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Resumo

Nos ultimos anos o ISCAP, a semelhanca de outras escolas do Ensino Superior, teve um
aumento de populacdo na ordem dos 100%. As suas estruturas administrativas, apesar de terem
sido reforcadas, ndo tiveram um aumento na mesma proporcdo. Perante a incapacidade de

resolucdo do problema a instituicdo adoptou a solugéo de informatizar 0s processos.

Numa primeira fase, em 1997, foi implementado um sistema informatico para apoio aos servicos
administrativos. Apesar deste avanco havia ainda um outro passo a dar: o de melhorar a
gualidade do servico prestado aos estudantes. Em épocas de inscricdo em exame ou de
renovacao de matricula era necessario esperar horas numa fila para se ser atendido. Por isso,
era urgente encontrar solugbes que, pelo menos, reduzissem os tempos de espera. Em 1999
deu-se inicio ao desenvolvimento de um ambicioso projecto que pretendia “levar” a secretaria até
aos estudantes e docentes através da Internet. Em Fevereiro de 2000 o servigo arranca com a
denominacao de “Secretaria On-Line”. Este servico, no final da sua terceira fase, atingiu todos os
objectivos delineados em 1999. A ligacdo do sistema com a rede de Multibanco, para

pagamentos, permitiu eliminar as Ultimas arestas.

Com o objectivo de facilitar o acesso a informacao, parte deste servigo (informacgdo de notas e
propinas) também passou a estar também disponivel através do canal telefone suportado por
uma plataforma de atendimento automatico. O servico de mensagens SMS é outro canal de

comunicacao da escola com a sua comunidade.

Posteriormente, a plataforma foi adoptada por outras escolas do IPP estando actualmente a dar
suporte a generalidade dos processos académicos e lectivos. No caso da componente financeira

da gestao de propinas, é utilizada por todas as escolas do IPP.

O presente trabalho foca-se no projecto Secretaria On-Line fazendo uma descricdo ao nivel

funcional, arquitecténico e tecnoldgico.
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1. Introducéo

As instituicdes de ensino superior nas Ultimas duas décadas foram sujeitas a um consideravel
namero de alteracbes que vieram modificar por completo todos os seus aspectos ao nivel
organico, nomeadamente no paradigma do ensino e na massificacdo. O Instituto Superior de
Contabilidade e Administracdo do Porto (ISCAP) néo foi excep¢do o que obrigou a instituicdo a
repensar por completo a sua organizagdo interna. Para agravar a situagdo, a instituicdo néo

estava preparada a varios niveis para as alteracdes que estavam a decorrer.

No presente trabalho é apresentado o projecto Secretaria On-Line [1] [2] [3] que, em conjunto
com outro iniciado anteriormente, foi 0 motor para a mudanca da instituicdo. O objectivo do
projecto consistiu no desenvolvimento de um sistema informatico de apoio a gestao académica e
de melhoria da gestao do relacionamento com os estudantes. O projecto é considerado bastante
inovador pelos seus objectivos e resultados obtidos quando contextualizados a data do seu inicio
em 1999.

Nos ultimos 11 anos, este projecto excedeu por completo todas as expectativas iniciais estando
actualmente replicado e em plena utilizacdo em todas as escolas do Instituto Politécnico do Porto
(IPP), excepto numa delas, onde sao utilizados apenas em alguns processos. Por outro lado, o
sistema também evoluiu bastante ultrapassando os limites da gestdo académica entrando
noutras areas tais como a gestdo de recursos humanos, a area financeira, comunicacao
institucional e praticamente todo o apoio as actividades lectivas. Deste modo, o nome
inicialmente adoptado, que caracteriza o sistema como estando vocacionado apenas para
assuntos meramente do ambito de secretaria, esta claramente desactualizado. Com o objectivo
de adequar o nome do sistema a realidade actual, recentemente, foi renomeado para ISCAP On-

Line. Mas a comunidade académica insiste em manter a designacao antiga.

Nas duas proximas seccdes é efectuada uma descricdo da estrutura organizativa do ISCAP e
das motivacdes que conduziram ao aparecimento do projecto e a estratégia delineada. O sistema
desenvolvido, isto €, a Secretaria On-Line, pelo elevado nivel de integragdo conseguido,
facilmente se confunde com o préprio sistema global. Por isso, nas seccdes 4 e 5 é apresentada
a estratégia global adoptada para os sistemas de informacdo, assim como todo o contexto
aplicacional e o posicionamento da Secretaria On-Line nesse contexto. Na sec¢éo 6, é feita uma
descricdo do sistema desenvolvido ao nivel da sua arquitectura, tecnologias e servigcos
disponiveis. A avaliagdo dos resultados que o projecto permitiu obter foi também alvo de alguma
reflexdo, pelo que na seccao seguinte € descrita a metodologia utilizada para esse trabalho de

avaliacdo assim como alguns resultados obtidos e o impacto na instituicdo. A secc¢do 8 apresenta



Projecto Secretaria On-Line

de forma muito sucinta outros projectos similares e a forma como a Secretaria On-Line esta
posicionada na linha temporal tracada pelos sistemas referidos. O presente trabalho é finalizado

com algumas conclusfes e com as perspectivas futuras para o projecto.

2. Descricao organizacional

Introducgao Histérica

O Instituto Superior de Contabilidade e Administracdo do Porto (ISCAP) designacdo por que é
conhecido desde 1976 (Decreto-Lei n.° 327/76, de 6 de Maio), resultou da reconversdo do
anterior Instituto Comercial do Porto. De facto, a histéria do ISCAP remonta a 1886, ao tempo do
Instituto Industrial e Comercial do Porto, fundado pelo Ministro Emidio Navarro. Em 1918,
verificou-se a separagdo das vertentes industrial e comercial do Instituto tendo esta
reestruturacdo dado lugar ao Instituto Comercial do Porto, concretizada através do Decreto n.°
5029, de 1 de Dezembro. Pouco tempo decorrido, porém, da-se novamente a fusdo do Instituto
Industrial com o Instituto Comercial, ressurgindo o Instituto Industrial e Comercial do Porto, para
em 1933, com o Decreto n.° 22 739, de 26 de Junho, voltar a haver nova cisdo dando origem ao

Instituto Comercial do Porto, designac¢é@o que perdurou até ao ja citado ano de 1976 [4].

Em 1988, com a publicacdo do Decreto-Lei n.° 70/88, de 3 de Marc¢o, que considerou haver
similaridade de objectivos e identidade dos planos de cursos entre 0 ensino ministrado nos
ISCA's e as escolas de ensino superior politécnico, o ISCAP foi integrado no Instituto Politécnico
do Porto (IPP).

Presentemente, o ISCAP, apdés mais de 60 anos de localizagdo “proviséria” na Rua de
Entreparedes, a Batalha, no Porto, dispe de modernas e funcionais instalagbes proprias,
situadas na Rua Jaime Lopes Amorim, freguesia de S. Mamede de Infesta, concelho de
Matosinhos, muitissimo perto da zona escolar definida como o Polo Il universitario, contando
actualmente com quase 3.700 estudantes frequentando os seus quatro cursos hietapicos de
licenciatura, em regime diurno ou nocturno, mais de 200 docentes a maior parte em exclusividade

de funcdes, e cerca de 63 funcionarios ndo docentes.
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Estrutura organizacional

A estrutura organizacional do ISCAP mostra-se fortemente centralizada na Presidéncia e no
Conselho Técnico-Cientifico’. De facto, o ISCAP ndo tem uma organizacdo por departamentos,
cursos ou outra. S6 muito recentemente foi criada a figura do Coordenador de Curso, mas que,

até ao momento, ndo provocou mudancgas profundas na organica interna.

Ora, este modo de organizacdo, para uma escola com a dimensao do ISCAP, ndo é muito
habitual. Contudo, ela deve-se essencialmente ao facto de o ISCAP, até ha muito pouco tempo,

ter uma dimensao muito menor do que a actual.

E evidente que esta situacdo acaba por ter reflexos, positivos e negativos, no desempenho dos
servicos. De facto, torna-se mais fécil identificar de quem é a responsabilidade pela tomada de
decisdes, mas por outro lado, tendo em conta o crescente volume de servico, acumulado nestes
dois 6rgdos, nem sempre as decisdes sdo tomadas com a celeridade que uma adequada gestéo
poderia exigir, com as inevitaveis consequéncias no mencionado desempenho dos servicos.

Particularmente em momentos de mudanca, a sua concretizagdo acaba por demorar mais tempo.

3. Motivagdes

Até a mudanca para as actuais instalagbes, que ocorreu em finais de 1995, a populagédo do
ISCAP manteve-se estavel ou com um crescimento pouco acentuado. Com efeito, as antigas
instalagbes em Entreparedes, algo degradadas, ndo reuniam as minimas condi¢des, pois se
resumiam a salas de aula e a uma pequena area para 0s Servicos Administrativos e Direcc¢éo,
impossibilitando os docentes de exercerem qualquer tipo de actividade pois nhem sequer existiam
gabinetes de trabalho para estes. Tinham por isso uma capacidade bastante reduzida, impedindo
0 crescimento do Instituto. O nimero de estudantes passou a aumentar de ano para ano, até
atingir o nimero maximo de 4.766 no ano lectivo 2000/2001. Em 2001/2002 registar-se-ia, com a
extingdo dos cursos de estudos superiores especializados, um ligeiro decréscimo para os 4.645
estudantes, sendo que no ano lectivo de 2002/2003 a populagdo estudantil voltou a aumentar
para 4.715.

E evidente que para corresponder a este crescimento de estudantes, o nimero de docentes
também teve que aumentar, fixando-se no ano lectivo findo em cerca de 200 (ETI). Quanto ao

terceiro corpo de pessoal que constitui a populacdo do ISCAP, o do pessoal ndo docente, este

! Para além destes orgdos, os estatutos prevéem ainda a existéncia dos seguintes: Conselho de

Administragcdo, Conselho Pedagogico e Conselho Consultivo.
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nao registou um aumento proporcional ao crescimento do nimero de estudantes da escola,

sendo constituido actualmente, como ja se disse, por 63 funcionarios.

Ora, é precisamente aqui que radicou a principal motivacédo para o desenvolvimento de solucdes
informaticas. Até ao inicio do ano lectivo de 1997/1998 toda a gestdo da informacédo académica
era gerida sem recurso sistematico a meios informaticos. O registo de histérico de notas,
inscrigbes, horarios, etc. dos entdo cerca de 3.300 estudantes, era mantida em papel. Poucas
eram as tarefas efectuadas com meios informaticos. Com o crescimento dos anos que se
seguiram, tornou-se impossivel manter este cenario. Por isso, ou aumentava drasticamente o
nimero de funcionarios, particularmente os colocados na Secretaria de Alunos®, ou se
desenvolviam solugdes informéticas capazes de proporcionar a gestdo académica do numero

crescente de estudantes.

E o que era e é um facto é que o ISCAP é uma escola cuja relacéo entre o nimero de estudantes
e funcionarios é baixa, particularmente se tivermos em conta o “racio” padréo estabelecido para a
area das ciéncias empresariais3. Este cenério cria dificuldades, em especial em determinados
periodos do ano lectivo. A Secretaria de Alunos é de todos os servigos da escola aquele que
mais sintomas evidencia desta falta de pessoal. Neste servico, 0 nimero de elementos sempre
foi insuficiente para garantir todas as tarefas que competem a um servigo deste tipo. H& que
salientar que a escola professa cursos diurnos e nocturnos, pelo que é necessario facultar aos
estudantes destes Ultimos cursos o0 acesso a Secretaria de Alunos, o que obriga a existéncia de
turnos de pessoal que permitam aquela funcionar com um horario bastante alargado
(O8H30M/20H30M) o que agrava a situacdo de falta de pessoal. Inexistindo outros meios
alternativos, uma das tarefas principais, mas que mais tempo consome, que é o atendimento,
conduz a que outras tarefas, também extremamente importantes, acabem por ser colocadas em
segundo plano, o que leva a existéncia de um volume de trabalho consideravel em constante
atraso’. Ha gue ndo esquecer que a Secretaria de Alunos tem a sua responsabilidade toda a

gestdo académica, na qual se inclui actos sujeitos a calendarios preestabelecidos, pelo que

% A Secretaria de Alunos (a Loja do Estudante) esta estatutariamente integrada na Secretaria, servico que

engloba também a Seccdo Administrativa e a Secc¢édo de Pessoal.

% Como se sabe encontrava-se superiormente estabelecida um “racio” docente/estudante que para a area
das ciéncias empresariais € de 1/18. Havia depois um segundo “racio”, funcionario ndo docente/docente
este estabelecido em termos percentuais e que é de 35/100. Ora, tendo o ISCAP 4715 estudantes, poderia
ter até 262 docentes e 92 funcionarios ndo docentes.

* Uma dessas tarefas é a do arquivo que, muito embora seja importantissimo ndo raras vezes se encontrava

bastante atrasado, com as inevitaveis consequéncias.
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considerando o elevado nimero de estudantes, em determinados momentos este servigo vive
situacdes bastante dificeis. Durante os periodos de matricula e renovacdo de inscricbes,
inscricdo para exames de recurso ou época especial, a situacdo tornava-se caética e por vezes
fora de controlo, acabando por transparecer para o exterior uma imagem negativa e de um

servigo que nao funciona, comprometendo assim, a imagem da propria escola.

Por todas as razdes acabadas de mencionar, e que se tornaram patentes particularmente a partir
de 1997, tornou-se claro que ndo sendo possivel o aumento consideravel do namero de
funcionarios, era imprescindivel proceder a informatizacdo e consequente reorganizacdo da
gestdo académica, o que comecou a ser feito, como ja se disse, a partir do ano lectivo de
1997/1998, conjuntamente com 0s servigos académicos do IPP, também estes a passar pelas

mesmas necessidades e dai a procederem de igual modo.

Neste contexto, estabeleceram-se inicialmente duas grandes areas de actuagdo, profundamente
interligadas: A primeira ja foi mencionada e consistiu em criar meios que permitissem que a
gestdo da informacdo académica fosse levada a cabo através de meios informéticos, reduzindo
ao minimo os registos em papels. Porém, dado que o suporte digital, colocava igualmente
algumas restricdes no que diz respeito a garantia de integridade e seguranc¢a da informacao, a
solucdo a encontrar e implementar teria de conciliar e retirar o melhor destes dois paradigmas, o
papel e o digitala. Apesar de todas as dificuldades previstas, a verdade € que com um sistema
informético implementado, 0s escassos recursos humanos podem ser sempre potenciados e
terem um rendimento bastante superior, reduzindo o impacto negativo do baixo numero de

pessoas no servico.

