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Resumo

Os Portais do Empregado alcangaram um nivel de desenvolvimento que exige o conhecimento de quais
os investimentos que produzem as maiores vantagens, tanto para o utilizador final como para a
organizagdo. O objectivo da investigagdo neste trabalho, é obter-se uma melhor compreenséao do
sucesso dos Portais do Empregado. Para tal, pretende-se aplicar o modelo usado pelos investigadores
Nils Urbach e seus colegas no assunto em questéo, tendo por base o modelo de sucesso dos sistemas
de informagao de DelLone & McLean, mas aplicado a uma Unica empresa do Sector Bancério Portugués.
No questionéario langado aplicou-se o modelo desenvolvido e concluiu-se sobre a sua aplicabilidade,
apesar das restricdes implicitas. O resultado empiricamente valida o modelo e demonstra que é aplicavel
ao cenario proposto, indicando também os factores mais importantes para se investir no desenvolvimento
de Portais do Empregado. Os resultados e as suas implicagdes sao discutidos sendo apresentada uma

base para futuras investigacdes nesta area.

Palavras-chave: Portais do Empregado, B2E (business-to-employee), Medicdo do Sucesso de

Sistemas de Informacao, Avaliacdo de Portais, Recursos Humanos.



Abstract

Employee Portals have reached such a development that knowing which investments yield greater
advantages both to the end user and to the organization is demanded. The purpose of the present
research is to gain a better understanding of Employee Portal success. In this study we propose to apply
the model used by the researchers Nils Urbach and colleagues in the subject in matter, based in the
DeLone & McLean information system success model, in a single company of the Portuguese banking
sector. In the used survey, we applied the developed model and concluded about its applicability despite
the restrictions implied. The outcome empirically validates the model and demonstrates it is valid to the
proposed scenario, also showing the most important factors in which to invest in the development of
Employee Portals. The results and all known effects implications are discussed and it is presented a basis

for further research in this field.

Key words: Employee Portals, B2E (business-to-employee), Information System Success

Measurement, Portal Evaluation, Human Resources



INDICE

1. INTRODUGAO .....oeceececaseeeeaseessssecssssssssessssssssssssssssssssssst s sassssssssssssstsssssessssssnssssnenssssnsssssnssssnens 1
1.1,  ENQUADRAMENTO E MOTIVAGAO. ... uiiieiiiiiee e ettt e e ettt e e ettt e e et e e et a e e e st e e e e nbeee e eenbeeeesnnseeeeeanses 1
1.2, OBJECTIVO DO ESTUDO ... .cuttiiiiieei ettt e e ettt e e e e e et e e e e e e e e e aaabaeeeeaeeeeanasseseeaaeeeaansrsnneaaaaass 2
1.3. ABORDAGEM METODOLOGICA .....eeieiutieeeeeiteeeeeeiteeeeeeteeeeeeaaeeeeeeaaeee e e aaeeeeeanseeeeeesseeeseanseeeeeanseeeseansees 3
1.4, ORGANIZAGAO. ... utteiiiee e ettt e ettt e e e e e e ettt e eeeeeeeaeateeeeeaeeeaaaasssaeesaaeeaaasssseeeeaaeeeaasssanneaaaaass 4

2. REVISAO DA LITERATURA .......cociccccssessssssssssssssssssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnes 5
P2 D 070 ] N[o] =1 i 0 TP PRSTPI 5

2.1.1.  Evolugdo do CONCEItO d@ POITAL............c.coeieeeeeeeee et 5
2.1.2. Conceito de Portal do EmMpregado (B2E) ..........coooee it 8
2.1.3. Conceito de Sucesso nos Sistemas de INfOrmagao ............coeeveevvveeeseeesesiiiiiiiaseeesssiirinennn 9
2.1.4. Modelos Tedricos usados na Avaliacdo de POrtais...........c.cccecceueeeeseeeeesciiiieeesaeesesiiieeennn 11
P | N 1 =SSOSR 12

3. MODELO DE ANALISE .......cccuccucccecssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssassssssssssssssssssssssssssssssnns 13
3.1, CONSTRUCTOS. ... cuteeieeeteeee e ettt e eete e e e e etae e e e e aseeeeaaseeeeasseeeeaasseeeeassseaeaasseeeeaassseesennseeeeeanseeaeennnens 13
3.2.  HIPOTESES DE INVESTIGAGAQO DO MODELO........uviiiiiiiieieeeiieeeeeeieeeeeeirreesesaraeeeeeaareeseeanreeeeennaeaeeenes 15

4. TRABALHO EMPIRICO .....ccureecurecressecssssesssesssssssssssssssssssssssesssssnssssssssssssssssssssssssnssmsssssssansssses 17
4.1. DESCRICAO DO TRABALHO EMPIRICO ...cc.uvriieiiiriie e ettt e e ettt e e et e e et e e e e satae e e e eaaae e e e eabaeaeennnneaeeennes 17
4.2.  CONTEXTO ORGANIZACIONAL........uutreeieeeeeeeaeitteeeeeaeeeaaastreeeesaeeeaaaasseeeeaaeeeaaasssseeeeaaeeaaaasssseenaaaaean 18

4.2.1.  SeCtor BanCario POITUQGUES ................eoee it a e e ea e 18
4.3. CARACTERIZAGAQO DA AMOSTRA E DA POPULAGAO ... citteiieee e ettt ettt e e e anaeeeaa e 19
4.4. CARACTERIZAGAO PORTAL DO EMPREGADO ......uutiiiieeeiieiiieieeee e e e ettt e e e e e e e eiaare e e e e e e e e e ennnaeeeaaaeeas 22
4.5. CARACTERIZAGAQO DOS ACESSOS AO PORTAL ....ceiiiiiiiieiiiiiee e ettt e e ettt e e e stae e e evae e e enae e e e eanaea e e nes 27

5. ANALISE E RESULTADOS ....ucocccccrssssssssssssssssssssssssssssssasssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 28
5.1.  COMPARAGAO ENTRE OS ESTUDOS ....coiiiiiiiiiiiieie e cittee ettt e et e et e e et e e e e e e e enbre e e e nnae e e e nnes 28
5.2. INSTRUMENTOS ESTATISTICOS UTILIZADOS .....uuviieiiuieieeeiiieeeeeiiteeeeeeirreeeesasaeeeesanaessesasseeeeeanseeeeennes 29
5.3.  ANALISE DA FIABILIDADE DA AVALIACAO DOS CONSTRUCTOS.....uueieeeireeeeeereeeeeeireeeeeseeeeeeseeeeeenens 30
5.4. DISCUSSAO DE RESULTADOS ......oiiuitiiiiiieeeeeeeitteeee e e e e e e e eareeeeeeeeesasaabseeeeaaeeesasssseeeeaaeesaanssreneaaaaeas 30

SR 3 R V) (0] 1 (ol ) [0 T=7: T4 (o = o /= U 34

6. CONGCLUSOES ........cooeecreeecreesnsecsesseesae e sssssssase s ssass s sse s sssse s ssaseseses s nase e sna e s sssnssessesssnaneasanen 35
B.1.  CONCLUSOES GERAIS .....uviiiiitieeeeiitteeeeeitaeeeeaeaseeeeaaaseeasaassaeeeaaasaeasaasseeasaassaeeeaassseesaanseeaeaanseeeeeansees 35
6.2.  LIMITACOES E TRABALHOS FUTUROS.......uutiieiiitiee e ettt e e ettt e e ettt e e e arae e e e sabae e e e eaaa e e e e enbreaeennnaeaeeennes 38

7. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS........ceueceureesaeecasseesssssssssesssassssssssssssssssssssssssssssssessssansssssen 40

R 11 | =0 1 43



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 - Resumo do Processo MetOdOIOGICO .....ccouuiiiieiiiiieiiee ettt et 3
Figura 2 - EStrutura da DiSSEIAGAD........iiuueiiiiiuiieee ettt ettt e et e e e snb e e e e sanr e e e e saneeeeeaan 4
Figura 3 - Modelo DeLone e McLean de Sucesso dos Sistemas de Informacao (1992)........cccccevvvieenens 9
Figura 4 - Modelo Revisto DeLone € McLean (2003) ........ueviiiiiiiiiiiiiieeiiiiee et e e s 10
Figura 5 - Modelo de Avaliagcao de Portais do EMpPregado.........couuueiieiiiiiieiiiiiee e 12
Figura 6 - MOAEI0 A8 ANAIISE.......iiiiiiiie et e e st e e s s bt e e s anne e e e s aanreeesaneeeens 16
o0 WAl o 0] 1 =T o 1= To [ BT PP PPPPPPPI 22
Figura 8 - NOtICIa A0 POMaL........eiieieee ettt et e e ear e e b e enees 22
Figura 9 - Directdrio OrganizacCional...........c.o uiiiuiiiiii ettt sttt et e be e sae e e s be e e rnee e sbeeenees 23
o 0= W O Y/ F=To F= o (o IR T £~ TSRS 23
o 0= I B o 1=T] oo L=t S o TSR 24
Figura 12 - APlICAGOES RH....cceeiiiiieeiee ettt e s st e e s annee e e e annneeens 24
Figura 13 - ACESSO EXITANET ... ..eeiiieeiee e e et e s sb e e s e e e e aneeee s 25
Figura 14 - Plataforma €-Learning.......cooo oottt e e snne e 25
Figura 15 - Ranking por Tipo de Utilizagdo do Portal do Empregado.........cccooieiiiiiiiiiiiiiieeee e 26
Figura 16 - N2 Total de Visitantes UniCoS N0 POMA .........c.c.cveuevereeeeeeeeeeeeeeeeereeeeeeeeeeeeeeeeneeeeeenasesneenenes 27
Figura 17 - Resultados das Hip6teses do Modelo (P <0,050) ......cccueiiiiiiiiierenie e 32
Figura 18 - Mensagem de correio electrénico enviada aos empregados ........ceevvviieeeeiiiieeennciieee e 51

Figura 19 - Nota Introdutdria a0 QUESTIONAIO .......eeiveiiirie i 52



INDICE DE TABELAS

Tabela 1 - A Evolugéo do Conceito de Portal Empresarial ...........cooieiiiiieiiiiiiie e 6
Tabela 2 - Geragdes dos PortaisS EMPreSarialis.........cuuuiiaiiiriiiiiie ittt rae e sne e 7
Tabela 3 - Sistematizacdo dos Constructos do Modelo Estudado..........cccccveeeiiiciiiieiie e 14
Tabela 4 - Descri¢cdo das Hipdteses do ESTUAO .......oeiiiiiiiii e 16
Tabela 5 - Estrutura do QUESTIONANTO .......eeiiiiiiieieiie e 18
Tabela 6 - Comparacao com 0 N° de empregados A0 SECION ......ccuveiiiiiiiiie e 19
Tabela 7 - Resumo das Caracteristicas Demograficas dos Universos..........cccoceverieriieeeneeesieesneee s 19
Tabela 8 - Teste t para UmMa @mMOSIIA .......eeiiiiiiiee ettt st e e s s e e e e sanre e e e sanneeeeaans 20
Tabela 9 — Teste do Qui-Quadrado de AJUSIAMENTO........cciiiieiieiie e 20
Tabela 10 - Habilitagdes Literarias da AMOSIIa .........ceeveeiiiiiiiiiiiiee e ee e e e e e e e snreee e e e e e e e eanes 20
Tabela 11 - Frequéncia de Utilizacdo do Portal do Empregado (Amostra).......cccocceeeeviieeeiiiiiee e 21
Tabela 12 - Comparacao entre ESTUAOS.......oouuiiiiiiiii et st st e e s rnae e e eae 28
Tabela 13 - Comparacao dos Dados SOCio DemOgrafiCos .......ccouivieiiiiiiiiiiiieeee e 29
Tabela 14 — Avaliagdo da Consisténcia Interna do ConstruCtos.........cocciiiiiiiiiee i 30
Tabela 15 - Comparacao dos Coeficientes de Determinacao entre EStUdOS .......ccceeveviiieeeiiiieee v 31
Tabela 16 — Resultados das Hipoteses do Modelo (P <0,05) ....cocueiiiieiiiiiiiieeiee e 32
Tabela 17 - Analise da Multicolinearidade (VIF) .......coo it 34
Tabela 18 - Validacdo das Hipdteses do MOAEIO ........couuiiiiiiiiiie e 37
Tabela 19 - Escala utilizada N0 QUESTIONANO ......eeeievieiiiiiee e 48
Tabela 20 - Escala de Consisténcia Interna de Alfa de Cronbach..........cccoveeiiiiiiiccee e, 48

Tabela 21 - Mapeamento dos Constructos do Modelo com as Medidas e Questes ......c.cocceeeeviieenenns 49



LISTA DE ABREVIATURAS
e APB -Associacdo Portuguesa de Bancos
e B2E - Business to Employee
e FEtal -eoutros
e EUCS - End User Computer Satisfaction
e Ex.-Exemplo
e PE - Portal do Empregado
e PLS - Partial Least Squares (Regressao por Minimos Quadrados Parciais)
e RH - Recursos Humanos
e ROI - Return On Investment (Taxa de Retorno do Investimento)
e SEM - Structural Equation Model (Modelo de Equacgdes Estruturais)
e Sl - Sistemas de Informagéo
e SPSS - Statistical Package for the Social Sciences
e TAM - Technology Acceptance Model
e TCO - Total Cost of Ownership (Custo Total de Propriedade)
e TI-Tecnologias de Informagao

e USR - Urbach, Smolnik e Riempp (Sigla das iniciais dos autores do estudo original)



1. Introducao

“Sonhar com o impossivel é o primeiro passo para tornd-lo possivel.”

