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A avaliacao dos sistemas de informacao tem frequentemente relegado para segundo plano o
elemento humano. Partindo da analise de Choo relativa a Organizacao e Gestao do Conhecimento no seio
da Organizacdo Inteligente, e da proposta metodolégica da Fenomenologia, sdo investigadas as
experiéncias de estudantes de cursos pos-graduados (2.° e 3.° Ciclos do Ensino Superior) lecionados em
Portugal, relativamente aos procedimentos administrativos nas Instituicoes de Ensino Superior,
perspetivados no ambito dos sistemas de informacao das organizacoes. Para o efeito, efetuam-se
entrevistas eletronicas estruturadas que permitem colher as percecoes dos estudantes face aos sistemas
de informagao, particularmente no que se refere aos procedimentos administrativos, e que evidenciem
fenémenos de insuficiéncia, falhas de concecado, funcionamento e desalinhamento, captados pelas
vivéncias dos sujeitos, e que tenham resultado, por exemplo, em frustracoes, sugestoes de melhoria, etc.
Os resultados informam sobre fendmenos reais, porque percecionados por varias pessoas, mas que nao
costumam ser documentados €, logo nao estudados. De uma forma geral, as Instituicdes de Ensino Superior
sao percecionadas de forma positiva, apresentando ainda algumas falhas no funcionamento dos sistemas
de informacao.

Gestao do Conhecimento, Sistemas de Informacdo, Procedimentos Administrativos,
Ensino Superior

The information systems assessment has often relegated the human element to the background.
Based on Choo's analysis of the Organization and Knowledge Management within the Intelligent Organization,
and Phenomenology’s methodological proposal, we investigate the experiences of students of Portuguese
postgraduate courses (2nd and 3rd Cycles of Higher Education) regarding the administrative procedures in
Higher Education Institutions, within the scope of its information systems. For this purpose, we carried out
structured electronic interviews to gather students' perceptions of information systems, particularly in regard
to administrative procedures, and specifically highlighting phenomena of insufficiency, misconfiguration,
misalignment and lack of knowledge captured in subjects' experiences, and resulting, for instance, in
frustration, suggestions for improvement, etc. The results report real phenomena, because they are
perceived by several people, but usually are not documented and thus not studied. In general, the Higher
Education Institutions are perceived under a positive light, but still display some failures in the functioning
of their information systems.

Knowledge Management, Information Systems, Administrative Procedures, Higher Education
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INTRODUCAO

O contacto dos estudantes de pos-graduagdo com as instituigdes do ensino superior, no que concerne a
procedimentos administrativos e tarefas burocraticas, representa, do ponto de vista organizacional,
colocar frente a frente clientes muito exigentes e supostas organizacdes de vanguarda.

Choo (2002, p. xiv) considera que, no ambito das organizagdes, a criagdo e a utilizacdo de
Conhecimento sdo experiéncias sociais, nas quais multiplos atores participam e exercitam os seus
diferentes raciocinios e interesses, no sentido de modificar o seu comportamento como reflexo de novo
Conhecimento (p. 1-22). Choo sugere que o Conhecimento Organizacional pode ser dividido em
Conhecimento Tacito, Conhecimento Explicito e Conhecimento Cultural (p. 263-273). O primeiro
refere-se ao Conhecimento implicito utilizado pelos membros da organizagao para desempenhar o seu
trabalho com competéncia, sendo dificil de verbalizar porque se expressa por intermédio de
competéncias baseadas na agdo e ndo pode ser reduzido a regras ou formulas. O segundo remete para o
Conhecimento que foi codificado formalmente ou tornado tangivel na figura de um artefacto fisico,
podendo ser facilmente comunicado em objetos ou em regras. O ultimo diz respeito as suposi¢des e
crengas partilhadas acerca dos objetivos, capacidades, clientes e competidores da organizacao, sendo
que tais crencas sdo utilizadas para atribuir valor e significado a nova Informagao e Conhecimento.

