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Resumo

Este artigo aborda a aplicacdo das Tecnologiasnttemiacdo e Comunicacdo como
estratégias de boas préaticas que conduzem a reteng@ptura de alunos do ensino
superior. E baseado num estudo de caso de oito @masilizacdo de um completo sistema
de informacéo. Este sistema, além de constituirBRP, de suporte as actividades de
gestdo académica, dispde ainda de uma forte commode SRM que confere suporte as
actividades administrativas e lectivas. E desceito que medida o sistema apresentado
facilita a interaccdo e comunicacdo entre os mesnlta comunidade académica,
recorrendo a internet, com servicos disponiveiSMad complementando-os com correio
electrénico, SMS e CTI. Através de uma percepgasteatada por analise empirica e por
resultados de inquéritos, demonstra-se como ¢uiedé boas praticas pode elevar o nivel
de satisfacdo da comunidade. Muito em particulpQssivel combater o insucesso escolar,
evitar que alunos abandonem o0s seus cursos antsudérmino e que os recomendem a
potenciais alunos. Em complemento, este tipo datégia permite ainda fortes economias
na gestéo da instituicdo, elevando o seu valor.dOmafalho futuro, € apresentada a nova
fase do projecto que envereda pela aplicac@udiness Intelligencpara optimizacdo do
processo de gestdo, tornando-o pré-activo. Tambépresentada a visdo tecnoldgica que
orienta 0s novos desenvolvimentos, para uma aojuite baseada em servicos Web e
linguagens de definicdo processual.

Palavras chave:Retencdo, Bl, ERP, SRM;learning

1. Introducéo

As constantes mudancas a que as organizacdes em geral st&nlametidas, principalmente
em relacdo a revolucdo das Tecnologias da Informacéo e da Cagadm(TICs), despertam a
necessidade de enfrentar novos desafios individuais e organaac No ambito do ensino
superior, essas necessidades também emergem e geramatoonbdgde de desenvolver e
aplicar novas filosofias, modelos, metodologias e técnicas [Preaic@d4].
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As instituicOes de ensino superior, em particular neste mogiet@am com diversos problemas
de falta de recursos e do aumento da competitividade educaditdmalde terem que manter a
sua missao institucional, deparam-se com questdes que obrigam a decistes @rgat@razo
[Schaffhauser 2008].

Face ao quadro inicialmente delineado e como orientacdo para a construcao deam ez
problemética de investigacao, julga-se pertinente formular abgaesguintes:

* As instituicdes conhecem os factos necessarios para poderem decidir
conscientemente?

e Serd que as decisbes sao feitas intuitivamente por falta de dadasted@

* Sera que existem processos definidos de atraccao de alunos?

e Serd que sao implementadas ac¢des pro-activas na retencao de alunos?
* Qual o porqué da existéncia de altas taxasvdsdo de alunos?

Tendo por base questdes desta natureza, iniciaram-se yaojestos, tendo o primeiro
comecado no ano de 1999. Todos eles tiveram como objectivo tentarorsaiueistes
problemas, recorrendo as TICs.

Na primeira parte do artigo, sdo mencionadas as motivacéedegaacadearam todo este
estudo. Seguidamente, é descrita a plataforma tecnolégidastituicio de ensino superior
(ISCAP) a nivel da sua arquitectura, dos servicos disponivedaqueles em fase de
desenvolvimento. O artigo € concluido através de algumas sugelstdavestigacao futura,
fazendo-se referéncia as conclusdes principais do estudo que foi levado a ca

2. Motivagao

Nos ultimos anos, a realidade do ensino superior alterou-se camgi¢aem Portugal. De um
lado, um decréscimo do numero de alunos, menos procura, por outro, miasfrafer do
aumento do numero de escolas e cursos. Adicionalmente, deu-serescente
internacionalizacéo e globalizacdo do ensino superior que agivige implementacdo do
“Processo de BolonhaPor ultimo, a mudanca do paradigma de ndmeros clausos para a
massificagcdo do acesso ao ensino superior, veio alterar comgié¢a as estratégias das
instituicdes de ensino.