A segunda grande area de actuacao estabelecida, implementada porém mais tarde por falta de

recursos humanos com conhecimentos e formagéao informatica’, visava o atendimento. De facto,

°0 registo em papel, para o tipo de informagdo em causa, merecia toda a confianga, em especial para o
historico dos estudantes (as notas). Porém, para além de consumir recursos (imagine-se o que € registar
notas de mais de 4500 estudantes...), obriga a existéncia de um apertado sistema de conferéncia para
minimizar os erros que inevitavelmente podem ocorrer, quer na passagem das notas dos livros de termos

para as fichas dos estudantes, quer depois destas para as certidées solicitadas.

® Esta area tinha, ainda, outro grande entrave, comum a todas as organiza¢des, quaisquer que sejam as

areas, e que é a adaptacao das pessoas, normalmente muito reactivas a mudanca.

" Convém ndo esquecer que para informatizar é necessario ter pessoal habilitado na area da informatica,
particularmente na gestéo de sistemas informaticos e na criacao/implementacao de software aplicacional, ou

entdo recorrer ao chamado “outsourcing”. Nesta area da gestdo académica, parece ser preferivel a primeira
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conforme ja foi referido, esta tarefa consome bastantes recursos humanos, que no caso do
ISCAP nao existiam, sendo que o atendimento é o principal meio de comunicacéo, bidireccional,
da escola com os estudantes. A informagdo mantida pela Secretaria de Alunos, tem origem e
destino nos estudantes e/ou nos docentes, dando-se a comunicagdo entre eles através desta.
Por exemplo, os docentes tém conhecimento das suas turmas porque 0s estudantes se
inscrevem na Secretaria de Alunos e ali fornecem todos os dados necessarios e que
posteriormente sao fornecidos aqueles; no sentido inverso, os docentes fornecem um
consideravel volume de informacdo, nomeadamente as notas, que passam por aquele servico e
se destinam aos estudantes. Daqui, é possivel concluir, desde ja, que sendo a Secretaria de
Alunos o principal canal de comunicagéo, armazenamento e gestdo da informacéo que circula na

escola, se esta nado for capaz de corresponder eficazmente, todo o sistema fica comprometido.

Ora, a verdade é que as solicitacdes colocadas ao balcdo da Secretaria de Alunos podem ser de
um modo geral facilmente padronizadas. Deste modo, torna-se viavel, e de algum modo simples,
a informatizacdo destes processos. Repare-se que o0s estudantes, ao balcdo, pedem

informacdes, solicitam certidées, fazem inscri¢fes, etc.

Posteriormente, em 2003, o dmbito do projecto foi alargado a uma terceira area de actuacao
vocacionada para o apoio as actividades lectivas, o e-learning. O objectivo desta nova area de
actuacdo foi o de dotar os docentes e estudantes com uma plataforma electrénica capaz de
complementar o ensino presencial com apoio dos docentes, disponibilizacdo de conteudos,
féruns, chats e todas ferramentas caracteristicas de um Learning Management System (LMS)
[5][6]. Esta vertente foi especialmente pensada para os estudantes em regime nocturno que tém
grandes dificuldades de disponibilidade de tempo para assistirem as aulas em especial as aulas
do primeiro tempo. Devido aos exigentes horarios laborais, as dificuldades que esses estudantes
tém em conseguir conciliar a sua vida profissional, com a de estudante e com a pessoal é
enorme. Deste modo, estes constrangimentos, em muito contribuem para o insucesso escolar
que ja de si sem estes € considerado elevado. Consequentemente, 0 insucesso escolar contribui

para o abandono e desisténcia de terminar o curso [7].

Para possibilitar alcancar os objectivos bastante especificos que se podiam identificar nas trés
grandes areas de actuacdo jA mencionadas, nasceram trés projectos distintos, cada um deles
com objectivos bastante concretos e focalizados para as areas referidas. O projecto do Sistema

de Gestdo de Alunos (SGA) criado em 1997 para a informatizacdo da Secretaria de Alunos, em

solugdo, pois nem sempre o mercado tem a necessaria sensibilidade para criar solugdes que possam

responder com eficacia as constantes e especificas exigéncias deste sector.
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2000, o projecto Secretaria On-Line (SO) [1][2][3] e em 2003 o Projecto de Apoio On-Line (PAOL)
[7].

4. Enterprise Resource Planning - ERP

No sentido de seguir a estratégia delineada, foram iniciados projectos em momentos distintos
cobrindo as areas anteriormente mencionadas. Relativamente a informatizacdo dos processos,
foi iniciado o desenvolvimento de um Enterprise Resource Planning (ERP) capaz de suportar e
integrar as actividades dos diversos servigos da instituigdo. Inicialmente, este sistema focalizou-
se nos servigos relacionados com a area da gestdo académica. A area financeira teve uma

abordagem diferente com a aquisi¢do de uma solug&o comercial.

A arquitectura inicial deste ERP, descrita de seguida, comprometeu o alcance e eficacia do
sistema como um todo. A area da gestdo académica, dados pessoais dos estudantes, pautas,
horarios, vigilancias, etc., obteve um nivel de integracdo elevado assim como o sistema de

suporte a area administrativa e financeira. Porém, estes dois subsistemas ndo comunicaram

entre si até ha relativamente pouco tempo.

Neste capitulo, seréo descritos de forma sucinta os diversos médulos que constituem o ERP e os
constrangimentos verificados. A constatagdo destes constrangimentos e a compreensdo da
forma como o sistema na sua globalidade surgiu e evoluiu é importante para a justificacdo das

opcoes que foram tomadas nos desenvolvimentos posteriores.

Como parte integrante do subsistema de suporte ao processo de informatizacdo dos servicos,
além do SGA, inicialmente consideram-se ainda duas aplica¢gdes cuja existéncia foi considerada
fundamental: a aplicacéo de gestdo de horarios — HorPro; e a aplicagdo de gestdo de vigilancias

— Vigest.

Entretanto, o nimero de aplicacdes de suporte foi alargado sendo actualmente constituido por

outras aplicacdes

De salientar que actualmente todas as aplicacbes a seguir apresentadas partilham o mesmo
modelo de dados através de uma base de dados Unica, ou estdo integradas numa Arquitectura
Orientada a Servigos [8] [9] constituindo-se, um completo Enterprise Resource Planning

vocacionado para uma instituicdo de ensino o que elimina as “ilhas” departamentais.
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Sistema de Gestdo de Académica (SGA)

Os objectivos alcancados com este projecto que iniciou a sua concretizacdo com o arranque do
ano lectivo de 1997/1998, mas que ja vinha a ser pensado desde pelo menos 1995, ja foram de
certa forma explicitados. Ou seja: numa escola em que a gestdo académica era feita sem o
recurso a meios informaticos ou em que estes se resumiam ao registo dos dados pessoais dos
estudantes e na emisséo de pautas, pretendia-se inverter totalmente a situacéo e disponibilizar a
toda a comunidade académica um sistema que permitisse gerir tudo ou quase tudo,
designadamente: registo da totalidade dos dados pessoais dos estudantes, inscricdo em
disciplinas e turmas, emissdo de pautas e livros de termos?, registo do historico de notas,
emissdo de certiddes e cartas de curso’, registo de emolumentos e da entrada de documentos,
etc.

O SGA acabou por consistir num conjunto de aplicagfes desenvolvidas em Forms Oracle, em
modo texto. Toda a plataforma inicialmente em Oracle 7 foi posteriormente migrada para Oracle

9i mantendo-se actualmente nesta versao.

Este sistema permite efectivamente a gestdo de toda a informacgéo relativa aos estudantes ja

referenciada.

O acesso ao sistema é exclusivo para os funcionarios da Secretaria de Alunos e do Secretariado
de Apoio aos Docentes'. Inicialmente o pessoal do servico de Contabilidade e de Tesouraria
também necessitaram de acesso a informacdo de caixa deste sistema, uma vez que, quando os
estudantes efectuavam pagamentos ao balcdo relacionados com os actos académicos
requeridos, eram registados no SGA. Actualmente, os processos contabilisticos, embora

integrados com 0 SGA, séo geridos externamente a este sistema.

Devido a importancia da informacdo armazenada no sistema, em particular o histérico de notas
dos estudantes, optou-se por minimizar os riscos de intrusdo e tentar garantir a seguranca e a
inviolabilidade dos mesmos, colocando o SGA numa rede de dados com grandes restricdes de

acesso ao exterior (no passado esteve completamente isolado).

& Até aqui, estes eram preenchidos manualmente pelos respectivos docentes, pelo que é possivel imaginar

o trabalho que representava, com 0s inevitaveis atrasos na sua entrega.

° Estes pelos Servigos Académicos do IPP. Como ja se disse, este projecto desenvolveu-se ndao apenas

para o ISCAP mas para todo o universo IPP, embora tendo em conta as especificidades de cada escola.

1% Estes, para a emisséo de termos e validagao dos mesmos.
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Embora, esta opcao tenha fornecido um elevado nivel de seguranca relativamente a intrusées
externas, provocou igualmente um forte entrave a integracdo do SGA com outros modulos do
ERP.

Gestado de Horarios

A aplicacdo HorPro permite a gestao de horarios lectivos, relacionando os docentes com as suas
turmas, bem como a gestdo da ocupacdo das salas de aula. Permite, ainda, a resolucédo de
algumas situacBes pontuais tais como a impressao de varios mapas. Esta aplicacdo dispde de
um completo conjunto de funcionalidades e caracteristicas das quais se destacam a capacidade
de deteccdo e resolugcdo de conflitos de horéarios, assim como o preenchimento automética de

dados, como as salas.

Gestao de Vigilancias e Exames

A aplicacdo de gestao de vigilancias, o Vigest, permite de igual modo gerir os calendarios de
exames e permite, com base em parémetros de sistema e nos dados existentes, a atribuicao
automéatica de salas e docentes aos exames. Parte deste processo, a atribuicdo de professores e
estudantes, ocorre com a interac¢do directa dos proprios docentes que escolhem os exames que
preferem vigiar (dependendo da disponibilidade de tempo) e dos estudantes que se inscrevem
autonomamente nos exames através da interface Web.

Sistema de Gestdo de Recursos Humanos

O Sistema de Gestdo de Recursos (SGRH) suporta todas as actividades do servico de Recursos
Humanos, nomeadamente ao nivel da gestdo de carreiras, faltas, férias, registo de presencas (de
pessoal docente e ndo docente), etc. Alguns dos processos, como a actualizacdo do Curriculum
Vitae, a actualizacdo de dados pessoais ou a marcacdo de férias sdo processos desencadeados
pelos préprios interessados através da interface Web.

Este modulo do ERP, da area administrativa, surgiu como consequéncia da inoperancia de um
sistema comercial (o sistema GIAF a seguir descrito) que havia sido adquirido para suportar as

actividades e processos da area de gestdo de Recursos Humanos.
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Sistema de Gestao Integrada Administrativa e Financeira - GIAF

O Sistema de Gestdo Integrada Administrativa e Financeira - GIAF é um ERP propriedade da
Indra**. Esta solucdo integrada tem modulos de Contabilidade Publica, Geral e Analitica,
Recursos Humanos e Logistica. Relativamente a area de gestdo académica, quando o presente
projecto teve o seu inicio, 0 GIAF ndo dispunha de nenhum médulo. Desta forma, para a gestédo
da informacdo dos estudantes, dos planos de curso, dos horérios, etc., foi necessario

desenvolver solucdes a medida, algumas ja apresentadas anteriormente.

Na &rea dos recursos humanos o modulo do GIAF teve uma dificil aceitagdo e implementacédo. A
legislacdo publica nesta area tem muitas especificidades as quais ndo estavam abrangidas pelo
GIAF. S6 muito recentemente foi parcialmente adoptado, fruto da reestruturacdo efectuada no

processamento de vencimentos, que requer uma integracao forte com a &rea financeira.

Resultado desta situacdo, o ISCAP sentiu necessidade de desenvolver um modulo especifico
para a gestdo dos recursos humanos, 0 SGRH, capaz de dar resposta aos requisitos da gestao
de carreiras, faltas, férias e outros, assim como diversos relatérios e mapas frequentemente

solicitados pelos servicos.

Apesar de o GIAF dispor de mdédulos de contabilidade e de tesouraria, e estes estarem
disponiveis e operacionais, dificuldades de varios tipos, impediram a utilizacdo destes mdodulos
no contexto da gestdo académica. Desta forma, na Secretaria On-Line foram implementados
mecanismos de emissdo de documentos contabilisticos e de tesouraria que deram origem a um
modulo de gestdo comercial completamente integrado com a gestdo académica e que permite as
operacdes tradicionais tais como o controlo dos documentos de débito, folhas de caixa, listagem

de movimentos, etc.

Face a situagéo descrita, pode considerar-se que ficaram a operar dois sistemas independentes,
0 conjunto de médulos desenvolvidos internamente e 0os médulos do GIAF, comprometendo-se
assim a obtencdo de beneficios da integracdo proporcionada por um ERP completo e Unico.
Apesar de efectivamente esta situacdo comprometer a solucdo global, verificou-se que a gestao
académica (suportada pelo SGA, Secretaria On-Line e os restantes modulos) e a gestdo
administrativa e financeira (suportada pelo GIAF) tocam-se apenas em &reas como O0S
emolumentos e as propinas. Esta necessidade reduzida de integracdo dos médulos utilizados no
GIAF com os restantes médulos acabou por ndo ter um grande impacto negativo no normal
funcionamento dos servigos. Contudo, a situacdo agravou-se com a mudanca na forma como as

propinas passaram a ser geridas o que deu origem a muitos milhares de movimentos cuja

™ Mais informacdo da empresa em www.indra.es
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afectacdo da receita aos orcamentos anuais (geridos no GIAF) é complexa e estava a exigir um
esforco de trabalho manual extremamente elevado. Por outro lado, o problema torna-se ainda
mais complexo dado que os estudantes fazem pagamentos faseados das suas propinas durante
0 ano lectivo e que as suas situagdes de inscrigcdo no ano lectivo também podem alterar-se, com
reflexo no valor da propina anual originando o aparecimento de movimentos contabilisticos de

regularizagéo.

Actualmente, o cenario é completamente diferente pois o GIAF foi integrado com as restantes
aplicacGes através do barramento de servicos proporcionado pela Secretaria On-Line. Com esta
integracdo, as muitas dezenas de milhar de movimentos relativos a débitos, créditos,
pagamentos e devolucdes de emolumentos (por exemplo, inscricdo em exames e pagamento de
certiddo) e de propina passaram reflectir-se automaticamente no médulo de contabilidade do
GIAF. A informagdo destes movimentos passou a constar nas contas-correntes individuais das
entidades (estudantes, docentes, etc.) ao mesmo tempo que passou a ter também reflexo nos

orcamentos anuais.