Confucio

1.1. Enquadramento e Motivacao

Os Portais do Empregado (Portais B2E) sdo meios privilegiados de comunicagédo entre a empresa e 0s
seus empregados e constituem, hoje em dia, uma ferramenta essencial para uma gestao eficaz dos

recursos humanos.

A evolugao do conceito de Portal desde a Intranet empresarial, no sentido de uma especializa¢do da
componente de recursos humanos através de Portais B2E, veio trazer mais-valias para o empregado ao
nivel da personalizacdo, da centralizagéo da informacado e da navegagédo nos conteldos relacionados,

bem como no acesso as aplicagdes desenhadas para os processos desta area em especifico.

A evolucdo constante da Internet provoca nos Portais especializados, nomeadamente nos Portais B2E,

a necessidade de adaptacao das tecnologias, dos processos e da forma como estes sao disponibilizados.

A especializagéo dos servigos prestados através dos Portais B2E com acesso personalizado, acrescenta
mais-valias aos processos que lhe estao incorporados pois permite uma relacdo mais pessoal com os
empregados e a simplificagdo das interac¢oes. Por essa razéo a evolugao de um Portal B2E devera ser
suportada no entender da evolugéo das necessidades dos seus empregados bem como da sua utilizagédo
como principais factores de sucesso. Os critérios de avaliagdo de um Portal B2E devem passar por um
entendimento claro da sua utilizagdo bem como pela forma de como responder as necessidades dos

seus utilizadores.

A avaliagdo de um Portal B2E como infra-estrutura de um Sistema de Informagéo complexo que cada
vez mais agrega processos de negdcio inerentes ao dia-a-dia da organizacgao, devera ter em conta os

factores mais relevantes para o empregado e para a sua hierarquia e ndo apenas factores financeiros.

Como resultado dessa anadlise devem ser retiradas mais-valias para a empresa e para o empregado
tornando-se essencial entender de que forma a sua utilizagao podera ser mais eficiente e eficaz, e quais
os factores mais relevantes, bem como a forma como estes se relacionam.

O conceito de Portal do Empregado (PE) tem evoluido de forma abrangente na Ultima década devido ao

desenvolvimento das tecnologias baseadas na web.



O uso generalizado de computadores nas empresas potenciou o aparecimento de sistemas que

privilegiam a personaliza¢do do acesso e experiéncia do utilizador, resultando na evolugao do conceito.

O Portal do Empregado actualmente € definido pela utilizacdo de uma interface baseada no acesso

personalizado a informagao, recursos e aplicagdes (Tojib e Sugianto, 2006).

Alguns dos beneficios potenciais da implementagéo de um Portal do Empregado séo o aperfeicoamento
da comunicacgao corporativa evitando a sobrecarga de informagéao e privilegiando a redugao dos custos

organizacionais, e a melhoria da produtividade dos empregados (Tojib et al., 2006).

Nesta investigacao relata-se o trabalho efectuado com base na evolugdo do modelo conceptual de
DelLone & MclLean (D&M) acerca do sucesso dos Sistemas de Informacao, aplicado a um Portal do
Empregado no Sector Bancario Portugués, onde se aproveitou uma experiéncia real para entender da

sua aplicabilidade especifica e entender qual o melhor caminho na evolugéo do conceito.

Este projecto representa a oportunidade de poder replicar-se um estudo internacional, apesar de o ser
numa menor escala, e poder comprovar-se acerca da sua aplicabilidade num tema que cada vez mais

se tornara transversal a todas as organizagdes, independente da sua dimensao ou tipo de negécio.

1.2. Objectivo do Estudo

Esta dissertagdo tem como objectivo principal analisar-se os factores que contribuem para o sucesso de

um Portal do Empregado no Sector Bancério Portugués.
Adicionalmente estabeleceram-se os seguintes objectivos especificos:

e Compreender os potenciais beneficios para a Organizacio decorrentes da implementacao de
um Portal B2E;

¢ Analisar de que forma o comportamento das hierarquias afecta a utilizacdo do Portal por parte

dos empregados;

e Validar em que medida o modelo estudado é aplicavel no contexto especifico de uma empresa

do Sector Bancério Portugués.

Aplicando o modelo elaborado pelos investigadores Nils Urbach, Stefan Smolnik e Gerold Riempp

testaram-se as hipoteses preconizadas pelo estudo original:

Nao se pretende estudar todo o Sector Bancario Portugués, mas sim aplicar o modelo de andlise,
desenvolvido por Urbach e seus colegas, a uma realidade especifica de um Portal do Empregado de

uma empresa do Sector Bancério Portugués.



1.3. Abordagem Metodologica
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Figura 1 - Resumo do Processo Metodolégico

A primeira etapa do processo centrou-se na escolha do tema e do trabalho que serviria de base para a
investigacdo bem como a formulagédo dos objectivos propostos para o trabalho.

Posteriormente, a obrigatéria revisdo da literatura referente aos Portais do Empregado e os conceitos

relacionados.

Depois de analisado e tendo sempre por base a investigacdo efectuada por Urbach e seus colegas,
formularam-se as hipoteses do estudo, que sdo em tudo semelhantes as do modelo original.

O questionério utilizado foi também adaptado do original, mas tendo em conta a realidade especifica do

estudo e foi langado online, mantendo-se disponivel durante 8 semanas.

Todos os dados obtidos foram tratados através da aplicacdo de varios instrumentos estatisticos,
resultando da sua analise e comparacdo com o estudo original, as conclusdes finais presentes neste

estudo.



1.4. Organizacao

Nesta secgcao apresenta-se a estrutura desta dissertagdao. O trabalho encontra-se dividido em seis
capitulos, dispostos de acordo com a seguinte representagao grafica:

1 2 K 4 5 6

«Introdugéo *Revisaoda ) .Modelo de + Trabalho +Andlise e ) < Conclusées
Literatura Analise Empirico Resultados

Figura 2 - Estrutura da Dissertacao

No primeiro capitulo apresenta-se o enquadramento geral, a motivagao, a contextualizagio do problema,
0s objectivos e hipéteses de investigagcdo, bem como a sua estrutura de contetdos. No capitulo 2 é
apresentada a revisdo da literatura relevante para este estudo. Adicionalmente sdo discutidos os
conceitos relativos aos Sistemas de Informagéo e a evolugao dos Portais do Empregado. No capitulo 3
é efectuada uma caracterizacdo geral do modelo utilizado neste estudo. No capitulo 4 descreve-se o
estudo empirico realizado. No capitulo 5 é apresentada a analise de dados e a discusséo dos resultados
sobre a regressao linear multipla aplicada aos dados resultantes do questionario desenvolvido. Por
altimo, no capitulo 6 expdem-se as conclusdes baseadas nos resultados obtidos, as principais
contribuicdes e sugestdes para trabalhos futuros.



2. Revisao da Literatura

“Se queres prever o futuro, estuda o passado.”

Confucio

Com a revisdo da literatura é avaliada a evolug¢do do conceito de Portal e de Portal B2E, abordando-se
o papel desempenhado pelos Portais do Empregado no aumento da eficiéncia, da eficacia e da satisfacéo

dos empregados, realcando a sua utilizagao enquanto ferramenta de suporte ao negécio.

A relagao entre as funcionalidades e utilizacao dos Portais B2E ¢ estabelecida de modo a avaliar o grau
de suporte aos processos de recursos humanos das organizacdes do sector bancario no que respeita ao

perfil de empregado e de hierarquia.

Existindo diversas abordagens a avaliagdo dos Sistemas de Informacdo (Sl), sdo apresentadas
diferentes perspectivas e modelos, dando-se particular énfase ao modelo apresentado por DelLone e
McLean (D&M).

2.1. Conceitos

Como Sistema de Informagéo entende-se o conjunto de dados, informagéo, pessoas, procedimentos e
tecnologias de informacao, estruturados e organizados tendo em vista os objectivos da organizagéo
(Alter, 1992) (Urbach et al., 2010).

Os Sistemas de Informagéao séo implementados dentro de uma organizagado com o propdsito de melhorar
a eficacia e a eficiéncia da mesma. As capacidades do Sistema de Informacéo e as caracteristicas da
organizagdo, concretamente, 0S seus processos, 0S seus empregados, 0 desenvolvimento e
implementacao de metodologias em conjunto, determinam a medida em que esse objectivo é alcangado
(Silver, 1995) (Urbach et al., 2010).

2.1.1. Evolucao do Conceito de Portal

O conceito de Portal é basilar nesta investigacdo pois serve de referéncia para toda a analise

desenvolvida e para as conclusdes, aplicadas as especificidades estudadas.

Um portal define-se por um conjunto de servigcos que facilitam o acesso a informagéao e a hiperligagdes
especializadas e focalizadas, ao mesmo tempo que filtram informacao irrelevante, sendo customizado

para o utilizador individual (Sochats e Robins, 2002).

A primeira definigdo de um portal no contexto empresarial surge num relatério da Merrill Lynch por

Shilakes e Tylman em 1998. Nesse relatério, um portal empresarial é considerado uma aplicagao base



que integra as informagdes da empresa e fornece aos seus utilizadores uma interface Unica para as

informacdes corporativas. Definicbes posteriores tendem a incluir a integracdo de aplicagbes

colaborativas, tais como e-mail e calendarios (Eckerson, 1999). Os Portais Empresariais actuais integram

nao apenas informagdes e ferramentas simples, mas também aplicagcdes de negécio e referentes a
gestao de processos (Chan e Liu 2007; Daniel e Ward, 2005) (Urbach et al., 2010). A Tabela 1 mostra

de uma forma sistematizada a evolugéo do conceito de portal empresarial.

Ano

1998

Autores

Shilakes

Tylman

e

Tabela 1 - A Evolucao do Conceito de Portal Empresarial
Fonte: Adaptado de Eckerson (1999); Aparicio et. al. (2004)
Definicao
Portais de Informagbes Empresariais sdo aplicagbes que permitem as empresas
desbloquear internamente e externamente informacdes armazenadas e fornecer aos

utilizadores um acesso Unico para informacdo personalizada necessaria para tomar

decisdes bem informadas.

2000

Detlor

Portais Empresariais sdo uma interface Unica de navegagdo sem que as organizacdes
tenham de promover a recolha, partilha e disseminacdo de informacdes em toda a
empresa. Como tal, estas ferramentas oferecem as empresas meios para gerir e aceder a

informacdes de diferentes fontes dentro da empresa.

2002

Chan e Chung

Portal Empresarial é um sistema que permite aos utilizadores utilizar o navegador da
Portal Empresarial para obter todas as informagdes corporativas que necessitam. Um
portal é uma plataforma tecnolégica flexivel que permite que fontes de informacéo
dispersas possam ser ligadas entre si, proporcionando aos utilizadores a oportunidade

de personalizar o que eles necessitam da fonte de informagéo.

2005

Daniel e Ward

Portais Empresariais sdo locais seguros da rede que podem ser personalizados, que
permitem aos empregados e aos parceiros empresariais 0 acesso a uma variedade de
aplicacdes internas e externas e diversas fontes de informagéo.

Nos beneficios de um portal podem incluir-se a melhoria do acesso a informacao, maior
colaboracdo e utilizacdo das aplicacdes existentes e integracdo efectiva entre as

aplicagoes.

2007

Chan e Liu

Um Portal Empresarial é uma plataforma Portal Empresarial para aceder com seguranca

a uma ampla gama de informacgdes, servicos, aplicacdes e experiéncia.

Os Portais Empresariais evoluiram com base nas intranets para se tornarem Sistemas de Informagao

altamente integrados. Actualmente esses portais permitem o suporte integrado da informagao,

comunicacao, aplicagdes e processos de negécio.

Segundo Eckerson (1999), os Portais Empresariais passaram por varias fases de evolugdo com uma

clara tendéncia para a especializagédo (Tabela 2).




Geragao

Primeira

Categoria

Referencial

Tabela 2 - Gerac6es dos Portais Empresariais
Fonte: Adaptado de Eckerson (1999); Aparicio et. al. (2004)
Caracteristicas das Geragdes dos Portais Empresariais
Motor de busca, com catadlogo hierarquico de contetidos web. Cada entrada do
catalogo contém uma descricdo do contetido e um link. Esta geracdo enfatiza mais
a gestdo de conteldo, disseminagdo em massa das informagdes empresariais e o

suporte a decisdo.