Como resultado desta nova situacdo de concorréncia gerada, o @o@gaca ser visto, e
sentir-se, como um cliente que tem o direito de demandar, querendo qualidade antifieb¢i
pedagogico, das condic¢des fisicas e dos servigos que lhe sdo oferecidos.

Para assegurar esta realidade, surge a necessidade déopsadiisgdo a nivel de gestdo das
instituicdes de ensino superior. O recurso a conceitos e metodologiss#gradas e utilizadas
noutros segmentos de mercado, podem desempenhar um papel chavetueargstrda
instituicao.

A experiéncia do ISCAP ja compreende oito anos de utilizac&@Rdé (Student Relationship
Managemente de cinco eme-learning(ensino a distancia). A instituicdo tem a sua disposi¢céo
um repositorio robusto de conhecimento, com dimenséo e qualidadenseficiee lhe permite
extrapolar para um cenério de aplicacao deBBkiness IntelligengeDotados destes recursos,
surgiu entdo a ideia e necessidade da criagdo de sistdnm&RB, SRM ee-learning a
funcionarem de forma integrada



3. Desenvolvimento da plataforma tecnoldgica

Esta seccdo faz a descricdo de uma plataforma que jarefi@@onamento desde o inicio do
ano de 2000. A mesma baseia-se em conceitos de &R¥drning, ERP Enterprise Resource
Planning)e mais recentemente em Bl, extensivel a todos 0s niveis organizciona

O SRM é a componente do sistema que possibilita ao aluno e ex-aioteraacdo com a
escola, propiciando um servigo personalizado de 24 horas por dia,odiss do ano. Por
outro lado, possui todas as informagbes dos alunos que ainda etstdio caseu curso e
daqueles, formados nos Ultimos anos, ja incorporados no mercado de trBlesitaoforma,
podem ser aplicadas estratégias de gestdo rmadeeting vendo o aluno como um cliente
[Levitz 2007].

No e-learning o processo de aprendizagem € focado no aluno, o qual pode tragaséristura

de formacdo, interagindo com o0s contetudos disponiveis, segundo as sesdades de
aprendizagem, de uma forma flexivel, sendo o docente o catalgadesenvolvimento deste
processo [Fainholc, B. and Scagali N. 2007].

A plataforma desoftware livre, Moodle (Modular Object-Oriented Dynamic Learning
Environmeny, foi aquela escolhida no ISCAP pelo Projecto de Apoio On-Line (BABPé&res
et al. 2006]. Este projecto complementar tem por objectivoigeowiar apoio pedagdgico e
técnico a todos os docentes e discentes da instituicao.

Para dar resposta aos requisitos funcionais da escola, existenjumto de aplicacbes que
formam o alicerce do ERP. Este, por sua vez, assegura undm @gishz, com base em
informacao partilhada pelos varios servicos e 6rgaos.

Um processo de BI recolhe, organiza e analisa a informacdo queugofez, proporciona
suporte na tomada de decisdes. Os objectivos de um sistema&tedtle permitir que pessoas
em posi¢cles estratégicas tomem em consciéncia decisdesntefea determinado topico
[Kimball and Ross 2001].

Os subsistemas anteriormente patenteados, quando conectadanaleffoaz, permitem um

aumento significativo do nivel de satisfacdo de toda a comunitadigmica, em particular e
especialmente, dos discentes, constituindo assim um elementtedgéoee de atraccdo de
novos alunosNlashhadi et al. 2008]

Arquitectura tecnolégica

A arquitectura do sistema de informacgéo do ISCAP é apresamditpura 1. Esta plataforma,
embora abrangendo varios servicos, tem como foco principal oadsaditrair, educar e reter
alunos com satisfacdo, através de uma abordagem de formacao continua.

A Secretaria On-line (SO) e Moodle assim como dVeb siteinstitucional, sdo os elos de
ligacdo a entidade. A comunicacdo entre 0s grupos de pesseasonstituem toda a
comunidade académica é feita atravémtrnet utilizando uma panoéplia de servi¢os on-line.