Uma vez que o Conhecimento € construido com base na experiéncia acumulada (p. 257), este autor
considera que a Organizacdo Inteligente se caracteriza por ser capaz de triar oS seus recursos €
competéncias informacionais, para transformar Informacdo em Conhecimento, e utilizar esse
Conhecimento para sustentar ¢ melhorar o seu desempenho num ambiente em mudanca, identificando
a finalidade da gestdo da informagdo com a transformagdo da Informacdo em Conhecimento (p. xiv).
Este autor entende a gestao da informagao como a gestio de uma rede de processos que adquirem, criam,
organizam, distribuem e usam informacao (p. xiv).

Varios autores consideram que os sistemas de informagao sao elementos com potencial facilitador para
lidar com o Conhecimento nas Organizagdes, nomeadamente na criagao de novos produtos e servigos,
no desenvolvimento de novas ideias e saber-fazer, e na partilha de visdes e boas praticas (Davenport &
Prusak, 1998; Detlor, 1999). Assim, € possivel afirmar a necessidade de desenvolver sistemas de
informacgao utilizados para tramitar informagdo produzida e recebida no ambito dos procedimentos
administrativos referentes as atividades da organizagdo, e que esse desenvolvimento deve ser feito no
seio de uma gestdo da informagdo planificada, que possibilite constituir a informagdo como um capital
organizacional que permite criar e utilizar Conhecimento (Tacito, Explicito e Cultural), e que resulte
na identificagdo da instituicdo como organizagao inteligente.

Na perspetiva de Taylor (1982, p. 341), um sistema de informagao inclui um conjunto de atividades que
se caraterizam por serem processos, definidos formalmente, que selecionam, adquirem, organizam,
armazenam, recuperam, apresentam, analisam e/ou interpretam mensagens, aqui entendidas como
informagao. Esses processos acrescentam valor as mensagens de varias formas, sendo que estas
mensagens sdo consideradas como comunicagdes formais que as pessoas desenvolvem e emitem de
alguma forma, como uma publicagao, registo ou apresentacdo. Estas mensagens sdo também geradas
por intermédio de varios sistemas e processos computacionais, ¢ podem ser tratadas, formatadas ou
organizadas através de instru¢cdes programadas, podendo ser solicitadas ou encaminhadas
automaticamente a outras pessoas que poderao, ou nao, fazer uso delas de diversas formas. Este autor
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identifica como sistemas de informagdo, sistemas burocraticos, biblioteconomicos, de processamento
de dados, de gestdo de informagdo, de apoio a tomada de decisdo, e de recuperagdo de informagao.

Apesar desta perspetiva formal, considera-se que devem ser tomados em consideragao outros aspetos,
como aqueles que estdo ligados a comunicagdo de informagdo e/ou interacdo com o sistema de
informacgao, que estdo para la do formalizado em manuais de procedimentos, ligados ao Comportamento
Informacional, Tradi¢do Organizacional e capacidade de resolugdo de problemas nao previstos, € que
se manifestam muitas vezes pela existéncia de graus de informalidade decorrentes da comunicagao
verbal (por exemplo sistemas com informacao resultante de dados fornecidos verbalmente e ndo por
registo escrito), e vicios burocraticos, muitas vezes consuetudinarios, em que a razdo de ser do

procedimento administrativo € ultrapassado pelo rito criado habito.

No entanto, existem situa¢des em que estes procedimentos administrativos e sistemas de informagao
relacionados, aparentemente "perfeitos" do ponto de vista das abordagens e modelos de planificagdo e
que servem de base aos projetos que os formalizaram e lhes deram origem, mormente em sede de
alteracdes apelidadas de Modernizagdo Administrativa, acabam por transparecer disfuncoes,
desequilibrios, falhas, problemas de funcionamento, e que geram entropias por ndo ter sido considerada
a perspetiva dos utilizadores externos, sejam eles cidadaos, contribuintes, beneficiarios, clientes, alunos,
podendo inclusivamente prejudicé-los e atentar contra os seus direitos.