O diagrama da Figura 13- Arquitectura integradora, apresenta a solucido implementada para a

integracéo efectuada.

Outras aplicagdes

Para o suporte das actividades relacionadas com a seguranc¢a, nomeadamente ao nivel do
controlo e registo de acessos, de pessoas e veiculos, e da gestdo objectos entregues na portaria,
foi desenvolvida uma aplicacéo especifica.

5. Student Relationship Management - SRM

A gestdo do relacionamento com os estudantes foi outra area considerada estratégica a
desenvolver. Nesse sentido, foram iniciados dois projectos: A Secretaria On-Line [1] [2] [3] e O
Projecto de Apoio On-Line [7] [10].

O primeiro € essencialmente uma plataforma tecnol6gica enquanto 0 segundo visa a constituicao

de uma equipa de apoio e de formacéo.

Projecto Secretaria On-Line

Este projecto foi iniciado durante o ano de 1999 e visava a criagdo de uma plataforma informatica
gue permitisse a interaccdo com o0s estudantes e docentes através da Web. A plataforma

desenvolvida entrou em funcionamento a titulo experimental de Fevereiro a Junho de 2000.

11
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Desde entdo, tem evoluido tanto ao nivel tecnolégico como ao nivel das funcionalidades que
disponibiliza. Em 2005, foi adoptada pela quase totalidade das restantes escolas do Instituto
Politécnico do Porto. Actualmente, é utilizada integralmente por todas excepto numa em que é

utilizada apenas na componente de gestédo de propinas e suplemento ao diploma.
Objectivos

Na medida em que o SGA e os restantes modulos do ERP vieram resolver bastantes problemas
(da referida primeira area de actuagdo), a segunda grande area de actuacdo estabelecida que
visava a gestdo do relacionamento com os estudantes e docentes. Estes quando se dirigem aos
servicos é essencialmente para terem acesso a dados que lhes dizem respeito, ou € para
requererem a pratica de qualquer acto. Dai que a Secretaria On-Line tenha surgido inicialmente

com dois objectivos estruturais:

e Facilitar/possibilitar 0 acesso directo a informagdo da escola, sem necessidade do

contacto presencial
e Facilitar a comunicacéo entre servicos e a comunidade do ISCAP

O servigco a implementar deveria tirar proveito das Tecnologias de Informacdo e Comunicacéo. E
dada a evolugéo tecnolégica entretanto se verificada, deveria estar disponivel através de uma

rede global como a Internet, utilizando a Web.

Pretendeu-se, acima de tudo, desenvolver um sistema que permitisse melhorar o servico de
atendimento prestado pela Secretaria de Alunos, minimizando a carga de trabalho para os

funcionarios, em especial em determinados momentos do ano lectivo.

E a verdade é que, rapidamente, logo apés a fase de arranque do sistema (que decorreu de
Fevereiro a Junho de 2000), ainda numa versdo com funcionalidades elementares, foi possivel
constatar que seria possivel resolver muitos dos problemas do servigo de atendimento e que até

teria potencial para os resolver por completo.

Porém, ha que ndo esquecer que 0s objectivos estruturais a cumprir, para resolver os problemas
existentes, sdo bastante interdependentes e complementam-se entre si. Por isso, foi pensado um
conjunto de metas a atingir gradualmente em quatro fases. Os problemas teriam de ser
resolvidos com funcionalidades a implementar no sistema e essas funcionalidades teriam de ser
implementadas em articulagdo umas com as outras, de modo a unir as suas sinergias. Por

exemplo, s6 apds a resolucao do problema da introducdo das notas no Sistema de Gestdo de

12
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Alunos (aproximadamente 70.000 por ano)'?, seria possivel encontrar uma solucdo para as
inscricdes em exame de recurso ou para a emissao de certiddes.

Essas metas estéo a seguir enumeradas'®:
e Reduzir o tempo de espera no atendimento
e Reduzir o nimero de idas a Secretaria de Alunos
e Facilitar a comunicacado escola/estudante e vice-versa
e Reduzir o tempo de espera pela emissdo dos documentos requeridos (ex. certiddes)
e Superar 0s periodos criticos de atendimento
e Eliminar as situagdes cadticas e fora de controlo

e Facilitar a assimilagdo/recepcdo do grande volume de informacdo que surge em

determinados momentos
e Manter a informacgao académica com um nivel maximo de qualidade
e Minimizar o numero de erros na informacao armazenada, eliminando-os rapidamente

e Detectar falhas que conduzam a situacdes de irregularidade na situacdo dos estudantes,
corrigindo-as com celeridade

e Melhorar as condic¢des de trabalho dos funcionéarios da escola

e Reduzir o numero de horas de trabalho extraordindrio necessérias para atendimento e

introducéo de dados

e Partilhar informacé@o entre os diversos servicos da escola, bem assim como com o0s

Servigcos Académicos do IPP

Ao atingir estas metas tornou possivel, face aos recursos humanos disponiveis, optimizar a
qualidade do servi¢o de atendimento prestado aos estudantes (olhar para um estudante como um
utente/cliente que deve ser bem atendido e sentir-se satisfeito com o servigo que lhe é prestado).
Este modelo sustentavel, ao permitir aumentar de satisfacdo do estudante, cria as condi¢cdes
para a retencao [2][3] e captagcdo de novos estudantes numa época em as instituicbes competem

entre si para preencher as suas vagas.

12 Até aqui era feito manualmente pelo Secretariado de Apoio aos Docentes.

13 Mais adiante veremos com mais detalhe o faseamento adoptado e a evolugao do projecto.
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Faseamento e evolugéo do projecto

Desde o inicio se reconheceu que o sucesso na implementacdo de um projecto deste género
seria dificil de atingir se provocasse uma mudanca radical nos habitos da comunidade escolar.
Efectivamente, o projecto era ambicioso nos objectivos a varios niveis. A informacdo estava
disseminada por varios sistemas em varios servicos, faltava pessoal preparado e nédo havia uma
cultura de utilizacdo de tecnologias de informacdo por parte dos potenciais utilizadores,
designadamente estudantes e os docentes. Por isso, criar um sistema que a partida resolvesse
todos os problemas da escola e obrigar a sua utilizacdo era arriscado; certamente haveria
resisténcia na sua utilizacdo, sem que os funcionarios, docentes ou estudantes, o desejassem ou

sentissem que este lhes era util.

Assim, a estratégia utilizada passou por decompor os objectivos e procurar atingi-los por diversas
fases (quatro), sem prejuizo de ter entrado em funcionamento logo na primeira fase. Tentar, em
cada fase, demonstrar que é facil a utilizacdo do sistema, que este traria vantagens e resolveria
os problemas. Outra vantagem desta estratégia, acabou por ser a de permitir correc¢des e utilizar
as experiéncias obtidas em cada uma das fases como um contributo para as que se seguiam. A
data ndo existiam muitas experiéncias do género noutras instituicbes que poderiam ser
inspiradoras e fornecer modelos a seguir. Por isso, foi necessario aprender com os préprios
erros. Faseando o projecto tornava-se possivel, ainda, a rapida disponibilizacdo do servico. Um
projecto desta dimensao e complexidade necessita normalmente de um ano de desenvolvimento
intenso e, deste modo, ao fim de trés meses, Fevereiro de 2000, foi possivel arrancar com o
servico. Esta estratégia de desenvolvimento de software seguiu alguns dos mesmos principios
entretanto formulados por Kent Beck et al. [11][12] no Manifesto for Agile Software Development.

Vejamos agora mais detalhadamente cada uma das fases.

A primeira fase tinha como objectivo atrair os utilizadores, essencialmente estudantes e
docentes, de modo que estes solicitassem 0 acesso ao sistema, obtivessem a senha de acesso e
adquirissem o héabito de o utilizar. Nesta primeira fase, que decorreu entre Fevereiro e Junho de
2000, foi possivel dar a conhecer o sistema aos estudantes inscritos nesse ano lectivo, bem
como aos docentes. No final desta primeira fase, muitos dos estudantes e docentes ja conheciam
o0 servigo. Contudo, a utilizagdo ainda estava fortemente condicionada pelo facto de grande parte
dos perto de 5.000 estudantes ndo conhecerem a respectiva senha de acesso, e para a obter
terem a necessidade de ir, pessoalmente, ao Centro de Informatica ou entdo pedir que esta fosse

enviada automaticamente para a caixa de correio electrénico que detinham no ISCAP.

No entanto, para que os estudantes “se dessem ao trabalho” de solicitar a senha de acesso, por

uma via ou outra, era hecessario que o servico fosse ainda mais atractivo e essencialmente (til.
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Foi esse o objectivo da segunda fase, que terminou no final do ano 2000. Nesta altura, o servico
Secretaria On-Line ja disponibilizava praticamente toda a informacdo sobre cada um dos

estudantes, disponivel na Secretaria de Alunos.

No final desta fase, cada estudante ja podia utilizar o servigo para obter o seu horario, tendo em
conta as unidades curriculares a que estava inscrito, bem como a informacdo sobre os
respectivos docentes, como o correio electronico ou a pagina Web. De salientar que a informagéo
sobre as unidades em que estava inscrito era algo de bastante importante, pois permitia ao
estudante detectar eventuais falhas na sua situacdo académica e, assim, melhorar

substancialmente a fiabilidade e qualidade dos dados.

Também o0 acesso electrénico ao calendario de exames foi e continua a ser particularmente (til,
pois s6 praticamente no dia do exame € que € possivel ter totalmente concluida a distribuicdo
dos estudantes e docentes pelas salas de aula. Até ai, momentos antes de cada exame havia
congestionamentos junto dos painéis onde eram afixadas em papel as salas de realizacdo dos
mesmos, 0 que acabou. Por sua vez, para os docentes eram enviadas para casa longas listas,

em papel, com as vigilancias atribuidas, o que também deixou de ser feito.

O acesso ao histdrico das notas era algo que agradava aos estudantes. Porém, dado que havia
um atraso as vezes de semanas na introdu¢do das notas no sistema informatico, e devido as
limitacdes colocadas pela necessidade de sincronizagdo (O SGA estava numa rede fisicamente
separada) entre 0 SGA e a SO, esta informacdo perdia completamente a oportunidade. O seu
interesse resumia-se apenas a possibilidade de detec¢cdo de enganos e eventualmente para
alguns estudantes evitou o pedido de certidBes comprovativas da aprovacdo em unidades

curriculares.

Do mesmo modo que os estudantes ja tinham conhecimento do seu horario personalizado com
ligagdo aos respectivos docentes, também estes tinham disponiveis os seus horarios e ligagao
aos seus estudantes. Um dos problemas que um docente tinha era o de nao dispor
atempadamente da listagem dos seus estudantes. Para obter uma lista tinha de se deslocar
pessoalmente a Secretaria de Alunos; a lista era entregue em papel e sempre que um estudante

solicitava a mudanga de turma, esta ficava imediatamente desactualizada.

De igual modo, todas as fotografias disponiveis dos estudantes inscritos no ano lectivo de
1998/1999 em diante foram digitalizadas e disponibilizadas aos respectivos docentes. A fotografia
e a lista de estudantes, gerada automaticamente pelo sistema, especialmente no momento da

avaliacdo, demonstraram ser bastante Uteis.
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Com a conclusédo desta fase, a segunda, no final do ano de 2000, o acesso a informacéo estava
facilitado, pelo que um dos objectivos estruturais tinha sido atingido. Havia, no entanto, muito a
fazer dado que a comunicag&o ainda era unidireccional. O sistema n&do permitia qualquer fluxo de

informacéo no sentido dos estudantes e docentes, para a escola.

Com a terceira fase de implementacdo do projecto pretendeu-se criar 0s primeiros meios que
permitissem a interac¢do dos estudantes com o sistema. Os pedidos de alguns tipos de certiddes
foi o primeiro passo dado que permitiu alguma bidireccionalidade na comunicacdo e assim atingir

0 segundo objectivo, é dizer, facilitar a comunicacao.

Entretanto, para resolver um dos principais problemas, as filas interminaveis para efectuar as
inscricbes em exames, foi efectuada em Fevereiro de 2001 outra experiéncia, esta no sentido de
permitir aos estudantes a inscricdo em exames de recurso. O processo poderia ser implementado
de duas formas: implementar um simples colector de pedidos de inscricdo, e numa fase posterior
verificar um conjunto de requisitos como o pagamento de propinas, se havia uma inscricdo em
Epoca Normal sem aprovacdo que permitisse o acesso a Epoca de Recurso, se o limite de
inscricdes era respeitado, etc.; ou, em alternativa, o sistema deveria verificar todos os requisitos e
aceitar apenas os pedidos de inscricdo que fossem correctos e automaticamente validados. Esta
Ultima foi a opgdo tomada, pois a primeira poderia criar outro género de problemas muito dificeis
de resolver. Por exemplo, poderia levar os estudantes a considerar todas as inscricdes como
vélidas, prepararem-se para 0 exame e num momento ja demasiado tardio a inscricdo ter de ser
rejeitada. Por outro lado, a primeira op¢do limitava-se a retirar o trabalho do balcdo de
atendimento, para além de que uma verificagdo a posteriori, manual ou automatica, conduziria
sempre a trabalho adicional. A opcéo pela recepgéo de pedidos automaticamente validados veio
a demonstrar-se extremamente eficaz e importante. Em todos os outros servigos do género que

se seguiram esta abordagem foi a adoptada.

Enquanto isto, todas as solicitagfes sujeitas ao pagamento de emolumentos, fosse um pedido de
certiddes, fossem as inscricdes em exames, sempre tiveram um forte condicionalismo para o
sucesso do servigo prestado. Isto porque o meio encontrado para concretizar o mencionado
pagamento foi o envio de cheque, fosse pelo correio ou através de entrega directa por meio de
depdsito numa caixa existente na entrada principal do ISCAP. Entdo, foram distribuidos
envelopes proprios nos quais era obrigatorio o preenchimento de dados como o nimero de
estudante e, muito importante, a referéncia do pedido. Com este passo, no caso da inscricdo em
exames, foi possivel eliminar as filas, mas o trabalho limitou-se, apenas, a ser retirado do balcéo.
Os cheques tinham de ser verificados manualmente (chegaram a ser mais de 2000), muitos

estudantes pagavam em dinheiro, os valores nem sempre eram 0s correctos e, naturalmente,
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havia enganos na introducédo dos dados. Mais tarde, para reduzir os enganos foi implementado
um mecanismo de validacéo da referéncia com o valor do pagamento e o nimero de estudante,
de modo a impedir que um simples engano na digitagdo deste, da referéncia ou do valor fosse

aceite pelo sistema.

