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Resumo

A promocao do sucesso escolar no ensino supeuan g&ema da maior relevancia,
sobretudo devido as significativas taxas de insaces de abandono escolar
registadas (cerca de 30%). Neste sentido tém gidmqvidos e desenvolvidos
diversos estudos que pretendem identificar e amadis causas do insucesso escolar,
bem como tém sido desenvolvidos programas e medulayisam a promoc¢ao do
sucesso. Uma das medidas consiste no acompanhaat®tgoado e personalizado
dos alunos ao longo do seu percurso académico.nhmte, devido as condi¢cOes
existentes na maioria das instituicdes de ensipersar portuguesas, ndo tem sido
possivel assegurar da forma mais eficaz a impleag&at das actividades e dos
mecanismos necessarios para assegurar um eficgaspoode acompanhamento dos
alunos. Tal deve-se ao facto de nado existir nadgranaioria das instituicbes de
ensino superior portuguesas uma pratica institnese sentido e também porque
nao existe um adequado suporte tecnologico quéuefecautomatizacdo de muitas
das actividades envolvidas nessa pratica.

Defende-se, neste trabalho, que é possivel deBniconcretizar nas
instituicbes de ensino superior uma pratica, tegichmente suportada, que permita
um acompanhamento personalizado, adequado e eéficaalunos ao longo do seu
percurso académico e que contribua para a promibg&ncesso escolar. Com este
objectivo, propde-se neste trabalho a definicAardeconceito e de uma pratica que
abarque este entendimento e de um sistema quetesupeoonceito, a pratica e as
actividades nela envolvidas. O sistema propostesigdado por sistema de SRM
(Student Relationship Managemeatira suportar o conceito de SRM e a pratica de
SRM. O sistema de SRM evoluiu a partir dos primdpilos sistemas de CRM
(Customer Relationship Managempert € implementadoecorrendo a conceitos e
tecnologias associadas aos sistemas Bdsiness Intelligenge nomeadamente
conceitos e tecnologias associadas aos sistemdataevarehousingdata mininge
on-line analytical processing

A validacdo do conceito e da préatica de SRM foctei@da adoptando uma
metodologia de investigacdo baseada nos princigo&rounded Theorye que
integrou a realizacdo e a analise de entrevistaalidacdo do sistema de SRM foi
efectuada adoptando uma metodologia baseada nwwa ge conceito. Nesta foi
implementado um protétipo do sistema de SRM, ctijelade é atestada atraves de
um conjunto de casos de demonstracédo que ocoreraoontexto real. O protétipo
demonstrou a exequibilidade do sistema de SRM &as®s de demonstracdo
evidenciaram a sua utilidade no suporte ao coneeitpratica de SRM.

Os resultados obtidos confirmam que a concretizdedpratica de SRM em
contexto real, suportada pelo sistema de SRM ptopwste trabalho, contribui para
a promocao e para o aumento do sucesso escolaluuss, e consequentemente
para 0 sucesso das instituicbes de ensino supekgsim, com um efectivo
relacionamento instituicdo-aluno, obtém-se vantagera as instituicbes e para os
alunos.






Abstract

The students’ academic success promotion is a dubjegreat importance in a
higher education context. Several studies have lbeeertaken to identify and to
analyze the students’ failure and to propose measagainst this problem. One of
the actions usually undertaken to promote the siistdsuccess is associated to their
closely monitoring and with the approximation oé tteacher/tutor to the students’
day-by-day academic activities. Although essentthk implementation of the
activities involved in this complex processes does take place in many higher
education institutions mainly due to the lack oftitutional practices specifically
defined to overcome this problem and also to tkk & an adequate technological
support to these practices.

To overcome this complex problem, a conceptualaatathnological framework
were proposed and integrated in a Student Reldlipridanagement system — SRM
system. The SRM system emerged as an evolutionhef GRM (Customer
Relationship Management) systems principles, amppats the SRM concept and
the SRM practice, also proposed in this work. TRMSsystem was implemented
using concepts and technologies associated to tlen&ss Intelligence systems,
namely data warehousing, data mining and on-linealyéinal processing
technologies.

To validate the SRM concept and the SRM practice phinciples of the
Grounded Theory research methodology were followaadd included the
concretization of several interviews and their extive analysis. To validate the
SRM system it was adopted a methodology basedpoadd-of-concept. A prototype
of the SRM system was implemented and a set of detradion cases carried out in
real contexts were concretized and analysed. Tomtype demonstrates the SRM
system feasibility and the demonstration cases sti@vSRM system usefulness
supporting the SRM concept and the SRM practice.

The obtained results confirm that the implementatba SRM practice in real
contexts allow the promotion of the students sugcbeing an added value to the
students and to the institution. This SRM practiugst be properly supported by a
SRM system, like the proposed in this thesis.
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1.Introducao

Na generalidade das instituicbes de ensino supg@tuguesas existe uma
significativa taxa de insucesso escolar e de abemdal como se pode constatar
através de dados estatisticos oficiais publicadela WCDE Qrganization for
Economic Co-operation and Developmen¢ pelo GPEARI (Gabinete de
Planeamento, Estratégia, Avaliacdo e Relacfesnbt@mais) do Ministério que
tutela o ensino superior em Portugal, bem comwédrde relatorios de avaliacéo e
de auto-avaliacdo das instituicOes e dos respeactinisos. Nos dados publicados em
[OCDE, 2007] e [GPEARI, 2008] verifica-se que nooalectivo 2005/2006 o
indicador de sucesso escolar nas instituicoes dim@isuperior portuguesas foi de
67%, sendo de 33% a percentagem de afumes ndo concluiu os cursos durante a
sua duracdo normal (conceito deirvival ratg. Através do indicador A4 da
publicagcdo [OCDE, 2010] constata-se que no ano088 2oi de 27,8% a taxa de
alunos que iniciou o ensino superior em Portugegl@se conseguiu diplomar, sendo

de 31% a taxa média para todos os paises queantey©OCDE.

! Neste trabalho o termo aluno e estudante saaadis como sinénimos, apesar de actualmente, e
em consequéncia do Tratado de Bolonha, ser mads aslesignacao estudante.

2 S&o0 apresentados os dados estatisticos dispo@ivédsa de inicio e & data de conclusdo deste
trabalho. E ainda de referir que os dados estaisstieferentes ao sucesso e insucesso no ensino
superior nos anos de 2006/2007, 2007/2008 e 2008/2€ encontram influenciados pelo processo de
adequacao dos cursos ao Tratado de Bolonha, nomeatta nos casos em que 0 nUmero de
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A promog&o do sucesso escolar no contexto do ersiperior tem sido
entendida pelos diversos intervenientes no procgssmsino e aprendizagem como
um objectivo fundamental a atingir. Neste senti@&mo sido desenvolvidos diversos
estudos e projectos que pretendem identificar disanaas causas do insucesso
escolar, bem como tém sido promovidos programasdidas que visam a promogao
do sucesso, citando-se a titulo de exemplo o pmj@s Estudantes e os seus
Trajectos no Ensino Superior: Sucesso e Insucésstores e Processos, Promocgao
de Boas PraticagCosta e Lopes, 2008] que estudou 0 sucesso egissn escolar no
ensino superior, e que teve o apoio da Fundacao g&iéncia e Tecnologia, e 0
programaCiéncia e Inovacdo 2010 - Projectos Inovadore€Ensino Superioque
visou a promocao da qualidade de ensino e o sueds®ativo, e que foi promovido
pelo Ministério da Ciéncia e do Ensino Superiorngegrado no programa de

Qualificacdo do Ensino Superior

O insucesso escolar entendido ao nivel da apreyelizae rendimento
académico [Almeida, 2007] € um problema complexmsalefinido e analisado por
diversos autores segundo diversas dimensfes e epgvsigs [Alarcdo, 2000],
[Tavares e Santiago, 2000], [Almeida, 2002], [Carrésoncalveset al, 2003],
[N6évoa, Curadoet al, 2005], [Martins, 2004], [Pereira, Mottat al, 2006],
[Almeida, 2007], [Albuquerque, 2008], [Costa e Lspe2008], [Almeida,
Vasconcelot al, 2008; Vasconcelos, Almeiad al, 2009].

Existe uma opinido generalizada de que os comperttos e as atitudes
adoptadas pelos alunos, no processo de ensin@rdgagem, muitas vezes nao sao
0s mais adequados, o que contribui para a dimiouda® sua eficacia, para o

insucesso escolar e, em situacdes extremas, dr@ndono escolar.

Uma das medidas frequentemente apontadas paramegio do sucesso
escolar consiste no acompanhamento adequado engkzado do aluno ao longo do
seu percurso académico [Correia, Gongabkteal, 2003], [Martins, 2004] [Pereira,
2006], [Almeida, Vasconcelost al, 2008; Costa e Lopes, 2008], [Ferreira, 2009]
[Vasconcelos, Almeidat al, 2009], [Almeida e Cruz, 2010]. No entanto, devido

diplomados aumentou devido a reducédo do nUmermole @ecessarios para a obtencdo dos graus de
licenciado e de mestre.
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condicOes existentes na maioria das instituicbesndeo superior portuguesas, ndo
tem sido possivel assegurar a implementacdo de niseuas eficazes de
acompanhamento dos alunos. Tal deve-se sobretudteaado nimero de alunos
inscritos nos anos dos cursos em que o insucesstaegé maior (nomeadamente no
primeiro ano dos cursos de licenciatura) e aindgus se espera que 0s docentes
tenham um papel activo neste processo, quando gahdage tém pouca
disponibilidade temporal para o fazer por estarenvolidos em multiplas
actividades no ambito da instituicdo (lectivas, le@bivas, de gestdo, de investigacao

e desenvolvimento).

Por outro lado, na grande maioria das instituigdesensino superior nao
existe uma pratica instituida que envolva o adegu@adficaz acompanhamento dos
alunos ao longo dos seus percursos académicosa eencretizacao dessa pratica de

uma forma automéatica.

Defende-se neste trabalho que é possivel defooneretizar nas instituicdes
de ensino superior uma pratica, suportada por wquatio suporte tecnologico, que
permita um acompanhamento personalizado, adequaticag dos alunos ao longo
do seu percurso académico e que contribua par@opéo do sucesso escolar. Com
este objectivo propfe-se a definicdo de um coneeiie uma préatica que abarque
este entendimento, e a concepcao e desenvolvindenton sistema que suporte o

conceito, a pratica e as actividades nela envavida

No que diz respeito ao sistema proposto, o mesnotuigva partir dos
principios dos sistemas de CRMGustomer Relationship Managemeque sao
utilizados em contexto empresarial para suporggstdo do relacionamento entre a
empresa e 0s seus clientes. Os sistemas de CRMtgrargue as empresas tirem
partido de todo o conhecimento que possuem sobreews clientes e sobre as
transaccdes com eles efectuadas, e viabilizamcasatie gestdo, designadas por
pratica de CRM, que integram diversas actividadeso; por exemplo, a actividade

de gestor do cliente no ambito do sector bancério.

O sistema proposto neste trabalho ir4 suportarvidates como a
monitorizagdo e o acompanhamento das actividadadéatcas do aluno que
incluem accOes de alerta automaticamente enderegafaalunos. Neste aspecto
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existe uma semelhanca entre as accdes de um gestdiente que, no ambito da
pratica de CRM, alerta o cliente que este excedseucarédito bancario, e as ac¢oes
a realizar pelo sistema quando alerta automatictarealuno, em nome do director

de curso, que excedeu o numero de faltas a umadeaurricular (UC).

O sistema proposto sera designado por sistema dé SRStudent
Relationship Managemer ir4 suportar o conceito de SRM e a pratica d& SR

igualmente propostos no contexto deste trabalho.

A definicdo da arquitectura do sistema de SRM esua infra-estrutura
tecnolégica de suporte é efectuada recorrendo aceitom e tecnologias
tradicionalmente associadas aos sistemas deBBEkiness Intelligenc@nteligéncia
Organizacional) e que irdo permitir a construcaecalghecimento sobre os alunos e
sobre os seus comportamentos académicos. Essectneh® € fundamental no
suporte a tomada de decisdo e/ou a realizacdogdesaem processos em que 0S

alunos estejam envolvidos.

1.1 Motivacao, finalidade, objectivos e contribuicbesundamentais

E convicgdo da autora deste trabalho que um acdmapsento regular e proximo

dos alunos e da evolucdo do seu desempenho cardtrifara a deteccdo atempada
de situacdes de desempenho menos satisfatoriasitipdo agir de imediato na sua

resolucéo, e para um melhor relacionamento comlwss E com base nesta
convicgdo que deriva a motivacdo deste trabalhcodeeber um sistema de suporte
a uma préatica que permita realizar e manter um paohamento adequado e
efectivo dos alunos, e que contribua para a promecgfara o aumento do sucesso

dos alunos e, consequentemente para o0 sucesststifaggdes de ensino superior.

A principal finalidade deste trabalho consiste méindcdo do conceito de
SRM e da pratica organizacional que lhe est4d sebjac e na concepcédo e
concretizacdo de um sistema de SRM que suportenceito e viabilize a pratica

organizacional de SRM nas institui¢des.

Para a concretizacdo desta finalidade destacanpe® ccomponentes

principais:
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» A definicdo do conceito de SRM e da pratica orgaticnal deSRM;

» A validacdo do conceito de SRM e da pratica organmimal de SRM e do

conjunto de actividades que integram a praticaRM;S

= A concepcdo e implementacdo de um sistema de SRMsgporte o
conceito de SRM e que viabilize a pratica organized de SRM nas
instituicoes;

» Avalidacdo do sistema de SRM.

De acordo com a finalidade deste trabalho, forammdéitados um conjunto de
objectivos a atingir, bem como os principais reglgs e contributos que se esperam
obter, associados a realizacdo de cada um dogigbgedO conjunto de objectivos,
as tarefas necesséarias a sua prossecucao e opasimesultados e contribuicdes

esperadas sdo de seguida descritos.

O primeiro objectivo consiste em enquadrar e caracterizaceginalmente
os conceitos de Bl e de CRM, fundamentais paraserd@lvimento deste trabalho,
bem como enquadrar e caracterizar tecnologicanosngestemas que suportam esses
conceitos. Do enquadramento conceptual resultstensatizacdo do conceito de Bl e
do conceito de CRM e o seu papel nas organizafi@esnquadramento tecnolégico
resulta a sistematizacdo da infra-estrutura tegndoque normalmente suporta 0s
conceitos de Bl e de CRM, e das principais tecnatogssociadas aos sistemas de BI
e aos sistemas de CRM. E também enquadrado e aistedo o papel
desempenhado pelos sistemas de Bl e de CRM nasizagdes, no suporte a
praticas organizacionais, destacando o papel desgragdo por estes sistemas no
surgimento de novas praticas organizacionais, nporgel a obtencdo de

conhecimento organizacional e no suporte a tomadkediséo.

O segundoobjectivo consiste na verificacdo da existénciatikzacdo do
conceito de CRM e do conceito de SRM no contexter®no superior e, em caso
afirmativo, no enquadramento e na caracterizac&tesleeonceitos e dos sistemas
que os suportam. Constatada a existéncia e uilizdestes conceitos e de sistemas
de suporte, é efectuado o enquadramento e a aaacé® do CRM e do SRM do

qual resulta uma sistematizagdo sobre o entendinwu actualmente € dado ao
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conceito de CRM e ao conceito de SRM no contextcemgino superior, e séo
caracterizados os sistemas que lhes servem detasupbrainda efectuada a
verificacdo da existéncia e utilizacdo do concdedCRM e do conceito de SRM no
contexto das instituicbes de ensino superior pagsgs e no contexto tecnoldgico
portugués, e € efectuada a caracterizagdo dosm@stale Informacdo (SI)
actualmente utilizados por essas instituicdes porse a processos relacionados com

os alunos.

O terceiro objectivo consiste na definicdo e validacdo dacetta de SRM e
da prética de SRM. Para tal é definida e executada metodologia que teve por
base principios d&rounded Theore que incluiu a realizagdo de um conjunto de
entrevistas, com o intuito de envolver individuatlds de reconhecido mérito na
definicdo do conceito de SRM, da préatica de S&Minda na identificacdo de um
conjunto de actividades que integram a praticaRlél.SComo principais contributos
resultam as propostas do conceito de SRM, da aréd#cSRM e das respectivas

actividades.

O quarto objectivo consiste na concepcao do sistema de @RMés da
definicdo da sua arquitectura, da identificacdosies principais funcionalidades e
da implementagdo de um protétipo do sistema. Qgipais contributos incluem a
definicdo da arquitectura dsistema de SRM e a sistematizacdo das principais

funcionalidades do sistema.

O quinto objectivo consiste na implementacdo de um praidip sistema de
SRM. A implementacdo do prototipo visa validar steina de SRM, atestando a sua

implementabilidade e exequibilidade.

O sextoobjectivo consiste na validacéo sistema de SRM, recorrendo a um
conjunto de casos de demonstracdo em contextogueal ocorreram em duas
instituicbes de ensino superior portuguesas, eatpstam a utilidade do sistema no
suporte ao conceito e a pratica de SRM. O princguaitributo deste objectivo
consiste na disponibilizacdo do protétiposistema de SRM devidamente validado

quanto a sua utilidade.

O sétimo e ultimo objectivo integra duas vertentes. Porlatho, a promogéo
do conceito de SRM e dadtica organizacional de SRM através da divulgalgio
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conceito e da realizacéo de iniciativas para aaslopcao e que se espera venham a
contribuir para a promoc¢éo e o0 aumento do sucess@ldnos e da instituicdo. Por
outro lado, a promocao da evolucao conceptualreokégica do sistema de SRM, a
qual serd concretizada através da formulacédo eopt@ple projectos de trabalho

futuro.

Encontra-se sistematizado na Tabela 1.1 o probbpmeaesta na base deste

trabalho, a tese defendida e a principal finalidda&abalho.

Problema: | A promocao do sucesso escolar no contexto da@rsiperior é entendida pelps
intervenientes no processo de ensino como sendoohjactivo fundamental a
atingir. Uma das medidas frequentemente apontad&es @ promog¢do do sucesso
consiste no acompanhamento adequado e personatiadhino ao longo do seu
percurso académico. Tal ndo acontece por a maitaia instituicdes de ensino
superior ndo disporem de uma préatica organizacinesse sentido, nem disporem
de tecnologias de suporte adequadas a essa pratica.

Tese Defende-se neste trabalho que é possivel definonceito deStudent Relationshi
Management- SRM, a partir da evolucdo do conceito Giestomer Relationshi
Managemen— CRM e concretizar um sistema que suporte oaitmce SRM ¢
viabilize a pratica de SRM nas instituicdes de remsiuperior, como uma forma de
promover o sucesso escolar nas instituices da@eaperior.

OO

Finalidade: | Definicdo do conceito de SRM, da prética orgaria@al de SRM e concepgéo e
um sistema de SRM que suporte o conceito e viabiizpratica de SRMas
instituicGes de ensino superior.

Tabela 1.1 - Problema, Tese e Finalidade

Na Tabela 1.2 encontram-se sistematizados o canjdat objectivos, as
tarefas a realizar para a sua prossecucao, e rm@pais resultados e contribuicoes
esperadas.



sepeladsa saQiINMIDD 8 Sope)NSal ‘sejalel ‘soAndslqo - Z'T elegel

‘0Jmny oyjeqen ap soyaloidse

hireiolul ap oedowold 8 NYS op oedeBinaiep

‘0Jn1n} oyjeqes ap evisodolid 8 oedejnwioS -

‘J011adns ouisua ou ogddope ens e eiedns

Bp 0Wo09D Waq ‘INYS ap BwalsIs op 8 NYS
poneld ep ‘NHS 9p 01190U0D Op odowold "/

‘eo1B6ojouda) 8 [enidasuod oednjons

'INYS ap=EIep apepI|an ep ogdepife -

‘ogdelISuowWap SPosap oedezieay -

‘INYS ap ewalsis op ogdepleA ‘9

‘INYS op ewa)sis op apepijiqinbaxa ep oedepiieAsp

‘INHS ap ewaisis op odinoloide ¢

AR
ewalsis op odnojoid op ogdejuswajdw) -
‘INYS ap ewsaisis op oedejuawaldwi
red seifojouda) ap oedos|aedeoynuap| -

‘INYS ap ewalsis op ogdejuawaidu] °g

‘INYS 9p BWAIISIS Op Sapepijeuoiound -

INYS ap ewaisis op einoalnbly 9

"sapepijeuolouny sredioulid sens sep
INYS ap ewaisis op einf@ep ogdiuyeq -

‘INYS 9p ewalsis op ogddaouo) '

q

‘YIS 8p eoneId Bp 8 INYS 8P 0180U0d 0P OBIepIeA ;)

‘INYS 9p eoneud e weibal anb sapepianoeedl)
Hp oluNfuod WnNavNYS ap eoneld ep ‘ANYS 8p 0182U0D Op oedluyadep

‘oedeplien ap eibojopolaw ep oedniax3 -
"INYS 9p eolreld ep @ INYS 9p0iaou02
oedepijen ered eibojopolaw ep oediuyaqg -

‘WYS 8p
pid e welbajul anb sapepianoe sep a NHS
reolesd ep ‘INYS 9p 0190U0d ap eisodoidap

eoneld ep ‘WHS 8p 01B2U0D Op ogdluyaq "€

‘oedeplen eandadsal 8 NYS

of

9l

ap

‘'sounje soe sopeloossexnd soe auodns eied sesanbnuiod Joliadns ouisua
D S90Q3INJIISUI SeU SOpeRZFUERNIOR |S SOP Opdeziewsalsis @ ogdezualoele) -

INNS D ap seolbo|ouda) S8gIN|os a1gos ogdeziewsalsis -

‘a1l0dNns S@IBEELE0R OWO0D Wa(g ‘|NYS ap 3 Jouadns ouisua ou NHD
S01I82U0D SOB opepisu@NIoe anb oluBWIpUBIUS O 8IgoS ogdeziewsisis -

ou
‘sea160joudal mmous_omou_m

ap gosoNjS W8 opdewloul ep asijeuy -

SUS Op 0IX31U0D OU NYS 8p @ YD op
2U02 SOp oBdezileloesed & ojuswelpenbulg

‘wenodns so anb sewaisis sop @ Jouadns

"auodns ap sewsalsis soAndadsal sop

‘0119509 o SPANANd SOIUBLINIOP SOINO & SOBIIE ‘SOIAIT - 5 |\vic/nvD ap oNeduod op Jouadns ouisus

odns ap sewalsIs ap o NHHWDD 0p 0Bdez||in 8 BIDUIISIXS ep opdereisuo) - eolelBoIqIg/edllga] oesiney 6U ogdeziin o BIDUISIXS Bp OrIBIYLBA ‘g

'sagdeziuehio seu |Npg» og elad opeyuadwasap [aded op oedeziewalsis -
‘SerEmaR]Sa say| anb seibojoudsa srediound sep 8 NYD 'seaifio|ouds) sagdnjos

3 1g ap SO12U0D SOe SGMEIIBOOUa) BININISA-RUI BP OBdRZIRWAlSIS - | OF USFOHS We ogdeuloul Bp SSipuY - -a110dNs ap SeWwalsIs SoANoadsal
-oedezIeWaISIS eARdadsas -SPRIIANd SOUBWINOOP S0IN0 8 SOBIE *SOIAT ~g0h 1105 Waq ‘WY 8P @ Ig 8P SONsIU0D

D INYD op @ |g op @ube) o [euoioeziuebio ‘fendasuod ojuswelpenbul - ‘eolelBolqig/edllga] oesinasen  ogdeziusloeled @ ojuawelpenbul T

s203InguIU0D 8 sopeynsay sejale| soAndalqo

ogdnpoanu| ‘T



1. Introducéo

1.2 Metodologia de investigacao

A adopcao de uma metodologia de investigacdo éafaedtal num trabalho de
doutoramento, uma vez que auxilia no desenvolvimenb trabalho e

simultaneamente fornece orientagcdes para a suectexecucao e validacao.

O sistema de SRM proposto neste trabalho assentdefidcdo de um

conceito, o conceito de SRM e de uma pratica orgaional, a pratica de SRM.

A metodologia de investigacdo adoptada para a igaindo conceito de
SRM, da prética de SRM e para a identificacdo désidades que constituem a
pratica de SRM integrou, numa primeira fase, aizagdo de uma pesquisa
bibliografica/documental e a experiéncia e vivémmasoal da autora deste trabalho
enquanto docente do ensino superior. Como resudthticeram-se propostas para o
conceito de SRM e para a pratica de SRM, e ideatdim-se um conjunto de

actividades que integram a pratica de SRM.

Numa segunda fase procedeu-se a validacdo dasspaspie conceito de
SRM e da pratica de SRM. A metodologia adoptadéarsegunda fase passou por
envolver individualidades de reconhecido méritadeéinicdo do conceito de SRM,
da prética de SRM e na definicdo das actividadesigiegram a pratica de SRM
através da realizacdo de um conjunto de entrevsas-estruturadas e da sua
posterior analise. Recorreu-se para o efeito aasipros metodologicos que regem
a Grounded TheoryOrlikowski, 1993; Grams, 2001; Hansen e Kaut)5ao no
sentido de construir um conceito de raiz mas nadede complementar o conceito
inicialmente proposto, validando-o. Pretendeu-sthtan complementar e validar as
actividades da pratica de SRM propostas, e ideatifbutras actividades a incluir na

pratica de SRM.

A metodologia de investigacdo adoptada para a igaéindo conceito de
SRM, da pratica de SRM e da respectiva validac&oleeu a utilizacdo de dados de
caracter qualitativo recolhidos a partir de diversdocumentos, entrevistas,
observacédo e vivéncias pessoais, enquadrando-sa perspectiva de investigagao
gualitativa, que se baseia numa abordagem intatprista. Neste tipo de abordagem
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€ reconhecido o papel desempenhado pela subjed®idio investigador na
interpretacdo e na explicacdo de acontecimentesesdltados [Myers, 2011].

A metodologia adoptada para a concepcao e impleg@ntdo sistema de
SRM envolveu a definicdo da arquitectura do sistemdefinicdo das principais
funcionalidades do sistema, a definicAo das esasitule dados de suporte ao
funcionamento do sistema, a definicdo do enquadrtorecnoldgico do sistema e
da forma de utilizacao e aplicacdo das ferramentasnologias seleccionadas para a

implementacéo do sistema.

A definicdo da arquitectura do sistema de SRM tewebase a realizacao de
um enquadramento contextual e estrutural que parndéntificar os principais
componentes do sistema de SRM e evidenciar quguéteastura do sistemtam por
base a arquitectura da infra-estrutura tecnologioa tradicionalmente suporta os

sistemas de BI.

A definicdo das principais funcionalidades do sistee das estruturas de
dados de suporte ao seu funcionamento foi efectteamarendo a linguagem UML
(Unified Modelling Languagee concretamente a diagramas de casos de uso e a

diagramas de classes respectivamente.

A definicdo do enquadramento tecnoldgico do sistperenitiu identificar as
tecnologias e ferramentas para a implementacdo istema e seleccionar as

ferramentas e tecnologias que seriam utilizadas.

A utilizacdo e aplicagdo das ferramentas e tecmesogeleccionadas

permitiram concretizar a implementacdo de um pimdlo sistema.

Para a validacdo do sistema de SRM a metodologiptadia consistiu numa
prova de conceitopfoof-of-concept[Carvalho, 2005] [Naumann e Jenkins, 1982].
Para tal foi implementado um protétipo sistema de SRM, cuja utilidade € atestada
através de um conjunto de casos de demonstracdddosoem contexto real. O
prototipo demonstra a exequibilidade do sistem8RIB! e os casos de demonstracdo
demonstram a praticabilidade e utilidade do sistden&RM no suporte ao conceito

e a pratica de SRM.

10
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1.3 Organizacao da tese

A estrutura deste documento reflecte a sequéncimatdalho realizado de forma a
atingir os objectivos propostos. Encontra-se didadiem varios capitulos cujo

contetido se encontra sumariamente descrito nogrpéra seguintes.

O primeiro capitulo tem como objectivo fornecer uma visao geral sabre
trabalho realizado. O capitulo inicia-se com unteoducéo ao tema deste trabalho e
com o0 seu enquadramento no contexto actual do censiuperior portugués,
destacando as principais caracteristicas do sisignmposto neste trabalho. Na
primeira seccdo € apresentada a finalidade dediallio e as suas quatro principais
componentes, prosseguindo com a apresentacao fimtmde objectivos a atingir,
das tarefas a executar para a realizacado dos iwbge@ com a apresentacdo dos
principais resultados e das contribuicdes esper&tiasegunda secc¢éo é apresentada
a metodologia de investigacdo adoptada para a ekealo trabalho e na terceira

seccao é descrita a organizacao da tese.

s

No segundo capitulo é apresentada de uma forma abrangentapel p
desempenho pelas Tecnologias da Informacédo (TlHongenizacdes, enquadrando
neste contexto diversas aplicacfes de Tl e danstaqlee as aplicacdes de Bl e de
CRM. O capitulo inicia-se com uma breve introdugagapel desempenhado pelas
Tl nas organizacOes. De seguida sdo caracterizzgla®nceitos de Bl e de CRM
destacando o papel destes conceitos e dos siserteamologias que lhes estdo
associados no contexto organizacional. Na secgfoaacterizado o conceito de Bl,
a infra-estrutura tecnoldgica de suporte aos sestaie Bl e as principais tecnologias
que lhe estdo associadaktg warehousingOLAP e data mining. Na seccéo 3 é
caracterizado o conceito de CRM, séo apresentaftasrdes perspectivas sobre o
conceito de CRM e é caracterizada a infra-estruamaoldgica de suporte ao CRM.
O capitulo termina com uma sintese que integrdagde entre os sistemas de Bl e

0s sistemas de CRM.

No terceiro capitulo é caracterizado o conceito de CRM e e@itmde SRM
no contexto do ensino superior. O capitulo ini@asm a caracteriza¢do do conceito
de CRM e dos sistemas que Ihe estdo associadamtexio do ensino superior. Na

segunda seccao é caracterizado, face ao entendiopemtihe € actualmente dado, o
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1. Introducéo

conceito de SRM e os sistemas de SRM que servesug@te ao conceito. Na

terceira seccdo séo caracterizados de uma formangdnte os sistemas de
informacéo actualmente utilizados pelas instituscde ensino superior portuguesas
no suporte as actividades associadas aos alunmsedagionamento com os alunos.
E também efectuado um enquadramento sobre a géitzéa designacdo CRM e da
designacdo SRM no contexto do ensino superior go@&sl Na quarta seccao €
sistematizada a relacdo entre CRM no ensino supeioSRM. O capitulo culmina

destacando que nédo existe um adequado suportddgiceoque permita efectuar o

acompanhamento dos alunos ao longo do seu peracasi@mico, tendo por base o
conhecimento sobre eles adquirido, e que tenhalgectivo a promog¢é&o do sucesso

escolar, enquadrando neste contexto a propost&Mb(&nceito, pratica e sistema).

No quarto capitulo é proposto o conceito de SRM e a prate&RM que
lhe esta subjacente. Na primeira sec¢éo é efecaupdaposta de conceito de SRM e
da pratica de SRM. Na segunda seccdo é descritat@ahogia adoptada para a
validacdo do conceito de SRM e das actividadesrgtigem a pratica de SRM. Na
terceira seccdo sdo apresentados os resultadodoobtiom a aplicacdo da
metodologia de validacdo. Na quarta secdo é efdmtiaa sistematizacdo sobre
conceito de SRM, préatica de SRM e sobre as actieslaue integram a pratica de
SRM O capitulo culmina dando destaque aos objextiv@ foram alcancados neste

capitulo (conceito e pratica de SRM).

No quinto capitulo é proposto o sistema de SRM. Na primsé@ecdo €
apresentado o enquadramento contextual e estrugyual suporta a proposta da
arquitectura do sistema. Na segunda seccao é tdeacarquitectura do sistema de
SRM e sdo apresentados 0s principais componentasstdona: 0 componente de
Aquisicio e Armazenamento de Dados, 0 componente dénalise de Dados, 0
componente delnteraccado e 0 componente deAvaliagio. Cada um destes
componentes € documentado recorrendo a diagramessdeade uso e diagramas de
classe. Os diagramas de caso de uso sdo utilizzatas especificar o modo de
funcionamento do sistema e a sua interaccéo coxteda@. Os diagramas de classe
sao utilizados para definir a estrutura légica dgmositérios de dados utilizados. Na
terceira seccdo sao referidos os aspectos reladiviogplementacdo do sistema de

SRM, que incluem uma descricdo das ferramentasmltegias adoptadas para a
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implementacdo do sistema de SRM e da utilizacdo lpes foi dada na
implementacdo dos componentes do sistema. O aapiulmina destacando a
concretizacdo do sistema de SRM e a validacdo deesequibilidade através do

protétipo do sistema de SRM.

No sexto capitulo € efectuada a validacdo do sistema de.3R\primeira
seccao é descrita a metodologia adoptada paradagéd do sistema que se baseia
numa prova de conceito. Na segunda seccdo séo dradoa, apresentados e
analisados os casos de demonstracao. Na terceg@ose efectuada a sistematizacao
dos resultados obtidos com os casos de demonsiatdauarta seccao é descrita e
apresentada a aplicacdeeb que tornou possivel concretizar um conjunto de
actividades e accbes da pratica de SRM em contesioe €, ainda, analisado o
impacto da execucdo dessas accdes. O capitulonaubheistacando a validacdo do

sistema de SRM no que respeita a sua utilidade

No sétimo e ultimo capitulo € elaborada uma sintese de tdmbalho
efectuado dando particular énfase aos resultadodoske respectivas contribuicdes,
e ao cumprimento e satisfacdo dos objectivos imeate propostos. Apresentam-se
as actividades a realizar para a promocdo do doneeda pratica de SRM nas
instituicBes e propostas que visam a evolucdo gbnake tecnoldgica do sistema de
SRM. O capitulo termina com um conjunto de consiciées acerca do trabalho

realizado.
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2.Business Intelligence e Customer
Relationship Management

Este capitulo tem como principal finalidade candazée os conceitos dBusiness
Intelligence(Bl) e deCustomer Relationship Managemd@RM), e os sistemas e

tecnologias que lhes estdo associados no contegdairacional.

O capitulo inicia-se com a caracterizacdo do pdpsémpenhado pelas Tecnologias
de Informacado (TI) nas organizacdes e enquadraedte rcontexto as diferentes
aplicacdes de TIl. De seguida é enquadrado e caracte o conceito de Bl e os
sistemas de suporte ao conceito, destacando eter@mawndo a infra-estrutura
tecnoldgica de suporte ao Bl e as principais tagiat que estdo associadas aos

sistemas de Bldata warehous, OLAP e data mining.

O capitulo prossegue apresentando o conceito de, @R¥racterizando diferentes
conceitos e perspectivas sobre CRM. De seguidads8oritos varios aspectos
relativos & adopcdo do CRM nas organizagbes e ésamada e descrita a

infra-estrutura tecnoldgica de suporte ao CRM.

O capitulo termina sistematizando a relacao erstiestemas de Bl e de CRM.
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2. Business Intelligence Customer Relationship Management

2.1 Tecnologias de Informac&o nas organizacoes

As Tecnologias de Informacao (TI) tém desempenhadagpapel fundamental nas

organizacdes tendo esse papel sofrido uma evokigadicativa ao longo do tempo.

Numa fase inicial as aplicagbes de Tl destinavanessencialmente a suportar
actividades relacionadas com a gestéao do dia-dad@ganizacao, tendo surgido no
mercado inUmeras aplicacdes de gestao, tais cqrhocagbes de gestdo de recursos
humanos, aplicacbes de gestdao de clientes e falmese aplicagcbes de gestdo
contabilistica e financeira, aplicacdes de gestietacks aplicacdes de gestdo da

producao, aplicacdes de gestéo logistica e dehdigifio, entre muitas outras.

Ao efectuarem este suporte as aplicacées de Tlpmanh e geram grandes
volumes de dados. Estes dados constituem uma erfomeede informacao, que a
organizacdo passou a poder utilizar para obterezmmiento sobre si propria, sobre o
seu negocio e sobre a envolvente exterior ao meSmeo. processo de obtencédo de
conhecimento que as aplicacbes de Tl tém actuadment papel de destaque nas
organizacdes, uma vez que o conhecimento obtidméafmental para suportar o
processo de tomada de decisdo, permitindo que aniaegao disponha de um
conjunto de informacgdes relevantes a partir dassquade tomar decisdes, tragar

novos cenarios de actuacéo e formular novas egatde negocio.

Um outro papel das aplicacbes de Tl esta relacomran a partilha de
conhecimento, uma vez que as Tl permitem e fagildacomunicacdo e a interacgéo
entre os membros da organizacdo e entre estes xedoe da organizacao,
favorecem a colaboracdo entre membros da organizaggsmo estando estes em
locais geograficos distintos e permitem o acesgonges internas e externas de

informagéo e conhecimento.

Para além das aplicagbes de TI ja referidas, eraoorge as aplicacfes de
Comeércio Electronico ecCommercg as aplicacbes de Gestdo da Cadeia de
Fornecimento Supply Chain Managemert SCM), as aplicacbes Integradas de
Gestao [Enterprise Resource Planning ERP), as aplicagbes de Gestdo de
Conhecimento Organizaciondrfowledge ManagemertKM), as aplicagOes de Bl
e as aplicacdes de CRM. Estas aplicacdes vieraar dstorganizacbes de novas

capacidades organizacionais, permitindo-lhes de#niviabilizar novas praticas
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2. Business Intelligence Customer Relationship Management

organizacionais e novas actividades de negécioenp@ndo a capacidade de
inovacdo das organizacfes e consequentemente ibilptasde de estas poderem vir

a obter novas vantagens competitivas no mercado.

Tendo em conta as finalidades e os objectivos dedialho, nas secc¢des que
se seguem sdo apresentados e caracterizados asta®rde Bl e de CRM, os
sistemas de suporte e as tecnologias que Ihesasst@oiadas.

2.2 Business Intelligence

O processo de tomada de decisdo nas organizacdesrde sustentada, eficiente e
eficaz esta dependente da existéncia de informpgémsa, fidedigna e que seja
actualizada e disponibilizada atempadamente. Rexdad| seja possivel, é necessario
que as organizacbes disponham de tecnologias Bsagcique garantam o

armazenamento dos dados disponiveis na organizpgdsuportem um conjunto de
processos analiticos para a obtencdo de informegj@wante para a tomada de

deciséo e que disponibilizem essa informacéo ded@tempada, precisa e segura.

Uma das areas aplicacionais das Tl que é iderddicmmo essencial para a
melhoria da quantidade e da qualidade da informde&uporte a decisdo é a area de
Business IntelligenceBl).

Os sistemas de BI utilizam os dados disponiveisorganizacdo, para
disponibilizarem informacéo relevante de suportendgada de decisdo. Os dados séo
recolhidos, armazenados e posteriormente analisadasdo ferramentas de analise
que permitem extrair informacao util e relevantstaBinformacédo é disponibilizada,
num formato adequado, a um conjunto de utilizadofgse se encontram
normalmente ao nivel da gestdo da organizacao)nférnnacdo disponibilizada
suporta a constru¢do de conhecimento sobre a prémyanizacéo, sobre o negoécio
da organizacdo e sobre entidades exteriores a ipagdo com as quais a
organizacdo negoceia e interage ou que de algumaafge relacionam com a
organizacdo e com o seu negocio, sendo que o damdreéo obtido € fundamental
no suporte ao processo de tomada de decisdo [Nep@8h], [Santos e Ramos,
2009].

17



2. Business Intelligence Customer Relationship Management

Neste sentido, o conceito de Bl pode ser entenzhdw sendo o processo de
transformacdo de dados em informagdo, informacdo @mnhecimento e
conhecimento em acc¢des/decisdes [Golfarelli, Rexal, 2004; Azvine, Cukt al,
2006; Sell, Silveet al, 2008].

Os sistemas de Bl suportam o conceito de BIl, coamoia a recolha de
dados, 0 seu armazenamento e a gestdo do conheriooem diversas ferramentas
de analise que permitem extrair informacdo Utileevante a partir dos dados
armazenados e que disponibilizam essa informacém @@rocesso de tomada de

deciséo [Negash e Gray, 2003].

A designacao Bl comecou por ser utilizada em 1968 i. P. Luhn,
investigador da empresa IBM, para descrever urersastapaz de recolher e analisar
os dados disponiveis na organizacdo de forma a affiemacédo util sobre o
negoécio da organizacdo [Luhn, 1958]. Em 1989, dgdasdo foi utilizada por
Howard Dresner, na altura analista da consul@agner Group, para descrever um
conjunto de conceitos e processos para melhoraoaegso de tomada de decisdo
nas organizacdes suportados por factos e por sistbaseados em factos [Power,
2007]. Desde entdo a designacao tem sido assoa@diminio dos Sistemas de
Apoio a Decisdo (SAD), sendo mesmo utilizada puerios autores para substituir
designacdes como Sistema de Suporte a Deciséo ,(SBBma de Informacao para
Executivos (SIE) ou Sistema de Informacdo de Gg8&8) [Negash e Gray, 2003;
Zeng, Xuet al, 2006] [Alter, 2004]. No entanto, enquanto os SSIE ou SIG
integram um conjunto de ferramentas de consulta getacdo de relatorios que
permitem extrair informacao de suporte a tomaddetésdo em diferentes formatos,
os sistemas de Bl integram um conjunto de ferraasemuie viabilizam a recolha dos
dados e o seu armazenamento, a andlise dos dadaszeandos e a extraccdo de
informacdo util a partir dos mesmos, e ainda aatigylizacdo da informacédo obtida
em formatos adequados [Negash e Gray, 2003].

Pode ser considerado que os sistemas de Bl evaoluiaduralmente a partir
dos SSD, SIE e SIG como consequéncia da evolucaolégica que ocorreu nas
Gltimas décadas, pois surgiram novas formas deza&mamento de grandes volumes

de dados, novas ferramentas de extraccao e lingeezdados, novas técnicas de
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analise de dados e novas tecnologias ligadaskegue em conjunto potenciaram a
criacdo de novos ambientes de desenvolvimentoteabalho e que conduziram ao

aparecimento dos sistemas de Bl [Negash, 2004].

Associados a Bl encontram-se frequentemente coscedmo Inteligéncia
Competitiva - Competitive IntelligencgCIl) e KM [Cody, Kreuleret al, 2002]
[Negash e Gray, 2003] [Negash, 2004; Herschel es]&005].

A CI consiste na recolha, analise e gestdo de wmmaf metddica e com
principios éticos, de informacfes exteriores a mpggdo que de alguma forma
possam vir a influenciar a sua estratégia, o segboaie e o seu modo de
funcionamento [Vriens, 2004]. E considerado qud m@gra o conceito de Bl, mas
com um objectivo especifico de assegurar a competile da organizacao,
dotando-a de um amplo conhecimento acerca dosseasrrentes no mercado e de
todo o ambiente exterior envolvente ao negocio mmrozacdo [Negash e Gray,
2003] [Negash, 2004].

A KM tem por principal objectivo melhorar o desempe da organizacéo, e
os sistemas de KM suportam processos de criac@wazanamento, partilha,
transferéncia e aplicagdo do conhecimento orgaoizaic[Alavi e Leidner, 2001].
Considera-se que as técnicas utilizadas nos paxes criacdo e transferéncia de
conhecimento organizacional nos sistemas de KM taatbém aplicaveis nos
sistemas de BI, e que ambos os sistemas se conmpéame fornecem a organizacao
informacdo relevante associada a propria orgargzagiseu negocio e de suporte a
tomada de decisao [Negash e Gray, 2003] [Clarlesktral, 2007].

Os sistemas de Bl estdo normalmente associadost@ogea organizacao,

facilitando funcdes de gestdo como [Negash, 2004]:

» Monitorizagdo e controlo do desempenho da orgaa@ag do seu
negocio;
= Exploracéo e optimizacao das rela¢cées com os ebent

= Planeamento e definicdo de estratégias de negaocio;

» Planeamento, definicdo e elaboracdo de actividadgmizacionais e de

actividades relacionadas com o negdcio da orgadizac
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= Tomada de decisdo em diversos processos orgamas® de negocio;

» Elaboracao de relatérios com informagéo de gestéo.

Os sistemas de Bl fornecem informacdao util e relevgue pode ser utilizada
aos varios niveis de gestdo da organizacdo com a&ishelhorar o desempenho do
negoécio e consequentemente o desempenho da orgEmiAzara exemplificar, ao
nivel de gestédo estratégico os sistemas de Bl demeanformacdo sobre diversos
indicadores de desempenho, que permitem verifearssobjectivos estratégicos da
organizacdo estdo ou ndo a ser atingidos, apoiarganeamento ou a redefinicdo
de novas estratégias de actuacdo e de negdcioivabtactico os sistemas de Bl
fornecem informacdes relacionadas com o desempdahorganizacdo e com a
forma como os processos de negocio estdo evolammipndo verificar se 0s
objectivos organizacionais e de negdécio estdo auander alcancados, se existem
problemas e ainda obter informacfes acerca de newa&ncias de negocio. Ao
nivel operacional os sistemas de Bl fornecem infg@es que permitem obter
resposta a diversas questdes de caracter opedamta@onadas com a actividade
diaria da organizacao, do seu negécio ou dos diemtes [Olszak e Ziemba, 2006],
[Quinn, 2006].

Associadas aos sistemas de Bl incluem-se a reatizde tarefas como
[Negash, 2004] [Santos e Ramos, 2009]:

= A elaboracéo de previsdes, com base em dadosibist@a organizacéo
e informacdes sobre o desempenho actual e passadwganizacao e do

seu negocio;

= A criacdo de cenarios que evidenciem o impactotdeagdo de diversas

variaveis de gestao;

= A analise detalhada a organizacéo para que sa@oalbh conhecimento

profundo e detalhado sobre a mesma e sobre o géuiog

= O acessmd-hocaos dados para que sejam encontradas respostas par

diversas questodes.
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O facto da informacédo fornecida pelos sistemas ldpoBer ser utilizada a
Varios niveis na organizacao, permite que a orgaé se torne mais competitiva e
mais agil uma vez que as decisfes, em cada umidgs da organizacdo, passam a
ser tomadas de uma forma fundamentada e céledy f@or base informacdes e
entendimentos comuns sobre 0 negdécio e sobre essds/aspectos que o envolvem,

tais como mercados e clientes [Zeng,et{@l, 2006].

O conhecimento obtido através dos sistemas de Bhcérporado e
conservado na organizacdo de forma a poder séméate transmitido e partilhado
por todos os que dele precisam, suportando a todedacisdo e o planeamento de
novas accoes, ideias, produtos ou servigos de farraiva e inovadora [Santos e
Ramos, 2009].

Entre os sectores de negocio mais frequentemeseiados aos sistemas de
Bl encontram-se: o sector comercial e de vendatahee (previsdo de vendas e
procura, planeamento de encomendas e de accOemegies e de marketing,
gestdo de distribuicdo, logistica, inventaristeck$, o sector financeiro e o sector
bancario (gestdo de créditos, gestdo de clienesta@ de servicos), o sector dos
seguros (gestdo de clientes, gestao de reclamagé&tsio de risco), o sector das
telecomunicacdes (gestdo de clientes e servicesispes) e o sector da producéo
(gestdo de vendas e procura, gestdo de encomeistabuicao, logistica e stocks)
[Xu, Zenget al, 2007], [Olszak e Ziemba, 2006].

2.2.1 Infra-estrutura tecnolégica

Os sistemas de Bl integram processos de recolhmzanamento e exploracao de

dados, e de disponibilizacdo da informacao relevabtida.

Em termos de arquitectura, a infra-estrutura teigiod que tradicionalmente
suporta os sistemas de Bl apresenta trés nivaisebinferior que integra o servidor
de Data Warehouse(DW) e as aplicacdes de suporte ao procdsstaction
Transformation and LoadingETL), o nivel intermédio que integra o servida d
On-Line Analytical Processin@LAP), e o nivel superior que integra as ferrat@aen
de analise e de disponibilizagdo da informacawasle resultante [Santos e Ramos,
2009] [Han e Kamber, 2001].
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Estes trés niveis da arquitectura encontram-seseptados na Figura 2.1
(obtida de [Santos e Ramos, 2009]), e sdo de seuedemente descritos:

i

Relalérios Graficos Data Mining

Ferramentas de Analise

Servidor OLAP
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eladados ® Diata Warehouse
Data Mart

Extraccio
Limpeza

Transformacao =
Carregamento
Refrascamento
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&
Dados Externos m

Bases de Dados Operacionais

Figura 2.1 - Infra-estrutura tecnolégica de suportea Bl

O nivel inferior corresponde ao nivel do servider DW e integra um
Sistema de Gestdo de Bases de Dados (SGBD) e upmmtmmle ferramentas de
suporte ao processo ETL. Os dados das Bases des RB) operacionais, e de
outras fontes de dados internas ou externas aipagao, sdo carregados para o DW
depois de passarem pelo processo de limpeza ardddrmacao, de acordo com 0s

passos do processo de ETL para que apresentemmatfodos dados do DW.

O nivel intermédio integra o servidor OLAP, permiidb a andlise
multidimensional dos dados armazenados no .DW partir da estrutura
multidimensional do DW sao criados e visualizadogerdos cubos OLAP que

permitem analisar a informacéo disponivel segurigoeshtes perspectivas.
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O nivel superior integra um conjunto de ferramen@asnalise. Neste nivel
os dados sdo explorados utilizando diversos tippdedramentas analiticas que
permitem questionar os dados, gerar relatoriosdeutificar tendéncias e padrées
nos dados. A informacao relevante resultante éodibpizada em formatos como:
relatorios, graficos, modelos (identificados, poeraplo, com técnicas ddata
mining).

Nas seccOes que se seguem sao descritas trésimtagas tecnologias de

suporte aos sistemas de Blata WarehousingOLAP e Data Mining

2.2.1.1 Data warehousing

Um Data Warehous€DW) é um repositorio de dados, para suporte acgsso de
tomada de decisdo, que se encontra logicamentsicarfiente separado das BD
operacionais da organizacao e cujas principaistafsaticas sdo [Inmon, 2005]:

= Qrientado ao assuntg os dados existentes no DW sao orientados em

torno dos principais assuntos da organizacao {ebewendas, produtos,
encomendas, entre outros) fornecendo uma visadespqrecisa e Unica

sobre 0 assunto em questao.

» Integrado, os dados existentes no DW sao provenientes dersdiy
fontes de dados heterogéneas, tendo sido sujetteanias de limpeza,
transformacdo e de integracdo que asseguram aridatedg e a
consisténcia dos dados.

» (Catalogado temporalmente os dados existentes no DW referem-se a um

horizonte temporal bastante alargado, fornecendornmacdo numa

perspectiva histérica.

» N&o volatil, apenas sdo permitidos dois tipos de operacoes,
carregamento regular/periédico dos dados e o a@ssalados para a

realizacdo de consultas.

Um DW permite caracterizar a organizacdo como uin.t€aso se pretenda

caracterizar apenas uma parte da organizacao geonpto, um departamento) o
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repositério de dados passa a armazenar apenasconguito de dados especifico

que caracteriza essa parte da organizacao, passaetaesignado p&ata Mart

A concepcao da estrutura de um DW ou de Data Mart baseia-se na
modelacdo multidimensional. Este tipo de modelag@iita a interrogacdo dos
dados e permite optimizar o processamento de dasgilimball e Ross, 2002]. Os
dados podem ser modelados através de esquemasrela g&r schemp em floco
de neve gnowflake schemau em constelaca@dnstellation schemaO esquema
em estrela integra uma Unica tabela de factos déptasl tabelas de dimensédo. A
tabela de factos integra um conjunto de atributowéricos (factos), associados ao
assunto que se pretende analisar e um conjuntatdescatributos de ligacdo as
tabelas dimensdo (chaves estrangeiras). Cada taleeldimensdo integra um
conjunto de atributos, correspondentes as divgreespectivas pelas quais a tabela
de factos é analisada e um atributo que correspardte@ve primaria da tabela. O
esquema em floco de neve é semelhante ao esquenesteria, mas em que as
tabelas dimensdo se encontram normalizadas. O raagemn constelacdo pode ser
visto como um conjunto de esquemas em estrelagrarido multiplas tabelas de
factos que partilham tabelas de dimensao. Na Fig@rancontram-se representados

0S esquemas em estrela, floco de neve e constelacao

Dimenséo 1 Dimensao 1

Dimensao 2 =" - Tabela de Factos - = Dimensdo 4
- Sub-Dimenséo 2 Dimensio 2 Tabela de Factos Dimenséo 4 Sub-Dimenséo 2
Dimensao 3
Dimensao 3
a) b)
Dimensdo 1 I | Dimensfic 5
A A
)' A _.'l .‘\_
/ : 'y
Dimensao 2 ee=—""{ Tabela de Faclos = Dimensio 4 [we=—"1"Tabela de Factos ==

\ ; A
5 Iy \
|/ 3

DIW‘H’S&O 3 Dimen'saa T
c)

Figura 2.2 - Esquemas: a) Estrela b) Floco deve c) Constelacéo

24



2. Business Intelligence Customer Relationship Management

Um DW pode integrar dados detalhados ao nivel aamsnal ou dados
agregados. Se os dados forem armazenados no DWuoordetalhe ao nivel
transaccional (por exemplo, produtos vendido pa@&) dintdo os dados podem
posteriormente ser agregados em varios niveisrgigcds, possibilitando varios
tipos de consultas aos dados (por exemplo, totigradutos vendidos por dia, ou
por més, ou por trimestre, ou por ano). Se poroolddo os dados forem
armazenados no DW de forma agregada (por exenqiis tde produtos vendidos
por ano) entdo apenas sera possivel a realizac&ordelltas a partir do nivel de

agregacéo definido para o DW.

Os dados provenientes de diversas fontes de dadosasregados no DW de
acordo com o processo de ETL. Este processo ingegreiraccdo dos dados das
diversas fontes, através de procedimentos adequad@sformacéo e limpeza dos
dados, para que estes apresentem um formato doamon o formato com que irdo
ser armazenados no DW e o posterior carregamestdatins para o DW garantindo

a consisténcia e a integridade dos dados.

O processo de refrescamento do DW é efectuadoliaenn@do o DW com
novos dados existentes nas fontes de dados, segupeloocidade ou regularidade
gue for definida para o efeito.

2.2.1.2 On-line analytical processing

A tecnologiaon-line analytical processingOLAP) é uma das tecnologias mais
utilizadas para efectuar a exploracdo dos dadoBWo Esta tecnologia suporta a
analise multidimensional dos dados através daawialp cubos OLAP. Um cubo

OLAP permite analisar os factos disponiveis (atabuinuméricos, armazenados na
tabela de factos) pelas diferentes dimensGes cmmasids na modelacdo realizada.
Cada dimensao € representada por uma tabela dexsdimeonstituida por um

conjunto de atributos que representam as diversesnies pelas quais os factos

podem ser analisados.

Os cubos OLAP permitem analisar as relagdes estdados de uma forma
rapida e facil para o utilizador e sobre os mespuoalem ser realizadas operacdes de

drill-down, roll-up, slice, dice e pivot Estas operacdes permitem obter diversas
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perspectivas dos dados, permitindo a um utilizédecisor) navegar pelos dados de
forma a obter a informagcao que melhor suporte cgas0 de tomada de decisdo. A
operacao dedrill-down permite analisar os dados aumentando o nivel @heedos
mesmos (navegando de dados generalizados para daaiesdetalhados), por
exemplo: o facto lucro das vendas é analisadoainiginte por ano, depois por
trimestre e depois por més. A operacao rdd-up permite analisar os dados
aumentando o nivel de agregacao dos dados (agregandados hierarquicamente
de um nivel mais baixo para um nivel mais alto), @emplo o facto lucro das
vendas é analisado inicialmente por més, depoigripoestre e depois por ano. As
operacoesslice e dice permitem analisar os dados restringindo a infoémaa
visualizar através da indicacdo da condicdo a cquelamlos a visualizar devem
obedecer. No caso da operacdlice deve ser indicada a condicdo a que uma
determinada dimensao deve obedecer. No caso dacdpdice devem ser indicadas
as condicbes a que duas ou mais dimensdes devetecebe A operacapivot
permite alterar a forma de visualizacao dos dagasndo os eixos de visualizagéo,

por exemplo, trocando as linhas com as colunag¢S@Ramos, 2009].