Com efeito, Choo (2002, pp. 238-240) alerta para o facto de os utilizadores da informagao, apesar de
serem a “razdo de ser” da atividade informacional (e organizacional), sdo apenas episodicamente ou
perifericamente envolvidos no desenvolvimento dos sistemas de informacao, originando um fosso entre
as necessidades reais de informagao e a informagao captada e fornecida através dos sistemas e servigos
de informag@o, que se torna ainda mais explicito pela proeminéncia dada as Tecnologias da Informacgdo
e os seus especialistas. O autor fornece uma alternativa que se afasta da fragmentacdo funcional,
apelando a uma visao holistica e transversal que una os recursos ¢ capacidade da organizacgao para criar,
organizar e utilizar o Conhecimento e desenvolver as infraestruturas que efetivem a Gestdo do
Conhecimento. Tal passa pelo trabalho conjunto de trés grupos de especialistas: os especialistas do
dominio, empenhados em criar e utilizar o Conhecimento (operadores, profissionais, tecnologos,
gestores); os especialistas da Informagdo, com competéncias, formagao e experiéncia na Organizacio
do Conhecimento em sistemas e estruturas que facilitam a utilizacdo produtiva dos recursos de
Informag@o ¢ Conhecimento (bibliotecarios, arquivistas, gestores documentais, etc.); ¢ os especialistas
nas Tecnologias da Informagao, peritos na modelacao da infraestrutura informacional da organizagio
(analistas de sistemas, designers de sistemas, engenheiros de software, programadores, administradores
de dados, gestores de redes informaticas, e outros especialistas que desenvolvem sistemas e redes de
informagao computadorizados).

Neste sentido, considera-se importante estudar a perspetiva dos utilizadores dos sistemas de informagao
no ambito dos procedimentos administrativos, encarando-os como clientes externos a organizacao. Para
tal, pretende-se recorrer a uma abordagem fenomenoldgica que permita captar as experiéncias e
percegdes dos sujeitos, e cuja analise possibilite explorar um novo trilho de estudos empiricos sobre
questdes que ndo costumam ser documentadas e, logo ndo estudadas.

Lyotard considera a Fenomenologia como o estudo dos fenémenos, do que aparece a consciéncia,
daquilo que é dado, que deve ser explorado tal como «coisa que se percebe, em que se pensa, de que se
fala, evitando forjar hipoteses, tanto sobre o lagco que une o fenomeno, com o ser de que ¢ fendmeno,
como sobre o lago que o une como o Eu para quem ¢ fendémeno» (2008, p. 9). Com base neste autor
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verifica-se que a Fenomenologia tem origem nas ideias de Husserl (1859-1938) e nos desenvolvimentos
derivados de Heidegger e Merleau-Ponty, sendo utilizada atualmente como metodologia pelas ciéncias
humanas e sociais (Andrade & Neves, 2015; Coutinho, 2013), e pela Ciéncia da Informacdo em
particular (Budd, 2005; Figueiredo, 2012). Para Coutinho (2013, p. 349) a investigagdo fenomenologica
caracteriza-se por colocar a tonica no «individual» e na «experiéncia subjetiva». Assim, o seu proposito
¢ descrever o fenémeno na perspetiva dos participantes, estudando as experiéncias vivenciadas pelos
individuos, tal como s8o descritos (interpretados) pelos sujeitos. A descrigao feita pelo investigador
aponta para a esséncia das experiéncias de varios individuos que experienciaram o mesmo fenémeno
(Creswell, 2014, p. 14). Destes estudos empiricos poderdo surgir estudos, eventualmente, de caracter
comparativo, ¢ que permitirdo, por um lado, teorizar sobre os problemas identificados e, por outro,
procurar corrigir as discrepancias e desajustes dos sistemas de informagao ja existentes e desenvolver
novos sistemas com maior sensibilidade e que melhor respondam aos anseios e¢ necessidades dos
utilizadores externos.