Como se pode observar, na figura 1, o sistema contém variasdbagados. Ndo sendo esta a
situacdo desejavel, este facto deve-se sobretudo aos condiciosalesultantes da evolucéo
que o sistema foi tendo ao longo do tempo. No entanto, na basgodeddaSO, existe copia da
informacdo essencial, residente noutras bases de dados. Invodguds servigosWeh

também é possivel interagir e obter informacgéo contida nas restasgedel@ados e aplicacdes.

Esta ultima funcionalidade, que constitui a tendéncia das ireptagbes actuais, a orientacédo
do desenvolvimento para as arquitecturas SS@rvice-Oriented Architecturepermite, de
facto, resolver muitas situagcdes problematicas. Até agtars,eeam contornadas através de
fluxos de informac&o, muito bem definidos, onde era possivel idantditugar e o dono de
informacao mandatoria.
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Por outro lado, esta arquitectuainda permite a reutilizacdo da extemsenada logica ¢
negocio, implementada em clasJava na SO.

Apesar da divisdo do sistema nas quatro areasohaisija descritas, SRMe-learning ERP e
BI, tornase dificil, em algumas das aplicacdes, definir eral glestas areas cada uma d
melhor se enquadra. tasdificuldade é ainda maior na SO que, actualmeageega a maic
parte dos servicamn-line

Esta incorporacédo de servicos na SO continuaraa\sertente utilizada, pois todo o esforgc
desenvolvimento estéd focalizado na transferénaaa gste istema, de servicos de out
aplicacbes do ERP. A SQum dos elementos do SF é uma aplicacao disponivel,
navegadorWeh que disponibiliza grande parte sualogica de negocio que integra,
servicosWebque podem ser reutilizados por outras apdes.

As diversas aplicacdes, algurrlegacy tém bases de dados préprias ou partilham a bes
dados central. Essas aplicacfes: Sistema de CGasstBlorarios (SGH), Sistema de Gestéc
Vigilancias (SGV), Sistema de Gestdo de Recursasafos (SGRH), Siema de Gestéo (
Controlo de Presencas (SGCP), Sistema de Gestaldes (SGA) e GIAF Gestao Integrada
Administrativa e Financeijaconstituem a base do El



A internacionalizacdo da plataforma tecnoldgica, que jaifoidos objectivos prioritarios da
instituicdo, é hoje uma realidade em que aproximadamente 80% do cs@digmeparado para
suportar multilingue. As localizacGes, além do portugués, e por enguanitam-se
actualmente, ao inglés e ainda nédo estdo totalmente concluddasém ja existem conteddos
on-line, multilingue, disponiveis para a comunidade do ISCAP e para o exteoioexemplo,
grande parte da informacdo das unidades curriculares, como acawaliprograma e
bibliografia existem em duas linguas (portugués e inglés), deade lectivo 1999-2000. Em
adicdo, também é possivel efectuar pesquisas, em texto integpalaspecto reveste-se de
bastante importancia, que é reforcada pelo niumero consideravkinds da instituicdo, ao
abrigo do programi&rasmus e que ndo falam portugués.

Servigos disponiveis

Os servicos da instituicdo dividem-se em duas grandes superficies ga@cauadministrativa

e a Lectiva. Assim, poder-se-a olhar para a globalidade do ajstgegrando dois subsistemas,
cada um apoiando sua area. Enquanto a area Administrativa é speétifiea da instituicéo,
por outro lado, a Lectiva € muito semelhante a generalidadmstdsicbes de ensino, mas
também é particularmente exigente ao nivel da flexibilidade dos processos

Com base nesta constatagéo, as diversas aplicacdes dos dotersabsitveram abordagens
distintas. Para estes subsistemas, foram adoptadas éssraiégyvao desde o desenvolvimento
interno, passando pela integracdo de solu¢cbes comerciais adguritceiros, ou ainda
recorrendo asoftwarelivre.

Os conceitos ddront-office e de back-office embora ainda existam, em particular nas
aplicacdes que ndo estao disponiveigvedy deixaram de estar patentes nos desenvolvimentos.