A utilizagdo da tecnologia OLAP auxilia o processtomada de deciséo,
pois permite: a consulta dos dados segundo vé&iap@ctivas, o calculo de diversos
indicadores de gestdo e de negocio, a realizaciwedesdes sobre o estado do
negocio com base em dados reais actualizados, mpaotar da evolucdo do
negoécio, a analise do impacto das decis6es tomaaasvolucdo do negdcio, e
intervir sobre 0 negdcio sempre que se detectemiatesm relagdo ao planeado.

2.2.1.3 Datamining

O processo delata miningintegra uma das fases do processo de Descoberta de
Conhecimento em Bases de Dados (DCBD) e consiste pricura de
relacionamentos, padrdes ou modelos que estaocitoplinos dados armazenados

em grandes repositérios de dados.

O processo global de DCBD inclui as seguintes fasgleccdo, tratamento,
pré-processamentdata mininge interpretacdo de resultados, e tem como obgectiv

a obtencéo de conhecimento para suporte a tomadkecdso.
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O processo de DCBD deve iniciar-se com o estudmrapmreensao do
dominio de aplicagdo, o que inclui a aquisicdonderinacdo relevante sobre a érea
de aplicacéo e sobre os objectivos a atingir cgrooesso (seguindo a metodologia
Cross Industry Standard Process for Data MiningCRISP-DM) [CRISP-DM-
Consortium 1999], [Santos e Ramos, 2009]. De seguida execséaas fases que
caracterizam o processo global de DCDB [Fayyad leutdsamy, 1996], [Fayyad,
Shapiroet al, 1996].

O processo de DCBD é um processo iterativo, uma quez durante o
desenrolar do processo pode existir o retrocestses anteriores do mesmo, e
interactivo uma vez que requer a participacdo dizador sempre que € necessario

tomar uma decisao.

As diversas fases que caracterizam o processo DE@BEontram-se
representadas na Figura 2.3 (adaptada de [FayyagirSet al, 1996]), e sdo de
seguida brevemente descritas:

T ] Pré - Data Interpretagao
B Selecgio Trat processamento mining de resultados
O+ ‘

- ¢ 4 4 4 4

| |

| |

| |

| |

4

I{I’
h
"

Dadas Padrfes 1 Informagio

Bases de dados | Dados a analisar R
pré-processados | |

Figura 2.3 - Fases do processo de DCDB

= A fase de selec¢édo dos dados consiste na selecg&tados que irdo ser
necessarios aos algoritmosdita mining Os dados séo seleccionados a
partir de diversos repositérios de dados internas externos a
organizacdo, eliminando os atributos que nao térarasse para o
processo de descoberta de conhecimento, limitasgionao espaco de

pesquisa.

= A fase de tratamento dos dados consiste na limpezerificacdo dos
dados através de procedimentos de identificac&egistos duplicados e
de verificagdo de inconsisténcias nos registonfiieando valores nos
atributos que nao fazem sentido). De referir quanda os dados sao
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seleccionados de udatawarehouseou de undata martja se encontram
tratados uma vez que passaram pelo processo ETL.

A fase de pré-processamento consiste na reduc@spigo de pesquisa,
diminuindo o numero de linhas ou de colunas a sawaliUm dos
procedimentos mais usuais nesta fase consiste amsfdrmacédo de

atributos com valores continuos em atributos colorea discretos.

A fase dedata miningconsiste na fase de pesquisa, na qual, o conjiento
dados, provenientes da fase de pré-processameroaléado usando
técnicas delata miningque concretizam os algoritmos data mining
Esta fase inicia-se com a definicdo dos objectagingir e o tipo de
resultado que se pretende alcancar. Em funcéo pio de resultado
pretendido, € definida a tarefa a executar (cliassfio, segmentacao,
sumariacdo, modelacdo de dependéncias) e é idadtfia técnica de
data mininga utilizar (arvores de decisao, regras de assitiaegressao
linear, redes neuronais, algoritmos genéticos, xapEcao de
vizinhangas). Posteriormente aplica-se a técnica ddéa mining
seleccionada ao conjunto de dados para obtencpadiées. Para atingir
0S objectivos propostos pode ser necessario utiiz@s do que uma
técnica dedata mining ja que a qualidade dos dados e o tipo de dados
disponiveis podem influenciar os resultados quespoder encontrados.
Na Tabela 2.1, encontra-se uma descricdo, de foemanida, de tarefas
de data mininge de técnicas que podem ser utilizadas na exealgao
uma determinada tarefa. Mais detalhes sobre dasagdécnicas deata
mining podem ser encontrados em [Fayyad, Shagiiral, 1996] [Han e
Kamber, 2001] [Berry e Linoff, 2004; Santos e Azwe2005; Santos e
Ramos, 2009] [Larose, 2006].

A fase de interpretacdo dos resultados consisemabse dos resultados
obtidos na fase anterior de forma a verificar aval@ade e utilidade. A
validade é verificada através da aplicacdo dosdeadencontrados a
novos conjuntos de dados e a utilidade é verificape@ndo o

utilizador/decisor utiliza os padrdes encontradgerpretando-os e
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transformando-os em conhecimento, tirando postegate vantagens da
utilizacdo desse conhecimento no suporte ao procdsstomada de

decisao.

Tarefa dedata mining Técnica

Classificagdo — enquadrar os dados em classes fipidds, Arvores de decis&o

identificando a classe a que cada elemento pertence .
Redes neuronais

Algoritmos genéticos

Segmentacaoclustering — identificar um conjunto de segmentos Redes neuronais
(clusterg que dividem os dados analisados. Os segmentgeraute
agrupamentos que sado detectados nos dados e giexeirea métrica
de similaridade.

< Vizinhos mais préximos

Sumariacdo — descrever um determinado conjunto ddosi Arvores de decisdo

fornecendo descri¢cdes resumidas do mesmo. . -
Algoritmos genéticos

Vizinhos mais préximos

Modelacdo de dependéncias — identificar um modele descreva Regras associacao
dependéncias significativas entre variaveis. Imohse como casos
particulares a descricdo de associacOes e de stagi@os dados.

Tabela 2.1 - Tarefas e técnicas d#ata mining

2.2.2 Evolucéo dos sistemas dBusiness Intelligence

Como resultado da evolucédo tecnoldgica das Teciadode Informacdo e da
Comunicacédo (TIC) e da sua crescente utilizacagirann no contexto comercial
novas designacdes associadas aos sistemas deisBtotao: Tempo RealReal
Timg, Gestdo de Desempenho do Negodasiness Performance Management —
— BPM, Corporate Performance Management GPM, Enterprise Performance
Management — EPMe BI para todosB| for the masses/Pervasjv@Vatson e
Wixom, 2007].

A associacdo da designagdo Tempo Real tem portivojandicar que o
sistema de Bl fornece informacéo resultante desesdéfectuadas a dados em tempo
real, em oposicdo a informacao fornecida pelogmias de Bl convencionais que
fornecem informacédo resultante de analises efeatuaddados historicos [Azvine,
Cui et al, 2006]. Baseiam-se na utilizagcdo de tecnologigantadas aos servigos
SOA (Service Oriented Architectureque facilitam a ligacdo e a integracao entre
multiplas fontes de dados de modo a que o fluxanttemacéo entre elas flua

rapidamente e em tempo real [Lawton, 2006].
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A associacdo da designacdo Gestdo de Desempenhegixio tem por
objectivo indicar que o sistema de Bl facilita eénpée a monitorizagédo, controlo e
gestdo dos processos de negocio da organizac@ecémdo ao utilizador de forma
rapida e acessivel informacéao relativa a indicaaldeedesempenho organizacionais
e de negocio, disponibilizando essa informacdo erargsbs formatos (relatérios,
painéis de controlo, graficos, tabelas) [Golfay&izzi et al, 2004].

A associacdo da designac@bpara todostem por objectivo indicar que 0s
sistemas de Bl podem ser largamente utilizadosedastos niveis da organizacao,
fornecendo informagBes aos utilizadores, em tergpy em formatos acessiveis e
faceis de entender, que permitem realizar o trabdéhforma fundamentada e com
melhor qualidade. A designacdo é também utilizada glguns fabricantes de
softwarepara realcarem que as suas solucdes abrangerorfalidades especificas

dos sistemas de Bl [Watson e Wixom, 2007].

2.3 Customer Relationship Management

Com a globalizagdo dos mercados, muitas empressanaan a ter um elevado
namero de clientes que se encontram dispersos ifeserttes locais, 0 que veio
dificultar a manutencdo de um relacionamento imldiglizado e personalizado com
0s seus clientes. A utilizacdo em ambiente empedsde tecnologias e meios de
comunicacdo adequados facilitam o0 estabelecimentoa emanutencao de
relacionamentos com essas caracteristicas. E cw#iExto que os sistemas de CRM

(Customer Relationship Managemeassumem um papel fundamental, permitindo:
= Que os dados dos clientes sejam devidamente aratirer analisados;

= Que a empresa obtenha conhecimento sobre os slieree com base
nesse conhecimento tome decisfes e planeie as estiagégias de

negocio orientadas aos clientes e as suas neassjida

= O suporte a actividades de gestdo e em particiatiddades associadas

aos clientes e ao relacionamento entre a empresalentes;

= Ainteraccdo e a comunicacdo com os clientes & plardiversos canais

de comunicacéo.
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A utilizagdo da designacdo CRM iniciou-se na déeaklaoventa, embora o
principio que lhe estd subjacente seja antigo eeidd@® no modo como 0s
comerciante de bairro se relacionam com os seanteti, pois conhecem-lhes os
gostos, as preferéncias e o0s habitos de consumaosegando manter
relacionamentos individualizados e personalizados os clientes o que |hes traz
vantagens em termos de vendas, com 0s consequ®pigstos na obtencao de
lucros [Chen e Popovich, 2003], [Ling e Yen, 20Rayne e Frow, 2005].

A existéncia de um bom relacionamento entre a esapges clientes implica
gue nele estejam presentes valores como satisfegdianca, fidelidade, lealdade e
durabilidade. Para que relacionamentos com estaactedsticas sejam uma
realidade é necessario que a empresa tenha adagade formular estratégias de
negocio centralizadas no cliente e saiba oriergasensentido as suas capacidades e
recursos de forma a implementar a estratégia definiA qualidade do
relacionamento com os clientes é um factor de merémportancia, pois uma
empresa que mantenha um relacionamento de qualwenens seus clientes e que
consiga tirar partido desse factor consegue se@nt@malcancar uma vantagem

competitiva no mercado [Palmer, 2002; Ko, Ketral, 2008; Shutao e Kevin, 2008].

Encontram-se na literatura numerosas definicoes &M que reflectem a
Visdo e perspectiva dos seus autores sobre esteitmpre que vao desde as que o
entendem como uma tecnologia de suporte ao contaotoo cliente, até as que o
entendem como uma elaborada estratégia de negduile @s accbes de
relacionamento com o cliente sdo cuidadosamenteealas para que o
relacionamento seja vantajoso para ambas as pErtagontado por autores como
[Payne e Frow, 2005] que a existéncia de uma grdiveesidade de definicbes para

CRM é uma das causas para as falhas que por veaz@sra em projectos de CRM.

No contexto deste trabalho, o conceito de CRM éreliio como sendo um
processo, que baseado no conhecimento adquiridee smbcliente, tem como
objectivo a definicdo e o planeamento de um coonjdetac¢cdes que permitam criar
e manter um bom relacionamento entre a empresaseussclientes, onde estejam
presentes elementos como satisfagcéo, confiangdatks fidelidade e durabilidade e
gue crie valor tanto para a empresa como parderges.
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Na Tabela 2.2, a titulo ilustrativo encontram-ssesnatizados um conjunto
de conceitos de CRM.

CRM Referéncias

Conjunto de processos e sistemas que suportam sinatégia de [Ling e Yen, 2001]
negdcio cujo objectivo consiste em manter um retainento vantajosp
e duradouro com os clientes.

Combinacdo de pessoas, processos e tecnologias geanma o| [Chen e Popovich
relacionamento entre a organizacao e 0s actuatea@ais clientes. 2003]

Estratégia de suporte ao processo de tomada defideta organiza¢do[Cunningham, I. Y.
para manter relacionamentos duradouros, dinamisast@josos com os Songet al, 2004]
clientes e que integra conceitos como gestdo déecimento,data
mining e data warehousing

Abordagem estratégica, onde é dada énfase a gdstéacionamento [Payne e Frow, 2005]
com os clientes, em funcéo do valor do cliente gaganizacdo, de
forma a criar valor tanto para a organizagdo coara p cliente, sendo |a
estratégia definida suportada pelas tecnologias irdarmacéo e
comunicacao.

Estratégia de negdcio centralizada no cliente, emasp actividades de[Chalmeta, 2006]
vendas, marketing, servicos e suporte estdo dimangiote integradas
em torno do cliente para que seja criado valootaara o cliente como
para a organizacao.

Combinacdo de pessoas, processos e tecnologiagronara de unj [Shang e Chen, 2007]
entendimento sobre as necessidades do cliente, sgperte uma3
estratégia de negdcio que permita construir retacientos duradourg
com o cliente.

n

Processo para a aquisicao e retencdo de cliemgaitado poBusiness [Ngai, Xiu et al, 2009]
Intelligence para maximizar o valor do cliente para a orgaydina

Tabela 2.2 - Conceitos de CRM

A falta de um consenso generalizado acerca do itonde CRM e a
existéncia de uma vasta investigacdo em CRM e emirdos relacionadas com
CRM, motivou a realizagdo de diversos estudos,dosena analise de publicagbes
cientificas, para enquadrar e classificar tantodiderentes conceitos de CRM
[Zablah, Bellengeet al, 2004; Pedron, 2009] como as areas de investigagéidthe
estdo associadas [Ngai, 2005], [Wahlberg, Stramgéteal, 2009].

Na Tabela 2.3 e na Tabela 2.4 encontram-se, résg®ente, um resumo das
classificagdes.
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Classificagéo de conceitos de CRM Referénciag

Processo — CRM é entendido um processo que integraconjunto dg [Zablah, Bellenger
actividades a desenvolver pela empresa para mam@cionamentos et al, 2004]
duradouros e proveitosos com 0s seus clientes.

(o]

Estratégia — CRM é entendido como uma estratégieedécio que engloba
planeamento de actividades e dos recursos a uti@eelacionamento entre|a
empresa e os seus clientes, em funcdo do valofidodl de cada cliente para
a empresa.

Filosofia — CRM é entendido como uma forma de igierde clientes, através
da satisfacéo das necessidades dos clientes.

Capacidade — CRM é entendido como a capacidadmpieesa em se adaptar
continuamente ao comportamento individual de cdiéate, para conseguir
manter relacionamentos duradouros e vantajosoosartientes.

Tecnologia — CRM ¢é entendido como um conjunto derafeentas
tecnoldgicas de suporte a construgéo e manuterg;dlationamento entre |a
empresa e 0s seus clientes.

Filosofia — CRM esta associado a uma cultura aaaBo cliente que assentfPedron, 2009]
num conjunto de valores com vista a construir @edver relacionamentgs
duradouros com os clientes.

Estratégia — CRM esta associado a uma estratéggaiaacional que englob
o planeamento de um conjunto de actividades e aqgée a construcao |e
desenvolvimento de relacionamentos com o cliente.

[

Tecnologia — CRM estd associado as TIC no supontecalha, andlise
distribuicao de informacéo util sobre o clientegparconstrucéo e a gestao dos
relacionamentos com os clientes.

D

Tabela 2.3 - Classificacao de conceitos de CRM
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Classificacdo de perspectivas de investigacéo

Rd¥acias

Generalista — engloba os estudos de caracter gefationados com
aplicabilidade do conceito de CRM em contexto esgial.

Marketing — engloba os estudos relacionados conelacdo entre CRM
Marketing Relacional e com a aplicabilidade do C&Miltarefas de marketing.

Vendas — engloba os estudos relacionados com @aedanento e interac¢éo co
o cliente no dmbito das vendas e com o desenvohiomde estratégias de vend
centralizadas no cliente.

Servicos e suporte — englobam os estudos relagsnamn 0 desenvolvimento (
servigcos de apoio ao cliente e com formas de rétedgs clientes.

Tecnologias e Sistemas de Informacao — englobaestosios relacionados com

recolha, aquisicdo e gestdo de informacao sobctierges e com a automatizaca

de actividades de relacionamento com os clientes.

a[Ngai, 2005]

1%

m
as

e

CRM Estratégico — engloba os estudos relacionados1 @ integracéo
desenvolvimento e implementacdo de processos adestao cliente; gestd
organizacional; mudanga organizacional; novas gaatorganizacionais; avaliag
do CRM.

CRM Analitico — engloba os estudos relacionados aabtencéo e disseminacé

de conhecimento sobre o cliente; gestao de conbatimdata mining; modelacs
preditiva.

CRM Operacional — engloba os estudos relacionadesasuporte de servigos :
cliente,contact-centerg vendas.

CRM Colaborativo — engloba os estudos relacionagdos a gestdo dos canais
contacto e comunicacdo com o cliente.

, [Wahlberg,
aStrandberg et
a@l., 2009]

+ (0]

de

Tabela 2.4 - Classificagdo de perspectivas de intiga¢cdo em CRM

Apesar da existéncia de diferentes conceitos eeeligas

seguintes pontos sao consensuais:

A criacdo e manutencao de um bom relacionamente

seus clientes sdo fundamentais para que a empoesg& obter uma

vantagem competitiva em termos de mercado;

A criacdo e a manutengao de um bom relacionament

0S seus clientes permitem a criacao de valor tpata os clientes como

para a propria empresa;

A manutencdo de um bom relacionamento entre a

clientes é conseguido tirando partido do conhecilmgne a empresa tem

dos seus clientes e das suas necessidades e mreteré
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» A empresa deve definir uma estratégia de CRM, gaeaa manutencao
de um bom relacionamento com o cliente seja unialaele, devendo ser
incluida nessa estratégia a sua visdo sobre CRMdefinicdo e o

planeamento do modelo de relacionamento entre gesap os clientes.

» A estratégia de CRM deve incluir a definicdo datipgade CRM e do

conjunto de actividades que a integram;

= A estratégia de CRM e a préatica de CRM devem sgorsadas por um

adequado suporte tecnologico.

2.3.1 Adopc¢éao nas organizagbes

Encontram-se também na literatura diversas abondagjerientacées para a adopgéo
de uma iniciativa de CRM nas organizacfes [Raég¢lZD01; Nelson, 2003] [Chen e
Popovich, 2003], [Harej e Horvat, 2004], [Paynerew; 2005], [Payne, 2006]. Estas

abordagens apresentam pontos em comum que a segasumem.
Uma organizacao que tenha uma iniciativa de CRM:dev

1. Definir a sua visao e o seu entendimento sobriel @Rima estratégia de CRM

onde se encontrem definidos:
a) Os objectivos a alcancarem;

b) A definicho e o planeamento do modelo de relaci@mo e das
actividades e accdes que deverdo ser executadaatpayir os objectivos
(pratica de CRM);

c) Um conjunto de métricas que permitam monitorizarawaliar a

implementacgé&o das actividades e ac¢des definidagesultados obtidos.

A iniciativa e a estratégia de CRM devem assentaranlideranca forte, que esteja
pessoalmente envolvida em todo o processo, devanestratégia de CRM estar

alinhada com a estratégia da organizacao e tepata aspectos como:

a) A valorizacdo de experiéncias anteriores de refaciento com o0s
clientes que funcionem como base para a criacAqutercido e

desenvolvimento de novas formas de relacionameamoos clientes;
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b) As alteragbes que irdo decorrer no contexto orgaiomal e cultural da
organizacao, relacionados com a definicdo de nprasessos de negocio
centralizados no cliente, com a implementacdo deasopraticas
organizacionais e com a necessidade de novas cémefzet ao nivel dos

recursos humanos da organizacao.

2. Desenhar os processos de negdcio que envolvamtatirecte o cliente e as
formas de relacionamento e interaccao entre a eagre cliente, para que passem a
estar centralizados no cliente e na criacdo de Yafdo para o cliente como para a

organizacao.

3. Definir a arquitectura da infra-estrutura tecnatdgpara a implementacdo da
estratégia de CRM e para a automatizacdo dasdadd®$ que integram a pratica de

CRM, que envolvem:

a) A integracdo das aplicacdes fuent-office e deback-officeexistentes na
organizacdo que manipulam informagdes sobre otelienefectuam a

integracdo e a gestédo dos diversos canais de coagdni com o cliente;

b) A aquisicdo e armazenamento de toda a informadéi@ socliente num

repositorio de dados adequado;

c) A analise da informagdo armazenada, através dzaghlo de ferramentas

analiticas adequadas que permitam obter conhe@rsehbte o cliente;

d) A disseminacéo de informacgéo e conhecimento sabdientes por toda
a organizagdo, possibilitando uma Unica visdo dentd em todos os
pontos da organizagédo e uma efectiva interaccétagdo com o cliente a

partir de qualquer canal de comunicacéo;

e) A definicdo dos requisitos funcionais e aplicacisnde suporte as

actividades da pratica de CRM.

4. Estabelecer objectivos mensuraveis (quantificivdes CRM, definindo um
conjunto de indicadores que deverdo ser continugameonitorizados e avaliados

relativos a implementacao da estratégia de CRMidiefi
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A implementacdo de uma estratégia de CRM centddizen cliente podera
ser conseguida adoptando na organizacdo a metoalolDgP - Identificacao,
Diferenciacao) nteraccaoPersonalizacdo, e que passa pela [Peppers, Regats
1999]:

» |dentificacdo do cliente, a organizacdo deve sabearalidade quem é o
cliente, possuindo informacao detalhada sobre etemtificando-o em
gualquer ponto de contacto (pontos de veedaail call-center pagina

web);

= Diferenciacdo do cliente, a organizacdo deve adaptsua oferta aos
diferentes clientes, em funcéo das suas prefer®ecizgecessidades e do

valor que cada cliente representa para a orgamizaca

» Interacc¢do com o cliente, a organizacédo deve paocjue as informacgdes
recolhidas sobre o cliente contribuam para o apddmento da relagéo
com o cliente aumentando assim as probabilidadestelecéo do cliente;

» Personalizacéo do cliente, a organizacdo deve tkeates diferentes de
maneira diferente, respondendo de uma melhor fasnpreferéncias e
necessidades especificas de cada cliente durgmteesso de interac¢édo

com o cliente.

A pratica de CRM envolve o conjunto de actividadesde accdes a
desenvolver pela organizacdo para criar e mantebam relacionamento com os
clientes e tem como principais objectivos reter assuais clientes e atrair os
potenciais clientes. Incluem-se nestas, actividadiessegmentacdo de clientes,
actividades de marketing e data base marketingactividades de vendasrg¢ss
selling e up selling, actividades e programas de lealdade e de retateilientes,
actividades de personalizacdo do relacionamento @octiente, e actividades de
identificacdo e de seleccdo de canais adequadosnuignicacéo e de interacgao com
o cliente [Alt e Puschmann, 2004] [Chen e Chin@)730
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2.3.2 Infra-estrutura tecnolégica

A arquitectura da infra-estrutura tecnoldgica dposie a pratica de CRM envolve
tradicionalmente trés componentes, tal como sengrecoepresentado na Figura 2.4
(adaptada de [Sohn e Lee, 2006]):

= Componente Operacional,
= Componente Analitico;

= Componente Colaborativo.

CRM Operacional CRM Analitico

1 l m

Sistemas de Gestao
Empresarial (ERP)

Sistemas de Gestdo da
Cadeia de Valor (SCM)

Sistemas legados H—

Data Warehouse

Back-Office

A0 de servigos
de atendimento & supore

I

o de marketing izacdo de Vendas  |-H——

Front-Office

Processamento em ciclo fechado
EAl, Agente:
—
§
3
g
2

l

Sistema mdvel de vendas Sistema movel de servigos

[}

Aplicacdes vericals Automatizagio de
marketing

Geslio de catsgorias.
de produto Gestao de campanhas

Mobile-Office

X

I

Web e-mail Carta, Fax

Voz
(IVR, ACD}

Interacgao frontsl Qutros Canais

Interacgao
com o cliente

CRM Colaborativo

Figura 2.4 - CRM: Infra-estrutura tecnolégica de syorte

O component®peracional € responsavel pela automatizacdo dos processos
de negdcio em que estejam envolvidos os clienfesmas de relacionamentos com
os clientes. Integram este componente as aplicalgient-office debackoffice e

demobile-office

As aplicacbes ddront-office incluem as aplicacoes de Automatizacdo de
Marketing (Marketing Automatio)) as aplicagbes de Automatizacdo de Vendas
(Sales Force Automatipne as aplicacbes de Suporte a Servicos ao Cliente
(Customer Servicegs As aplicacbes de Automatizacdo de Marketing giraten
funcionalidades que permitem automatizar tarefasndgketing (tais como, a
identificacdo de potenciais clientes, a segmentdeddientes, a gestdo de contactos,
a avaliacao do valor do cliente, o desenvolvimeletonodelos comportamentais para

campanhas de marketing) e ainda aplicagcbes queitparnautomatizar tarefas
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relacionadas com a gestdo de campanhas de marieisigomo, o planeamento de
actividades, a estimacdo de custos e retornograesgacdo de mercados/clientes, a
identificacdo de clientes alvo, a gestao de conagdies com clientes). As aplicacdes
de Automatizacdo de Vendas integram funcionalidapes permitem automatizar
tarefas relacionadas com a venda de produtos/esreicom o0 suporte pés-venda
(tais como, gestdo de encomendas, analise e pralés@endas, gestdo de equipas de
vendas, gestdo de propostas/contractos, configui@dggproduto). As aplicacdes de
Suporte a Servicos ao Client&efvice Suppoyt incluem as aplicacbes de
atendimento ao cliente através de multiplos cafaeh telefone/fax, quiosque,
dispositivos moveise-mail frente a frente), as aplicacdes de suporte algras

(help-desk as aplicacdes de configuracédo de produto, eutras.

As aplicacbes ddack-officeincluem os Sistemas Integrados de Gestéao
(Enterprise Resource Plannipgs Sistemas de Gestdo da Cadeia de Fornecimento
(Supply Chain Managemente aplicacdes desenvolvidas a medida para suporte
processos especificos da organizacao (sistemasogds Sistemas Integrados de
Gestao suportam os processos de gestédo financegmata&bilistica, os processos de
gestao de recursos humanos, os processos de destaoks os processos de gestao
da qualidade, os processos de gestdo de vendpspaessos de distribuicdo, entre
outros. Os sistemas de Gestdo da Cadeia de Foergoisuportam os processos de
gestdo de fornecedores, os processos de gestdodigfo, 0s processos de gestao

de logistica e distribuicdo, entre outros.

As aplicagcbes denobile-officeintegram as aplicagdes que funcionam sobre
dispositivos moveis (teleméveis, PDAsmartphoes, entre outros), suportando
diversos servicos ao client&i¢ld Servicg e apoiando diversas actividades dos

colaboradores da empresa junto dos clientes.

O componenteAnalitico envolve o armazenamento dos dados sobre os
clientes gerados a partir do componente operacermel componente colaborativo
num repositorio de dados adequado (normalment&latan warehousee a analise
dos dados usando diversas ferramentas analitie®s.cbmo principal objectivo a
obtencdo de conhecimento sobre o cliente, paraegee conhecimento sirva de
suporte a definicdo de estratégias e de accdeslaldonamento adequadas com o
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cliente. Neste componente estdo envolvidas um ntmjde tecnologias ja referidas
anteriormentedata warehouse, ETL, OLABata mining.

O component€olaborativo integra um conjunto de servigos colaborativos e
a respectiva infra-estrutura de suporte e tem cpnripal objectivo permitir a
interacgdo, a comunicacao e o relacionamento coolierges através de diferentes
canais de comunicacdo. Neste componente estaovetasodiversas tecnologias de
comunicacdo com o cliente, como as tecnologiasciogladas com aweb
(WWW-World Wide Wk e WAPWireless Application Protocql)as tecnologias
associadas a voz e dados (IUReractive Voice ResponseCTI-Computer
Telephony IntegrationACD-Automatic Call Distributoy e a transferéncia de dados
pela rede telefonica (FAX), as tecnologias assasiab correio electronice-nail
e envio de mensagensn{9, e tecnologias associadas a novos canais emesgent
Estédo ainda envolvidas as formas de comunicacécivaais com o cliente (correio

normal) e a interacgéo através do contacto direétontal com o cliente.

Estdo também envolvidas na infra-estrutura de sej@ar CRM um conjunto
de ferramentas, como as ferramentas de E#Ré&rprise Application Integratigrgue
permitem a integracao entre diferentes aplicagcogseepossibilitam a integracdo
entre os diferentes componentes do sistema de CRM.

2.4 Sintese

Os sistemas Bl encontram-se relacionados com tesmsis de CRMha medida em
gue ambos partilham principios comuns e enconte@mssociados ao processo de

tomada de decisao.

Enquanto os sistemas de Bl permitem que a orgdiozte partido dos
dados existentes para disponibilizarem informae#evante de suporte a tomada de
decisdo e de suporte a construcdo de conhecimsolboe(a propria organizacao,
sobre 0 seu e negdcio e sobre as entidades eggdoorganizacdo que de alguma
forma se relacionam com a organizacdo e com o e&gdciv), os sistemas de CRM,
e concretamente a sua componente Analitica, permgee a organizagdo tire
partido dos dados que possuem sobre os clientebre ®das as transac¢des com

eles efectuadas. Poderdo obter informacdes rets/atd suporte a definicdo de
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accoes e tomada de decisdo, nomeadamente em pKCess que estejam
envolvidos os clientes, em processos de relacion@neeinteraccdo com o cliente, e
ainda na definicdo de novas formas de relacionaeeitteraccdo com o cliente que
irdo possibilitar a criacdo e a manutencdo de umm belacionamento entre a

organizacao e o cliente (proveitoso para ambasrass).

O conhecimento obtido, tanto com o0s sistemas deoBlo com 0s sistemas
CRM, ir&a suportar o processo de tomada de decia@oorganizacbes, permitindo
que definam novas estratégias de negocio, novasicgwade gestdo e novas
estratégias de relacionamento que lhes permitaer abta vantagem competitiva no
mercado.

Em termos tecnologicos os sistemas de Bl e osnmstede CRM
(componente Analitica) recorrem a tecnologias c@nurmomeadamente para o
armazenamento e a gestdao de dados multidimensi(oats warehouse para o
suporte ao processo ETL e para o suporte a andéiselados, tais como as
tecnologias OLAP e ddata mining(referidas na seccéo 2.2.1.2 e na seccao 2.2.1.3

respectivamente).

No préximo capitulo serd caracterizado o CRM e oMSid contexto de

negocio especifico do ensino superior.
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Student Relationship Managemenmnto
Ensino Superior

Este capitulo tem como principal finalidade canazée os conceitos de CRM
(Customer Relationship Managemente de SRM $tudent Relationship
Management)bem como os sistemas que lhes servem de supmrt®niexto do

ensino superior.

O capitulo comecga por enquadrar o conceito de CRBtadando os principais
objectivos para a sua adopcao e implementacamsitsiicoes de ensino superior, e
caracterizando os sistemas que |he servem de su@tseguida é apresentado o
conceito de SRM, caracterizando-o, face ao entertionque Ihe é dado no contexto
do ensino superior e no contexto tecnolégico. Teomlmo intuito verificar se o
CRM e o SRM sé&o adoptados nas instituicdbes de @rsiperior portuguesas, e
efectuar o seu enquadramento neste contexto, lcapfossegue caracterizando de
uma forma abrangente os sistemas de informacacalaente utilizados nas
instituicbes de ensino superior portuguesas pgrarguas actividades associadas aos

alunos e ao relacionamento com os alunos.

O capitulo termina sumariando a relagdo entre CR&R#® e enquadrando neste
trabalho a proposta de conceito de SRM, da préaic&RM e de um sistema de

suporte ao conceito e a pratica de SRM.
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3.1 Customer Relationship Manageme(CRM)

O conceito de CRM ¢é utilizado no contexto do ensmperior, sendo entendido, de
uma forma geral, como uma estratégia de negécitrateada no cliente com o

propdésito de criar e manter um relacionamento fasdiso e proveitoso entre a

instituicdo e o cliente. Neste contexto especiticdiente é entendido como sendo
um aluno (aluno actual, potencial aluno, ex-aluncaluno graduado), como sendo
um colaborador da instituicdo (docente, funcionaoio como sendo um elemento
externo a instituicdo (pais dos alunos, comunidaegeral, outras entidades ou
instituicdes), sendo que cada cliente se relagonaa instituicdo a partir de uma ou
varias areas funcionais da instituicdo ou depamamse[Fayerman, 2002; Grant e
Anderson, 2002; Seeman e O'Hara, 2006] .

Os principais objectivos para a adopcdo do CRMimstguicoes de ensino
superior estdo associados [Fayerman, 2002; Gradmderson, 2002; Seeman e
O'Hara, 2006] [Oracle, 2001; KPMG-Consulting, 2002]

» A melhoria da satisfagdo do aluno para com a irigio;
» A atracgdo de potenciais alunos e ao recrutamentmgos alunos;

» A retencgéo dos actuais alunos na instituico, eddajue estes troquem a

instituicdo por outra, ou que abandonem os seud@st
* A manutencdo do contacto e do relacionamento ceaiuos;

* A melhoria da interaccdo e da comunicagdo entrealosos, 0s

colaboradores e as areas funcionais ou departasn@afostituicao;

*» A melhoria da interaccdo e da comunicacdo entresttuicdo e os

elementos externos a instituicao;
= Ao aumento da captacao de financiamento;

» A obtencdo de um melhor conhecimento do cliente.

A definicdo de uma estratégia de CRM na instituigadundamental para que
[Fayerman, 2002]:
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» Ainstituicdo tenha uma viséo Unica e completaesabcliente e sobre as
actividades que lhe estdo associadas;

» A instituicdo se antecipe na definicdo de novasbexcde forma a

satisfazer as necessidades do cliente;

» Ainstituicdo defina e implemente novas formaselaaionamento com o

cliente em funcéo do seu perfil, necessidadesfergreias;

= O cliente se relacione com a instituicdo como sezgta uma entidade
Unica, independentemente da area funcional ou dardgnento atraves

da qual a interacgdo é realizada e da forma comesana é realizada.
Em linhas gerais, uma instituicdo que tenha umeiaitva de CRM deve
[Fayerman, 2002; Grant e Anderson, 2002; Seemahiarg 2006]:

= Definir uma estratégia de CRM que devera estahatla com a visao,

misséo e objectivos da instituicao;

= |dentificar os processos de interaccéo e de relamento com o cliente e

a informacao envolvida nesses processos;
= Definir, centrar e integrar os servi¢cos em funcaeléente;

= Definir e planear as actividades de relacionamerde interacgdo com o

cliente em fun¢ao do conhecimento sobre o cliente;

= Definir os canais de comunicacgao a utilizar e eat&gia de interaccao e
comunicacao a adoptar a partir de cada canal, temdatencéo os canais

de comunicacdo emergentes;

» Definir métricas de avaliacdo e formas para a soaitorizacdo que
permitam avaliar de forma continua as ac¢Oes debadas.

A estratégia de CRM deve ser suportada por uma&oltecnoldgica que

permita e facilite [Fayerman, 2002] [Grant e Anders2002]:

* Um melhor e maior acesso a prépria instituicdo, gaote dos potenciais

alunos, actuais alunos, ex-alunos, colaboradorglereentos externos a
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instituicdo, para que de acordo com o0 seu perfihden acesso a
informagao disponibilizada e aos servicos;

O relacionamento e a interac¢cao entre a instituec@s alunos ao longo

do seu ciclo de vida (potencial aluno, aluno a¢tslaluno);

A automatizacédo de processos que envolvem o cleeaténteraccéo e o

relacionamento com o cliente;

A disponibilizacdo de servicos e informacfes a ipada weh
personalizados em funcdo do perfil do cliente, gara este possa ter
acesso a instituicdo, a informacao e aos servigpeuibilizados a partir

de qualquer local e a qualquer hora;

A integracdo com o ambiente de ensino-aprendizag@meadamente

com as plataformas delearningexistentes na instituicao;

A integracdo com o servico de venda de materiat®l@es online

(e-businesg

A captacdo de novas formas de financiamento e oewlatamdo
financiamento. De referir que este aspecto é pdatimente importante
nas instituicbes de ensino superior norte-amergamaa vez que parte
do seu financiamento € conseguido através de deagéediversas
entidades, sendo que a solugcdo de CRM é particetaenutil na

identificacdo e na seleccao de potenciais entiddadsras;

A atraccdo e recrutamento de novos alunos atraaddentificacdo de
potenciais alunos e da realizagdo de ac¢cOes d&gdgdo, publicidade e
de marketing direccionado. De referir que este cepéambem é
particularmente importante nas instituicbes de nensisuperior
norte-americanas, uma vez que neste sistema deassinstituicoes sao

as principais responsaveis pelo recrutamento do®s]

Uma melhor interacgdo e comunicagdo com o clieatepartir de
diferentes canais de comunicacdo e tendo em atengiwgimento de
novos canais de comunicacao (como por exemploassaodos nas redes

sociais);
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= A obtencdo de conhecimento sobre os clientes eesabrmpropria
instituicdo, através do desenvolvimento e explaragd componente

analitica do sistema.

A implementacédo de uma solucao tecnologica de CRNhstituicdo requer

gue [Fayerman, 2002]:

= Os responséaveis pela instituicdo estejam pessosnamolvidos no
projecto de implementacao da solucéo, disponilnitivatodos os meios e

apoios necessarios;

= Ainstituicdo crie uma comissao para acompanhanamimplementacéo
da solugéo de CRM,;

= Sejam definidas um conjunto de métricas, que pammiavaliar a

implementacéo da solucédo de CRM e os seus impactos;

= Seja dada formagédo adequada aos colaboradorestdai¢gdo que irdo
utilizar a solucao de CRM.

Face a globalizacdo, aos avancos tecnoldgicos raugsncas culturais, a
implementacéo da estratégia de CRM no contextimdim@ € actualmente encarada
pelas instituicbes como um meio para obterem unr@agam competitiva no
mercado, através da [Fayerman, 2002; Grant e Aoe)02; Seeman e O'Hara,
2006]:

Atraccéo de novos alunos;

= Retenc¢édo dos actuais alunos (evitando que troquestiticio por outra

ou que abandonem os estudos);

= Atraccdo de ex-alunos (para novas formacdes ou cdozmlores de

recursos financeiros);
= Captacéo de novas formas de financiamento;

» Integracdo da estratégia de CRM com outras esiaat§gomo por
exemplo, as estratégias deébusinese dee-learning que em conjunto

sd0 mais eficazes e tornam a instituicdo mais éodempetitiva;
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» Obtencdo de conhecimento sobre os clientes e sopr@pria instituicao
para suporte a definicdo de um conjunto de actiddee de acgbes que
permitam criar e manter relacionamentos satisfagé@iproveitosos, tanto

para os clientes como para a propria instituicao;

= Tomada de decisdo de forma mais adequada e eficaradamente em
processos de negdcio em que se encontrem envologlatientes e o

relacionamento com os clientes.

Na Tabela 3.1 encontra-se um conjunto de solugmwitgicas de CRM
para o0 contexto do ensino superior, um breve reswas suas principais

funcionalidades e a indicagéo de alguns dos searges.

O conjunto de solugbes que a seguir se apresenta@nteam-se em
[Engelbert, 2010] onde o autor, com o objectivadiliar as instituicdes na escolha
da solucéo adoptar, adoptou uma classificacdogsmmesmas utilizando os termos
pré-seleccionar, considerar, e explorar, baseaadera critérios de avaliacdo
relacionados com influéncias no mercado, qualidadeoldgica e capacidade de
suporte a funcionalidades. As solucdes classifaneno pré-seleccionar (Tabela
3.1) séo solucdes lideres de mercado tanto no tasgganolégico como no aspecto
funcional, sendo aconselhado pelo autor que agtuiges que pretendam
implementar uma solucdo de CRM efectuem uma peecibd destas solucdes. As
solucbes classificadas como considerar (Tabelasg@)solugcdes que tém uma boa
posicdo no mercado, tanto no aspecto funcional coan@lacéo preco/desempenho,
sendo aconselhavel que as instituicbes tenham esidevacéo estas solu¢des na sua
escolha. As solucdes classificadas como explorabdla 3.3) sdo solugbes que
apresentam limitacbes em termos funcionais, no nemtap autor considera

aconselhavel que as instituicdes explorem tambéus eslucdes na sua escolha.

De referir que na primeira coluna das tabelas ésgntado o nome comercial
da solucdo, a empresa de desenvolvimento, o emdesdtda mesma e 0 pais de
desenvolvimento, na segunda coluna € apresentag®nave descricdo dos médulos
principais da solucéao, e na terceira coluna s&reertiadas algumas instituicoes de
ensino superior clientes das solu¢des. De referr & descricdo dos mddulos foi
efectuada a partir da consulta & pagwedda solucéo.
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3. Customer Relationship Managemer8tudent Relationship Managemeit Ensino Superior

3.2 Student Relationship Manageme(sRM)

O conceito de SRM é utilizado no contexto do ensimgerior, sendo entendido de
uma forma geral como uma estratégia de negoéciogateada especificamente no
aluno (potencial aluno, aluno actual, ex-aluno lun@ graduado), que tem como
objectivo a criacdo e a manutengdo de um relacientrsatisfatorio e proveitoso

entre a instituicao e o aluno.

O conceito de SRM é apresentado em [Hilbert, Satuwmbet al, 2007]
como sendo uma estratégia da instituicdo que temfipalidade aumentar a
satisfacdo do aluno para com a instituicao e galor tanto para o aluno como para
a instituicdo, mantendo um bom relacionamento cafuwo, ndo sé durante os anos
em que decorre a sua graduacdo mas também apds tere@no. A solucéo
tecnolégica de SRM apresentada integra um congeti@rramentas de suporte aos
servicos (académicos, administrativos, biblioteca)a ferramenta de comunicagao
com os alunosefmail), uma ferramenta de andlise de daddsta mining e a
integracéo com a ferramentaelearning

Em [Shaik e May, 2005] o conceito de SRM ¢é aprestntomo sendo uma
estratégia de negocio, cujo principal objectivosiste em promover a retencdo do
aluno na instituicdo (evitando que o aluno troquesttuicdo por outra), através da
prestacdo de servicos personalizados e com qualidague tragam valor para o
aluno. A solucdo tecnolégica de SRM apresentada tmo principais
funcionalidades: a gestdo da informacdo dos aluacgestdo da informacdo dos
cursos e das actividades lectivas que Ihes estiwiadas, a gestdo de matriculas e

inscricdes e a gestdo de comunicagbes com o0s alunos

Em [Siu, Yueet al, 2001] o conceito de SRM é apresentado como sando
aplicacdo da estratégia de CRM no contexto de enspara manter um
relacionamento personalizado entre a instituicadcakino e cujo principal objectivo
consiste em promover uma maior eficiéncia e efecaaio processo
ensino-aprendizagem. A solucdo tecnoldgica de SRiesantada integra um

conjunto de ferramentas de suporte a gestao damnaf@do dos alunos, ao ensino a
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distancia web-CT e a disponibilizacdo de diversos servigos atragt@sweb
(matriculas, inscricbesg-mail e inquéritos sobre a instituicdo e a qualidade de

ensino).

A designacdo SRM ¢ utilizada em [Sousa e Pereéd@8]2ara referir um dos
componentes do Sl, em funcionamento no InstitutpeBar de Contabilidade e
Administracdo do Porto (ISCAP), que possibilita qua aluno interaja com a
instituicdo de forma personalizada 24 horas por thdos os dias do ano. O
componente SRM integra a secretaniine,a plataforma de-learning(Moodle)e

uma solucéo d€TI (Computer Telephony Integratipn

No contexto tecnolégico e comercial, a designacB® Sé utilizada para
referenciar solugdes tecnoldgicas de suporte &@ekt informacdo associada aos
alunos e a comunicagcdo com os alunos, e que sapprtaessos como: a gestao da
informacéo dos alunos (aluno actual, potencial @luex-aluno), a gestdo da
informagé@o sobre a instituicdo, sobre os curso®l@esas actividades lectivas
(horarios, calendarios escolares e de avaliacfaspsae informacdes gerais), a
gestdo de inquéritos e questionarios (instituigiwsos e qualidade de ensino), a
gestdo de relatorios (cursos, avaliacdes de cuesdsstituicdo), a gestdo de
matriculas e inscri¢des, a gestdo de pagamentest@o de processos de admissao e
de recrutamento de potenciais alunos e a gestdcat@ss de comunicacdo e das

comunicacdes com os alunos.

Na Tabela 3.4 encontra-se exemplificadas as duadsasinsolucdes
tecnolégicas de SRM referenciadas em [EngelbertOR@ classificadas como
considerar. De referir que na primeira coluna daelta € apresentado o nome
comercial da solucéo, a empresa de desenvolvimendzrecavebda mesma e pais
de desenvolvimento, na segunda coluna € apresentadabreve descricdo dos
maddulos principais da solucéo e na terceira colifimareferenciados alguns clientes
da solugéo.
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3.3 CRM e SRM nas instituicbes de ensino superior porguesas

Foi possivel constatar através da revisao bibliagr&fectuada, e incluindo nesta a
andlise da informacdo disponivel nos sitigeb de instituicbes de ensino superior
portuguesas e de empresas de desenvolvimento eraializacdo de solucdes
tecnoldgicas de suporte ao ensino superior sedeaddortugal, que a designacao de
CRM ou a designacdo de SRM nao sao praticamergad&$ ou adoptadas, com
excepcdo da referéncia ao SRM utilizada no ISCAPa pdesignar um dos
componente do seu Sl [Sousa e Pereira, 2008].

Foram no entanto encontradas referéncias a soltedeslogicas de suporte
a actividades onde se encontram envolvidos os slarformas de relacionamento e
de interacgcédo com os alunos, em que estas soldedesa forma geral suportam um

conjunto de actividades associadas:

» A gestdo académica, tais como: a gestdo da inféondg aluno; a gestéo
de matriculas e inscricbes; a gestdo de pagamémtoginas, taxas e
emolumentos); a gestédo de cursos, dos planos ulgosst dos programas
curriculares; a gestdo de horéarios e de espactigolgca gestdo de notas
e do langamento de notas; a gestdo de processesuilaléncias; a

gestao da emisséao de certificados e de declaracdes.
= Aos servicos disponibilizados, atravéswizh tais como:

- A secretariaonlingvirtual que permite que o aluno de uma forma
personalizada e individualizada efectue: a rediaage matriculas e
inscricbes em UCs, a inscricdo em exames, a reabzae consultas a
informacéo; a realizacdo de pedidos (certificadalgplomas,
declaracdes); a geracao de referéncias de pagan@otopinas,
emolumentos, taxas), entre outras funcionalidades;

- O portal académico, que permite o acesso a infdyesade caracter
geral sobre a instituicAo (regulamentos, calendarlectivos,
calendarios de avaliacao, horarios, contactos, ftzmaos e impressos,

pagamentos, tabelas de emolumentos), a divulgagdofarmacdes
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sobre actividades, eventos, cursos, formacdes astaag continuas,
e que permitem ao aluno o acesso individualizagersonalizado a
sua informacdo pessoal e a diversas informacOestived a

instituicdo, aos cursos e as actividades que btés associadas;

O portal do ex-aluno (aluno graduado), que permapite 0 ex-aluno
mantenha um contacto individualizado e personalizadm a
Instituicdo e o0 acesso a um conjunto de informag@lasionadas com
formacdo (avancada, continua), ofertas de empregeventos
promovidos pela instituicdo ou pelas associacfesaldros e de

ex-alunos;

A biblioteca onlineg que permite 0 acesso a catalogosline e a
realizacdo de consultas e pesquisas bibliografigasnitindo ainda

que o aluno realize a requisicdo e reserva de iaigtbibliogréaficos;

O webmail,que permite que os alunos tenham acesso a umadmnta

e-maildisponibilizada pela instituig&o.

Ao processo ensino—aprendizagem, disponibilizardeal@ano o acesso a
plataforma dee-learning da instituicdo, onde se encontram disponiveis
informacgdes sobre os cursos e sobre as unidadesutanes associadas
aos cursos, permitindo que o aluno tenha acessmi@dades curriculares
a gue se encontra inscrito, aos conteudos assaciadounidades
curriculares, a realizacdo de actividades de ay@idtestes de avaliacao)
e de aprendizagem no ambito das unidades curmsuléexercicios,
trabalhos), & comunicacao e interacgdo com os tExernrestantes alunos
inscritos nas unidades curriculares (através desagams de-mail de

forunsde discussdmu de sessbes de conversacao).

Entre as varias solucdes tecnoldgicas disponiveisnarcado, podem ser

citadas, a titulo de exemplo, as seguintes solucB4SARRA (Sistema de

Informacdo para Gestdo Agregada dos Recursos eRdgsstos Académicos),
FénixEDU, Sophia Plus e SIGES (Sistema IntegradGektao do Ensino Superior).

De referir que a solucdo SIGARRA é desenvolvida aantexto académico, as

solugcbes Sophia Plus e FenixEDU comecaram por esgngolvidas em contexto
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académico, passando posteriormente o0 seu deseneold para contexto
empresarial e a solucdo SIGES é desenvolvida etextonempresarial. Nos sitios
oficiais de divulgacao destas solu¢cdes nao forarnréradas referéncias a utilizacao

da designacdo CRM ou da designacdo SRM.

Nas tabelas seguintes encontra-se um resumo desppis funcionalidades
destas solucdes tecnoldgicas. Na Tabela 3.5 dg&o8IGES,na Tabela 3.6da
solucaoSIGARRA, na Tabela 3.da solucadophia Plus, e na Tabela 3.8 da solugéo
FenixEDU.

Nome da solucgéo: SIGES

Desenvolvimento: Digitalis (http://www.digitalis)pt

Médulos/Funcionalidades principais:

Area académica alunos Controlo de Sistema de Ef€i8&) - gestdo de dados dos alunos ¢ de
dados académicos, gestdo de cursos e planos tamgugestdo d
sistema de créditos.

A=)

Gestdo de alunos de pos-graduacao (CSE PosGradtdogde dado
curriculares adicionais para alunos de cursos degpduacédo, gestgo
do registo de informacdo sobre teses (tema, titdéta de entrega,
prorrogacoes).

)

Controlo de Registo de Documentos (CRD) - regist®ernwio de
documentos para entidades registadas no CSE.

Controlo de Seriacdo de Candidatos (CSS) - gest@mriacdo de
candidaturas a cursos.

Controlo de Gestdo de Tesouraria (CXA) — gestdotasmuraria
(pagamentos de propinas, taxas e emolumentos,ghulta

14

Sistema de Inscricbes Automaticas (SIA/SIAnet) stge de inscricbe
através de impressos de leitura Optica/via Web.

Area académica docentgs Caracterizagio e Distfibuie Servico Docente (CSD) - gestdo das
actividades do docente.

Lancamento de Notas pelo Docente (LNDnet) - gedtéiprocesso d
langcamento de notas via Web.

1%

Area académica alunos|eEstatisticas (CME) - realizagdo e disponibilizagde calculos
docentes estatisticas sobre os dados armazenados na bdadaeSIGES.

Controlo do Sistemas de Horarios (CSH) - controgestdo do sistem
de horarios da instituicdo.

o)

Sumarios de Docentes Online (SMDnet) - gestdo traorde sumarios

Sistema de Processos de Equivaléncias Online (StPggstdo de
processos de equivaléncias.

Tabela 3.5 - SIGES: resumo das principais funcionalades
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Nome da solucéo:

SIGARRA

Desenvolvimento:

Faculdade de Engenharia da Undaxe do Porto
(http://sigarra.up.pt)

Médulos/Funcionalidades principais

Processo Pedagdgico

Gestéo da informacao sobmgrsmse de toda a informacéo que lhes
associada: planos de estudo, servico docente,desdaurriculares (UCs
horérios, inscrigdes em UCs e turmas, sumarioged@dns de apoio as UC

Gestéo da informacédo sobre os alunos, inscricaexames, resultados ¢
avaliacéo;

Gestdo de informagdo sobre pagamento de propimaEgietimentos ¢
emissdo de certificados;

Gestéo da informacéo sobre inquéritos de avaliél¢&s, docentes);
Gestéo de relatérios e estatisticas (cursos, UCs).

Recursos Humanos

Gestao da informacéo relativa a docentes e fundama

Comunicacédo

E-mail dindmico (envio de mensagens a grupos de utilizsddefinidas po
critérios);

Webforungféruns de discussao por assunto);

Divulgacéo de noticias por tema.

Qutras

Gestdo da informacdo sobre: unidade orgauiepartamento, servico
unidade de investigacéo, edificios, patriménioyrses;

Gestéo de pedidos (deslocacéo, autorizagdo desdgspencomendas;
Gestéo do controlo de acessos;
Gestéo de bolsa de emprego.

Tabela 3.6 - SIGARRA: resumo principais funcionalichdes

Nome da solugéo:

Sophia Plus

Desenvolvimento:

Conhecer Mais Tl (www.conhecermaisti.com
Universidade Catolica

Médulos/Funcionalidades Principais

Servigos escolares

Gestéo de planos de estudo;
Gestéo de dados pessoais de alunos;
Gestéo de dados curriculares.

Administracao

Gestéo de utilizadores e permissodes.

Tesouraria

Gestao de tesouraria.

Candidaturas

Gestéo do processo de candidaturas a instituig@opeocesso de seriacd

©

E-servicos

Gestédo do acesso a informacao e a servigcos atlawdeb;
Gestéo de Formularios Electrénicos.

Recursos Humanos

Gestéo dos recursos humanos (docentes, funcionéoiadoradores).

Horarios Gestao de servigo docente e horarios;
Gestédo dos espacos lectivos e dos equipamentos;
Gestéo da marcacao de salas.

Certificados Gestao da criacdo e emissdo de divéirsns de certificados.

Tabela 3.7 - Sophia Plus: resumo principais funcialidades
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Nome da solucéo: FenixEDU

Desenvolvimento: Instituto Superior Técnico (httfisnix-ashes.ist.utl.pt

Linkare (www.linkare.com)

Médulos/Funcionalidade Principais

Processos dirigidos pCandidaturas de novos alunos e seriacdo de alunos;
docentes, estudantg
ou funcionarios en
funcdo das permissdesGestdo e emissdo de pautas, avaliagdes parcidisis & célculo da
atribuidas: médias dos alunos (apuramento final);

D
“Matriculas e Inscricdes;

12}

Pedidos e emisséo de certificados e certiddes;
Creditacgbes;

Gestao de periodos lectivos e calendario académico;
Gestéo de cursos e correspondentes planos curesula
Gestéo de disciplinas;

Distribuicdo de servi¢o docente;

Gestéo de horérios;

Gestéo de salas de aulas e eventos;

Planeamento de aulas, Sumarios e registo de PesgEaltas;
Marcac0es e vigilancias de exames;

Gestao de ensino e da actividade cientifica;

Inquéritos pedagdgicos;

Candidaturas a dissertacdes e submissdo de trapalho
Gestéo de informacgéo: avisos, conteldosiespublicos;

Geracao de relatérios diversos, incluindo o RAIDES.

Integracdo com aveb | Area publica onde s&o disponibilizados, entre eytas seguintesveb
site ou portal dal sites

escola. o . _
-Da(s) disciplina(s), do(s) curso(s) e do(s) plaho(rricular(es);
-De vérios 6rgaos da escola: direccdo, conselhagigygico, conselho
cientifico e departamentos.