Uma outra limitagdo muito importante do sistema era o crénico atraso na introducédo das notas da
Epoca Normal, pois ndo era possivel verificar todos os requisitos de inscricdo na época de

recurso sem dispor de informacao actualizada.

A verdade é que, apesar das fortes limitacdes, este modo de inscricdo em exame ja permitiu
obter uma substancial melhoria no servico prestado aos estudantes, bem como periodos de

inscricdo menos desgastantes para os funcionarios da Secretaria de Alunos.

Chegados ao final da ultima época de exames referente ao ano lectivo de 2000/2001 pbde-se
constatar que as inscricbes em exame por via electrénica através da Secretaria On-Line foram
bem aceites pelos estudantes, que houve bastante envolvimento por parte da Associacdo de
Estudantes, que chegou a criar um balcdo de atendimento para apoio aos colegas com mais
dificuldades, e que a experiéncia poderia ser repetida, 0 que passou a acontecer em todas os

periodos de inscrigdo dai em diante.

Face a este resultado, reforcado por uma crescente aceitacdo para este novo modo de inscricdo
por parte dos estudantes, em Novembro desse ano (2001), foi efectuada uma nova experiéncia:
testar o processo de renovacdo de inscricdes. Este processo € muito mais complexo do que
todos os anteriores pois, além das condicfes que é necessario respeitar, como por exemplo o
prévio pagamento de propinas, etc., havia ainda que levar em linha de conta com as alteracdes
nos planos de estudo dos cursos, que podem ocorrer de um ano para o outro. Apesar de esta
experiéncia ter tido sucesso, muito embora tenha abrangido apenas o0s estudantes que
efectuaram exames na época especial, concluiu-se que era ainda prematura a sua repeticdo sem

ter o problema do atraso da introducéo das notas no sistema completamente resolvido.

A terceira fase terminou no primeiro trimestre de 2002 com a implementacdo do médulo de
lancamento de notas por via electrénica. Foi um avango extremamente significativo pois permitiu
resolver o grave problema do crénico atraso na introducdo dos respectivos dados. Os estudantes
passaram a ter acesso as suas notas imediatamente apds o seu langcamento pelos docentes, a
gualquer hora, e sem necessidade de se deslocarem ao Instituto, o que é muito importante
atendendo a que uma parte dos estudantes n&o reside no Porto. Por outro lado, os docentes
deixaram de estar dependentes do horario dos servicos, e o respectivo Secretariado de Apoio,

que tinha a funcdo de atender os docentes, fornecer as pautas para preenchimento manual e
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introduzir os dados no sistema, passou a estar ocupado com a realizacao de outras tarefas até ai

impossiveis de executar por falta de tempo.

A quarta e (ltima fase do processo iniciou com uma reestruturacdo do sistema.
Aproximadamente 70% do cddigo foi rescrito tendo sido a imagem gréafica também totalmente
alterada. Ou seja: no final de 2002 o sistema em funcionamento estava completamente diferente
guer no software, que passou a ser outro, quer na referida imagem gréfica, esta bastante mais
agradavel e funcional.

A nova arquitectura aplicacional veio permitir um novo modelo de desenvolvimento modular
assente numa base de classes de objectos que implementam toda a l6gica aplicacional e o
modelo de dados Relacional numa estrutura orientada aos objectos. Esta arquitectura

aplicacional sera descrita detalhadamente na secgéo 6 - Sistema Desenvolvido

Ora, esta reestruturacao deveu-se ao facto de o sistema ter mantido uma evolugédo constante e
intensa, constituindo o seu desenvolvimento num acumular de médulos assentes huma base ja
com dois anos, que comecgava a tornar-se inadequada e a colocar bastantes condicionalismos a
criagdo de novos moédulos. Dai que a intensificagdo do fluxo de informacgdo produzida pelos
estudantes e docentes, no sentido da SO para 0 SGA e a necessidade de permitir o
estreitamento entre o sistema e as restantes aplicagcbes que a rodeiam, tivesse tornado
necesséria uma reorganizagéo do sistema. Esta restruturagéo foi fundamental e constituiu, como

ja se disse, o inicio da quarta e ultima fase do desenvolvimento da plataforma.

Nesta fase foi concluida a ligacdo a rede de pagamentos automaticos da SIBS (Multibanco) que
veio resolver os problemas que restavam eliminando por completo a intervencdo humana dos
servigos em Vvarios processos. Além desta ligagdo ainda foi criada um acesso via SMS e via
telefone.

Como resultado das intervencbes enumeradas, esta quarta fase permitiu a consolidacdo do
servico e criagdo de outros servicos avancados, a partir do momento em que 0s principais

desafios tinham sido superados:

e Os servicos da escola produzem e consomem informagédo sem qualquer intervencao do
Centro de Informatica. As aplicagbes do ERP de suporte aos servicos passaram a
partilhar a mesma base de dados e 0 SGA a dispor de um mecanismo automatico de

sincronizagdo dos dados partilhados com as restantes aplicaces.

e A grande limitacdo das inscricdes em exame, e outros servigos, relativamente aos

pagamentos foi completamente resolvida.
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e Um estudante tem conhecimento das suas notas, assim que estas sdo lancadas pelo
docente respectivo, podendo automaticamente passar a inscrever-se em exame de

recurso e efectuar de seguida o pagamento inerente numa caixa de Multibanco.

Importa salientar que o estreitamento de ligagcdes com as aplicac6es periféricas, a ligacao a rede
de Multibanco, a interaccéo via telefone'* e SMS™, foi fundamental para permitir a resolucdo de

problemas até agora insolGveis.

Projecto de Apoio On-Line

Objectivos

O insucesso escolar um problema que ja ndo € novo e € muito frequente nas instituicbes de
ensino. O ISCAP nado é excepgdo, por isso, tornou-se necessario encontrar a formula para o
diminuir para niveis que deixem de constituir um problema tdo grave como actualmente o é. Um
dos factores que agrava esta situacdo no caso do ISCAP, e de outras instituicdes que também
tém oferta formativa em horéario pos laboral, é a dificuldade que os estudantes com esse regime
tém em compatibilizar os horéarios profissionais, com os académicos e pessoais, contribuindo
assim fortemente para o insucesso escolar. A questdo geografica também agrava o problema na
medida em que muitos estudantes fazem diariamente grandes deslocacdes para assistirem as

aulas presenciais.

Muitas estratégias pedagdégicas tém sido utilizadas, mas certamente que a aposta passara pela
responsabilizacdo do estudante e pelo estimulo a sua capacidade de realizar um estudo
auténomo. Neste plano, o b-learning assume um papel preponderante na medida em que podera
constituir uma alavanca para essa transformagdo. Os métodos tradicionais de
ensino/aprendizagem deverdo evoluir no sentido de optimizar a adaptacdo dos seus principais

intervenientes - estudantes e docentes - dotando-os das competéncias pedagdgicas e técnicas

0 servico disponivel através do telefone permite aos estudantes aceder ao resultado obtido nos
respectivos exames (notas) bem assim como a informagéo sobre o pagamento ja efectuado de propinas.

%o servico SMS veio permitir aliviar a carga do sistema na sua vertente Internet e, mais importante,
oferecer aos estudantes vias alternativas e bastante praticas para que nao estejam dependentes de um
computador com acesso a Internet para comunicar e ter acesso a informacéo da escola. Por exemplo, sera
possivel através de uma mensagem SMS enviar para um telemdvel indicado pelo estudante a nota obtida
num determinado exame, imediatamente apds a seu lancamento na Secretaria On-Line pelo respectivo

docente.

19



Projecto Secretaria On-Line

necessarias. Neste contexto, iniciativas que promovam a disseminacdo de habitos e praticas

pedagdgicas complementares ao ensino presencial assumem uma importancia acrescida [7].

Analisando o caso concreto do PAOL - Projecto de Apoio On-Line do ISCAP, verificou-se que
este constitui uma forga propulsora e promotora da modificagdo generalizada das praticas, uma
vez que propde o b-learning como reforco da componente presencial, e ndo como mero meio

transmissor de conhecimento.

Apresenta-se assim como instrumento de combate ao insucesso escolar, distendendo o papel do
formador a ambientes virtuais e ampliando a responsabilizacdo do estudante no processo de

formacéo.

Noutro trabalho [7] é descrito o percurso do PAOL, iniciado no ISCAP no ano lectivo 2003/2004,
bem como as estratégias desenvolvidas para a implementacdo sustentada de uma plataforma de
e-learning, actualmente baseada no Moodle [6]. Também sdo analisados 0s sucessos e 0s
fracassos de um projecto que apresenta ja alguns resultados positivos na componente da cultura

institucional de e/b-learning.
Estrutura e organizacéo.

Tal como j& foi mencionado, o PAOL visou essencialmente a criagdo de uma estrutura de suporte
aos utilizadores (estudantes e docentes) e catalisadora de uma mudanca de cultura institucional.
As alteragBes no paradigma de ensino inerentes ao processo de Bolonha também beneficiaram

desta equipa de apoio.

A equipa que foi constituida actua essencialmente na definicdo de estratégias, promovendo
accdes de formacédo e apoio aos utilizadores na producéo de alguns conteddos. Algumas destas
actividades, por terem um caracter de investigacdo, desencadeiam a producéo cientifica. Sendo

frequente a publicacdo de artigos em conferéncias e revistas.
Plataforma tecnolégica Moodle

Ao nivel técnico, a plataforma Moodle foi integrada na Arquitectura Orientada a Servigos
funcionando de forma quase auténoma sem necessidade de administracdo. Na plataforma
Secretaria On-Line o docente gere as suas unidades curriculares existentes no Moodle libertando
os servicos de qualquer actividade do género. O sistema, através da informacdo de horarios,
consegue gerir as autoriza¢des necessarias para a criacdo dos cursos Moodle correspondentes a
essas unidades curriculares. Da mesma forma, a edicdo dos parametros base de administracdo
(que requerem permissdes de Administrador) desses cursos no Moodle também podem ser
geridos externamente na Secretaria On-Line. O docente dentro da plataforma Moodle pode gerir

todos os restantes parametros especificos da unidade curricular (curso Moodle).
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No capitulo que se segue é apresentada a arquitectura global do sistema onde é visivel a forma

como o Moodle foi integrado no restante contexto aplicacional

6. Sistema Desenvolvido

O sistema disponibiliza aos utilizadores (estudantes, docentes, ndo docentes e outras entidades
externas a instituicdo) um vasto conjunto de funcionalidades. Integra-se com varios sistemas
considerados periféricos tais como Portal IPP, Moodle e GIAF, funcionando como barramento de

Servicgos.

Actualmente, a plataforma esta praticamente internacionalizada e disponivel em duas linguas, o
Portugués e o Inglés. Esta caracteristica foi considerada estratégica considerando o grande
namero de estudantes estrangeiros que nos ultimos anos lectivos passaram a frequentar cursos

no ISCAP e nas restantes escolas do IPP.

Arqguitectura funcional

Os canais de comunicacgao disponiveis para os utilizadores para 0 acesso com o sistema sao: a
Web, o correio electronico, o telefone e o SMS. Naturalmente, o meio privilegiado é a Web; o
correio electrénico e o SMS acabam por funcionar como um complemento essencialmente ao
nivel do envio de notificagBes. Quer o recebimento de notas por SMS, quer a possibilidade de
inscricdo em exame de recurso ou para melhoria de nota, na hora, através do envio de
mensagem de resposta (actualmente em desenvolvimento) sdo um bom exemplo. Considerando
que o telefone é um dispositivo bastante limitado, comparativamente com o navegador Web, o
namero de operagdes disponiveis é bastante limitado comparativamente ao acesso via Web. No
entanto, o acesso ao sistema através do telefone apresenta a vantagem de estar bastante mais
acessivel pois permite que, de qualquer lugar, o estudante possa ter acesso a sua informagéo
pessoal. A figura que se segue ilustra a forma como os varios tipos de utilizadores podem

interagir com a plataforma através dos quatro canais referidos.
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Figura 1 - Interac¢do com a plataforma

No caso do ISCAP, o endereco de entrada no sistema é https://online.iscap.ipp.pt, e esta
completamente separado do sitio Web institucional, cujo enderego é http://www.iscap.ipp.pt. A
mesma opc¢do também foi tomada pelas restantes escolas do IPP. Esta separacdo acontece
porque os dois sitios tém objectivos e publico alvo completamente distintos e diferentes. No
entanto, existem hiperligag6es em locais considerados estratégicos que facilitam ao utilizador o
acesso a informacao que cada um dos sitios contém, sendo um exemplo disso a existéncia de

hiperligagbes na ficha pessoal de um utilizador as noticias publicadas no sitio institucional.

Por outro lado, o interface Web da Secretaria On-Line com o utilizador tem uma area publica e
outra privada. A &rea privada é diferente para cada tipo de utilizador: estudante, docente, ndo
docente, entidade externa ou administrador de sistema. Esta area privada esta organizada de
acordo com um menu que contém itens especificos para o tipo de utilizador. O visitante é
considerado como o sexto tipo de utilizador que apenas tem acesso a area publica. Por ultimo,
existe ainda um outro tipo de utilizador de sistema exclusivo para interac¢ées maquina/maquina

através do barramento de servigos e que ndo tem acesso ao interface Web.
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O menu tem uma organizacdo hierarquica e é personalizado para cada tipo de utilizador e
respectivos niveis de acesso atribuidos. Cada uma das opc¢des disponiveis nesse menu permite
0 acesso a diversos grupos de servigos electrénicos tais como o acesso a ficha pessoal, a uma

area de secretariado, area de mensagens, gestao de impresséo, etc.