Desde ha algum tempo, a focaliza¢do no desenvolvimeniaesndaframeworkque suporta o

portal Weh a SO, e o conjunto de servigdsh baseados em SOARiI(npleObject Access

Protoco)). Passou-se a utilizar o conceito de perfil de utilizador, coprig$egios necessarios
as funcbes que este desempenha. Isto €, foram definidos perflardta(aluno, professor,
funcionario e convidado), aos quais podem ser adicionados privilégiosfiespeem fungéo

das competéncias do utilizador em causa.

Desta forma, a componente de ERP funde-se com a de SRM, propidizemgoasentre elas.
Por outro lado, o esfor¢co de desenvolvimento € canalizado para uraaplat&forma e os
utilizadores tém apenas que ser conhecedores de uma Unica aplicac&icdorm

Relativamente aos meios disponiveis para a interaccdo caostema, existem 0s seguintes
canais de comunicaca@/eh correio electronicosmse telefone. Através d&/ebpodem ser
utilizados todos os servigos. Em contrapartida, o correio @heotr esmssao essencialmente
utilizados para notificacbes. O acesso através do telefonesteomsima solucdo de CTI
(Computer Telephony Integratipgque permite, por exemplo, a consulta de notas das unidades
curriculares e situacdo de propinas.

Actualmente, o vasto conjunto de servicos da resposta adaokali dos processos

administrativos da escola, ao longo de cada ano lectivo. EssiEpseio desde a renovacao
actual da matricula, lancamento e consulta de notas, @@kantinua e final, passando pela
inscricAo em exames, até outras situagfes mais particulares. &déas,gnglobar o pagamento
de propinas, despesas especificas, obtencdo de declaracdes aaumifkparetc. Deste modo,

0 aluno pode passar um ano lectivo sem ter de se dirigir fisicamente a isedeetascola.

Com as recentes alteracdes no sistema de avaliacdo, onaléagda continua e o controlo de
presencas nas aulas passaram a ser aplicados, a grandelgsami@idades curriculares,
generalizou-se 0 uso do Sistema de Gestdo de Controlo de Psedesiga servico, que
inicialmente operou com o recurso a cartdo de proximidade, aentalmsta a funcionar com o
recurso a identificacdo biométrica.



Deste modo, foi simplificada toda a logistica subjacentéeasetema, através da eliminagéo da
gestdo de cartdes. Esta componente do sistema esta totadlmegtada, em particular com os
sumarios, que também sdo obrigatérios para todas as unidades custiculare

No caso do ISCAP, e-learning é diluido na sala de aulé-fearning, complementando a

formacédo presencial, permitindo o combate ao elevado insucestar esma dura realidade de
muitas instituicbes de ensino, na qual o ISCAP nédo é excepcao. Padamermite a facil e

rapida difuséo de contetidos e aumenta a interaccao professor/aluno.

No caso dos alunos trabalhadores, essencialmente alunos dos cursassioctitearning
permitiu minimizar o impacto negativo das frequentes faltamsibas. Esta situacdo era comum,
em particular na primeira aula do dia, quando sistematicamenténgmnpatibilidade de
horarios de trabalho, estes alunos eram obrigados a faltar., Adsilearningassume-se como
um pilar essencial no SRM, permitindo a sua rapida implement@céalor de um SRM reside
na sua implementacao rapida [Swail S. 2007].

Servicos em fase de desenvolvimento

Os mais recentes desenvolvimentos, tal como ja foi referitkri@mmente, centram-se na
adopcdo de uma arquitectura SOA, para as actuais e novas dgdicacdesenvolver.
Adicionalmente, novos maédulos ja estdo a ser planeados e outfaseede desenvolvimento.
O modulo de Observatorio e o Sistema de Gestdo Automaticapilesisdes e Fotocopias sdo
dois novos sistemas em fase embrionaria de desenvolvimento.

Com o Médulo de Observatorio, assim designado, pretende-se tirager@tzompetitivas da
base de dados que ao longo dos ultimos anos tem vindo a ser tadaitésta base de dados,
sendo correctamente explorada, com o recurso a uma plataformafdeiliBa a obtencdo de
respostas, muitas vezes auferidas empiricamente, com bas@er&Encia e sensibilidade de
quem dirige e toma decisoes.