O objeto de estudo deste trabalho inclui os sistemas de informacdo relativos a procedimentos
administrativos organizacionais, sejam eles digitais, analogicos, formalizados em manuais de
procedimentos, ou informais, verbais ou registados, no caso particular das Institui¢cdes de Ensino
Superior. Este objeto ¢ percecionado pelo aluno de pos-graduacdo (2° e 3° ciclos), aqui considerado
sujeito consciencializado como utilizador externo que recorre ao sistema de informacao, enquadrado
nos procedimentos administrativos como forma normalizada de comunicagdo com a entidade. Mas este
sistema de informagdo também ¢é percecionado como mais uma camada (burocratica) colocada entre a
organizacao e o sujeito, cuja relagdo (troca de informacgao, prestacdo de bem e/ou servigo) se processa
como uma osmose por intermédio dessa camada. O método de recolha de dados escolhido permite
captar as percecdes dos sujeitos resultantes da interacdo com as Instituicdes de Ensino Superior e os
seus procedimentos administrativos, por intermédio dos sistemas de informacdo, adequando-se desta
forma a abordagem fenomenologica deste estudo.

Como hipoétese de trabalho, a investigagdo propde analisar se os resultados mostram ou ndo que as
Institui¢des de Ensino Superior apresentam falhas graves no funcionamento dos sistemas de informagao
e que os utilizadores se consideram atores irrelevantes no processo de avaliagdo desses sistemas e
reclamam, em abstrato, vontade de participar no desenvolvimento dos sistemas de informagao.

METODOLOGIA

Esta investigacdo parte da questao: com base nas experiéncias dos estudantes de cursos pos-graduados,
qual ¢ a percegdo que estes tém relativamente aos procedimentos administrativos nas Institui¢des de
Ensino Superior, perspetivada no ambito dos sistemas de informagao das organiza¢des? Tal remete para
um estudo de carater qualitativo baseado numa abordagem fenomenologica.

Para o efeito, optou-se, como método de recolha de dados, por efetuar entrevistas eletronicas
estruturadas que permitisse colher as percegoes dos estudantes face aos sistemas de informacgédo, e que
evidenciasse fendomenos de insuficiéncia, falhas de conce¢do, funcionamento e desalinhamento,
captados pelas vivéncias dos sujeitos, e que tenham resultado, por exemplo, em frustragoes, sugestoes
de melhoria, etc.




PERSPETIVAS DE INVESTIGACAO EM REPRESENTACAO E ORGANIZACAO DO CONHECIMENTO
UMA ABORDAGEM FENOMENOLOGICA AS ORGANIZACOES [...] DOS ESTUDANTES DE POS-GRADUACAQ

Coutinho (2013, p. 351) refere a entrevista nao estruturada como método de recolha de dados indicado
para os estudos fenomenologicos, utilizando uma amostra intencional dos individuos e centrando-se
nas experiéncias passadas, sendo a analise de dados orientada pelo significado, procurando temas e
padrdes através dos participantes, caracterizando-se por serem abertos, relacionados com a experiéncia
e intui¢ao, resultando em descrigdes tematicas.

Para tal, foi desenhado um guido das entrevistas com dez questodes, destinando-se trés perguntas para a
caracterizacao dos sujeitos e sete perguntas de resposta aberta que visavam a recolha das percecdes dos
estudantes em diferentes momentos da sua experi€ncia de contacto com os sistemas de informacao,
explicitos nos procedimentos administrativos, das Institui¢des de Ensino Superior. Os dados foram
recolhidos entre 17 e 30 de maio de 2017, junto de um conjunto de estudantes do ensino superior
portugués na area da Ciéncia da Informagao, inscritos entre 2012 e 2016. Recorreu-se a plataforma
Google Forms e os resultados foram posteriormente organizados e preparados para analise numa folha
de calculo de Excel. Foi realizada entdo, com o suporte do software ATLAS.#i, a leitura e a interpretacao
dos dados, a sua codificacdo por temas e descricdes, de forma a tornar possivel interpretar os
significados desses temas/descrigoes. Apesar das criticas que os processos de codificacdo através de
software t€ém suscitado na literatura (Goble, Austin, Larsen, Kreitzer, & Brintnell, 2012), procurou
realizar-se aqui uma abordagem com um grau de complexidade baixo, que permitisse abranger a
totalidade dos dados mas sem recorrer a métodos demasiado exaustivos, que este estudo ndo exigia.