De uma forma bastante sucinta, os servigos disponiveis no menu sdo descritos de seguida.
Alguns deles sédo transversais a todos os tipos de utilizador, enquanto outros sédo especificos de
um dado tipo de utilizador:

e Consulta e actualizagdo de dados pessoais — Nome, filiacdo, fotografia, morada,
contactos, etc.;

e Plano de curso — Plano completo do curso que o estudante frequenta com todas as
unidades curriculares e as respectivas classificagdes finais;

¢ Informacé&o sobre as notas: Em muitos dos casos a classificagao final € obtida a partir de
um conjunto de outras notas, por exemplo, mini testes de avaliacdo continua, exames de
recurso ou de melhoria. Desta forma, € necessario que todas essas notas devam
também estar disponiveis para o estudante. A informacdo é apresentada de forma
correlacionada pretendendo esclarecer o estudante sobre como a nota final em cada
unidade curricular foi obtida. Por exemplo, se a nota final é obtida a partir de varios
elementos de avaliagdo continua, o sistema aplica a férmula de calculo para essa

unidade curricular em particular, e apresenta a nota final,

e Horario — O horario personalizado do utilizador (estudante ou docente). No caso dos
docentes, estes podem obter as respectivas listas de estudantes, com fotografias e
exportacdo para MS-Excel através de uma hiperligacdo associada a cada turma do
horaério;

e Mapa de Aulas — Este mapa permite o acesso directo a todas as aulas através do
calendério do periodo e ano lectivo. Associado a cada aula esta disponivel o respectivo
sumario para consulta e a edi¢do, no caso dos docentes, 0s registos de presencas (as
préprias e as dos respectivos estudantes), pedidos e justificacdes de faltas (de

estudantes) e alguns mapas estatisticos para os docentes.

e Calendario de exames — O calendario de exames personalizado para o estudante com a

indicacdo da data/hora e salas;
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e Vigilancias de exames — O docente tem acesso ao seu calendario personalizado de
vigilancias que terd de realizar. Na véspera do inicio de cada época de exames, 0S
docentes escolhem, mediante as suas conveniéncias pessoais, as vigilancias que

preferem fazer;

e InscricBes — Unidades curriculares nas quais o estudante tem inscricdo em cada um dos

anos lectivos;

e Histérico — Unidades curriculares as quais o estudante ja obteve aprovacdo. Trata-se de
um histdrico completo pois, caso o estudante ja tenha estado inscrito noutro curso, as
unidades concluidas nesse curso e as quais lhe foi dada equivaléncia também estéo aqui
registadas. Esta informacgéo €, de algum modo, redundante se consideramos aquela que
consta nas inscricdes. No entanto, esta torna-se mais completa pois além das
classificagdes obtidas por frequéncia (a inscricdo) ainda contem as classificagdes finais
obtidas em cada um dos anos lectivos por equivaléncia ou outro tipo de creditagcao. Por
outro lado, esta informacao é aquela que constara em certidées. A nota da inscricdo e a
de histdrico sé@o informacdes que fazem parte do processo (workflow) de validagao de

notas;

e Regimes Especiais — Regimes especiais que o estudante solicitou e que lhe foram, ou
nao, atribuidos num dado periodo de tempo. Exemplos desses regimes sdo: Trabalhador

Estudante, Atleta de Alta competicdo, Parturiente, etc.;

e Propinas — Consulta da conta-corrente e pedidos de referéncias Multibanco para

pagamentos de propinas do estudante;

e Conta-corrente — Trata-se de uma outra conta-corrente, esta exclusiva para o0s
movimentos contabilisticos efectuados por via electrénica que inclui, naturalmente os

pagamentos feitos na rede de Multibanco™®;
e Opcdes relativamente a inscricdo em 12 ou 22 chamada do exame da época normal;

e Opcdes relativamente ao regime de avaliacdo. Dependendo do regulamento de avaliagdo
e da unidade curricular, o estudante pode e deve optar por um dos regimes de avaliacdo

(Avaliacédo Continua, Avaliacdo por Exame Final ou outro);

e Inscricdo em exames e todo o processo de validacdo incluindo o pagamento:

6 A existéncia de duas contas correntes justifica-se apenas pelo facto de as propinas serem geridas

directamente pelos servigcos académicos do IPP e estéo sujeitas a regras muito préprias.
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o Exames finais (ndo requerem o pagamento de emolumento);
o Epoca de recurso;
o Melhoria de nota;

o Epoca Especial;

e Renovacdo da inscricdo anual — Trata-se de um processo bastante complexo.
Seguramente 0 mais complexo de todos os que estdo implementados. Este médulo é
capaz de determinar automaticamente se o estudante na renovacgdo de inscricdo esta
sujeito a alguma transicdo de plano e se for o caso qual, ou quais, 0s planos de curso
que deve frequentar no ano lectivo seguinte. Além desta caracteristica, o modulo é ainda
capaz de guiar o estudante na opg¢éo pelas unidades curriculares nas quais pode efectuar
inscricdo, tendo em conta as regras de limites e de precedéncias. A complexidade deste
modulo é exacerbada pelo facto de ser totalmente parametrizavel. Isto é, tem
implementado uma base de dados de regras que transferem para o sistema o
conhecimento sobre os regulamentos existentes. Por outro lado, esta integrado com

outros médulos como o de propinas, envio de SMS e certiddes electrénicas;

e Matricula pela primeira vez no curso — Este processo tem as mesmas caracteristicas do
anterior, contudo, esta vocacionado para o processo de matricula. Naturalmente, partilha
grande parte da logica aplicacional, em especial, aquela que diz respeito as regras de

limites e precedéncias;

e Pedidos de certiddes e diplomas e todo o processo de acompanhamento (workflow) e

emissdo dos documentos;
e Langamento das notas finais (Termos);
¢ Lancamento das notas parciais (Avaliagao Continua/Distribuida);
e Assinatura digital dos Termos (em fase avancada de desenvolvimento);

e Fichas das Unidades Curriculares — O docente responséavel pela unidade curricular, no
inicio de cada ano lectivo, introduz ou actualiza a respectiva informacdo. Em

desenvolvimento esta o processo de aprovacgéo pelos Orgdos competentes;

e Mensagens Internas — Registo de todas mensagens enviadas e recebidas replicando o

paradigma do correio electrénico. Este modulo tem adquirido por parte dos servicos uma
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grande adesdo na medida em que constitui uma forma totalmente eficaz de notificar

formalmente ou informar um utilizador sobre um dado assunto;

e Mensagens SMS — Registo de todas as mensagens enviadas por SMS para o ndmero
indicado nas preferéncias de utilizador. Além da recepcdo deste tipo de mensagens,
utilizadores autorizados também podem igualmente enviar mensagens;

e Servico de Impressédo e Cépia — Cada utilizador tem uma conta-corrente e registo de
impressofes e fotocopias efectuadas nos equipamentos instalados. Sempre que o saldo é
esgotado o utilizador pode de forma autbnoma, e através de uma referéncia de
pagamento na rede de Multibanco, gerada automaticamente pelo sistema, carregar a
respectiva conta. Nesta area, o utilizador tem também acesso ao registo de todas as
impressoOes efectuadas. Os utilizadores que pertencem a centros de custos podem ainda
afectar os movimentos aos respectivos centros permitindo desta forma uma gestdo mais

adequada dos custos;

e Requerimentos — Servico que veio substituir o antigo formuldrio em papel onde o
requerente (estudante, docente ou funcionario) pode requerer qualquer tipo de situacao.
Os tipos de requerimentos estdo normalizados e para cada um deles existem pardmetros
que condicionam o circuito (workflow) que termina sempre com um deferimento ou
indeferimento;

e Servico de Help Desk — Servigos de suporte onde os utilizadores podem colocar davidas
ou problemas que tenham. Actualmente, este médulo esta a ser utilizado pela Secretaria
de Alunos, Centros de Informética e, no caso do ISCAP, também pelo servico de
manutencdo. Cada pedido submetido, segue um percurso por varios intervenientes do
respectivo servico até estar resolvido. O motor de workflow desenvolvido, que é
partilhado pelo moédulo de requerimentos, permite ainda obter varias estatisticas por

utilizador, servico e tipo de situagéo (problema);
e Area de ficheiros pessoais — Area onde o utilizador pode guardar ficheiros pessoais;

e Preferéncias — Tal como em qualquer servico, o utilizador pode definir um conjunto de

preferéncias que permitem adaptar o servi¢o as necessidades especificas do utilizador;

e Informacdes sobre cursos — Informacg&o sobre os planos de curso e respectivas unidades
curriculares. Inclui a estrutura do plano de curso, unidades opcionais que estiveram
disponiveis em cada um dos anos lectivos, as fichas das unidades em duas linguas

(Portugués e Inglés), docentes responsaveis, horarios, etc.;
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e Listagens — A pedido dos utilizadores foram elaboradas listagens tipificadas que Ihes
permitem, mediante autorizacdes especificas, obterem a informagdo necessaria ao

desempenho das suas funcoes;

e Pesquisa - Mecanismo de pesquisa, em texto integral, sobre toda a informacé&o disponivel
na base de dados de estudantes, docentes, ndo docentes, equipamentos informaticos,
fichas das unidades curriculares (no caso do ISCAP, desde o ano lectivo 1999/2000, em

duas linguas, em HTML e PDF gerados dinamicamente);

Além de todas as funcionalidades disponiveis que foram descritas, existe ainda uma vasta

pandplia de servigos de gestéo apenas para o pessoal hdo docente, tais como 0s moédulos:

e Gestdo de turmas;

e (Gestdo de exames;

e Gestdo do parque informatico;

e Gestdo de espacos (Mapa do Campus — com todas as plantas dos edificios);
e Contabilidade;

e Tesouraria.

As quatro figuras que se seguem ilustram, respectivamente, o momento da autenticacdo no
sistema, a area pessoal de um utilizador, um horario (de um docente, estudante ou unidade
curricularturma), turma de um docente apresentando a lista de estudantes e as respectivas
fotografias, mapa de aulas, o mapa do campus, area pessoal de ficheiros e o formulario de

composicao de uma mensagem.
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Figura 6 - Mapa de aulas Figura 7 - Mapa do Campus

28



Projecto Secretaria On-Line

Figura 8 - Area de ficheiros Figura 9 - Mensagem

Infra-estrutura tecnoldgica

O sistema desenvolvido, que consiste no assunto principal do presente trabalho, é a Secretaria
On-Line. No entanto, este sistema insere-se num conjunto mais alargado de aplicacbes
integradas e que partiham a mesma plataforma tecnolégica. Deste modo, a arquitectura
tecnoldgica foi projectada para suportar ndo sé a Secretaria-On-Line mas também para

responder aos requisitos globais do sistema.

Outro aspecto considerado importante é o facto de que a generalidade do software utilizado &
Open-Source™’: Linux, Apache e o Tomcat. Deste modo, os investimentos na base de dados

Oracle e no hardware foram os mais significativos.

O sistema implementado assenta numa arquitectura de quatro camadas. A camada Web é
implementada por um servidor Web Apache. Nesta camada, todos os objectos estaticos, tais
como imagens, paginas HTML [13] e scripts JavaScript [14], sdo servidos directamente sem que
seja necessario consumir outros recursos computacionais mais valiosos da segunda camada a
seguir apresentada. Os conteudos dindmicos sdo igualmente servidos por este elemento do
sistema, porém, sdo gerados na segunda camada do sistema. Estes contelidos dindmicos séo
paginas HTML, documentos XML [15], documentos PDF, documentos MS-Excel e documentos
MS-Word. Algumas imagens, folhas de estilo [16][17] e scripts JavaScript também séo gerados

dinamicamente.

A segunda camada € o servidor de aplicacional que consiste num engenho, implementado em

tecnologia Java [18], que traduz as JavaServer Pages (JSP) [19] para mo6dulos de codigo Java,

Y Mais informacdo em http://www.opensource.org, http://www.gnu.org, http://www.kernel.org e

http://lwww.apache.org
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os Servlets [20]. Por sua vez, cada um destes médulos de cédigo Java gera um documento
HTML, XML ou outro, a partir de um modelo, da JSP, e dos conteldos residentes na base de
dados relacional. Estes documentos, gerados dinamicamente, séo solicitados pelo servidor Web

e sdo-lhe entregues, para que os possa enviar ao navegador Web.

O terceiro elemento da parte servidora do sistema consiste essencialmente numa base de dados
relacional. E nesta base de dados que estd guardada toda a informag&o nio s6 da aplicacéo
Web (a Secretaria On-Line) mas também das restantes aplicagbes Desktop ja descritas. Além
dos dados estruturados contidos nesta base de dados deverdo ainda ser considerados como
parte desta camada a base de dados de credenciais de autenticacdo e os dados contidos em

ficheiros residentes num sistema de ficheiros (ndo representado na figura em baixo).

O ultimo elemento do sistema, este no lado cliente, € 0 navegador Web. Utiliza o protocolo HTTP
[21] sobre SSL [22] para comunicar com o servidor Web e apresenta todos os conteudos vindos

do lado servidor ao utilizador.

A figura que se segue ilustra esta arquitectura e descreve como foi implementada de forma a

fornecer alta disponibilidade, alto desempenho e seguranca.

30



Projecto Secretaria On-Line

HTTPS
Apache Apache
Web
: mod_jk ! : mod_jk !
X AIP 1.3
%CDHEﬂtDrE %CDHEﬂtDrE
AP"EEGEE‘ Tomcat Tomcat
IDBC:: INDI !  IDBC}: INDI !
Dados Oracle RAC Oracle RAC

Storage

Figura 10 - Arquitectura do cluster
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Seguranca

No que respeita a seguranca do sistema, esta foi objecto de particular atencdo. Neste ambito,
uma das medidas adoptadas foi a separacgéo fisica da base de dados que contém a informagédo
mais critica que pertence a Secretaria de Alunos. Esta opgdo apresenta inUmeras desvantagens,
mas fornece total garantia de seguranca da informacg&o contra ataques externos. Acresce que a
arquitectura utilizada, por si, ja constitui uma estratégia de seguranca bastante eficaz; o servidor
HTTP, da camada Web, é o Unico elemento exposto e utiliza um protocolo bastante simples, que
facilita a implementacdo de outros mecanismos de protec¢cdo com base em firewall e IDS [23].
Apesar de se poder considerar aquela que liga os trés elementos servidores como uma rede
segura, apenas o servidor HTTP comunica com o servidor de aplicacional, que por sua vez é
também o Unico a poder comunicar com o servidor de base de dados. Assim, o ponto mais
critico, a base de dados, pode estar incomunicavel com o servidor HTTP e o resto do mundo

externo.

As aplicagbes Desktop (ndo representadas na figura em cima), também requerem 0 acesso aos
dados na base de dados relacional. De modo para simplificar a manutencéo dessas aplicacdes e
a melhorar o nivel de seguranga, foram instaladas num servidor aplicacional especifico o
Microsoft RemoteApplS. Desta forma, garante-se ainda mais seguranca as proprias aplicacdes
pois o utilizador ndo tem qualquer permissao sobre a aplicacdo e o sistema operativo. Por outro
lado, as politicas de seguranca no que diz respeito ao acesso a base de dados podem também

ser mais restritivas o que, naturalmente, melhora o nivel de seguranca.