A identificagdo das tendéncias, prevendo, de certa forma, acosmosmfuturos, permitird
antecipar reaccdes, tornando a gestdo mais pro-activa. fPordaio, a deteccdo de situacdes
ndo sentidas objectivamente, mas que tém um forte impactavoegaidem ser corrigidas,
antes que produzam resultados irreversiveis, com grande prejuizo pataigiost

Porém, o Bl ligado as areas mharketinge de gestdo faz-se com a combinacdo de um conjunto
de ferramentas de interrogacdo e exploracdo dos dados gutemeengeracdo de relatérios
com informacéao valiosa.

Tradicionalmente, a andlise de relatérios era dedicadanatistas. Nos dias de hoje, face as
pressdes constantes, o ciclo de decisdo é mais curto, lagphaver mais recursos humanos
gue desempenhem as suas tarefas de rotina diéria, por exemplo identificareah situacéo de
ruptura com a instituicdo ou por outras razfes, numa situacdo -@bgmdono do curso.
Identificando estas situacdes, 0s servicos competentes pode@oa®mmedidas adequadas
sendo também responséaveis por esta [Fozdar, B. and Kumar, L. 2007].

O Sistema de Gestdo Automética de Impressdes e Fotocd@msda propiciar um novo
servico e de resolver uma grande lacuna no servico prestamouaidade, vai complementar
outros servi¢cos, nomeadamente a componente de difusdo de conteldcstaa@afanpressao
de documentos. Embora conhecidas as vantagens dos formatos ietes;t@também verdade
que a preferéncia dos materiais de apoio as aulas € de docuerargapel. Com este sistema,
sera possivel potenciar os beneficios de toda a plataf@ommldgica, em particular da
componente de-learning

Este novo servigo, em fase de desenvolvimento, que se esfintiseluido no final de 2008,
permitird a impressao/copia livre em qualquer equipamento gmaeself-service A gestao
das quotas e custos associados a este projecto, sera administrade detédmente automatica



e integrada com o resto do sistema, sem qualquer intervengaandudos Sservigcos
administrativos.

Impacto da aplicacdo do SRM

Apresentado o sistema e a forma como este foi desenvolvido, ampgota analisar o seu
impacto, junto da comunidade académica. A tabela 1 permite estbaleomparacdo de
alguns dos aspectos mais probleméticos que afectavam o funooades servicos,
prejudicando directamente a actividade lectiva dos docentes, e acitoat@mporanea.

Antes Agora

Servicos Docentes Alunos
Limitada ao horario As informacdes
de funcionamento da  deixaram de ser
Seccdo de Alunos.| transmitidas quase]
individualmente aos
docentes e alunos.

As informagGes Total facilidade tanto| 1 ¢ ilidade tanto

L espacial como .
Comunicagéo urgentes, como . o i P | espacial como temporal
alteracdes da Disponibilidade de | '€MPOral O acesso &, "y -eq50 a informagap.
data/hora de exames,novos meios como ¢ informac&o.

eram transmitidas parSMS, sistema intern
afixacdo de avisos oy de mensagens e a
via telefone. pagina de noticias.

@)

Demorava meses ate
que as 70.000
notas/ano estivessem
na base de dados.

As pessoas que | O preenchimento dag
tinham a tarefa de pautas e livros de

introduzir os dados| termos deixou de set Disponibilidade

Naturalmente, havia assaram a executar manual, com uma imediata das
Langamentode | - recursos humanos poutras tarefas mais( reducdo ’si nificativa respeciivas
notas afectados quase en ) & 9 classificacGes
A importantes dos erros Goes.
permanéncia a esta : )
tarefd.