Segunda

Personalizado

0 Utilizador por meio de um identificador e uma senha, pode criar uma visao
personalizada do conteldo do portal, conhecida como "Minha Pagina". Essa visdo
mostra apenas as categorias que interessam a cada utilizador. 0 Portal pode avisar
o utilizador sempre que um novo contetido for adicionado as categorias por ele
assinaladas. Os utilizadores podem publicar documentos no repositério
empresarial para que esses sejam também visualizados por outros utilizadores.

Essa geracdo privilegia a distribuicdo personalizada de conteldos.

Terceira

Interactivo

0 Portal incorpora aplicagdes que melhoram a produtividade das pessoas e
equipas, tais como correio electrénico, calendarios, agendas, fluxos de actividades,
gestdo de projecto, relatérios de despesas, viagens, indicadores de produtividade
etc. Essa geragdo adiciona o caracter cooperativo ao portal, possibilitando

multiplos tipos de servicos interactivos.

Quarta

Especializado

Portais baseados em fung¢des profissionais, para gestdo de actividades especificas
na instituicao, tais como vendas, financas, recursos humanos etc.

Esta geracdo envolve a integracdo de aplicagdes empresariais com o portal, de
forma que os utilizadores possam executar transaccdes, ler, gravar e actualizar os
dados empresariais, e ainda incorpora outras possibilidades como comércio

electrénico, por exemplo.

Em termos de grupos alvo, os Portais Empresariais podem ser classificados como portais para

Fonte: Adaptado de (Eckerson, 1999, Aparicio et. al, 2004)

fornecedores (B2B), para clientes (B2C) ou para empregados (B2E).

Necco em 2003 apresenta a distingdo entre esses trés tipos de Portais Empresariais de acordo com o

utilizador:

e Portais Business to Business (B2B) que permitem a ligagao entre empresas com relacionamento de

fornecedor/cliente ou parceria;



e Portais Business to Consumer (B2C) que permitem estabelecer relagées de transacgdo ou mesmo

desenvolvimento de ligagdes entre fornecedores e clientes individuais.

e Portais Business to Employee (B2E), que permitem gerir a relagdo com os recursos humanos da

organizagao.

Idealmente, esses trés tipos de portal ttm a mesma infra-estrutura técnica. Assim, as organizagdes tém
efectivamente um portal com diferentes "janelas", que dao a cada grupo de utilizadores acesso a funcdes

especificas que sao relevantes para ele (Riempp, 2002) (Urbach et al., 2010).

Antes da tecnologia do portal estar disponivel, a intranet baseada na web foi uma ferramenta popular
para a construcdo de um compromisso com os empregados (Azzone e Bianchi, 2000) (Urbach et al.,
2010). Ainda que trouxessem beneficios para as organizacoes, as intranets faltava personalizagcao, com
uma navegagao pouco evoluida, ndo fornecendo um acesso centralizado e eficiente a informagéo,
originando perdas no tempo produtivo do empregado. Para superar esses problemas, as organizagoes

comecaram a implementar Portais do Empregado (Tojib et al., 2006).

2.1.2. Conceito de Portal do Empregado (B2E)

Os Portais do Empregado ou B2E (Business to Employee) sao considerados um tipo especifico de portal

empresarial que tem como focus principal o empregado (Tojib et al., 2006).

Um Portal do Empregado apresenta uma interface baseada na Web para acesso a informagao
personalizada, a recursos, a aplicagdes e comércio electronico onde os empregados podem aceder a
um conjunto de informacdes internas e externas em que a informagéao confidencial e relevante é exibida

num ambiente seguro (Sugianto et al., 2006).

Nas organizacdes a tendéncia actual demonstra que as aplicagdes de negdcios devem integrar cada vez
mais os Portais do Empregado. O seu papel tornou-se crucial, no desempenho de um processo de

negocio através deste meio (Sugianto et al., 2006).

Em algumas organizagdes, o Portal do Empregado é o principal instrumento através do qual os

empregados executam o seu trabalho (Tojib et al.,2006).

O Portal B2E é um Portal integrado e centrado no utilizador sendo orientado ao processo de negoécio,
dado o seu conteddo ser adaptado ao perfil do utilizador que acede a informagdo ou ao servigco
disponibilizado. Trata-se de um portal organizacional privado, pois existe validagdo no acesso, em que o

sistema da apenas uma visdo parcelar da informagao disponibilizada (perfilagem).



2.1.3. Conceito de Sucesso nos Sistemas de Informacao

Existem disponiveis na literatura estudada diversas definicdes e medidas de sucesso num Sistema de

Informacao.

Como DelLone e McLean (1992 e 2003) referem, ha quase tantas medidas como o nimero de estudos
existentes. Diferentes grupos de “stakeholders” tendem a avaliar 0 sucesso de uma organizagdo, com

critérios e defini¢cdes diferentes (Grover et al., 1996) (Urbach et al., 2008).

Os utilizadores podem considerar um Sistema de Informag@o bem sucedido se este melhorar o seu
trabalho, a sua satisfagdo ou desempenho no trabalho. De uma perspectiva organizacional, um Sistema
de Informacao bem sucedido devera contribuir para os lucros da empresa ou criar claramente uma
vantagem competitiva. Por conseguinte, o sucesso é sempre avaliado do ponto de vista de um dos

interessados, dependendo também do tipo de sistema que esta sendo avaliado (Seddon et al., 1999).

Do ponto de vista do programador, um Sistema de Informagao é bem sucedido caso seja concluido no
prazo e dentro do orgamento estipulado, tendo um conjunto de caracteristicas compativeis com as

especificagdes e correcto funcionamento.

Com o objectivo de fornecer uma definicdo mais geral e abrangente para o sucesso de um Sistema de
Informacdo, DeLone e McLean (1992) elaboraram um modelo conceptual que cobre as diferentes

perspectivas (Figura 3).

Qualidade do Utilizacdo do
Sistema Portal
Y
Impacto N Impacto
Individual "| Organizacional

¥

Qualidade da Satisfagdo do
Informacgéo Utilizador

Figura 3 - Modelo DeLone e McLean de Sucesso dos Sistemas de Informagao (1992)

Fonte: Adaptado de Urbach et al. (2010)

Efectuaram uma revisdo das definicdes existentes sobre o sucesso de um Sistema de Informacao e as

suas medidas correspondentes e classificaram-nas em seis categorias principais. Um modelo de analise



multidimensional com as interdependéncias entre as diferentes categorias foi criado com capacidade de

medir as variaveis dependentes.

Baseados nas investigacoes de DelLone e McLean muitos investigadores cientificos tém procurado

estender e re-especificar o modelo original.

Sugerem que outras dimensbes podem ser incluidas no modelo, ou apresentam modelos de sucesso
alternativo (Seddon, 1997; Seddon e Kiew, 1994) (Urbach et al., 2010). Outros investigadores
concentraram-se apenas na aplicagéo e validacao do modelo (Rai, Lang e Welker, 2002) (Urbach et al.,
2010). Apesar de apresentar algumas deficiéncias, o0 modelo DeLone e McLean tornou-se o modelo
dominante (Hu, 2003) (Urbach et al., 2010).

Dez anos apés a publicagdo do seu primeiro modelo, e com base na avaliagdo das muitas contribui¢cdes
que obteve, DelLone e McLean propuseram uma actualizagdo do seu modelo de sucesso (DelLone e
McLean, 2003) (Figura 4).

Qualidade do
Sistema v
Utilizagao do
Portal
F 3
Qualidade da Beneficios
Informagéo Individuais
¥
Satisfacdo do
Utilizador
Qualidade do
Servico »

Figura 4 - Modelo Revisto DeLone e McLean (2003)
Fonte: Adaptado de Urbach et al. (2010)

A actualizacdo do modelo é baseada em seis dimensoes inter-relacionadas que contribuem para o

sucesso do Sistema de Informagao (DeLone e McLean, 2003).

Um sistema pode ser avaliado em termos da qualidade da informagéo, do sistema e do servigo. Por sua
vez, estas caracteristicas afectam a utilizagdo ou subsequente intencdo de usar e a Satisfacdao do

Utilizador. Como resultado da utilizagdo do sistema poderao ser obtidos alguns beneficios. Os beneficios



liquidos irdo influenciar, positiva ou negativamente, a Satisfacdo do Utilizador e do Sistema de

Informacao que estiver a ser utilizado.

2.1.4. Modelos Tedricos usados na Avaliacao de Portais

Muitas das abordagens de avaliagdo do sucesso de um portal, geralmente, utilizam indicadores
monetarios. Exemplos tipicos de alguns dos indicadores utilizados sdo o ROI (Return On Investment) ou
0 TCO (Total Cost of Ownership) (White, 2003) (Urbach et al., 2010). A avaliagdo com base em métodos
de anadlise custo-beneficio € questionavel porque os impactos ndo-monetarios do investimento e das

restantes variaveis intervenientes nao sao tidos em conta (Urbach et al., 2010).

Foram desenvolvidos outros modelos para a andlise do sucesso dos Portais B2E, nomeadamente,
através da analise da satisfacao dos utilizadores. Sugianto et al. (2007) e Tojib et al. (2008) propuseram
a utilizagao de um modelo conceptual de satisfagao do utilizador para Portais B2E com base no modelo
desenvolvido por Doll e Torkzadeh, EUCS — End User Computer Satisfaction (1988).

Foi proposto por Bin Masrek (2007) uma outra abordagem para avaliagdo da satisfagdo do utilizador num
estudo sobre Portais Universitarios, baseado em parte também no modelo actualizado de D&M e uma
estruturacdo semelhante foi proposta por Hussein et al. (2008) para investigar a eficacia da intranet
empresarial (Urbach et al., 2010).

Com base no Modelo TAM - Technology Acceptance Model (Davis, 1989) de Carvalho et al. (2008)
aplicaram também um modelo de avaliagdo para a utilizagdo dos Sl para intranets e portais.

Finalmente, o modelo apresentado por Urbach, Smolnik e Riempp também baseado no modelo D&M,
analisa o sucesso dos Portais B2E (Figura 5). Ele constata que existe pouca investigacdo documentada
sobre o assunto, sendo que apenas alguns estudos investigam aspectos pontuais relacionados com o
sucesso dos portais B2E, mas nenhum deles opta por uma abordagem global e integrada sobre o tema
(Urbach et al., 2010).

Urbach e seus colegas analisam o modelo D&M adicionando duas dimensdes ao modelo original, a
Qualidade da Colaborac¢ao e a Qualidade do Processo, procurando satisfazer as particularidades dos
Portais B2E (Urbach et al., 2010).
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Figura 5 - Modelo de Avaliagao de Portais do Empregado

Fonte: Adaptado de Urbach et al. (2010)

2.2. Sintese

Todos os conceitos compilados e detalhados permitem confirmar que o tema escolhido tem sido alvo de
grandes desenvolvimentos durante a Ultima década. Se o tema “Sistemas de Informacado” tem sido sujeito
a inumeras investigagées ao longo do ultimo século, os conceitos de Portal e de Portal B2E sao

relativamente recentes e continuam a ser alvo de trabalho por parte da comunidade cientifica.

O trabalho empirico a ser desenvolvido visa compreender os factores de sucesso de um Portal do
Empregado e avaliar a ligagdo entre os varios factores centrais de um Sistema de Informagédo que
influenciam a utilizacdo e a satisfagcdo na utilizagdo de um Portal do Empregado no modelo teérico
escolhido.

A dissertacao sera desenvolvida com base no modelo desenvolvido por Urbach, Smolnik e Riempp (USR)
em 2009 e publicado em 2010, relativamente a capacidade de medir e caracterizar a eficacia da
implementacdo de um Portal do Empregado (A Conceptual Model for Measuring the Effectiveness of
Employee Portals) (Urbach et al., 2010).

As razbes pelas quais este modelo em particular foi adoptado, estédo relacionadas com a actualidade do
estudo, desenvolvido com base numa das principais abordagens teoricas sobre o sucesso dos Sistemas
de Informagéao, o modelo de DeLone e McLean, para além de ter por base uma analise compreensiva e
especifica do tema “Portal do Empregado”.



3. Modelo de Analise

“ A esséncia do conhecimento consiste em aplicd-lo, uma vez possuido.”

Confucio

Neste capitulo é feita a descrigdo do modelo de anélise que serve de base para o trabalho de investigacao
e sdo enunciadas as hipoéteses a validar.

3.1. Constructos

O modelo USR tem por base o modelo teérico de DeLone & McLean (D&M) para medir o sucesso dos
Sistemas de Informagédo. O modelo original de D&M foi considerado pelos autores como o modelo
dominante nesta area de estudo especifica (Urbach et al., 2010). A partir da sua revisao e adequacao as
caracteristicas préoprias dos Portais do Empregado, foram especificadas nove dimensdes de sucesso
(Figura 6).