Tabela 3.8 - FenixEDU: resumo principais funcionatlades

3.4 CRM vsSRM

O conceito de CRM e o conceito de SRM séo actuabmngtlizados no contexto do
ensino superior para definir a estratégia adoptpéta instituicdo para o
relacionamento com os seus clientes. Neste contertocaso do CRM, tal como ja
foi referido anteriormente, o cliente é entendidmo sendo um aluno (aluno actual,

potencial aluno, ou ex-aluno), um colaborador dditincdo (funcionario, docente)
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hY

ou uma entidade exterior a instituicdo, enquantocaso do SRM o cliente é
entendido como sendo um aluno (potencial alunmoafictual ou ex-aluno).

Para suporte ao conceito de CRM e ao conceito dé &f#stem no mercado
diversas solu¢Bes tecnolOgicas designadas respeeite por sistemas de CRM no
Ensino Superior e sistemas de SRM. Estes sisten@mteam-se funcionalmente
ajustados ao panorama do ensino superior ondetiidadas, e a realidade de cada
instituicdo em particular, e permitem automatizeseacialmente os processos de
negocio associados aos clientes (nomeadamentereas de gestdo académica e
administrativa) e os processos de negdécio assaciadorelacionamento com 0s
clientes (nomeadamente nas areas de comunicagd&acido com os clientes e na
area dos servicos). E realcado nas estratégias atketing das empresas que
comercializam estas solu¢des, nomeadamente nagdsesluirigidas ao mercado
norte-americano, a sua utilidade no processo datesnento e admissao de alunos e

no processo de financiamento das instituigdes.

As instituicbes de ensino superior que tém umaativa de CRM ou de
SRM, de uma forma geral, consideram que a definiigiama estratégia suportada
adequadamente por um sistema potencia a obtencémae/antagem competitiva
no contexto de negdécio da educacgéo ao nivel superio

Particularizando ao panorama do ensino superiotugoés, foi possivel
constatar (seccao 3.3) que os Sl utilizados nestdgexto sdo essencialmente
referenciados como sistemas de suporte a gestédéraita e administrativa, embora
suportem actividades de interac¢cédo e de relaciom@msom o aluno (como por
exemplo a disponibilizacdo de diversos servicos aoros através dwel). Foi
ainda possivel constatar que as empresas e atligis®s de ensino superior
portuguesas que desenvolvem e que comercializaas essducdes tecnoldgicas
praticamente ndo utilizam nas suas estratégiasividgacdo e de promocao as
designagdes CRM ou SRM.

3.5 Sintese

Tendo em conta a pesquisa bibliografica e docurheesdizada, que se encontra

resumida nas secc¢des anteriores, foi possivel atangjue ndo existe um suporte
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tecnolégico adequado que permita efectuar de umaafoautomatica um
acompanhamento personalizado, adequado e eficaalw® ao longo do seu
percurso académico, que tenha por base o conheoimiegindo sobre o aluno e como
principal objectivo a promocéo do sucesso escoldasactividades associadas ao

processo ensino-aprendizagem.

No proximo capitulo (Capitulo 4) sera proposto nocaito de SRM, que ira
abarcar este entendimento, sendo ainda efectugmapasta de um conjunto de

actividades que irdo integrar a pratica de SRM.

Posteriormente sera também efectuada a propostandsistema que ira
suportar 0 conceito e a pratica de SRM proposteseneabalho (Capitulo 5). A
proposta de sistema de SRM sera efectuada recoreetetnologias associadas aos
sistemas de BI, nomeadamente tecnologias associadasrmazenamento e
manutencdo dos dados e tecnologias associadasise algadados, que irdo permitir

a instituicdo, respectivamente:

* A manutencdo de uma viséo Unica sobre os alunasyemque os dados sobre
os alunos serdo armazenados e mantidos num reposi® dados central

(data warehouse

» A obtengéo de conhecimento util e relevante soBralonos e sobre varios
indicadores de gestédo (conhecimento organizacicmat) permitird suportar de

uma forma mais eficaz o processo de tomada deadecis

O recurso a tecnologias que suportam tradicionaknes sistemas de Bl
contribuird também para demonstrar a aplicabilidaddilidade destas tecnologias
no contexto de ensino que apresenta uma realidadegbcio com caracteristicas

especificas.
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Neste capitulo é apresentada a proposta de cowee®&®M, da pratica de SRM e de

um conjunto de actividades que integram a pragcaRM.

O capitulo inicia-se descrevendo a metodologiafquadoptada para a definicdo e
validacdo do conceito de SRM e da pratica de SRpara a caracterizacdo das

actividades que integram a pratica de SRM.

O capitulo prossegue com a descricdo dos passosiaies para a execucdo da
metodologia adoptada e que incluiram a realizacacasdlise de um conjunto de

entrevistas a um conjunto de individualidades derbecido mérito.

O capitulo termina sistematizando os objectivossevalidagbes efectuadas e
apresentando a definicdo de conceito de SRM, dec@rde SRM e um conjunto de

actividades que integram a pratica de SRM.

4.1 Metodologia para a definicdo de conceito de SRM eadpratica
de SRM

Este trabalho assenta na proposta de definicAmugeito deStudent Relationship
Management -SRM, da pratica organizacional que lhe esta subjacena proposta

de um adequado suporte tecnolégico ao conceifarétiaa.
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A metodologia adoptada para a definicdo do concst&RM, da pratica de
SRM e para a identificacdo das actividades quetitoexn a pratica de SRM, tal
como foi referido anteriormente (sec¢dol.2) integnouma primeira fase a
experiéncia e vivéncia pessoal da autora destall@be a realizacdo de uma
pesquisa documental para identificar e caracteneatidas e programas adoptados
nas instituicbes de ensino superior para a promalgisucesso, e resultou na
proposta de conceito de SRM, da préatica de SRM grogosta de um conjunto de

actividades que integram a pratica de SRM.

Numa segunda fase procedeu-se a validacdo da pmogdosconceito de
SRM, da pratica de SRM e das actividades que grame envolvendo para o efeito
individualidades de reconhecida experiéncia nonensiuperior na definicdo do
conceito de SRM, na pratica de SRM e na identifioagde um conjunto de
actividades que integram a prética de SRM, atraeegealizacdo um conjunto de
entrevistas. O processo de realizacdo e analiserdesvistas decorreu segundo 0s

principios metodoldgicos darounded Theory

A Figura 4.1 representa de forma resumida a metgdol adoptada,
indicando para cada fase o procedimento que foptado e o resultado que se
pretendia obter.

Procedimento Resultado

Identificacdo e caracterizacio  de
medidas & programas para promogaoc
19 fase do sucesso dos alunos, integrando:;
= gxpenéncia e vivéncia pessoal;
=  pesquisa documental.

Proposta do conceifo de SREM e
da pratica de SEM

Entrevistas;

28 fase «  principios da Grounded Theory. Validagéo do conceito de SRAM

e da pratica de SEM

Figura 4.1 - Metodologia para propostas de conceitle SRM e préatica de SRM
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4.2 Proposta do conceito de SRM e da pratica de SRM

O conceito deStudent Relationship ManagemenSRM proposto na primeira fase
deste trabalho parte do pressuposto, e tambémreadonviccdo da autotaleste
trabalho, que existe uma forte correlagcdo entreampanhamento adequado dos
alunos ao longo do seu percurso académico e a géanup sucesso escolar, e que
esse acompanhamento sé serd realmente eficaz sfefduado conhecendo os

alunos e 0s seus comportamentos académicos.

Neste sentido, o conceito de SRM é entendido eogtopno contexto deste
trabalho, como sendo um processo que baseado heaorento adquirido sobre os
alunos tem por objectivo o0 acompanhamento adegei@eosonalizado dos alunos ao
longo do seu percurso académico, tendo presentexjsge uma forte correlacao

entre este e a promoc¢ao do sucesso escolar dasalun

A operacionalizacdo do conceito de SRM nas ingbes de ensino superior
implica que lhe esteja subjacente uma pratica argeional, a pratica de SRM,
sendo esta entendida e proposta no contexto desi@ho como um conjunto de
actividades, a desenvolver pela instituicdo, gée garantir o acompanhamento dos
alunos ao longo do seu percurso académico de umeaafadequada, efectiva e

eficaz.
A definicdo das actividades que integram a pratece&RM teve por base:

= A experiéncia profissional e a vivéncia pessoahdi@®ra deste trabalho,
gue engquanto docente do ensino superior integrogaodr da
ESTG-IPLeiria (Conselho Cientifico como membro ecr8gria,
Assembleia de Representantes, Colégio Eleitoral ans€ho do
Departamento de Engenharia Informatica), foi respeel pela
Coordenacdo do Departamento de Engenharia Infarandti integrou
como tutora um programa de tutorado, tendo no &mdas actividades
desenvolvidas deparado de perto com o problemansicésso escolar

dos alunos.

% Resultante da sua experiéncia profissional coneernte no ensino superior e da sua participacdo em
Orgaos de gestdo da instituicao.
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= A realizacdo de uma pesquisa documental para fdante caracterizar
programas e medidas adoptadas em diversas inSétuigle ensino
superior para a promoc¢ao do sucesso escolar, desguexemplo os
programas de tutorado descritos em [Pereira, 2B16; e Goncalves,
2007; Siméao, Flores et al., 2008] [Almeida, 2006st@a e Lopes, 2008]
[Vasconcelos, Almeida et al., 2009] [Ferreira, 20p)®Imeida e Cruz,
2010].

Foram identificadas, como principais actividadesammpanhamento dos
alunos e das suas actividades académicas de uma fegular e proxima e a
monitorizagdo continua do seu desempenho, tendadgdtificados como principais
intervenientes nestas actividades o docente de wmdade curricular (UC), o
docente responsavel pelo acompanhamento do alutoo) (¢ o docente responsavel

pelo curso (director de curso).

O docente de uma UC tem um papel fundamental nagidades de
monitorizacdo e de acompanhamento do desempenhaldoss, que decorre do
processo de ensino-aprendizagem e do contactaareguh os alunos, tendo na sua
posse um conjunto de informagdes sobre os alurmthguornecem o conhecimento
necessario para que possa realizar um conjuntectdedades e de accdes que de
alguma forma venham a influenciar o comportamemtesempenho dos alunos, para
que estes possam alcancar sucesso na UC. Nestetoode informacdes estdo
incluidas informacdes de caracter geral fornecigaks servicos académicos,
informacbes acerca do comportamento e desempenbkoatlmos na UC e
informacfes e percepcdes adquiridas a partir ddacttn com os alunos. As

actividades e accOes a realizar pelo docente imclue

» Incentivar e motivar os alunos (a estarem presemesliferentes tipos de
aulas, a manterem um estudo auténomo continuadéerapado, a
realizarem as actividades e tarefas propostasttigiparem nas aulas, a

terem iniciativa, entre outras);

= Apoiar e orientar os alunos (orientando o estudotebalho individual
do aluno, esclarecendo duvidas sobre conteludosrgondgjcos, entre

outras);
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Verificar e controlar a assiduidade dos alunosdifesentes tipos de aulas
da UC (tedricas, praticas, tedrico-praticas, |alooias);

Verificar e controlar a realizacao dos diferent@sponentes de avaliacao

e 0 desempenho obtido pelos alunos nos mesmos.

Verificar e controlar a realizacdo das tarefas pstgs e 0 desempenho

dos alunos nas mesmas;

Verificar e controlar a interaccdo do aluno com & Wdtravés da
plataforma dee-learning bem como a realizacdo das actividades
propostas na mesma (testes de auto-avaliacdos telgteavaliacéo,
exercicios, submissao de trabalhos, participacaddeims de discusséo,

entre outras);
Analisar o comportamento e desempenho dos alunb€na

Alertar os alunos sempre que sejam detectadascd#saque o

justifiquem (situacdes de alerta), sendo que daafyde ser efectuado de
uma forma frontal através de uma conversa/reundéo @s alunos e/ou

através do envio de mensagens de alertmdil sms, redes sociais).
Entende-se por situacdes de alerta, as situac@gagsam conduzir a
um risco de insucesso do aluno, tais como: a fltassiduidade, a falta
de um estudo atempado, a nao realizacdo de ackesda de tarefas
propostas, incumprimento de prazos de entregaatlaltros/relatérios, ou

a nao realizagdo dos mesmos, manifestagbes dedfaltateresse e de
motivacdo, desempenhos negativos em componentesatiacao;

Estar atento a eventuais problemas e dificuldades alunos na
compreensao dos conteudos leccionados e tambéataaxialidades dos

alunos;

Estar atento a eventuais comportamentos de riscpgte dos alunos e
informar o docente responséavel pelo aluno e/ouexrtr de curso sobre
a sua existéncia, para que o0s alunos possam seadadmnte

encaminhados e orientados. Entende-se por companrtasde risco, 0s

gue cologuem em risco a saude dos proéprios aluts,como, o
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consumo de drogas, estupefacientes, bebidas aasgliicio de jogos de

azar, entre outros;

Informar o docente responsavel pelo aluno e/ouectr de curso e/ou

orgao de gestdo sobre situacdes de alerta e/ouoctamentos de risco

detectados;

Manter informado o docente responsavel pelo aluna e director de

curso sobre a forma como esta a decorrer o proceEsswonitorizacdo e

acompanhamento de alun

0S no ambito da UC.

A Tabela 4.1 sistematiza o conjunto de informagfies o docente de uma

UC possui sobre os alunos e um conjunto de actlesla@ accdes a realizar por este

no ambito da pratica de SRM.

Informacéo

Actividades

namero de inscricbes a UC;

Assiduidade, comportamento, desemper
participagdo, interesse, motivacdo 1
diferentes tipos de aulas;

Aprendizagem de contetdos leccionado,
dificuldades;

Realizacdo e desempenho em compone
de avaliacao;
Realizacdo e desempenho em actividg
propostas;

Contactos (aulas, gabinete, reuniGesnail
redes sociais);

Contactos e interac¢éo através da platafo
dee-learning

Realizacdo de actividades delearning
propostas (testes de auto-avaliacéo, teste
avaliacdo, exercicios, submissao

Nome do aluno, ano de matricula, estatyittmcentivar e motivar os alunos (assiduidade, est

autbnomo, continuo e atempado, realizacao
h%ctividades no ambito da UC);

o&poiar e orientar os alunos (esclarecimento
davidas, orientacéo do estudo e trabalho individy

sMonitorizar e analisar as informacdes sobre
alunos;

nédertar os alunos sempre que existam situagoes

d(:psor exemplo: falta de assiduidade e/ou falta
interaccdo com a UC; desempenhos negativos
quando detectados comportamentos de risco;

Informar (o docente responsavel pelo aluno e/a
director de curso e/ou 6rgdo de gestdo) s
BRuacoes de alerta e/ou comportamentos de risc|

Informar (o docente responsavel pelo aluno
director de curso e/ou 6rgao de gestdo) sob
S8fna como esta a decorrer o processo
%onitoriza(;ﬁo e acompanhamento de alunos.

udo
de

de
al

0s

que

o justifiguem e que possam conduzir ao insucesso

de
ou

uo
bbre
0;

o]

re a
de

trabalhos, féruns de discussao).

Tabela 4.1 - Informacédo do docente e actividades gaiatica de SRM

O docente responsavel pelo acompanhamento do aearexistir esta figura

na instituicdo (designado também por tutor), temmaoprincipal funcdo o
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acompanhamento do aluno ao longo do seu percusd®émico de uma forma
regular e préxima, auxiliando-o na integracdo métimcao (principalmente ao aluno
do 1° ano) e fornecendo-lhe a orientacdo, o ineenti apoio e o acompanhamento
necessario para que o aluno possa ultrapassafi@adddides e problemas que lhe
surjam ao longo do seu percurso académico. No otmmge informacdes que este
docente possui sobre o aluno estdo incluidas ifpdes fornecidas pelos diferentes
servicos da instituicao relativas ao historial ecpeso do aluno, informacdes acerca
do desempenho e comportamento do aluno nas UGsradas pelos docentes, e
ainda informacdes e percepcbes obtidas a partircdogactos com o aluno. As

actividades a realizar pelo docente responsavelgleho (tutor) incluem:
* Incentivar, motivar, orientar e apoiar o aluno;

= Contactar regularmente com o aluno de forma a mecoé manter
informagdes actualizadas sobre o aluno (relacienaden motivagao,
dificuldades, problemas, comportamento, desempepbtencialidades

entre outras);

= Verificar, monitorizar, controlar e analisar o caramento e o

desempenho do aluno nas UCs;

= Estar atento a eventuais problemas e dificuldades atlino na
compreensdo dos conteudos leccionados e também uas S

potencialidades.

= Alertar e orientar o aluno sempre que sejam detastsituacdes ou
comportamentos que o justifiquem (como as referadsriormente);

= Estar atento a eventuais comportamentos de risc@ate do aluno, e
orientar e/ou encaminhar o aluno, no caso dos mes®overificarem,

para, por exemplo, 0s servi¢cos de apoio existeraasstituicao;

= Informar o docente e o director de curso e/ou @drde gestdo sobre

eventuais problemas que envolvam o aluno;

» Informar o director de curso e/ou 6rgdo de gestdwesa forma como

esta a decorrer o processo de acompanhamentordao alu
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A Tabela 4.2 sistematiza o conjunto de informac@ee o docente
responsavel pelo aluno (tutor) possui sobre o akimoconjunto de actividades e

accoes a realizar por este no ambito da prati&Rié.

Informacao Actividades

Historial e percurso do alung;Incentivar, apoiar, orientar e motivar o aluno;
Comportamento, Monitorizar e analisar a informacao sobre o aluno;

Qesempenho, m_Ot'_Vaga)Contactar regularmente com o aluno;
interesse, potencialidades

dificuldades, problemas: Alertar 0 aluno sempre que sejam detectadas sikgag

) _ | comportamentos que o justifiquem;
Contactos (pessoaig-mail

e-learning eventos, reunioes Informar os docentes, o director de curso e/ou @ gestad
redes sociais) sobre eventuais problemas e/ou situacBes/compantamele
risco que envolvam o aluno;

Informar o director de curso e/ou 6rgdo de gesEdagogica
sobre a forma como esta a decorrer o processo de
acompanhamento do aluno.

Tabela 4.2 - Informacédo do docente responsavel pedtuno e actividades da pratica de SRM

O docente responsavel pelo curso (director de fuweso uma visdo global
sobre o perfil dos alunos que frequentam o cursobee 0os seus comportamentos e
desempenhos académicos. As actividades e acc@&adizar pelo director de curso
no ambito do processo de monitorizacdo e de acdmapagnto dos alunos incluem:

» Incentivar, motivar, orientar e apoiar os alunos;

» Analisar a informacdo enviada pelo docente da U@ mformacao

enviada pelo docente responséavel pelo aluno;

= Verificar, controlar e analisar o comportamento edesempenho

académico dos alunos;
= Acompanhar o percurso académico dos alunos;

= Estar atento ao comportamento, desempenho, mobivagéeresses,
potencialidades, dificuldades e problemas dos aluno

» Reunir e contactar com os alunos regularmente;

» Envolver os alunos na realizacdo de actividadegeates no ambito do

CUrso;,
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Estar atento a situagbes de alerta e de comportasnée risco, e agir de

forma a resolver os problemas detectados, procaraactuar por

antecipacao (através, por exemplo, do envio de agens de alerta,

através do contacto pessoal com os alunos, encandalos alunos para

servi¢os de apoio);

Informar os docentes das UCs, o docente responpai@laluno e/ou o

orgao de gestdo competente sobre eventuais prablguegaenvolvam o

aluno;

decorrer o processo de acompanhamento dos alunos.

Informar o 6rgdo de gestdo competente sobre a faromao esta a

A Tabela 4.3 sistematiza o conjunto de informagfies director de curso

possui sobre os alunos e o conjunto de actividades;des que tera de realizar no

ambito da préatica de SRM.

Informacao

Actividades

Historiais, percursos académicos;

Comportamento, desempent
motivagdo, interesse, problem
potencialidades, dificuldades;

Participacdo dos alunos no amb
de actividades do curso;

Enviadas por docentes no &mb
das UCs;

Enviadas pelos docentg
responsaveis pelos alunos;

Contactos com os alunos (reunid
e-mail e-learning eventos,
gabinete, redes sociais).

#SReunir/Contactar com os alunos;

Incentivar, motivar, orientar e apoiar 0os alunos.

aylonitorizar e analisar a informacéo sobre os alunos

Envolver os alunos em actividades e eventos no tanaloi
t%urso;

Enviar mensagens de alerta ao aluno e/ou grupdudesa
tgempre gue sejam detectadas situa¢des e ou compattes
de risco em que tal se justifique ou agir mesmo
psantecipacao;

Enviar mensagens ao docente de UC e/ou dog
bsesponsavel pelo aluno sempre que tal se justifique

Informar o docente da UC e/ou docente responsésiel
aluno e/ou o 6rgao de gestdo competente sobreuaie
problemas que envolvam o aluno;

Informar o 6rgdo de gestdo competente sobre a foom
esta a decorrer 0 processo de acompanhamentouthos al

por

ente

nt

Tabela 4.3 - Informagéo do director de curso e actidades da pratica de SRM

Para que o conceito de SRM e a pratica de SRM sajaanrealidade na instituicao,

esta devera:
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=  Ter uma iniciativa nesse sentido;

= Definir uma estratégia de SRM para que 0s objestsubjacentes ao
conceito de SRM e a pratica de SRM sejam atingidegendo a mesma

estar alinhada com a visdo, misséo e objectivasstituicao;

» Definir as actividades que integram a pratica d&3Ros intervenientes
na pratica de SRM, bem como as actividades e aecérscutar por cada

um dos intervenientes na pratica de SRM;
= Concretizar e implementar a pratica de SRM natingéio;

» Avaliar e validar a pratica de SRM (através dosltados obtidos com a
sua implementacdo e caso seja necessario a postediefinicdo das

actividades que integram a pratica de SRM).

4.3 Validacéo do conceito de SRM e da pratica de SRM

Para a validacdo do conceito de SRM e da praticsSRB, adoptou-se uma
metodologia que teve como principal intuito envolvitervenientes com
reconhecida experiéncia no ensino superior na igéndo conceito de SRM, da
pratica de SRM e na identificacdo das actividadesigtegram a pratica de SRM. A
metodologia incluiu a realizagdo de um conjunte@deevistas a docentes com uma

vasta experiéncia no ensino superior.

N&o se pretendeu, com esta metodologia, constnuinovo conceito, mas
sim complementar e validar a proposta de concetS8RIM e da pratica de SRM que
resultou da primeira fase deste trabalho, bem ceomplementar e validar o
conjunto de actividades que integram a pratica RBI.SA metodologia adoptada
permitiu ainda validar o conjunto de pressupostigasentes a este trabalho (e que
se encontram descritos no capitulo introdutériopuraz que se verificou que as
opinides dos entrevistados sdo convergentes copressupostos e convicgdes da
autora deste trabalho, nomeadamente no que dizit@spo acompanhamento

regular e proximo dos alunos como uma forma de pv@mo sucesso escolar.

Tendo em conta os objectivos pretendidos e estammlvidos nesta
metodologia dados de caracter qualitativo, restdtadas entrevistas, recorreu-se aos
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principios de analise da Teoria Fundamentada nde$aGrounded Theorypara
auxiliar o processo de analise das mesmas, umgueas seus principios de analise
se baseiam na comparacao e confrontacdo de idevamiées visando descobrir
regularidades e similaridades que permitem a aagéire verificacdo de uma teoria
sobre um determinado fenémeno [Rijo, 2008]. O msoale analise das entrevistas
foi também auxiliado por uma ferramenta tecnoldgieasuporte a analise de dados

qualitativos.

4.3.1 Grounded Theoy: Visao genérica

A Grounded Theory Teoria Fundamentada nos Dados consiste numeadoietpa

de investigagdo que permite a constru¢ao ou vaciic de teoria a partir de dados de
caracter qualitativos que séo recolhidos e analsat® forma sistematica [Myers,
2011]. Esta metodologia de investigacdo tem vindsem adoptada em varios
dominios, incluindo o dominio dos SI, para o desbimento de estudos
relacionados com a adopc¢éo e utilizacdo dos S$ 8 daas organizagdes e baseia-se
numa filosofia de cariz interpretatividtque tem em conta experiéncias, vivéncias e
interpretacdes pessoais, podendo a experiénciavestigador servir como ponto de
partida para o enquadramento conceptual do probl@enanvestigacédo [Myers,
2011]. A recolha de dados pode ser efectuada & gardlocumentos, da observacéo
e de entrevistas. A analise dos dados é efectuadlarma sistematica com base em
processos de codificacdo e categorizacdo. O pmaissodificacdo consiste em
decompor, analisar, questionar e comparar os déelésrma a gerar conceitos (que
dizem respeito, por exemplo, a uma ideia, a umeepego, ou a uma explicagao
sobre um determinado acontecimento ou assuntoro@seitos sdo agrupados em
categorias (processo de categorizacdo) em funcaoeldedes de similaridade,
podendo um mesmo conceito integrar varias categofiaprocesso de codificacao
pode decorrer de trés formas: codificagdo abeddificacdo axial e codificagao
selectiva. A codificacdo aberta centra-se na ifleatdo de categorias, podendo o

processo de analise de dados terminar nesta altwadificacdo axial, que decorre

* Perspectiva epistemolégica que defende que o cimbeto resulta da interpretacdo do observador
(neste caso do investigador) sobre a realidadesard@
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numa fase posterior a codificacdo aberta consigtestabelecimento de relacdes
entre as categorias. A codificacdo selectiva ctesia identificagdo da categoria
central, ou seja 0 acontecimento ou fendmeno eno to qual todos 0s outros estao
integrados. Os processos de codificacdo e categ@onzassentam na alternancia
entre o questionamento e a comparacgao dos dadpsisDie analisar e codificar os
dados que sistematicamente vao sendo recolhidog)vestigador integra as
categorias de modo a formar e a desenvolver tgbaanandes e Maia, 2001]
[Hansen e Kautz, 2005]. A teoria € entendida nestgexto como uma forma de

desenvolver interpretacoes a partir dos dadoshiglos [Ramos, 2000].

4.3.2 Ferramentas tecnoldgicas para analise de dados qitativos

Existem actualmente no mercado diversas ferraméata®ldgicas designadas por
Computer Assisted Qualitative Data Analysis Soft&@AQDAS) que auxiliam o
processo de andalise de dados qualitativos e quenitper, entre outras
funcionalidades, armazenar, organizar, gerir e pudai as fontes de dados
(transcricbes de entrevistas, relatérios, memomndootas, entre outros
documentos), realizar pesquisas nos dados e araraasrresultados de pesquisa,
suportar 0s processos de codificagdo e categoozam@nazenar as anotacoes,
comentarios e reflexdes do investigador, extraimeazenar a informacao codificada
e categorizada. Como exemplo podem ser citadasr@asnientas tecnologicébv/ivo

e Atlas.titendo-se optado neste trabalho por utilizar a fieerdgaNVivo, por questdes
relacionadas com a disponibilidade da ferramentais Nhformacdes sobre estas
ferramentas podem ser consultadas nos sitiosisefigedivulgacdo das mesmas

4.3.3 Realizacao e analise das entrevistas

Para a realizacdo das entrevistas elaborou-seaptemie um guido onde foram
definidos os temas a abordar, os objectivos espesifue se pretendiam alcancar
com cada tema e em funcdo destes um conjunto d#dgse As questdes foram
elaboradas de uma forma aberta para que os etadgsse pudessem pronunciar

livremente sobre os temas em questao (entrevistéipal semi-estruturado)[Myers e
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Newman, 2007]. O guido das entrevistas contendernas a abordar, o conjunto de
objectivos especificos que se pretendem alcangar camla tema e o conjunto de
questdes a efectuar encontram-se nas Tabela 4 Za&xela 4.5. Os temas abordados
nas entrevistas incluiramaracterizacio da instituicio € doentrevistado; insucesso
escolar e promogao do sucesso; relacionamento instituicao-aluno € respectiva
gestao; acompanhamento do aluno; padroes de comportamento; indicadores €

suporte tecnologico.

Foi também definido que as entrevistas iriam dec@m duas instituicdes de
ensino superior e o perfil dos docentes a entaaviflor se considerar que nas
questbes que envolvem a promocdo e 0 insucesstaresém uma visdo mais
abrangente os docentes com responsabilidades abdds 6rgdos de gestdo das
instituicdes, foi definido que seriam seleccionadosmo entrevistados, docentes

com responsabilidades a este nivel, tendo sidogetedos onze docentes.

Os docentes seleccionados exerceram no passadsemiam na altura em
gue decorreram as entrevistas, cargos de gestdas teomo:
directores/vice-directores/vice-presidentes daituigéio, escola ou departamentos;
directores de curso; presidentes e membros do lbonpedagdgico e do conselho

cientifico. A Tabela 4.6 caracteriza 0s cargos éstdp exercidos pelos onze
docentes seleccionados e identificado$ (lem) al | (onze).

Os onze docentes seleccionados foram contactadosliees efectuado o
pedido de entrevista, prestando-lhes informacaeoesabmotivacdo e objectivo da
mesma. Foi-lhes também solicitada autorizacdo peasacdo da entrevista em
formato digital e foi-lhes garantida a confidenidiatle da mesma. Posteriormente foi
elaborada uma primeira entrevista que permitiuteéealguns ajustes nas questdes
de forma a torna-las mais compreensiveis e evitarfgssem repetidos os mesmos

topicos ou assuntos em questdes diferentes.

® NVivo: www.gsrinternational.comAtlas.ti: www.atlasti.com
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4. Student Relationship Management

Entrevistado | | | 2 | 3 | 4|5 | 6 [7 |89 10] Il
Cargo Gestao
Vice-Presidente Instituicao X
Director Escola X
Vice-Director Escola x | x X
Director Departamento x | x| x| x X X
Director Curso X x | x| x x X
Presidente Conselho Cientifico x x
Presidente Conselho Pedagdgico x x x
Membro Conselho Cientifico x | x| x| x| x| x| x| x X X
Membro Conselho Pedagégico x | x| x| x| x| x| x| x| x X x

Tabela 4.6 - Caracterizacdo dos cargos de gestde@midos pelos entrevistados

As onze entrevistas foram realizadas, gravadas emmafo digital e
posteriormente transcritas. A transcricdo de caueewdsta ocorreu sempre que
possivel no final da entrevista, o que possibilimue a informacdo recolhida
contribuisse para melhorar o guido e a dinamicadaevistas seguintes, permitindo
gue fossem abordados novos topicos de interesseegfiorar tGpicos com maior
profundidade e segundo diferentes perspectivas.

O processo de analise das entrevistas, tal confoi jéeferido, decorreu
seguindo os principios metodologicos@@unded Theorg para auxiliar o processo
de analise utilizou-se a ferramenta tecnologitdavo. A utilizagdo desta ferramenta
auxiliou o processo de codificacdo e categorizagaw vez que permite efectuar a
seleccao de texto, indexar esse texto a um detadmioonceito e posteriormente
associar esse conceito a uma ou mais categoriasatégorias criadas sao mantidas
numa arvore de categorias e a manipulacdo do tibdonds da arvore auxilia na
interpretacdo e exploracdo das ideias dos entaeast relativamente a um
determinado assunto, bem como facilita as compasagdigacdes entre as mesmas,
ajudando a construir, desenvolver e verificar tedinterpretacdes). Os temas
abordados na entrevista e os topicos das questbgsam de base para a definicao
de categorias. Para exemplificar, relativamente tama insucesso escolar
identificaram-se as categori@sucesso escolar, percepgao sobre insucesso escolar,

causas de insucesso escolar, areas de maior incidéncia, anos curriculares de maior
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4. Student Relationship Management

incidéncia, medidas de promogao do sucesso escolar associando a cada categoria as

ideias e opinides dos entrevistados (conceitogitivamente a estes assuntos. Na
Figura 4.2 encontra-se uma imagem representando amme de categorias,
podendo observar-se com mais detalhe a cateigsut@sso escolar.

M arne

+ Q acompanhanmenbo

Q conhecimenta
+#fl entrevistado
Q gestao_relacionamento
+ Q indicadares
-fhyd instituicio
Q insucesso_escolar

+

Q anog_cumculares_maior_incidéncia
3? areas_maior_incidéncia

Q CaLEas

Q medidaz_promogio_sucesso
d percepcan

d padioes_perfis
+ ;Q relacionarnemnto

+

+

Q zuporte_techologico
Figura 4.2 - Arvore de categorias

4.3.4 Sistematizacdo do processo de analise das entreasst

O processo de analise das entrevistas encontistsmatizado nas tabelas seguintes,
(Tabela 4.7 a Tabela 4.14) onde para cada temardeesistas, sdo apresentadas as
categorias criadas e um resumo dos principais @¢oscassociados a cada categoria.
De referir que no Anexo A encontra-se um resumoetdrevistas de uma forma

mais detalhada.

Na secc¢éo seguinte, seccao 4.3.5, é efectuadtemaizacdo dos resultados
obtidos, apresentando para cada tema/categoribj@stivos e as validacdées que se

consideram efectuadas.
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4. Student Relationship Management

4.3.5 Objectivos alcancados e validacdes efectuadas

A partir da confrontagdo e comparagdo das ideiapirioes dos entrevistados
relativamente ao insucesso escolar e a promocaaadsso foi possivel verificar que
as mesmas se encontram alinhadas com os pressumostonvicgcdes que se
encontram subjacentes a este trabalho e que est@iogem da proposta do conceito
de SRM, nomeadamente no que diz respeito a forteelagdo entre o

acompanhamento regular e préximo dos alunos eraqu@o do sucesso escolar e
também no que diz respeito a necessidade de theciomento sobre os alunos para

gue o seu acompanhamento seja realizado de uma foais eficaz.

Foi possivel constatar, durante o decorrer dag\@stas, pelas respostas dos
entrevistados e a partir da andlise das mesma® @emainsucesso escolar € um
tema que é encarado com preocupacao pelas ind&sude ensino superior e, para o
gual estas estdo particularmente atentas e seérmilais, verificando-se que tém
vindo de uma forma recorrente a adoptar diversadidag e programas para
promover o0 sucesso escolar dos alunos. Os enadesstintervenientes no processo
de ensino, com experiéncia profissional reconhec¢atdo na leccionagdo, como na
gestédo da instituicdo, tém de uma forma geral eepefio de que existe insucesso
escolar no ensino superior, em particular no prion@no dos cursos de licenciatura e
com maior incidéncia em determinadas areas cieasifimas que o insucesso vai
diminuindo nos anos seguintes dos cursos. Paraddétonsiderarem que muito do
insucesso escolar advém da falta de competéncias allenos, em areas
fundamentais, consideram também que a fase deciardo ensino secundario para
0 ensino superior é uma fase em que muitos al@modificuldades de adaptacéo e
de integracdo. Principalmente devido a estes fe€toonsideram que o primeiro ano
€ 0 que normalmente possui 0 maior insucesso.drobém referido por diversos
entrevistados a existéncia de insucesso escolatursss que funcionam em regime
pos-laboral, sendo que neste caso o insucessess&Acialmente associado ao facto
de uma grande parte dos alunos serem trabalhagsiegantes e por esse motivo
ndo conseguirem conciliar os estudos com a suadsade profissional. Foi também
considerado pelos entrevistados que grande paritesdoesso escolar se deve a um
conjunto de atitudes e comportamentos que muitgsatllnos adoptam perante o
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processo de ensino e aprendizagem e que ndo saai®adequados, como seja a
falta de um estudo atempado sobre os conteudos/d@mesendo leccionados ou
faltarem a determinado tipo de aulas, por influgrde opinibes e comentarios de
colegas. Relativamente ao terpeomogio do sucesso foram referidas diversas
medidas e programas j& colocados em prética peisuicbes para promover o
sucesso escolar, tais como: a realizacdo de ase8s8fs de formacao para 0s
alunos (onde foram abordados, entre outros, teelasionados com a “gestdo do

tempo”, “métodos de estudo”, “escrita e oralidadgéstao de ansiedade e stress”,
“apresentacfes publicas”); a realizacdo de ac@ssfies de formacao para docentes
(onde foram abordados temas relacionados com ¢pgiti pedagdgicas”,
“metodologias de ensino/avaliacdo”, entre outrasinplementacdo de programas de
acompanhamento de alunos através da implementagioprdgramas de
tutorado/mentorado; o funcionamento de turmas couot@s alunos e/ou sujeitas a
regras especificas; o funcionamento de aulas deo/agtra-curriculares nas
areas/UCs de maior insucesso; a gravacao de auasua disponibilizacdo em
formato digital; a utilizacao da plataforma eldearningcomo um meio de apoio aos
alunos nas UCs onde estes tém maiores dificuldades;maior cuidado na
elaboracdo dos horarios escolares e dos calend#&i@valiacdo; e a adopcdo de
metodologias de ensino e de avaliacdo especifarasgensino pos-laboral. Todavia
0s entrevistados destacam, recorrendo a sua prépperiéncia pessoal, que um
acompanhamento muito préximo das actividades adadéndo aluno, e do seu
desempenho, pelo professor é um factor que confilandemente para a promocéao
do sucesso. Consideram, ainda, que seria muitce ltiteressante a existéncia de
uma ferramenta informatica que facilitasse o praceke interac¢cdo, monitorizacao e
acompanhamento do aluno; que fornecesse informsgidi@ diversos indicadores
gualitativos e quantitativos relacionados com os@ e com 0 seu desempenho; e,
ainda, que permitisse que o professor obtivessenmaicoes sobre o historial e perfil
do aluno e Ihe permitisse agir por antecipacdo @amlamente nas situacdes que
indiciassem insucesso) e que fosse suficientenflexi@el para adequar o processo

de acompanhamento ao perfil do aluno tornando-s efaiaz.

A partir das opinides e ideias dos entrevistaddstivamente aos temas

insucesso escolar e promogio do sucesso € possivel verificar e concluir que o
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conceito de SRM proposto € um conceito valido leeltjue a sua operacionaliza¢ao
nas instituicbes (pratica de SRM) através de unywalip suporte tecnoldgico

(sistema de SRM) contribuird seguramente para prenmsucesso escolar.

Relativamente aos temasdacionamento instituicao-aluno € sua gestao, foram
identificadas pelos entrevistados as vertentegente®-aluno, servico'-aluno,
aluno-aluno, érgios-aluno, instituicdo-potencial aluno, instituicio - ex-aluno (aluno
graduado) que integram o relacionameniostituicdo-aluno € um conjunto de
actividades desenvolvidas pela instituicdo parbzegaa sua gestdo, encontrando-se
um resumo das actividades na Tabela 4.12 e na &&b#&B. Os entrevistados
consideram que todas as vertentes que integrarfa@omamentanstituicio-aluno
sao importantes para que exista um bom relacionanestre a instituicdo e o aluno.
No entanto foram unanimes em destacar o relaciom@andocente-aluno que
decorre no ambito das UC e do processo ensinodipegem, como sendo
determinante para que o relacionameintaituicio-aluno se mantenha e para a
existéncia de um bom relacionamento entre a ingibue o aluno, pois consideram
que um bom relacionamento a este nivel aumentatisfagdo do aluno, a sua
motivacdo e consequentemente a probabilidade deobttr sucesso e de se manter
na instituicdo até terminar os seus estudos. Camoipais actividades destacam o
acompanhamento das actividades realizadas pelo aldo seu desempenho de uma

forma regular e proxima.

Relativamente ao temeompanhamento do aluno foi possivel verificar que
existe uma estreita ligagdo com o0s teinggesso escolar, promogao do sucesso €
relacionamento instituigdo-aluno, e suagestio, e confirmar a importancia dada ao
acompanhamento individualizado e personalizado @hsos como factor
determinante para a promocdo do sucesso escolaraeapexisténcia de um bom

relacionamento entre a instituicdo e o aluno. Foidentificados e caracterizados

® Em quedocente é 0 docente de uma unidade curricular, o docesgonsavel pelo aluno ou tutor, o
director/coordenador de curso, o director/coordendd departamento.

" Em queservico é o servigo disponibilizado pela instituigdo (iinHo: os servicos académicos, 0s
Servigos sociais, 0s servicos documentais, osgaerde apoio informatico).
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programas de acompanhamento dos alunos realizadomstituicbes e também as
maiores dificuldades para a sua implementacao mtiidadas como actividades
principais e fundamentais da pratica de SRM, a taopacdo do desempenho dos

alunos e o acompanhamento dos alunos.

Relativamente aos temasonhecimento do aluno e padrdes de
comportamento, foi possivel confirmar a necessidade e a impoida de nas
instituicdes de ensino superior existir informadé&ponivel sobre os alunos, a partir
da qual seja possivel obter conhecimento sobre l@sosa e sobre 0s seus
comportamentos académicos e confirmar também qusa esformacdo €
fundamental para a realizacdo de um acompanhangest@lunos de uma forma
mais eficaz, adequando as formas de acompanharaenperfil dos alunos e aos
seus padrbes de comportamento. Foi ainda possimérmar que, com base na
experiéncia, os docentes, conseguem de uma forma gEgmentar/agrupar os
alunos nas turmas por padrbes de comportamentafie, ppas que essa tarefa é

complicada e muito dificil de realizar em turmamaam elevado niumero de alunos.

A confrontacdo e comparacdo das ideias e opinides aehtrevistados
relativamente aos temagelacionamento instituicio-aluno € sua gestdo,
acompanhamento do aluno, conhecimento do aluno € padroes de comportamento €
a verificagcdo da estreita ligacao entre estes tepesasiitiu complementar e validar o
conceito de SRM e de pratica de SRM propostos mumzeira fase deste trabalho
bem como complementar e validar as actividadesirjegram a pratica de SRM,
encontrando-se na secgao seguinte a propostadér@efinicdo de conceito de SRM
e de pratica de SRM e de um conjunto de actividgdesntegram a pratica de SRM.
Foi ainda possivel destacar a importancia do m@kaonento entre o docente e o
aluno (vertentedocente-aluno) no ambito do processo ensino-aprendizagem, como
sendo determinante para a existéncia de um boriagetanentdnstituicio-aluno e

para que o relacionamento entre o aluno e a igEtdise mantenha.

® Em quedrgio é o 6rgdo da instituicio em que o aluno se ermaefpresentado (tal como o
Conselho Pedagégico, o Conselho Directivo, o Cbhiosele Representantes, o Conselho Geral, o
Conselho Académico).
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Relativamente aos temaindicadores e suporte tecnolégico foram
caracterizadas as actividades a suportar por uemnssque permitisse gestio do
relacionamento instituicio-aluno, foram definidos varios indicadores quantitatieos
qualitativos que caracterizam o0 comportamento awadé e o desempenho
académico dos alunos e foi confrmado que a monigiio e analise desses
indicadores, de uma forma atempada e regular, peardentificar determinadas
situacdes, particularmente as que indiciam insocdss ainda possivel verificar e
confirmar que a disponibilizacdo em tempo util desgndicadores seria muito
vantajosa, permitindo ao docente agir por anteé@ipaComo principaisctividades a
suportar pelo sistema foram identificadas: a recolha e o registo de dados
informacdes sobre os alunos; a monitorizagdo des/émdicadores qualitativos; a
analise de dados dos alunos; a diferenciacéo eesgggdo dos alunos em funcao
das suas necessidades especificas, padrbes dertanmgao e perfis; a realizacéo
de accOes de monitorizacdo e de acompanhament@ati@glades dos alunos,
particularmente as actividades realizadas no ambith  processo
ensino-aprendizagem e no ambito do relacionamebpt@nte-aluno; e ainda o
suporte a accdes de comunicacdo e de interaccdamcaiomo personalizadas em

funcdo do seu perfil, através de varios meios deucicacao.

Na Tabela 4.16 encontra-se um resumo dos temadam® nas entrevistas,

dos principais objectivos que se consideram alchrg;a das validacdes efectuadas.
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4. Student Relationship Management

4.4 Sistematizacao: conceito de SRM, pratica de SRM etividades
gue integram a pratica de SRM

O envolvimento de intervenientes de reconhecid&mpcia no ensino superior na
validagdo do conceito de SRM e da pratica de SRivhitia confrontar opinides e
ideias acerca de temas fundamentais para estelhtalga verificar que sao
convergentes com convicgdes e pressupostos solgreasseste trabalho se baseia e
que deram origem a proposta de conceito de SRMtarddém possivel confirmar
que a operacionalizagdo nas instituicdes de erssiperior da pratica de SRM, com
auxilio de uma ferramenta tecnoldgica, podera tmrtr fortemente para a

promocé&o do sucesso escolar nas mesmas.

O envolvimento de intervenientes de reconhecidaem&pcia no ensino
superior neste trabalho permitiu complementar agsta inicial de conceito de SRM
no sentido de que as varias vertentes identificad@s relacionamento
instituicao-aluno passassem a estar explicitas na definicdo deitmdeeSRM, que a

seguir se apresenta.

O conceito de SRM entendido como sendon processo que baseado no
conhecimento adquirido sobre o aluno tem por ob@cb acompanhamento
adequado e personalizado do aluno ao longo doeseurpo, para que seja mantido
um relacionamento adequado e efigastituicao-aluno, tendo presente que existe
uma forte correlagdo entre o acompanhamento adeglesdalunos e a promocéo do

sucesso escolar do aluno.

Quanto a préatica de SRMyantém-se a proposta inicial de definicdo, sendo
entendida como o conjunto de actividades, a desavpela instituicdo, que irdo
garantir o acompanhamento dos alunos ao longougeseurso académico de uma

forma adequada, efectiva e eficaz.

No conjunto de actividades que integram a pratec&EM estdo incluidas as
actividades descritas na seccdo 4.2 e que se pmermign a vertente do
relacionamentodocente-aluno € ainda com actividades que se prendem com as

vertentes: servigo-aluno, instituicao-potencial aluno, instituicao-ex-aluno (aluno
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4. Student Relationship Management

graduado), 6rgio de gestio-aluno e aluno-aluno (descritas na Tabela 4.12 e Tabela
4.13).

De seguida, sédo sistematizadas e apresentadaspnjumto de actividades
que integram a pratica de SRM, para as diferenéetentes do relacionamento

instituicao-aluno:
Vertente docente-aluno:

» Monitorizagdo das actividades académicas dos alands desempenho

dos alunos;

= Acompanhamento dos alunos e das actividades aceaenns alunos de

uma forma individualizada e personalizada;

* Interacgdo individualizada e personalizada com losioa de forma
presencial ou utilizando varios meios de comunica@Email redes
sociais, telefone, telemévedmg adequados as diferentes situacbes e as

formas de comunicag¢ao mais utilizadas pelos alunos.
Vertente servico-aluno:

= Divulgacdo de informacdes sobre os servicos difaados pela
instituicdo através de varios canais de comunic§gdaginaweh e-mail,

smsredes sociais)ewslettery

» Interacgao/contacto com o aluno através de vasapais de comunicacéo
(e-mail telefone, telemévekms frente a frente) de forma personalizada
e individualizada e que sejam adequados as diegesituacdes e as

formas de comunicacdo mais utilizadas pelos alunos;

» Disponibilizacdo de servicos da instituicdo atradéswely ou outros
canais que sejam considerados adequados, podendsenibilizados

0S seguintes servigos:

- Servigos Académicos (consulta de informacdo pesseaizacdo de
matriculas e inscri¢cdes; consulta de horéarios ases)l de calendario
escolar, de calendario de exames, de sumarios;meagas de

propinas, taxas, emolumentos; consulta de inforemgie caracter
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geral, como regulamentos e formularios; realizatgoequerimentos;
pedidos de certificados e de declaracdes, pedidosgdivaléncias,
consulta das respostas aos pedidos e aos requarsTefiectuados,

bem como ao seu estado de realizacao);

- Servicos Sociais (pedidos de bolsas, subsidiosjana¢nto; consulta
das resposta aos pedidos e ao estado de realidagd@edidos,
consultas de informagbes sobre cantinas e ememasiacao de
consultas para apoio médico e psicoldgico);

- Servigos Informética (servico de impresd@elp — deske-mail apoio
ao acesso:wireless plataforma e-learning computadores da
instituicdo; servico de impressao, publicacdo detexmlos naveh
softwareespecifico e respectivas licencas);

- Biblioteca (consultas e pesquisas de catalogogodibilizacdo de
catalogosonling propostas de aquisicdo; realizacdo de reservas e
requisi¢cdes; repositorio de documentos);

» Verificagdo do estado do servico solicitado pelmale informacao sobre

a sua realizacéo e concluséo.

Vertente orgao-aluno:

Divulgacdo de deliberacbes, de regulamentos e fmmacdes de

interesse para os alunos;

= QOrganizacgdo, promocao e realizacdo de eventosvedades de interesse

para os alunos e envolvimento dos alunos nas mesmas
» Realizacdo de inquéritos e divulgacdo de resultados

* Incentivar e apoiar a participacdo de alunos enmtegee actividades de

interesse para a instituicdo e no ambito dos nsaes cursos;

= Incentivar e apoiar iniciativas de alunos na reglio de actividades de

interesse para 0s alunos e para a institui¢ao;

* Incentivar e promover a criacdo de associacdesutes de nucleos de
cursos, de tunas, de equipas desportivas ou dasontodalidades e a

participacéo dos alunos nas mesmas.

97



4. Student Relationship Management

98

Vertente aluno-aluno:

Promocéo, organizacdo, e divulgacdo de activida#esariz cultural,

desportivo ou ludico;

Promocdo, organizacdo, e divulgacdo de festividadeadémicas

(recepcéo ao caloiro, queima das fitas, béncapaktsas, entre outras);

Promover e incentivar o convivio entre os alunosderarsas actividades
gue permitam a construcdo de um bom ambiente adedée a

identificacdo do aluno com a instituicéo.

Vertente instituicao-potencial aluno:

Promocdo e divulgacdo da instituicdo e da sua aoféormativa
(exposicOes, feiras tematicas, conferéncias e seio#) aulas abertas,
visitas a instituicdo, dias abertagorkshopsteméticos, visitas a escolas

secundarias e/ou profissionais, pagiredy redes sociais);
Recolha de informacgé&o sobre potenciais alunos lesartd seu perfil;

Envio de informacdo a potenciais alunos sobre ataoféormativa
adequada ao seu perfil, através de vérios canaisodwinicacdo, e
manuten¢ao de contactos e de interaccdes regulame®s mesmos, por

exemplo através do envio de informacdes sobretiigao;

Envio de convite aos potenciais alunos para visitas
instituicdo/participagdo em actividades/eventaskshopsematicos, por

forma a envolve-los com a instituig&o.

Vertente instituicao-ex-aluno (aluno graduado):

Promocdo e manutencdo dos contactos com o0s exsal(@anos
graduados) através da pagimebda instituicdo, em sitio especifico para
o efeito e o envio regular de informacdes atrav@s/@rios canais de

comunicacao;

Envolver os ex-alunos em eventos e actividadeastduicao;
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= Divulgacdo e envio de informacdo sobre a instituicgobre eventos
(conferéncias, seminariosyorkshops aulas abertas, visitas), sobre

formacdes (continuas, pos-graduadas), ofertas geegon

= Envio de convite para participacdo em actividadesemtos promovidos

pela instituicdo e visitas a instituicao.

4.5 Sintese

Neste capitulo foi apresentada a proposta de dondeiSRM, da pratica de SRM, e
de um conjunto de actividades que integram a pratec SRMge procedeu-se a sua
validacdo, envolvendo para o efeito individualidadke reconhecido mérito no
ensino superior na definicdo do conceito de SRM elafinicdo das actividades da
pratica de SRM.

No proximo capitulo sera apresentada a propossistetma de SRM, sistema

que ira suportar o conceito de SRM e a praticaRld.S
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Neste capitulo € apresentada a proposta de sisiei8&M. O capitulo comeca com
a descricdo do enquadramento contextual e estrufueajustifica a arquitectura do
sistema de SRM proposto neste trabalho. De seguidpresentada a proposta de
arquitectura do sistema de SRM, caracterizandoeas grincipais componentes:
Aquisicao e Armazenamento de Dados, Andlise de Dados, Interacgao € Avaliagao.
Para descrever o funcionamento do sistema de SRA4 estruturas de dados
utilizadas no suporte ao funcionamento do sistenea SRM recorreu-se
respectivamente a diagramas de cdseouso e a diagramas de clagtementos

estruturais da linguagem de modelacdo UMhified Modeling Language

O capitulo prossegue descrevendo a implementacasistema de SRM. Nesta
descricdo é apresentada a abordagem que foi adoptad a implementacdo do
protétipo do sistema de SRM e o enquadramento ligico que justifica as opcoes
tomadas na implementacdo do sistema. E tambénuatizctima breve descricdo das
ferramentas e tecnologias que foram seleccionaatasagpimplementagéo do sistema
de SRM. De seguida é efectuada a descri¢cdo darmeptacdo dos componentes do
protétipo do sistema de SRM, destacando a utilzagdda as ferramentas na
implementacdo de cada componente. O capitulo taremm uma sintese sobre a
concretizacdo e validagdo do sistema de SRM que diz respeito a sua

exequibilidade.
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5.1 Enquadramento do sistema de SRM

O sistema de SRM proposto neste trabalho assemtefimécédo do conceito de SRM
e na definicdo de um conjunto de actividades qtegiam a pratica de SRM. Para
que as actividades que integram paatica de SRM sejam automatizadas é
fundamental que existam e que se encontrem arn@dzeiados sobre os alunos, o
gue actualmente j4 acontece na grande maioriandtituicOes de ensino superior,
embora os dados se encontrem dispersos por désregpositorios de dados, tais
como o repositério dos servicos académicos, o rEpimsdo sistema de-learning

0 repositorio dos servicos de accao social, o iEpasda biblioteca, o repositorio
das unidades curriculares, entre outros. Encoetsistematizado na Tabela 5.1 um
conjunto de repositoérios de dados e um conjuntonfiemacfes associadas aos
alunos que normalmente podem ser encontradas mepss#orios de dados.

Repositorio Informacdes

Servigos Académicos Informagdes de caracter pessoal sobre os alunofornacdes sobre:
(contém informacdo deMatriculas, inscricbes em UC, inscricdes em exarsesmissdes
suporte & gestdo dadvaliacdes/exames nas diferentes épocas de aveldgacada an
informacdo  académicplectivo e respectivos resultados de avaliagéo, mpageos, pedidos,
dos alunos) requerimentos, declaracdes, certificados, estagasticipacdes em
programas Socrates/Erasmus, equivaléncias, ertt@sou

O D

Unidades Curriculares | Informagdes sobre as UCs (cddigo, designacéo, carendo curso ¢
(contém informacag semestre, tipo de aulas, duracéo de cada tipoladeeats) e informacap
associada as UC e adgobre cada UC no ano lectivo (ano lectivo e semestontelidos
funcionamento das UC programaticos, metodologia de ensino adoptada, duoktgia de
em cada ano lectivo) avaliacdo, turmas e respectivos horarios de fuachemto, alunog
inscritos em cada turma, docentes que leccionam tacha, aulas d
cada turma, sumarios das aulas, actividades rdabzaomponentes d
avaliacdo e notas obtidas pelos alunos, presengass aulas
comportamento e desempenho dos alunos nas augspatras).

\ 4
(-DLU

E-learning Informagbes sobre os alunos, informagbes sobreGss dJrespectivos
conteudos, informacgdes sobre a interaccao dosshkom a plataforma
suporte a0 processo d“ede e-Iearpinge _S(_)bre as interaccbes com cada’UC (gge_zssos a UC,
ensino a distancia e/qucesso as Potmas/awsos, acesso aos ~conteud,psn|t_i|i;za~1dos,
presencial) envio/recepcdo de mensagens, participacdo em foraabkzacdo de
testes, resolucéo de exercicios, entrega de tiahahtre outras).