No inicio de cada ang
lectivo eram emitidas

listagens de alunos. Deixaram de atender

os docentes que

Listagens de Os novos alunos ou as  necessitam da

alunos

Informagéo das
alteracBes quase en

alteracoes eram informacéao, bem 3 ica
q coe I Gao, be tempo real. Nao aplicavel
esconhecidos pelos como de emitir
interessados. listagens.
~ Facilidade na - N - R
- Alteracbes eram o Facil acesso as Facil acesso as
Horérios e concretizagéo de ~ - ~ -
probleméticas. ~ alteracBes de horariol alteracdes de horéario
alteraces.
Atender muitas Disponibilidade
centenas de alunos . imediata das listas de
L . Deixou de haver . ; .
. durante vérios dias. . alunos inscritos. Total facilidade na
Inscrigdo para necessidade de . S a
. . = o .| inscricdo em exames na
exames As listas de alunos | qualquer interveng@pMais facil a preparacao época de recuréo
inscritos muitas vezes ~ dos servigos. dos exames, pois com
s6 apos os exames g alguns dias de
gue estavam antecedéncia ja

IA falta destes dados, tinham consequéncias bastagtivas em todos 0s outros processos, desdeanes &
emisséo de certiddes.

2 Como a inscrigdo esta dependente da saida dalaeaoca normal, era necessério ir varias vezesretaria para
efectuar a inscricdo na época de recurso no exaij@enota tinha acabado de ser publicada (praz® t¢heras).



disponiveis. dispdem das listas
completas de alunos

Os docentes recebiam
em suas casas, em

papel, a listadas | Mais tempo para

vigilancias que lhes fazer a preparacéo Possibilidade de Total facilidade no

tinham sido das listas de alunos escolha de vigilancias -
- - : i acesso ao calendario tle
Calendério de atribuidas. inscritos e de com total facilidade de exames
exames . docentes escalados acesso as mesmas. '
As alteragdes de | para as vigilancias.
Gltima hora eram
guase impossiveis.
Renovacéo de Atender muitas Deixaram de andar
inscrigdo com centenas de alunos | “perdidos” por outras
indicagéo de durante varios dias.| Deixou de haver | L0go no primeiro dia turmas.
preferéncia de | ., qualquer intervengap de aulas podem dispor .
turma S6 algumas semanas " ¢ seryicos. de listas actualizadas ~Podem mais
apds o inicio do ano com fotografias dos rapldamente qllspolr da
lectivo é que todas as alunos. validag&o das inscricoes
inscricdes estavam na efectuadas.

base de dados.

Podem actualizar a syaPodem actualizar a sua
informacao pessoal,| informacéo pessoal,
excepto alguns dados excepto alguns dadog
como, por exemplo,| como, por exemplo,

Em muitos casos,

Actualizacéo dc_ns Processo dificil. deixou _de haver~
dados pessoais qualquer intervengap

dos servicos.

namero de BI. namero de BI.
Disponiveis no centr Evitam a ida ao centrg Acesso facil e excelente
A de cépias. Muitas N licavel de copias. Mais facil qualidade.
Cesso a vezes com péssima ao aplicave gestdo de versodes.
conteudos

qualidade.

Mais meios, féruns,
chats e ferramentas d
autoavaliagcdo.Sente-g

apoiado, sendo mais

[}

Mais meios, féruns,
chats e ferramentas de

[®]
)

O apoio prestado pel

Maior apoio aos x s
P professor ao aluno N&o aplicavel.

alunos . N autoavaliacdo para 0s
limitava-se a aula. a0 p ” patente, no caso dos
alunos.
trabalhadores
estudantes.
Os dados continhany
erros e estavam Passaram a alertar os Passaram a alertar o$
|ncomp|etosl Menos atrasos . . . .
. servigcos de eventuais servicos de eventuais
Qualidade dos i provocados por falhas quando os falhas quando os
dados Muitos dos erros eramfalhas na informagap _ .= > d e q
dificeis de detectar, disponivel. proprios n&o as podem proprios ndo as podem
corrigir. corrigir.

como por exemplo, 3
morada de um aluno.