Qualidade do Sistema - Consiste em medir um Portal do Empregado como um sistema por si sé. Sao
consideradas caracteristicas ligadas a performance, funcionalidade e a usabilidade entre outras.

Qualidade da Informacao - Centra-se na qualidade dos “outputs” de um Portal do Empregado,
nomeadamente a informacgao fornecida pelo portal e a sua utilidade para o empregado.

Qualidade de Servico - Inclui as medidas de apoio geral relacionadas a um Portal do Empregado.
Neste contexto, a dimensdo de sucesso avalia aspectos como a capacidade de resposta, confianga,
empatia e competéncia do pessoal responsavel pelo servigo.

Qualidade do Processo — Resume as medidas que capturam a qualidade do suporte que um Portal do
Empregado presta aos processos de uma organiza¢ao suportando os processos de Recursos Humanos,
tais como o processo de aprovagbes, a gestdo de auséncias, o registo de periodos de trabalho ou o
registo de despesas.

Qualidade da Colaboracao — Reflecte a capacidade de um portal de possibilitar a colaboragéo entre os
empregados. Avalia, por exemplo, em que medida a sua utilizagdo melhora a comunicagao, a partilha de
informacgéo e a eficiéncia e eficacia da rede social.

Utilizacao do Portal — Mede o uso percebido do Portal do Empregado por parte dos empregados da
organizagao.

Satisfacao do Utilizador — A atitude afectiva do utilizador para com o Portal do Empregado, resultante
da sua interacg¢ao directa.

Impacto individual — Sintetiza as acgbes resultantes dos beneficios individuais percebidos que os
empregados obtém através da utilizacao de um Portal do Empregado.

Impacto Organizacional — A variavel final do modelo. S&o consideradas as medidas que causam
impacto globalmente na melhoria das operagbes e da qualidade, na redugédo de custos, na obtencao de
vantagens competitivas, no aperfeicoamento da coordenacdo e da colaboracdo bem como no sucesso
global.



Baseados nas descobertas de DelLone e McLean (2003), os autores propuseram um modelo teérico que
assume a relagao directa entre as varidveis independentes e dependentes (Tabela 3)

Tabela 3 - Sistematizacao dos Constructos do Modelo Estudado
Fonte: Adaptado de Urbach et al. (2010)

ID Constructos do Modelo

Qsl Qualidade do Sistema

Ql Qualidade da Informacao
QP Qualidade do Processo
QC Qualidade da Colaboracédo
QSE Qualidade do Servico

up Utilizacdo do Portal
Satisfacao do Utilizador

Il Impacto Individual

10 Impacto Organizacional
ICT Intensidade de Conhecimento das Tarefas
EPT Estandartizacdo dos Processos de Trabalho

Slolale|le|N|lo|ju|s|jw in|=
wn
c

SH Suporte Hierarquico

As duas variaveis que foram adicionadas ao modelo D&M por Urbach e seus colegas visaram adapta-lo
a realidade estudada. Na sua Optica, os Portais do Empregado ndo servem apenas para troca de
informacao, mas também para suportar processos de trabalho, processos de colaboragéo e de partilha

de conhecimento.

Sao também incluidas no modelo original, trés variaveis de controlo que os autores consideram que que

simultaneamente afectam o nivel de eficacia do modelo, sendo elas:

Intensidade de Conhecimento das Tarefas (ICT) - Avalia o nivel de conhecimento e a quantidade de

informacao necessarios para cumprir as tarefas de trabalho de cada empregado.

Nivel de Estandardizacdao dos Processos de Trabalho (NEPT) — Visa identificar os diferentes niveis

de repeticdo nas tarefas executadas pelos empregados.

Suporte Hierarquico (SH) - Avalia o encorajamento que as hierarquias directas dao para a utilizagéo do
Portal. A cultura organizacional em relagéao a utilizacdo de um Portal do Empregado podera diferir de
empresa para empresa, logo interessa para este estudo saber se existem ou nao barreiras

organizacionais para o uso do Portal.



3.2. Hipoteses de Investigacao do Modelo

O trabalho de investigagao levado a cabo por Urbach, Smolnik e Riempp em 2009 (USR), propde um
modelo de andlise onde as cinco variaveis independentes — a Qualidade do Sistema, da Informacao,
do Servico, do Processo e da Colaboracéo (1, 2, 3, 4 e 5) — influenciam positivamente a Utilizacao
do Portal e a Satisfacdo do Utilizador que, por sua vez, afectam positivamente o Impacto Individual
e Organizacional, estes designados como variaveis dependentes (6, 7, 8 € 9), e apresentados na Figura
6. As hipdteses enunciadas sao interpretadas no enquadramento do modelo original, em que cada seta

representa a relagéo entre cada uma das variaveis.

Como referido anteriormente o Suporte Hierarquico € uma variavel de controlo considerada nesta

andlise, que foi também considerada relevante nos resultados do modelo original (Urbach et al., 2010).

A definicdo das hipdteses desta investigagdo seguiu 0os mesmos pressupostos que o modelo original
que, por sua vez, se baseou nos estudos efectuados por DeLone e McLean (1992 e 2003) acrescentando
as hipéteses resultantes das duas dimensdes adicionais propostas para a especificidade do Portal do
Empregado - Qualidade do Processo e Qualidade da Colaboragéo.

Todas as hipéteses tém em comum o facto de pressupor que existe uma relagdo positiva entre todas
elas, por exemplo, um aumento da percepcao da Qualidade da Colaboracao no Portal ird provocar um
aumento da Utilizacao do Portal e também da Satisfacédo do Utilizador (empregado).

Fundamentado no estudo base, pretende determinar-se as relagbes propostas para cada um dos

constructos no modelo, formulando-se as hip6teses apresentadas na Tabela 4.



Tabela 4 - Descricao das Hipdteses do Estudo

Fonte: Adaptado de Urbach et al. (2010)

H1a | A Qualidade do Sistema tem uma influéncia positiva na Utilizagdo do Portal do Empregado

H1b | A Qualidade do Sistema tem uma influéncia positiva na Satisfacdo do Utilizador do Portal do Empregado

H2a | A Qualidade da Informagdo tem uma influéncia positiva na Utilizagdo do Portal do Empregado

H2b | A Qualidade da Informacdo tem uma influéncia positiva na Satisfagdo do Utilizador do Portal do Empregado

H3a | A Qualidade do Processo tem uma influéncia positiva na Utilizacdo do Portal do Empregado

H3b | A Qualidade do Processo tem uma influéncia positiva na Satisfacdo do Utilizador do Portal do Empregado

H4a | A Qualidade da Colaboracdo tem uma influéncia positiva na Utilizacdo do Portal do Empregado

H4b | A Qualidade da Colaboragdo tem uma influéncia positiva na Satisfacdo do Utilizador do Portal do Empregado

H5a | A Qualidade do Servigo tem uma influéncia positiva no Utilizagdo do Portal do Empregado

H5b | A Qualidade do Servico tem uma influéncia positiva na Satisfacdo do Utilizador do Portal do Empregado

H6a | A Utilizacdo do Portal tem uma influéncia positiva na Satisfacdo do Utilizador do Portal do Empregado

H6b | A Satisfacdo do Utilizador tem uma influéncia positiva na Utilizagdo do Portal do Empregado

H7 | A Utilizacdo do Portal tem uma influéncia positiva no Impacto Individual de um Portal do Empregado

H8 | A Satisfagdo do Utilizador tem uma influéncia positiva no Impacto Individual de um Portal do Empregado

H9 | O Impacto Individual tem uma influéncia positiva no Impacto Organizacional no Portal do Empregado
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H7
Qualidade do Hea Hab \ Impacto Impacto
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¥
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Figura 6 - Modelo de Analise



4. Trabalho Empirico

"O dnico lugar no mundo onde o sucesso vem antes do trabalho é no dicionario."

Vidal Sassoon

4.1. Descricao do Trabalho Empirico

Considerando a revisdo da literatura apresentada nos capitulos anteriores e, & semelhanca do estudo
original, efectuou-se um inquérito aos empregados/ utilizadores do Portal do Empregado para validar as
hipéteses do modelo. O questionério foi traduzido e adaptado para a realidade especifica da empresa

bem como ao tipo de Portal do Empregado.

A estrutura do questionario utilizado € em tudo semelhante ao original, onde cada um dos constructos é
avaliado por um conjunto de questdes elaboradas através do mapeamento das medidas aplicaveis
(Tabela 21).

A escala de avaliagdo utilizada foi a escala de 7 pontos de Likert (Likert, 1931) (Tabela 19), semelhante

a utilizada no estudo original.

No presente estudo apenas foi langado um questionario em contraste com os dois que foram langados
pelo estudo original - empregados e hierarquias. Apesar do questionario ser anénimo e nenhuma da
informacao ter sido tratada de forma personalizada, foi possivel identificar e distinguir os dois grupos a
posteriori e tratar os dados de forma adequada. Antes de ser enviado para o universo final foi efectuado

um teste com a area responsavel pelo Portal do Empregado para validar a sua compreenséo.

O inquérito online anénimo foi enviado para todos os empregados da empresa analisada — populagédo de
10.898 individuos - obtendo-se um total de 2308 respostas (21,18%).

O link para o questionario foi enviado via e-mail e esteve disponivel online durante 8 semanas, ndo sendo
enviado nenhum e-mail subsequente de reforgo. Apenas foram feitos posteriormente reforgos para os e-

mails cujas caixas de correio estavam cheias.

Todas as perguntas do questiondrio eram obrigatérias ndo sendo possivel ao empregado submeter o
questiondrio com respostas incompletas, por essa razdo todos os resultados obtidos foram considerados

validos para andlise.

Para melhor caracterizar os inquiridos e validar a informacao recolhida foram incluidas no questionario
uma questao de cariz sociodemografico, uma questao relativa ao tipo de aplicagdo mais usado no Portal

e uma questao de resposta livre que nao foi alvo de tratamento neste trabalho.



Na Tabela 5 é mostrada a estrutura do questionario aplicado (o detalhe das questdes é apresentado em
anexo):

Tabela 5 - Estrutura do Questionario

Fonte: Adaptado de Urbach et al. (2010)

Estrutura do Questionario

Questdo 1 - Qualidade do Sistema

Questao 2 - Qualidade da Informacao

Questdo 3 - Qualidade do Apoio aos Processos RH

Questdo 4 - Qualidade da Colaboracéao

Questdo 5 - Qualidade do Servico

Questdo 6 — Utilizacdo do Portal do Empregado

Questao 7 — Satisfagdo do Utilizador

Questdo 8 — Impacto individual

Questdo 9 — Impacto Organizacional

Questdo 10 - Intensidade de Conhecimento

Questdo 11 — Estandartizagdo de Processos

Questdo 13 — Tipo de Utilizagdo

Questdo 14 - Caracterizagdo do empregado

Questdo 15 - A sua opinido sobre o Portal do Empregado

Da analise dos resultados do inquérito efectuado foram aferidas as conclusdes de acordo com o modelo
tedrico adoptado.

4.2. Contexto Organizacional

4.2.1. Sector Bancario Portugués

Para enquadramento dos resultados obtidos no inquérito efectuado na instituicdo bancaria é relevante

efectuar a comparacao com os dados referentes ao sector bancario a nivel nacional.

Segundo a Associagao Portuguesa de Bancos (Boletim APB N° 46, 2010), em finais de 2010 existiam
cerca de 33 Institui¢cdes financeiras no sector e um total de 58.871 empregados, sendo que 56.844 estao
afectos a actividade doméstica.

A populagdo bancéaria afecta a actividade doméstica das instituigdes financeiras associadas era
constituida maioritariamente por homens (53,9%). A sua idade média situava-se entre os 30 € 44 anos e
uma grande parte trabalhava no sector ha mais de 15 anos (42,2%). Ao nivel das habilitagdes literarias,
cerca de metade dos colaboradores possuiam o ensino superior, 0 que é consistente com os dados da
populagdo que respondeu ao inquérito, embora exista uma tendéncia nos Ultimos anos para que a
maioria dos empregados da instituicdo seja do género feminino.



Na Tabela 6 sdo apresentados valores comparativos acerca do n® de respostas ao inquérito e o n° de
empregados da empresa, relativamente ao n® de empregados do sector bancario domeéstico.

Tabela 6 - Comparacao com o N2 de empregados do sector

N° Empregados do Sector

N° de Respostas ao Inquérito 4,06%
N° Empregados da Empresa 19,17%

No entanto, por ndo ser do ambito deste estudo a questdo da representatividade ndo sera analisada,

sendo no entanto uma possibilidade para estudos futuros.

4.3. Caracterizacao da Amostra e da Populacao

Para melhor conhecer os empregados que responderam ao inquérito analisaram-se alguns dados da

amostra e da populagcao, nomeadamente os que foram também alvo de analise no estudo original.

Os dados da populacao foram cedidos pelo departamento de recursos humanos da instituicao bancaria
estudada. Foi também possivel comparar alguns dos dados demograficos com os dados recolhidos
directamente no questionario, pois este incluia uma questao de validagdo dos mesmos (Questao n° 14).