Importa ainda referenciar, que aqueles trés elementos e os servidores RemoteApp estdo em
redes separadas, estando aberto na firewall apenas aquilo que é estritamente necessario aos
protocolos de comunicagéo entre as camadas. Outro ponto sensivel do sistema é a comunicacgao
entre o sistema servidor e o navegador, pois efectua-se através de uma rede totalmente
insegura, a Internet. Para minimizar os riscos dessa comunicacdo, foi instalado no servidor HTTP
um certificado digital que permite que todos os dados sejam cifrados utilizando Secure Socket
Layer (SSL) [22] e que garante ao utilizador a autenticidade dos servicos Web. Este certificado

tem de ser periodicamente renovado.
Alta disponibilidade e desempenho

A plataforma tecnolégica, servidores Web, Tomcat e bases de dados, suporta as aplicacdes Web

e as aplicacbes Desktop. As aplicacdes Web (a Secretaria On-Line e o Moodle) fornecem

'8 Mais informagao em http://www.microsoft.com
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servicos que devem estar disponiveis em permanéncia, sendo desejavel uma disponibilidade
plena. Por outro lado, as duas aplicacbes utilizam tecnologias bastante diferentes mas tém
requisitos de disponibilidade bastante semelhantes. Em determinados momentos do ano lectivo,
ocorrem niveis de utilizagdo que ultrapassam dez vezes o nivel de utilizagdo normal conforme se

verifica no grafico que se segue.

Server Usage - Total Requests

Feb'00 Reporting interval: daily Apr 11
Peak Requests: 817739 Requests this Day: 54207

Figura 11 - Gréfico de Fevereiro de 2000 a Abril de 2011

Frequentemente estes picos de utilizacdo, geralmente previsiveis, atingem valores instantaneos
elevadissimos. A titulo de exemplo, no momento em que abre o servico de transferéncia de
turmas, existe uma elevada afluéncia de estudantes a aceder a plataforma para conseguir lugar
nas turmas e horarios que mais lhes convém. Com objectivos semelhantes, quando séo
colocadas a escolha dos docentes as vigilancias, logo nos primeiros 30 minutos perto 80% das
vigilancias ficam atribuidas (escolhidas pelos docentes). Estes picos de utlizagdo, na
generalidade dos servigos, e em especial para estes dois, requerem uma grande capacidade de
processamento dos sistemas. Os servi¢os prestados geralmente requerem diversas consultas a
base de dados e as paginas séo geradas dinamicamente. No caso dos dois servicos dados como
exemplo, estes sdo extremamente exigentes ao nivel dos acessos a base de dados na medida
em que em cada acesso é necessario calcular a ocupacao instantanea das turmas ou conhecer
os exames que ja foram escolhidos por outros docentes. Outras situacdes menos previsiveis
ocorrem quando, por exemplo, € iniciado um mini teste simultdneo em varias turmas, em varias
salas, que no caso do ISCAP (dispde de aproximadamente 150 postos de trabalho) pode atingir

uma centena e meia de estudantes a aceder simultaneamente a plataforma Moodle.
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Nestes casos, as técnicas de cache implementadas no sistema demonstraram ser fundamentais
e tém um impacto reconhecido. No entanto, é a arquitectura distribuida com balanceamento de
carga, na camada Web para o Moodle e na camada aplicacional, para a Secretaria On-Line que

mais contribui para a eficaz resposta do sistema.

Sendo a Secretaria On-Line sendo uma aplicacdo Java esta consome os recursos do servidor
aplicacional da segunda camada. Por essa razao, foi implementada uma arquitectura em cluster
que permite o balanceamento de carga entre os nés do cluster. Por outro lado, obtém-se
redundancia dos servicos. Caso um dos nés falhe os restantes mantém o servico. Nessas
situacdes, o modulo Apache JK [24] no servidor Web detecta que o né aplicacional falhou e

redirecciona os pedidos para outro.

Ao nivel da aplicacéo, foi desenvolvida uma API que permite a gestdo distribuida das sessdes
que por sua vez permite que, em caso de falha de um dos nés (um dos Tomcats), os pedidos do
utilizador sejam automaticamente encaminhados para outro n6é operacional. Nestas situacées, o
utilizador ndo detecta a falha pois a sessdo é persistente. Esta API é descrita com mais detalhe

mais a frente.

Na camada de dados houve também preocupacdes relativamente ao balanceamento de carga e
a redundancia de servicos. Para corresponder a essa preocupacao, foi adoptada a tecnologia
Oracle Real Application Cluster (RAC) [25]. Esta solugéo permite que em caso de falha de um
dos nd@s os restantes assegurem o normal funcionamento do sistema. A sua arquitectura interna
dispde de ligacBes redundantes com o dispositivo de armazenamento o qual também é
redundante pois disp6e de duas unidades de controlo e os dados estéo fisicamente distribuidos

por varios discos, no caso da implementacéo efectuada, RAID 5.

Na camada Web também foi adoptada uma arquitectura redundante com balanceamento de
carga por DNS Round-Robin [26]. Esta forma bésica de balanceamento de carga retira proveito
da capacidade do servidor de DNS Bind [26] conseguir mapear mais do que um endereco IP num
Unico nome. Desta forma, quando um Navegador Web pretende o acesso ao servidor Web, o
DNS fornece um dos enderecos do cluster seguindo uma atribuicdo do tipo Round-robin. O
software de cliente DNS guarda na sua cache esse endereco fixando o acesso. Mesmo que esse
endereco saia da cache pouco depois e seja atribuido outro endereco e o acesso passe a ser
efectuado a outro servidor Web, a API de gestdo de sessfes persistentes garante que o utilizador

ndo perde a ligagéo e continua sem se aperceber do sucedido.

A opcéo de dotar a camada Web com capacidade de balanceamento de carga e de redundéancia
foi tomada tendo em atencdo os requisitos das restantes aplicagbes Web, em particular, o

Moodle. Esta aplicacdo é desenvolvida em PHP [27], por isso, 0 esforgo computacional esta todo

34



Projecto Secretaria On-Line

concentrado na camada Web (o servidor Apache). Considerando os picos da carga esperados
para o Moodle foi adoptada a arquitectura descrita que tem demonstrado excelentes resultados.
A questdo das sessOes foi o problema mais relevante que se colocou e foi resolvido tirando
proveito da forma como estas sdo geridas pela plataforma PHP. Dado que cada sessdo é
serializada para um ficheiro, definiu-se um directorio partilhado pelos servidores Web via NFS

[28] da mesma forma que acontece com os conteldos estaticos residentes no Moodle.

Por ultimo, sera de salientar que todas as caracteristicas de seguranca, desempenho e robustez,

gue foram apresentadas, também estéo presentes no barramento de servicos Web.

Arquitectura aplicacional

Quando foi dado o inicio do desenvolvimento da plataforma muitas das tecnologias e
Frameworks disponiveis actualmente ainda ndo existiam. Dois exemplos sdo o caso da gestao de
sessbes, que actualmente esta bastante evoluida e faz parte da base do servidor Tomcat 6.
Outra é a base tecnolégica, que agiliza todo o processo de desenvolvimento e sistematiza a
arquitectura aplicacional num modelo como o Model View Control [29], que é o caso das
JavaServer Faces [19] que permitem a integracdo com ferramentas graficas de desenvolvimento

rapido.

Consequéncia desta situac&o, foram desenvolvidas duas APIs que implementam aquelas duas
componentes (sesséo persistentes e MVC) e hoje fazem parte do nucleo do sistema. Essas duas

componentes e outras consideradas importantes sdo descritas de seguida.
Gestao de Sessbes

As aplicacdes Java séo particularmente exigentes em termos de requisitos de memoria. Por outro
lado, uma aplicacdo Web exposta ao mundo exterior pode tornar-se particularmente vulneravel a
Ataques de Negacédo de Servico (DoS - Denial of Service) [23]. Como forma de contornar esta
situacdo e também com o objectivo de permitir operar a aplicacdo num sistema distribuido por
varios nos, o cluster, foi desenvolvida de raiz uma API especifica para gerir as sessodes tornando-
as persistentes na base de dados Oracle. Tal como ja foi referido, o servidor Tomcat 6 ja
implementa este tipo de gestédo de sessfes, porém, quando esta implementacéo foi efectuada tal
ainda ndo acontecia. Por outro lado, pelo facto da implementacéo ter sido feita de raiz, isso veio
permitir obter algumas vantagens nomeadamente ao nivel da integracdo com o resto do sistema,
em particular com a gestdo de permiss@es e de registo de actividade do sistema (logs de

sistema).

35



Projecto Secretaria On-Line

Esta implementacdo permite que o utilizador faca a autenticacdo num né do sistema e durante
todo o tempo que a sessdo esta activa (tempo parametrizavel pelo préprio utilizador), pode

“saltar” inimeras vezes entre os varios nés do cluster sem que isso seja perceptivel ao utilizador.
Estrutura modular

O desenvolvimento para ambiente Web, devido as caracteristicas especificas dessas aplicacdes,
é habitualmente mais lento do que em aplicac@es tradicionais (Desktop) para as quais ja existem,
desde ha alguns anos, ferramentas que agilizam o processo de desenvolvimento. Actualmente, ja
existem ferramentas que conseguem excelentes resultados em ambientes Web. Mas quando o
projecto Secretaria On-Line foi iniciado, e quando mais tarde em 2002 a arquitectura aplicacional
foi totalmente reformulada, estas solugbes ainda ndo existiam, por isso, foi desenvolvida uma

infra-estrutura prépria que evoluiu ao longo dos anos.

Esta infra-estrutura implementa uma variante prépria do modelo Model View Control (MVC)
integrando-se com o sistema interno de permissdes, tratamento de excepc¢des e gestdo de
menus. Por outro lado, foi definida uma interface Java que deve ser aplicada a todos os modulos
do sistema. Esta interface Java define as regras sob as quais o modulo interage com a infra-
estrutura da aplicac@o o que permite o desenvolvimento de médulos autbnomos que apenas tém
de ser registados na base de dados. A forma como o processo se desenrola permite ainda que
futuramente estes moddulos possam ser carregados sem reiniciar a méaquina virtual Java
utilizando as facilidades do Java Classloader [18]. Esta abordagem, permite igualmente que
determinada funcdo (ex: a inscricdo em exame) possa ter varias versdes de implementagdo do
mesmo modulo. Isto pode tornar-se extraordinariamente vantajoso, pois permite ter versdes de
implementacao da Idgica aplicacional completamente diferentes, do mesmo maodulo, sem ter de
recompilar a aplicagdo bastando apenas alterar um parametro da aplicagcao. Esta capacidade é

util em contexto de testes de novas funcionalidades.

O controlo da navegacéo, das permissdes e do registo de actividades nédo é orientado a pagina,
ou URL, mas ao Pedido (uma determinada accdo). Cada um dos pedidos é examinado num
Servlet de controlo que gere a autenticacdo, a sesséo, as permissbes e faz o tratamento de

erros.

Para agilizar o desenvolvimento das interfaces com o utilizador, foi também desenvolvida uma
coleccéo de controlos genéricos reutilizaveis (para formularios, tabelas e grelhas de dados) que
permite abstrair as caracteristicas do Navegador e ultrapassar as suas incompatibilidades ao
nivel da forma como estes interpretam os estilos e o cddigo JavaScript. Por outro lado, esta
componente da infra-estrutura nuclear do sistema permite também usufruir de livrarias JavaScript

como o jQuery [30] e ExtJS [31]. A implementacdo permite ao programador abstrair a livraria
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utilizada para implementar formularios sofisticados, com validacdo de campos, sem haver
necessidade de dominar a livraria ou saber programar em JavaScript ou HTML. Do mesmo modo,
o programador pode facilmente optar por uma interaccdo tradicional pedido/resposta, em que
toda a pagina é actualizada, ou apenas a area do formulario é sujeita as interac¢6es recorrendo a
chamadas assincronas AJAX [32]. Por ultimo, esta infra-estrutura liberta também o programador
da preocupacéo relativamente a aspectos muito importantes e que consomem bastante tempo de
desenvolvimento tais como a Acessibilidade [33] e a Internacionalizacéo.

Ao nivel do modelo de dados, foi desenvolvida uma extenséo a Java Collections API [34] de
modo facilitar a manipulacdo de coleccbes de dados obtidas a partir da base de dados pela
camada de persisténcia de forma a serem entregues aos componentes graficos da interface com
o utilizador. Por exemplo, a camada de persisténcia obtém o conjunto de estudantes inscritos
numa determinada unidade curricular e entrega uma colec¢cdo de objectos. Dado que essa
colec¢do implementa uma interface especifica, esta pode ser entregue ao controlo CTable que
apresenta os dados como uma tabela HTML ordenados alfabeticamente ou, em alternativa, como
uma Data Grid jQuery [30][31]. O excerto de cbédigo que se segue ilustra a facilidade com que o

programador apresenta os dados numa grelha de dados.

CAlunoCol alunos=CAlunoCol.carregar (uc_mat) ;

CTable tabela;

tabela=new CTable (“Lista Ordenada dos alunos inscritos a “+uc mat.getDesignacao());
tabela.addHeader (“Numero”, “numero”) ;

tabela.addHeader (“Nome”, "nome”) ;

tabela.addRows (alunos) ;

out.append (tabela.renderAsDataGrid(“nome”)) ;

Na primeira linha de cédigo é obtida da base de dados uma colec¢éo de objectos do tipo CAluno
que representa todos os estudantes que estdo inscritos a uma unidade curricular uc mat
(objecto do tipo Cbhisciplina). A classe CAluno implementa uma interface e CAlunoCol
estende um super classe que ja € uma extensao de java.util.Hashtable. Essa interface e super
classe, respectivamente de CAluno e CAlunoCol, define os métodos que lidam com todas as

questdes de ordenacgédo e de apresentacdo da informacéao.

Na quarta e quinta linha sdo definidas as colunas da tabela associando o respectivo cabecalho

ao nome da propriedade do objecto (CAluno). Deste modo, na Ultima linha utilizando a
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capacidade de introspeccdo da linguagem Java os dados sdo extraidos dos objectos e sao
colocados no HTML e o JavaScript gerado.

Esta abordagem tenta ir ao encontro dos principios basicos da persisténcia transparente e das
interrogacdes seguras (Safe Queries) propostas por Cook e Rai [35]. A infra-estrutura nao
implementa nenhum tipo de mecanismo de persisténcia transparente, mas permite que as
coleccbes de dados possam ser facilmente manipuladas programaticamente sem a preocupacao
de futuras alteracdes nos tipos dos dados ou estrutura das classes de objectos. Como evolucéo
futura desta componente da intra-estrutura prevé-se a adopc¢éo do Hibernate [36] para suporte as
operacbes de criacdo, actualizacdo e eliminacdo dos dados persistentes. Os resultados de
investigacdo [37][38] feita na area da Persisténcia Ortogonal [39] também poderdo ser

incorporados na infra-estrutura.
Sistema Virtual de Ficheiros

De modo a suportar de forma totalmente abstracta os ficheiros, independentemente de onde
estiverem fisicamente residentes, foi implementada uma API designada por Sistema Virtual de
Ficheiros. Esta APl permite agilizar a manipulacdo de ficheiros em qualquer contexto da
aplicacéo. Os ficheiros fisicos podem estar num sistema real de ficheiros do sistema operativo
como também podem estar na base de dados relacional (como Binary Large OBject - BLOB) ou
ainda como hiperliga¢cdes em locais remotos. Como ja foi referido, esta API é utilizada em
qualquer contexto da aplicacao (por exemplo, anexos de mensagens) mas também esti exposta
como um servico Web de modo a que possa ser utilizada por aplicagcdes externas, como € o caso
da aplicacdo de Gestdo de Mobilidade de Estudantes (em fase de conclusdo de
desenvolvimento).