Tabela 1-Comparacéo entre servicos passados eaenantemporaneos

4. Trabalho futuro

Em termos de arquitectura de sistema, perspectivasse a curto prézgg@ae uma plataforma
integradora SOA que permita expor o vasto conjunto de cldgggsgque implementam toda a
I6gica de negoécio, em funcdes/procedimentos de alto nivel, strdeé servicosWeb
reutilizaveis. Estes servigos, alguns deles ja implementadesn produgdo, poderdo ser
novamente aplicados em varios contextos, em particular os dgagde entre as varias
aplicacdes que constituem o sistema apresentado, substituindaais, d@aseados em ligacbes
que se limitam a transferir dados entre bases de dados.



Este paradigma permitira diluir toda a camada de negdécidobaligade do sistema em dois
subniveis, um de baixo nivel e outro de alto nivel [Rocha G. et al..2806¢ica de baixo
nivel € implementada no cédigo de cada uma das aplicacGeste ga designada de alto nivel,
implementada em BPEIB(isiness Process Execution Language)

No gue respeita a servicos futuros e através da compilag&wide depoimentos de peritos da
area demarketinge da gestéo, serdo divulgadesline, iniciativas levadas a cabo, que cativem
a participacdo da comunidade académica e daquela que j& lhe pertenceu.

Também serd importante fazer um acompanhamento personalizado aoalacto Wla sua
matricula, para que este sinta que a instituicdo tem uma culturadeentr aluno.

Pretender-se-a que um ex-aluno se mantenha fidelizado ai¢astitmediante o pagamento de
uma quota. A contrapartida sera o acesso a todos os beneficivéciativas de formagao
realizadas pela entidade a nivel de reducBes em taxas didimsacesso a conteudos
disponibilizados pelos docentes e participacdo em actividades ludictss bmsdicdes, existira
um comprometimento continuo entre o aluno e a instituigcao.

Futuramente, ira sair fortalecida a integracdo de conce#ogestdo de conhecimento e da
plataforma de BI, evidenciando como € que 0 conhecimento existentestitag;bes de ensino
pode ser conjugado com a utilizagdo destes sistemas, no processmadia de decisdo
conscientes. Desta forma, o Bl constituird uma ferramentaseafiara a gestdo emarketing
auxiliando a tomada de decisdo no processo de criacdo de novos adgseestruturacao dos
existentes.

As estatisticas provenientes da analise de inquéritos fdaosepelo PAOL trardo informacgéo
preciosa para a area ddearning na medida em que serd possivel identificar falhas, e assim
tomar medidas preventivas e correctivas no processo ensino/apremdizage

5. Conclusao

Num cenério de quebra de barreiras geograficas e intensarémuiar onde a necessidade da
educacéo continuada se tornou uma realidade na economia globapeegabilidade passa a
ser uma preocupacao individual cada vez maior, sera muito imfgoara as instituicoes
provarem que sao capazes de formar um profissional com atecaticas que o mercado quer,
além de manté-lo actualizado e competitivo, e neste sentido, maatexr comunicacdo com a
entidade aluno.

Com este trabalho foi exequivel desmistificar a complexidadietdgracdo das tecnologias
ERP, SRM, Bl ee-learning Com a intervencdo destas ferramentas foi possivel colocar o
professor mais proximo do aluno, através de foruns, chats e éetasde autoavaliacdo. O
acesso a informacéo passou a ser feita de forma rapida, a@mn qunalidade e acarretando
Menos erros e custos.

A informacdo dindmica e em tempo real, disponibilizada aogaddres através do Bl, ao
longo de todos os hiveis organizacionais é revestida de rignezayuporte atempado de
tomadas de decisao, evitando situacdes de evasao, por parte de alusfistosat

De uma forma geral, podemos afirmar que a introducdo das T&C'sleterminante na
concepgao dos processos de comunicacdo do ISCAP. Estes passhsaonibilizar servigos
inovadores e com alto nivel de desempenho, transferindo para mrextea imagem de
modernidade e dinamismo, cativando os actuais e potenciais alunos.

Pretendeu-se, com este contributo, salientar a realidade densiih#gdo de ensino superior,
igual a tantas outras sediadas noutros cantos do mundo, lutando pa&steguanos criticos
sejam ultrapassados.
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