Tabela 7 - Resumo das Caracteristicas Demograficas dos Universos

: N° de Idade Sexo
Universos 1 . - . .
Empregados Média Desvio Padrao Masculino Feminino
Populagao 10898 42,8 10,05 45,60% 54,40%
Amostra 2308 40,7 9,7 48,79% 51,21%

Foram efectuados testes estatisticos para validar a representatividade da amostra relativamente a
populacdo para as seguintes caracteristicas sécio-demograficas, nomeadamente o teste t para uma
amostra para comparar a média de idades, a média da antiguidade na empresa (em anos) e a experiéncia
com o Portal (em meses), bem como o teste de ajustamento do Qui-Quadrado para comparar a

distribuicdo do género e do escaldo etério.

Os resultados dos testes sdo apresentados nas Tabelas 8 e 9, podendo-se constatar pelos resultados
obtidos que a amostra ndo é estatisticamente representativa da populagdo. No entanto dada a sua

grande dimensao (2038 empregados) podera ser considerada representativa (Vicente, 2012).



Tabela 8 - Teste t para uma amostra

Idade ‘ Populagdo Amostra Teste t ‘
Média 42,80 40,68
' ' toson= 10,50 p <0,001
Desvio Padréao 10,05 97 (2307) p

Antiguidade na Empresa ‘ Populagao Amostra Teste t ‘

adi 17,24 15,35
Media tas07= 9,35 ; p <0,001
Desvio Padrao 9,92 9,73
Experiéncia com o Portal (meses) ‘ Populacao Amostra Teste t ‘
Média 42,14 41,55
- - t =-2,58; 0,010
Desvio Padrio 10,43 10,96 (@307 P =

Tabela 9 — Teste do Qui-Quadrado de Ajustamento

Género Populacao Amostra Qui-Quadrado

Masc.ul.ino 45,60% 48,79% Xe)= 9,45 p <0,002
Feminino 54,40% 51,21%
Escaldes Etarios Populagao Amostra Qui-Quadrado
<24 Anos 1,49% 1,73%
25-34 20,13% 26,17%
- 33,36% 36,40%
ig-:j 27,96% 24,09% Xeo= 104712 p <0001
55-65 16,79% 11,57%
>65 Anos 0,27% 0,04%

Para as Habilitagbes Literarias e para a Frequéncia de Utilizacao do Portal nao foi possivel obter dados

referentes a populagao para comparar, pelo que apenas serao apresentados dados referentes a amostra.

Dos dados que nao foi possivel comparar com a populacdo, constata-se pela Tabela 10 que a grande
maioria dos empregados tém um nivel de educacao de grau superior, seguindo a tendéncia do sector
bancério (Boletim APB N? 46, 2010).

Tabela 10 - HabilitacGes Literarias da Amostra

HabilitacGes Literarias Amostra

Ensino Basico 0,17%
Ensino Secundario 31,07%
Ensino Superior 65,38%
Outro 3,38%

Foi também recolhida no ambito do questionario a informacao da Frequéncia de Utilizacdo do Portal.

Da analise da Tabela 11 verifica-se que o padrao de utilizagdo do Portal do Empregado nao é

intensivo, o que é explicado pelo facto de ndo contemplar o acesso as ferramentas de trabalho diarias.



Tabela 11 - Frequéncia de Utilizacao do Portal do Empregado (Amostra)

%

Utilizacdo do Portal

Todos os dias 26,69%

1 Vez por semana 56,20%
1 Vez por més 16,85%

1 Vez por ano 0,26%
Nao utilizo 0,00%




4.4. Caracterizacao Portal do Empregado

O Portal do Empregado analisado, a data do inquérito, estava disponivel aos empregados ha cerca de 4
anos. E constituido actualmente por varias componentes funcionais que caracterizam a forma como é
utilizado pelos empregados. A titulo de exemplo apresentam-se alguns ecrds com contetdos/
funcionalidades considerados mais relevantes para a andlise do Portal do Empregado.

Homepage — Pagina inicial do e

Som dia Ricardo Branquinho
10:57 - 01 Outubro 2012

Portal do Empregado.
a

+ Aplicagdes RH
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+ Conheca o Caivapessoal

o seu CV Profissional Z - Seourance de Informacio/PAQ's

= @
Comunidade Q

Eoderei beneficiar de

Empresa

especial?

Prestacées Familiares: Subsidio de Estudo Como pedir inserico cursos
; - office 2010 através de

A semelhanca dos anos anteriores, esta disponivel durante todo més eportunidades de formacio?
de outubro, a aplicacso de Prestacses Familiares para atualizacse da

informagao anual necessaria a0 pagamento do Subsidio de Estido.

Munda

A< DESTAQUES > EMPRESA

bistérice

PESQUISA
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DIRECTORIO
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Figura 7 — Homepage

Fonte: Portal do Empregado (2012)
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Figura 8 - Noticia do Portal

Fonte: Portal do Empregado (2012)



Directorio Organizacional —
Funcionalidade onde é
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Figura 9 - Directorio Organizacional

Fonte: Portal do Empregado (2012)

Figura 10 - Mapa do Site

Fonte: Portal do Empregado (2012)




Helpdesk RH — Aplicagéo
incorporada no Portal onde o
empregado podera colocar
directamente as suas questdes
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humanos.
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Figura 11 - Helpdesk RH

Fonte: Portal do Empregado (2012)
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Fonte: Portal do Empregado (2012)
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internet através do qual o
empregado pode aceder aos

conteludos do Portal e a

Bem-vindo ao
—

plataforma e-Learning fora da

Username

Password

Introduza a sua password
utilizando o teclado virtual

rede da empresa.

V¥ Norton
SECURED

by VeriSign

Internet Explorer versdo 7 Jawa vers$o:1.7.0_07 - Oracle Corporation Flash Plaver v. 11.4.402.287

Esta versdc  suportada pelo Ests versfo ndo & suportads pelc e e Esta versHo é suDortada Dela | s
e

Nest Generation FIUgin Active

Figura 13 - Acesso Extranet

Fonte: Portal do Empregado (2012)

Plataforma e-Learning — onde

o empregado efectua a sua e
formagéo e'Learning- Pagina Inicial | Minha Aprendizagem Relatdrios Materiais

Esta na pagina inicial da plataforma de e-Learning SABA. Aqui pode aceder diretamente aos Cursos que
se encontra a realizar.
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Figura 14 - Plataforma e-Learning

Fonte: Portal do Empregado (2012)

No questionario foi colocada uma questao adicional para aferir acerca da utilizagdo das principais
funcionalidades do Portal do Empregado.
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Figura 15 - Ranking por Tipo de Utilizagdo do Portal do Empregado

Do resultado obtido pode concluir-se que a utilizagdo do portal € centrada no acesso as aplicacdes de
Recursos Humanos em detrimento da componente informativa ou até do esclarecimento de questdes

através do Helpdesk RH.

Através da analise dos acessos ao Portal pode aferir-se também que existe um aumento significativo de
acessos ao Portal no dia de disponibilizagao do recibo de vencimento.



4.5. Caracterizacao dos Acessos ao Portal

Para melhor caracterizar a realidade analisada sdo apresentados alguns dados referentes aos acessos
ao Portal do Empregado estudado.

Estes dados embora nao existam ao nivel do estudo original podem servir de referéncia para outro tipo
de analises ndo comparativas e ajudar a compreender o comportamento do utilizador.

N2 Total de Visitantes Unicos no Portal - Identifica o n? de utilizadores Gnicos que acederam numa
base diaria.

Mimero total de visitantes
6000

uﬂfug;u 05/09/12 09/09/12 13/09;/12 17/09/12 21/09/12 25/09;/12 29/09

Figura 16 - N2 Total de Visitantes Unicos no Portal

Fonte: Portal do Empregado (2012)

Toda a informagao relativa a populagao foi obtida junto do Departamento de Recursos Humanos da
instituicdo bancaria onde foi efectuado o estudo.

Os dados apresentados sao referentes ao més de Setembro de 2012.



5. Analise e Resultados

"Como faco uma escultura? Simplesmente retiro do bloco de marmore tudo o que néo é necessario."

Miguel Angelo

Neste capitulo é apresentada a analise dos dados obtidos através do inquérito e sdo discutidos os
resultados de forma a poderem ser extraidas conclusdes. Dado que o estudo actual tem por base o
estudo de Urbach e seus colegas, optou-se por apresentar desde logo uma analise comparativa com
os dados do estudo original.

5.1. Comparacao entre os Estudos

O estudo original teve uma base de estudo mais alargada pois contou com um maior n® de empresas e

de tipos de sectores de actividade na sua analise e amostra.
Um dos sectores estudados foi também o financeiro (Banking), que com 1.165 de um total de 6.210
respostas consideradas (18,76%) foi o sector mais representativo seguido do sector automével e da

aviagcdo com 1000 respostas cada (16,10%).

Na analise de ambos os estudos importa compreender as diferencas para poder interpretar os resultados
da melhor forma. Na Tabela 12 encontram-se as principais diferencas entre os dois estudos:

Tabela 12 - Comparacao entre Estudos

Estudo Estudo Original Estudo Actual
N° de Empresas 22 1
N° de Paises 12 1
N° de Sectores 13 1
o
N° de Respgstas ao 6210 2308
Inquérito
Tipo de Portal Intranet Empresarial Sub-site da .
Intranet Empresarial
Tipo de Ferramentas Aplicagcdes de Negdcio Aplicacoes de
e de Recursos Humanos Recursos Humanos

Comparando os dados so6cio-demograficos apresentados por ambos os estudos, podem constatar-se

algumas diferengas. Tanto a amostra como o nivel de resposta ndo foram tao elevados como no estudo



original, sendo que foi ultrapassado o nivel minimo de resposta de 20% considerado por Urbach
(Malhotra e Grover, 1998) (Urbach et al., 2010).

A idade média dos inquiridos € ligeiramente superior e a distribuicdo por géneros é distinta, pois o estudo
actual apresenta uma maioria de mulheres ao contrario do estudo original que apresenta uma maioria de
homens. Esta diferenca é especifica da empresa analisada pois o Sector Bancario Portugués apresenta

a data do estudo uma maioria masculina (Boletim APB N° 46, 2010).

O nivel de experiéncia com o Portal apresenta valores relativamente semelhantes, embora o valor

apresentado pelo estudo original seja um valor médio referente a varios Portais do Empregado.

Tabela 13 - Comparacao dos Dados Socio Demograficos

Experiéncia com o Portal

Nivel de Resposta Idade Sexo
((EED)]

o 9 ; i

e 7 - Média Desv~|o Feminino Masculino Média Desv~|o

Respostas  Populagao Padrao Padrio

I 2308 21,18% | 407 | 97 51,2% 48,8% 41,5 10,96
Actual

Estudo 6.210 3670% | 383 | 122 | 325% 67,5% 35,9 38,4
Original

O estudo dos resultados com base nas diferengas sdcio-demograficas € um dos trabalhos futuros a

considerar, pois podera ser interessante compreender se tém impacto nas conclusées finais.

O estudo original teve por base um universo com um maior n® de respostas (6210) embora
percentualmente para o sector financeiro em particular o estudo actual, por incidir apenas numa empresa
do sector bancario, tenha obtido um n? mais elevado. O sector bancario com 1165 das 6210 respostas

correspondente a 18,76%, foi 0 sector mais representativo no total da amostra original.

Um outro factor a ter em conta na comparagao dos dois estudos é o n® de plataformas distintas utilizadas
pelas empresas analisadas por Urbach e seus colegas, bem como as funcionalidades disponiveis para
0s empregados através do portal. Como esta informacédo ndo € detalhada no estudo original apenas se
analisara o tipo de portal e as ferramentas, tendo em consideracao que é um critério a ter em conta para
a andlise dos dados. O estudo de um Portal do Empregado que disponibilize aplicagdes de negdcio para
além das aplicag6es e funcionalidades relacionadas com a gestao de recursos humanos, terd impacto

na frequéncia de acesso e no tipo de utilizacdo que Ihe é dada pelos empregados.

5.2. Instrumentos Estatisticos Utilizados

A Analise dos dados do inquérito foi efectuada usando o software SPSS (versao 19) para analise factorial

exploratoria usando o método de regressao linear simples - método dos minimos quadrados.



O modelo original usou a abordagem de regress@o PLS (Partial Least Squares/regressao por minimos

quadrados parciais).

5.3. Analise da Fiabilidade da Avaliacao dos Constructos

O calculo do coeficiente Alpha de Cronbach é usado para estimar a confiabilidade dos constructos,
analisando e medindo a correlagdo entre as respostas dadas pelos inquiridos, apresentando uma

correlagdo média entre as perguntas (Cronbach, 1951).