Com vista a criagcao de um repositdrio de objectos de aprendizagem esta componente do sistema
implementa ainda um complexo sistema de meta dados multiingue e um engenho que detecta e
interpreta meta dados existentes em objectos de aprendizagem no formato SCORM [10]. Esta

caracteristica do sistema esta a ser desenvolvida no &mbito de um projecto paralelo [10].

Infra-estrutura de suporte ao desenvolvimento

Além das componentes da infra-estrutura ja descritas existem ainda outras responsaveis pela
abstraccéo do sistema de mensagens e pelo modelo de dados. O diagrama a seguir apresentado
ilustra a organizacdo em camadas da infra-estrutura que suporta o desenvolvimento de modulos

da aplicacao.
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Madulos

Area Académica f CnTn‘IahiIidz.:de f Recursos Humanos
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€ 3 SMS
5essao
Ficheiros BD POP/ LDAP Menus Internas
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JDBC / JNDI / JavaMail / Axis WS [ outras livrarias

Figura 12 - Organizacdo da infra-estrutura

Embora na figura ndo seja totalmente explicito, os médulos podem utilizar os servigos abaixo da
camada de légica aplicacional que suporta as trés principais areas. Esta organizacdo permite um
elevado nivel de reutilizacdo de cddigo, um exemplo disso é a emissdo de uma factura que esta
implementada num método da classe CContabilidade. No modulo de contabilidade esse
método é utilizado para a emissdo manual de facturas. No modulo responsavel pelo
processamento dos ficheiros da SIBS (pagamentos Multibanco) é igualmente utilizado. E no
modulo de inscricdo exames, sempre que um estudante confirma a inscricdo num exame que

tenha emolumentos, o método que emite a factura, volta a ser reutilizado.

Esta estruturacdo classica tem demonstrado excelentes resultados ao nivel da produtividade
permitindo que actualmente uma equipa extremamente reduzida de seis técnicos consiga

continuar a desenvolver o sistema e a dar suporte a sete escolas do IPP e aos Servigos Centrais.

Barramento de Servigos

A infra-estrutura tecnologia anteriormente apresentada permite que todas as funcionalidades
disponiveis, também ja apresentadas, possam estar acessiveis aos utilizadores num ambiente

Web (para todos os tipos de utilizador) e para o pessoal ndo docente dos diversos servicos em
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aplicac6es Desktop. No entanto, actualmente, a I6gica aplicacional que esta exposta em servicos
Web maquina/maquina [8][40][41] ja é muito significativa. Todas as API nucleares do sistema,
Sistema Virtual de Ficheiros, Sistema de Mensagens e de SMS, tém o seu proprio ponto de
interface com o mundo exterior. O mesmo sucede com outras API tais como a Contabilidade,
Tesouraria, Propinas, Planos de Curso e Turmas. A figura que se segue ilustra a arquitectura

integradora proporcionada por esta componente do sistema.

Outros Consumidores e
produtores de informacdo

|

. ' l

' '

SOAP/HTTPS | | | i I

1 I

P ' '
| Madulos | :L____ Wsap E | |

| de | _ _ | Moodle | GIAF

| Gestdo | Secretaria On-Line | |
| Académica | | | |

Oracle RAC Oracle RAC

—
—]

m

w

Figura 13- Arquitectura integradora

Para o Moodle e o GIAF foram desenvolvidos interfaces que permitem a partilha de informacéo e
de Idgica aplicacional. No caso do Moodle, para que a sua administrac@o possa ser efectuada de
forma distribuida pelos préprios docentes. No caso do GIAF, para a partilha de informacgéo
contabilistica e de tesouraria. Est4 actualmente em estudo a possibilidade de ser transferida da
Secretaria On-Line para o GIAF a componente de contabilidade de tesouraria. Nesse outro
cenario, o GIAF expde a sua logica aplicacional responsavel pela emissdo de documentos e
consulta a contas-correntes. Nesse outro cendrio, a Secretaria On-Line limita-se a consumir
esses servicos proporcionados pelo GIAF. Esta abordagem que centraliza a emissdo de
documentos numa Unica plataforma (o GIAF), contrasta com a actual que é extremamente

robusta, pois os movimentos (documentos) gerados ficam numa fila de espera até que possam
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transferidos. Num trabalho de investigacédo [9] foi desenvolvido um protétipo que testou este novo
modelo e que permitiu concluir que falhas na comunicacao entre os sistemas (Secretaria On-Line
e GIAF) podem ser particularmente problemaéticas. Por exemplo, no momento que é confirmada
ao estudante a inscricdo num exame é imediatamente gerado o respectivo documento de débito.
Para evitar que as falhas momentdneas de comunicacdo (curta ou longa duragdo) néo
comprometam o bom funcionamento foram testadas algumas técnicas que poderdo agora vir a

ser implementadas.

Além das duas integracfes apresentadas, existem ainda outras que estdo em funcionamento. E o
caso da API de propinas que esta a ser utilizada por outros portais Web de unidades organicas
do IPP.

Aplicacdo de gestdo de Mobilidade (em fase de conclusdo de desenvolvimento ird gerir o
processo financeiro da mobilidade de estudantes e docentes em programas mobilidade externa —
Erasmus - Leonardo Da Vinci) utiliza todas as facilidades de envio de mensagens, SMS e
ficheiros através desta interface. Esta implementacdo além de ter simplificado o processo de
desenvolvimento, ainda tem a vantagem de unificar o processo de comunicacdo e partilha de

ficheiros (relatérios e outros documentos) entre todas as aplicagées.

Quanto a implementacéo deste barramento de servi¢os, quando os primeiros servicos Web foram
implementados no ano de 2005, foi adoptada a plataforma Axis 1.4 [40]. Um dos outros aspectos
gue caracteriza a plataforma Axis 1.4 é o facto de permitir apenas a interacgédo via protocolo
SOAP [41] ndo estando disponiveis outros protocolos como € caracteristico em muitos dos
modernos sistemas Enterprise Bus Service - ESB [8]. A solucdo implementada também nao
disp6e mecanismos sofisticados para a orquestracdo [9], encaminhamento ou mediacdo. Esta
limitacdo ndo tem qualquer impacto pois a arquitectura centralizada dos servigos na Secretaria
On-Line, permite que possam ser orquestradas interac¢des, com o nivel de complexidade que for

necessario recorrendo a programacao directa no sistema.

7. Impacto

Apresentado o projecto, a forma como foi desenvolvido e como esta estruturado, importa agora
analisar o seu impacto, quer junto dos estudantes, quer junto dos docentes, quer junto da
Secretaria de Alunos. O quadro que se segue permite a comparacao de alguns dos aspectos
mais problematicos que afectavam o funcionamento dos servigos, prejudicando directamente a

actividade lectiva dos docentes.
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Comunicacdo |Limitada ao |As informacdes | Total facilidade | Total facilidade
horario de | deixaram de ser |tanto espacial | tanto espacial como

funcionamento da

Seccédo de Alunos.

As informacdes
urgentes, como
alteracdes da
data/hora de
exames, eram

transmitidas  por
afixag8o de avisos

ou via telefone.

transmitidas
quase
individualmente
aos docentes e
estudantes.

Disponibilidade

de novos meios
como as
mensagens

internas, o0 SMS e

como temporal no

acesso a

informacéo.

temporal no acesso

a informacéo.

a pagina de
noticias.
Lancamento Demorava meses|As pessoas que|O preenchimento | Disponibilidade
de notas até que as 70.000 |tinham a tarefa de | das pautas e livros | imediata das
notas/ano introduzir os |de termos deixou |respectivas
estivessem na|dados passaram |de ser manual, com | classificacdes.
base de dados.|a executar outras |uma reducéo
Naturalmente, tarefas mais | significativa dos
havia recursos | importantes. erros.
humanos
afectados quase
em permanéncia a
esta tarefa™.
Listagens de |No inicio de cada | Deixaram de | Informacéo das | Nao aplicavel
estudantes ano lectivo eram |atender os | alteracdes  quase
emitidas listagens | docentes que | em tempo real.

9 A falta destes dados, tinham consequéncias bastante negativas em todos 0s outros processos, desde 0s

exames a emissao de certiddes.
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de estudantes. necessitam da
informacdo, bem
Os novos
como de emitir
estudantes ou as
~ listagens.
alteracbes  eram
desconhecidos
pelos
interessados.
Horarios Alteracbes eram | Facilidade na|Facil acesso as|Facil acesso as
probleméticas. concretizacdo de | alteracbes de | alteracdes de
alteracgdes. horério. horério.
Inscricdo para | Atender muitas | Deixou de haver | Disponibilidade Total facilidade na
exames centenas de | necessidade de |imediata das listas |inscri¢cdo em
estudantes qualquer de estudantes | exames na época
durante vérios |intervencdo dos | inscritos. de recurso®.
dias. Servigos. . ..
¢ Mais facil a
As listas de preparacao dos
estudantes exames, pois com
inscritos muitas alguns dias de
vezes s6 apds 0s antecedéncia ja
exames € que dispbem das listas
estavam completas de
disponiveis. estudantes.
Calendario de |Os docentes | Mais tempo para | Total facilidade no|Total facilidade no
exames recebiam em suas | fazer a | acesso as | acesso ao
casas, em papel, a | preparacdo das | vigilancias calendario de
lista das | listas de | atribuidas. exames.
vigilancias ue | estudantes . .
9 q Sendo até possivel
lhes tinham sido |inscritos e de .
escolher as mais
atribuidas. docentes .
convenientes.

%2 Como a inscrigio esta dependente da saida da nota da época normal, era necessario ir varias vezes a
Secretaria para efectuar a inscricdo na época de recurso no exame cuja nota tinha acabado de ser

publicada (prazo de 48 horas).
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As alteracbes de
Gltima hora eram

quase impossiveis.

escalados

para

as vigilancias.

Renovacédo de
inscricgdo com
de

preferéncia de

indicacao

turma

Atender muitas
centenas de
estudantes
durante varios
dias.

So algumas
semanas apés o
inicio do ano

lectivo é que todas
as inscricdes
estavam na base

de dados.

Deixou de haver

qualquer

intervencao

Servigos.

dos

Logo no primeiro

dia de aulas podem

dispor de listas
actualizadas com
fotografias dos
estudantes.

Deixaram de andar

“perdidos” por
outras turmas.
Podem mais

rapidamente dispor
da validacdo das
inscricdes

efectuadas.

Actualizacéo
dos dados

pessoais

Processo dificil.

Em muitos casos,

deixou de haver

qualquer

intervencao

Servigos.

dos

Podem actualizar a

sua informacéao
pessoal, excepto
alguns dados

como, por exemplo,
namero de BI
CC.

ou

Podem actualizar a

sua informacéao
pessoal, excepto
alguns dados como,

por exemplo,
nimero de BI

CcC

ou

Qualidade dos

dados

Os

continham erros e

dados

estavam

incompletos.

Muitos dos erros
eram dificeis de

detectar, como por

exemplo, a
morada de um
estudante.

Menores atrasos

provocados

falhas
informacéo

disponivel.

por
na

Passaram a alertar
de
falhas

0S  servicos
eventuais

guando os préprios
néao

as podem

corrigir.

Passaram a alertar
de
falhas

0S  Sservigos
eventuais

quando os proprios
nao

as podem

corrigir.
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Avaliacédo dos resultados

A avaliacdo que foi realizada, recorrendo a utilizagdo da ferramenta inquérito e andlises
comparativas, incidiu essencialmente na averiguagéo da eficacia da plataforma, na sua vertente
de SRM e de ERP respectivamente. O proposito foi o de aferir o nivel de satisfagdo dos
utilizadores, principalmente os estudantes, relativamente a este sistema. Considerando que a
plataforma tecnoldgica é a face visivel e crucial da instituicdo, e que o ensino é complementado
através da plataforma, considerou-se valido extrapolar tal satisfacdo/insatisfacdo para a escola

em geral [2].

Na vertente de ERP, o objectivo foi o de avaliar até que ponto esta contribui para a agiliza¢do dos
processos administrativos. Foi visivel, que na recente época de turbuléncia e de mudanca, onde
0s recursos humanos se mantiveram em nimero, o nimero de estudantes (apesar da reducéo
significativa dos Ultimos anos) mantém um valor elevado e ritmo intenso de introducdo de
mudancas estruturais e processuais, complexos, a instituicdo foi capaz de superar todos os
desafios. Por exemplo, com a recente generalizagdo da avaliagdo continua nas unidades
curriculares, consequéncia do Processo de Bolonha, aumentou significativamente o niumero de

avaliacOes, impondo-se a necessidade de efectuar o controlo das presencas.

A avaliagdo da vertente de ERP foi efectuada com base na tabela comparativa dos vérios tipos
de processos administrativos existentes, antes da criacdo do sistema actual, em que é patente o
nivel de integracdo que ele incorpora. Os resultados da tabela comparativa, permitiram concluir
que a generalidade das tarefas anteriormente executadas manualmente passou a ser
implementadas por processos informaticos. A utilizagdo de recursos humanos, provenientes de
diversos servigos foi anulada e substituida por uma outra, caracterizada pela intervengdo de
apenas estudantes e docentes. Embora toda esta reestruturacdo possa parecer uma simples
transferéncia de esforco de trabalho para os estudantes e docentes, tal ndo constitui a
veracidade dos factos. Esta mudanca traduziu-se em imensas vantagens para estes utilizadores
do sistema, ao conferir-lhes mais flexibilidade de manuseamento do sistema. Todos os assuntos
nele previstos podem ser tratados em casa, 0s prazos afectos a diversas tarefas foram dilatados,

em virtude de terem sido excluidas actividades manuais a posteriori. A taxa de erros, por

exemplo, no langamento de notas foi minorada.

A vertente de SRM foi avaliada com base em dois inquéritos distintos. Um direccionado para a
componente de suporta a area administrativa (Secretaria On-Line) e outro para avaliar a
componente de e-learning. Dos resultados obtidos num dos recentes inquéritos sobre a
Secretaria On-Line, de 282 utilizadores que responderam, foi notdrio o seu nivel de satisfacao.