Realizou-se ainda um pré-teste com dois estudantes de pos-graduacgio, escolhidos por conveniéncia e
facilidade de contacto. Este pré-teste revelou a necessidade de melhorar algumas formas verbais das
perguntas formuladas, que ficaram registadas da seguinte forma:

1) Qual o ultimo Ciclo de Estudos em que se inscreveu?

2) Qual o ano de inicio do tltimo Ciclo de Estudos em que se inscreveu?

3) Qual a Institui¢do de Ensino Superior onde se inscreveu?

4) Qual a percecdo genérica que tem sobre o funcionamento dos servigos administrativos
da Institui¢do do Ensino Superior que frequenta/frequentou?

5) No momento da Candidatura ao Ciclo de Estudos, como analisa os procedimentos
administrativos em que esteve envolvido (facilidades, constrangimentos,
insuficiéncias, ...)?

6) No momento da Inscricdo no Ciclo de Estudos, como aprecia os procedimentos
administrativos em que esteve envolvido (facilidades, constrangimentos,
insuficiéncias, ...)?

7) Qual a sua percegdo sobre o acesso a informagdo das Unidades Curriculares (pautas,
sumarios, folhas de presencas, ...)

8) Como avalia os procedimentos administrativos relativos a informagéo sobre propinas
(prazos, pagamentos, atrasos, multas, ...)

9) Como analisa os procedimentos administrativos relativamente a Requerimentos e
pedidos de Certidoes/Declaragdes?

10) Comente por favor os mecanismos disponiveis para Reclamacdes, Elogios, Sugestoes
e Pedidos de ajuda.

A amostra foi escolhida intencionalmente para incluir estudantes dos 2.° e 3.° Ciclos da area da Ciéncia
da Informacao, por serem aqueles que poderao construir uma visao mais estruturada dos problemas em
analise. Por outro lado, estes estudantes apresentam a partida uma maior disponibilidade para refletir e
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escrever sobre este tipo de problematicas. Para o langamento da entrevista, foi solicitado o apoio dos
responsaveis pela area da Ciéncia da Informagdo na Universidade de Lisboa e na Universidade de
Coimbra, aos quais os autores agradecem.

RESULTADOS

Os resultados informam sobre fendmenos reais, porque percecionados por varias pessoas, mas que nao
costumam ser documentados e logo ndo estudados. Como em qualquer estudo qualitativo, a
generalizagdo dos resultados s6 ocorre quando sdo estudados casos adicionais e se generalizam os
resultados aos novos casos, tal como ocorre com a replicagdo usada na investigag@o experimental. No
entanto, a repeticao dos resultados de um estudo de caso num novo cenario implicam procedimentos
qualitativos bem documentados, nomeadamente a existéncia de um protocolo para documentar
detalhadamente o problema e o desenvolvimento de uma meticulosa base de dados de estudos de caso
(Creswell, 2014).

Neste estudo empirico foram recolhidas 30 respostas completas. Este nimero nao pretende representar
qualquer universo definido nem dele se pode inferir dimensdes quantitativas de analise. O que importa
sd0 as experiéncias mais ou menos relatadas nas respostas dos participantes.

As trés primeiras questdes relativas a caracterizagdo dos respondentes (Figura) mostram uma maior
participacdo de estudantes do 2.° Ciclo, inscritos sobretudo nos dois ultimos anos e vinculados as duas
universidades as quais foi solicitado apoio na divulgagdo da entrevista: a Universidade de Lisboa ¢ a
Universidade de Coimbra. Neste campo, o segmento da identificagdo dos participantes ndo contribuiu

com qualquer resultado inesperado.
' /\

@ T

| i
]