No modelo original foram feitos varios tipos de analises a fiabilidade do questionario, decorrente da
Analise Factorial Confirmatéria (CFA - Confirmatory Factor Analysis), tais como a Fiabilidade Composta
(CF — Composite Reliability), a Variancia Média Extraida (AVE — average variance extracted) ou Validade
Discriminante (DV — Discriminant Validity), no entanto julgou-se suficiente para o estudo corrente analisar
apenas o indice de Alpha de Cronbach pois a informacéao foi coerente em ambas as analises apesar das

diferengas em termos metodoldgicos.

Foi efectuada uma analise factorial dos valores resultantes de cada grupo de respostas do questionario
que estavam associadas a um constructo em particular. Dos coeficientes Alpha de Cronbach de todos
os constructos usados resultam valores (ver Tabela 14) sempre acima do limiar de 0,7, que é considerado
acima do aceitavel para se aferir sobre a consisténcia interna dos itens da escala utilizada (Nunnally e
Bernstein, 1994) (Urbach et al., 2010).

Tabela 14 — Avaliacao da Consisténcia Interna do Constructos

Questao Constructos Alpha de Cronbach
5 Qualidade do Servico 0,965
7 Satisfagao do Utilizador 0,965
9 Impacto Organizacional 0,965
3 Qualidade do Processo 0,955
4 Qualidade da Colaboracao 0,953
8 Impacto Individual 0,949
1 Qualidade do Sistema 0,940
2 Qualidade da Informagao 0,921
6 Utilizacdo do Portal 0,884
12 Suporte Hierarquico 0,807
10 Intensidade do Conhecimento 0,783
11 Estandartizagdo dos Processos 0,766

5.4. Discussao de Resultados

No modelo original de Urbach e seus colegas, a analise das relagdes dos constructos foi efectuada
através de uma regressédo PLS e, por essa razao, os autores tiveram a necessidade de testar dois

modelos em separado, pois duas das variaveis dependentes - a Satisfacdo do Utilizador e a Utilizacao



do Portal - tém influéncia reciproca, onde cada um dos resultados obtidos pressupde que exista apenas
uma das relagbes activa. No estudo actual, visto que as relagdes estre as variaveis foram estudadas de
forma segmentada, ndo houve a necessidade de duplicar os modelos para efectuar analises distintas
(Tabela 16).

A qualidade do modelo estudado foi avaliada através de uma regressao linear utilizando o coeficiente de
determinacdo ajustado (R2) o qual fornece a capacidade explicativa do modelo; Indica o quanto da
variancia da variavel dependentes é explicada pelas variaveis independentes.

De uma maneira geral, tal como o modelo original, o estudo actual explica uma parte consideravel da
variancia das variaveis dependentes (Tabela 15). Todas as varidveis dependentes evidenciam para o
coeficiente de determinacdo (R?2) valores superiores aos do estudo original, sendo que apenas a
Utilizagdo do Portal tem um valor ligeiramente inferior. Mais de metade da variancia das variaveis
dependentes Impacto Individual (R2 = 0,573) e Satisfacao do Utilizador (R? = 0,746), é explicada pelo
modelo, o que pode ser considerado substancial. A variancia das variaveis Impacto Organizacional (R?
= 0,347) e Utilizacao do Portal (R2 = 0,279) encontra explicagdo no modelo mas a um menor nivel, mas

ainda assim a um nivel considerado moderado.

Tabela 15 - Comparacao dos Coeficientes de Determinacao entre Estudos

Coeficiente de Determinagao (R?)

Constructo —
Estudo Actual Estudo original
1 Utilizagdo do Portal 0,279 0,35
2 Satisfacdo do Utilizador 0,746 0,609
3 Impacto Individual 0,573 0,594
4 Impacto Organizacional 0,347 0,143

A qualidade do modelo original foi também aferida através de medidas de validagao cruzada (Q? - Cross-
Validated Redundancy), mas como este factor € especifico da regressao PLS n&o foi tido em conta na

andlise do estudo actual.

Tal como no modelo original, depois de confirmar a qualidade das medidas e que o modelo explicativo é
valido, sdo avaliadas as varias ligagdes entre as variaveis estudadas de forma a suportar (ou nao) as

hipéteses formuladas inicialmente.

Usando os dados empiricos do inquérito as hipdteses propostas foram testadas sendo consideradas
suportadas pelos dados recolhidos se os coeficientes de regressao tivessem o sinal positivo e fossem

significativos para o nivel minimo de p < 0.050.

Na Tabela 16 sdo apresentados os dados que consolidam a andlise e que suportam algumas das

hipéteses consideradas, sendo apresentadas de uma forma grafica na Figura 17.



Tabela 16 — Resultados das Hipéteses do Modelo (p <0,05)

Suportado?

B

Hipoteses  Variavel Independente Variavel Dependente (estandardizado)

Significancia | Estudo  Estudo
Actual Original

H1a Qualidade do Sistema 0,064 1,923 0,055 N&o Né&o
H2a Qualidade da Informagdo -0,076 -2,703 0,007 Nao Nao
H3a Qualidade do Processo -0,002 -0,066 0,948 N&o Né&o
1 H4a | Qualidade da Colaboracdo | Utilizacdo do Portal 0,299 13,937 | < 0,001 Sim Sim
H5a Qualidade do Servico -0,055 -2,797 0,005 N&o Né&o
H6b Satisfagdo do Utilizador 0,267 7,696 < 0,001 Sim Sim
Suporte Hierarquico 0,115 5,595 < 0,001 Sim Sim
H1b Qualidade do Sistema 0,489 28,756 < 0,001 Sim Sim
H2b Qualidade da Informacao 0,168 10,213 < 0,001 Sim Sim
H3b Qualidade do Processo 0,162 9,003 < 0,001 Sim Sim
2| H4b | Qualidade da Colaboracio | Satisfagéo do Utilizador 0,026 1,945 0,052 Nao Sim
H5b Qualidade do Servico 0,024 2,023 0,043 Sim Nao
H6a Utilizagdo do Portal 0,094 7,696 < 0,001 Sim Sim
Suporte Hierdrquico 0,095 7,818 < 0,001 Sim Sim
H7 Utilizagdo do Portal L 0,226 14,896 < 0,001 Sim Sim
3 Impacto Individual
H8 Satisfacdo do Utilizador 0,629 41,449 < 0,001 Sim Sim
4 H9 Impacto Individual Impacto Organizacional 0,589 34,995 < 0,001 Sim Sim
Qualidade do
Sistema ~
~
~
0,489 s i
! R =0,279
Qualidade da ~
InformagSo Utilizagdo do
Portal
R =0,573 R® =0,347
Qualidade do 0,226 ' '
Processo Qﬂ_']ﬁ?
\ 0,004 0,267 Impacto Lo 589> Impacto
Individual o Organizacional
0,629
Qualidade da
Colaboragdo Satisfagio do A
Utilizador 'y
DEDQQ
Qualidade R® =0,746 Legenda:
do Servigo Suporte ey Suportado
Hierarquico

— —» Nio Suportado

Figura 17 - Resultados das Hipéteses do Modelo (p <0,050)

Cada uma das variaveis dependentes é explicada pelo conjunto de variaveis independentes que as

influencia directamente, como pode ser constatado na Tabela 16.



Analisando as hip6teses consideradas inicialmente pode constatar-se que, tal como no estudo original,
10 das 15 hipoteses formuladas encontram suporte nos dados recolhidos.
Relativamente ao modelo original foram obtidos resultados semelhantes em 13 das 15 hip6teses

consideradas, sendo que apenas foram obtidos valores diferentes em duas das mesmas (H4b e H5b).

A relagao entre a Qualidade do Servico e a Satisfacao do Utilizador (H5b - 3=0,024, p=0,043), pelo
contrario, foi considerada significativa quando no modelo original nao o foi (Modelo 1: 3=0,047, p<0,05;
Modelo 2: 3=0,46, p>0,05).

A relacdo entre a Qualidade da Colaboracao e a Satisfacdo do Utilizador (H4b - 3=0,026, p=0,052)
ndo foi considerada significativa pois, em termos de significancia, ultrapassou o limiar maximo
estabelecido (p<0,05), quando no modelo original foi considerada significativa em ambos os modelos
estudados (Modelo 1: $=0,162, p<0,01; Modelo 2: 3=0,210, p<0,01). A componente de colaboragéo
existe no Portal actual, mas ndo é explorada em toda sua extensdo o que pode explicar a auséncia de
uma relagao significativa.

As relagbes entre a Qualidade do Sistema, a Qualidade da Informacéo, a Qualidade do Processo e

a Qualidade do Servico com a Utilizacao do Portal também nao foram consideradas significativas.

Todas as restantes relagdes tiveram a mesma leitura que no estudo original, sendo consideradas
significativas. A relagé@o entre o Impacto Individual e o Impacto Organizacional € também considerada

significativa (B = 0,589), sendo esta a Unica variavel dependente final do modelo.

Ao contrario do modelo original, no estudo actual apenas se analisou uma das trés variaveis de controlo.
Na abordagem actual ao modelo apenas foi considerada como variavel de controlo, o Suporte
Hierarquico, pois nao se julgou relevante para a analise global as variaveis relacionadas com a fungao

especifica do empregado.

A variavel de controlo Suporte Hierarquico influencia significativamente tanto a variavel Utilizagao do
Portal ($=0,115, p<0,05) como a variavel Satisfacdo do Utilizador ($=0,095, p<0,05), embora

comparativamente o efeito ndo seja dos mais elevados.

As restantes varidveis de controlo, Intensidade de Conhecimento das Tarefas (ICT) e Nivel de
Estandardizacdo dos Processos de Trabalho (NEPT) poderdo ser estudadas em futuros
desenvolvimentos deste trabalho, que considerem as componentes ligadas as fungbes desempenhadas

pelos empregados.



De referir que, na analise do modelo original, foram também tidos em conta outros indicadores na andlise
dos resultados, tais como o Effect-size (F?) de Cohen, resultante da andlise SEM, mas que nao foram

alvo de analise no presente estudo.

5.4.1. Multicolinearidade

A Multicolinearidade é um problema no ajuste do modelo que pode causar impacto na estimativa dos
parametros. Podemos diagnosticar Multicolinearidade por meio do VIF - Variance Inflation Factor (Factor
de Inflagdo da Varidncia), pois indica o quanto da variancia de um indicador pode ser explicada através
dos constructos de outros indicadores (Cassel e Hackl, 2000) (Fornel e Bookstein,1982) (Urbach et al.,
2010). Em modelos de regressdao com duas ou mais variaveis explicativas é usual que tais variaveis
apresentem algum tipo de interdependéncia. Essa relacdo de interdependéncia é chamada de
Multicolinearidade. A analise da Multicolinearidade através do indicador VIF revelou ndo se tratar de um
problema para este estudo (Schumacher e Robinson, 2009) tal como no estudo original pois todos os
valores calculados apresentam-se abaixo do limiar maximo de 10 (Diamantapoulos e Siguaw, 2006;
Gujarati, 2003) (Urbach et al., 2010) (Tabela 17).

Tabela 17 - Analise da Multicolinearidade (VIF)

» Collinearity Statistics
Utilizagao do Portal

Tolerance VIF
Qualidade do Sistema 0,281 3,554
Qualidade da Informacao 0,393 2,545
Qualidade do Processo 0,331 3,025
Qualidade da Colaboragéao 0,682 1,465
Qualidade do Servigo 0,81 1,235
Satisfagédo do Utilizador 0,261 3,835
Suporte Hierarquico 0,736 1,359

Collinearity Statistics
Satisfagédo do Utilizador

Tolerance VIF
Qualidade do Sistema 0,382 2,619
Qualidade da Informacao 0,41 2,442
Qualidade do Processo 0,342 2,922
Qualidade da Colaboragao 0,63 1,587
Qualidade do Servigo 0,808 1,237
Suporte Hierarquico 0,745 1,342
Utilizagéo do Portal 0,739 1,353

Collinearity Statistics

Impacto Individual

Tolerance VIF
Utilizagéo do Portal 0,803 1,246
Satisfagédo do Utilizador 0,803 1,246




6. Conclusoes

"Nédo me venham com conclusées! A unica conclusdo é morrer."

Fernando Pessoa

No presente capitulo apresentam-se conclusdes da investigacao resultantes da analise efectuada.

6.1. Conclusoes Gerais

A grande maioria das hipéteses suportadas no estudo original é também suportada por esta investigagao.

Do trabalho efectuado por Urbach e seus colegas foi possivel concluir-se que a Qualidade da
Colaboracao é a dimensao emergente no que respeita ao investimento em Portais do Empregado.
Relativamente a esta hipétese do modelo, a investigacao actual apenas comprovou que um aumento da
Qualidade da Colaboragéo leva a uma maior utilizagdo, enquanto o mesmo nao se aplica relativamente
a Satisfacdo do Utilizador.

O facto que poderd justificar essa diferenga sera a fraca comunicagéo e implementacao de ferramentas
colaborativas através do Portal do Empregado. Embora tais ferramentas existam, o utilizador nao tem
conhecimento ou ndo faz uso das mesmas de uma forma habitual, logo, embora entenda que o facto de
as ter disponiveis fara com que utilize mais o Portal, ndo terd a percepgdo se esse facto afectara

positivamente a sua satisfacao.