Verificou-se que 63,84% e 23,21%, respectivamente, dos inquiridos consideram, facil e muito facil
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a utilizacdo da plataforma. Quanto a frequéncia de utilizacdo da plataforma, 39,73% dos

utilizadores dizem utilizar diariamente a plataforma.

Situacéao actual

O projecto da Secretaria On-Line iniciado em 1999 tem evoluido continuamente, quer ao nivel de
funcionalidades como no plano tecnolégico, apesar dos escassos recursos humanos afectos.

Em Abril de 2010, este sistema foi definitivamente adoptado pelo IPP estando actualmente em
plena utilizacdo em todas escolas excepto numa delas é que é utilizado apenas para a gestédo de
propinas e suplemento ao diploma. Mas ja em 2005 a Secretaria On-Line tinha sido parcialmente

adoptada nessas mesmas escolas, suportando apenas alguns servicos.

Nesta nova fase da vida do projecto colocam-se novos desafios na medida em que o universo de
utilizadores e de requisitos € muito maior. No entanto, as oportunidades que se criaram também
sdo outras, em particular relativamente aos recursos disponiveis que, apesar de ainda serem

escassos, sao mais do que aqueles que eram até Abril de 2010.

O elevado nivel de maturidade e de adaptabilidade da plataforma permitiu que apenas em dois
meses, em Junho de 2010, esta ja estivesse a funcionar quase em pleno com matriculas,

langcamentos de notas e inscricdes em exame.

Actualmente, a nova equipa de suporte, de manutencdo e de desenvolvimento é
substancialmente maior, composta por seis pessoas, 0 que deixa boas perspectivas de

continuidade de evolugéo.

8. Trabalho Relacionado

SIFEUP/SIGARRA

O cenario actual dos sistemas de informacé@o de gestdo académica é bem diferente daquele a
que se assistia em 1999. Actualmente, sdo muitas as soluc¢des utilizadas pelas instituicbes de
ensino superior. No entanto, quando o projecto Secretaria On-Line teve o seu inicio o (nico
sistema conhecido com os mesmos objectivos do projecto era o SIFEUP [42], um sistema de
informacdo académico desenvolvido na Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto a
partir de 1996.

O SIFEUP, actualmente integrado no SIGARRA - Sistema de Informacédo para Gestdo Agregada
dos Recursos e dos Registos Académicos [43], foi, de facto, o sistema que contribuiu para a ideia

de criar a Secretaria On-Line. Conforme ja descrito anteriormente, o ISCAP, em 1999 vivia uma
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situacao bastante complexa devido a falta de recursos humanos e ao elevado nimero crescente
de estudantes. O SIFEUP proporcionou a visdo de aplicar as ideias e 0s mesmos conceitos que

explorava no sentido de ultrapassar as dificuldades.

O sistema SIGARRA integra a aplicacdo de gestdo académica (GA), desenvolvida na Reitoria a
partir de 1992 para os Servigos Académicos das Faculdades, o SIFEUP e a aplicacdo de gestao
de recursos humanos (GRH), desenvolvida na Reitoria a partir de 1999 para o Servico de
Recursos Humanos.

Esta organizacao das diversas aplicacdes que compdem o SIGARRA, tem semelhancas com a
arquitectura do sistema de informacdo actualmente utilizado no ISCAP e no IPP. Essa
semelhanca é fruto do percurso independente, mas paralelo, que as duas institui¢cdes fizeram ao
nivel dos Sistemas de Informacdo. As aplicacdes de gestdo académica (GA) e de recursos
humanos (GRH) no SIGARRA tém as suas congéneres SGA e SGRH/GIAF no sistema do
ISCAP. O SIFEUP, essencialmente um portal Web, tem objectivos muito semelhantes aos da

Secretaria On-Line.

Ao nivel tecnolégico, SIFEUP tem muitas diferengas relativamente a Secretaria On-Line. Este
sistema é totalmente suportado por tecnologia Oracle desenvolvido em PL/SQL [44]. Toda a
l6gica aplicacional esta embebida dentro do préprio motor de base de dados o que tem imensas
vantagens ao nivel do desempenho e consegue beneficiar da paralelizacdo da execucédo de
processos proporcionada pela tecnologia Oracle RAC. No entanto, esta abordagem tem como
desvantagem a grande dependéncia do fabricante de software. A Secretaria On-Line, ao ser
suportada pela tecnologia Java (até h& algum tempo detida pela Sun, agora pela Oracle), esta
bastante menos dependente do fabricante dado que o Java (J2EE) consiste hum conjunto de
standards e ndo em um produto. Por outro lado, sendo o Java uma tecnologia aberta onde
participam inUmeras entidades Oracle/Sun/BEA, IBM, Google a Apache Software Foundation e
toda uma comunidade promovida pela Sun, a Java Community Process (http://www.jcp.org)

permite considerar a opgao por esta tecnologia melhor relativamente ao PL/SQL.

Entretanto, mais tarde, surgiram outros sistemas que, precisamente por essa razdo, acabaram

por ndo ter a mesma influéncia na evolucéo do projecto Secretaria On-Line que o SIFEUP teve.
Projecto FenixEDU

Uma delas é o Fenix [45] do Instituto Superior Técnico — IST. Esta solugdo caracteriza-se por ser
uma solucdo de codigo aberto (open-source) e a sua Framework esta disponivel para utilizacdo

livre com o licenciamento GNU Lesser General Public License (http://www.fsf.org/). Actualmente,
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é suportada por uma comunidade composta por membros permanentes e um outro conjunto mais

alargado, geralmente estudantes por periodos de um a dois anos.
Sophia

O Sophia [46] é outra plataforma de gestdo académica, que surgiu no contexto de
desenvolvimento interno da Universidade Catdlica Portuguesa. Devido ao sucesso da plataforma,
esta expandiu-se para outras instituicdes. Actualmente, o suporte e a manutencéo desta solucao

é fornecido por empresas externas.
SiGES/ NetP@

A empresa Digilatis®® desenvolve ha varios anos a sua actividade na criagdo de solucdes e

servicos para instituicdes de Ensino Superior.

Dos vérios produtos que a empresa dispde, dois deles foram considerados relevantes para o
presente trabalho: o SIGES e 0 NetP@.

A suite aplicacional SIGES consiste hum conjunto de solugBes flexiveis e integradas para a
gestdo/unificacdo do campus digital, permitindo optimizar a informacédo e torna-la segura e
acessivel aos utilizadores. Este conjunto de aplicagfes pode ser equiparado ao grupo de

aplicagbes anteriormente descritas que comp6e o ERP apresentado neste trabalho.

O portal institucional NetP@ é uma plataforma Web do campus digital - o gerador de portais
permite que a Instituicdo crie a sua presenca na Internet, promovendo a eficacia de processos, a
imagem institucional e o sentimento de pertenca a comunidade. Este portal tem como equivalente

a Secretaria On-Line.

Na componente de e/b-learning, a solucdo adoptada tem sido o Moodle. N&o existindo
conhecimento de na presente data existir qualquer mecanismo de integracdo do Moodle com as

restantes aplicacgdes, tal como ja acontece com a Secretaria On-Line.

Como base tecnoldgica destas duas solugdes, e quaisquer outras, a empresa desenvolveu um
ambiente que permite agilizar desenvolvimento. A DIF — Digitalis Framework [47], actualmente na
versdo 2.0, é uma infra-estrutura de desenvolvimento baseada em J2EE que permite o
desenvolvimento rapido de aplicacbes e foi planeada para suportar a integracdo com qualquer
tecnologia. A utilizacdo do padrdo Inversion of Control (lIoC) [48] permite a conexdo entre

modulos estanques o que facilita a evolucdo e personalizacédo para o utilizador.

I Mais informacao em http://www.digitalis.pt
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No que diz respeito a interface com o utilizador, a DIF disponibiliza um vasto conjunto de
componentes Web interactivos reutilizaveis que facilitam extraordinariamente o cumprimento de
requisitos de Acessibilidade e Internacionalizacdo. A DIF pode também ser comparada com a
camada de software apresentada na secgdo Arquitectura aplicacional, cujo objectivo € o acelerar
e facilitar o processo de desenvolvimento ao mesmo tempo que permite abstrair o programador

dos aspectos de Acessibilidade e de Internacionalizag&o da plataforma.

9. Trabalho futuro

Ao longo do presente trabalho foram apresentadas de forma sucinta as caracteristicas
arquitectonicas, tecnolégicas e funcionais da Secretaria On-Line e dos restantes partes que

integram o sistema.

Torna-se evidente que o ambito das actividades da Secretaria de Alunos, que serviu de base
para encontrar o nome a dar a Secretaria On-Line, h4 muito que foi extravasado e que o sistema
acabou por entrar em todas as areas da gestdo de uma instituicdo de Ensino Superior. Por outro
lado, a plataforma cumpre requisitos de véarias ordens que vao desde a internacionalizacdo em
dois idiomas, acessibilidade, desempenho, capacidade de customizacdo (actualmente para seis

escolas) até a sua adaptacdo do modelo de Bolonha.

Mas as organizacfes ndo sao estéticas, o que faz com que o0s requisitos se alterem e que surjam
constantemente novas necessidades que se vao juntar a muitas outras que actualmente estdo a

aguardar disponibilidade da equipa de desenvolvimento.

Desse vasto conjunto de novas funcionalidades, alteracdes, adaptacdes e correccdes, aquela
que se destaca é a transferéncia de funcionalidades implementadas apenas no SGA, e outras
aplicagbes Desktop do ERP, para a Secretaria On-Line. A motiva¢do para essa reimplementacéo
prende-se com dois aspectos. Algumas aplicacbes estdo a ficar obsoletas do ponto de vista
tecnoldgico, o caso do SGA. Por outro lado, considerando a interactividade que as tecnologias
Web actualmente permitem, determinadas interfaces com o utlizador que s&do bastante
complexas (por exemplo, o arrastar e colar na gestao de horérios) ja podem ser implementadas
em ambientes Web sem criar constrangimentos de usabilidade. Nesta perspectiva, foi definida
como estratégia a transferéncia das funcionalidades de gestdo (back-office) para a Secretaria

On-Line confundindo-se, assim, o ERP com o SRM.

A infra-estrutura tecnoldgica esta criada e existe a equipa técnica de desenvolvimento e suporte.
Por isso, agora resta dar continuidade ao trabalho iniciado em 1999 garantindo a continuidade da

evolugao, ndo so ao nivel dos requisitos funcionais mas também no plano tecnolégico.
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10. Conclusbes

Logo apés a disponibilizagdo dos primeiros servigos, ainda no ano 2000, foi possivel constatar
que os servicos proporcionados pela Secretaria On-Line proporcionavam as condi¢Bes
necessarias ao melhoramento do funcionamento da instituicdo introduzindo as mudancas
necessarias. Esse facto veio a ser confirmado nos anos que se seguiram com um ndmero cada
vez maior de servicos disponiveis para a comunidade que solucionaram muitos dos problemas
estruturais da escola onde o projecto nasceu, introduzindo uma melhoria significativa na
qualidade do servico prestado a comunidade escolar. E a verdade é que, ndo obstante nem tudo
ter corrido sempre da maneira esperada, muito por culpa das alteragcbes ocorridas,
nomeadamente nos planos curriculares, e da necessidade de insistir numa continua mudancga de

mentalidade, parece ser possivel apresentar as seguintes conclusdes:

Inicialmente, a adesdo a utilizacdo do sistema parecia dificil, tanto pelos docentes como
estudantes, numa escola sem vocagédo tecnolégica. No entanto, em algumas situacdes, a adesao

foi macica.

O sistema implementado permitiu minimizar 0 impacto negativo da falta de pessoal, tendo
reflexos positivos na qualidade dos servigos prestados, na medida em que permitiu uma reducao
significativa de trabalho, até ai desempenhado pelos funcionarios da Secretaria de Alunos ao

balcdo da mesma, libertando-os para outras tarefas;

Refira-se, ainda, o seguinte: efectuando-se muita da comunicagéo institucional entre estudantes
e docentes através da Secretaria de Alunos, importa que exista uma boa qualidade de
comunicacao, a qual por sua vez influencia a qualidade dos dados informaéticos, contribuindo

ambos para que aquela atinja a exceléncia na qualidade dos servi¢os prestados.

Verificou-se que 0s servicos prestados s&o bastante interdependentes. Por exemplo, pouco
importa disponibilizar as inscricbes na época de exames de recurso se ndo se dispde ja do

langamento de notas por via electrénica ou de meios de pagamento automaticos.

Ao nivel tecnolodgico, as tecnologias utilizadas permitiram uma significativa economia e, ao
mesmo tempo, permitiram o acompanhar da galopante evolucdo tecnolbégica que a que se
assistiu nos ultimos 11 anos. O padrao de elevada qualidade do servigo prestado a comunidade é

notdria na fiabilidade, robustez e disponibilidade que o sistema tem mantido ao longo dos anos.

A arquitectura aplicacional, com uma abordagem classica, fortemente estruturada em camadas
de servigos, tem permitido que uma equipa de técnicos extremamente reduzida seja capaz de
continuar o desenvolvimento da plataforma ao mesmo tempo que d4, actualmente, suporte a um

universo de sete escolas do IPP.
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Com base na experiéncia resultante da adopcao da Secretaria On-Line pelas restantes escolas
do IPP, conclui-se que o nivel de maturidade e de adaptabilidade da plataforma é bastante

elevado.

A estrutura organizacional do ISCAP, fortemente centralizada na Presidéncia e no Conselho
Técnico-Cientifico, contribuiu consideravelmente para a agilizacdo do processo de mudanga que
uma solucdo como a apresentada neste trabalho obriga. Estes 6rgdos sdo na realidade as
pessoas que os constituem, pelo que foi fundamental a visdo que elas tiveram que Ihes permitiu
tomar consciéncia do alcance deste tipo de ferramenta e quanto estas sao importantes para a

produtividade e para o bom funcionamento da instituicao.

Considerando a breve descricdo efectuada anteriormente do estado da arte em sistemas de
informacdo de gestdo académica, a data do inicio do projecto Secretaria On-Line (1999),
constata-se um desnivelamento consideravel entre a forma inovadora como o0s processos de
gestdo académica j4 eram tratados no ISCAP e a forma como 0s mesmos processos eram
tratados na generalidade das instituicdes do mesmo género ao nivel nacional, € mesmo
internacional. Por tudo o que foi apresentado, o projecto Secretaria On-Line foi muito inovador e

esteve durante alguns anos muito a frente de outros sistemas congéneres.
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