Figura 1. Participantes (N=30) por ciclo de estudos, ano de inscricio e universidade
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Entre as varias analises possiveis, mediante as potencialidades qualitativas do software 4TLAS.ti, optou-
se, em primeiro lugar, pela codificagdo das percegoes, tendo por base o contetido das respostas,
percegoes essas entendidas na polarizagao «Positivo» e «Negativo». Como se pode observar (Figura),
a contagem das citacdes codificadas no texto das respostas demonstra uma prevaléncia de percegoes e
opinides positivas, o que contraria a hipotese inicial de trabalho. Refira-se que, do ponto de vista da
densidade do conteudo das respostas, as opinides positivas estdo maioritariamente associadas a
respostas curtas, ao contrario das opinides negativas que em geral correspondem a respostas mais longas
e detalhadas. Isto pode explicar-se pela procura de, no caso negativo, tentar justificar a sua percecao
e/ou dar voz as frustragdes causadas pelos problemas e entropias associados aos procedimentos
administrativos.

(...)
«Os procedimentos sdo claros e
estdo publicitados na paginade
Internet da Universidade»

(..)

«N&o tive dificuldade em proceder 3 A percepc3o qué“tenho & negativas
(..)

inscrigao»

Desculpem-me a expressao, uma

«Nunca tive constrangimentos, desgraca
(...)

sempre correu tudo bem»

Figura 2. Contagem do tipo de citacGes ap6s andlise das respostas (dados codificados com recurso ao software
ATLAS.ti), com a inclusio de alguns exemplos

Quando se analisa (Figura) a correlagdo entre as perguntas colocadas (que correspondem a diferentes
momentos de perce¢do dos fendmenos) e a lista de codigos relativos as opinides e percecdes
manifestadas pelos entrevistados, conclui-se que as trés categorias mais referidas pelos participantes
sdo o apoio dos servicos, a acessibilidade e a clareza da informagao, o que aponta para uma perce¢ao
francamente positiva e uma manifestacdo do que parece ser relevante explicitar durante a analise
daqueles fenomenos. Estes elementos devem ser tidos em conta € problematizados no momento em que
as institui¢des pretendam melhorar os procedimentos administrativos e os sistemas de informagao, com
o fim de se tornarem organizacdes inteligentes. O papel dos utilizadores torna-se assim, na pratica,
determinante para essa transformacgao.

Na quarta e quinta posi¢ao da lista ordenada (Figura) surgem a ineficiéncia (alocacdo desajustada de
recursos) e a insatisfacdo, que remetem para o polo negativo. A soma destas cinco primeiras categorias
suplanta quase em dobro o total de ocorréncias de todas as outras categorias, o que ¢ demonstrativo da
sua importancia para os entrevistados. Os dados permitiam ainda correlacionar os codigos atribuidos
com as Universidades mencionadas, mas esse escopo afigurou-se pouco relevante para este estudo.
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Apoio dos servigos
Acessibilidade
Clareza da informacdo
Ineficiéncia
Insatisfacao

Eficédcia
Desconhecimento
Satisfagdo

Sugestdo de melhoria
Confusdo
Insuficiéncia
Ineficacia

Eficiéncia

= Funcionamento Geral dos Servicos Administrativos ™ Candidatura

= Inscricao Acesso a Informacdo das Unidades Curriculares
= Propinas m Requerimentos/Certiddes/Declaracoes

m Reclamacdes, Elogios, Sugestdes e Pedidos de ajuda

Figura 3. N.° de Ocorréncias de cada Opinido/Perce¢do por Pergunta

Finalmente, foi confrontada a percecdo positiva e negativa face a cada um dos momentos da relagdo
entre os estudantes e as Instituicdes do Ensino Superior (Figura). Verifica-se que o funcionamento dos
procedimentos ligados as «Propinas» sobressai em termos de percecdo positiva dos alunos, sendo que
0 Unico aspeto percecionado negativamente que ultrapassa numericamente as percegdes positivas
refere-se aos procedimentos ligados as «Reclamagdes, Elogios, Sugestdes e Pedidos de Ajuda». Pode
ainda referir-que o item «Requerimentos/Certidoes/Reclamagdes» apresenta o valor mais equilibrado
entre a dimensao positiva e negativa, na qual se pode antever um conjunto de percegoes ambivalentes.
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Figura 4. N.° de Ocorréncias da Percecio Positiva e Negativa por Pergunta