U

(contém informacdo d

Servigos de acgéo social Informagdes sobre candidaturas a apoios sociaigbee s0s apoios
| sociais concedidos aos alunos (bolsas de estudsidsus, alojamentad,
" alimentagdo), informacdes relacionadas com refesigdecantinas, e

informacéo relacionada com apoio médico e psicotdgi

(contém informagdo d
suporte ao apoio social)

Biblioteca (contém InformacBes sobre materiais bibliograficos reqadsits pelos alunos.
informagcdo relativa a
requisicdes

bibliograficas)

Tabela 5.1 - Repositdrios de dados e respectivaanfnacdo associada aos alunos
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O facto dos dados sobre os alunos se encontragmerslos por diferentes
repositorios de dados néo possibilita a manutededoma visdo Unica e completa
sobre os alunos, para além de que os dados setrme@rmazenados nos diferentes

repositérios com formatos distintos.

De forma a integrar, armazenar e manter os dadbse sos alunos,
provenientes de diferentes repositérios de dada®, repositério de dados central
que permita manter uma visdo Unica e completa smbrEunos, neste trabalho os
dados dos alunos sédo armazenados num DW, cujatueatré desenhada

especificamente com o fim de suportar a praticaRigl.

O armazenamento dos dados num DW permite que sedies sejam
efectuados diversos tipos de andlises de daddgantlo diferentes tipos de
ferramentas analiticas, que permitem: a realizalgigonsultas; a visualizacdo de
dados segundo varios formatos e perspectivas; engdt de dados estatisticos; a

elaboracao de relatérios; e a identificacdo deGesde de tendéncias nos dados.

A andlise de dados permitira, aos diferentes istéentes na pratica de
SRM, a obtencdo de informacédo relevante sobre ososl e sobre os seus
comportamentos académicos. O conhecimento obtidr&ele suporte a definicao
de um conjunto de ac¢Bes (que integrampratica de SRM) e que serdo
desencadeadas de forma automatica sobre um alusoboe um grupo de alunos

sempre que seja detectada uma determinada sitaag@mportamento.

Para exemplificar, a utilizacdo de ferramentas Wélise que recorram a
técnicas dedata mining ira permitir extrair padrdes sobre o comportamento
académico dos alunos. A interpretacdo dos padréesifra obter conhecimento
sobre o comportamento dos alunos. Tendo em atepugia monitorizacdo de dados
sobre os alunos e o acompanhamento dos alunos fataniificadas como
actividades fundamentais a integrar a préatica d& §eccao 4.3) uma das accodes a
executar automaticamente pelo sistema, ho amb#iesi@rocessos, ira consistir no
envio de mensagens de alerta, em nome do direetouio, a um aluno ou a um

grupo de alunos que exibam um mesmo padréo de ctanpEnto.
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5. Sistema d&tudent Relationship Management

O sistema devera permitir a definicdo de ac¢des {giegram a pratica de
SRM) e a execucdo das acc¢des de forma automaboa e@luno ou sobre um grupo

de alunos.

O impacto de todas as accOes executadas sobreunssatlevera ser
posteriormente avaliado, através da analise do cdampento e do desempenho

académico dos alunos.

A Figura 5.1 sistematiza o conjunto de opcbes ®sHi$s relativas ao
armazenamento dos dados num repositorio de dadata (warehousge as
ferramentas analiticageporting querying OLAP, data mining estatistica) que
serdo utilizadas para obter informacédo relevantsugmrte & tomada de decisdo e

realizacdo de ac¢cbes em processos em que estejaiviéns os alunos.

Refaitrios

F

Consukiaa

Data
Warehotise

r —

Conhecimento

Ls 7

Director de cursa

Fontes de Dados

=@ & ==

Docente responsavel Tutor

Recnlia oe
rformagic
sohre .

Frlernacas
&ohre
requisigies
bibiograiicas

desempantio sm
ampenentes e UG

codha da informacia
E00M A INMETaccan com
" simtama de a-Raiing
i ;t Rocalha da
Tupo de alunce. % e

Actividades

Figura 5.1 - Enquadramento do sistema de SRM
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5. Sistema d&tudent Relationship Management

O enquadramento contextual e estrutural realizasimlelecia que a
arquitectura do sistema de SRM tem por base ataoiumia da infra-estrutura
tecnolégica que tradicionalmente suporta os sisgten® Bl e que integra um
conjunto de sistemas operacionais (fontes de dados ferramenta de suporte ao
processo de extraccao, transformacgao e carregarderdados (processo ETL), um
SGBD e um conjunto de ferramentas de analise desd@dl como foi referido na

seccdo 2.2.1), e evidenciou também a necessidadedsccdo com os alunos.

A implementacao do sistema de SRM ¢é efectuadarsswdy ao conjunto de
tecnologias que normalmente suportam os sistem&d, dais como tecnologias de
data warehousingdata mining e OLAP. A utilizacdo destas tecnologias permite a
construcdo de conhecimento sobre os alunos e smbreeus comportamentos
académicos, conhecimento que € fundamental pasmadd de decisdo, a varios
niveis, dentro da prépria na instituicdo, nomeadgd@en@m processos em que se
encontrem envolvidos os alunos. Para além des@mltgias serdo também
utilizadas tecnologias que permitem a interac¢ad@o @®municacdo com o0s alunos
para que seja possivel manter um efectivo relaoiento instituicao-aluno,
nomeadamente tecnologmgbe tecnologias de comunicagdo como as associadas ao

correio electrénicog-mailing.

5.2 Arquitectura do sistema de SRM

A arquitectura do sistema de SRM agrega quatro oaerdes principais: o
componenteAquisicio e Armazenamento de Dados; 0 componenteAnilise de
Dados; 0 componenténteraccao € 0 componentévaliacao. A Figura 5.2 apresenta
uma visao global do sistema de SRM, cujos compese@o descritos nas proximas

subseccdes.

De uma forma genérica, o sistema de SRM recorranacanjunto de
repositérios de dados, onde se encontram armazemaddados dos alunos, a uma
ferramenta de ETL que extrai os dados seleccionddssdiversos repositorios de

dados e os transforma efectuando o seu carregaipaat@ DW.
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Avaliacio
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Figura 5.2 - Arquitectura do sistema de SRM
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5. Sistema d&tudent Relationship Management

A andlise de dados baseia-se na exploracddWputilizando um conjunto
de ferramentas analiticas resultando na identdizcade padrdes e no seu posterior
armazenamento numa base de conhecimento. O cordmoirabtido (a partir da
interpretacdo de padrGes) serve de suporte a chdimilo conjunto de accdes a
executar sobre os alunos. A interaccao baseia-saplamentacdo de um conjunto
de accgbes, que integram a préatica de SRM, e gée seecutadas sobre os alunos
sempre que sejam detectadas determinadas situagfesomportamentos. A
avaliacdo baseia-se na analise do impacto das saeg@eutadas sobre os alunos,
através da andlise do comportamento académico hm®sae da andlise de
resultados de desempenho.

Para caracterizar o funcionamento de cada comp®ensistema de SRM e
das estruturas de dados que suportam o funcionansenicada componente séo

utilizados, respectivamente, diagramas de casosale diagramas de classes.

Os diagramas de casos de uso e os diagramas descledo elementos
estruturais da linguagem de modelacdo UMlnified Modeling Language
linguagem que permite visualizar, especificar, tois e documentar o0s
componentes de uma aplicacdo informética [Boochksivtechuk et al, 2007]
[Booch, Jacobsoat al, 2006].

Os diagramas de casos de uso permitem modelar poctamento de um
sistema através da definicdo das accBes que um’ aedliza no sistema para
conseguir realizar uma determinada tarefa. Os alags de classes sao utilizados
para representar a estrutura comum de um conjuntobgectos, sendo utilizados
neste trabalho para construir o desenho logicoBiagjue integram o sistema de
SRM.

5.2.1 ComponenteAquisicao e Armazenamento de Dados

O componenté\quisicio e Armazenamento de Dados € responsavel pela aquisigéo

de dados sobre os alunos de diferentes fontes dies dapelo seu armazenamento

® actor representa um tipo de utilizador do sistefralguém ou algo que interage com o sistema (pode
ser uma pessoa, um equipamento ou mesmo outrmajsfBooch, Maksimchukt al, 2007].
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5. Sistema d&tudent Relationship Management

num repositério de dados central, o DW, especiferae modelado e construido
para suportar a pratica de SRM.

Os dados dos alunos séo seleccionados de divespositorios de dados,
(servigcos académicos, unidades curriculares, platef dee-learning servigos de
accdo social, biblioteca) em funcdo da sua releagpara o suporte a préatica de
SRM. Os dados seleccionados séo extraidos dosmiésrrepositérios de dados, sdo
transformados de forma a acompanharem o formatoddo®s do DW e séo

posteriormente carregados para o DW, seguindossopalo processo ETL.

Na Figura 5.3 encontra-se o0 diagrama de casos dejues representa o
funcionamento do componenfejuisicio e Armazenamento de Dados. A selecgéo
de dados dos alunos dos diferentes repositériodades e a construcdo do DW
requerem a participacdo de um actor, ao qual o @anome de investigador por ser
esta a pessoa responsavel pela implementacdo demaisde SRM.
Independentemente do nome que lhe foi dado, é swoesque este actor tenha

competéncias técnicas que lhe permitam modelapkementar o DW.

saleccionar dados

construir W

imvestigador

=<includes==
N -

=<include== ,.r <<lncludel='3=- -
mndelar
‘ -

Figura 5.3 - Diagrama de caso de uso do componerAguisicio e Armazenamento de Dados
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5. Sistema d&tudent Relationship Management

Tal como foi referido anteriormente, os dados sétecsionados, dos
diferentes repositérios de dados, em fungcdo darelggéncia para o suporte as
actividades que integram a pratica de SRM. Do r&pas de dados dos servigos
académicos séo seleccionados dados que caracterizaorsos, as UCs, os alunos,
as inscricbes dos alunos nas UCs e os resultadesvalmcdo dos alunos nas
diferentes épocas de avaliacdo. Do repositérioatt®sli das UCs sdo seleccionados
dados que caracterizam o funcionamento das UCsdmano lectivo e que incluem
as turmas, as aulas, as componentes de avaliactwetas e actividades realizadas e
dados que caracterizam a presenca, a participacdesempenho dos alunos nas
UCs. Do repositério de dados da plataformadearningsao seleccionados dados
que caracterizam a interaccdo dos alunos com asdtl@gés da plataforma de
e-learning e dados que caracterizam as accOes realizadas pdlinos. Do
repositorio dos servigos de accdo social sdo seleos dados que caracterizam o
tipo de apoio social concedido aos alunos. Do igpas de dados da biblioteca séo
seleccionados dados que caracterizam as requidigdiesyraficas efectuadas pelos

alunos.

A modelacdo do DW, que a seguir se apresenta,féctumda centrando a
atencdo nas actividades de monitorizagdo e de adrmmento dos alunos no
ambito do processo de ensino-aprendizagem, adliesdgue foram identificadas
como actividades principais e fundamentais da qaatie SRM (seccao 4.3). O
modelo proposto pretende ser um modelo o mais igenpossivel, mas convém
realcar que o mesmo poderé necessitar de ajustésizacdo em casos concretos.

Neste contexto foram identificados como princigaiscessos, ou assuntos a
integrar no DW, gorocesso associado as avaliacfes finais dos alonpeycesso
associado as inscricbes nas unidades curricul&f€s){ o processo associado a
presenca e participacdo dos alunos nas aulas;cegs® associado ao desempenho
dos alunos em componentes de avaliacdo e partimpae outras tarefas ou
actividades associadas as UCs; e, ainda, o proasssoiado a interac¢cédo dos alunos

com as UCs através da plataformadearning

Associado a modelacdo de cada processo, foramidiefiim conjunto de
objectivos que se encontram sintetizados na T&b2la
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hip Management

Processo

Objectivos

Avaliacdes finais

Caracterizar e tipificar o suodissucesso dos alunos, por U
por curso, por ano/semestre lectivo e por épocvdiacao

C,

Inscricbes nas UCs

Caracterizar e tipificar asrig8es dos alunos nas UCs, por cu
e por anos lectivos.

I'SO

Presenca e participacdo n
aulas

a€aracterizar e tipificar a presenca e a participai@s alunos na
aulas, por UC, por curso, por tipo de aula e poioges lectivos.

2]

em componentes de avaliag
e outras actividades associad
as UCs

Desempenho e participac@dCaracterizar e tipificar o desempenho e participai@ aluno e

goomponentes de avaliacdo e em outras actividadetarefas
amssociadas as UCs e aos cursos.

Interaccéo com as UCs atray
da plataforma de-learning

E€€aracterizar e tipificar a interaccdo do aluno @sTJCs a parti
da plataforma de-learningpor tipo de recurso disponibilizado
plataforma.

Interaccdo com as UCs atray
da plataforma dee-learning

E€€aracterizar e tipificar a interaccdo do aluno @sTJCs a parti
da plataforma de-learningpor dias distintos de interacgéo.

por dias distintos.

Tabela 5.2

- Processos e objectivos de modelacaoliy

O modelo dimensional associado a cada processonéfise integra uma

tabela de factos e um conjunto de tabelas de déoersegundo um esquema em

estrela.

As tabelas de factos associadas aos diferentesgsas de negdcio partilham

tabelas de dimensao comuns, pelo que o DW apresenésquema em constelacao.

O modelo dimensional associado ao processo deagiiab finais integra:

A tabela de factogactAvaliacaoem que o conjunto de factos que lhe

estdo associados permite caracterizar o desempeosioalunos nas

avaliacdes finais, integrando os seguintes fachapsovadq presente

desistiy melhorig que terdo o valor 1 ou, @ facto notaFinal tera um

valor entre O e

20 e o factmtsque tera um valor entre 1 e 180;

A tabela de dimensadimAluno que integra um conjunto de atributos

associados aos alunos; a tabela de dimedsdGursqQ que integra um

conjunto de atributos associados aos cursos; &tdbalimensadimuUC

gue integra um
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5. Sistema d&tudent Relationship Management

= A tabela de dimensadimEpocaque integra um conjunto de atributos
associados as épocas de avaliagéao.

Os factospresente melhorig desistiu e aprovado sdo factos aditivos em
relacédo a todas as dimensdes, o factsé semi-aditivo, uma vez que so6 faz
sentido somar este facto para a dimensfamo, e o factoNotaFinal é néo
aditivo uma vez que néo faz sentido somar este faot nenhuma das

dimensoes.

O modelo dimensional associado ao processo dagassrnas UCs integra:

= A tabela de facto&actinscricbesem que o factonscrito caracteriza a
inscricdo de um aluno numa UC e podera ter o Vhlou 0, e o facto
numero_ectgjue caracteriza o numero de ECTS numa inscricg§aee

poderéa ter um valor entfee 180.

= As tabelas de dimensaimAlung dimUC, dimCursq e a tabela de
dimensdo dimTempoLectivoque integra um conjunto de atributos

associados ao calendario lectivo.

O factoinscrito € um facto aditivo em relacdo a todas as dimers@efacto
numero_ect® semi-aditivo uma vez que so faz sentido sontarfasto para

a dimensao Aluno.

O modelo dimensional associado ao processo denmageparticipacdo nas

aulas integra:

= A tabela de factofactAulasem que o conjunto de factos que |Ihe estéao
associados permite caracterizar a presenca eieipagéio dos alunos nas
aulas, integrando os factqeesentepontualidade, justificacdo_faltque
poderao ter o valdt ou O, e o factoparticipacdoque podera ter um valor
numerico representativo da participacdo do alunoaunia (exemplo:

O-fraca, 1-razoavel 2-bog).

= As tabelas de dimens@imAluno,dimUC, dimCursq dimTempoLectivo
a tabela de dimens&imTurmaque integra um conjunto de atributos

associados as turmas das UCs; a tabela dimems@mulaque integra um
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5. Sistema d&tudent Relationship Management

conjunto de atributos associados as aulas; e dat&8lmDocenteque
integra um conjunto de atributos associados aosnies.

Os factospresente, pontualidade justificacdo_faltasdo factos aditivos em
relacdo a todas as dimensdes, o fgadicipacdoé um facto ndo aditivo

uma vez que néo faz sentido somar este facto pateuma das dimensdes.

O modelo dimensional associado ao processo de g¢gesdim em

componentes de avaliacdo e outras actividadesiadas@s UCs integra:

= A tabela de factog-actComponenteem que os factos que lhe estédo
associados permitem caracterizar o desempenho dasosa em
componentes de avaliacdo e a participagcdo em aetigs/tarefas
associadas as unidades curriculares, integrandfaaies participoy,
concluiy desistiy que poderédo ter o valdr ou 0, e o factonota que

podera ter um valor entfee 20.

= As tabelas de dimens@anAlung dimUC, dimCursq dimTempoLective
a tabela de dimensadimComponenteque integra um conjunto de
atributos associados a cada componente de avaliagéooutras
actividades ou tarefas, e a tabBlenClassificacaoQualitativgue integra
um conjunto de atributos associadoslassificacdo qualitativa das notas
(exemplo:ExcelenteMuito Bom Bom Suficiente Reprovadd.

Os factogarticipou, concluiy desistiusao factos aditivos em relacdo a todas
as dimensdes, o factaota € um facto ndo aditivo uma vez que nédo faz

sentido somar este facto a nenhuma das dimensdes.

O modelo dimensional associado ao processo deaag@w com as UCs

atraves da plataforma @elearningintegra:
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NumeroAcc¢Oepermite caracterizar a interacgédo dos alunos Gs,
através da plataforma delearning e podera ter um valor maior ou igual

a zero.
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= As tabelas de dimens@imAlung dimUC, dimCursq dimTempoLectivo
e a tabela de dimensdonRecursoElearningue integra um conjunto de
atributos associados aos recursos disponibilizado plataforma de

e-learning.

O factoNumeroAcc¢Beé um facto aditivo em relacéo a todas as dimensdes

O modelo dimensional associado ao processo deaag@w com as UCs

atraves da plataforma @elearningpor diasdistintosdeinteraccaantegra:

= A tabela de factoBactDiasInteraccaoElearningm que o factblumDias
permite caracterizar o numero de dias distintogtraccoes realizadas
pelos alunos através da plataformaedearningcom as UCs, e podera ter

um valor maior ou igual a zero.

= As tabelas de dimensadimAlung dimUC, dimCursp e a tabela de
dimensao DimDescricaoDias que integra um conjunto de atributos

associados a descricdo do tipo de interaccao adaligor dias distintos.
O factoNumbDiasé um facto aditivo em relacéo a todas as dimensodes
Na Tabela 5.3 encontra-se representada uma matite sio apresentados os
processos e as dimensdes comuns aos diversosgue¢ematrizouy. Na Tabela 5.4

encontram-se representadas as tabelas de dimensfigespectivos atributos. Na

Figura 5.4 encontra-se representado o esquema ldgiDW.
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5. Sistema d&tudent Relationship Management

Apo6s a modelacdo do DW é desenhado o mapa l6gEdatos que servird
de suporte a implementacéo do processo ETL e étandlefinida a forma como os
dados serdo carregados. O mapa légico dos dadegrantrés componentes
principais. O primeiro componente descreve o0s dadosrepositorio destino
incluindo o nome da tabela destino, o0 nome da eollestino, o tipo de dados da
coluna destino e o tamanho, a indicacdo se a céunando chave priméria, ou é ou
nao chave estrangeira, o tipo de alteracdo Iy Changing Dimensidonde o
valor 1 indica que é substituido o valor anterioryalor 2 indica que € mantido o
histérico e o valor 3 indica que é apenas para enamtvalor anterior e o valor
actual). O segundo componente descreve 0s dadaegmcontram nos repositérios
de dados de origem incluindo o nome do repositigiorigem dos dados, o0 nome da
tabela origem, o nome da coluna da tabela origemtipo de dados. O terceiro
componente descreve as transformacdes que sedioaef@s nos dados origem por
forma a que seja garantida a qualidade e a conesigt@os dados ntatawarehouse
Na Tabela 5.5 encontra-se representado um exenoptaltecalho do mapa logico

dos dados.

Tabela Destino Origem dos Dados Transformacgao

Coluna | Tipo| PK/FK| SCD| Repositorid Tabela Origegm Colupdlipo

Tabela 5.5 - Cabecalho do mapa légico dos dados

Na definicdo da forma como as tabelas dimensaotabatas de factos séo
carregadas deve também estar incluida a definigé@eriodos de carregamento e a

definicdo das estratégias a adoptar para as aegdds de dados.

5.2.2 ComponenteAnalise de Dados

O componenténalise de Dados € responsavel pela obtencéo de informacao sobre os
alunos. Os dados armazenados no B8 explorados, usando diversas ferramentas
analiticas que permitam obter conhecimento sobrealoBos e sobre 0s seus

comportamentos académicos.

As ferramentas analiticas utilizadas permitem dizeggio de consultas, a
elaboracao de relatorios, a realizacdo de calastaisticos, a visualizagdo de dados

segundo diversos formatos e perspectivas (usacdcas OLAP), e a identificacdo
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5. Sistema d&tudent Relationship Management

de perfis e de padrbes de comportamento dos al(usando técnicas ddata

mining). Estas ferramentas serdo colocadas ao dispdildador através do sistema
de SRM para serem utilizadas pelos intervenieraggatica de SRM (por exemplo
0 docente de uma UC, ou o director de curso, no das/ertente do relacionamento

docente-aluno).

O conhecimento obtido € armazenado numa base deedcorento (BD
Conhecimento) modelada e construida especificamerdea o0 efeito. O
conhecimento obtido serve de suporte a definicioedefinicho do conjunto de

accOes que integram a préatica de SRM.

O diagrama de casos de uso representado na Figbras§uematiza o
funcionamento do componem@alise de Dados.

extrair padrias

investigador f
construir 8D
Conhecimenio

/
!

i
=<includas> !

/4

interveniente

investigador

consultar dados - — ——————""""" "7 =<indude==

Figura 5.5 - Diagrama de casos de uso do compone#eaalise de Dados

A exploracdo doDW requer a participacdo de dois actores, o0 actor
investigador e o actor interveniente. O actor itigador, tal como foi referido na
seccao anterior, € a pessoa responséavel pela irmpilagdio do sistema de SRM e o
actor interveniente é uma pessoa que é intervenrenpratica de SRM (por exemplo

o docente de uma UC ou o director de curso).

118



5. Sistema d&tudent Relationship Management

O actor investigador é responsavel pela impleméotdo sistema de SRM e
deve ter competéncias técnicas que lhe permitastredmbases de dados e explorar
o DW utilizando técnicas avancadas de analise desd@momeadamente técnicas de
construcdo de cubos OLAP e técnicasld@a mining. O actor interveniente deve ter
competéncias técnicas que |he permitam explorar W Dtilizando técnicas
elementares de andlise de dados que lhe permitalizareconsultas e célculos

estatisticos, elaborar relatorios, e consultar s bloAP.

A BD Conhecimento apresenta uma estrutura ondesgiye catalogar os
padrdes encontrados e armazenar as regras quewadscum determinado padrao.
Esta estrutura permite seleccionar a informacacoressudtar numa determinada

situacao e consultar ou utilizar o conjunto deas@m situacdes posteriores.

O diagrama de classes, apresentado na Figuraepi@senta uma estrutura

tipo para a estrutura légica da BD Conhecimento.

Padrao Regras DescrigaoAtributo
+idPadrio - int +idPadrao :int deslanacsohrbulo - St
+data : Date tatributcEntradal1..n) : DescricéoAiributo reesignagacairiulo : string
+descricio - siring 1 =+ [tatributoSaida ; Descrigaodlributo tvalor : Siring

Figura 5.6 - Diagrama de Classes: estrutura tipo dBD Conhecimento

5.2.3 Componentelnteraccao

O componenténteraccio € responsavel pela manutencdo do relacionamentamso

alunos, garantindo a interac¢ao e a comunicacacosaunos.

O conhecimento obtido sobre os alunos e sobre s semportamentos
académicos, obtido através do componeéigélise de Dados, serve de suporte a
definicAo de um conjunto de acg¢des que integramatica de SRM e que serdo

executadas de forma automatica sobre os alunos.

A definicdo de accbes envolve a definicdo dos wetdentes, a definicdo dos
indicadores a monitorizar e das condi¢cfes a ques eltvem obedecer para que as
acclOes sejam executadas. Cada accdo € executademneendo interveniente ou
intervenientes na pratica de SRM, com base na oraatdo dos indicadores

seleccionados e na verificacdo das condi¢cdes dafre € direccionada a um aluno
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ou a um grupo de alunos que exibam um determinadodp de comportamento.
Para exemplificar, uma das acc¢fes da pratica de &tidiste no envio de forma
automatica de mensagens de alerta aos alunosestlag-mail Esta accédo podera
ter como interveniente o docente de uma UC e/ourectdr de curso, e sera
desencadeada automaticamente sobre um aluno, po gel alunos, quando se

verificar, por exemplo, que estéo a faltar a unmjuwao de aulas consecutivamente.

O diagrama de casos de uso representado na Figorasuematiza o
funcionamento do componenligeraccao, € 0 diagrama de classes apresentado na
Figura 5.8 representa a estrutura tipo da BD Acpdegual € possivel armazenar as
accoes definidas, as situacées em que as accoes poorrer, oS intervenientes nas
accoes, as ocorréncias das ac¢les executadasueas sobre os quais irdo recair as

accoes.

definir
intervenientes
b
M
)

A

definir indicadores definir condigdes
! - g
i s
-

=Zinclude>> =<include=> . d
.

\
!

) !
N =< ==
=<include>> include: \
A9

Conhacimanta

nvestigador

alupe  grupo de alunas

intervenienta

Figura 5.7 - Diagrama de caso de uso do componentteraccio
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Docente
+HdDocente ; int
+ Aluno
FidAluno - int
'..
1
Acgiio Situagdo
HidAcgao :int Execugaofcgio +idSituagao : int
descricao - sin »data - Date Wi
o f‘ Sefin 9 o +observagao ; string +descrigio : sting
aia_de_definicao : Date 1 " . 1 |observagio : string
+observagao ; string '

Figura 5.8 - Diagrama de classes: estrutura tipo dBD Accdes

5.2.4 ComponenteAvaliacao

O componentévaliacio é responsavel pela avaliacdo do impacto de tlasges
da prética de SRM que séo executadas sobre ossal@navaliacdo é efectuada a
partir da analise do desempenho dos alunos e desceenportamentos académicos
(notas obtidas nas UCs, percentagens de alunogaalm®e reprovados por UC e por
curso, percentagens de alunos que se sujeitam leacées em cada época,
assiduidade, percentagens de alunos que frequeaidantipo de aulas, entre outras)
e através da analise das respostas dos alunosaageas que lhes foram enviadas e

que reflectem o seu comportamento ou reaccéo & gogifoi executada.

A avaliacdo do impacto das accdes (que integranraiic@ de SRM)
possibilita a redefinicdo de acc¢des, caso sejasséde e adequado, e a definicdo de
novas accoes. O diagrama de casos de uso repes@atdrigura 5.9 esquematiza o
funcionamento do componemealiagao.
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construir BOD
respostas

analisar
comportamento académico

analisar
resultados desempenho

-nn construir BD
N Aualiacio avaliagao

)

interveniente

4
=<include=> /

redefinir ou
definir novas acgies

avaliar acghes

investigador

Figura 5.9 - Diagrama de casos de uso do componeiealiaciao

O diagrama de classes da Figura 5.10 represestauduea tipo dos dados da
BD Respostagjue armazena as respostas @onail) dos alunos e que reflectem o

seu comportamento ou reac¢ao as mensagessndd que Ihes foram enviadas.

Resposta

+idResposta - int
Aluno +exto : string

+cod_aluno ;@ int +assunlo © siring +data : Date

s +dataEnvio - Date +observacio | string

1 *  |rdestinatariol : string | * 1

+destinatario? ; siring

Execugiofcgio

Figura 5.10 - Diagrama de classes: estrutura tipoalBD Respostas

O diagrama de classes da Figura 5.11 represensdrigtuea tipo da BD
Avaliacdo que armazena a avaliacdo efectuada mHfersentes intervenientes as

accoes de SRM que foram executadas, sendo quéiacavaefectuada pode ser uma

classificacédo qualitativa.
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Classificacao

+idClassificacao | int
+odescrigao | sting
+valar @ string

Acca Avaliagao Docente
CFa0 rdhvaliaso i +HoDocente : int
:'d'ﬁ'@o Hint +obseracdo | sting ::;qlzlluz:ur?;n'nsirin
- i « [Fdatadwaliacio : Date N 1 s g ' g

Figura 5.11 - Diagrama de classes: estrutura tipoadlBD Avaliacdo

5.3 Implementacé&o do sistema de SRM

Para a implementacao do sistema de SRM foi adoptadaabordagem que passou
por definir a vertente do relacionamenstituicio-aluno que seria implementada,
atendendo a que a implementacdo do conjunto dadactes que integram a pratica
de SRM nas varias vertentes do relacionam@ntituicio-aluno extravasariam em

termos de tempo e de complexidade o ambito desialbro.

No capitulo 4, seccbes 4.3.4, 4.3.5 e 4.4, forantificadas e caracterizadas
as diferentes vertentes do relacionameinstituicio-aluno € 0 conjunto de
actividades da pratica de SRM que integram cad&enter do relacionamento.
Atendendo a que a vertente do relacionaméatente-aluno, que decorre no ambito
das UCs e do processo de ensino-aprendizagem,ofdiderado por todos os
entrevistados como sendo a vertente fundamental retacionamento
instituicao-aluno (seccédo 4.3.5), foi definido que seria implementach prototipo do
sistema de SRM delimitado a esta vertente do mrlaaiento, e que as actividades
da pratica de SRM a implementar seriam actividadglscionadas com a
monitorizacdo e acompanhamento das actividade®m@weas do aluno no ambito de
UCs. De referir ainda que a implementacao do pgpaidato sistema de SRM integra

a metodologia que foi adoptada para a validag&siema de SRM (secgéo 1.2).

Atendendo também a que no contexto actual dastuiggies de ensino

superior o ambienteveb € amplamente utilizado para disponibilizacdo derdos
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servicos, para divulgacdo de informacfes e paatde informacéo, foi também
definido que a implementacdo do componeimiesraccao, responsavel pela
manutencao do relacionamento e da interac¢cdo catungs, deveria resultar numa
aplicacdo que pudesse ser integrada no ambveslbeactualmente existente numa
instituicdo de ensino superior. Por motivos relaatns com disponibilidade de
acesso, foi utilizada a infra-estrutura tecnologicalnstituto Politécnico de Leiria
(IPLeiria).

Em termos tecnologicos, o sistema de SRM foi impletado recorrendo a

diversas tecnologias e ferramentas de desenvoltamen

Para a implementacdo do componerguisicio e Armazenamento de
Dados, do componenténilise de Dados € do componentdvaliagio recorreu-se
essencialmente a uma ferramenta de desenvolvintengolucdes de Bl e para a
implementagéo do componenteeraccao recorreu-se a um conjunto de ferramentas

e tecnologias de desenvolvimemieh

A ferramenta de desenvolvimento de soluc¢des ddidada foi oMicrosoft
SQL Server 2005 - Business Intelligence Developrsadio. A escolha desta
ferramenta foi motivada pelo facto da ferramentaeseontrar disponivel na
instituicdo onde este trabalho decotfea também por a ferramenta integrar no
mesmo ambiente de desenvolvimento um conjunto depcpentes,Database
Engine, Integration Services, Analysis Serve&eporting Servicegjue permitem o
armazenamento e a gestdo de dados (compoDatdbase Engine a integracédo de
dados (componentimtegration Services a andlise de dados (componeAtalysis
Service} a elaboracao e distribuicdo de relatorios (camepteReporting Servicgs

Para que a aplicacdaeh resultante da implementacdo do componente
Interaccido, pudesse vir a ser integrada na infra-estrutuli@agmonal existente no
IPLeiria, a implementacdo do componeiteeracgio foi efectuada ndramework
MetaPortal desenvolvida, no IPLeiria, sobre a plataforma egedvolvimentdava
5 EE (Java Plataform Enterprise Edition).5

19 Ao abrigo do protocolo MSDNAAMicrosoft Developers Network Academic Alliahcelebrado
entre a empreddicrosofte diversas instituicdes de ensino superior.
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A framework MetaPortalpermite a construcdo de portais e de aplicagbes
wel disponibilizando um conjunto de servicos que pEmm a construcdo e a
visualizacdo de paginageh a gestdo de conteudos, a autenticacdo de uthesd
Single Sign-On através da tecnologia LDAPLightweight Directory Access
Protoco)), a ligacdo a bases de dados através da tecndD&€& (Java DataBase
Connectivity, a gestdo do envio automético das mensagenszanto o
SchedulerTask (TimerTask)a APlJavaMail

O Portal do

disponibilizadas actualmente no IPLeiria, como premplo a Secretaria Virtual,

IPLeiria, bem como um conjunto de agiies web

encontram-se actualmente implementados sofresreeworkMetaPortal

Na Tabela 5.6 encontra-se um resumo do processmmglementacdo dos
componentes do sistema de SRM e das ferramentaddgicas que foram utilizadas

em cada fase do processo.

Componente Fase Ferramentas tecnoldgicas
Aquisi¢do e -Implementacéo do DW. Microsoft SQL ServerDatabase Engine.
A . .

rmazenamento -Implementacédo do processo ETL| Microsoft SQL Server- Integration
de dados ;

Services.
Anilise de -Exploracédo do DW:
dados OLAP, Microsoft SQL Serve AnalysisServices;
data mining Microsoft SQL Serve Analysis Servicg
relatérios; Microsoft SQL ServerReportingService;
consultas; Microsoft SQL Server Database Engine|
estatisticas. AnalysisServices.
-Implementacéo da BD
Conhecimento Microsoft SQL ServerDatabase Engine.
Interacgao -iImplementagdo da BD Accgles. Microsoft SQL ServeiDatabase Engine.
-FImplementacdo de aplicacdweb | Framework MetaPortal do IPLeiria;
para concretizacdo de actividade3ava Plataform Enterprise Edition 5;
da prética de SRM. Java DataBase Connectivity;
SchedulerTask (TimerTask);
JavaMail API.
Avaliagio Implementacdo da BD Respostas Microsoft SQL ServerDatabase Engine.
da BD Avaliacéo;
Implementacdo  de estatisticad\,/“CVQSOﬂ Analysis Services Reporting
consultas, relatérios e graficos. | Services;
Microsoft Office Excel

Tabela 5.6 - Implementag&o do sistema de SRM e famentas utilizadas
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Nas proximas subsecc¢fes é descrita a utilizacda dadferramentas e as
tecnologias na implementagéo de cada componergstgona de SRM

5.3.1 ComponenteAquisicao e Armazenamento de Dados

O componenteAquisicio e Armazenamento de Dados integra, tal como ja foi
referido, um repositério de dados central, 0 DWdeos&do armazenados os dados
provenientes de diferentes repositérios de dademis de passarem pelo processo
de ETL.

A implementacdo ddDW foi efectuada usando o componematabase
Engine tendo sido criado BW, as tabelas de dimensé&o e as tabelas de factas que
integram. Foram também criadas as chaves primdasadabelas de dimensao e as
chaves primarias e chaves estrangeiras das talbelagactos. No Anexo B
encontra-se o0 codig®&QL das scripts que permitiram implementar o modelo

dimensional do DW representado na Figura 5.4.

Na Figura 5.12 encontra-se uma imagem do sistentabaéas que integram

o DW (ao qual foi dado o nome dam).

= | stm
+ [ Database Diagrams
= [ Tables
4 [ Svskem Tables
=1 dba.DimALuno
= dbo.Dimdula
= dbo.DimComponente
=1 dbo.DimCurso
=1 dbo,DimDiasInteracaoElearning
= dbo.DimDacente
= dba.DimEpaoca
= dba.DimPecursoElearning
= dbo.DimTempolectivio
=1 dbo.DimTurma
=1 dba.DimUC
=1 dba.Factaula
= dbo.Factifvaliacao
= dba.FactComponente
= dba.FactDiasInteraccaoElearning
= dbo.FactInscricoes
= dba.FactInteraccacElearning

O E OO EEEEEEEEEEEE

Figura 5.12 - DW: Tabelas de dimenséo e tabelas tctos
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Para auxiliar a implementagédo do processo ETL reaese ao mapa ldgico
dos dados de cada tabela do DW e a definicdo dmaf@momo cada tabela sera

carregada.

A implementacdo do processo ETL foi efectuadazatiido o componente
Integration Servicestendo sido desenvolvidos um conjunto mkeckagespara o
carregamento do DW, em que cadeckagepermite carregar uma tabela do DW.

O desenvolvimento de cageckageocorre na area dgackage designee
inclui a definicdo da ligacdo a origem dos dadodeficdo das transformacdes a
gue os dados de origem s&o sujeitos para que passeampanhar o formato dos
dados das tabelas destino e a definicdo do dedtima@ados, seleccionando a partir
do separadofoolboxe dos itendata Flow SourceData Flow Transformationg
Data Flow Destination®s componentes respectivos. Os componentes s#ladois
sdo arrastados para a aregdekage designgiseparadobata Flow), configurados
0S seus parametros, sendo depois definido e coafigw fluxo de dados entre os
mesmos. O carregamento da tabela sera efectuadoaapdecucdo dpackage

(opcaoexecute package

Na Tabela 5.7 encontra-se um exemplo de um maj=nldgs dados relativo
a tabela de dimens@imCursa

Destina DimCurso Origem: FicheiroExcel | Transformacao

Coluna Tipo PK/FK | SCD | Coluna Tipo

id_curso int PK -

cod_curso int - 1 codigo numeéricd Converter pata

nome varchar(30) - 1 curso texto Converter para
varchar(30)

abreviatura varchar(5) - 1 abr texto Converter para
varchar(5)

regime varchar(15) - 1 regime texto Converter para
varchar(15)

duracédo_anos int - 1 anos numérico  Converter parg in

duracdo_semestres int - 1 semestres  numérico  Cenparg int

grau_conferido varchar(30) - 1 grau texto Converterpara
varchar(30)

total_ects int - 1 ects numeéricd Converter para nt

em_funcionamento| int - 1 estado numérigo  Convedea it

Tabela 5.7 - Mapa ldgico dos dados para a tabela denensaoDimCurso
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Na Figura 5.13 encontra-se uma imagem depaokageque permite carregar
a tabela de dimens&mCursa

> ﬁécka.ge”_di'rﬁlcﬁ..'..dt'sil[bésidnl]'*' | Solution Explorer - X |, Toolbox
j” Caontr... |2 Data... 1! Ewvent ... |Jg Packa... * Data Flow Sources
- - + Data Flow Transformations
Data Flow Task; W carregar dimensso curso w | I=! Data Flow Destinations
S m A A | N Porter

j‘% [raka Mining Model Training
| 45 DataReader Destination
[é Dimension Processing

"'_{‘, Excel Destination

=la Flat File Destination

| %4 OLE DB Destination

r f*a Partition Processing

5, Raw File Destination

2| Recordset Destination

i j SQL Server Compact Edition Destination
14} SOL Server Destination

- [ General

| jLJ Destino - DimCurso

_3J_ i_onneckion Managers

L 53 Origem - Cursod

+
[ ¢ Transformagtes

j__aJ__DestinationConnectionOLEDB
31 SourceConnectionExcel

Figura 5.13 - Exemplo degpackagepara carregamento de dados

Os dados utilizados foram disponibilizados pelagises da instituicdo e por
varios docentes da instituicdo. Os primeiros foeatnaidos de diversos repositorios
de dados da instituicdo e os segundos estdo adsecs UCs leccionadas pelos
docentes. Os dados foram disponibilizados atraeésnd conjunto de ficheiros do
Microsoft Office ExcelDe referir que nas situacées em que os dadoseajiaen
caracter confidencial, os mesmos foram codifica@sr exemplo, quando se

referem a codigos e nomes dos alunos).

5.3.2 ComponenteAnalise de Dados

O componentdnilise de Dados € responsavel pela obtencéo de informacgéo sobre os
alunos. Os dados que se encontram armazenado¥/ioram explorados utilizando

0 component@nalysis Services o componentReporting Services

O componentédnalysis Service$oi utilizado para a aplicacdo de técnicas
OLAP, permitindo a construcdo e visualizacdo deosUDLAP e para a aplicacéo de

técnicas daedata mining permitindo construir e visualizar modelos adkta mining
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Para a elaboracao de relatérios foi utilizado opamenteReporting Services para
a elaboracdo de consultas e de célculos estasisfm@am utilizados tanto o

component®atabase Engineomo o component&nalysis Services

O desenvolvimento de cubos OLAP incluiu a definigaoligacdocOLE DB
ao DW (opcéaalata sourcge a definicdo das tabelas do DW que serdo wdizana
construcdo dos cubos (opgdata source vieyv Para a construgédo de um cubo OLAP
(opcadonew cubg sdo seleccionadas a ou as tabelas de factogpectiess factos
(measures que se pretendem analisar e as tabelas de dimenstendidas para a

andlise (Figura 5.14).

Marne [ Fact [] pimension

dbo. CimdLuno O O
dba.Dimaula O O
dba. DimCompanente O O
dba. CimCursa O O
dba. DimDiasInteracacElearning O O
dba.DimDocente O O
dba.DimEpaca O O
dbo. CimPtecur soElearning O O
dba. DimTempolLectivo O O
dba.DimTurma O O
dha, DirlJC O O
dba.Factiula O O
dba.Factivaliacao O O
dba FackCampanente O O
dba.FactDiasInteraccacElsarning O O
dba.FactInscricoes O

dba.FactInteraccanElearning O

Figura 5.14 - Construcdo de cubo OLAP: seleccdo dabelas

Apos a seleccéo das tabelas é criado o cubo, a@ @ir@buido um nome. Na

Figura 5.15 encontra-se uma imagem de um cubo @dajuatribuido o nom&rm
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Srm.cube [Design]® | Start Page

J:Q’ Cube Structure lﬂ Dimensian Usac

eRTEE B ENRAE s
Measures

SEm
[anl] Fact Aula
[anl] Fact Avaliacan

i
i
[aal] Fact Componente
i
i
i

[,,_, Fact Dias Inkeraccan Elearning
[aal] Fact Inscricoes
[,,_, Fact Interaccan Elearning

+ B O

Dirmensions

25, Hierarchies | 53 Atbributes
/_:] Srm

i Dim Turma

1 Dim Aula

i Dim & Luno

i Dim UC

i Dim Docente

M Dirn Tempao Leckivo

i Dim Curso

M Dirn Epoca

M Dirn Componente

M Dimn Dias Interacan Elearning

M Dimn Recurso Elearning

T

+ O E

Figura 5.15 - CuboSrm

Depois de passar pelo processaddploymen{opc¢aodebuge build) o cubo
esta pronto para ser processado (opgémces}y e posteriormente visualizado,

podendo o utilizador efectuar a seleccéo de difesgmerspectivas (opcéoowse).

A aplicacdo de técnicas data miningseguiu as diferentes fases do processo
de DCBD (seleccao, tratamento, pré-processamdata, mininge interpretagdo de
resultado). De referir que os dados a explorarssigrcionados a partir do DW pelo

gue se encontram ja tratados, uma vez que pasgatarprocesso ETL.

O processo de implementacéo passa por incluir iaickd da ligacddLE
DB ao DW (opcaalata sourcg pela definicdo das tabelas wiewsque contém os

dados que seréo analisados e criacadatkesource viewlopcaodata source vieyve
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ainda pela criacdo e pelo desenvolvimento de umaadmias estruturas ddata

mining (mining structures).

O desenvolvimento de uma estrutura dkta mininginclui seleccdo do
método a usar para a criagdo da estruturadat@a mining (opcéo relational
database/dwou cubg, a selecgcdo da técnicadigta mininga aplicar Decison Trees
Naive BayesClustering Sequence Clusteringlime Series Association Neural
Network$'® a seleccdo ddata source viewgue fornece os dados a analisar, a
especificacdo do conjunto de dados a analisayéstda definicdo do atributo chave
(key columip dos atributos de entradangut columny e do atributo de predicao

(predictable columpn Para cada atributo é indicado o seu tipo e aidacde

pré-processamento a que eventualmente sera gjgertexemplo a discretizacao).

Na Figura 5.16 encontram-se o0s atributos de viea que foi previamente
criada yiew_srm}) e a partir da qual sado seleccionados o atriblitave key
atribute), os atributos de entradanijut atribute$, e o atributo de predigéo
(predictableatribute).

Mining madel skructure:

T ables/Calurinz F.ey [] Input | [] Predictable
=l @ Wiew_srml
ano_lectiva_ingresso F F |
aprovRep il F |
deslocado_residencia_Farmiliar Fl F FI
fase_ingresso Fl Fl Fi
=] idAluno F |
membro_associacao_estudantes il F |
membra_nudleo F F FI
membra_orgao Fl | Fl
nokaFinal F F |
pontualidade F F |
presente F F |
SE%0 F F FI
trabalhadar_estudante Fl Fl FI

Figura 5.16 - Seleccao de atributos a partir deiew

! Designacéo utilizada peMicrosoftpara especificar o conjunto de dados a analisar.
12 Conjunto de algoritmos disponiveis no componémtalysis Services.
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A aplicacdo de um algoritmo dkata mininga uma estrutura dgata mining
permitird obter um modelo d#ata mining(mining mode)*®. A cada algoritmo de
data miningestdo associados varios parametros (opedalgorithm parameteys

que deveréo ser configurados (Figura 5.17).

7% Algorithm Parameters

File Edit “iew Project Buld Debug Database  Mining Mode

™ = | Weg  Development = Parameters:
_ Smicube [Design] | St L.dsv [Design] struct_dm_Srmi.dmmj | Parameter el o e
[ — A ) COMPLERITY PEMALTY I
[#, Mining Structure | A, Mining Models | g Mining Madel Viewer | 2§ FORCE_REGRESSOR
o e~ x MARIMUM_INPUT_ATTRIBUTES 255 [0,65535]
td A 95\‘ J MAXIMUM_OUTPUT_ATTRIBUTES 255 [0,65535]
[Ep— T MINIMUM_SUPPORT 10.0 (0.0,...)
| g i SCORE_METHOD 4 1,3,4
aai Micrasoft_Decision_Trees SPLIT_METHOD 3 [1,3]
[ Ana Lectiva Ingresso %Z] Input
é Aproy Rep ,f‘j Predictonly
2} Deslocado Residencia Familiar - 4] Input
é Fase Ingresso -‘i-‘] Inpuk
ji_-l 1d &luno .}‘j Key Diescription:
= b . a . _ Inhibits the growth of the decision tree, Decreasing the value increases the ~
ﬁ Membra Assodiacan Estudan,.,  4Z] Input likelihood of & split, while increasing the value decreases the likelihood. The default
A, Membro Mucleo =] Input walue is based on the number of attributes For a given madel: the default is 0.5 if =
A a
= = thereis 1 to 9 attributes: the default is 0.9 if there are 10to 99 attributes; and the
[ Merbra O /7] Input v
e embro Orgao 4Z] Inpu
2} Pontualidade %Z] Input
[£} Presents 4Z] Input l Add ] l Remove l [ 0K ] [ Cancel ] | Help
2} Trabalhador Estudante %Z] Input

Figura 5.17 - Configuragéo de par&dmetros do algoniho dedata mining

Apo6s a configuracdo dos parametros e depois deapasto processo de
deployment(opcdodebuge build) o modelo dedata miningesta pronto para ser
processado (opcaproces$ e posteriormente visualizado (opcé&aning model

viewel) e interpretado pelo utilizador.

A elaboracao de relatérios utilizando o componegp®rting servicespassa
por definir a ligacddLE DBao DW (opcashareddata sourcg por seleccionar a
fonte de dados a utilizadas (opgaectdata sourcg por definir aquerya executar
(opcgéo design the querye query buildej por seleccionar o tipo de relatério
pretendido t@bular ou matrix), por desenhar tayout do mesmo e por atribuir um
nome ao relatorio. Apés o processodiploymeni{opcaodebuge build) o modelo

dedata miningesta pronto para ser processado (ojpgap

Na Figura 5.18 encontra-se um exemplo de defirdghomaguerya integrar

no relatério recorrendo a opcdoery builder

13 Designacao utilizada peMicrosoft para referir a aplicacdo de um algoritmoddéa mininga uma
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Lo - Ruilde

SAECIEERE ¢ =1
A ]
- P
7| |belano_ective
s ﬂll v |semestre_lectiva
¥l nome Ct IWER? ano Add Table
[ |abrevistura [ idcurso [ Imes
|_Jeod_curse Y _dia Visws | Functions | Synoryms
[¥nome 4l [Idia_semana - i
| Jabresistura || |Ciferisde
= ‘EDE”Dd”J”‘ES DimComparerts
] [ |perioda_sv_contin BieiCarsy
=l L‘DE”DE‘UJVJU'”‘G j DimDiasInteracacElearning
% gl Colurs) narindn A recore DimDocente
idauda DimEpoca
T DimRecursolsarring

DimTempolectiva

DimTurma
DimlIC
< Factiuls
Factivaliacan
Column alias Table: Output | Sork Type Sort Order Fiter Or. or... FactComponents
i» nome nomecurse  DimCurss Ascending 1 e s
nome nomeliC DimlC #scending E
Refresh Add l
ano_lectivo DimTempoL... el J J [ close
semestre_lectiva DimTempoL..
cod_aula DimAula
e =

SELECT  DimCurso.nome AS nometwrsa, DimUIC,nome AS nomeLIC, DimTempol sctivo,ano_lectivo, DimTempoLactiva, semestre_lectivo, DimAula, cod_aula,
DimAwla,num_sula, Dimaula, data, Fackdula presente, FactAula partidpacan, Fackula,pontusidade, FactAula justificacan_falks,
DimALuna.cod_aluno

FROM  DimALuno INNER JOIN
Factaula ON DIMALUNG.idAluno = FactAula.idalun INNER JOIN
DimAla OM FactAula.idfuls = DimdAuls.idAuls INNER JOIN
DimtCurso ON Factula.idCursa = DimCursa.idCursa INNER JOIN
DimUC OM Factiula.idUC = DimLIC.idUC INKER J0TN
DimTempolectiva OM FactAula.idTempolectivo = DimTempoL ectivo.idTempoLectiva

Figura 5.18 - Definicdo deguerypara relatorio

Utilizando o component®ataBase Engindoi implementada a Base de
Conhecimento, cujo diagrama de classes se enaapir@sentado na Figura 5.6. No
Anexo B encontra-se o0digo sqlde scripts que permitem implementar a Base de

Conhecimento e na Figura 5.19 encontra-se a imagesistema de tabelas.

= | | conhecimento

# [ Database Diagrams

= [ Tables

+ [ Swstem Tables

=1 dbo.atribukosEntrada
=1 dbo.atribukosSaida
=] dbo.padran
=] dbo.regras
=] dbo.regras_atribubosEntrada

T F FFEFE

Figura 5.19 — Base de Conhecimento: sistema de téde

Foram também implementadas vaosiptsauxiliares, em codigeq|, para a

elaboracéo de consultas e de calculos estatisticos.

estrutura de data miningn{ning structurég.
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5.3.3 Componentelnteraccao

O componenténteraccio € responsavel pela manutencdo do relacionamentamso

alunos, permitindo a interac¢éo e a comunicacaoaatunos.

Tal como foi referido na seccdo 5.3 foi adoptadaa wmbordagem para a
implementacé&o do protdtipo que passou por delimitaura implementacdo a vertente
do relacionament@ocente-aluno e a actividades da pratica de SR&lacionadas
com a monitorizacdo e acompanhamento de actividadadémicas do aluno no
ambito de UCs. Neste sentido foi desenvolvida umpbcacdo web onde se
encontram implementadas varias actividades assxiagratica de SRM, como o
registo de informagé&o sobre os alunos, o regisg@dassencas dos alunos nas aulas, a
monitorizacdo das presencas dos alunos e o enwimatico de mensagens de alerta

aos alunos, docentes de UC e director de curso.

by

No capitulo seguinte, relativo & validacdo do sistede SRM, serdo
apresentados dois casos de demonstragéo (secche 6etcao 6.2.2) e sera descrito
com mais detalhe a implementacdo destas actividatdespratica de SRM
enquadrando-as com o desenvolvimento da aplicagéio sobre aframework

MetaPortaldo IPLeiria (seccéo 6.4).

bY

Encontra-se no Anexo B oo6digo sqlrelativo a implementacdo da BD

Accoes e na Figura 5.20 uma imagem das tabelatasria

=1 dbo.accan

=1 dba.aluna

=1 dbo.docente

=1 dbo.docente_accao
=1 dbo.execucan

=1 dbo.execucao_aluno
=1 dba.situacan

O R e e e

Figura 5.20 - Imagem das tabelas da BD Accdes

5.3.4 ComponenteAvaliacao

O componente Avaliacao é responsavel pela avalidgampacto de todas as ac¢des

da préatica de SRM que sao executadas sobre ossaluno
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Recorreu-se ao componenBataBase Engingpara a implementacéo das
bases de dados (BD AvaliacedD Respostas) e para a realizacao de consultas e
calculos estatisticos. Encontra-se no Anexoddaigo sqlrelativo a implementacao
da BD Avaliacdo e da BD Resposta®a Figura 5.21 encontra-se uma imagem das

respectivas tabelas criadas.

dba,
# [ dho.accan =] dbo.aluno

T
+ =] dbo.aluno

' + [ dbo.aluno_resposta_execucao
+ =] dbo.avaliacao

- + & dbo.execucao
+ =] dbo.classificacao = b A
+ =] dbo.docente * 0. rEspostas

a) b)

Figura 5.21 - Imagem das tabelas: a) BD Avaliacdb) BD Respostas

Recorreu-se também ao componefAtalysis Servicepara a realizacdo de
consultas e calculos (através WEDX query$ a dados existentes no DW, e ao
Microsoft Office Excepara a realizacdo de célculos estatisticos egamastrucao
de gréaficos que permitem a visualizacdo dos refdtale analise ao impacto das

accoes da pratica de SRM executadas sobre os alunos

5.4 Sintese

Neste capitulo foi apresentada a proposta de ss@enSRM, sistema que ira
suportar o conceito de SRM e que ira viabilizamplementacdo da pratica de SRM

nas instituicoes.

A concretizagdo dgistema de SRM, através do protétipo apresentaske ne
capitulo, integrou a metodologia que foi adoptadeaa validacdo do sistema de
SRM e gue se baseou numa prova de conceito, tad tmmeferido na seccédo 1.2, e

que demonstrou que o sistema de SRM proposto @isetg implementavel.

Para complementar a prova de conceito, sera apaelgemo capitulo seguinte
um conjunto de dois casos de demonstracao queeoaarrem contexto real, e que
atestam a validade e utilidade do sistema de SRBuporte ao conceito de SRM e a

um conjunto de actividades que integram a pragcaRIM.
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6.Validacdo do sistema de Student
Relationship Management

Este capitulo tem como objectivo validar a utilidatb sistema de SRM no suporte

ao conceito de SRM e a pratica de SRM.

O capitulo comeca por descrever a metodologia adapiara a validagao do sistema
de SRM e que se baseou numa prova de conceitoinEsgaou a implementacéo de
um prototipo do sistema de SRM, cuja concretizégédescrita no capitulo anterior,
e que demonstrou que o sistema de SRM propostegiiisel e implementavel.

Para complementar a prova de conceito, e demomstrididade do sistema de SRM
no suporte ao conceito de SRM e a pratica de SRMBquadrados, apresentados e
analisados no presente capitulo dois casos de &&m@agio, que ocorreram em
contexto real, em duas instituicbes de ensino supekpos a sistematizacdo dos
resultados de andlise obtidos com os casos de dé&agdo é apresentada e
caracterizada a aplicac@@bque tornou possivel a concretizacdo de um conjmto
actividades e de accdes da pratica de SRM em donteal. O capitulo prossegue
com a sistematizacdo dos resultados obtidos, cdesericdo da concretizacdo em
contexto real de acc¢des da pratica de SRM, e canatise do impacto dessas

accoes.

O capitulo termina sistematizando os objectivopaiantes a validacao da

utilidade do sistema de SRM que foram alcancados.
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6.1 Metodologia para a validacéao do sistema de SRM

Para a validacdo do sistema de SRM foi adoptadametadologia que se baseou
numa prova de conceito. Na mesma é implementadgnondtipo dosistema de

SRM e é atestada a utilidade do sistema atravéandeconjunto de casos de
demonstracdo que ocorrem em contexto real. Deirgfiee na seccdo 1.2 pode ser
encontrada uma descricdo mais detalhada da megpaale investigacdo adoptada

neste trabalho.