Ao contrario do modelo original, ndo existe nenhuma variavel independente que influencie simultanea e
significativamente a Utilizacao do Portal e a Satisfacdao do Utilizador. Tal apenas é verificado para a
variavel de controlo Suporte Hierarquico. Pode, por este facto, concluir-se entdo que uma equipa em
que a hierarquia incentive a utilizagdo do Portal do Empregado, influencia positivamente a Utilizacao do
Portal e a Satisfacao do Utilizador e, consequentemente, o impacto por utilizar o sistema (Impacto

Individual e Impacto Organizacional).

Tal como no estudo original, 10 das 15 hipéteses foram consideradas suportadas, existindo diferengas
apenas em duas das hipéteses preconizadas. Na relagdo entre a Qualidade da Colaboracio e a
Satisfacao do Utilizador a diferenca é justificada pelo desconhecimento do empregado da componente
colaborativa do Portal. A relagéo positiva entre a Qualidade do Servico e a Satisfacao do Utilizador

estd de acordo com as restantes relagdes com a variavel dependente.

As relagbes entre a Qualidade do Sistema, da Informacao, do Processo e do Servico com a

Utilizagdo do Portal, assim como a relagdo da Qualidade da Colaboracao com a Satisfacao do



Utilizador nao foram consideradas significativas. Todas as restantes hipdteses foram consideradas

significativas tal como preconizado na formulagéo das hipéteses do modelo.

O caracter institucional do Portal do Empregado é salientado pela fraca correlagédo da variavel Utilizacao
do Portal (R2=0,279). Apenas uma das cinco relagdes foi considerada relevante, a Qualidade da
Colaboracao. Este facto revela que, embora a utilizagdo do Portal ndo seja obrigatéria, revela-se quase

mandatdria e tal € também confirmado pelo padréao de utilizagao.

O Portal estudado tem dois vectores de utilizacao principais, o acesso a plataforma e-Learning e as
aplicagbes de Recursos Humanos (Aplicagées RH), onde se inclui o recibo de vencimento, o que pode
ser constatado através de um incremento significativo de acessos ao Portal a partir da data da sua
emissao (Figura 16).

Relativamente a Satisfacdo do Utilizador, a relacdo é precisamente a inversa, onde o valor da
correlagdo é o mais elevado de todas as variaveis dependentes (R2=0,746). Todas as suas relacdes
foram consideradas relevantes, excepto a Qualidade da Colaboracao, que ja foi alvo de analise. O
utilizador do Portal do Empregado compreende que se a Qualidade do Sistema, da Informacéo, do

Processo e do Servico aumentarem, a sua satisfagdo também ira aumentar de forma significativa.

A relagao entre a Utilizacao do Portal e a Satisfacao do Utilizador (H6a e H6b) é positiva e significativa
em ambos os sentidos, o que vai de acordo com os resultados obtidos por estudos anteriores. Essa
relacéo interdependente revela que, quanto maior a Satisfacédo do Utilizador mais o empregado ira usar
o Portal e quanto maior a Utilizacdo do Portal maior satisfagdo obtera. Esta Ultima relagio devera ser
enquadrada pelo facto do Portal ndo ser uma ferramenta de utilizagéo intensiva diaria dos empregados,
0 que leva a algum desconhecimento acerca das suas reais funcionalidades.

A influéncia conjunta significativa das duas variaveis na formagdo da variavel Impacto Individual
(R?=0,573), esta de acordo com os modelos que serviram de base. Uma das conclustes que se pode
retirar do facto de a hip6tese H8 (Satisfacdo do Utilizador/ Impacto Individual) apresentar a relagao
mais significante de todas as que foram estudadas (B =0,629), leva a crer, tal como no estudo original,
que em termos de modelo a Satisfacao do Utilizador podera ser um substituto do Impacto Individual.

Finalmente, o facto da relagédo entre o Impacto Individual e o Impacto Organizacional ser significativa,
esta de acordo com a hipétese postulada mas o seu nivel de correlagdo (R?=0,347), indicia que existem

outros factores relacionados na construcédo da variavel final do modelo.

No estudo original, especificamente para o sector financeiro, os autores concluiram que a qualidade da
informacao tem um forte impacto na Satisfagdo do Utilizador, sendo este impacto mais significativo do

que em qualquer outro sector de actividade estudado.



Concluiram também que, comparado com outros sectores, a Qualidade da Colaboragéo tem um impacto
reduzido tanto na Utilizagéo do Portal como na Satisfagdo do Utilizador, o que revela que a colaboragao

através do Portal do Empregado nao é um factor relevante.

Apesar dos instrumentos utilizados na andlise dos dados nao tenham sido semelhantes, pois o estudo
de Urbach e seus colegas utilizou o Modelo de Equacdes Estruturais (SEM), as conclusdes de ambos os
estudos estao coerentemente alinhadas, com as devidas diferencas ja enunciadas. A capacidade do
modelo em explicar os factores de sucesso de um Portal do Empregado, tém neste estudo uma leitura

mais especifica uma vez que se trata de uma s6 empresa.

No estudo actual, nao foi verificado o efeito de habituagao relativo a Qualidade da Informacao relatado
no estudo original, onde ¢é justificado que, devido a elevada qualidade da informacédo dos Portais do

Empregado, um aumento da variavel ja ndo teria impacto significativo na satisfagao dos utilizadores.

Na Tabela 18 apresenta-se de uma forma consolidada a validagdo das hip6teses propostas inicialmente.
Tabela 18 - Validacao das Hipoteses do Modelo

Hipdteses Supo?rtado

H1a | A Qualidade do Sistema tem uma influéncia positiva na Utilizagdo do Portal do Empregado Nao
H1

b | A Qualidade do Sistema tem uma influéncia positiva na Satisfacdo do Utilizador do Portal do Empregado Sim
H2a | A Qualidade da Informacéo tem uma influéncia positiva na Utilizagdo do Portal do Empregado Nao
H2

b | A Qualidade da Informagdo tem uma influéncia positiva na Satisfacdo do Utilizador do Portal do Empregado Sim
H3a | A Qualidade do Processo tem uma influéncia positiva na Utilizagdo do Portal do Empregado Nao
H3

b | A Qualidade do Processo tem uma influéncia positiva na Satisfagdo do Utilizador do Portal do Empregado Sim
H4a | A Qualidade da Colaboracdo tem uma influéncia positiva na Utilizagdo do Portal do Empregado Sim
H4 | A Qualidade da Colaboragédo tem uma influéncia positiva na Satisfacdo do Utilizador do Portal do

b | Empregado Nao
H5a | A Qualidade do Servigo tem uma influéncia positiva no Utilizagdo do Portal do Empregado Nao
H5

b | A Qualidade do Servico tem uma influéncia positiva na Satisfagdo do Utilizador do Portal do Empregado Sim
H6a | A Utilizagdo do Portal tem uma influéncia positiva na Satisfacdo do Utilizador do Portal do Empregado Sim
H6

b | A Satisfagdo do Utilizador tem uma influéncia positiva na Utilizacdo do Portal do Empregado Sim
H7 | A Utilizagdo do Portal tem uma influéncia positiva no Impacto Individual de um Portal do Empregado Sim
H8 | A Satisfacdo do Utilizador tem uma influéncia positiva no Impacto Individual de um Portal do Empregado Sim
H9 | O Impacto Individual tem uma influéncia positiva no Impacto Organizacional no Portal do Empregado Sim

Para consolidar as conclusdes do estudo serd necessério validar se os objectivos propostos foram

atingidos.

Esta dissertacdo tem como objectivo geral analisar os factores que contribuem para o sucesso de um
Portal do Empregado no Sector Bancario Portugués e embora seja um tema relativamente recente e

exista pouca literatura especifica sobre o assunto em Portugal, foi possivel através da revisao da



literatura efectuada e da adaptagao ao modelo estudado, efectuar uma leitura dos potenciais beneficios
decorrentes da implementacdo de um Portal do Empregado pois a investigacdo levou a uma
consciencializagao sobre a forma como o Portal actual foi implementado, sobre as caracteristicas da sua
utilizagdo e o que o empregado valoriza, bem como sobre como essa informacado poderd ser

potencializada em futuros desenvolvimentos.

Foi possivel também verificar que a hierarquia tem um papel significativo na forma como o empregado
encara o Portal do Empregado. Ficou explicito através do modelo de analise, que a sua utilizagéo encerra
um caracter institucional e que o Unico factor que afecta também a utilizagao € a perspectiva de aceder

a ferramentas que facilitem a colaboragao entre colegas.

No estudo de Urbach e seus colegas néo foi efectuada qualquer conclusao relativamente a um sector ou
empresa em particular, embora tenham sido compilados dados de 13 sectores de actividade, sendo o
sector financeiro o mais representativo, referentes a 22 empresas com tipos de Portal distintos. O
presente estudo efectuou a analise de um Portal do Empregado de uma empresa do Sector Bancario

Portugués sendo possivel retirar dos resultados obtidos conclusdes acerca da sua realidade especifica.

O facto de nao ter sido feita uma analise estatistica exaustiva do Sector Bancario Portugués para poder
enquadrar e comparar a empresa estudada, implica que a questdo carece de validacao especifica e

como tal também nao sera analisada.

Um dos objectivos implicitos neste estudo é também indicar o caminho na prioritizagdo na escolha dos
investimentos ao nivel dos Portais do Empregado. No estudo original foi assinalada a colaboragéao -
Qualidade da Colaboracdo - como o principal elemento a ter em conta, pois foi o Unico factor a ter

influéncia significativa na Utilizacdo do Portal e na Satisfacédo do Utilizador.

No estudo actual ndo foi possivel efectuar a mesma conclusédo, podendo concluir-se apenas que o
explorar das capacidades colaborativas do Portal poderéo influenciar os resultados e as conclusées do

mesmo.

A forma de obter resultados mais significativos tera de passar por delinear e implementar de forma mais
concreta as ferramentas disponiveis, criando dessa forma uma consciéncia acerca das potencialidades

disponiveis para o empregado e para a sua hierarquia.

6.2. Limitacoes e Trabalhos Futuros

Esta investigacdo tem algumas limitacoes, desde logo por apenas ter por base o estudo efectuado por

Urbach, Smolnik e Riempp e ndo analisar o problema sobre a perspectiva de qualquer outro autor.



No estudo original foi realizado um levantamento intensivo da literatura disponivel (Urbach et al. 2009),
efectuando uma completa andlise do modelo utilizando o Modelo de Equagdes Estruturais (SEM). A
andlise do estudo actual nao tera a mesma profundidade e possibilidades de comparagéo, pois tomou-

se a opgao de apenas se efectuar uma analise factorial simples.

O préximo passo devera ser a analise da relagdo entre os varios constructos e validagdo das hip6teses
do modelo, utilizando o Modelo de Equagdes Estruturais (SEM) tal como foi usado no modelo original,

de forma a melhor comparar ambos os estudos e indicadores utilizados.

O modelo estudado concentra a analise no Impacto individual para o empregado e na sua Utilizacao
do Portal. Investigagbes futuras deverdo considerar a hipotese de estudar também os beneficios
organizacionais da criagdo de um Portal do Empregado por forma a concretizar as vantagens de um
investimento considerado essencial na realidade empresarial actual.

Numa perspectiva mais abrangente, e caso existam 0s meios para tal, considera-se que seria

interessante efectuar uma analise multissectorial semelhante ao estudo original.
Um dos pontos em que foi possivel obter maior detalhe de informacao que no estudo original, foram as

caracteristicas sécio-demograficas dos empregados. Nesse pressuposto, seria interessante analisar a

forma como essas caracteristicas afectam as conclusdes do modelo proposto.

Nota: Este texto n&o foi escrito ao abrigo do Novo Acordo Ortogréfico (NAO).
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Anexo A - Questionario sobre o Portal

Questéo 1 - Qualidade do Sistema (Alpha de Cronbach - 0,940)

Por favor avalie a qualidade do sistema do Portal do Empregado.

1.1: O Portal do Empregado é facil de navegar.

1.2: Consigo encontrar facilmente a informagao que procuro no Portal do Empregado.

1.3: O Portal do Empregado estad bem estruturado.

1.4: O Portal do Empregado é facil de usar.

1.5: O Portal do Empregado oferece as funcionalidades ajustadas as necessidades do empregado.

1.6: O Portal do Empregado oferece o acesso a todas as aplicagdes de recursos humanos que necessito.

Questdo 2 - Qualidade da Informagao (Alpha de Cronbach - 0,921)

Por favor avalie a qualidade da informagdo fornecida pelo Portal do Empregado.

2.1: A informacdo fornecida pelo Portal do Empregado é util.

2.2: A informagdo fornecida pelo Portal do Empregado é compreensivel.

2.3: Ainformacéo fornecida pelo Portal do Empregado é interessante.