Na observagdo da Figura ¢ ainda claro que ndo existe uma correspondéncia exata entre o nimero de
respostas (N=30) e o numero de ocorréncia ou citagoes codificadas em «Positivo» ou «Negativoy, o
que demonstra que em cada pergunta respondida surgiam amitude opinides diversas, como é exemplo o
seguinte excerto de uma resposta ao item «Candidatura»: «A possibilidade de tratar da candidatura
através da internet (online) facilita um pouco o processo, no entanto, por causa de falta de informacao,
informac¢ao incompleta, confusa e por vezes, duplicada, ha sempre imensas dividas que entopem todos
0s anos os servigcos administrativos» (Entrevista 23).

Por fim, anota-se ainda que o momento «Reclamacdes, Elogios, Sugestdoes e Pedidos de ajuda» foi
aquele que obteve um ntimero de ocorréncias (apenas 20) claramente inferior ao nimero de respostas
obtidas, na medida em que foi o elemento mais sujeito a citagdes do coédigo «Desconhecimentoy». Este
codigo revela ainda a percecdo do afastamento dos entrevistados relativamente aos processos de
melhoria e transformagao dos sistemas.

CONCLUSOES

Apesar de ndo se poder efetuar uma generalizagdo dos resultados obtidos nos estudos de caracter
fenomenologico, este estudo permite uma aproximacao as disfungdes dos sistemas de informagao
organizacionais. Um dos problemas deste tipo de trabalhos prende-se com a subjetividade inerente as
descrigdes dos sujeitos entrevistados e a analise consequente dos dados. Tal implica a utilizagdao de
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estratégias de validagdo como a triangulacdo, a verificagao pelos membros da equipa de investigagao e
por outros pares, a descri¢do detalhada e profunda dos procedimentos ¢ ainda esclarecer o viés que os
investigadores possam transportar para a investigacdo e apresentar informagdo que contraria os temas
apresentados (Creswell, 2014).

Em suma, as respostas dos entrevistados permitem plasmar um maior nimero de percegdes positivas
em relagdo as negativas. E interessante que a identificagdo dos procedimentos a que se referem essas
percecdes positivas — nomeadamente o elemento «Propinas» - permita uma interpretacdo que indicie
uma valoracdo e um maior investimento nos mecanismos de captagdo de receitas por parte das
Instituigoes de Ensino Superior. Aparentemente, é dada mais importancia ao bom funcionamento de
procedimentos como as «Propinas», do que aqueles ligados as fungdes e fins do ensino superior,
incluindo os procedimentos que permitiriam melhorar o funcionamento, como as reclamacdes e
sugestoes, tal como se verifica na seguinte resposta: «Curiosamente a informagao relativa a taxas e
emolumentos ¢ sempre muito clara e direta, 0 mesmo nem sempre se pode dizer acerca de outros
assuntos» (Entrevista 23).

No entanto, com base em Choo (2002), consideramos que a Informacao resultante deste trabalho tem
potencial para ser usada para criar Conhecimento organizacional passivel de ser utilizado pelas
institui¢des, conduzindo o seu foco para uma acao sobre os seus sistemas de informacgao, no sentido de
os melhorar e, assim, modificar o seu comportamento, com vista a atingir um melhor desempenho e
resposta ao ambiente externo. Para tal propde-se o desenvolvimento de questionarios para estudantes,
funcionarios, docentes e investigadores que digam respeito a perce¢do dos fendomenos ligados aos
procedimentos identificados por este trabalho.

Respondendo a hipoétese de trabalho, que em geral ndo se confirma, os resultados mostram que as
Instituigoes de Ensino Superior sdo percecionadas de forma positiva, apresentando ainda algumas falhas
no funcionamento dos sistemas de informacgdo. Por outro lado, verifica-se que os utilizadores se
consideram atores com uma reduzida influéncia no processo de avaliagdo desses sistemas e reclamam,
em numero reduzido, a vontade de participar no desenvolvimento dos sistemas de informagao.
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