A concretizacdo do protétipo do sistema de SRMcritas no capitulo
anterior, permitiu demonstrar que o sistema de SRWposto € exequivel e

implementavel.

Pretende-se, neste capitulo, através de dois aesodemonstracdo, que
ocorreram em contexto real, demonstrar e atestatilidade e aplicabilidade do

sistema no suporte ao conceito e a pratica de SRM.

6.2 Enquadramento dos casos de demonstragao

Tendo presente que o principal objectivo do sistde&RM consiste em suportar
um conjunto de actividades e ac¢cOes da praticaRM ue contribuam para a
promocao do sucesso escolar dos alunos, os casiesmbmstracdo enquadram-se no
ambito do processo de ensino-aprendizagem e no t@&nda vertente do
relacionament@ocente-aluno por se entender, e porque tal também foi corralmora
por todos os entrevistados no ambito da validaggordposta de conceito de SRM e
da pratica de SRM (capitulo 4), que as actividadas¢des que ocorrem no ambito
do processo de ensino-aprendizagem e no ambitoedante do relacionamento
docente-aluno sdo determinantes e fundamentais para que o @onsiga obter

sucesso escolar.

No desenvolvimento dos casos de demonstracédo est@dvidas o seguinte

conjunto de actividades:
a) Descricdo do cenério onde o caso de demonstragéiepc

b) Definicdo de objectivos;
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c) Recolha e seleccéo de dados;

d) Aquisicdo e armazenamento de dados;

e) Modelacdo, implementacéo e carregamentdata warehouse
f) Analise de dados usando técnicas OLAP data mining

g) Interpretacéo dos resultados obtidos;

h) Definicdo de acgbes da pratica de SRM, com baseondecimento
obtido;

i) Implementacdo de ac¢des da pratica de SRM;
j) Execucao automética de ac¢bes da pratica de SRM;

k) Avaliacdo do impacto das ac¢dspratica de SRM executadas sobre os

alunos.

Nas subseccbes 6.2.1 e 6.2.2 sdo apresentadosctresmmente, o caso de
demonstracao A e o caso de demonstracéo B questanorem duas instituicdes de
ensino superior portuguesas, e que englobam aigsado desenvolvimento das
actividades a) a g). Nas subseccbes 6.3 e 6.4 @&uafla a descricdo do

desenvolvimento das actividades h) a k).

6.2.1 Caso de demonstracédo A

O caso de demonstragéo A ocorreu na Universidaddinloo (UMinho) no ambito

de uma UC do 3° ano de um curso da Escola de Eaganh

Os dados recolhidos dizem respeito a edicdo da W dgcorreu no ano
lectivo 2007/2008. Nesta edicdo, o numero de alimagitos foi de 139 alunos, a
metodologia de ensino-aprendizagem adoptada baseomum modo de
funcionamento presencial (componente presencialjptamentado com um modo
de funcionamento a distancia, suportado pela platef dee-learningdisponivel na
instituicdo (componente-learning e no estudo e trabalho dos alunos desenvolvido
fora das horas lectivas (componente autonoma). Mpooente presencial integrou
actividades de exposicao, explicacdo e discussamwukeudos programaticos e de

resolucdo de exercicios de aplicagdo. A componeigtee-learning integrou
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actividades de disponibilizacdo de materiais pegiagé de apoio a UC e de
divulgacao de bibliografia recomendada, de dividgage informacdes relacionadas
com o funcionamento da UC, de desenvolvimento dei@dades de contacto e de
interaccao, entre o docente e os alunos e enpedpsos alunos, através da troca de
mensagens e de féruns de discussdao. A componddieoma integrou actividades
de estudo autébnomo, de resolucdo de exercicios dedenvolvimento de um
trabalho pratico. A metodologia de avaliacdo necamte avaliacdo normal integrou
uma componente pratica (trabalho préatico) e umapoomnte teorica (dois testes de
avaliacdo) e na época de avaliagdo de recursoraotagna componente pratica
(trabalho pratico) e uma componente tedrica (exabe)eferir que a realizagcédo da
componente pratica (trabalho pratico) é obrigatpaea a admissao dos alunos as

épocas de avaliacéo.
Foram definidos como principais objectivos do cdsaemonstracéo A:

= Compreender e caracterizar a influéncia da metgtolode
ensino-aprendizagem adoptada face aos resultadaesatiacdo obtidos

pelos alunos;
= Compreender e caracterizar os resultados de a&ajia¢
= Compreender e caracterizar o comportamento dosshm UC;
= Caracterizar o perfil dos alunos;

= Definir um conjunto de acc¢des que permitam minimiparisco de
insucesso, em edicdes futuras da UC, tendo em asntasultados de

analise obtidos.

Os dados recolhidos no ambito desta UC sdo pravieisie

= Dos servicos académicos, onde se incluem os daidwe & UC e os

dados sobre os alunos inscritos a UC;

* De informagdes dos docentes da UC, onde se indliaeios relacionados
com assiduidade, dados relacionadas com as adesdiesenvolvidas na
UC e dados relacionados com a participacdo e desdgmpdos alunos

nessas actividades;
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» Do repositorio dee-learning onde se incluem dados relacionados com a

interaccao aluno — UC via plataformaeléearning

Do conjunto de dados disponiveis, foram identifasad seleccionados como

relevantes o seguinte subconjunto de dados:

» Informacdo sobre a UC: cédigo da U@_@g, nome flomg, ano
curricular, @no), semestresemestrg curso a que esta associadar$o);

» Informacé&o sobre o aluno: codigo do aluib &lung, indicacdo sobre a
situacdo laboral do aluno perante a instituicdto 8, se € aluno
trabalhador-estudante ou um aluno a tempo intsitoacag e ano do
curso em que o aluno esta matriculadnoMal). De referir que, numa
situacdo normal, a primeira vez que um aluno esté&iio a UC tem um
ano de matricula 2 ou 3, enquanto um aluno queaestgetir a UC tem
um ano de matricula 4 ou 5. Os alunos que apresenta ano de
matricula 2 foram autorizados a matricular-se nW@ado curso do ano
seguinte ao que se encontram matriculados, pomeraide unidades de
credito ou ECTS a que estdo inscritos o permigndd em conta o
regulamento interno da instituicdo. De referir qde, forma manter a
privacidade do aluno, toda a informacdo que denadgforma pudesse

identificar o aluno foi codificada;

» Informacé&o sobre a assiduidade de cada aluno &PEfCAssijl, definida

em percentagem;

» Informacdo que permita caracterizar o tipo de ag$adle: codigo
(idTipoAssid, descricdo descricag e intervalo iftervalg, sendo
consideradas as seguintes classificacdes, em fudgabstribuicdo dos
valores: Muito Baixa (0-25%), Baixa (>25%-50%), Razoavel (>50%-
75%),Alta (>75%-90%) eMuito Alta (>90%-100%);

» Informacdo que permita caracterizar as componggtewvaliacdo: codigo
da componenteidCompAvd, descricdo descricad, peso na nota final
(pes9, indicacdo sobre o caracter de obrigatoriedadeedézacdo da

componentedbrigatoriedade;
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» Informacé&o sobre a nota obtida por cada aluno eta camponente de
avaliacao r1fota). A escala adoptada para cada nota compreendeesalo
entre 0 e 20. Para representar situacdes espscsficautilizados valores
negativos: o valor2 é utilizado quando o alunodo esta admitida
exame, situacdo que pode ocorrer devido a ndo gimete nota minima
no trabalho pratico ou quando o aluno néo frequeato nimero minimo
de aulas presenciais; o valgr € usado quando o alumeprovou na
componente tedrica, isto €, obteve nota inferiotGavalores. Nesta
situagdo o aluno corre o risco de ter insucesst/J@ase néo obtiver
aprovacao nos exames que se realizam nas époesaalidgdo seguintes.
Valores superiores a 10 correspondem a um apnovado Numa escala
de classificacbes qualitativa, notas entre 10 e c@Bespondem a
Suficiente notas entre 14 e 15 correspondei®oat notas entre 16 e 17
correspondem auito Bom e notas entre 18 e 20 correspondem a

Excelente

» Informacdo que permita caracterizar a época delag@al: codigo da

época ¢od_epoca nome da épocadme;

» Informac&o sobre os resultados finais de avalia@amluno em cada
época de avaliacdo: nota final do alunotd), indicacdo se esta aprovado
(aprovadg, se esta reprovadageprovadg, ou se esta ndo admitido a

exame faoAdmitido;

» Informacé&o que permita caracterizar o tipo de ac¢f@mlizadas na
plataforma dee-learning cédigo da accaoidElearningAccad, accao
(accag, descricao descricad, sendo consideradas as seguintes accdes
realizadas pelos alunoshoice viewforum viewdiscussion forum view
forum resource viewdisponiveis na plataforma delearning utilizada
(Moodle. De referir quechoice viewcorresponde ao acesso ou realizacao
de testeforum viewdiscussioncorresponde ao acessofé@aaum para criar
um novo ou responder a algum topitmrum view forumcorresponde ao
acesso ao férum ou leitura de mensageFsyurceview corresponde ao

acesso a um recurso da UC.
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» Informacdo sobre o nimero de acc¢des de cada gpbzadas por cada
aluno, na plataforma delearning(accoey,

» Informacdo que permita caracterizar a interaccam @ UC via
plataforma dee-learning codigo €odTipoln), descricdo descricag e
intervalo (ntervalg). Tendo em atencdo a distribuicdo dos valores
relativos ao nimero total de accgdes, foi considerpet de 0 a 34 acessos
corresponde &ouca interaccdo, 35 a 57 acessos corresponde a uma
interaccaoExpressiva e um valor superior a 57 corresponde a uma

interaccadViuito Expressiva

» Informacg&o sobre a interac¢c@atuno-UC via plataforma dee-learning,
representada através ddmero total de accdes, realizadas por cada aluno,

na plataforma de-learning(acessop

Apos a seleccao do subconjunto de dados, foi efdata modelacdo do DW
tendo por base o modelo geral anteriormente prop@dsgura 5.4) e o contexto

especifico deste caso de demonstracao.

O modelo dimensional integra as tabelas de dimees@®tabelas de factos

descritas na Tabela 6.1 e na Tabela 6.2 respe@ivam

De referir que associada a descricdo de cada tdbelemensdo encontram-se
0s respectivos atributos. Da mesma forma assocatizscricdo de cada tabela de

factos encontram-se os respectivos factos.

Tabelas de dimenséo Atributos
DimAluno idAluno, anoMat, situacao
DimuUC idUC designacapabreviaturg ano, semestrecurso
DimEpocaAvaliacao cod_epoca, nomeEpoca
DimTipolnteraccao codTipolntescricao, intervalo
DimTipoAssiduidade idTipoAssidescricao,intervalo
DimElearningAccao idElearningAccaaccaq descricao
DimComponenteAvaliacap idCompAva, descricdo, pasigatoriedade

Tabela 6.1 - Caso de demonstracdo A: Tabelas de dimséo
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Tabela de factos Factos

FactinteraccaoElearning | Acessos

FactResultadosAvaliacag aprovadeprovadq naoAdmitidg nota

FactElearningAccao accoes
FactAulasPresenciais percAss
FactAvaliacéo nota

Tabela 6.2 - Caso de demonstracdo A: Tabelas de fas

Na Tabela 6.3 encontra-se representada uma matte a primeira coluna
se encontram as tabelas de factos, na primeira Bshtabelas de dimenséo, e na
intersecgdo da linha com a coluna encontra-se aniaicéo sobre as tabelas de
dimensdo que sao partilhadas. Na Tabela 6.4 ewmesatrinformacdo sobre a

aditividade dos factos.

Tabelas de Dim Dim | DimEpoca| DimTipo DimTipo Dim Dim
dimensag Aluno | UC | Avaliacao | Interacgdo| Assiduidade| Elearning | Componente
Accao Avaliacaoo
Tabelas de Factos
FactinteraccaoElearning] x X X
FactResultadosAvaliacdp x X X
FactElearningAccao x x X
FactAulasPresenciais X X X
FactAvaliacéo x X X

Tabela 6.3 - Caso de demonstracéo A: Matribus

Tabela de factos Factos Aditividade

FactinteraccaoElearning Acessos O facto Acessosé aditivo em relacdo a todas |as
dimensfesdimUC, dimAlunqg DimTipolnteraccad

FactResultadosAvaliacap aprovado | Os factosaprovadq reprovadq admitido séo aditivos
reprovadq em relagdo as dimensdedimUC dimAluno, e
naoAdmitide | DimEpocaAvaliacao

nota O facto nota é ndo aditivo em relagdo a todas|as
dimensfesdimUC, dimAluno, DimEpocaAvaliacao)

FactElearningAccao accoes O facto accoes é aditivo em relacdo a todas |as
dimensfesdimUC, dimAluno, DimElearningAccao)

FactAulasPresenciais percAss O facto percAssé nado aditivo em relacdo a todas|as
dimensfesdimUC, dimAluno, DimTipoAssiduidade)

FactAvaliacéo nota O facto nota € ndo aditivo em relacdo a todas|as

dimensdes
(dimUC, dimAluno, DimComponenteaAvaliacao)

Tabela 6.4 - Caso de demonstracdo A: Aditividade ddactos
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O modelo dimensional dOW, em constelagéo, encontra-se representado na
Figura 6.1.

® CimUC (db... 7 FactInterac,.,
! idDimUC 7 idDimAlane
1 FactAulasPr.., 'deC 7 idDimTipoInt
7 idDimAlne desinacao ! dDimlC
¢ idDimTipodss | } idDimUC ¥ abrevistura Acessos
idTipodss 7 idDimTipodss ana
descrica Percfiss semestre B DimEleamingAcca. .,
intervale » } idDirmElearmingfccao
observacao

accan
descrican

I 'y idEleatmingfccan

idDimGCompAua B e e T B DimTipolnt...
! idcgmp.q,,z 7 idDirEpocadn 7 idDimTipoInt
dentrican ¢ idDimalune descrican
¢ idDimlC intervalo
E::iogatoriedade apm\raddo ob;enra(ao
repro ado cod TipoInk
naoAdmitido
nata |

1 FactEleamingfcca...
{ idDimEleamingfccan

} idDimaAluna
7 FactAwvaliaca,., B DimEpacad... ! fcl::uon;uc
{ idDimCompdra { idDimEpocad
¢ idDimaluna cod_epaca
¢ idDimlC nomeEpoca
nata

*"} idDimaluno
idéluno
anafat
situacan

Figura 6.1 - Caso de demonstragcdo A: Modelo DW

De seguida foi efectuada a implementacaoDd, tendo sido criadas: as
tabelas de dimensédo e definidas as respectivaegt@imarias; e as tabelas de
factos e respectivas chaves primarias e chaveangsiras. De referir que na
modelacdo dos dados, optou-se por definir para ¢adela, atributos para o
armazenamento de novas chaves primarias de formaramtir a consisténcia e

integridade dos dados armazenados e a independ#ncilacdo aos sistemas fonte.

Os dados utilizados, foram disponibilizados a palé varios ficheiros em
formato Microsoft Office Excetendo sido sujeitos a transformacfes, de forma a
acompanharem o formato dos dados do DW. Postenenferam carregados para o
DW, seguindo os varios passos do processo ETL.

O processo ETL, tal como foi referido na sec¢édol5.®i suportado pelo
componente Integration Services tendo sido desenvolvidos um conjunto de

packagegara carregamento das tabelas dimensao e daasaleclactos.

Na Figura 6.2 é apresentada uma visdo geral sobomjanto depackages

desenvolvidos e uma visdo mais detalhada de umpdokagesdesenvolvidos
(PackDimAlund.
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Solution Explorer - M PackDimAluno.dtsx [Design]
i | 3™ Control Flow |'44 DataFlow | 5] Eventt
___L, Integration_Services_ Project_casoD 7
2 [ Data Sources Data Flow Task: o4 Data Flow
i:# SRM Caso Demons. ds
=l [ Data Source Views
i SRM Caso Demons, dsv
= [ 5515 Packages |, Source-
L PackDimaluno.dtsx 5 Dimalunad
L PackDimiC, desx
L PackDimElearningfccao, disx
. PackFactAulasPresenciais. dtsx 4
L PackFactElearningfccao, disx % Data
4 PackFactAvaliacao dsx 0<% conversion
. PackDimTipoAss. dtsx
L PackDimEpocady, dbsx:
L PackDimTipolnt, dts: r
L PackFactInkeraccacElearning. disx Dieskination -
|25 Miscellaneous j Dimdluno
. _,l Connection Managers
__,l_DestinationConnectionOLEDB
_Eal_SourceConnectinnExcel

Figura 6.2 - Visdo geral dgpackagesdesenvolvidos e visdo detalhada dmckage PackDimAluno

A exploracdo do DW, que € descrita de seguidagefectuada utilizando
técnicas OLAP e técnicas diata mininge teve como finalidade responder ao

conjunto de objectivos descritos no inicio destzde.

As técnicas OLAP, tal como foi referido na sec¢d 122, permitem tirar
partido da estrutura multidimensional do DW atradgs criacdo de cubos que
permitem analisar os factos disponiveis (atribm@a®éricos armazenados na tabela
de factos) pelas diferentes dimensdes considenaaasodelacéo realizada (cada
dimensao é representada por uma tabela de dimemsdi@or sua vez é constituida

por um conjunto de atributos).

Para analisar, em particular, os resultados fidaisavaliacdo na UC por
época de avaliagdo em funcéo da situacéo e doeanmatticula do aluno foi criado

um cubo, cujos dados se encontram representadéigura 6.3.
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Epoca ~
Mormal Recurso Total geral

no Mat « |Aprovado Nao Admitido Reprovado Aprovado Nao Admitido Reprovado| Aprovado Mao Admitido| Reprovado
5 5] 4 2 o 1 7 i 5
57 i} o 0 63
9

Situacao - |A
2
3
4
5 16
2
8
4
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7
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==
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Figura 6.3 - Resultados finais de avaliacdo

A partir da andlise dos dados do cubo é possivetign que a taxa de
aprovacdo na UC é elevada (cerca de 80%), sendooqueior numero de
aprovacoes registou-se em alunos que sao estudatgsgo inteiro e se encontram
na terceira matricula, isto €, no ano curricular que a UC integra o plano de
estudos. Verifica-se que estdo inscritos na UC umemno consideravel de alunos
trabalhadores estudantes (18%), sendo que o maioeno de aprovacdes para 0S
alunos nesta situacao registou-se em alunos geecsmtram na quinta matricula,
isto € com perspectivas de acabar o curso. Exastedm um numero consideravel
de alunosao admitidossendo que a maior parte destes alunos sao auterspo
inteiro que se encontram no segundo ano de mari@uimaior nimero de alunos
reprovadosregistou-se em alunos no terceiro ano de matrieu@m o estatuto de

trabalhadores-estudantes.

Para analisar a correlagéo entre a assiduidadieido rsa UC, a interacgao do
aluno com a UC via plataforma @elearninge os resultados finais de avaliagdo em

época normal foi criado um outro cubo.

Na Figura 6.4 encontra-se representado um extrda$o dados do cubo
agrupados por assiduidadiduito Baixa e Baixa De referir que o cubo criado
apresenta um nivel de detalhe elevado pois pretesgdianalisar com um maior
detalhe a correlacdo entre a assiduidade do atuimdgraccao do aluno com a UC

via plataforma de-learninge a nota final do aluno.

A partir da analise dos dados do cubo é possivatlgin que, em geral, os
alunos com baixas taxas de assiduidade e interad@@cao admitidos a exame ou
entdo reprovam na UC. Existem, no entanto, quairmoa (Id’s 601, 2010, 7013 e

704) com estas caracteristicas que obtiveram aggiovaConvém referir que estes
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alunos estavam a repetir a UC, uma vez que o sewl@matricula tem o valor 5
(quinta matricula), facto que pode ajudar a expliganota obtida. Uma outra
explicacdo podera ser a de que a estes alunosveranti interacgcdo com a UC, via
plataforma dee-learning o que demonstra o seu interesse na UC. Tenda aimd
atencdo que estes alunos séo trabalhadores-estsidaode também concluir-se que
a componente-learningda UC, constitui um bom suporte de aprendizagera pa

alunos com estas caracteristicas.

MuitoBaixa Baixa

Id Aluno ~ Situacao ~ AnoMat « Perc Ass  |Accoes|Mota|Perc Ass | Accoes Moka
=102 [ tempo_inkteiro |4 u] u] -z

3 202 ] trab_estudante |3 0 0 -2

3 209 [ tempo_inkteira |3 u] u] -2

3501 B tempo_inkeiro |3 u] u] -2

3 603 B tempo_inkeira |5 u] u] -2

[ 801 [ trab_estudante |3 0 0 -2

1011 [ trab_estudante |5 0 0 -2

1014 [ tempo_inteira |5 u] 15 -z

E 5017 [l tempo_inkteira |5 u] u] -z

F 5018 [ tempo_inkteira |2 u] u] -2

3 7018 B tempo_inkeira |5 u] u] -2

£ 208 (] trab_estudante |5 9,52 26 -2

[ 401 [ trab_estudante |3 14.29 36 -1

[ 503 [E tempo_inkeira |2 14,29 45 -2

[ 2019 [ tempo_inkteira |2 14,29 53 -z

= 3011 [l tempo_inkteira |2 14,29 &2 -z

3 407 (] trab_estudante |5 19.05 133 -1

g 601 ] trab_estudante |5 19.05 44 15

2015 (] trab_estudante |5 19.05 g -2

[ 207 [ trab_estudante |3 23.81 45 -1

[ 307 [ trab_estudante |3 23.81 63 -1

7017 [l tempo_inkteira |2 23.581 u] -z

1015 ] trab_estudante |3 28,57 ] 1z
£ 3014 [ kempo_inkteiro |2 28.97 29 -2
5 2010 ] trab_estudante |5 33,33 15 14
F 5019 [ tempo_inkeira |4 381 1] -2
[F 7012 [E tempo_inkeira |3 35.1 65 -1
= 3016 [ trab_estudante |3 42,86 a3 -1
7013 ] trab_estudante |5 42,86 41 13
=704 ] trab_estudante |5 . 47.62 54 13

Figura 6.4 - Extracto de dados do cubo agrupados passiduidade (Muito Baixa, Baixa)

A partir da analise dos dados do cubo agrupadoagsiduidad@lta e Muito
Alta, é possivel verificar que existem alunos com tabeassiduidadaltas e muito
altas que apresentam uma interac@pressiveou muito expressivacom a UC via
plataforma dee-learning A maioria destes alunos obteve aprovacgéo na WChmas
notas & 14), existindo apenas dois alunos (Id 6012 e W) 2ue reprovaram. A
Figura 6.5 representa um extracto dos dados do @udb® se encontram retratadas as

situacOes descritas.
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Alka MuitoAlka

Id Aluno ~ |Situacao « |Ano Mat « |Perc Ass | Accoes | Moka Perc Ass  |Accoes Maokba
== B tempo_inkeiro |4 §5.71 29 15

= 705 E tempo_inkeiro |3 85,71 116 15

= 705 [E tempo_inkeira |2 85.71 1] 15

=709 [l kempo_inkeira |3 85.71 &0 13

= 802 Bl kempo_inkeira |3 85.71 43 1z

32011 Bl kempo_inteira |4 85.71 80 13

32013 B tempo_inkeiro |4 §5.71 28 16

32017 B tempo_inkeiro |3 §5.71 g3 15

= 3019 [E tempo_inkeira |3 85.71 29 16

= 4016 [E tempo_inkeira |3 85.71 35 16

34019 Bl kempo_inkeira |3 85.71 39 17

= 5010 Bl kempo_inkeira |3 85.71 51 13

35015 Bl kempo_inkeira |5 85.71 40 14

a0z B tempo_inkeiro |3 §5.71 45 -1

6018 Bl krab_estudante |2 85,71 41 14

= 7014 [E tempo_inkeira |3 85.71 61 15

= 106 El kempo_inkeira (2 90,458 a0 13
= 204 Bl kempo_inkeira |3 90,45 47 1
= 206 Bl kempo_inkeira |3 90,45 49 15
3309 Bl kempo_inteira |2 90,45 [ 14
= B tempo_inkeiro |3 90,45 42 16
= 02 E tempo_inkeira |5 o045 49 17
= 702 [E tempo_inkeira |3 90,45 25 16
= 1010 [l kempo_inkeira |3 90.45 37 16
= 2014 Bl kempo_inkeira |3 90,45 S0 14
32018 Bl kempo_inteira |2 90,458 0t 14
4012 B tempo_inkeiro |4 90,45 32 13
3 &010 B tempo_inkeiro |3 90,45 56 14
= 201 [E tempo_inkeira (4 95.24 57 17
= 301 B tempo_inkeira |3 95.24 3l 17

Figura 6.5 - Extracto de dados do cubo agrupados passiduidade @Alta, Muito Alta)

Verificando-se a existéncia de um conjunto de aum@o admitidose de
outros reprovados pretende-se, por um lado entender e caracterizar
comportamento e o perfil dos alunos nestas sitsapde forma a que possa ser
minimizado o risco de insucesso em edi¢Oes fudaddC, e por outro lado entender
0 comportamento e caracterizar o perfil dos alapsvados, distinguindo-os pelas

classificacfes obtidas(ficienteBom Muito Bom Excelentg

Aplicando técnicas dedata mining € possivel identificar padrdes ou
tendéncias nos dados, pretendendo-se neste casifigde padrdes, tragcando o perfil
dos alunos em funcdo dos resultados de avaliacdmosb N&do Admitido
Reprovado Suficiente Bom Muito Bom e Excelenterealizando uma tarefa de
classificacat’. De referir que um alunbldo Admitidoé um aluno que nado obteve
sucesso na UC, um aluReprovadc um aluno que podera ou nao obter sucesso na
UC (uma vez que ainda podera sujeitar-se a avali@gd épocas de avaliacdo
seguintes), um alunaprovadoé um aluno que obteve sucesso na UC e que obteve

uma nota qualitativa deuficienteBom Muito Bomou Excelente

4 permite enquadrar um conjunto de dados, dentrdasses predefinidas, determinando a classe a
que cada elemento pertence.
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Tal como foi referido na seccao 2.2.1.3, a tarefalata miningintegra o
processo de DCBD, tendo neste caso de demonsaiiiseguidas as vérias fases
que integram este processo: seleccdo de dadosamémiio de dados,

pré-processamento de daddata mininge interpretacédo de resultados.

Na fase de seleccéo de dados foram identificado® celevantes: o atributo
situacdoque guarda a informacdo sobre se o aluno é um auempo inteiro ou
trabalhador-estudante; o atribianoMatque guarda a informacéo acerca do ano de
matricula do aluno; o atributo numérico (facRgrcAssidque guarda informacéo
acerca da taxa de assiduidade do aluno a UC;muttmumérico (factodccoesgue
guarda a informacdo sobre a interaccao aluno-U(hataforma dee-learning o
atributo numérico (facta)otaque guarda a informacé&o sobre a nota final olptadia
aluno na UC. Neste caso, em particular, ndo foesgario os dados passarem pela
fase de tratamento dos dados, uma vez que foraocgmtados a partir do DW e ja
foram sujeitos ao processo ETL. Na fase de préegsamento, os atributos com
valores numéricos foram transformados em atribctos valores discretos, como foi
o caso do atributanoMate do atributo numeérico (factajota. O atributoanoMat
armazena valores numéricos que foram sujeitoswrdegransformacéo: 2egundo
3-terceiro, 4-quarto, 5-quinto, passando o atributo que armazena estes val@es a
designado poAnoMatricula O atributonotaarmazena valores numéricos continuos
que foram sujeitos a seguinte transformacéo: Nae Admitido -1 — Reprovado
valores entre 10 e 13 Suficiente valores 14 e 15 Bom valores 16 e 17 Muito
Bom valores entre 18 e 20 Excelente,passando o atributo que armazena estes
valores a ser designado péotaFinal Para os valores do atribuRercAsside do
atributo accoes foram consideradas as descricdbes que caracteratipo de
assiduidade e o tipo de interaccdo, respectivamgratesando os atributos que

armazenam estes valores a ser designadosssatuidades Acessos

Nesta fase os dados sdo divididos aleatoriamented@s conjuntos: o
conjunto de dados de treino e o conjunto de dada®ste. O primeiro conjunto é
utilizado para identificar padrées ou modelos, esegundo para validacdo dos
mesmos. Para a realizagdo da divisdo aleatériadddss foi desenvolvido o
packagerepresentado na Figura 6.6, utilizando o compriategration Services
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j"" Control Flow |'dd Data Flow ‘il Ewvent Handlers |Jj Package Explorer

Daka Flow Task:

i Data Flaw Task

L,
j conjuntoDados

E

Percentagem
23 Amostra

dados teste

dados treino

r
j dados Teste

r
‘C/Ili] dados Treino

Figura 6.6 - Packagepara divisdo aleatéria de dados

Na fase dalata miningfoi efectuada a seleccdo do algoritmo de indugio d

uma arvore de decisdo, por ser um algoritmo quadsgua a realizacdo de uma

tarefa de classificacdo e por ser também um dawitigps mais utilizados nesta

tarefa (dado o conhecimento que consegue transititilizador).

A realizacdo de uma tarefa de classificacao peraetetificar um modelo em

que o atributo de saida (neste caso o atribitiaFinal) é descrito em funcdo dos

atributos de entrada (neste caso os atribuiitg¢@aq AnoMatricula Assiduidade

Acessops

Na Figura 6.7 encontra-se representado um modeldoena de arvore, que

permite caracterizar o perfil do aluno em funcéae dessificacbes finais obtidas

(Nao Admitido Reprovade Suficiente Bom Muito Bom Excelentg onde em cada

né da arvore € possivel visualizar a condi¢ao he@éu origem. A partir do modelo

foram extraidas um conjunto de regras que expiwtae caracterizam o perfil do

aluno e que se encontram representadas na TabelBé referir que nao existem

regras que caracterizem o peHicelentedevido ao facto de sé existir um aluno que

atingiu a nota final d&xcelente
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Acessos='MuitoExpressivos’

Acessas=Expressivos'

Nota= Rep

I Assiduidade="MuitoBaixa’ I— Nota= NacAdm

Nota= NaoAdm

Acessos= ‘Poucos’

Acessos=Exprassivos’

Acessos=MuitoExpressivos'

AnoMatricula ndo = 'terceiro l_ Nota=MuitoBom

H

AnoMatricula= lerceiro’ l_ Nota= Bom

AnoMatricula = 'terceiro’

AnoMatricula ndo= "terceiro’

Nota= Bom

AnoMatricula="quinto’

AnoMatricula ndo="quinte’

Nota= Rep Acessos ='Expressivos’ |—Nol.a= Bom

"terceiro’

Assiduidade="MuitoAlta'
Nota= Bom

Acessos= Poucos’ Nota= MuitcBorT Nota=Suf

Situacao ndo="tempa_inteiro’

Situacac="tempo_inteiro”

AnoMatricula ndo =
‘segundo’

Acessos ndo="Expressivos’ [~ Nota= Suf

Assiduidade="Razoavel'

AnoMatricula
néo="terceiro’

Nota= Suf

AnoMatricula=

Nota= Re
‘segundo’ "

Nota= MuitoBom

Acessos="Poucos’
Nata= Bom

icula ndo="terceiro’

AnoMatricula='terceiro’

AnoMalricula ndo="terceiro
AnoMatricula="quinta’

AnoMatricula ndo ='quinto

Nota= Bom

AnoMalricula="quinto”

Assiduidade='"Alla Nota= Suf

AnoMatricula ndo ="quinto’ Nota= Born

Acessos='Expressivos’

Mota= Bom

Acessos ndo = 'MultoExpressivos’ |— Nota= Suf

Assiduidade="Baixa'

Acessos="MuiloExpressivos’ |— Nota= Rep

Figura 6.7 - Caso de demonstracdo A: Modeldata mining

Nota Final
Se Assiduidade ="Muito Baixa“ e Acessos = “Poucos” “Nédo Admitido”
Se Assiduidade ="Muito Baixa“ e Acessos = “Expressivos” “Nao Admitido”

Se Assiduidade ="Razoavel’ e AnoMatricula = "segundo” “Reprovado”

Se Assiduidade ="Muito Baixa“ ou “Baixa’” e Acessos = “Muito | “Reprovado”

Expressivos ”

Se Assiduidade ="Razoavel’ e AnoMatricula =ndo "segundo” e | “Reprovado”

Situacdo ="Trabalhador Estudante”

Se Assiduidade ="Razoavel’ e AnoMatricula = "quarto” ou “quinto” | “Suficiente”
e Situagdo = “Tempo Inteiro”
Se Assiduidade ="Razoavel” e Acessos = “Expressivos’ e | “Syficiente”

AnoMatricula = “terceiro” e Situacdo = “Tempo Inteiro”

Se Assiduidade = “Muito Alta” e Acessos = “Expressivos” ou “Muito | “Bom”
Expressivos” e AnoMatricula = “terceiro”

Se Assiduidade = "Alta” e Acessos = “Muito Expressivos” “Bom”

Se Assiduidade = “Muito Alta” e Acessos = “Poucos” “Muito Bom”
Se Assiduidade = “Alta” e Acessos = “Poucos” e AnoMatricula = | “Muito Bom”
“terceiro”

Se Assiduidade = “Muito Alta” e Acessos = “Expressivos” e | “Muito Bom”
AnoMatricula = nao “terceiro”

Tabela 6.5 - Caso de demonstracéo A: Conjunto degeas
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Na fase de interpretacéo de resultados séo anadiszgl resultados obtidos
para verificar a sua validade e utilidade. O moaditido € aplicado ao conjunto de
dados de teste para verificar o0 desempenho do madeh dados que nao foram
utilizados na sua identificacdo. Na Figura 6.8 etreese representada a matriz de
confusédo, podendo verificar-se que o modelo aptesam desempenho acima do
razoavel na classificacdo de novos dados, sendocargagem de acerto de 80.0%.

A confianca na utilizacdo do modelo para a classifio ddReprovadce Nao
Admitidoé de 100%, para a classificacacBidené de 91.7%, para a classificacao de

Suficiente é de 80.0%, e para a classificac@duiéo Bomé de 42.9%.

Predicted Eiom {#Actualy Excelente {Actual) IMuita Bom (Actual) | NaoAdmitido {Actual) Reprovado (Actual) | Suficiente {Actual)
Eiann 11

Excelents 1]
Muito Bam
Maoadmitido

Reprovada

- o o o

o o o o o o
[T e T R PR = R Y
o o w o o o0
o w o o oo
[ e R e R e R e

Suficiente

Figura 6.8 - Caso de demonstracdo A: Matriz de confao

A analise do conjunto de regras permitiu consig@r o atributdAssiduidade
tem uma grande influéncia no perfil do aluno. Urssiduidade muito baixa e pouca
interaccdo via plataforma delearning constitui o perfil tipico do aluno que néo
obteve sucesso na UGIdo Admitidg. O perfil de um aluno com classificagéo de
Reprovaddqrisco de insucesso) integra particularmente @scs no segundo ano de
matricula, mesmo nos casos em que estes tém urdaidade razoavel. Incluem-se
também neste perfil os alunos que apresentam #&itths muito baixas ou baixas,
apesar de manterem interaccdo com a UC via platafdee-learning e os alunos
trabalhadores estudantes, que tém uma assiduidadavel e que se encontram no

30, 4° e 5% anos de matricula.

O perfil de um aluno com classificacédo Sgficienteé de um aluno a tempo
inteiro, que tem uma assiduidade razoavel a UCeesguencontra a repetir a UC
(anos de matricula 4 e 5), ou de um aluno que api@sima assiduidade razoavel,
gue mantém uma interaccdo expressiva com a UCatiaf@rma dee-learninge que

frequenta a UC pela primeira vez (ano matricula 3).
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O perfil de um aluno com classificacdoRtEmé de um aluno que frequenta a
UC pela primeira vez (ano matricula 3) e que amrtasema assiduidade muito alta e
uma interaccdo expressiva ou muito expressiva comdCavia plataforma de
e-learning ou entdo de um aluno que apresenta em geral ssiualade alta e uma

interaccdo muito expressiva com a UC via platafodexlearning

O perfil tipico de um aluno com a classificacadvieto Bom, € de um aluno
que em geral apresenta uma assiduidade muito gli@ éenterage pouco com a UC
via plataforma de-learning ou entdo de um aluno que interage de forma esigees
com a UC via plataforma delearning incluindo-se particularmente neste grupo os
alunos que se encontram a repetir a UC. Incluetarsém neste perfil os alunos
que frequentam a UC pela primeira vez (ano ma#&i@)l que apresentam uma

assiduidade alta e pouca interac¢cdo com a UC atafptma des-learning

Consideracoes sobre os resultados de analise

A andlise de dados efectuada permitiu obter infgfes relevantes sobre o
perfil dos alunos associados a obtencéo de suoesssucesso na UC. Para além da
analise de dados apresentada nesta seccao podartaaebencontrada em [Piedade
e Santos, 2009a] e em [Piedade e Santos, 2009d]inf@imacao sobre este caso de
demonstracdo e sobre o processo de analise de. dadd®iedade e Santos, 2009a]
€ apresentado um modelo digta mining que permitiu caracterizar o perfil do aluno
associando-o ao risco de insucesso, ao insucesscaocousucesso na UC
(respectivamentdReprovado, Nado Admitido, Aprovgde em [Piedade e Santos,
2009d] é apresentado um modelod#a miningque permitiu caracterizar o perfil
dos alunos associando-0s ao risco de insucesspsS@ESSO Ou ao sucesso na UC,
mas distinguindo os alunos que obtiveram sucedas pkassificacdes obtidas na UC

(Muito Bom Bome Suficients.

Foi possivel através dos resultados obtidos obtarfamacdo de que o
insucesso na UC estd em geral associado a alunesapgresentam baixas
assiduidades as aulas e que interagem pouco cainvdalplataforma de-learning.

Particularmente neste caso de demonstracdo A @ dis¢gnsucesso esta associado a
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alunos no segundo ano de matricula e a alunoslhealmaes-estudantes, mesmo

apresentando estes alunos uma assiduidade razoavel.

Para que as situacbes de insucesso e de riscosdee®#so possam ser
revertidas em edi¢cOes futuras da UC € necessdrenteespecial atencédo tanto os
alunos que faltam as aulas como os alunos queag@sr pouco com a UC via
plataforma dee-learning o que podera ser conseguido através da realizic@mn
conjunto de accbes que podem passar por incenagvaertar os alunos a
frequentarem as aulas regularmente e a manteremnt@naccao continuada com a
UC através da plataforma delearning ou alertando-os para a necessidade de
manterem um estudo continuado e atempado sobreorisldos programaticos

leccionados.

Em particular para os alunos no segundo ano ddamlatrque, tal como foi
referido na secgédo anterior, se encontram a fréguen UC por |hes ter sido
permitido matricularem-se numa UC que integra o@mdcular seguinte ao ano em
gque se encontram matriculados, verificou-se queeral estes alunos reprovaram a
UC. Na tentativa de reverter esta situacdo podesamtomadas medidas pela
instituicdo que poderiam passar por uma andlisse at@iangente dos resultados de
avaliacao obtidos pelos alunos que se encontramcoiatios nas mesmas condi¢des
a outras UCs. No caso dos resultados de analigeerssem linha com os resultados
obtidos nesta UC, poderia ser efectuada uma regéalido regulamento interno da
instituicdo que autoriza que um aluno que se enzonatriculado num determinado
ano possa frequentar uma UC do ano curricular seguadequando esta autorizagéo
as diferentes situacdes do aluno, pois foi possiggficar que no caso particular
desta UC os alunos que se encontram nesta sitndgamnseguiram obter sucesso a
UC, provavelmente porque, eles proprios, déo mlaaie a realizacdo de UCs que

integram 0 ano curricular em que se encontram ougadudos.

Quanto aos alunos trabalhadores-estudantes, umajueza maior parte
destes alunos tem pouca disponibilidade temporab deequentar as aulas
presenciais, poderia ser-lhes prestado um maiaoo aofrequéncia da UC, podendo

inclusive ser adoptada, pela prépria instituicAopaumetodologia de ensino
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diferenciada da adoptada para os restantes alonais,baseada em metodologias de
ensino a distancia e assentes na plataforneal@@rningutilizada na instituicao.

Embora as situacbes de insucesso requeiram es@gersjdo por serem
situacbes de preocupacdo, estas deverdo ser gseedasdescurar 0 apoio e 0

incentivo aos alunos que apresentem a partida ufthgesucesso.

6.2.2 Caso de demonstracdo B

O caso de demonstracdo B ocorreu no IPLeiria natarde uma UC do 1° ano de
um curso da ESTG-Leiria. Os dados recolhidos dizespeito a edicdo da UC que
decorreu no 1° semestre do ano lectivo 2008/2088ta\edicdo da UC, o numero de
alunos inscritos foi de 69 alunos, a metodologieedsino-aprendizagem adoptada
baseou-se num modo de funcionamento presencial poente presencial)
complementado com um modo de funcionamento a distarsuportado pela
plataforma dee-learning disponivel na instituicdo (componergdearning, € no
estudo e trabalho dos alunos desenvolvido fora himas lectivas (componente

autonoma).

A componente presencial é constituida por aulasctex) aulas praticas e
aulas de orientagdo tutorial. Nas aulas tedéricaespostos, explicados e discutidos
0s conteudos programaticos, nas aulas praticasesatvidos exercicios e é dado
apoio ao desenvolvimento do trabalho pratico, ndasade orientacdo tutorial séo
esclarecidas duvidas. De referir que as aulasceede as aulas praticas funcionam
durante as quinze semanas do semestre e tém @awd@cluas horas e de trés horas
respectivamente, as aulas de orientacdo tutor@ldgdribuidas apenas por cinco
semanas do semestre e tém a duracdo de uma h@@nponente de-learning
integra um conjunto de actividades relacionadas @ndisponibilizacdo dos
contetdos pedagdgicos, com a divulgagéo de infdrezagelacionadas com a UC e
com o desenvolvimento de actividades de contad iateraccao, entre o docente e
os alunos e entre os proprios alunos, atravésoda tte mensagens e de foruns de
discussdo. A componente autébnoma integrou actieglade leitura e estudo,

resolucao de exercicios e de desenvolvimento daltra pratico.
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A metodologia de avaliacdo adoptada nesta UC étdigbara a época de
avaliacdo continua e para a época de avaliacdexpane (normal, recurso, especial).
Na época de avaliacdo continua a avaliacdo cangistielaboracdo de um teste
escrito e de um trabalho préatico, com peso de 4Qa% 60% respectivamente, em
gue a nota minima é de 8 valores tanto no test® canirabalho. O trabalho prético
€ elaborado por grupos de dois alunos e sujeitsa@ugbao individual. Para obter
aprovacao a UC é necessario que o aluno obtenhanotadinal superior ou igual a
10 valores. Os alunos que reprovaram ou que n&ulsmeteram a avaliacdo na
época de avaliacdo continua podem sujeitar-se Bagd@ na época de exame
(normal, recurso, especial). Na época de avaliggitoexame (normal, recurso,
especial) a avaliacdo consiste apenas num exam® €somo tal, 0 exame tem um
peso de 100% na nota final do aluno). Para obtewvapao a UC é necessario que o

aluno obtenha no exame uma nota superior ou igl@halores.
Foram definidos como principais objectivos do cdsaemonstracéo B:

= Compreender e caracterizar a influéncia das meigdd de

ensino-aprendizagem e de avaliacdo nos resultados fle avaliacéo;
= Compreender e caracterizar 0s alunos e os seuscamentos na UC;

= Compreender como determinados factores, como ad@sagresso no
ensino superior, a deslocacdo do aluno do seu atebfamiliar e a
assiduidade aos diferentes tipos de aulas, inflasno comportamento e
desempenho dos alunos, tendo em atencédo que atéiffairo primeiro

ano do curso;
= Caracterizar o perfil dos alunos;

= Compreender como podera ser minimizado o insucesso,edicoes

futuras da UC, em funcéo dos resultados de analise;

=  Definir um conjunto de acc¢des que permitam minimigarisco de
insucesso, em edicdes futuras da UC, tendo em asntasultados de

analise obtidos;
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As principais diferencas deste caso de demonstragicelacdo ao caso de

demonstracdo anterior prendem-se essencialment® ¢daato da UC em analise ser

do 1° ano do curso, sendo por isso particularmergertante:

Caracterizar a influéncia de factores como a faséngresso no ensino
superior e a deslocacdo do ambiente familiar téncamportamento e

desempenho dos alunos;

Caracterizar a assiduidade dos alunos aos diferéptes de aulas e a sua

influéncia nos resultados de avaliacao;

Caracterizar os habitos de trabalho e estudo dosos| por exemplo
através da regularidade de utilizacdo da platafodna-learning para

interaccdo com a UC, através da participacdo nkes ae orientacao
tutorial para o esclarecimento de duvidas, atraéfrequéncia as aulas
tedricas (uma vez que muitas vezes 0s alunos doepd ano Sao
influenciados por alunos de anos mais avancadakiaaegm a este tipo de

aulas) e através do desenvolvimento de trabalticpra

Os dados em andlise, neste caso de demonstragi@re&nientes dos

servicos académicos, do repositorioedearninge disponibilizados pelos docentes

gue leccionaram a UC. Do conjunto de dados diseimferam seleccionados como

relevantes o seguinte subconjunto de dados:
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Informacdo sobre a UC: codigo da U@IUC), nome flomg, ano

curricular @no), semestresemestrg curso a que esta associada$0);

Informacdo sobre o aluno: cédigo do aluiA{ung), ano do curso em
gue o aluno esta matriculadanpMa, indicacdo sobre a situacdo do
aluno, isto &, se 0 aluno € um aluno trabalhadmidaste ou um aluno a
tempo inteiro gituacaq; fase de admissdo ao ensino superiasg e
ainda a informagéo relativa a distancia a que ncake encontra do seu
local de origemdistOrigen), sendo utilizados como valores de referéncia
para este atributo as descri¢ciesto £ 25 Km) longe & 25 Kme < 50
Km), muito longe ¥ 50 Km) para classificar a distancia entre a instituicao

e o local de origem do aluno, ou seja do seu arteéfamiliar. De referir
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gue os valores possiveis do atribfase sdo, neste caso em particular,
utilizados para diferenciar os alunos que se emaontnatriculados pela
primeira vez dos alunos que se encontram a repé&l, podendo o valor
deste atributo no primeiro caso assumir os valpreseira, segundaou
terceira fase e no segundo caso assumir o vedpetente De forma a
manter a privacidade do aluno, toda a informacdevaate que de

alguma forma pudesse identificar o aluno foi codiia;

Informacéo sobre o tipo de aula: cédigo do tipoad& (d_tipoAulg),
tipo de aulat{poAula), duragdo em minutoslfracéq, indicacéo sobre o
caracter de obrigatoriedade de presenbadatoriedadég;

Informacdo que permita caracterizar o tipo de asdddie: codigo
(idTipoAssid, descricdo descricag e intervalo ihtervalg, sendo
consideradas as seguintes descricdes para astadtasas e praticas:
Baixa (< 50%),Razoavel> 50% e < 70%)Alta (>70% e< 100%). Para
as aulas de orientagao tutorial foram consideradagescricoedraltou
(0%), Razoavel< 50%), Alta (>50%);

Informagdo sobre assiduidade de cada aluno a dpda de aula
(PercAssiduidade definida em percentagem,;

Informacdo que permita caracterizar a componentavedéacdo: codigo
da componenteidCompAvd, descricdo descricad, peso na nota final
(pes9, indicagdo sobre o seu caracter de obrigatoreedad

(obrigatoriedade;

Informacgéo sobre a nota obtida em cada componendéealiacaor(ota).
A escala adoptada para as notas compreende vaiairesO e 20. Para

representar situacdes especificas sao utilizadoseganegativos;

Informagdo que permita caracterizar em termos t@i@lbs as notas e
ainda varios tipos de situacbes que podem ocor@digo
(idNotaQualitativa) descricdo descricédo) intervalo de valores ou valor
negativo Yalores) No caso das notas da componente de avaliacédo
trabalho, o valor -1 é utilizado quando o aluno falta a discussédo do
trabalho e o valof3 quando o aluno néo fez trabalho. No caso das notas
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finais de avaliacdo a UC o valdr significa que o aluno nao se submeteu
a qualquer tipo de avaliacéo (trabalho, teste, eXamvalor-2 significa
gue o aluno reprovou a UC, mas submeteu-se a g&alieontinua ou
exame; valores superiores ou iguais a 10 signifiqam o aluno obteve
aprovacdo a UC. Numa escala de classificacbestafivads, tal como
aconteceu no caso de demonstracdo anterior, unaaemte 10 e 13
corresponde &uficiente uma nota entre 14 e 15 correspond@®al uma
nota entre 16 e 17 correspond®aito Bome uma nota entre 18 e 20

corresponde Excelente

» Informacgdo sobre o numero de dias distintos emagoereu interaccao

aluno-UCvia plataforma de-learning(numbDiag;

» Informacdo que permita caracterizar a interac@ano-UC via
plataforma de e-learning cédigo {d_DiasIntElearning, descri¢do
(descricag e intervalo de diasintervalo. Tendo em atencdo a
distribuicdo dos valores, relativos ao numero das die interaccéo,
durante o semestre, foi considerado que de O aigktcdrresponde a
poucainterac¢do, 17 a 32 dias corresponde a uma ig&vaazoave] 33
a 49 dias corresponde a uma interacpgwessivae valores superiores a

50 dias corresponde a urelevadainteraccao.

Apos a seleccdo do subconjunto de dados, foi efdata modelacdo do DW
tendo por base o modelo geral anteriormente propostontexto e os objectivos
especificos deste caso de demonstracdo e, aimd®, ¢en atencdo as diferencas de

objectivos de analise em relacdo ao caso de deragastA.

O modelo dimensional integra as tabelas de dimeas&spectivos atributos
descritos na Tabela 6.6, e as tabelas de factspeativos factos descritos na Tabela
6.7. Na Tabela 6.8 encontra-se representada aznmasique contém informacao
sobre as tabelas de dimenséo que séo partilhadas.
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Tabelas de dimenséao

Atributos

DimAluno idAluno, anoMat, situacao,fase, distOrigem

DimuC idUC, designacao, abreviatura, ano, semestre, curso

DimTipoAula idTipoAula, TipoAula descricaoTipo, duracao_mirsjt
obrigatoriedadePresenca

DimTipoAssiduidade idTipoAssid, descricao ,intervalo, observacao

DimDiaslInteraccaoElearning

idDiasIntElearning, descricao, intervalo, obsereaca

DimComponenteAvaliacao

idCompAva, descricdo, peso, obrigatoriedade

DimDescricaoNota

idDescricaoNota, descricao, valores, observagéo

Tabela 6.6 - Caso de demonstracéo B: Tabelas de @insao

Tabela de factos

Factos

FactDiasInteraccaoElearning

numbDias

FactAulasPresenciais

percAssiduidade

FactAvaliacao

nota

Tabela 6.7 - Caso de demonstracéo B: Tabelas de tias

Tabelas de Dim Dim | Dim DimTipo DimDias Dim Dim
dimensso Aluno | UC Tipo Assiduidade :Enlterac_ao Componente zetscncao
Aula eaming | avaliacaoo ota
Tabelas de Factos
FactDiasInteraccaoElearning x X X
FactAulasPresenciais x X X
FactAvaliacdo x X X X

Tabela 6.8 - Caso de demonstragéo B: Matriaus

Na Tabela 6.9 encontra-se informacéo relativa tivatiide dos factos.

Tabela de factos

Factos

Aditividade

FactDiasInteraccaoElearning

numDias

O facto numDiasé aditivo em relacdo a todas
dimensdes
(DimUC, DimAlung DimDiaslInteraccaoElearning

FactAulasPresenciais

percAssiduida

H© factopercAssiduidade& nao aditivo em relagao
todas as dimensdes

(DimUC,DimTipoAssiduidade,DimTipoAula
DimAluno)

a

FactAvaliacéo

nota

O factonota é ndo aditivo em relagdo a todas
dimensbes (nUC, DimAluno, dimDescricdoNota

as

DimComponenteAvaliacao)

Tabela 6.9 - Caso de demonstracdo B: Aditividade ddactos
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De seguida foi efectuada a modelagédo do DW, cujdeheoem constelacao

se encontra representado na Figura 6.9.

I onue G 71 DimTipoul (dbo.Di.

! !ﬂEE’UC 7 dDimTipefula
designacao ﬁ;:::a:la
drvianrs (3 descricanTipe

ol duracao_minutos

semestre obrigatoriedadePresenca
curo

] FactAulasPres...

] Factewaliacao (dbo .., ? :jg:m'gm o] 1 DimTipodss...
? 1
P ¢ idDimAlune % idDimTipodss ? !dD_lrnTlpoAss
71 DimbDiasInteracan... 5 dDimC ¢ Dirn Tip idTipoAss
——— ¢ dbim! ¢ idDimTipoAula descri
P idDimD: - { idDimCampéva " Farchssiduidads e
idDissIntElearming I DimCompé .. ) idDimDescricanQual... interyala
descrican 7 dDimCompéa |, " hata observacan
interralo idCompdva
observacan descrican
peso
+* obrigatotiedade
r
7] DrimCrescticaoMor..,
7 dbimbesericaotata
idDrescricaohota
descrican 1 DimAluno (.
walores 7 idCimAluna
observacao idaluna
7 FactDiasIntEleami... a_rthét
7 idDimAlng ;;s“:‘“
¢ idDimlC distOni
¢ idDimDiasIntEleam. ., istongem

nurmnCias

Figura 6.9 - Caso de demonstragéo B: Modelo DW

Apos a implementacédo do DW foi efectuado o setegamento, seguindo 0s
varios passos do processo ETL que se desenroladonrda semelhante ao descrito

na seccao 6.2.1.

Terminado o carregamento do DW, foi efectuada aloexgdo do DW
utilizando técnicas OLAP e diata mining e tendo como finalidade o conjunto de

objectivos descritos no inicio desta nesta secc¢ao.

Utilizando técnicas OLAP foram criados varios cubBara analisar, em
particular e com detalhe, a correlacdo entre osltaels finais de avaliagao, a
realizacdo do trabalho prético, a assiduidade &ss dadricas e a regularidade de

interaccdo com a UC via plataformaeaiearningfoi criado um cubo OLAP.

Analisando os dados do cubo (Figura 6.10) foi pes$sverificar que a
maioria dos alunos que nao realizaram o trabalhguaifaltaram a discussdo do
mesmo, ndo se submeteram & avaliacdo a UC ou espéiovaram a UC. Foi
também possivel verificar que existe um numeroaglewde alunos que apresentam
uma baixa taxa de assiduidade as aulas teoricamnteando-se neste grupo

maioritariamente alunos que se encontram a rep&fi€ e alguns alunos admitidos
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na primeira e na segunda fase. Neste grupo desafobtiveram aprovacéo os que
se encontravam a repetir a UC. Estes alunos apaesemma interac¢ao razoavel ou
expressiva com a UC via plataformaedéearning o que confirma o seu empenho na
uUC.

A maior parte dos alunos que reprovaram a UC apta&sepouca interac¢ao
com a UC via plataforma delearning existindo um aluno (Id 15) com uma elevada
interaccdo, o que pode ser explicado com o fact@ldoo se ter empenhado na
realizacdo da componente trabalho, embora sé teohaeguido obter a nota
minima. De notar que existem alunos que foram adinsiina segunda fase e que nao
se sujeitaram a avaliacdo, como é o caso dos abomsd 12 e Id 65. Na Figura

6.10 encontra-se um extracto dos dados onde satads as situacdes descritas.