2.4: A informagdo fornecida pelo Portal do Empregado é de confianca.

2.5: A informagédo fornecida pelo Portal do Empregado é completa.

2.6: A informagédo fornecida pelo Portal do Empregado é actualizada.

Questdo 3 - Qualidade do apoio aos processos RH (Alpha de Cronbach - 0,955)

Por favor avalie a qualidade do apoio aos processos RH

3.1: O Portal do Empregado suporta os processos de trabalho eficientemente.

3.2: O Portal do Empregado suporta os processos de trabalho com fiabilidade.

3.3: O Portal do Empregado suporta os processos de trabalho com precisao.

3.4: O Portal do Empregado suporta a iniciagdo rapida dos processos de trabalho.

3.5: O Portal do Empregado suporta os processos de trabalho de uma forma que facilita a sua compreenséo.

3.6: O Portal do Empregado suporta os processos de trabalho de uma forma que permite a sua rastreabilidade.

3.7: O Portal do Empregado suporta totalmente os seus processos de trabalho.




Questdo 4 - Qualidade da Colaboracao (Alpha de Cronbach - 0,953)

Por favor avalie a qualidade da componente colaborativa do Portal do Empregado.

4.1: O Portal do Empregado permite uma comunicagdo facil e confortdvel com os meus colegas.

4.2: O Portal do Empregado suporta uma partilha efectiva e eficiente das informac¢des com os meus colegas.

4.3: O Portal do Empregado permite um confortavel armazenamento e partilha de documentos com os meus
colegas.

4.4: O Portal do Empregado permite-me facil e rapidamente localizar a informagao de contacto dos meus
colegas.

4.5: O Portal do Empregado permite-me entrar no meu perfil de competéncias com facilidade e de forma
estruturada.

4.6: O Portal do Empregado permite-me identificar os especialistas dentro da minha organizagédo com facilidade
e rapidez.

4.7: O Portal do Empregado suporta uma partilha de conhecimentos mais eficaz entre os empregados do Banco.

Questdo 5 - Qualidade do Servico (Alpha de Cronbach - 0,965)

Por favor avalie a qualidade do servico do pessoal responsavel pelo apoio ao Portal do Empregado.

5.1: Os responsaveis do servigo de apoio estdo dispostos a ajudar sempre que eu necessito de apoio com o
Portal do Empregado.

5.2: Os responsaveis do servico de apoio prestam atencdo pessoal quando eu tenho problemas com o Portal do
Empregado.

5.3: Os responsaveis do servico de apoio prestam o servi¢o de apoio ao Portal do Empregado no tempo
convencionado.

5.4: Os responsaveis do servico de apoio tém conhecimentos suficientes para responder as minhas perguntas
em relacdo ao Portal do Empregado.

Questdo 6 — Utilizacdo do Portal do Empregado (Alpha de Cronbach - 0,884)

Por favor indique em que medida usa o Portal do Empregado para realizar as seguintes tarefas.

6.1: Obter informagdes.

6.2: Publicar informacdes.

6.3: Comunicar com colegas.

6.4: Armazenar e partilhar documentos.

6.5: Obter informacgdes de contacto dos seus colegas.

6.6: Obter Perfis de competéncias.

6.7: Partilhar conhecimentos com colegas.

6.8: Executar processos de trabalho.




Questdo 7 — Satisfagdo do Utilizador (Alpha de Cronbach - 0,965)

Por favor indique o seu grau de satisfagdo com o Portal do Empregado.

7.1: O Portal do Empregado suporta adequadamente a sua area de trabalho e de responsabilidade?

7.2: Como classifica o grau de eficiéncia do Portal do Empregado?

7.3: Como classifica o grau de eficacia do Portal do Empregado?

7.4: Como classifica o seu grau de satisfagdo com o Portal do Empregado em geral?

Questdo 8 — Impacto individual (Alpha de Cronbach - 0,949)

Por favor avalie os beneficios individuais decorrentes da utilizagdo Portal do Empregado.

8.1: O Portal do Empregado permite-me realizar tarefas mais rapidamente.

8.2: O Portal do Empregado melhora o meu desempenho no trabalho.

8.3: O Portal do Empregado aumenta minha produtividade no trabalho.

8.4: O Portal do Empregado aumenta a minha eficacia no trabalho.

8.5: O Portal do Empregado facilita a realizagéo de tarefas.

8.6: O Portal do Empregado é util para o meu trabalho.

Questédo 9 — Impacto Organizacional (Alpha de Cronbach - 0,965)

Por favor avalie os beneficios organizacionais da utilizagdo do Portal do Empregado.

9.1: O Portal do Empregado tem ajudado o Banco a melhorar a eficiéncia das interacgdes dos empregados com
os Recursos Humanos.

9.2: O Portal do Empregado tem ajudado o Banco a melhorar a qualidade resultados de trabalho.

9.3: O Portal do Empregado ajudou a melhorar a coordenacao no Banco.

9.4: O Portal do Empregado ajudou a melhorar a colaboracdo no Banco.

9.5: O Portal do Empregado ajudou a distinguir o Banco de outras institui¢des financeiras.

9.6: O Portal do Empregado ajudou para o sucesso do Banco.

Questdo 10 — Intensidade de Conhecimento (Alpha de Cronbach - 0,783)

Por favor indique a intensidade de conhecimento de seu trabalho.

10.1: Para executar o meu trabalho é necessaria um alto nivel de compreenséo e de conhecimento.

10.2: Eu necessito de uma grande quantidade de informag&o para realizar as minhas tarefas.

10.3: O meu trabalho pode ser considerado como sendo intensivo em conhecimento.




Questdo 11 — Estandartizacdo de Processos (Alpha de Cronbach - 0,766)

Por favor avalie o grau uniformizacdo dos seus processos de trabalho.

11.1: As tarefas que tenho que realizar para fazer meu trabalho sdo na sua maioria repetitivas.

11.2: As actividades dos meus processos de trabalho sdo transparentes e compreensiveis.

11.3: O meu trabalho é caracterizado por um elevado grau de padronizagdo de processos.

Questdo 12 — Suporte Hierarquico (Alpha de Cronbach - 0,807)

Por favor avalie a cultura organizacional em relacdo a utilizagdo do Portal do Empregado

12.1: A minha chefia directa incentiva-me a usar o Portal do Empregado.

12.2: O Banco apoia explicitamente o uso do Portal do Empregado.

Questao 13 — Tipo de Utilizacdo

Q13 - Utilizo frequentemente o Portal do Empregado para:

13.1: - Aceder as Aplicacdes RH.

13.2: - Aceder a noticias e contetidos de Recursos Humanos.

12.3: - Aceder ao Directério Organizacional.

13.4: - Aceder ao Helpdesk RH.

13.5: - Aceder a plataforma de e-Learning.

13.6: - Aceder ao Sistema de Gestdo de Desempenho.

13.7: - Aceder a outras funcionalidades de Recursos Humanos.

14 - Caracterizacao do empregado.

13.1 - O seu nivel de habilitacdes literarias?

13.4 - Sexo?

13.3 - Escaldo Etario?

13.2 - Com que frequéncia utiliza o Portal do Empregado?

15 - A sua opinidao sobre o Portal do Empregado

Por favor deixe-nos a sua opinido acerca do Portal do Empregado para podermos ir de encontro com as suas
necessidades.




Anexo B - Escalas Utilizadas

Tabela 19 - Escala utilizada no Questionario

Escala de Likert de 7 Pontos (Concordancia):

1 — Discordo totalmente

2 — Discordo

3 — Discordo parcialmente

4 — Indiferente

5 — Concordo parcialmente

6 — Concordo

7 — Concordo totalmente

Tabela 20 - Escala de Consisténcia Interna de Alfa de Cronbach

Escala de Consisténcia Interna de Alfa de Cronbach (George e Mallery, 2003)

Excelente a>09
Bom 08 <a<09
Aceitavel 07<a<08
Questionavel 06 <a<07
Pobre 05<a<06
N&o Aceitavel a<05




Anexo C - Mapeamento dos Constructos do Modelo

Tabela 21 - Mapeamento dos Constructos do Modelo com as Medidas e Questoes

) Constructos ) Medidas ID QUEST
1.1 | Navegacao Qs
1.2 | Design QSI2
1.3 | Usabilidade QSI3
1 Qualidade do Sistema 1.4 |Funcionalidade QSl4
1.5 | Rapidez de resposta QsI5
1.6 | Disponibilidade QSI6
1.7 | Fiabilidade QsI7
2.1 | Compreensao Q1
2.2 | Utilidade Ql2
) . 2.3 | Nivel de interesse Ql3
2 Qualidade da Informacao —
2.4 | Fiabilidade Ql4
2.5 | Informacdo completa Ql5
2.6 |Actualidade da informacao Ql6
3.1 |Eficiéncia QP1
3.2 | Fiabilidade QP2
3.3 | Precisdo QP3
3 Qualidade do Processo 3.4 |Facilidade de iniciacdo QP4
3.5 | Compreensibilidade QP5
3.6 |Rastreabilidade QP6
3.7 | Abrangéncia QP7
4.1 | Suporte a comunicagao QC1
4.2 | Partilha da informacao QC2
4.3 | Armazenamento e partilha de documentos QC3
4.4 | Coordenacao QC4
4 Qualidade da Colaboracao 4.5 |Localizacao de contactos QG5
4.6 | Perfis de competéncias QCé6
4.7 | Directoria de peritos QC7
4.8 |Eficacia da rede de contactos QC8
4.9 | Eficacia da colaboracao QC9
5.1 | Rapidez de resposta QSE1
5.2 |Fiabilidade QSE2
5 Qualidade do Servico 5.3 | Empatia QSE3
54 |Seguranga QSE4
5.5 | Treino QSE5
o 6.1 | Uso diario UP1
6 Utilizacao do Portal - - - —
6.2 | Uso das funcionalidades disponiveis up2
7.1 | Adequacao SU1
7 Satisfagdo do Utilizador 7.2 | Eficiéncia Su2
7.3 | Eficacia SuU3




7.4 | Satisfacdo geral Su4
8.1 | Performance nas tarefas Nl
8.2 | Performance no trabalho 12
. 8.3 | Produtividade 13
8 Impacto Individual —
8.4 | Eficacia no trabalho 14
8.5 | Simplificacdo do trabalho 15
8.6 | Utilidade 16
9.1 | Melhoria das operacdes 101
9.2 | Melhoria da qualidade 102
9 Impacto Organizacional 9.3 | Melhoria da colaboracdo e da coordenacao 103
9.4 | Vantagem competitiva 104
9.5 | Sucesso geral 105
10 Intensidade de Conhecimento das 10.1 | Nivel de conhecimento complexo ICT1
Tarefas 10.2 | Quantidade de informacdo para realizar as tarefas ICT2
L 11.1 | Caracter repetitivo das tarefas EPT1
11 Estandartlzac_;raode; Processos de 11.2 | Transparéncia da tarefa EPT2
rabaiho 11.3 | Compreensibilidade dos processos de trabalho EPT3
L. 12.1 | Encorajamento para a utiliza¢do do Portal SH1
12 Suporte Hierarquico - ——
12.2 | Apoio para a utilizacdo do Portal SH2




Anexo D — Mensagem Enviada ao Empregados

Figura 18 - Mensagem de correio electronico enviada aos empregados

Caro(a) Colega,

Mo contexto da elaboragdo de uma tese de Mestrado no ISCTE sobre Portais do Empregado
que estd a ser preparada por um empregado e por se tratar de um tema relevante
do ponto de wvista da gestdo de Recursos Hurmanos, a Direcgdo de Pessoal solicita a sua
colaboragdo no preenchimento do questionario online.

0 objectivo deste questionario e aferir o grau de satisfagdo dos empregados com o Portal
do Empregado

(0 questionario € andnimo e os dados obtidos sdo confidenciais.

Para aceder ao questionario, copie o seguinte enderego para a barra de enderecos do
internet explorer:

http:/ Hformserver/fartst/html/00_guestionardos_public/

() questionario estara disponivel até ao proximo dia 4 de Agosto.

Com os melhores cumprimentos,

A Direcgdo de Pessoal



Anexo E — Nota Introdutéria ao Questionario

Figura 19 - Nota Introdutoria ao Questionario

> &

Questionario de Satisfagdo sobre o Portal do Empregado

O presente questionario & parte integrante da investigagdo para a elaboragfo da dissertagdo
do mestrado em Gest3o de Sistemas de Informagio.

A investigac3o tem como objectivo avaliar a satisfagdo e a utilidade do © s ass i para os
seus utilizadores no Smbito das suas actividades de Recursos Humanos.

A sua opinido pessoal & fundamental para o sucesso deste estudo e para a evolugdo do
B T T SR

MNotar A informacio recolhida serd tratada de forma andnima e totalmente confidencial.

1 - Discordo totalmente

Z - Discorde

3 - Discorde parcialmente
4 - Indiferente

% - Concordo parcialmente
& - Concorde Preencher Questiondrio
7 = Concorde totalmente