Descricao ~
baixa
Id Aluno * Fase * |Situacao ~ |Dist Origem ¥ |Descricao v |Perc Assiduidade Mum Dias Motz
=24 = repetente = Trabalhador Estudante | 3 Longe nota finaluc |0 o] -1
trabalho a i} -3
36 [ repetente [E Tempo Inteiro = Longe nota finaluc |0 19 1z
trabalho a 19 ]
=158 [l repetents Bl Tempo Inteiro B Muito Lange  |nota finaluc |0 13 -1
trabalho a 13 -3
me2 [ repetents [ Tempa Inteira B Perta nota finaluc |0 15 10
trabalho a 16 ]
64 [ repetente [ Tempa Inteira Bl Perta nota finaluc |0 o -1
trabalho 0 o -3
E68 [ primeira fase | [ Tempo Inteiro E Muito Longe  |nota finaluc |0 1 -1
trabalho 0 1 -3
=k = repetente = Trabalhador Estudante | 3 Perto nota finaluc  |6.33 21 -1
trabalho 8,33 21 -3
B47 [ repetente [E Tempo Inteiro B Muito Longe  nota final uc  |&.33 a -2
trabalho 8,33 i} -3
B 48 [l repetents Bl Tempo Inteiro B Muito Longe  |nota final uc  |6.33 a7 15
trabalho 8,33 7 14
@12 [ sequnda Fase | E Tempo Inteiro B Perta nota finaluc  |16.67 g -1
trabalho 16.67 g -1
=h [ repetente [ Tempa Inteira Bl Perta nota finaluc  |16.67 g2 -2
trabalho 16.67 52 8
229 (] repetente [ Tempo Inteita = Petto nota finaluc  |16.67 11 -1
trabalho 16.67 11 -1
=30 = repetente = Tempo Inteira = Perto nota finaluc 16,67 36 12
trabalho 16.67 35 1z
=33 [ repetente = Tempo Inteiro = Perto nota finaluc  |16.67 23 i1
trabalho 16.67 23 ]
=40 [l repetents Bl Tempo Inteiro = Longs nota final uc  |16.67 10 -2
trabalho 16.67 10 -3
=13 [ repetents [ Tempa Inteira B Perta nota finaluc |25 16 -1
trabalho 25 16 -1
B4= B repetente B Tempo Inteiro B Muita Longe  |nota final uc |25 14 -1
trabalho 25 14 -1
(== [ segunda Fase | [ Trabalhador Estudante | 5 Perto nota finaluc |25 33 -1
trabalho 25 33 -1
Gl 14 [l repetente [l Tempo Inkeiro B Muito Longe  |nota finaluc  |33.33 z7 -2
trabalho 33.33 z7 -1

Figura 6.10 - Extracto dos dados do cubo agrupadgsr assiduidade(Baixa)

Entre os alunos que apresentam uma taxa de assiéurdzoavel as aulas
tedricas, existe um conjunto de alunos que apravar&C, outros queeprovaram e
outros ndo se sujeitaram a avaliacdo. Estes alapossentam também formas
distintas de interaccdo com a UC via plataforma-tiearning sendo que a grande
maioria manteve uma interaccdo razoavel ou acimaadoavel com a UC. A

maioria dos alunos com aprovacdo a UC obteve uamssifitacdo de 8iciente
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existindo apenas um aluno (Id 39) com a classificadeBom De referir que este
aluno € um aluno repetente, que obteve uma cless#io d8Bomno trabalho préatico

e que manteve uma interac¢cao razoavel com a UQlaiaforma dee-learning o
que pode ajudar a explicar o seu empenho e afaagéio obtida. Os alunos que
reprovaram, obtiveram a nota minima no trabalhdigmamas ndo conseguiram
obter nota positiva na componente tedrica da UCrellsir que um dos alunos € um
aluno admitido na segunda fase (Id 41) e o outnonéaluno admitido na primeira
fase que se encontra deslocado do seu ambientkafafid 8), 0 que pode ajudar a
explicar as classificagbes obtidas. Os alunos i@ se sujeitaram a avaliagao
faltaram a discussdo do trabalho prjticoque indicia que ndo trabalharam o
suficiente para se sujeitarem a discussao do méish32 e Id 55). O aluno com Id
55 manteve pouca interaccdo com a UC via platafake®alearning Os alunos que
apresentam uma taxa de assiduidade alta, as edt&sat sdo na sua grande maioria
alunos admitidos na primeira fase que apresentaia interaccdo expressiva ou
elevada com a UC via plataforma édearninge que obtiveram aprovacdo na UC
com nota final ddBBom De notar que existe um aluno admitido na segtemiy que
se encontra deslocado do seu ambiente familiareergprovou a UC (Id 53). A
Figura 6.11 representa um extracto dos dados tjag¢am as situacdes descritas.

Descricano v
razoavel |alta
Id Aluno - |Fase ~ Situacao ~ Dist Origem v Descricao ~ |Perc Assiduidade MNum Dias|Mota Perc Assiduidade Mum Dias|Nota
B35 3 primeira fase | [ Tempo Inteiro [ Perto nota final uc |58.33 in0 -1
trabalho 55,33 10 ]
=32 B tepetente B Tempo Inkeito [ Muita Longe | nota final ue 58,33 32 16
trabalho 55.33 32 16
m52 3 primeira fase [ Tempo Inteiro = Lange nata final ue 58,33 43 10
trabalho 58.33 43 g
=k = primeira fase | [ Tempo Inteiro = Muito Longe | nota final uc 66,67 24 -z
trabalho 66,67 24 a
B18 [ primeira Fase | [ Tempo Inteira [ Perto nota final uc  |66.67 63 12
trabalho 66,67 -] 13
a3z 3 tepetente [ Tempo Inteiro [ Perta nata final uc (66,67 32 -1
trabalho 6,67 32 -1
B4l 3 sequnda Fase [ Tempo Inteiro [ Perta nata final uc 66,67 68 -2
trabalho 66.67 65 a
=k [ primeira fase [ Tempo Inteiro = Perta nota find uc (66,67 =] -1
trabalho 66,67 [3 -1
BE57 = repetente = Tempo Inkeiro = Perto noka final uc (66,67 25 10
trabalho 66,67 25 g
B11 3 primeira fase [ Tempo Inteiro [ Lange nata final uc 75 35 -2
trabalho 75 35 -1
B43 3 primeira fase [ Tempo Inteiro [ Perta nata final uc 75 44
trabalho 75 44
53 3 segunda fase [ Tempo Inteiro [ Muito Longe | nota final uc 75 19 -2
trabalho 75 19 2
=k [ primeira fase | [ Tempo Inteira [ Longe noka final uc 75 45 15
trabalho 75 45 16
=N} 3 primeira fase | [ Tempo Inteiro = Lange nota final uc 75 73 -2
trabalho 75 73 i
(= [ primeira fase [ Tempo Inteiro [ Perta nata final uc 83.33 42 15
trabalho 83,33 42 15
Bz0 3 primeira fase [ Tempo Inteiro [ Perta nata final uc 83,33 43 16
trabalho 23.33 43 18
S [l repetente [l Tempo Inteiro [l Muita Longe | noka final uc 83,33 19 14
trabalho 23,33 19 14
=31 [ primeira Fase | [ Tempo Inteira [ Perto nota final uc 83.33 27 15
trabalho 83,33 27 14
a37 [ primeira fase [ Tempo Inteiro [ Lange nata final uc 83.33 44 14
trabalho 83,33 44 14

Figura 6.11 - Extracto de dados do cubo agrupadosopassiduidade RazoavelAlta)
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Verificando-se que existem alunos que ndo se argeit & avaliacdo, outros
que reprovaram e outros que aprovaram com difeyesiéessificacOes pretende-se,
utilizando técnicas ddata mining caracterizar o perfil dos alunos para cada uma
destas situacdes e, neste caso em particularsptados em analise incluirem dados
de alunos que se encontram matriculados pela pam&z no ensino superior,
pretende-se compreender com mais detalhe a infaléne factores como a fase de
admissdo do aluno no ensino superior, a deslocdgdaluno do seu ambiente
familiar, e a presenca nos diferentes tipos desatden no comportamento e no

desempenho do aluno.

Seguindo as varias fases do processo de DCBDsealtaselec¢édo de dados
foram identificados como relevantes: o atribiiseque guarda a informacéo acerca
da fase de admiss&o ao ensino superior para o etlunama primeira matricula e a
informacéo de que o aluno é um aluno repetenteaso de o aluno ter mais do que
uma matricula; o atributalistOrigem que guarda a informagdo que permite
classificar a distancia a que a instituicdo se minacdo local de origem/ambiente
familiar do aluno; o atributeituacdoque guarda a informacao se o aluno € um aluno
a tempo inteiro ou um aluno trabalhador estudan&tributoPercAssidque guarda a
informacgéo acerca da assiduidade do aluno as préasnciais; o atributoota que
guarda a informacao sobre a nota obtida pelo alMemdendo a que os dados foram
seleccionados a partir do DW, e como tal foramigeao processo ETL, nédo é

necessario passarem pela fase de tratamento dg nagoocesso de DCBD

Na fase de pré-processamento, os valores do atribta, que dizem respeito
a nota final da UC, foram sujeitos a seguinte faansgacao: -1 -Nao avaliado
-2 — Reprovadoyalores entre 10 e 13 Suficiente valores entre 14 e 15 Bom
valores 16 e 17 Muito Bom valores entre 18 e 20Excelentepassando o atributo
gue armazena estes valores a ser designaddNg@afinal Para os valores do
atributo PercAssidforam consideradas as descrigdes que caractedzassiduidade
aos diferentes tipos de aulas. No caso das autagcds o atributo passou a
designar-se pohssiduidadeTno caso das aulas praticas pssiduidadeRe no caso

das aulas de orientagéo tutorial pesiduidadeOT
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Nesta fase os dados sédo divididos aleatoriamented@ms conjuntos, o
conjunto de dados de treino e o conjunto de daddssie, para serem utilizados na

identificacdo dos modelos e na sua validacao, céispeente.

Na fase dalata miningfoi efectuada a seleccdo do algoritmo de indugio d

uma arvore de deciséo por se pretender efectuatarafa de classificacao.

Pretende-se construir um modelo em que o atriblotaFinal € descrito em
funcdo dos atributosfase distOrigem situacdq assiduidade] assiduidadeP
assiduidadeOT

O modelo obtido, representado na Figura 6.12, iatagh conjunto de regras

(em forma de arvore) que permitem caracterizanfi pe aluno.

distOrigem= ‘Longe’ Nota= Reprovado

AssiduidadeP = 'Baixa' Nota= NioAvallado
distOrigem= 'Perto’
Fase = '‘Repetente — Nota= Suficiente
AssiduidadeP not = ‘Baixa'
distQrigem="Muito Longe Nola= N3ocAvaliado Nota= NaoAvaliado
AssiduidadeP = "Alta’
AssiduidadeP = nio ‘Alta’

distOrigem= "Muito
Longs'

J AssiduidadeT= 'Baixa'

Nota= Bom

All Fase=" Repetente’

Nota= Suficiente

Nola= Reprovado

AssiduldadeOT = nao Fallou F Nota= Bom

AssiduidadeT= not 'baixa Fase= 'Primeira’ distOrigem= 'Perto

AssiduidadeP="Alta’ |— MNota= Bom

AssiduidadeOT = Faltou’

Nota=
NaoAvaliado

AssiduidadeP= nao 'Alta’

Nota= Suficiente

distOrigem= "Longe

Nota= Reprovado

Fase='Ssgunda’

Figura 6.12 - Caso de demonstracdo B: Modeltata mining

A partir do modelo foi extraido um conjunto de eeglue se encontram
representadas na Tabela 6.10 e que explicitamardeterizam o perfil do aluno. De
referir que ndo existem regras que caracterizenaluno com perfilMuito Bomou
Excelente devido ao facto de s6 existir um aluno que atirggnota final déMuito

Bom

E também possivel verificar que o atribufssiduidadeTassociado a

assiduidade as aulas tedricas € o atributo de nmflie&ncia no perfil do aluno.
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Nota Final

Se AssiduidadeT = “Baixa“ e Origem = "Muito Longe” “Nao Avaliado”
Se AssiduidadeT = “Baixa“ e Origem = “Perto” e AssiduidadeP = | “N&o Avaliado”
“Baixa”
Se AssiduidadeT = “Baixa“ e Origem = “Perto” e AssiduidadeP = “Néo Avaliado™
ndo “Baixa” e Fase = ndo “Repetente
Se AssiduidadeT = "Baixa“e Origem =" Longe” “Reprovado”
Se AssiduidadeT = néo “Baixa“ e Fase = “Segunda” “Reprovado”
Se AssiduidadeT = n&o “Baixa“ e Fase = ‘Primeira’ e Origem = “Muito | “Reprovado”
Longe”
Se AssiduidadeT = ndo “Baixa® e Fase= “Repetente” e “Suficiente”
AssiduidadeP = néo “Alta”
Se AssiduidadeT = ndo “Baixa“ e Fase=“Primeira” e Origem = | “Suficiente”
“Longe”

o ] ) o “Suficiente”
Se AssiduidadeT = “Baixa“ e Origem = “Perto” e AssiduidadeP =
ndo “Baixa” e Fase = “Repetente”
Se AssiduidadeT = néo “Baixa“ e Fase =“Primeira” e Origem = “Perto” “Bom”
e AssiduidadeOT =nao “Faltou”
Se AssiduidadeT = ndo “Baixa“ e Fase = “Primeira” e Origem = “Perto” “Bom”
e AssiduidadeOT = “Faltou” e AssiduidadeP = “Alta”
Se AssiduidadeT = n8o “Baixa® e Fase= “Repetente” e “Bom”
AssiduidadeP = "“Alta”

Tabela 6.10 - Caso de demonstracdo B: Conjunto degras

Na fase de interpretacdo de resultados, o modeimoole aplicado ao

conjunto de dados de teste para verificar o deseingpdo modelo com dados que

nao foram utilizados na identificacdo do mesmo.

Na Figura 6.13 encontra-se representada a matrizod&usédo, podendo

verificar-se que o modelo apresenta um desempeabtariie razoavel, com uma

percentagem de acerto de 83.3% na classificacdwwdes dados. A confianca na

utilizagdo do modelo para a classificag@eprovadoe deBom é de 100%, para a

classificacdo d&ldo Avaliadoé de 80.0% e para a classificacaoSudicienteé de

66.7%. De notar que, apesar do conjunto de dadt®ide ndo ser muito grande, o

modelo obtido apresenta um desempenho bastant@vedzoo entanto a capacidade

de generalizagdo podera ndo ser a mais adequadtaf#zic, 2003].
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Predicted Bom (Ackual) Excelente (Actual) Mao avaliado (Actual)  Reprovado (Ackual) Suficiente (Ackual)
Bom 4 u] u] 1] 1
Excelentes 0 0 0 0 0
Mao avaliado 0 0 4 ] 0
Reprovado 0 0 1 3 1
Suficiente 0 0 0 ] 4

Figura 6.13 - Caso de demonstracdo B: Matriz de céusdo

O perfil tipico de um aluno quedo obteve sucessam UC (Nao Avaliado
Reprovadd € de um aluno que nao frequentou as aulas tedéeic@ue se encontra

deslocado do seu ambiente familiar.

Integram também o perfil dos alunos que ndo seétargen a avaliacdd\@o
Avaliadg os alunos que se encontram integrados no seueatabiamiliar e que
também nao frequentaram as aulas praticas, ou est§oe frequentaram as aulas

praticas e sdo alunos do primeiro ano.

Integram também o perfil dos alunos que reprovasatdC Reprovadd
alunos que frequentaram as aulas tedricas mas mjtezaen na segunda fase no
ensino superior, ou entdo alunos que entraramimeipa fase mas que se encontram

muito afastados do seu ambiente familiar.

O perfil tipico de um aluno que obteve sucesso @aélde um aluno que

frequentou as aulas tedricas com assiduidade.

O perfil tipico de um aluno que obteve a classiiicadeSuficienteé de um
aluno que frequentou as aulas tedricas, que foitalirma primeira fase e que esta
afastado do seu ambiente familiar, ou entdo delunoaepetente que nao tem uma
assiduidade alta as aulas praticas. Incluem-seéanmeste perfil alunos repetentes
gue tém um assiduidadsaixa as aulas tedricas, mas que sdo assiduos as aulas

praticas e que se encontraertodo seu ambiente familiar.

O perfil tipico de um aluno que obteve a classifitadeBomé de um aluno
do primeiro ano (admitido na primeira fase) quei @stegrado no seu ambiente
familiar, que é assiduo as aulas teoricas e qupérdgou as aulas de orientacao
tutorial. Incluem-se também neste perfil os alumpsge faltaram as aulas de

orientacao tutorial, mas que frequentaram as guédEas com uma assiduidade alta.
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Integram ainda este perfil os alunos repetentedrggeentaram com assiduidade as

aulas tedricas e com assiduidade alta as aulasgzat

Consideracdes sobre os resultados de analise

A andlise de dados efectuada permitiu obter infgfiea relevantes sobre o
comportamento e perfil dos alunos, permitindo deitesir em particular a influéncia
de determinados factores no desempenho dos alunosngequentemente na

obtencéo de sucesso ou insucesso na UC.

Para além da andlise de dados apresentada negé gEe também ser
encontrada em [Piedade e Santos, 2009b] e [Pieda@&antos, 2009c] mais
informacéo sobre o caso de demonstragdo B, e sgimecesso de andlise de dados.
Em [Piedade e Santos, 2009b] é apresentado um ondel@htamining que permitiu
caracterizar o perfil dos alunos, destacando aénftia de factores como a fase de
entrada no ensino superior, o facto de serem maestee 0 seu comportamento na
frequéncia das aulas tedricas e das aulas préticasnteraccdo com a UC através da

plataforma de-learning na obtencao de insucesso ou sucesso na UC.

Em [Piedade e Santos, 2009c] é apresentado um endddhta miningque
permitiu caracterizar o perfil dos alunos, sendstateado neste modelo em particular
a influéncia do factor deslocacdo do ambiente famila obtencéo de insucesso ou
sucesso, distinguindo também neste caso o perfsutesso pelas classificacdes

qualitativas obtidasSuficienteBome Muito Bon).

Através dos resultados de andlise obtidos neste dasdemonstracdo foi
possivel obter informagdo relevante que contribpaéa que a instituicdo possa
realizar um conjunto de ac¢bes que permitam dimmunsucesso escolar. Uma das
informacdes obtidas é de que é necessario ter eticybar atencdo os alunos do
primeiro ano, incluindo a fase em que foram admgido ensino superior e ainda o
facto do aluno se encontrar, ou ndo, deslocadewdambiente familiar, uma vez que
O primeiro ano no ensino superior, para muitos@ug um periodo onde para além
de terem de enfrentar varias dificuldades e desaéilmcionadas com a adaptacao a
um novo ambiente académico, a novos métodos dacerde aprendizagem e de

avaliacdo, tém ainda que enfrentar desafios reladms com a adaptacdo a novas
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vivéncias, uma vez que muitos alunos se encontrastochdos do seu ambiente

familiar, passando por isso a terem que gerir agea-dia de uma forma auténoma.

Neste caso de demonstracao foi ainda possivelicagrifjue os alunos que
frequentam os diferentes tipos de aulas com assidaie que também mantém uma
interaccao regular com a UC através da plataforene-ldarningconseguem obter
sucesso na UC, pelo que uma das acgbes a tomais@aranseguir diminuir o
insucesso passa por chamar a atencao dos alurrogymafrequentem regularmente
os diferentes tipos de aulas e para que mantenhsninieraccao regular com a UC
através da plataforma aelearninge também para a necessidade de manterem um

estudo regular sobre os conteldos programaticomierlos.

E necessario também ter em atencéo a fase de &dndiss alunos ao ensino
superior, pois verificou-se que a grande maioria @onos que foram admitidos na
segunda fase ndo conseguiram obter aprovacao n&4€s iniciam as aulas com
varias semanas de atraso, perdendo as aulas sniciale muitas vezes sao
leccionados contetdos programaticos basicos e rfuentais para a compreensao
dos conteudos programaticos seguintes e por est@onmauitos dos alunos tém
dificuldades em acompanhar os contetdos leccionad@a®nsequentemente em

obterem sucesso nas unidades curriculares.

De forma a contrariar esta tendéncia, poderianadeptadas varias medidas
pela instituicdo, tais como a disponibilizacdo dias suplementares ou a orientacao

individual dos alunos em regime tutorial.

Nos casos de UCs com componentes de avaliagamcjuarn trabalhos e/ou
projectos, torna-se também necessario motivar entnvar os alunos para a sua
realizacdo, sendo por vezes fundamental forneesrdim suporte adicional de apoio
e acompanhamento ao desenvolvimento do trabalho prfgecto. Neste caso em
particular, este suporte adicional poderia ser eguislo tirando um maior partido
das aulas de orientagdo tutorial, o que por vémiosvos ndo aconteceu nesta edicdo

da UC e que acabou por se reflectir na fraca aslside as aulas deste tipo.

Em relacdo aos alunos repetentes é também necessdtivar estes alunos
para que frequentem com assiduidade os difereipies de aulas, pois verificou-se
também neste caso de demonstracdo que os aluretenmes que frequentam as
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aulas em geral conseguem obter sucesso na UC. dWatzes estes alunos nao
frequentam as aulas por incompatibilidade de hmsaRara contornar esta limitacao,
podem ser adoptadas medidas que visem diferersiaorarios para alunos de anos
curriculares diferentes, como por exemplo as awlesUCs do primeiro ano

decorrerem durante o periodo da manhd e as autadJ@s do segundo ano

decorrerem no periodo da tarde ou vice-versa.

Em relacdo aos alunos que se encontram deslocamlosewl ambiente
familiar, ao ser constatado que o aluno esta cdicultiades de integracdo e que tal
se reflecte no seu rendimento, a instituicdo podeei mecanismos que permitam
que seja prestado ao aluno um apoio adicional, podera passar por um
acompanhamento mais proximo do aluno tanto ao nidet conteudos
programaticos, como ao nivel da sua integracamstauicao, por exemplo criando

na instituicdo a figura do tutor do aluno.

De referir que as diferentes situacdes e comportaraessociados ao perfil
de insucesso devem ser avaliadas e geridas semralescapoio aos alunos que

apresentam, a partida, um perfil associado ao soces

6.3 Sistematizacdo de resultados obtidos com os caso® d
demonstracéo

Os resultados de andlise associados aos casos nuensteacdo permitem-nos
concluir que o processo de andlise de dados supopmbcesso de obtencdo de
conhecimento acerca dos alunos e dos seus compaiti@snacadémicos, e que o
conhecimento obtido serve de suporte ao procestanthla de decisdo e realizacao
de acc¢des, nomeadamente em processos em que sgeanoenvolvidos os alunos e

em gue se pretenda promover o sucesso escolar.

Uma das conclusdes que é possivel retirar destes cie demonstracéo e
que vai de encontro a percepcdo dos intervenientesprocesso de ensino,
nomeadamente os docentes e as proprias institudgessino, € que 0 iNsucesso
escolar esta claramente associado aos alunos guedndassiduos as aulas e aos

alunos que ndo mantém interaccédo com as UCs a gapiataforma de-learning
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Para contrariar esta tendéncia foram definidas cactividades prioritarias a
concretizar, o seguinte conjunto de actividadessguencontram definidas na pratica
de SRM (Capitulo 4):

= O registo, a monitorizacdo e o controlo automatieo presenca dos

alunos aos diferentes tipos de aulas;

» Arealizacdo de accdes de interacgéente-aluno, que passam pelo envio
automatico de mensagens de alerta aos alunos, em do docente,
guando é detectado que os alunos apresentam ummutetéo padréo de
comportamento (nomeadamente quando € detectadsiptdma que 0s
alunos estéo a faltar as aulas, ou que deixaramaaéer interacgdo com

a UC atraves da plataforma eldearning;

= O envio automatico e periodico de um relatdrio dmsentes responsaveis
pelas UCs e aos directores de curso com informsgid@ as presengas e
faltas dos alunos aos diferentes tipos de aulas.

Pretendeu-se deste modo:

= Concretizar e manter um relacionamento de maioximidade com os
alunos, acompanhando-os nas suas actividadesalgctiv chamando a
atencdo para a necessidade e para a importansisaqaesenca continua
aos diferentes tipos de aulas, e também para &sidade de manterem
um estudo atempado e permanente sobre os cont@idgsamaticos

leccionados;

= Apoiar os docentes e directores de curso na sisteagao de informacao
relacionada com as presencas e faltas dos alunos;

= Apoiar os docentes no envio automatico de mensadenalerta aos
alunos que faltam as aulas, permitindo assim quosntes mantenham
uma maior interaccdo com o0s alunos e consequentemam

relacionamento de maior proximidade com os alunos;

= Apoiar tanto os docentes como o director de cuasamnalise da evolucao
das presencas e faltas dos alunos aos difererpes tle aulas,

permitindo-lhes tomar medidas, se entenderem r@@ess adequado,
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gue permitam reverter a tendéncia dos alunos éattaos diferentes tipos

de aulas;

» Permitir tanto aos docentes como ao director dsocdetectar situacdes
fora da normalidade, dificuldades ou problemas aslejam envolvidos
especificamente grupos de alunos, ou mesmo um ,apossibilitando
gue estes docentes tomem medidas e/ou proponhagdeslde apoio aos
alunos na resolugcdo dos seus problemas, no casentiderem

necessario e adequado;

= Permitir um maior didlogo e interaccao entre doeet director de curso
sobre assuntos relacionados com o0s alunos e cddCasde forma a

prevenir e a minimizar o aparecimento de evenfuaiklemas.

6.4 Concretizacdo de actividades e accOes da pratica &RM e
analise do seu impacto

De forma a concretizar de forma automatica o cdojde actividades que integram
a pratica de SRM, referidas na seccao anterioddeenvolvida uma aplicacéeb

gue permite:

* O registo e o armazenamento de informag&o reladéonzom os anos
lectivos; com os cursos; com os directores de ¢cuism os docentes,
com as UCs; com as edi¢cdes das UCs, e respeatinaad, docentes e

aulas; com os alunos e com as suas presencaséakasas;

= A monitoriza¢cdo e o controlo das presencas e dtasfdos alunos as

aulas, através da visualizacéo e disponibilizagadiwkrsos relatorios;

» O envio automatico de mensagensee®mail aos alunos, aos directores de

curso, e aos docentes nas seguintes situagoes:

o Ao aluno sempre que este tenha faltado as auasl@gorreram na
altima semana. CGe-mail contendo uma mensagem de alerta &
enviado automaticamente pelo sistema no final da semana de

aulas. No texto de-mail esta incluida a mensagem de alerta e um
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relatério contendo informacao sobre as aulas enoaleno esteve

presente e em que faltou;

o Ao director de curso, com conhecimento do doceesponsavel
pela UC, é enviada informacéo relativa ao niumeralaieos que na
dltima semana ndo compareceram as aulas, comcagadi de que
foi enviada uma mensagem de alerta a esses aldnosnexo ao
e-mail é enviado um ficheiro contendo um relatorio da&sencas e
faltas de cada aluno e a indicacdo se esteve olpmedente nas

aulas da ultima semana;

o Ao docente de uma turma é enviada uma mensagerieda
sempre que nado tenha efectuado o registo das pesskttas dos
alunos, dessa turma, num prazo de 24 horas apda,seale 24 em

24 horas até que o faca.

Para caracterizar o funcionamento da aplicagdioe das estruturas de dados
que suportam o seu funcionamento foram elabora@dagaginas de casos de uso e
diagramas de classes, respectivamente. No AnexacGngam-se representados

alguns exemplos destes diagramas.

A aplicacdoweb foi desenvolvida recorrendo a ferramentas e tegmas

especificadas na secc¢édo 5.3 e na Tabela 5.6.

No Anexo C encontram-se ainda imagens da aplicagorepresentativas

das principais funcionalidades e o texto damailsa enviar aos alunos e docentes.

De seguida é efectuada a descricdo de duas expaséme utilizacdo da

aplicacdavebe sao apresentados resultados de analise do orgasteu uso.

12 experiéncia de utilizacao da aplicacaweb

A aplicacdoweb entrou em funcionamento como experiéncia piloto na
ESTG-IPLeiria no 2° semestre do ano lectivo 200@32@as ultimas cinco semanas
do semestre. Estiveram envolvidos nesta experiéré&saunidades curriculares K,

U2, U3) de trés cursos distintos, num total de 271 alur®sdocentes e 3

coordenadores de curso.
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De forma a avaliar o impacto da utlizagdo da agho wehh no
comportamento académico dos alunos, nomeadamentenvio automatico de
e-mails aos alunos, foi efectuado um estudo comparatice eas presencas dos
alunos as aulas e os resultados de avaliacdo nkeeinm em analise (2008/2009),

comparando-0s com o ano lectivo anterior (2007/2008

Na Tabela 6.11 encontram-se dados relativos asmgas médias em termos
percentuais nas aulas (tedricas e praticas) nasaslt semanas do semestre, do ano
lectivo 2008/2009, referenciadas na tabela de 1serido que a semana 5 € a ultima
semana do semestre. Nos graficos das Figura 6.18.16, encontram-se
representadas a evolugdo das presencas as aulés.altbela, como os gréficos,
apresentam também a percentagem de assiduidadejesasas semanas, do ano
lectivo anterior, 2007/2008.

ano lectivo 1 2 3 4 5 média
2008/2009 | 50.00% 58.47% 58.47% 58.05% 58.06¢6 56.61%
Wt 2007/2008 | 56.52% 64.49% 53.62% 44.93% 32.61%6 50.43%
2008/2009 | 38.29% 49.47% 51.07% 50.01% 50.00%6 47.77%
vz 2007/2008 | 44.87% 39.10% 36.54% 32.01%|  22.44% 34.99%
2008/2009 | 50.81% 60.48% 58.87% 59.68% 62.10%6 58.39%
V3 2007/2008 | 47.73% 43.19% 53.31% 47.73% 45.46%0 47.48%

Tabela 6.11 - Presencas etd 1, U2, U3 nas Ultimas 5 semanas do semestre

Ul

70.00
65.00
60.00 -
55.00
50.00 -
45.00 -
40.00 -
35.00 -
30.00

58.06

—e— 07/08
—=— 08/09

média presencas %

semana

Figura 6.14 - Presencas nas Ultimas 5 semanas nddade curricular Ul
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avaliacdo nas trés UCs. De referir que o calculpeteentagem de alunos aprovados

é efectuado em relagdo ao numero de alunos que favaliados e ndo em relagéo

60.00

uz2

55.00
50.00
45.00
40.00

média presencgas (%)

20.00

35.00 -
30.00 -
25.00 -

50.00

semana

—e— 07/08
—=— 08/09

Figura 6.15 - Presencas nas Ultimas 5 semanas nadatde curricular U2

70.00

U3

65.00
60.00 -
55.00 -
50.00 -
45.00 -
40.00 -

média presencas (%)

35.00

—e— 07/08

—=— 08/09

semana

Figura 6.16 - Presencas nas ultimas 5 semanas nadatde curricular U3

Na Tabela 6.12 encontram-se dados relativos aogsitadss finais de

ao numero de alunos inscritos nas UCs.

2008/2009 2007/2008
inscritos | avaliados (%) | aprovados (%) | inscritos| aviiados (%) | aprovados (%)
Ul 118 67.79% 56.25% 69 43.18% 54.54%
U2 96 56.25% 87.03% 78 48.70% 36.84%
U3 57 71.92% 84.00% 44 56.81% 56.00%
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Apés a realizacdo desta experiéncia, foi possieelcloir que o envio

automético de mensagenseadeailaos alunos teve um efeito bastante positivo, pois:

= Verificou-se que a maior parte dos alunos que mcel®-mail de alerta
teve a preocupacao de enviar ermailde resposta ao docente a justificar
a sua falta as aulas e em geral ndo faltou a aglairge. No Anexo D

encontram-se exemplos danailsenviados pelos alunos;

= Verificou-se também que no ano lectivo 2008/2008losos mantiveram
em média uma presenca mais regular as aulas dengigual periodo do
ano lectivo 2007/2008, nas semanas finais do sesmest que tal
seguramente contribuiu para que os alunos nactidesis de frequentar
a UC na fase final do semestre, e também para gurijsitassem a
avaliacdo final a UC, o que pode ajudar a explicanumento da
percentagem de alunos avaliados e de alunos ap®ver ano lectivo
2008/2009 em todas as UCs comparativamente com oo lestivo
2007/2008 (Tabela 6.12).

22 experiéncia de utilizacdo da aplicacao web

A aplicacdowebesteve novamente em funcionamento no 1° semestiaal
lectivo 2009/2010. Esta segunda experiéncia tevéimalidade avaliar o impacto da
utilizacdo da aplicacdeveh nomeadamente o envio automatico elenails aos
alunos durante um periodo de tempo mais alargadespondente a duracdo de um
semestre. Por motivos relacionados com o arrangae semestre lectivo,
nomeadamente com a inscricdo e estabilizacdo deenoloe alunos nos turnos
praticos, o envio automatico demailsiniciou-se na 32 semana do semestre.

Estiveram envolvidas nesta segunda experiénciaumétades curriculares
(UA, UB, UC) de 3 cursos distintos, num total de 219 alunosioéentes e 3
coordenadores de curso. De referir que a unidadécaiar UB € uma unidade

curricular de um curso que funciona em regime pbstial.

Na Tabela 6.13 encontram-se dados relativos asngas médias em termos
percentuais nas aulas (tedricas e praticas) duasnt® semanas do semestre do ano
lectivo 2009/2010, e nos gréaficos das Figura 6Higura 6.18 e Figura 6.19
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encontra-se representada a evolucdo das presesi@adad. Encontra-se tanto na
tabela como nos gréaficos a informacao relativaragmeagem de assiduidade nas 15
semanas do ano lectivo anterior (2008/2009).

De referir que no ano lectivo 2009/2010, trés demmdos coincidiram com
dias de aulas, respectivamente nas semanas 3121eeno ano lectivo 2008/2009
apenas dois dias feriados coincidiram com dias wlasa respectivamente nas
semanas 11 e 12. Em ambos os anos lectivos o decdp¢cado ao caloiro, em que
ndo foram leccionadas aulas, ocorreu na semanawbdda estas ocorréncias, em

algumas turmas existiram aulas que ndo foram Ileadms, dai o decréscimo na
percentagem de assiduidade.
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Na Tabela 6.14 encontram-se dados relativos aagltadss finais de
avaliacao nas trés UCs. Tal como foi referido ngeegncia anterior, o célculo da

percentagem de alunos aprovados é efectuado egdoed@ numero de alunos que

Figura 6.19 - Presencas na unidade curriculaC

foram avaliados e ndo em relacdo ao niumero desloeoritos nas UCs.
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2009/2010

2008/2009

inscritos

avaliados (%)

aprovados (%)

inscritos

avilados (%)

aprovados (%)

UA 92 79.35% 91.78% 86 68.60% 64.41%
uB 66 65.15% 79.07% 47 61.70% 62.07%
ucC 61 68.85% 73.81% 82 64.63% 71.70%

Tabela 6.14 - Resultados finais de avaliacadA, UB, UC

Apos a realizacdo desta segunda experiéncia évpbafifmar que o impacto
da utilizacdo da aplicacadmeh no que diz respeito ao envio automaticoedmails
aos alunos, tem efeitos positivos no comportamelat® alunos e também nos
resultados de avaliacdo. Com efeito os resultabtidaos nesta 22 experiéncia vém

confirmar e corroborar os resultados obtidos nae&pcia piloto, pois:

» A maior parte dos alunos que faltam as aulas téoidado de enviar um
e-mail ao docente, justificando a sua falta e tendeneialen estdo

presentes na aula seguinte;

= A assiduidade média dos alunos as aulas aumergdticando-se que a
assiduidade média mantém valores mais constarmeguéares ao longo
do semestre comparativamente com valores do artovdeanterior
(2008/2009), apesar de existir uma quebra na adad® média nas
semanas em que ndo ocorreram aulas devido a feriadoeventos
académicos. No que respeita a unidade curriduBarndo se verificam
desvios muito acentuados nas presencas as aulagie opode ser
explicado atendendo ao facto desta unidade cuariciuincionar em
regime pos-laboral, em que a grande maioria dosnoalusdo

trabalhadores-estudantes, pelo que fazem um grasfierco para

conciliar a actividade profissional com a actividaatadémica, mas que
tentam tirar 0 maior proveito possivel das aulapoe esse motivo

esforcam-se por estarem presentes em todas as agsso que para
isso tenham que assistir a aulas de turnos difselds que se encontram

inscritos;
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= O facto de se verificar que a assiduidade as aalasentou e que
apresenta valores regulares ao longo do semestrgibciiu seguramente
de forma positiva para que os alunos nao desistishe frequentar as
UCs, para que se sujeitassem a avaliacao e pamaento do sucesso nas

UCs, uma vez que a percentagem de aprovacdes aument

No que diz respeito a utilizacdo da aplicagéb por parte dos docentes e
directores de curso, todos foram unanimes em recenlgue accdes deste tipo sédo
importantes pois promovem uma maior proximidade asmalunos, uma maior
interaccaodocente-alunp contribuindo para a promog¢ado do sucesso escasr d
alunos. No entanto, alguns docentes referiram pasaa do processo de registo das
presencas dos alunos na aplicacdo ser simplesedwaf (bastando seleccionar os
alunos presentes), requer algum tempo e dispatadii, apontando este aspecto

com uma desvantagem na utilizagao desta aplicacéo.

6.5 Sintese

Neste capitulo foi demonstrada a utilidade do siatde SRM no suporte ao conceito

de SRM e a pratica de SRM, através da:

» Realizacdo e andlise de dois casos de demonstgagiocorreram em

contexto real em duas instituicdes de ensino soiperi

= Concretizacdo de um conjunto actividades e de aaté@ratica de SRM

gue ocorreram em contexto real numa instituicden$eno superior;

» Andlise do impacto das accoes.

A realizacédo e andlise dos casos de demonstragdpravaram a utilidade
do sistema de SRM no processo de recolha dadasaza@namento de dados sobre
os alunos, na obtencdo de informacao relevantee sebralunos e sobre os seus
comportamentos académicos, no suporte a tomadadigid e definicdo de accgbes
com base no conhecimento obtido, nomeadamentegdesaque visem a promocao

do sucesso escolar.
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A concretizacdo, através da aplicagéeb (componentdnteraccao), de um
conjunto de acgdes da pratica de SRM, e concretardaracgdo de alerta aos alunos
quando estes faltam as aulas, permitiu comprotavés da analise do seu impacto,
que este tipo de accbes tem um efeito bastanteivoosio comportamento
académico dos alunos, levando a que os aluno®raltes seus comportamentos

académicos potenciando a obtencdo de sucesso redeoldo também um efeito
bastante satisfatdrio no que respeita a interaiagéituicio-aluno.

A realizacdo dos casos de demonstracdo e a caag@b de accdes da
pratica de SRM complementaram a prova de conae#todologia que foi adoptada
para a validacdo do sistema de SRM, atestanddidade do sistema de SRM no
suporte ao conceito de SRM e a pratica de SRM.
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7.Conclusoes

Este capitulo culmina a descricdo do trabalho zadt, apresentando uma sintese
dos resultados e das contribuicbes obtidas, atdod&rfinalidade e aos objectivos
que foram inicialmente tracados. Com o objectivadde continuidade ao trabalho
aqui iniciado sdo também identificados e descrjiogectos de trabalho futuro.

Finalmente sao tecidas algumas consideracfes fiobre o trabalho desenvolvido.

7.1 Sintese

Tal como foi referido na secc¢éo introdutdria ddsaalho, no contexto actual do
ensino superior continua a verificar-se uma sigaiiva taxa de insucesso e de
abandono escolar. No relatério [OCDE, 2010] coassatque no ano de 2008 foi de
27,8% a taxa de alunos das instituices de ensip@ri®r portuguesas que iniciou o
ensino superior e ndo se conseguiu diplomar, sda®1% a taxa média para todos

0s paises que integram a OCDE.

Uma das medidas frequentemente apontadas paramegio do sucesso
consiste num acompanhamento adequado e persomatinaachlunos ao longo do seu
percurso académico, o que, por varios motivos,tedosido possivel de concretizar
na maioria das instituicbes de ensino superior. Porlado por ndo existir uma

pratica instituida nesse sentido, e por outro pastieem dificuldades relacionadas
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com a implementacdo de processos de monitorizagde acompanhamento da
evolucéo do desempenho dos alunos, e com o comtexgtonalizado com os alunos.

Defendeu-se neste trabalho que € possivel coraretas instituicbes de
ensino superior uma pratica suportada por um sastgume automaticamente efectue
um acompanhamento adequado e personalizado dososalumaseado no
conhecimento sobre eles adquirido, e que contiplawa a promoc¢do e o aumento do

sucesso escolar.

Neste sentido, foi definida como finalidade destbdlho a definicdo do
conceito de SRM, conceito este que engloba o eimendo referido anteriormente,
a definicAo de um conjunto de actividades que fataga pratica de SRM, e a
concepcao e implementacdo de um sistema de SRMupaete o conceito de SRM
e que permita viabilizar e concretizar nas ingtdas de ensino superior 0 conjunto

de actividades que integram a pratica de SRM.
Desta finalidade, foram destacadas como componardescretizar:
= A definicdo do conceito de SRM e da pratica orgasianal de SRM;

= A validacdo do conceito de SRM e da pratica orgamimal de SRM,

bem como do conjunto de actividades que integranatica de SRM;

= A concepcdo e implementacdo de um sistema de SRMsgporte o
conceito de SRM e que viabilizepaéatica organizacional de SRM nas
instituicdes;

= A validacdo do sistema de SRM.

Atendendo a finalidade deste trabalho e as compesejque a integram,
foram definidos um conjunto de sete objectivosiregat A satisfacdo dos objectivos

permitiu obter os resultados e os contributos esios:.

Nas proximas subseccdes sdo sintetizados os obgctdestacando os

resultados e os contributos conseguidos com a etiracao desses objectivos.
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7.1.1 BleCRM

O sistema de SRM permite efectuar um acompanhanpensonalizado dos
alunos ao longo do seu percurso académico, suporiam conjunto de actividades
gue integram a pratica de SRM que sédo definidas com base no conhecimento

adquirido sobre os alunos e sobre 0s seus compartamacadémicos.

O sistema de SRM evoluiu a partir de principios slseemas de CRM e para
a sua concretizacao recorreu-se a conceitos elogta® que estao tradicionalmente
associadas aos sistemas de Bl e aos sistemas de TaRMstifica que o primeiro
objectivo deste trabalho estivesse associado &samvieorica/bibliografica de
conceitos e tecnologias associadas ao dominioisiesnsas de Bl e ao dominio dos

sistemas de CRM. Neste sentido foi efectuado:

= O engquadramento e a caracterizacado de uma forrbalglas aplicacbes de Tl e
do seu papel nas organizacdes, destacando ascéapbcae Bl e de CRM

atendendo a finalidade deste trabalho.

= O enquadramento e a caracterizacao do Bl e do Crbbntexto conceptual, no

contexto tecnoldgico, e no contexto organizacional.

» Do enquadramento e da caracterizacao relativo aedsltou:

- A definigdo do conceito de BIl, como sendo o0 prozese
transformacdo de dados em informagcdo, de informae#o

conhecimento, e de conhecimento em acc¢des/decisdes;

- A definicdo de sistema BI, como sistema de supmwteonceito de Bl
e que combina a recolha de dados, 0 seu armazetmaenargestao do
conhecimento com diversas ferramentas analiticas mgrmitem

extrair informacéo util e relevante a partir dod@aarmazenados;

- A sistematizagdo dos sistemas de Bl numa perspebistorica e
evolutiva, que passa pelo seu aparecimento, p@associagcdo ao
dominio dos SAD e pela sua evolucédo conceptuatrelégica, que
levou a que os sistemas de Bl sejam referidos da torma

abrangente como substitutos dos SAD;
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- A sistematizacdo do papel desempenhado pelos sisteen Bl no
suporte a gestdo da organizacao, destacando os waveis de gestédo

e 0s sectores de negocio a que frequentementssacialos;

- A sistematizacdo de Bl no contexto organizaciodaistacando o
suporte na tomada de decisdo, na construcdo deeaordnto
organizacional, na partilha e transferéncia de eoinfiento, no
suporte ao planeamento de novas acg¢les, produteergigos de

forma criativa e inovadora;

- A sistematizacéo da infra-estrutura tecnolégicaujsorte ao Bl e das
tecnologias tradicionalmente associadas ao Bl. do diestaque aos
trés niveis que a arquitectura da infra-estrutecadlogica apresenta:
o nivel inferior que integra o servidor @ata Warehous€DW), o
nivel intermédio que integra o servidor d@n-Line Analytical
Processing(OLAP) e o nivel superior que integra um conjud®
ferramentas de analise de dados. Sdo ainda sattatizas principais
tecnologias de suporte ao Blata warehousingOLAP e dedata
mining No que diz respeito a tecnologia data warehousingesta
integra um repositorio de dados, o DW, e um coojulet ferramentas
de suporte ao processo ETL. O DW € um reposit@idatios que se
encontra logicamente e fisicamente separado dasfacionais da
organizacdo, em que os dados nele existentes igfbadios em torno
dos principais assuntos da organizagdo, sendo rpemtes de
diferentes fontes de dados heterogéneas. Os d&ms despeito a
um horizonte temporal bastante alargado e sobre @benas sao
permitidos dois tipos de operacdes, o carregampatmdico dos
dados e a realizagdo de consultas. A concepcastdauea de um
DW baseia-se na modelagcdo multidimensional, o camlith a
interrogacdo dos dados e a optimizacdo das coss@Ws dados séo
modelados através de esquemas em estrela, em lagast®u em
floco de neve. No que diz respeito ao processo ESBte integra a
extraccdo dos dados de diferentes fontes de dadwansformacéo

dos dados para que se apresentem no formato comrapeser
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armazenados no DW, e o carregamento dos dados qpdd&V
garantindo a consisténcia e a integridade dos dddosque diz
respeito as tecnologias OLAP e data mining elas suportam o
processo de exploracdo do DW que tem como princpgctivo a
obtencdo de conhecimento de suporte a decisdanbltgia OLAP
permite a analise multidimensional dos dados do BWdvés da
criacdo de cubos OLAP, onde os factos disponivasis analisados
pelas diferentes dimensdes consideradas na modelagdizada,
destacando-se as opera¢cOegldi-down, roll-up, slice, dice e pivot
para manipular os cubos OLAP. As tecnologiasddéa mining
permitem a procura de relacionamentos, padroes odelos nos
dados armazenados. E dado destaque ao facto destadogias
serem utilizadas no processo de DCBD e as varges fam que o
processo de DCBD se desenrola: selecgcdo, tratamento
pré-processamentajata mining e interpretacio de resultados. E
sintetizada a necessidade do utilizador ter um exintento sobre o
dominio da aplicacdo e sobre o0s objectivos queetermlem atingir, e
sobre a sua participacdo na condugcdo do procesfC&8® e nas

varias decisdes que é necessario tomar ao longmdesso;

A caracterizagdo dos sistemas de Bl aos quais faxssociadas
designa¢cbes como Tempo Real, Gestdo de Desempenfiegdcio e
Bl para todos, como resultado da evolucéo tecncddgo nivel das
TIC.

= Do enquadramento e da caracterizacéo relativo dd @Rultou:

A caracterizacdo do CRM num contexto global e notedo
empresarial, destacando os aspectos e 0s prinajpmdevaram ao
aparecimento do CRM e dos sistemas de suporte & CR

A sistematizacédo do papel desempenhado pelos sistdenCRM no

contexto empresarial;
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A sistematizacdo dos valores que deverdo estarerisss no
relacionamento entre a empresa e os clientes pexast@ncia de um

bom relacionamento entre ambas as partes;

A definicdo do conceito de CRM no contexto deséddtho, como

sendo um processo que é baseado no conhecimentinidalgobre o

cliente, e tem como objectivo a definicdo e o pdamento de um
conjunto de acgbes que permitam criar e manter uwm b
relacionamento entre a empresa e 0S seus clientele estejam
presentes elementos como satisfacdo, confian¢datks fidelidade e
durabilidade e que crie valor tanto para a empEsao para 0S

clientes;

A exemplificacdo de um conjunto de conceitos de CRMdo em

conta a diversidade de conceitos existentes matlite;

A sistematizacdo de um conjunto de classificac@ea ps conceitos
de CRM e para as perspectivas de investigacaaudossassociados
ao CRM, tendo em conta a diversidade de conceitpsrgpectivas
sobre CRM;

A sistematizacdo de um conjunto de aspectos refativcriacdo e a
manutencdo de um bom relacionamento entre a emeresalientes

e a definicdo da estratégia de CRM e da praticaRid;

A sistematizacdo de um conjunto de pontos relatv@lopcdo do
CRM nas organizacgfes, destacando:

1) A definicdo da estratégia e dos objectivos RMCtendo em

conta a valorizagdo de experiéncias anterioregldeionamento e as
alteracdes que irdo ocorrer no contexto organieatie cultural da
organizacao;

2) O desenho dos processos de negdécio que envawamante e o

relacionamento com o cliente, para que passemaa &sttrados no
cliente e na criagao de valor para o cliente e pampresa,

3) A definicAo da arquitectura da infra-estrutuecnblégica e

aplicacional para implementacéo do CRM;
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4) O estabelecimento de objectivos mensuraveis papra a
implementacédo do CRM possa ser avaliada;

A sistematizacdo de uma estratégia de CRM basead@etodologia
IDIP;

A sistematizacdo de um conjunto de actividades ebesc a
desenvolver na pratica de CRM,;

A sistematizacdo da infra-estrutura tecnolédgicasajgorte ao CRM
gue integra trés componentes:

1) Componente Operacional, responsavel pela auttagab dos
processos de negdocio em que estejam envolvidolkeoses e formas
de interacgc&o com os clientes, integrando as gplesaddront-office
back-officee mobile-office

2) Componente Analitico, responsavel pelo armazensmdos dados
sobre os clientes num repositério adequado e paddisa desses
dados através de um conjunto de ferramentas a&aalite tem como
principal objectivo a obtencdo de conhecimento es@bcliente, para
gue esse conhecimento sirva de suporte a defide&stratégias e de
accoes adequadas de relacionamento com o cliente;

3) Componente Colaborativo, responsavel pelo m@@rnento com o
cliente através de varios canais de comunicacdegramdo um
conjunto de servi¢cos colaborativos e a respectifa-estrutura de
suporte; e um conjunto de ferramentas de integrd€ad) que
permitem a integracdo entre os diferentes compesetd sistema de
CRM.

A sistematizag&o do relacionamento entre Bl e Cédfacando o suporte destes

sistemas no processo de obtencdo de conhecimenita eitilizacdo do

conhecimento obtido para suporte ao processo dad@uhe deciséo.

7.1.2 CRM e SRM no contexto do ensino superior

Tal como foi referido anteriormente, o sistema &MJproposto evoluiu a partir de

principios dos sistemas de CRM e assenta na peopistconceito de SRM.
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Atendendo a que o sistema de SRM proposto nedballia sera utilizado no
contexto especifico do ensino superior, tal justifjue o segundo objectivo deste
trabalho estivesse associado a revisdo teoricepifica para verificacdo da
existéncia e utilizacdo do conceito de CRM e docetia de SRM no contexto
especifico do ensino superior €, em caso afirmapasa enquadrar e caracterizar
estes conceitos e 0s sistemas que Ihes servenpddeswDeste segundo objectivo
resultou:

= A constatacdo da existéncia e utilizacdo do comat CRM e do conceito de

SRM no contexto do ensino superior;

= O enquadramento e a caracterizacdo do CRM e do sRb&bntexto do ensino
superior e no contexto tecnoldgico:

= Do enquadramento e da caracterizacdo relativo ad @Rultou:

- A sistematizacao sobre o entendimento dado ao itorde2 CRM no
ensino superior, sendo definido de uma forma geomho uma
estratégia de negdcio centrada no cliente com pégito de criar e
manter um relacionamento satisfatério e proveitdoe a instituicao
e o cliente;

- A sistematizacdo sobre o conceito de cliente, selaimido como
aluno (aluno actual, potencial aluno, ex-alunomeaolaborador da
instituicdo (docente, funcionario) ou como elememxterno a
instituicdo (pais dos alunos, comunidade em getdias entidades ou
instituicdes), destacando que o relacionamento cada cliente é
efectuado a partir de uma ou vérias areas fundareinstituicdo ou
departamentos;

- A sistematizacao dos objectivos para a adopcaoRid,Cestacando:
a satisfacao do aluno, a atraccao de potenciaiesel 0 recrutamento
de novos alunos, a retencdo dos actuais alunosti@icao (evitando
que estes troquem a instituicdo por outra, ou @pa@donem 0s seus
estudos), o relacionamento com ex-alunos, a ingécace a
comunicacdo com o0s clientes, a captacdo de finaecit, a
obtencédo de conhecimento sobre o cliente;

192



7. Conclusdes

A sistematizagdo sobre a importancia da definicdcestratégia de
CRM para a instituicdo, destacando: a obtencaardewisao Unica e
completa sobre o cliente e sobre as suas acti\sgdadantecipacao na
definicdo de novas accdes de forma a satisfazeeesssidades do
cliente, a relagdo com o cliente em fungéo do sefil,mecessidades
e preferéncias; e para que o cliente se relacione & instituicdo

como sendo esta uma entidade Unica;

A sistematizacdo das accdes a realizar numa iniate CRM,
destacando: a definicAo de uma estratégia de CRiderdificacdo
dos processos de relacionamento com o cliente, fiaigd® dos
servicos em funcdo do cliente, a definicAo e plaresdo das
actividades de relacionamento em funcao do conlesdordo cliente,
a definicho dos canais de comunicacdo e da estatdg
relacionamento a adoptar a partir de cada canayatiacdo das

accoes desenvolvidas;

A sistematizacdo sobre o0s principais requisitos datucdes
tecnologicas a adoptar, destacando: o acessoitig&: de acordo
com o perfil do cliente, o relacionamento com malao longo do seu
ciclo de vida (potencial aluno, aluno, ex-alunojgwomatizacdo de
processos onde estejam envolvidos os clientes eaforde
relacionamento com os clientes, a disponibilizag&o servigos e
informacdes a partir deveb personalizados em funcdo do perfil do
cliente, a integracdo com as plataformag-digarninge dee-business
a captacao de financiamento, a atraccdo e recrotant® novos
alunos, a comunicagcdo com o cliente a partir derelites canais de
comunicacao, a obtencdo de conhecimento sobreended e sobre a
propria instituicdo;

A sistematizagdo sobre as condi¢bes para a impteg@nde uma
solucdo tecnoldgica de CRM na instituicdo de enssoperior,
destacando: o envolvimento dos responsaveis pefétuigdo, a

criacdo de uma comissdo de acompanhamento, a Ghamlida
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implementagcdo da solucdo, a necessidade de formalg#o
utilizadores da solucgéao;

A sistematizacdo sobre as vantagens competitivabter com a
implementacdo da uma estratégia de CRM, destacanalvaccao de
novos alunos; a retencdo dos actuais alunos (eaitgue troquem a
instituicdo por outra ou que abandonem os estudosiraccao de
ex-alunos (para novas formacdes ou como doadorese@@sos
financeiros), a captacdo de novas formas de finamto, a
integracdo da estratégia de CRM com outras esi@at¢gomo por
exemplo dee-business dee-learning que em conjunto sdo mais
eficazes e tornam a instituicdo mais forte e coitipeta obtencdo de
conhecimento sobre os clientes e sobre a propsidtuigdo (para
suporte a definicdo de um conjunto de actividadele eccbes que
permitam criar e manter relacionamentos satisfagoel proveitosos
tanto para os clientes como para a propria ingéit)i a tomada de
decisao de forma mais adequada e eficaz nomeadaeranirocessos

de negadcio envolvendo clientes e o relacionamentoas clientes;

A sistematizacdo sobre um conjunto de solu¢desoligégicas de

CRM actualmente existentes no mercado.

» Do enquadramento e da caracterizacao relativo &b 18Bultou:

A sistematizacdo sobre o entendimento que de ummaafgeral é
dado ao conceito de SRM, sendo definido como urtratégia de
negoécio centrada no aluno que tem como objectiviazdo e a
manutencdo de um relacionamento satisfatério eefiuso entre a

instituic&o e o aluno;

A sistematizagdo sobre o entendimento dado por onjuwto de
autores ao conceito de SRM e as funcionalidadgsouiisilizadas

pelas solucdes tecnologicas de suporte;

A sistematizagdo sobre as principais funcionalidadies solucdes de
SRM, destacando a gestdo da informacéo (institumg#sos, alunos,

actividades lectivas), a gestdo de inquéritos etou&rios, a gestao
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de relatorios, a gestdo de matriculas e inscric@egestdo de
admissOes e recrutamento, e a gestdo das comussgaco

- A sistematizagdo sobre duas solugbes tecnologioas SRM

actualmente existentes no mercado.

= O enquadramento e a caracterizagcdo dos Sl actugimatiizados nas

instituicbes de ensino superior portuguesas panorgur as actividades

associadas aos alunos e ao relacionamento comarassatio qual resultou:

A constatacdo de que no contexto do ensino superiap contexto
tecnoldgico portugués tanto a designacdo de CRMy@uhesignacao de

SRM néo sao praticamente utilizadas;

A sistematizacdo sobre um conjunto de actividadgsrsadas pelos Sl,
destacando: o suporte a gestdo académica, 0 sugposEVvicosweb
(secretariaonlingvirtual, portal académico, portal ex-alunos, biblioteca
online webmai), o suporte ao processo desino-aprendizageratraves

da integracao com a plataformaedéearning

A sistematizacéo sobre as principais funcionalidatisponibilizadas por
um conjunto de solugcBes tecnologicas desenvolvalagilizadas no
contexto portugués (SIGES, SIGARRA, Sophia Plus@XeDU).

= A sistematizagao do relacionamento entre CRM e Sii¥gtacando que:

7

No CRM o cliente é entendido como aluno, como aniatbor da

instituicdo ou como elemento externo a instituighgque no SRM o

cliente é entendido como aluno.

Os sistemas de suporte encontram-se funcionalmajustados ao
panorama do ensino superior onde séo utilizadogeal&ade de cada
instituicdo, e permitem automatizar essencialmeyge processos de
negocio associados aos clientes (nomeadamente reas de gestéo
académica e administrativa) e os processos de iseg8sociados ao
relacionamento com o cliente (homeadamente nas deeeomunicacédo e

interacgdo com os clientes, e na area dos seryigos)
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7

» Nas estratégias de marketing € realcada a utiliddae solucdes
tecnoldgicas dirigidas ao mercado norte-americano pnocesso de
recrutamento e de admisséo de alunos e no prodedsanciamento das

instituicbes de ensino superior.

7.1.3 Defini¢éo e validacéo do conceito de SRM e da préd de SRM

Tal como foi referido anteriormente, o sistema dRMSassenta na definicdo do
conceito de SRM e da pratica organizacional questiié associada, o que justifica
que o terceiro objectivo estivesse associado aoptapde conceito de SRM, a

proposta da préatica de SRM e as respectivas vakdafleste sentido foi efectuado:

= O enquadramento e a definicdo da metodologia destiyacdo adoptada,
destacando as duas fases que a integram: a prilasrassociada a definicdo do
conceito de SRM e da pratica de SRM, e a segusdaafssociada a validacao do
conceito e da pratica de SRM, sendo ainda definmogprocedimentos que
seriam adoptados em cada fase e os resultadog quetendiam obter.

= A sistematizacdo da metodologia que foi adoptadapmaeira fase e do
procedimento adoptado, que integrou a pesquisante@ial e a experiéncia

pessoal, e do qual resultou:

= A proposta de conceito de SRM, como sendo um psocgge, baseado
no conhecimento adquirido sobre os alunos, tem @agectivo o
acompanhamento adequado e personalizado dos aoniosigo do seu
percurso académico tendo presente que existe umeacforrelacdo entre

este e a promogédo do sucesso escolar dos alunos;

= A proposta da pratica de SRM, como sendo um comjdatactividades a
desenvolver pela instituicdo que irdo garantir ongganhamento dos
alunos ao longo do seu percurso académico de umaafadequada,

efectiva e eficaz;

= A identificacdo de um conjunto de actividades daipa de SRM e os

principais intervenientes nessas actividades;
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* A identificagdo de actividades de acompanhament® aanos e de
monitorizagdo do desempenho dos alunos, como @aties principais da
pratica de SRM, e a identificacdo dos principaigrirenientes nessas
actividades: o docente de uma unidade curricula€)(W docente
responsavel pelo acompanhamento do aluno (tutord elocente

responsavel pelo curso (director de curso);

= A caracterizacdo do conjunto de informacfes quént@svenientes na
pratica de SRM (docente de UC, tutor, director wles@ possuem sobre
os alunos, e a caracterizagdo do conjunto de datles e accbes a
realizar por cada um dos intervenientes no amiitprdtica de SRM.

= A sistematizacdo da metodologia adoptada na sedgasdae do procedimento
adoptado, que se baseou na realizacdo e analisentdevistas integrando

principios da metodologia de investigag@munded Theorye do qual resultou:

= O enquadramento e a caracterizacaGaainded Theorydestacando:

- A construgéo ou a verificagdo de teoria a partiddeéos qualitativos

recolhidos e analisados de uma forma sistematica;

- A sua utilizagdo no dominio dos Sl e em particidar estudos

associados as TI;

- O seu cariz interpretativista, que tem em cont&e&pcias, vivéncias
e interpretacdes pessoais que podem ser utilizeola® ponto de
partida para o0 enquadramento conceptual do problema
investigacao;

- O desenvolvimento de teoria a partir dos dados Ihigtos e
analisados de forma sistematica. A recolha de daume ser
efectuada a partir de documentos, da observacdo entdevistas; a
andlise de dados é efectuada com base em prockssoslificacdo e

de categorizagéo.

= A sistematizacdo sobre um conjunto de funcionakdadhs ferramentas

tecnoldgicas de suporte a analise de dados qualggICAQDAS).

197



7. Conclusdes

= A sistematizacdo sobre o processo de preparacé® realizacdo das

entrevistas semi-estruturadas, destacando:

- O guido das entrevistas contendo os temas a aboslabjectivos de
cada tema e o conjunto de questdes a efectuar;

- A definicdo do local e da forma como iriam decomerentrevistas,
que decorreram em duas instituicdes de ensino isugErtuguesas
(UMinho e IPLeiria), e que foram gravadas em foordigital, sendo

garantida a confidencialidade aos entrevistados;

- A definicdo do perfil dos entrevistados e a suadtarizacdo, sendo
que o perfil dos docentes a entrevistar recaiuesalmcentes com
responsabilidade ao nivel dos 6rgdos de gestaostituicdo, por se
entender que estes tém uma visdo mais abrangdnee a® questdes
relacionadas com a promocdo do sucesso e com @émuta do

insucesso escolar;

- Atranscricdo das entrevistas, apés a sua reatizaca

= A sistematizacéo sobre a analise das entrevistatga@hndo:

- Que o processo de andlise seguiu o0s principios doiégicos da
Grounded Theorye que foi utilizada a ferrament@/ivo para auxiliar

0 processo de analise;

- A apresentacdo para cada tema, das categoriaasgatbs principais

conceitos associados a cada categoria (TabelaTaBeda 4.14).

= A sistematizacdo sobre o0s objectivos alcancadoss evaidacdes

efectuadas, destacando:

- Que se encontram validados 0s pressupostos e ¢Oasigue estao
na origem da proposta do conceito de SRM no queesdjeito a forte
correlacdo entre o0 acompanhamento regular e prodoealunos e a
promocao do sucesso escolar, e a necessidadetefecemhecimento
sobre os alunos para que o seu acompanhamentoesémado de
uma forma adequada e eficaz, umez que as ideias e opinides de
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todos os entrevistados se encontram alinhadas stas gressupostos

e convicgoes;

A apresentacdo para cada tema, dos objectivos caldas e das
validacOes efectuadas (Tabela 4.16).

A sistematizacao sobre as valida¢cOes efectuadstscd@do:

A definicdo do conceito de SRM, como sendo um @E®meque,
baseado no conhecimento adquirido sobre o alunopte objectivo
0 acompanhamento adequado e personalizado do atutango do
seu percurso, para que seja mantido um relaciortanaelequado e
eficaz instituicdo-aluno, tendo presente que exigtea forte
correlagdo entre o acompanhamento adequado do®salena
promocao do sucesso escolar do aluno;

A definicdo da pratica de SRM,;

A definicdo de um conjunto de actividades que irsiega pratica de
SRM e que se prendem com o relacionameant@uicio-aluno e com
as vertentes do relacionament@ocente-aluno, servigo-aluno,
instituicao-potencial aluno, instituicdo-ex-aluno (aluno graduado),

orgao de gestdo-aluno ealuno-aluno (seccéo 4.3.4 a secgao 4.4).

O cumprimento do terceiro objectivo deste trabalafirma que foram satisfeitas as

duas primeiras componentes da finalidade destalbtrate a realizacdo de um dos

principais contributos desta tese, a proposta dweaito de SRM e da pratica de

SRM.

7.1.4 Concepcao, implementacao e validacao do sistema$ieM

A concepcao, a implementacdo e a validacdo donsastdée SRM, representam

respectivamente o quarto, quinto e sexto objectiesse trabalho.

Para cumprir o quarto objectivo foi efectuado:

* O enquadramento do sistema de SRM:

Ao nivel contextual destaca-se:
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- Que no contexto das instituicbes de ensino supesiatem dados
sobre os alunos armazenados em diferentes repositle dados, o
gue néo facilita a manutencado de uma visdo ungmargpleta sobre os

alunos;

- Que os dados dos alunos se encontram armazenasialife@ntes

repositérios apresentando formatos distintos;

- A caracterizacdo dos repositérios de dados quende farma geral
existem nas instituicbes de ensino superior, eract&izacdo da

informacé&o neles armazenada (Tabela 5.1).

= Ao nivel estrutural destaca-se:

A integracdo, armazenamento e manutencdo dos dhmoslunos
num repositorio de dados central, o DW, desenhada guportar a
pratica de SRM;

- A exploragéo do DW realizando diversos tipos ddisesmde dados, o
que permite aos diferentes intervenientes na praigcSRM obterem
conhecimento sobre os alunos e sobre 0s seus CcamMEoItos

académicos;

- O armazenamento do conhecimento obtido e a suaagfib no

suporte a definicdo de acc¢des da préatica de SRM,;

- A interaccédo e o relacionamento com os alunos,utaedo de forma

automética as accodes da pratica de SRM,;

- A avaliacdo do impacto da execucao das ac¢cOesatiagpde SRM.

= O enquadramento evidenciou que a arquitecturssidgema de SRM
assenta na arquitectura da infra-estrutura teciwalog que
tradicionalmente suporta os sistemas de Bl e gtegra o0s sistemas
operacionais (fontes de dados), uma ferramenta EHWL,SGBD e um
conjunto de ferramentas de andalise de dados, eerei@l ainda a

necessidade de interac¢céo e de comunicacao colnos.a

A concepcéo do sistema de SRM destacando-se aieste
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= A arquitectura do sistema de SRM que agrega quatroponentes:

Aquisicao e Armazenamento de Dados, Anidlise de Dados, Interacgao e

Avaliagao.

O componente Aquisicio e Armazenamento de Dados é o0
responsavel pela aquisicdo de dados sobre os aknpartir de
diferentes fontes de dados, e pelo seu armazenani@dtaca-se que
este componente € caracterizado por integrar dapase Na primeira

€ concebido e construido o DW, sendo que estesfigaificamente
concebido para suportar a pratica de SRM, e na nsagu
desenrolam-se as varias fases do processo ETLuernggdados sao
extraidos dos diferentes repositorios da instityigaio transformados
para acompanharem o formato dos dados do DW e a@&®gados
para o DW,

O componentéAnilise de Dados é 0 responsavel pela obtencédo de
informacdo sobre os alunos. Destaca-se que est@ooemte é
caracterizado pela exploracdo do DW, através dizagfo de
diversos tipos ferramentas analiticqadrying reporting, estatisticas,
data mining OLAP) que permitem obter conhecimento sobre os
alunos e sobre os seus comportamentos académeassgnstrucao
da BD de conhecimento e pelo armazenamento do cionéieto
obtido na mesma,;

O componentelnteraccio € 0 responsavel pela manutencdo do
relacionamento com o0s alunos garantindo a intecacea a
comunicacdo com os alunos. Destaca-se que esteonentp é
caracterizado pela utilizagdo do conhecimento obpidra definicdo
de accdes da pratica de SRM, pela construcdo d&&Des, pelo
armazenamento das accdes e pela concretizacacglises alefinidas
sobre os alunos;

O componentevaliagio é 0 responsavel pela avaliagdo do impacto
das accdes da pratica de SRM que sdo executadas aolalunos.

Destaca-se que este componente é caracterizadcayaiacdo do
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impacto das ac¢Bes da pratica de SRM, através disendo
desempenho dos alunos e do seu comportamento acadénpelo
armazenamento desta informacao na BD Avaliacaatadda para o
efeito. Destaca-se ainda a construcdo da BD Respgsie permite
armazenar informacao que caracteriza o comportantem@aluno ou

as reaccdes as mensagens que lhe foram enviadas.

» A documentacdo do modo de funcionamento do sisten8RM e das
estruturas de dados que o integram, através daagéib da linguagem
UML, mais concretamente os diagramas de caso de asaliagramas de
classe. De destacar ainda que os diagramas dedeasso revelaram-se
de particular importancia na definicdo das intefascentre os diferentes

actores e o sistema.

Para cumprir o quinto objectivo foi efectuado:

= A definicdo da abordagem adoptada para a implem@mntdo sistema de SRM,
destacando-se, a este nivel:

= A definicdo da vertente do relacionamerstituicio-aluno que seria

implementada, destacando-se:

- Que seria implementada a verterdecente-aluno delimitada ao
ambito do processo ensino-aprendizagem e as adesdda pratica
de SRM associadas a monitorizacédo e ao acompant@mdenalunos
no ambito das UCs. De destacar que esta opcaonfaida atendendo
ao facto da vertentéocente-aluno ter sido considerada por todos os
entrevistados como sendo a vertente fundamentatldoionamento
instituicao-aluno;

- Que da implementacdo do componeieeraccio resultaria uma
aplicacdo a integrar no ambienteeb de uma instituicdo de ensino
superior. De destacar que por questdes de dispdade foi utilizada

a infra-estrutura tecnologica do IPLeiria.

» Que a implementacdo do protétipo do sistema de SRiggra a
metodologia adoptada para a validagéo do sistensRiie (seccéo 1.2).
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A definicdo das tecnologias e ferramentas a utilima implementacdo do

prototipo do sistema de SRM, tendo-se recorrido:

A uma ferramenta de Bl para o desenvolvimento dasiponentes

Aquisicio e Armazenamento de Dados, Analise de Dados e Avaliagao,

destacando que foi utilizado Microsoft SQL Server 2005 — Business

Intelligence Developmerftudio e que esta escolha foi motivada pelo

facto da mesma:

Estar disponivel no IPLeiria ao abrigo do protoddiSDNAA;

Integrar um conjunto de componentes que permitem o0
armazenamento e a gestdo de dafadapase Engine a integragéo
de dadoslfitegration Services a analise de dadoArfalysis Servicgs

e a elaboracao e distribuicdo de relatoriRsporting Servicgs

A um conjunto de ferramentas e tecnologias de debamento web

para o desenvolvimento do compondnterac¢ao, destacando-se que:

O seu desenvolvimento foi efectuado sobfeaeneworkMetaPortal
do IPLeiria para que a aplicac@ebresultante pudesse vir a ser a ser
integrada na infra-estrutura aplicacional existentéPLeiria;

A framework MetaPortal foi desenvolvida no IPLeiria, sobre a
plataforma de desenvolvimeniava 5 EE e permite a construcao de

portais e o desenvolvimento de aplicag@el

A sistematizacdo das principais fases do processmplementacdo do sistema

de SRM e das ferramentas e tecnologias que fordimadas (Tabela 5.6).

A descricdo da implementacdo dos componentes dtipm do sistema de
SRM, destacando-se a utilizacdo dada as ferrametdasoldgicas na

implementacéo de cada componente do sistema.

Chegada a fase de validacao do sistema (objectifam éfectuada:

A sistematizacdo sobre a concretizacdo e validdoasistema de SRM no que

respeita a sua exequibilidade, uma vez que o fpotdb sistema de SRM (que
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integrou a prova de conceito) atestou que o sisEn8RM é implementavel e

exequivel.

= A sistematizacdo sobre o processo de validacaoisten®m de SRM, no que

respeita a sua utilidade no suporte ao conceitpratica de SRM, destacando-se:
= A complementaridade & prova de conceito;

= O enquadramento dos dois casos de demonstracéacaletn-se:

- Que o0s mesmos se engquadram no ambito do processo
ensino-aprendizagem e no ambito da vertente daioel@mento

docente-aluno;

- A descricédo do conjunto de actividades que envaiues processo de
desenvolvimento dos casos de demonstracéo: a)ifiEsdo cenario;
b) DefinicAo de objectivos; c) Recolha e selecca dhdos;
d) Aquisicdo e armazenamento de dados; e) Modelacdo
implementacdo e carregamento do DW; f) Analise atitod (OLAP,
data mining; g) Interpretacao dos resultados obtidos; h)nitsip de
accoes da pratica de SRM com base no conhecimdntidop
Implementacéo de acc¢des da prética de SRM; j) E&ecautomética
de acc¢bes da pratica de SRM; e k) Avaliagdo do d¢topdas acgdes
da préatica de SRM executadas sobre o0s alunos.

= A caracterizacdo e a descricdo do processo de\ddgenento do caso

de demonstracdo A que ocorreu na UMinho (seccah)6.2

= A caracterizacdo e a descricdo do processo de\ddg@nento do caso
de demonstracdo B que ocorreu na ESTG-IPLeirig§se6.2.2);

= A sistematizacdo sobre a concretizacdo de actiggladaccdes da pratica

de SRM e sobre a analise do seu impacto, destacando

- A descricdo das actividades da pratica que saortadlas pela
aplicacaoveh

- A descricao de duas experiéncias de utilizacapliecagdoweh
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- A descricdo e apresentacdo dos resultados de emale impacto
decorrentes do uso da aplicagésh

= A sistematizacdo sobre a validacdo do sistema d&é 8B que respeita a

utilidade, destacando:

= A sua utilidade no processo de recolha e armazertande dados sobre os
alunos, na obtencéo de informagéao relevante sabaduoos e sobre os seus
comportamentos académicos, no suporte a tomadectkiid, e na definicdo
de accbes com base no conhecimento obtido, nomeatiai@s que visam a

promocao do sucesso escolar.

» A sua utilidade no suporte a pratica de SRM, omil@dssivel automatizar
um conjunto de acc¢des, e concretamente a accderteas alunos quando
faltarem as aulas, o que permitiu demonstrar gieetip® de accdes tem um
efeito bastante positivo no comportamento acadénsoalunos, levando a
gue os alunos alterem 0s seus comportamentos aicadéenpotenciando a

obtencéo de sucesso escolar.

O cumprimento do quarto, quinto e sexto objectigleste trabalho confirmou que
foram satisfeitas as duas ultimas componentes miidade deste trabalho, a
concepcgao, implementacéo e a validacao do sistengRi, e a realizacdo de mais

um dos principais contributos desta tese.

7.1.5 Projectos de trabalho futuro

O sétimo e ultimo objectivo esta associado comompgéo do conceito de
SRM, da pratica de SRM e do sistema de SRM, bemocdea sua evolucao

conceptual e tecnoldgica.

A promoc¢do do conceito, da prética e do sistem&E® foi até agora
efectuada em duas vertentes:

= A primeira passou pela apresentacdo e divulgacate deabalho em

diversas conferéncias e eventos de ambito naotoimérnacional;

» A segunda passou pela adopcdo do conceito e deapde SRM numa

instituicdo de ensino superior, a ESTG-IPLeiria,d®@natravés da
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visem:

206

aplicacdo Web foi possivel concretizar ac¢des ddigar de SRM com
resultados bastante positivos.

Em termos futuros, serdo formulados e propostoegns de trabalhos, que

A promoc¢do de iniciativas de divulgacdo do SRM cuista a sua
adopcdo, atraves da realizacdo derkshops ou seminédrios de

sensibilizacao para esta tematica;

A promocéo e utilizacdo do conceito e da pratic&R® nas instituicoes

de ensino superior;

A promocéo da evolucdo do sistema de SRM, paraaguaccbes da

pratica de SRM possam vir a ser automatizadas;

A promocdo da evolucdo do sistema de SRM, paravgunbam a ser
efectuadas outras andlises de dados com vista engdiot de mais
conhecimento sobre os alunos (por exemplo ao mieslingresso, ao
nivel do seu comportamento perante os servicosiveabde desempenhos

globais e por cursos);

A promocédo da evolucao do conceito de SRM e décprde SRM tendo
em atencao as alteragOes e evolugbes que ocorresistama de ensino

superior, como por exemplo:

- Ao nivel do regime de acesso ao ensino superiate @ttualmente
sdo captados novos alunos através de regimes a&ispdei acesso
(CETS, M23), que possuem vivéncias e formacdesade distintas, e
para 0s quais serd necessario que as instituighesmgino superior
prestem um acompanhamento diferenciado dos restahteos, para

gue consigam obter sucesso escolar e para assegumar
relacionamentanstituicao-aluno efectivo e eficaz.

- Ao nivel do processo de ensino-aprendizagem, oftdeagbes nos
planos curriculares dos cursos, como por exempleeesntemente
implementadas nas instituicbes de ensino supemgordentes do

processo de Bolonha, que implicaram a redugao deslue contacto
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e uma maior autonomia dos estudantes face ao pmcds
aprendizagem, e que evidenciaram a importanciangéisuicbes de
ensino superior criarem mecanismos de apoio e am@anhamento
dos alunos tendo em atencdo as necessidades uals/ide cada

estudante;

Ao nivel de novas formacdes, como por exemplo &edmas em
regimes a distancia, onde é necessario um acompanba
diferenciado dos alunos e em que se revela ne@essar
automatizacdo desse acompanhamento (0 que actdalnmEio

acontece na maioria das plataformag-dearning;

Ao nivel organizacional, onde as reducdes de fiaamento podem
conduzir a reducao do pessoal da instituicdo (desem funcionarios
ndo docentes) sendo necessério redefinir e optingigaformas de

interaccéo e de relacionamento com o aluno.

= A promocéao da evolucéo tecnolégica do sistema dé,9Rde poderao:

Ser formuladas propostas de projectos para o delsemento do
sistema de SRMe que visem a utilizacdo de outras ferramentas de
desenvolvimento e de analise de dados, e ondemassaavaliadas

as vantagens e desvantagens da utilizacdo dasrdédsiferramentas;

Ser formuladas propostas de projectos direccionasiascificamente
para o component&nalise de Dados, para que possam ser utilizadas
outras técnicas de analise de dados (nomeadameras técnicas de
data mining e onde possam ser avaliadas as vantagens e
desvantagens de utilizacdo das diferentes técnicas;

Ser formuladas propostas de projectos direccionasiascificamente

ao componentinteracgao e que visem a utilizagcdo de novos canais de
comunicacao e de interaccdo com o0s alunos, tendatentédo as
tecnologias de comunicagdo emergentes e as forenasndunicagéo
mais utilizadas pelos alunos, e que visem a caraggio de outras

accoes da pratica de SRM.
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7.2 Consideracoes finais

Nos ultimos anos assistiram-se a grandes mudamgasasino superior em Portugal

devido, por um lado a implementacdo de nova legfisla tratados e estatutos
(Regime Juridico das instituicdes de ensino supedecreto Lei de Avaliacdo e

Creditacdo do ensino superior, Tratado de BoloBktgtuto da Carreira Docente do
ensino superior) que conduziram a reestruturac@esdtituicdes de ensino superior
ao nivel organizacional, ao nivel da estrutura eodganizacdo das formacgdes
ministradas, ao nivel das metodologias de ensintre eoutras. Por outro lado

assistiu-se nas ultimas décadas a generalizac@&oeds0 ao ensino superior como
consequéncia do aumento do numero de instituicdesnsino superior, do aumento
da oferta formativa, do aumento do nimero de vdgascesso no regime geral, do
aumento do niumero de vagas de acesso em regimasedso especiais. No que
respeita aos alunos que ingressam no ensino sypeeidfica-se que apresentam
caracteristicas diferenciadas em termos de potafadas, dificuldades, formacdes

de base, conhecimentos, vivéncias pessoais e md¢sa

Neste contexto verifica-se que a taxa de insuces#® abandono € bastante
significativa, pelo que os problemas associadasseesso e abandono escolar tém
sido alvo de preocupacao e atencao por parte dasligdes de ensino superior, e

dos diferentes intervenientes no processo de ensino

Para contornar a problematica do insucesso e dodaba escolar é
fundamental que as instituicbes de ensino supeestejam atentas a esta
problematica de uma forma permanente, para queapos&tuar de uma forma
preventiva, adoptando de uma forma regular medmtagyramas e mecanismos que

visem a promogéo e 0 aumento do sucesso escolar.

No que respeita ao aspecto tecnoldgico, € de rafag as instituicbes de
ensino superior actualmente possuem sistemas &dsfruturas tecnologicas que
suportam e automatizam grande parte dos servigas exctividades da instituicao,
ao nivel administrativo, ao nivel académico, a@ihidas comunicacdes e ao nivel do
processo de ensino-aprendizagem. Como resultadictdadade dos sistemas séo
geradas e armazenadas grandes quantidades de dades,reflectem o

comportamento e a evolucdo da instituicAio ao lodgotempo. Estes dados
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constituem uma enorme fonte de informacdo que tduigsio podera utilizar para

obter conhecimento sobre si propria e sobre o egaain. Esse conhecimento pode
ser utilizado no processo de tomada de decisdocadamente em processos
envolvendo alunos e nas formas de acompanhamed¢orelacionamento com os

alunos.

Apesar de muitas instituicbes de ensino supericenteadoptado varias
medidas de promocéo do sucesso, como por exempbooosssos de tutoria e de
mentorado, 0 que se verifica € que a sua implem@&nté efectuada de forma
pontual, estando muito dependente da disponibi#idadda “boa vontade” dos
docentes e dos alunos de anos mais avancadosda d@dandisponibilidade e da
vontade dos préprios alunos em participarem ackvden nas actividades
envolvidas. Esta situacdo podera ser melhorada sestituicoes de ensino superior
dispuserem de uma pratica instituida suportadaimoadequado suporte tecnoldgico

gue facilite e automatize os processos envolvidos.

Defendeu-se neste trabalho que é possivel definicoecretizar nas
instituicbes de ensino superior uma pratica devetdensuportada por um sistema
gue permita efectuar o acompanhamento personaldm@mdtino e que contribua para
a promocédo e o aumento do sucesso escolar. Negigosti efectuada a proposta
de conceito de SRM e da pratica de SRM que, ap@sntesido validados,

representam um importante contributo desta tese.

A concepcao do sistema de SRM de suporte ao cordeiSRM e a pratica
de SRM iniciou-se com um enquadramento contexteskmitural, e que evidenciou
que a arquitectura do sistema integra quatro coergiens: 0 componenfgquisicao e
Armazenamento de Dados, responsavel pelo armazenamento de dados sobre os
alunos; o componentnalise de Dados, responsavel pela obtencdo de conhecimento
sobre os alunos; o componeihiesraccio responsavel pelo relacionamento com os

alunos; e o componentealiacao responsavel pela avaliacado da pratica de SRM.

A validagédo do sistema de SRM foi efectuada reodwea uma prova de
conceito, na qual foi implementado um protétipo sistema de SRM que
demonstrou a exequibilidade do sistema de SRM ptopé utilidade do sistema no

suporte ao conceito e a pratica de SRM foi atestrdaés de um conjunto de casos
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de demonstracdo. Confirmada a exequibilidade elidagle do sistema de SRM,

refere-se que o sistema de SRM constitui um ouotpwitante contributo desta tese.

Em termos tecnoldgicos, as ferramentas de desemaito utilizadas na
implementacédo do sistema de SRM, e que foram sefextas essencialmente por
guestdes de disponibilidade de acesso, revelaramdsguadas. No entanto,
atendendo a diversidade de ferramentas existeatagercado, em termos futuros os
projectos que dardo continuidade ao trabalho aigiado, poderao utilizar-se outras
ferramentas de desenvolvimento e de analise desdadmeadamente ferramentas
de acesso livre. Poderdo ser também consideradess décnicas de andlise de
dados.

De referir que os principios de concepcdo do sitede SRM,
nomeadamente o facto de incorporar principios @éa$o€ ao Bl e ao CRM,
representam uma abordagem inovadora uma vez qoeceito de SRM néo foi até
aqui utilizado de forma a suportar uma praticaitunsbnal no processo de
ensino-aprendizagem. Da componente de Bl foramzadibs conceitos e tecnologias
que visam suportar a tomada de decisdo nas orgaezaDa componente CRM
foram identificadas praticas organizacionais quermgem melhorar o
relacionamento entre a instituicdo e 0s seus elerlfleste trabalho este conceito
fundamenta a passagem paraanceito de SRMpermitindo assim melhorar o

relacionamento entre as instituicdes de ensinorgupEeos estudantes.

Resta referir que os resultados obtidos em conteslp com a concretizacao
de accdes da pratica de SRM suportadas pelo sistem8&8RM, sdo bastante
promissores, evidenciando e perspectivando a suotge&m na promocado e no

aumento do sucesso escolar.

Sistematizados 0s principais contributos desta, tesaclui-se com a
satisfacdo de ver concretizada a finalidade quifipesi este trabalho e com uma
referéncia de caracter pessoal ao quao gratificquefoi chegar aqui e ao quéo
estimulante este projecto se mostrou. Espera-segjyeincipios defendidos neste
trabalho se tornem praticas habituais nas insfiegsigle ensino superior, contribuindo

para a promocao efectiva do sucesso no ensinoisuper
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Anexo A - Resumo Entrevistas

O resumo das entrevistas foi efectuado, tendo @& bs temas definidos no guido e
0s topicos abordados nas questdes relativas ateada De seguida é apresentada

uma sintese das respostas tendo por base os teetagerias definidas na analise.
Tema Caracterizacao
Objectivos especificos:

Recolher informagdo que permita caracterizar atimsdo e o entrevistado. No que
respeita a instituicdo, se esta é uma instituigeeusitaria ou politécnica, uma vez
gue no sistema de ensino portugués existem esiessdbsistemas e quais as
principais areas de formacéao das instituicoes. INDrgspeita ao entrevistado, qual a

sua area de formacéo, actividade profissional erécia.

Questdes relativas a instituicao:

Q(uestao)1Qual o tipo de instituicdo onde lecciona?

Q2 Quais as areas de formacéo da instituicdo?

Questdes relativas ao entrevistado:

Q1 Qual a sua area de formacao?

Q2 Ha quanto tempo exerce actividade profissionarea do ensino?
Q3 Quiais as areas de formacédo onde habitualmenienetc

Q4 Tem experiéncia ao nivel dos 6rgaos de gestaostituipdo? Quais os cargos de

gestdo que exerceu ou exerce?
Resumo das respostas:

As instituicbes onde decorreram as entrevistas ds&@s instituicbes de ensino
superior publicas, a Universidade do Minho (UMinleod Instituto Politécnico de

Leiria (IPLeiria) conseguindo-se assim aferir antim e as ideias dos docentes
ligados a estas duas realidades do ensino sugeniétortugal. A UMinho engloba a
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Escola de Arquitectura, a Escola de Ciéncias, algste Ciéncias da Saude, a
Escola de Direito, a Escola de Economia e Gest&scala de Engenharia, a Escola
de Psicologia, a Escola Superior de Enfermagemstituto de Ciéncias Sociais, 0
Instituto de Educacéo, o Instituto de Educacao@fgia, o Instituto de Estudos da
Crianga, o Instituto de Letras e Ciéncias Humamasgrando cada uma das escolas
diversos cursos de licenciatura, mestrado e dauntmto nas areas de saber para as
quais se encontram vocacionadas. O IPLeiria intagfacola Superior de Educacéo
e de Ciéncias Sociais, a Escola Superior de Tegi@o Gestédo, a Escola Superior
de Artes e Design, a Escola Superior de Turisme@@ndlogias do Mar, a Escola
Superior de Saude. Cada uma destas instituicbes suas respectivas escolas
integram diversos cursos de licenciatura, mesteadoutoramento nas areas de saber

para as quais se encontram vocacionadas.

Os docentes entrevistados tém uma larga experi@aciaivel do ensino superior

(mais de 15 anos) e tém ocupado cargos de destaquizel dos Orgaos de gestéo,
tanto ao nivel de 6rgdos executivos como ao nigebrddos de gestédo cientifica e
pedagodgica das instituicbes. A grande maioria daemtes habitualmente lecciona
em areas de formacao relacionadas a engenhagasté e com as ciéncias exactas.
A formacao de base dos docentes é nas areas deharige gestdo e nas areas das

ciéncias exactas (homeadamente matematica e gilimica
Temalnsucesso Escolar
Objectivos especificos:

Recolher informagdo que permita caracterizar aitimsio no que respeita ao
insucesso escolar (existéncia, areas e anos dargsuonde se verifica maior

insucesso escolar e identificacdo das suas prisapasas).
Questdes

Q1 Qual a sua percepcao relativamente a existéncianslecesso escolar na

instituicdo?

Q2 Consegue identificar e indicar as areas onde sécaeum maior insucesso

escolar na instituicdo? E os anos curriculares?
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Q3 Quais sao, na sua opinido, as principais causasdoesso escolar?
Resumo das Respostas

Todos os entrevistados tém a percepcdo de quee @rsiicesso escolar na sua
instituicdo e que existem areas de formacdo e kwtisos dos cursos em que O
insucesso € mais elevado, tendo identificado comasade formacdo de maior
insucesso as areas de formacdo em engenhariareaastécnicas e como ano de
maior insucesso o primeiro ano dos cursos de liakma, diminuindo o insucesso

gradualmente nos anos seguintes. Foi também refgud existe maior insucesso
nos cursos que funcionam em regime de ensino pésdia No entanto também foi

referido que existem &reas de formagdo, como pempbo a area da saude, e
concretamente a area de enfermagem no IPLeiri@ omisucesso praticamente nao

existe.

Em relacdo as areas de formacdo apontadas, forantifithdas as unidades
curriculares onde existe maior insucesso, comoekxionadas com as areas da

matematica, da fisica e da programacao.

Foram apontadas varias causas para 0 insucesskaresoostindo no entanto a
opinido generalizada de que 0 insucesso ao hiveprooeiro ano dos cursos,
acontece por os alunos terem falta de conhecimentopeténcias em areas
fundamentais para a area de formacdo em questém €éoo caso das unidade
curriculares da area da matematica e ainda posestan ano de transi¢cao do ensino
secundario para o ensino superior. Relativamengsta questao € referido que a
realidade de ensino-aprendizagem no ensino supéridiferente da do ensino
secundario, e que neste periodo de transicdo malto®s tém dificuldade em
adaptarem-se a esta nova realidade. Por outro fagdtos alunos encontram-se
deslocados do seu ambiente familiar e muitos detestas vezes por falta de
maturidade, tém dificuldade em gerirem a liberdgquie tém, as prioridades, o tempo
de estudo e o esforgo de trabalho que tém de aeafizambém referido que muitos
alunos tém falta de métodos de estudo, de tratmlt® autonomia para estudarem
sozinhos e que séo facilmente influenciados pelnidp de colegas (que muitas
vezes lhes dizem que uma determinada unidade alami€ para fazer s6 ao fim de 2
ou 3 anos, ou que ndo vale a pena ir as aulasteleniteado professor). Ao nivel do
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ensino pés-laboral foram apontadas como princi@ai8es para o insucesso, o facto
de uma grande parte dos alunos ndo conseguirenmli@orc estudo com a sua

actividade profissional e a consequente falta ohgtepara o estudo.
TemaPromocao do sucesso escolar

Objectivos especificos Recolher informacdo que permita caracterizar &zrrde
promocao do sucesso escolar.

Questdes

Q1 Desenvolveu algumas actividades/accbes de formaomover 0 Sucesso

escolar? Quais?

Q2 Tem ideia de outras actividades/accoes que  paoderigser

desenvolvidas/promovidas?
Resumo das Respostas

Foi referenciado por todos os entrevistados quenst#tuicdo a que estdo ligados
existem preocupacoes relativamente ao insucesetaescs questdes que envolvem
esta problematica, sendo um tema frequentementtidetao nivel dos érgéos de
gestdo executiva, cientifica e pedagoégica. Refaieaa que tém sido promovidas e
implementadas diversas medidas que tém como olgeatipromocdo do sucesso,

tendo destacado as seguintes medidas:

= Funcionamento de unidades curriculares do 1° aisocdesos de licenciatura,
com maiores taxas de insucesso, nos dois semestrasno curricular (tendo
referido as unidades curriculares das areas dammatta e da programacao,
como unidades curriculares em que esta medida ijdnfplementada com

sucesso).

= Funcionamento de unidades extra-curriculares deoapm areas especificas
(tendo sido dado como exemplo a criagdo e entradduacionamento, em
regime extra curricular, de uma unidade curricdiesignada por Matematica 0,
cujos objectivos consistiam em relembrar e recupavaceitos leccionados no

ensino secundario de forma a fornecer aos aluna®mpeténcias necessarias
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para frequentarem as unidades curriculares dadaresatematica integradas nos

planos curriculares dos cursos com sucesso).
Gravacao de aulas e sua disponibilizacéo.

Funcionamento de turmas praticas especiais e cgrasrespecificas (tendo sido
dado como exemplo: a criacdo e funcionamento dmasircom um numero
reduzido de alunos de forma a poder ser prestado maior apoio e
acompanhamento ao aluno por parte do professarncidnamento de turmas
apenas para alunos inscritos pela primeira vez naade curricular,
pretendendo-se nestas turmas adoptar metodologiansino-aprendizagem e
avaliacdo especificas e onde fosse possivel guefesgor prestasse um maior
apoio e acompanhamento aos alunos; o funcionantentoirmas apenas para
alunos que estdo a repetir a unidade curriculatepdendo-se nesta turmas
adoptar metodologias de ensino-aprendizagem eagé@aliespecificas distintas
das dos alunos que frequentam a unidade curricoéda primeira vez,
funcionamento de turmas onde foram adoptadas metpde de avaliacédo
distintas das adoptadas normalmente (tendo sido dadtho exemplo uma
unidade curricular que passou a integrar uma coemgende avaliagao relativa

ao desempenho do aluno na aula, facto que naoea@anteriormente).

Realizac&o de reunides, promovidas tanto por mhrseconselhos cientificos e
pedagogico, como promovidas pelos directores/coaudizres de departamento e
directores/coordenadores de curso para analigasaolados das avaliagdes; para
analisar e adequar os planos curriculares de diszsp para analisar as
metodologias de ensino-aprendizagem e avaliacaptais e propor novas

metodologias; para preparar e planear os seméstta®s.

Realizac&o no inicio de cada semestre, para cadl@amurso, de uma sesséo
conjunta de apresentacdo das unidades curriculacesrdenada pelo

director/coordenador de curso. Nesta sessao éempads pelo responsavel de
cada disciplina os objectivos da disciplina, progegamétodo de avaliacdo, modo
de funcionamento das aulas e bibliografia recomgmdasta sesséo inclui uma
apresentacao da instituicdo (para alunos do 1°) eara divulgacdo de um

conjunto de informacdes sobre a instituicdo e sobcarso. Pretende-se assim
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gue o aluno figue com uma informacao geral sobreatades curriculares o que
Ihe permite planear antecipadamente o seu tralzdlongo do semestre e que

figue com uma visdo da instituicao.

Promocao de accbes de formacao de caracter pedagizya os docentes, com o

objectivo de promover um melhor desempenho pedegalyis docentes.

Promocdo de um maior cuidado na elaboracdo dogit®réscolares e dos

calendarios de avaliacdo (homeadamente na miniaozae sobreposicoes);

Implementacédo de programas de tutoria/tutoradwésrda criacdo da figura do
tutor do aluno ou do docente responsavel pelo atimme tem como funcao

acompanhar e apoiar o aluno.

Implementacdo de programas de mentorado para atllmd® ano, através da
criacdo da figura do mentor do aluno, em que o anehum aluno do curso do
aluno e de anos mais avancado, ou um aluno q@en@nbu O curso e que tem
como objectivo aluno auxiliar o aluno durante osoue/ou facilitar a integracao

do aluno na instituicdo (no caso dos alunos dmdy. a

Monitorizacdo das actividades dos alunos, por ekem@ipavés da existéncia de
diversos momentos ao longo do semestre em quefespor esteja em contacto
com o aluno para conseguir perceber qual o seugs®g na unidade curricular
(pois um dos problemas que foi identificado € ade o professor muitas vezes
nao conseguir perceber o progresso do aluno aco lalny semestre 0 que
acontece frequentemente em turmas com muitos alumies ndo é possivel um
maior contacto/interac¢éo entre o professor e noalievando a que o professor
nao tenha percepcéo acerca do progresso/evoluc@ioreladizagem do aluno ao

longo do semestre).

Promocdo de uma maior aproximacao dos alunos asctbifCoordenador de
Curso através da realizagdo de diversas reuni8eéfe com 0s alunos para

debater os seus problemas e dificuldades no curso

Envolvimento dos alunos nas actividades e everdescadas aos cursos e a

instituicao.
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Promocdo de acc¢des de formacgédo aos alunos, ondabséidados temas de
interesse para 0s alunos, tais como “gestdo deofstrgss/ansiedade”; “métodos

de estudo”; “escrita e oralidade”, “apresentac@gsipas” entre outros.

Promocado e realizacdo de jornadas/sessOes/worksteoparacter pedagdgico

para debater com os alunos os problemas espedaificosrso.

Adopcdo de metodologias de ensino-aprendizagem avdkacdo especificas

para o ensino pos-laboral.

No entanto os entrevistados destacam as seguidtiegdades, como actividades

principais a manter ou a promover:

Implementacéo de programas de acompanhamentaatutori

Realizacdo de jornadas/sessdes/workshops de cap&ctagdgico, onde sejam
debatidos/apresentados diversos assuntos de s#grasa 0S alunos.

Envolvimento dos alunos nas actividades e everdssceadas aos cursos e a
instituicao.

Promocdo de modalidades de ensibdearning (ensino simultaneamente
presencial e a distancia) principalmente para mensis-laboral.

Acompanhar e apoiar mais de perto o aluno no andisounidades curriculares
(que s6 consideram possivel em turmas com pouco®sl pois s6 assim é

possivel conhecer o aluno e os seus problemasididides).

Maior aproximacdo do coordenador/director de cas® alunos e/ou atraves de

um docente responsavel/tutor.

Disponibilizar aos alunos meios de suporte a apzagdm (por exemplo:
realizacdo de experiéncias em meio laboratorial f@editem e auxiliem a
aprendizagem; realizagdo de exercicios/trabalhos dgigorte/apoio a
aprendizagem, realizacdo de testes de diagndsticde eauto-avaliacao,
disponibilizacdo de materiais pedagogicos diverdes apoio as unidades
curriculares e ao estudo do aluno). A disponibiiiiza pode ocorrer através de

uma plataforma de-learning

Monitorizag&o das actividades dos alunos no antaitounidades curriculares.
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» Adopcdo de metodologias de ensino-aprendizagem avdkacdo especificas
para o ensino pos-laboral.

TemaAcompanhamento do aluno

Objectivos. Recolher informacdo que permita caracterizar eme qedida o
acompanhamento personalizado do aluno contribia papromo¢ao do sucesso

escolar.
Questdes

Q1 Considera importante o facto de existir um acorhparento personalizado do

aluno por parte da instituicao, tendo em vistacen@cdo do sucesso escolar?
Q2 Como deveria/poderia ser realizado esse acompamta
Resumo das respostas

Todos os entrevistados foram unanimes em considesro acompanhamento dos
alunos é extremamente importante para a promo¢&aaisso escolar, mas que so é
possivel realizar um acompanhamento personalizamhaiedualizado dos alunos

com turmas onde existam poucos alunos, pois s a@spbssivel conhecer o aluno e

as suas dificuldades de aprendizagem.

Foi referido que:

= A existéncia de um tutor do aluno facilitaria o@sso de integracdo do aluno na
instituicdo e que este apoiaria/ajudaria/acompamt@raluno no seu percurso
tanto a nivel das actividades académico como ael rde qualquer outro

problema que viesse a surgir fora desse ambito.

» Apesar de ja terem sido realizadas experiénciasvab de processos de tutorado,
estas experiéncias sao de dificil concretizac&o.devido ao elevado nimero de
alunos e ao facto de o numero de docentes naafseieste para ter racios de
acompanhamento relativamente reduzidos (na ordempde exemplo, um
docente para cada trés alunos). Para além diss@mestesso € um processo que
se torna dispendioso para a instituicdo uma vez au®cente teria que ser

compensado em termos de servico docente e tambéigamd a uma
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disponibilidade/voluntariedade tanto por parte dasios como por parte dos
docentes. Por parte dos docentes esta dispond®littana-se dificil em fungéo
das muitas actividades (lectivas, ndo lectivas, )i&n que se encontram
envolvidos e por parte dos alunos é necessari@spge mostrem vontade em ser

ajudados neste caso através de esta forma de atoampento.

= O acompanhamento do aluno, poderia ser realizadaéatde um levantamento
formal das dificuldades de cada aluno, em peripdegamente estabelecidos ao
longo do semestre, para que assim fosse possitedtale antecipadamente as
situacdes mais problematicas, as suas causas mdieacOes/orientacbes ao
aluno do caminho que deveria seguir em termosatepe estudos.

= As experiéncias de acompanhamento dos alunos, hicéne disciplinas de
Projecto Interdisciplinar, tém obtido bons resugdpelo facto de ser prestado
ao aluno um apoio individualizado ao longo do terapoque decorre a unidade
curricular, permitindo que o aluno desenvolva cajzmies de trabalho em
equipa, de gestao de projectos, de comunicacagesido de tempo de liderancga,

de estudo autbnomo, entre outras.
Tema Indicadores

Objectivos: Recolher informacdo que permita caree diversos tipos de

indicadores e aspectos relacionados com a suaorinagao.
Questbes:

Q1 Quais sao, na sua opinido, os indicadores que ometlaracterizam o
comportamento académico/desempenho académico dwm ao longo do seu
percurso académico e quais os indicadores que meblracterizam/indiciam o

insucesso escolar?

Q2 Em que medida a monitorizagdo desses indicadoress@a posterior analise

poderdo contribuir para a promoc¢ao do sucessoa8col

Q3 Enquanto “membro do(s) 6rgdo(s) de gestdo” qumsindicadores de interesse

poderdo ser monitorizados e analisados?
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Resumo das respostas:

Foram referidos os seguintes indicadores:

Que caracterizam o desempenho/comportamento acamlérdd aluno:
assiduidade, notas obtidas nas unidades currisuf@meluindo a nota final e

notas parciais obtidas nos varios componentesa@mg&o da disciplina);

Qualitativos/quantitativos que caracterizem a pgodicdo do aluno na aula, o
desempenho do aluno na aula, o comportamento do alaula, a pontualidade

do aluno;

Que caracterizem o numero de tentativas e a teatatique o aluno conseguiu

obter sucesso numa unidade curricular,
Que indique se o aluno transitou de ano no curso;

Que caracterizem na globalidade o desempenho dossahuma UC, tais como
percentagens de alunos que se submeteram a avadidg&, percentagens de
alunos aprovados, percentagem de alunos reprovaad®svarias épocas de

avaliacao.

Foram referidos como indicadores relevantes paractaizar ou indiciar o

insucesso escolar:

Os que caracterizam o comportamento/assiduidadaygeEnho do aluno na aula.

O indicador notas (homeadamente notas parciaisdpanentes de avaliagéo da

unidade curricular).

Os que caracterizam a realizacdo actividades nat@rdhs UCs (entrega de

trabalhos, relatorios, testes de auto-avaliacao).

Foram referidos ainda indicadores qualitativos caracterizam as situacdes de risco

e comportamentos de risco do aluno para que possadesencadeados alertas (por

exemplo, se o estado psicologico do aluno indigpressao, se o aluno indicia

algum problema de salude ou dependéncia).

Foi
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» Que o facto de se ter informagdo disponivel sobrims parametros/indicadores

fornece informagé&o importante que permite conheselunos.

= Que a monitorizacéo dos indicadores “em tempo eia muito util para ajudar

a detectar previamente/antecipadamente os casosubesso.

Foi também mencionado que normalmente os resulteglasvos as notas finais
ocorrem normalmente em momentos de avaliacdo ab dm semestre (frequéncia,
exames) e que nesta altura, por ser tarde, ja peacpode fazer para tentar

“recuperar”, ajudar e apoiar o aluno.

Ao nivel dos érgédos de gestédo da escola foramdefemndicadores relacionados:

= Com percentagens de alunos que se submeteram les;@es nas diferentes
épocas, e percentagens associados aos resultadesvaliacdo (tais como
percentagens de aprovacdes/reprovacdes nas uncladeslares analisados em
relacdo aos alunos inscritos e em relacdo aos slgone se submeteram a

avaliacédo).

= Com o numero de anos que um aluno demora a termir@aclo de estudos

(licenciatura, mestrado, doutoramento).

= Com o numero de anos que os alunos demoram a termsnciclos de estudos

por cursos.
TemaPadrbes de comportamento

Objectivos. Recolher informacdo que permita caracterizar @exir de

comportamento/perfis de alunos.
Questdes:

Q1 De acordo com a sua experiéncia consegue idemtiicdescrever padrdes de

comportamento/perfis de alunos?

Q2 Quais as accdes a executar em funcéo de cadafpsdfd de comportamento?
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Resumo das respostas:

Os entrevistados referem que de acordo com a éxp&i que tém ao nivel da
leccionacdo o contacto com os alunos, normalmentetw@mas praticas que
funcionam com poucos alunos leva a que se conhecperél/padrao de
comportamento do aluno. Em turmas com muitos al@sta situacdo € dificil de
acontecer. A maioria refere que consegue identjfiga fim de algumas aulas, os
alunos que estdo motivados e que com base nessagaot estudam, trabalham,
resolvem os problemas propostos e que levantamtdgsepertinentes sobre as
matérias leccionados. Incluem estes alunos no gitepunos que a partida iréo ter
sucesso na disciplina. Depois referem que ha o®slgue por varias razdes ndo se
encontram motivados. Este grupo de alunos é fastlnanfluenciavel por
comentarios negativos dos colegas acerca das @sidadriculares ou sobre os
professores e nao trabalham o suficiente parautarsso. Muitas vezes desistem da
unidade curricular deixando de a frequentar e/aptain comportamentos em sala
de aula que indiciam que irdo ter insucesso (ceaver enviam SMS’s, estdo a

navegar na internet).

Em relacdo as accbes a executar, mencionaram gaeopaalunos motivados é
importante que o professor adopte estratégiasmpeativem o aluno e o mantenham
motivados para que continue a trabalhar, nos outess tentar perceber o que se
passa de modo a poder ser prestado algum tipoaepanhamento ao aluno. Mas
realcam que em turmas com muitos alunos estas¢c@édsasdo mais dificeis de

detectar.

Alguns dos entrevistados consideram que um supectelogico, que com base na
analise de dados histéricos e na informacéao retlbobre o aluno poderia auxiliar
na segmentacdo dos alunos por grupos e que podselaatdoptadas metodologias
de ensino diferenciadas em funcdo dos grupos d®slle que esta situagao a
ocorrer teria que ser efectuada de forma antecipadgmestre ou logo no inicio do

semestre.
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Tema Conhecimento do aluno

Objectivos: Recolher informacdo que permita carade em que medida o
conhecimento do aluno contribui para a promocasut®sso escolar e que tipo de

conhecimento é necessario.
Questdes:

Q1 Considera que o facto de ter conhecimento sobatmo contribuiria para a

promocao do sucesso escolar?

Q2 Como poderia ser utilizado esse conhecimento acegso de acompanhamento

dos alunos?
Q3 Que outro tipo de conhecimento considera impagtpossuir sobre o aluno?
Resumo das respostas:

Foi referido pelos entrevistados que o facto denteconhecimento sobre o aluno
contribuiria seguramente para a promo¢ao do sucessolar, pois permitiria ao
docente acompanhar melhor o aluno, ajudando-o@vezsas suas dificuldades e

problemas e orientando o seu trabalho individual.

Foi no entanto referido que a obtencdo desse cimnéeto, por parte do professor é
dificil de obter em turmas com muitos alunos, beoma@ a realizacdo desse
acompanhamento de uma forma individualizada e préxi Foi novamente
mencionado que um suporte tecnolégico adequadaipagjadar na obtencdo desse
conhecimento, disponibilizando diversa informacélosdébre o aluno.

Foi também referido que um docente, por ter agertma maior proximidade com o

aluno e ao aperceber-se que este tem um problamandp esta ao seu alcance
resolver, deveria encaminhar o aluno para o coadtt@/director de curso e/ou uma
area da instituicdo/gabinete que lhe pudesse prastapoio adequado, tais como as

areas de apoio social, apoio psicolégico e apoiicoé

Foi também referido que o aluno quando chega #&uigsto, poderia ser sujeito a

testes/questionarios online que o permitissem t=&raar a varios niveis, o que
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ajudaria a determinar o seu perfil & partida, mas @ privacidade da informacao
sobre o aluno teria que ser garantida.

O tipo de conhecimento que a maioria dos docesefiesiu esta relacionado com a
informac@o sobre os alunos e respectivos perclasadémico, bem como outras

informacdes anteriormente mencionadas no tdndicadores.
TemaRelacionamento Instituigao-Aluno

Objectivo: Recolher informacdo que permita caracterizar ocacrehamento

instituicdo-aluno
Questbes:

Q1 Consegue identificar e descrever as varias folfwertentes) de relacionamento

instituicdo-alun@

Q2 Quais as formas de relacionamento/vertentes, cuesua opinido, mais
contribuem para um relacionamentsiituico-aluno mais eficaz/melhor?

Resumo das respostas:

Foram identificados pelos entrevistados as se@iinégtentes no relacionamento

instituicdo-aluno

docente-alunpentre o docente e o aluno, sendo o docente eadteodmo o docente
de unidade curricular, docente responsavel/tumexsstir), director/coordenador de

curso, director/coordenador de departamento;

servigos-aluno entre os servigcos da instituicdo e os alunosieeas quais, 0S
servicos académicos, 0s servicos de accdo sosiaenvicos de documentacao e

biblioteca, os servi¢os de informatica;

aluno-alung entre os préprios alunos, entre o aluno e aasggi®es de alunos e/ou

nacleos dos cursos (constituidos por alunos);

orgao-aluno entre os 6rgaos da instituicdo, incluindo os 6sg&m que o aluno esta

representado e o aluno, entre os quais, o condakctivo, o conselho pedagdgico,
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o conselho académico, os nucleos dos cursos; celbonsgle representantes; o
conselho geral,

instituicdo-potencial alunentre a instituicdo e os potenciais alunos;

instituicdo-ex-aluno(aluno graduady entre a instituicio e os seus ex-alunos

(enquanto alunos graduados).

Seguidamente é efectuada uma descricdo, contertinagpais ideias mencionadas

pelos entrevistados relativos a cada vertenteldoiomamento.

docente-alunoNesta vertente foi considerado que a qualidadendme ministrado
a par com um bom relacionamentibcente-alunoé um factor de extrema

importancia e determinante para a manutengao o ala instituicao.

Esta vertente integra o relacionamemtocente UC-aluno entendendo-se como
docente, o docente que lecciona uma unidade clarieuque o aluno se encontra
inscrito; o relacionamentdutor-alung entendendo-se como tutor o docente
responsavel pelo aluno (no caso de existir) a digde tutor na instituicdo; o
relacionamentalirector ou coordenador de curso-alurentendendo-se por director
ou coordenador de curso o docente responsavekpeto que o aluno frequenta; o
relacionamentalirector ou coordenador de departamento-alyremtendendo-se por
director ou coordenador de departamento o docespwnsavel pelo departamento a

que o curso do aluno esta afecto na instituigéo.

A vertente do relacionamenttmcente-alundoi considerada de extrema importancia
por ser o docente, a pessoa da instituicdo quecma mais proximo do aluno e
com quem o aluno tem um relacionamento mais direete suas actividades diarias,
sendo este relacionamento determinante para guso se mantenha na instituicao.
Foi considerado que um bom relacionamento a estl sbnduz a uma maior
satisfacdo e motivacdo do aluno e consequenteraemtea maior probabilidade de
sucesso do aluno na instituicdo. Esta vertente ctmisiderada, por todos os

entrevistados, como a vertente mais importantel@deionamentinstituicdo-aluno

servigo-aluno: Nesta vertente foi considerado o relacionamentoeers servigcos

disponibilizados pela instituicdo e o aluno. Ente diversos servicos foram
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mencionados, 0s servicos académicos, 0s servic@g® social, os servicos de
documentacdo e biblioteca, os servicos de infomaath qualidade dos servigos
prestados pela instituicdo foi considerada, conma@gambém um factor muito
importante para a manutencédo do aluno na instdauécfara a satisfacao do aluno.
Foi referido que muitos destes servicos tém dismisidiversas funcionalidades
onling mas que sempre que exista contacto/interac¢de fenicionario-alunono
ambito dos servicos prestados, o funcionario désedar o aluno com cuidado e

atencao.

Foi realgcada a importancia dos servicos acadénaicasvel do relacionamento com
o aluno, por serem servicos com que o aluno cantamh frequéncia, quer para a
realizacdo de inscricbes e matriculas quer paretugfe requerimentos ou solicitar
esclarecimentos ou até para exposicao de probléiraathém foi dada importancia
ao relacionamento com os servicos de accdo soaiajuestdo de atribuicdo de
bolsas, alojamento (para alunos deslocados) e rafg@&o (cantinas e bares) e que

todos os servigos da instituicdo devem ser prestad@luno com qualidade.

aluno-aluno Nesta vertente foi considerado que a institu@ee criar condicdes (a
nivel de espacos fisicos, a nivel desportivo, @lrndultural e ludico) para que os
alunos se relacionem entre si e que o facto ddireMim bom ambiente entre os
alunos conduz a um aumento da satisfacdo do akm#osesta vertente uma das
vertentes que prende o aluno a instituicdo. Feirigd o papel desempenhado pelas
associagfes de alunos e nucleos de cursos (cohssitpor alunos do mesmo curso)
na integracdo dos alunos na instituicAo e na aiadd um ambiente/espirito

académico que ligue o aluno a instituicao.

orgdo da instituicAo em que o aluno esta represerdhdm. Nesta vertente foi
considerado que existe relacionamento entre o098 instituicdo e os alunos, mas
que este € um relacionamento que néo é directcacgrande maioria dos alunos, na
medida em que sé alguns alunos pertencem aos Gilgaaostituicdo, mas sao estes
alunos que sdo os principais interlocutores comoogos alunos quando ha
mudancas ao nivel das orientacfes estratégicagestio da instituicdo e sdo estes
alunos que devem transmitir aos restantes aluniogaasacoes e as formas como as

decisbes foram tomadas. Foi referido que este dpaelacionamento ndo € um
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relacionamento que a grande maioria dos alunos gatticularmente nas suas

actividades do dia-a-dia.

instituicdo-potencial alunoNesta vertente foi considerado que o relacionémen
com o potencial aluno comeca quando este aindademiovinculo a instituicdo. O
aluno tem conhecimento da instituicdo atraveés dersks iniciativas da instituicao,
quer sejam comunicacdes institucionais, quer sej@maves de accdes publicitarias,
noticias de imprensa, realizacdo de eventos (fti&o em feiras, exposi¢coes, dias
abertos, visitas de estudo, seminarios, conferéne@kshop} através de alunos da
instituicdo (matriculados), ex-alunos da institoic§alunos graduados) ou
colaboradores da instituicdo. A partir desse canf@®o, o aluno escolhe a
instituicdo para fazer os seus estudos e o0 relaciento concretiza-se com a
matricula do aluno que o vincula a instituicdo peknos durante um ano. O facto de
o aluno ter escolhido a instituicdo nao significee ggermaneca na instituicdo, pois
este pode sempre abandonar a instituicdo (desiatisferéncia). Cabe a instituicao
criar condicdes, quer atraves de qualidade doscesnquer através da qualidade de
ensino, quer através da criagcdo de um “bom ambagadémico” para que o aluno

se mantenha na instituicao.

instituicdo-ex-aluno (aluno graduadp Nesta vertente foi considerado o
relacionamento entre os ex-alunos, enquanto algramtiados pela instituicdo, que
no momento ndo se encontram inscritos em nenhuto de formacdo, e a
instituicdo. Foi considerado que este € um relaci@nto a privilegiar pela
instituicdo e que as instituicdes estdo a desppdeax essa situacdo. Com o actual
modelo de formac&o, decorrente do processo de Bal@gnque manter um bom
relacionamento com o aluno do 1° ciclo de formaigia que ele se mantenha como
aluno da instituicdo, no 2° ciclo de formacdo enayemente num 3° ciclo de
formacgao e sobretudo para que este esteja cores@eatento sobre as ofertas de
formacdo continua que a instituicdo tem para oéeréao sentido de privilegiar a
formacédo ao longo da vida). Para que tal acontegecéssario que o aluno tenha
uma boa recordacdo do tempo que passou na in&tifuigie reconheca valor na
formagcao que lhe foi prestada e que reconheca qumestiduicdo foi eficaz no

relacionamento que manteve com ele enquanto aluno.

237



Anexo A- Resumo Entrevistas

Foi referido que um bom relacionamenittstituicdo-aluno nas varias vertentes
permite elevar os niveis de satisfacdo dos aluacs gom a instituicdo levando a
gue estes se mantenham na instituicao, se sintasmmoévados para o estudo e que
consequentemente obtenham sucesso nos estudasutRolado, quando terminam
um ciclo de estudos, obtendo a graduacgdo, condjue a/oltem a instituicdo quer
para outras formacgdes (pés-graduadas, continugs) pgra participarem em eventos
e mais importante ainda que “tragam” para a irigéitu novos alunos (através da

recomendacéao da instituicdo a amigos, familia@shecidos).
Tema Gestédo do Relacionamento com o aluno

Objectivo: Recolher informacéo que permita caracterizarséégedo relacionamento

com o aluno, bem como as praticas organizacion@iasentes.
Questdes

Q1 Na sua opinido em que consiste a Gestdo do Re&anento com o Aluno
(Student Relationship Managemyént

Q2 Consegue identificar e descrever as praticasidates organizacionais
subjacentes a este conceito? Quais as praticapapsébilitam um relacionamento

instituicdo-alunomais eficaz.
Resumo das respostas:

Na opinidao dos entrevistados a “Gestdo do Relamento com o Aluno” consiste
na gestao de todas as vertentes identificadasnme aaterior e que a gestao de cada
uma das vertentes deve ser efectuada sem desemtauma das outras, pois todas
sao importantes e estdo interligadas entre siawoh referir que o relacionamento
aluno-docenteé claramente o mais importante. Um dos entrewistagferiu a
“Teoria dos Dois Factores” do autor Frederick Hergh que aborda a situagédo de
motivagdo e satisfacdo das pessoas no contextoadellio, fazendo a seguinte
analogia: os “Factores Higiénicos” onde se incluwsnservicos prestados aos alunos,
o relacionamento entre alunos e as condi¢cfes sigcambientais que rodeiam o
aluno na instituicdo, séo factores que evitam atisfacéo do aluno e séo condicao

necessdria para que o relacionameaitmo-instituicdose mantenha, mas nédo séo
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suficientes para o sucesso do aluno. A relat@oo-docentanclui-se nos “Factores
Motivadores” e € condi¢cdo necessaria, suficienteleeerminante para que o
relacionament@luno-instituicdose mantenha. Existindo uma boa relagdo, aumenta a
satisfacdo do aluno, a sua motivacdo e consequentera probabilidade de sucesso

do aluno também aumenta.

Os entrevistados destacam como ponto principakstignstituicdo-alung a gestéao
da vertente do relacionamentaocente-aluno, no ambito do processo

ensino-aprendizagem e no ambito do relacionamemoas direc¢cdes de curso.

Consideram que a gestdo do relacionamengtituicdo-aluno € iniciada pela
aproximacédo da instituicdo a potenciais alunosyvét de accbes de divulgagéo, de
publicidade e da realizacdo de iniciativas comoAbarto, Exposi¢cdes, Seminarios,
Workshops Conferéncias, participacdes em feiras tematicasgae sdo dadas a
conhecer as possibilidades e oportunidades de fdiondormas de realizar essa

formacao e o valor obtido com a sua realizagéo.

Consideram que a gestéo do relacionamento na teesenvicealunono ambito dos
processos relacionados com 0s servigos prestatlsmpttuicdo ao aluno é também
muito importante para que o aluno se sinta saiisfe instituicdo. E ainda referido
que a gestao do relacionamento na vertestéuicao-ex-alun@ importante para as
instituicoes, e para o qual as instituicbes estdespertar neste momento devendo
ser devidamente ser explorado, nomeadamente atlavédsmnutencdo de contactos

com 0s ex-alunos.

Consideram que a gestdo do relacionamento comuo®salao nivel do processo
ensino-aprendizagem € efectuada no ambito do foaciento dos cursos, sendo
pratica das instituicbes a existéncia de um docertponsavel pelo curso
(director/coordenador de curso) que € responsaweel gfectuar essa gestao,
reportando a sua actividade aos 6rgdos de geste. d®cente normalmente é
nomeado pelos érgdos de gestao cientifica e petagi@mndo em conta o seu perfil
(nomeadamente a sua capacidade para o relaciomancent os alunos). E

responsavel pela gestdo no “dia a dia” do curso taném responsavel pelo
processo de acompanhamento dos alunos, emboradieloheferido que devido ao

namero de alunos inscritos no curso este acompanitanseja efectuado de uma
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forma muito limitada, um pouco “a distancia” e spersonalizagdo, sendo muito
dificil identificar e detectar os alunos com probés ou que se encontrem em
situacOes de risco (por serem muitos alunos). @aldirector/coordenador de curso
a resolucao de problemas e conflitos que ocorra@nmoito das UCs. Caso tal nédo
seja possivel deve ser o director/coordenador desocwa efectuar o seu
encaminhamento para os Orgaos directivos, pedagp@ccientificos, consoante a

sua natureza.

E referido que ja foram colocadas em préatica pelstiuicdes programas de tutoria
em que existia um docente (tutor) que era respehg@o acompanhamento de um
grupo de alunos e que mantinha uma relacéo progipgsonalizada com os alunos.
No entanto essa prética foi abandonada por seifidéd doncretizacdo devido ao
elevado numero de alunos e a sobrecarga de ackddam que os docentes estado
actualmente sujeitos. Também foram referidos progsade mentorado em que 0s
alunos de anos mais avancados (mentores), ou afmadsados e ja integrados no
mercado de trabalho, acompanhavam os alunos. @sapras de mentorado nao
chegaram a ser implementadas em nenhuma destagiigiss, embora os
entrevistados tivessem conhecimento da existénesdesl programas em outras

instituicées de ensino.

E mencionado que a gestdo do relacionameéatente-alunaco ambito das UCs, é
dificultada por as turmas, na maior parte das véeesm muitos alunos e por isso ha
maior parte das vezes ndo existe um relacionam@itomo e personalizado entre
os alunos e o docente, pois 0 docente acaba pocam@eguir “conhecer” o aluno
nem as suas dificuldades e problemas. No entanttJ@mde caracter especifico
como projecto, seminario, estagio é referido queossegue ter um relacionamento
mais proximo e personalizado com os alunos, p@sedCs terem uma forma de
funcionamento em que normalmente um docente acdmpgrenas um aluno ou um
grupo muito pequeno de alunos e por esse motivilaggar “conhecer” o aluno. E
ainda referido que em UCs onde existam poucos slunscritos também se

consegue “conhecer” os alunos e manter um relatiene mais proximo.

Foram também referidas como pratica na instituig&cseguintes actividades, como

formas de promover e manter um bom relacionamenmtoaaluno:
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Promocéo e realizagdo de accdes de formacgéo pedagaga docentes, que tém
também como objectivo fornecer aos docentes comgiat® que Ihes permitam
melhorar as suas metodologias de ensino e avaledambém as formas de

relacionamento com os alunos;

Promocdo e realizacdo de eventos por parte datuigt (conferéncias,

seminarios, visitas de estudo, jornadas pedagqggicakshopk
Criacdo na instituicdo de um gabinete de apoiaAI®S;

Realizac&o de iniciativas como sessdes de boaas/aal aluno no inicio do ano
lectivo; o envio de uma cartamail ao aluno no inicio do ano/semestre a
desejar-lne um bom ano lectivo/semestre lectivoervio ao aluno da
revista/jornal da instituicdo; a promocao de adtdes culturais e desportivas em

gue os alunos possam participar;

Apoiar a realizacdo de actividades da iniciativa dtunos, da associacdo de
estudantes e dos nucleos dos cursos quer sejantadés no ambito dos cursos

guer sejam actividades culturais e desportivas;

Realizacdo de accbes de formacdo para alunos sohes como por exemplo
“métodos de estudo”, “gestao de tempo”, “gestaardaedade e stress”, “escrita

e oralidade”, “apresentacdes publicas”.

Ter disponibilidade e receptividade em ouvir osalj por parte dos orgaos de
gestdo da instituicdo, quer seja através de estagwd-mail requerimentos,
reunides e sempre que possivel ajuda-los a encantamnjar solu¢des para 0s

seus problemas ou questoes;

Disponibilizacdo de servicosnline aos alunos, nomeadamente ao nivel dos
servicos académicos, servicos de accao socialmiatica e biblioteca. Nos
casos em que exista um contafttocionario-aluno,como por exemplo ao nivel

do atendimento deve ser efectuado com qualidatene&o;

Disponibilizacdo de informagéo associada a ingfiilmie aos cursos a partir da

paginawebda instituicéo;

Divulgacdo de informacdo poe-mail ou outros meios de comunicacéo

apropriados.
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Referem também que o recurso a tecnologias demiafio e de comunicacdo sédo
importantes e fundamentais no suporte a gestaeldoianamento com o aluno e a

comunicacao com o aluno.
Tema Suporte Tecnoldgico

Objectivos. Recolher informagédo que permita caracterizaristeraas de suporte a

gestao do relacionamento com o aluno.
Questdes

Q1 Em que medida um suporte tecnolégico pode viailiz optimizar a

implementacgé&o de actividades no ambito do relaoci@mo instituicdo-aluno?

Q2 Consegue identificar e descrever algumas dasidamties que poderdo ser

suportadas por um sistema de gestéo do relacionamsttuicdo-alun®@
Resumo das respostas:

Na opinido dos entrevistados com o0s sistemas dartsugecnologico poderiam ser
implementadas principalmente actividades relatigas relacionamento/interaccao
com o professor no ambito do processo ensino-ajze@EyeEm, no registo de
informagéo sobre o aluno, na consulta de informagiwe o aluno, na consulta e
analise do percurso académico do aluno e da suacéep no acompanhamento do
aluno (através, por exemplo do envio de variosstige mensagens, nomeadamente
mensagens de alerta), na gestdo dos conteldosogentegdas UCs e na divulgacéo
de informacdes, no agrupamento de alunos em fudedosuas dificuldades e
necessidades, no suporte a servicos (principalmacé&lémicos e sociais), ha
monitorizacdo de parametros/indicadores e no sei@oranalise estatistica desses
parametros/indicadores, na segmentacao de aluoogxpmplo em fungéo do seu
perfil ou padrédo de comportamento.

Foi referenciado por um dos entrevistados que terse deveria permitir conhecer
melhor os alunos, diferencia-los e em fungao dedseenciacéo oferecer aos alunos,
solucdes para as suas questdes, uma vez que bé glum podem ser tratados como
um todo e para esses a instituicdo deveria terastratégia mais massificada, mas

existem outros casos que se podem diferenciar,sgj@pelas limitacdes fisicas que
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tém, quer seja pelas actividades profissionais guercem, quer seja pelas
dificuldades que apresentam, ou ainda por outrcdnpetros especificos. O sistema
deveria claramente permitir identificar diversatuagdes, diferenciar, permitindo
assim dar um acompanhamento mais personalizadduao am funcédo das suas

necessidades e permitir tratar o aluno de uma fardheidualizada e personalizada.

Foi referenciado por outro entrevistado que o siatem funcdo dos dados historicos
deveria tracar o que € o percurso normal ou tigeeam aluno. Depois em funcao
dos dados de cada aluno, verificar se 0 aluno @né®a no Seu percurso a seguir ou
nao o percurso normal. Se sim entdo continuarentivar o aluno, sendo contactar o
aluno pessoalmente para tentar perceber a suac&itua de forma a poder
aconselhar/ajudar/encaminhar o aluno. Esta detemg@onatica permitiria centrar a
atencdo nos casos mais probleméticos. Em relasinagdo do aluno, no momento
em que este se encontra a frequentar um conjuntmidades curriculares, deveria
permitir perceber como estdo a correr as suasidadies académicas, através da
andlise de parametros como assiduidade, notasaebtihs componentes de
avaliacdo, trabalhos praticos, testes diagnostieatizacao de tarefas. A existéncia e
a disponibilizacdo desta informacédo poderia implalgumas mudancas no que sao
as praticas pedagogicas de ensino e de avaliag@otema como vantagem permitir

a deteccdo automatica de situagbes mais problexsatic

Foram identificados 0s seguintes meios de comudii¢eteraccdo com o aluno:
féruns de discussae-mail messengempaginaweh sms telefone, telemével, carta,
plataformas de-learning contacto directo, redes sociais;

Foram identificados como parametros/indicadores @anitarizar: assiduidade,
tarefas/actividades realizadas, notas de avaliadgiocomponentes parciais da
avaliacdo e notas de avaliagdo final, desempenbonmgortamento do aluno nas
aulas, resultados de testes diagnostico, realizagasultados de trabalhos préaticos,
resultados de testes de auto-avaliacdo. O prinoigaktivo da monitorizagéo seria
permitir verificar se existe uma quebra no perclasadémico do aluno, incluindo
quebra de rendimento, ou baixo rendimento por pddealuno, quebras na
assiduidade o que ajudaria a prevenir determinsitizgcoes problematicas a nivel

de insucesso (uma vez que se poderia contactauno @ara o tentar perceber e

243



Anexo A- Resumo Entrevistas

ajudar a resolver os seus problemas) e tambémiceerice o aluno tem

contacto/interaccdo com a UC (incluindo contacteraccéo a partir da plataforma
de e-learning e caso ndo o tenha contactar o aluno, para tpetaeber porqué e

apoiar o aluno se fosse caso disso.
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Caodigo sal relativo & implementacdo do DW

USE master

-- Apaga a base de dados, se ja existir

IF EXISTS (SELECT name FROM sys.databases WHERE nam

DROP DATABASE srm

CREATE DATABASE srm

USE srm

--criar tabelas de dimenséo

--Dimensé&o Aluno

IF OBJECT_ID('dbo.DimALuno’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.DimALuno

GO

CREATE TABLE dbo.DimALuno(
idAluno int NOT NULL,
cod_aluno int NOT NULL,
nome varchar(50) NOT NULL,
email varchar(50) NOT NULL,
bi int NOT NULL,
data_nascimento datetime NOT NULL,
sexo varchar(10) not null,
naturalidade varchar(30) not null,
estado_civil varchar(15) not null,
nacionalidade_1 varchar(20) not null,
nacionalidade_2 varchar(20) not null,
localidade_aulas varchar(30) not null,
localidade varchar(30) not null,
freguesia_aulas varchar(30) not null,
freguesia varchar(30) not null,
distrito_aulas varchar(30) not null,
distrito varchar(30) not null,
concelho_aulas varchar(30) not null,
concelho varchar(30) not null,
fase_ingresso int not null,
data_ingresso datetime NOT NULL,
ano_lectivo_ingresso varchar(9) NOT NULL,
regime_ingresso varchar(15) NOT NULL,
nota_ingresso int not null,
trabalhador_estudante int not null,
anos_experiencia_profissional int not null,
estudante_normal int not null,
deslocado_residencia_familiar int not null,

e = N'srm’)
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e_atleta int not null,

e_portador_deficiencia int not null,

bolseiro int NOT NULL,

distancia_residencia_familiar varchar(30) not nu Il
alojamento_residencia_estudantes int not null,
isencao_reducao_propinas int not null,
membro_associacao_estudantes int not null,
membro_nucleo int not null,

membro_orgao int not null,
ano_lectivo_conclusao_curso varchar(9) not null,
CONSTRAINT PK_idAluno PRIMARY KEY (idAluno))

--Dimensé&o Unidade Curricular
IF OBJECT_ID('dbo.DimUC', 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.DimUC
CREATE TABLE dbo.DimUC(
idUC int not null,
cod_UC int not null,
nome varchar(30) not null,
abreviatura varchar(5) not null,
ano_curricular int not null,
semestre_curricular int not null,
ects int not null,
horas_T int not null,
horas_TP int not null,
horas_P int not null,
horas_OT int not null,
horas_contacto int not null,
horas_trabalho int not null,
area_cientifica varchar(20) not null,
opcional int not null,
obrigatoria int not null
CONSTRAINT PK_idUC PRIMARY KEY (idUC))

--Dimensao curso
IF OBJECT _ID('dbo.DimCurso’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.DimCurso

CREATE TABLE dbo.DimCurso(
idCurso int not null,
cod_curso int not null,
nome varchar(30) not null,
abreviatura varchar(5) not null,
regime varchar(15) not null,
duracao_anos int not null,
duracao_semestres int not null,
grau_conferido varchar(30) not null,
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total_ects int not null,

em_funcionamento int not null,

CONSTRAINT PK_idCurso PRIMARY KEY (idCurso))
--Dimensao Tempo Lectivo

IF OBJECT_ID('dbo.DimTempoLectivo', 'U") IS NOT NUL

DROP TABLE dbo.DimTempoLectivo
CREATE TABLE dbo.DimTempoLectivo(

idTempoLectivo int not null,

ano_lectivo varchar(9) not null,

semestre_lectivo int not null,

ano int not null,

mes int not null,

dia int not null,

dia_semana varchar(15) not null,

feriado int not null,

periodo_aulas int not null,

periodo_av_continua int not null,

periodo_av_normal int not null,

periodo_av_recurso int not null,

periodo_av_especial int not null,

periodo_ferias int not null,

periodo_interrupcao_aulas int not null,

semana_academica int not null,

semana_caloiro int not null,

dia_abertura_solene int not null,

CONSTRAINT PK_idTempoLectivo PRIMARY KEY (idTempoLe

--Dimensao turma

IF OBJECT_ID('dbo.DimTurma’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.DimTurma

CREATE TABLE dbo.DimTurma(
idTurma int not null,
cod_turma int not null,
nome varchar(20) not null,
tipo varchar(5) not null,
duracao_minutos int not null,
dia_semana varchar(20) not null,
hora_inicio int not null,
minutos_inicio int not null,
CONSTRAINT PK_idTurma PRIMARY KEY (idTurma))

--Dimensao Aula
IF OBJECT_ID('dbo.DimAula’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.DimAula
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CREATE TABLE dbo.DimAula(
idAula int NOT NULL,
cod_aula int NOT NULL,
num_aula int NOT NULL,
data datetime NOT NULL,
observacao varchar(30) NULL,
CONSTRAINT PK_idAula PRIMARY KEY (idAula))

--Dimensédo Componente
IF OBJECT_ID('dbo.DimComponente’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.DimComponente

CREATE TABLE dbo.DimComponente(
idComponente int NOT NULL,
descricao varchar(20) NOT NULL,
peso int NOT NULL,
obrigatoriedade int NOT NULL,
nota_minima int not null,
datalLancamento datetime NOT NULL,
data_entrega datetime NOT NULL,
CONSTRAINT PK_idComponente PRIMARY KEY (idComponent  e))

--Dimensé&o Recurso Elearning
IF OBJECT _ID('dbo.DimRecursoElearning’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.DimRecursoElearning
CREATE TABLE dbo.DimRecursoElearning(
idRecurso int NOT NULL,
cod_recurso int NOT NULL,
nome varchar(20) NOT NULL,
descricao varchar(40) NOT NULL,
CONSTRAINT PK_idRecurso PRIMARY KEY (idRecurso))

--Dimensao Dias Interacao Elearning
IF OBJECT_ID('dbo.DimDiaslInteracaoElearning’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.DimDiasInteracaoElearning

CREATE TABLE dbo.DimDiaslInteracaoElearning(
idDescricaoDias int NOT NULL,
descricao varchar(30) not null,
intervalo varchar(15) NULL,
observacao varchar(20) NULL,
CONSTRAINT PK_idDescricaoDias PRIMARY KEY (idDescri caoDias))

--Dimensé&o docente

IF OBJECT_ID('dbo.DimDocente’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.DimDocente

CREATE TABLE dbo.DimDocente(
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idDocente int not null,

cod_docente int not null,

nome varchar(30) not null,

email varchar(30) not null,

categoria varchar(35) not null,

e_director_curso int not null,

e_director_departamento int not null,

CONSTRAINT PK_idDocente PRIMARY KEY (idDocente))

--Dimensao Epoca
IF OBJECT_ID(‘dbo.DimEpoca’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.DimEpoca
CREATE TABLE dbo.DimEpoca(
idEpoca int NOT NULL,
nome varchar(30) not null,
descricao varchar(30) not null,
abreviatura varchar(15) NULL,
CONSTRAINT PK_idEpoca PRIMARY KEY (idEpoca))

--criar tabelas de factos

--Tabela de Factos Factinscricoes

IF OBJECT_ID('dbo.Factinscricoes', 'U’) IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.Factinscricoes

CREATE TABLE dbo.Factinscricoes(
idUC int NOT NULL,
idAluno int NOT NULL,
idCurso int NOT NULL,
idTempoLectivo int NOT NULL,
inscrito int NOT NULL,
num_ects int NOT NULL)

-- Adicionar chave primaria
ALTER TABLE dbo.FactInscricoes

ADD CONSTRAINT PK_Factinscricoes PRIMARY KEY (idT empolectivo, idUC,
idCurso, idAluno)

-- Adicionar chaves estrangeiras
ALTER TABLE dbo.Factinscricoes

ADD CONSTRAINT FK_idUC FOREIGN KEY (idUC)
references dbo.DImMUC(idUC)

ALTER TABLE dbo.Factinscricoes
ADD CONSTRAINT FK_idAluno FOREIGN KEY (idAluno)

references dbo.DimAluno(idAluno)

ALTER TABLE dbo.Factinscricoes
ADD CONSTRAINT FK_idCurso FOREIGN KEY (idCurso)
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references dbo.DimCurso(idCurso)

ALTER TABLE dbo.FactInscricoes
ADD CONSTRAINT FK_idTempoLectivo FOREIGN KEY (idT
references dbo.DimTempoLectivo(idTempoLectivo)

--Tabela de Factos FactAula
IF OBJECT_ID('dbo.FactAula’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.Factaula

CREATE TABLE dbo.FactAula(
idTempoLectivo int NOT NULL,
idUC int NOT NULL,
idTurma int NOT NULL,
idAluno int NOT NULL,
idCurso int NOT NULL,
idAula int NOT NULL,
idDocente int NOT NULL,
presente int NOT NULL,
participacao int NOT NULL,
pontualidade int NOT NULL,
justificacao_falta int NOT NULL)

-- Adicionar chave primaria
ALTER TABLE dbo.FactAula

ADD CONSTRAINT PK_FactAula PRIMARY KEY
(idTempoLectivo,idUC,idTurma,idAluno,idCurso,idAula

-- Adicionar chaves estrangeiras
ALTER TABLE dbo.FactAula

ADD CONSTRAINT FK_idTempoLectivoFactAula FOREIGN
references dbo.DimTempoLectivo(idTempoLectivo)

ALTER TABLE dbo.FactAula
ADD CONSTRAINT FK_idUCFactAula FOREIGN KEY (idUC)
references dbo.DIMUC(idUC)

ALTER TABLE dbo.FactAula
ADD CONSTRAINT FK_idCursoFactAula FOREIGN KEY (id
references dbo.DimCurso(idCurso)

ALTER TABLE dbo.FactAula
ADD CONSTRAINT FK_idTurma FOREIGN KEY (idTurma)

references dbo.DimTurma(idTurma)

ALTER TABLE dbo.FactAula
ADD CONSTRAINT FK_idAlunoFactAula FOREIGN KEY (id
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references dbo.DimAluno(idAluno)

ALTER TABLE dbo.FactAula
ADD CONSTRAINT FK_idAulaFactAula FOREIGN KEY (idA
references dbo.DimAula(idAula)

ALTER TABLE dbo.FactAula
ADD CONSTRAINT FK_idDocenteFactAula FOREIGN KEY (
references dbo.DimDocente(idDocente)

--Tabela de Factos FactAvaliacao
IF OBJECT_ID('dbo.FactAvaliacao’, 'U') IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.FactAvaliacao
CREATE TABLE dbo.FactAvaliacao(
idTempoLectivo int NOT NULL,
idUC int NOT NULL,
idAluno int NOT NULL,
idCurso int NOT NULL,
idEpoca int NOT NULL,
notaFinal int NOT NULL,
presente int NOT NULL,
melhoria int NOT NULL,
aprovado int NOT NULL,
desistiu int NOT NULL,
ects int NOT NULL)

--Adicionar chave primaria
ALTER TABLE dbo.FactAvaliacao

ADD CONSTRAINT PK_FactAvaliacao PRIMARY KEY (idTemp

idCurso, idEpoca)

-- Adicionar chaves estrangeiras

ALTER TABLE dbo.FactAvaliacao

ADD CONSTRAINT FK_idTempoLectivoFactAvaliacao FOREI
references dbo.DimTempoLectivo(idTempoLectivo)

ALTER TABLE dbo.FactAvaliacao
ADD CONSTRAINT FK_idUCFactAvaliacao FOREIGN KEY (id
references dbo.DImMUC(idUC)

ALTER TABLE dbo.FactAvaliacao
ADD CONSTRAINT FK_idCursoFactAvaliacao FOREIGN KEY
references dbo.DimCurso(idCurso)

ALTER TABLE dbo.FactAvaliacao
ADD CONSTRAINT FK_idAlunoFactAvaliacao FOREIGN KEY
references dbo.DimAluno(idAluno)

ula)

idDocente)

oLectivo,idUC, idAluno,

GN KEY (idTempoLectivo)

uc)

(idCurso)

(idAluno)
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ALTER TABLE dbo.FactAvaliacao
ADD CONSTRAINT FK_idEpocaFactAvaliacao FOREIGN KEY
references dbo.DimEpoca(idEpoca)

--Tabela de factos FactComponente
IF OBJECT _ID('dbo.FactComponente’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.FactComponente

CREATE TABLE dbo.FactComponente(
idComponente int NOT NULL,

idTempoLectivo int NOT NULL,

idUC int NOT NULL,

idAluno int NOT NULL,

idCurso int NOT NULL,

nota int NOT NULL,

concluiu int NOT NULL,

desistiu int NOT NULL,

participou int NOT NULL)

--Adicionar chave primaria

ALTER TABLE dbo.FactComponente

ADD CONSTRAINT PK_FactComponente PRIMARY KEY (idCo
idUC, idAluno, idCurso)

-- Adicionar chaves estrangeiras

ALTER TABLE dbo.FactComponente

ADD CONSTRAINT FK_idComponente FOREIGN KEY (idCompo
references dbo.DimComponente(idComponente)

ALTER TABLE dbo.FactComponente
ADD CONSTRAINT FK_idTempoLectivoFactComponente FORE
references dbo.DimTempoLectivo(idTempoLectivo)

ALTER TABLE dbo.FactComponente
ADD CONSTRAINT FK_idUCFactComponente FOREIGN KEY (i
references dbo.DIMUC(idUC)

ALTER TABLE dbo.FactComponente

ADD CONSTRAINT FK_idCursoFactComponente FOREIGN KEY
references dbo.DimCurso(idCurso)

ALTER TABLE dbo.FactComponente

ADD CONSTRAINT FK_idAlunoFactComponente FOREIGN KEY
references dbo.DimAluno(idAluno)

--Tabela de factos FactinteraccaoElearning

IF OBJECT_ID('dbo.FactinteraccaoElearning’, ‘U") IS
DROP TABLE dbo.FactinteraccaoElearning
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CREATE TABLE dbo.FactinteraccaoElearning(
idRecurso int NOT NULL,

idTempoLectivo int NOT NULL,

idUC int NOT NULL,

idAluno int NOT NULL,

idCurso int NOT NULL,

numAccoes int NOT NULL)

-- Adicionar chave primaria

ALTER TABLE dbo.FactinteraccaoElearning

ADD CONSTRAINT PK_FactinteraccaoElearning PRIMARY K EY
(idRecurso,idTempoLectivo,idUC,idAluno,idCurso)

-- Adicionar chaves estrangeiras

ALTER TABLE dbo.FactinteraccaoElearning

ADD CONSTRAINT FK_idRecurso FOREIGN KEY (idRecurso)
references dbo.DimRecursoElearning(idRecurso)

ALTER TABLE dbo.FactinteraccaoElearning

ADD CONSTRAINT  FK_idTempoLectivoFactinteraccaoElear ning FOREIGN KEY
(idTempoLectivo)

references dbo.DimTempoLectivo(idTempoLectivo)

ALTER TABLE dbo.FactinteraccaoElearning
ADD CONSTRAINT FK_idUCFactInteraccaoElearning FOREI GN KEY (idUC)
references dbo.DImMUC(idUC)

ALTER TABLE dbo.FactinteraccaoElearning
ADD CONSTRAINT FK_idCursoFactinteraccaoElearning FO REIGN KEY (idCurso)
references dbo.DimCurso(idCurso)

ALTER TABLE dbo.FactinteraccaoElearning
ADD CONSTRAINT FK_idAlunoFactinteraccaoElearning FO REIGN KEY (idAluno)
references dbo.DimAluno(idAluno)

--Tabela de factos FactDiasInteracacaoElearning
IF OBJECT_ID('dbo.FactDiasInteraccaoElearning’, 'U’ ) IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.FactDiasInteraccaoElearning

CREATE TABLE dbo.FactDiasInteraccaoElearning(
idDescricaoDias int NOT NULL,
idUC int NOT NULL,
idAluno int NOT NULL,
idCurso int NOT NULL,
numDias int NOT NULL)

-- Adicionar chave primaria
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ALTER TABLE dbo.FactDiasInteraccaoElearning
ADD CONSTRAINT PK_FactDiasInteraccaoElearning PRIMA
idUC, idAluno, idCurso)

-- Adicionar chaves estrangeiras

ALTER TABLE dbo.FactDiasInteraccaoElearning

ADD CONSTRAINT FK_idDescricaoDias FOREIGN KEY (idDe
references dbo.DimDiasInteracaoElearning(idDescrica

ALTER TABLE dbo.FactDiasInteraccaoElearning
ADD CONSTRAINT FK_idUCFactDiasInteraccaoElearning
references dbo.DImMUC(idUC)

ALTER TABLE dbo.FactDiasInteraccaoElearning
ADD CONSTRAINT FK_idAlunoFactDiasInteraccaoElearnin
references dbo.DimAluno(idAluno)

ALTER TABLE dbo.FactDiasInteraccaoElearning
ADD CONSTRAINT FK_idCursoFactDiasInteraccaoElearnin
references dbo.DimCurso(idCurso)

RY KEY (idDescricaoDias,

scricaoDias)

oDias)

FOREIGN KEY (idUC)

g FOREIGN KEY (idAluno)

g FOREIGN KEY (idCurso)

Codigo sgl relativo & implementacdo da BD Conhecimento

USE master
-- criar base de conhecimento
IF EXISTS (SELECT name FROM sys.databases WHERE na
DROP DATABASE conhecimento
CREATE DATABASE conhecimento
USE conhecimento
--criar tabela Padrao
IF OBJECT_ID('dbo.padrao’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.padrao
CREATE TABLE dbo.padrao(
idPadrao int NOT NULL,
data datetime NOT NULL,
descri¢é@o varchar(60) not null,
CONSTRAINT PK_idPadrao PRIMARY KEY (idPadrao))

--criar tabela Regras
IF OBJECT_ID('dbo.regras’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.regras
CREATE TABLE dbo.regras(
idRegra int NOT NULL,
idPadrao int NOT NULL,
idAtributoSaida int NOT NULL,
CONSTRAINT PK_idRegra PRIMARY KEY (idRegra))

ALTER TABLE dbo.regras
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ADD CONSTRAINT FK_idPadrao_regras FOREIGN KEY (idPa drao)
references dbo.padrao(idPadrao)

ALTER TABLE dbo.regras
ADD CONSTRAINT FK_idAtrSaida_regras FOREIGN KEY (id AtributoSaida)
references dbo.atributosSaida(idAtributoSaida)

--criar tabela AtributosEntrada
IF OBJECT_ID('dbo.atributosEntrada’, 'U") IS NOT NU LL
DROP TABLE dbo.atributosEntrada
CREATE TABLE dbo.atributosEntrada(
idAtributoEntrada int NOT NULL,
designacao varchar(40) not null,
valor varchar(30) not null,
CONSTRAINT PK_idAtributoEntrada PRIMARY KEY (idAtri butoEntrada))

--criar tabela AtributosSaida
IF OBJECT_ID('dbo.atributosSaida’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.atributosSaida
CREATE TABLE dbo.atributosSaida(
idAtributoSaida int NOT NULL,
designacao varchar(40) not null,
valor varchar(30) not null,
CONSTRAINT PK_idAtributoSaida PRIMARY KEY (idAtribu toSaida))

--criar tabela Regras_AtributosEntrada
IF OBJECT_ID('dbo.regras_atributosEntrada’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.atributosEntrada
CREATE TABLE dbo.regras_AtributosEntrada(
idRegra int NOT NULL,
idAtributoEntrada int NOT NULL,
CONSTRAINT PK_idRegra_idAtributoEntrada PRIMARY KEY (idRegra,
idAtributoEntrada))

ALTER TABLE dbo.regras_AtributosEntrada
ADD CONSTRAINT FK_regras_atEntrada FOREIGN KEY (idR egra)
references dbo.regras(idRegra)

ALTER TABLE dbo.regras_atributosEntrada

ADD CONSTRAINT FK_idAtrEnt_regras_atributosEntrada FOREIGN KEY
(idAtributoEntrada) references dbo.atributosEntrada (idAtributoEntrada)

Caodigo sgl relativo a implementacdo da BD Accdes

USE master

-- Elimina a BDAccao se ja existir

IF EXISTS (SELECT name FROM sys.databases WHERE nam e = N'BDAccao')
DROP DATABASE BDAccao

CREATE DATABASE BDAccao

use BDAccao
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--criar tabela Aluno
IF OBJECT_ID('dbo.aluno’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.aluno
CREATE TABLE dbo.aluno(
idAluno int NOT NULL,
cod_aluno int NOT NULL,
nome varchar(50) NOT NULL,
email varchar(50) NOT NULL,
bi int NOT NULL,
data_nascimento datetime NOT NULL,
sexo varchar(10) not null,
naturalidade varchar(30) not null,
estado_civil varchar(15) not null,
nacionalidade varchar(30) not null,
localidade varchar(30) not null,
freguesia varchar(30) not null,
distrito varchar(30) not null,
concelho varchar(30) not null,
trabalhador_estudante int not null,
CONSTRAINT PK_idAluno PRIMARY KEY (idAluno))

--criar tabela accao
IF OBJECT_ID('dbo.accao’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.accao
CREATE TABLE dbo.accao(
idAccao int NOT NULL,
nome varchar(30) NOT NULL,
descricao varchar(100) NOT NULL,
data datetime NOT NULL,
observacao varchar(50) not null,
CONSTRAINT PK_idAccao PRIMARY KEY (idAccao))

--criar tabela situacao
IF OBJECT_ID('dbo.situacao’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.situacao
CREATE TABLE dbo.situacao(
idSituacao int NOT NULL,
nome varchar(30) NOT NULL,
descricao varchar(100) NOT NULL,
observacao varchar(50) not null,
CONSTRAINT PK_idSituacao PRIMARY KEY (idSituacao))

--criar tabela docente
IF OBJECT_ID('dbo.docente’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.docente
CREATE TABLE dbo.docente(
idDocente int NOT NULL,
nome varchar(60) NOT NULL,
email varchar(20) NOT NULL,
e_directorCurso int NOT NULL,
CONSTRAINT PK_idDocente PRIMARY KEY (idDocente))
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--criar Tabela execucao
IF OBJECT _ID('dbo.execucao’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.execucao
CREATE TABLE dbo.execucao(
idExecucao int NOT NULL,
data datetime NOT NULL,
observacao varchar(50) NOT NULL,
CONSTRAINT PK_idExecucao PRIMARY KEY (idExecucao))

--criar Tabela docente_accao
IF OBJECT_ID('docente_accao', 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.docente_accao
CREATE TABLE dbo.docente_accao(
idAccao int NOT NULL,
idDocente int NOT NULL,
CONSTRAINT PK_iddocenteAccao PRIMARY KEY (idAccao,i dDocente))

--criar tabela execucao_aluno
IF OBJECT _ID('execucao_aluno', 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.execucao_aluno
CREATE TABLE dbo.execucao_aluno(
idAccao int NOT NULL,
idAluno int NOT NULL,
data datetime NOT NULL,
observacao varchar(50) NOT NULL,
CONSTRAINT PK_idAccao_idAluno PRIMARY KEY (idAccao, idAluno))

--adicionar chaves

ALTER TABLE dbo.docente_accao

ADD CONSTRAINT FK_iddocente FOREIGN KEY (idDocente)
references dbo.docente(idDocente)

ALTER TABLE dbo.docente_accao
ADD CONSTRAINT FK_idAccao FOREIGN KEY (idAccao)
references dbo.accao(idAccao)

ALTER TABLE dbo.execucao_aluno
ADD CONSTRAINT FK_execucao_Aluno FOREIGN KEY (idAlu no)
references dbo.aluno(idAluno)

ALTER TABLE dbo.execucao_aluno

ADD CONSTRAINT FK_execucaoaluno FOREIGN KEY (idAcca 0)
references dbo.accao(idAccao)

Codigo sdl relativo a implementacdo da BD Avaliacdo

USE master

-- Elimina a bd se ja existir

IF EXISTS (SELECT name FROM sys.databases WHERE na me = N'BDAvaliacao')
DROP DATABASE BDAvaliacao

CREATE DATABASE BDAvaliacao

use BDAvaliacao
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--tabela aluno
--tabela docente
--tabela accao

--criar tabela classificacao
IF OBJECT_ID('dbo.classificacao’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.classificacao
CREATE TABLE dbo.classificacao(
idclassificacao int NOT NULL,
valor varchar(30) NOT NULL,
descricao varchar(100) NOT NULL,
observacao varchar(50) not null,
CONSTRAINT PK_idclassificacao PRIMARY KEY (idclassi ficacao))

--criar tabela avaliagéo
IF OBJECT_ID('dbo.avaliacao’, 'U') IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.avaliacao
CREATE TABLE dbo.avaliacao(
idAvaliacao int NOT NULL,
idAccao int NOT NULL,
idclassificacao int NOT NULL,
idDocente int NOT NULL,
data datetime NOT NULL,
observacao varchar(50) NOT NULL,
CONSTRAINT PK_idAvaliacao PRIMARY KEY (idAvaliac ao))

--adicionar chaves

ALTER TABLE dbo.avaliacao

ADD CONSTRAINT FK_idAccao FOREIGN KEY (idAccao)
references dbo.accao(idAccao)

ALTER TABLE dbo.avaliacao
ADD CONSTRAINT FK_idClassificacao FOREIGN KEY (idCl assificacao)
references dbo.classificacao(idClassificacao)

ALTER TABLE dbo.avaliacao

ADD CONSTRAINT FK_idDocente FOREIGN KEY (idDocente)
references dbo.docente(idDocente)

Codigo sgl relativo & implementacdo da BD Respostas

USE master

-- Apaga a BDRespostas se ja existir

IF EXISTS (SELECT name FROM sys.databases WHERE nam e = N'BDRespostas’)
DROP DATABASE BDRespostas

CREATE DATABASE BDRespostas

USE BDRespostas

--criar tabela Aluno

--criar tabela respostas

IF OBJECT_ID('dbo.respostas’, 'U") IS NOT NULL

258



Anexo B - Implementacéo

DROP TABLE dbo.respostas
CREATE TABLE dbo.respostas(
idResposta int NOT NULL,
texto_email varchar(200) NOT NULL,
assunto varchar(30) NOT NULL,
dataEnvio datetime NOT NULL,
destinatariol varchar(20) not null,
destinatario2 varchar(20) not null,
idAluno int NOT NULL,
CONSTRAINT PK_idResposta PRIMARY KEY (idResposta )

--criar tabela execucao
IF OBJECT_ID('dbo.execucao’, 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.execucao
CREATE TABLE dbo.execucao(
idExecucao int NOT NULL,
data datetime NOT NULL,
observacao varchar(50) NOT NULL,
CONSTRAINT PK_idExecucao PRIMARY KEY (idExecucao )

--criar tabela aluno_resposta_execucao
IF OBJECT _ID('dbo.aluno_resposta_execucao', 'U") IS NOT NULL
DROP TABLE dbo.aluno_resposta_execucao
CREATE TABLE dbo.aluno_resposta_execucao(
idExecucao int NOT NULL,
idAluno int NOT NULL,
idResposta int NOT NULL,
CONSTRAINT PK_aluno_resposta_execucao PRIMARY KE Y (idAluno, idExecucao,
idResposta))

--adicionar chaves

ALTER TABLE dbo.respostas

ADD CONSTRAINT FK_idrespostasaluno FOREIGN KEY (idA luno)

references dbo.aluno(idAluno)

ALTER TABLE aluno_resposta_execucao

ADD CONSTRAINT FK__resposta_Aluno_execucao FOREIGN KEY (idResposta)
references dbo.respostas(idResposta)

ALTER TABLE aluno_resposta_execucao

ADD CONSTRAINT FK_execucao_resposta_Aluno FOREIGN K EY (idExecucao)
references dbo.execucao (idExecucao)
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Pacotes de casos de uso principal
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Figura C. 1 - Diagrama principal de pacotes de casale uso

Diagrama de caso de uso - Gerir Presenca

Aula

docente

responsavel_UC

director_curso

consultar presenga

yz —

Figura C. 2 - Diagrama de cas

o de uso: Presenca Aul
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Diagrama de caso de uso Gerir Comunicacao Electréca

director_curso aluno

enviar ermail
- ~
N

1
" I
=<include>> -
- I ~
|
|
I

docente

resporsavel_UC

responsavel_sistema <<include=>

consultar

Figura C. 3 - Diagrama de caso de uso: Comunicac&dectronica

Diagrama de classes
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Figura C. 4 - Diagrama de classes
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Imagens daaplicacio web

De referir que foram retiradas as identificagbeslalcente, da UC e dos alunos das

imagens, por forma a manter a privacidade dos mesmo

Imagem 1: Reqgisto de presencas numa aula

MNome
E-mail =+ Presencas dos alunos < Voltar a pagina anterior
Departamenta / Curso . Docente

DEI -- Departamenta de Engenhariz

e =t Curso
Infarmatica
Categoria Cadeira
Brofessar

Turno

Unidade Organica / Escola e
ESTE - Escola Superior de Tecnologia & Aula P o
Gestdo Aula n® 14 (06/01/2011) »|

Alunos (20 presentas):

Administracdo = NO Nome = Email = Presente U
2 5 Cardoso o @my-ipleiria.pt
2 3 Alves 2 @student.esta.ipleiriz.pt
Presencas . .
u 2 1 Margues 2 i@student.estg.ipleiriz.pt
Pos Tumos 2 0 Simdes 2~ 0@my.ipleiria.pt
Por Unidade Curricular o G
= 4 Filipe z @student.estg.ipleiriz.pt
2 0 Rodrigues E o @student.astg.ipleiriz.pt
Turnos
2 7 Ferreira . 2 @my.ipleiriz.pt
2 545 Jordao 2 43@student.estg.ipleiriz.pt
2 50 Carlos @my.ipleiriz.pt
2 2 Querido ) @student.=sta.ipleiriz.pt
2 8 Cristina 2 @student.estg.ipleiriz.pt
2090562 Branco 2 @student.estg.ipleiriz.pt
2020546 Zruz z @student.estg.ipleiriz.pt
2091952 da Silva 2 @student.esto.ipleirz.pt

Figura C. 5 - Imagem de pagina relativa ao registde presencas na aula

Imagem 2: Consulta de total de presencas nas aulds uma turma

E-mail - Total Presencas dos Alunos < Voltar 2 pagina anterior
Ijepartamentu.l"‘[ursu Docente
DEI -- Departamento de Engenharia

C
Informatica s
Categoria Cadeira
Professor . -
5 5 Turno
Unidade Orgdnica / Escola (., 5 TR
ESTG - E=cols Superior de Tecnologia =
Gestio Mostrar mapa de presengas >
= NO —; Nome a Email Presente - Faltou — Possiveis
Administracdo Soares I " P
& s
2 - .ipleiriz.pt = 5 o
21 Montairs oleiriz.pt 7 ] 0
21 (] Filipa : Mira pleiria.pt & =] o
Presencas 21 9 Filipe Matos s.ipleiriz.pt 3 10 o
u e 21 2 Graca y.ipleiriz.pt 15 ] 0
Tt e CTlae 21 42 Joana @my.iplairia.pt 15 0 o
2 8 Joao @student.estg.ipleiria.pt i5 o] 1]
2100643 Vieira . @my.ipleiria.pt 15 0 0
S 2 2 _I:l_yna @student.estg.ipleiria.pt i5 0 1]
3 4 1'Ran \@student.estg.ipleiria.pt 15 0 0
2 3 Mota @student.estg.ipleiriz.pt 15 0 0
21 43 Domingues @my.ipleiriz.pt 14 1 3 i}
21 i3 Barros @my.ipleiria.pt 14 1 o
20 B. Maia G student.estg.ipleiriz.pt 14 1 o
21 3 Carlos @my.ipleiria.pt 13 2 0
21 10 Ana @my.ipleiria.pt 12 2 i}
14373 tourarga @student.estg.ipleiria.pt 11 4 0
31 51 Franzo @my.ipleiria.pt 10 5 0
i3 7 Goncalvas @my.ipleiriz.pt 0 15 0
21 2 Oliveira  * @my.ipleiria.pt o 15 i

Maostrar mapa de presencas >

Figura C. 6 - Imagem de péagina relativa a consultde presencas numa turma
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Texto dee-mail enviado ao Director de curso

Caro(a) Director(a) de curso da UC nomeUC

Em anexo envia-se um ficheiro contendo lista de presencas dos (n°Alunos inscritos) alunos
nas aulas da UC nomeUC até ao final da semana passada (datal a data2). Para cada aluno
€ mencionado o nimero total de presencas e de faltas em cada turno da UC, e a presenga
nas aulas da semana passada. Foi enviada uma mensagem aos (n° de alunos) alunos que

na semana passada ndo compareceram a nenhuma das aulas desta UC.
Saudagbes Académicas,
nomeDocenteResponsavelUC

(Docente responsavel pela lGmeUQ

Texto de e-mail enviado ao docente de UC, com conhecimento do d&en

responsavel pela UC

Caro(a) colega nome,

De acordo com a informacdo armazenada na aplicagéo, verifica-se que ainda nédo efectuou
a marcacao das presencas dos alunos na aula n° X (data) da UC de nomeUC - turno.

Para se assegurar o correcto funcionamento da aplicacdo, nomeadamente a notificacdo
automatica aos alunos que ndo compareceram as aulas, é essencial ter a informacéo das
presencas actualizada.

Agradecia que efectuasse, com a maior brevidade possivel, a marcacédo de presencas na
aula desta semana da UC nomeUC-turno.

Obrigado!
Saudagfes Académicas,
nomeDocenteResponsavelUC

(Docente responsavel pela UC de nomeUC)

Texto dee-mail enviado ao aluno

Caro(a) nomeAluno,

De acordo com a informacg&o obtida a partir das folhas de presencgas, verifica-se que na
Gltima semana nao esteve presente em nenhuma aula da UC de nomeUC.

A comparéncia nas aulas é muito importante para conseguir acompanhar a leccionacéo dos
conteddos programaticos e para obter sucesso na avaliacao final.

No final da mensagem encontra-se o registo de presencas nas aulas da UC de nomeUC

Saudacdes Académicas,
nomeDocenteResponsavelUC

(Docente responsavel pela UC de nomeUC)
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Registo de presencas nas aulas nomeUC

NumeroAluno - NomeAluno
T — Aula Tedérica -Turno
Aulal Aula2 Aula3
(data) (data) (data)

P F P
Presencas (P): 2

Faltas (F): 1

P - Aula Prética - Turno

Aulal Aula?2 Aula3 ...
(data) (data) (data)
F P P

Presencas (P): 2
Faltas (F): 1
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Anexo D- Exemplos dee-mails enviados pelos
alunos

Exemplo 1

De: T . Y - i@student. estg.ipleiria, pt] Enviada: seq 16-11-2009 15:02
Para: ! e

o

Assupto: Re:~ 7T T Ll = . 1- Registo de Faltas na semana de 08/11/2009 a 15/11/2009

Boa tarde professora.

Agradego o envio do e-mail e a explicagéo pela gqual eu nfc fui &= aulas & que estive com & gripe L e foi-me
aconselhado nfo sair de casa no prazo de uma Semana.

J& procedi ao envio da justificagéo. Espero gque em breve a situagdo esteja regularizada.

Chrigado.
Zaudagdes académicas

Webmail alunos ESTG de Leiria (http://webmail.student.estg.ipleiria.pt)

Figura D. 1 - Exemplol:e-mail enviado por aluno

Exemplo 2

De: Silva [F LA zom] Enviada: seg 15-06-2009 9:42
Para: - " Lipleiria.pt

o

Assunto: RE: — ° T _" . '-Registo de Faltas na semana de 07/06/2009 a 14/06/2009

Carissima Professora;

Percebo perfeitamente que a presenca na sala de aula é de extrema importancia para qualquer aluno que pretenda concluir a
Unidade Curricular, mas por vezes, infelizmente, nem sempre é possivel que o mesmo se concretize, quer seja por razbes de
trabalho (o meu caso) quer inclusivé por superposicdo de aulas, o que ndo acontece comigo, mas no entanto sou repetente 3
UC, e confesso-lhe que faltei uma vez para tentar concluir um trabalho de grupo que tinha como prazo limite as 23:59 de
sexta-feira (ultima semana de aula), eu sei que isto nao serve de justificagdo, todos temos de cumprir com os nossos
COMPpromissos mas pego a sua compreenssdo em relagdo a este assunto.

Saudagbes académicas!

-Silvar
Figura D. 2 - Exemplo2:e-mail enviado por aluno

Exemplo 3

De; Maruel N ) P ‘@student.estg.ipleiria, pt] Enviada: seg 15-06-2009 15:15
Para: [ . o

Cc:
Assunto:  Re: Complementos de Programacdo (I5) - Reqgista de Faltas na semana de 07/06/2009 a 14/06/2009

Boa tarde professora!

E =0 para lhe dizer gue no dia 26/5 estive no seminario de IS, tendo s falts justificada,
hew cowo & do dia 9/6 pois fui ao dentista...

Chrigadsa.

Saudagdes bLoadémicas

Webmail alunos E3ITG de Leiris (http://webmail.student.estg.ipleiria.pt)

Figura D. 3 - Exemplo3:e-mail enviado por aluno
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