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RESUMO

Os consumos em tecnologias de informacao (Tl) representam custos elevados para
as organizacoes. E evidente que esta situacao seja agravada com a dificil condicdo
econdémica atual. Os servicos na cloud tém por isso despertado o interesse destas
organizacoes pelos seus precos competitivos. Contudo, apesar de assistirmos nos
Gltimos anos a difusdo dos servicos na cloud, esta continua a ser um conceito
desconhecido para muitas organizacoes. Portanto, subsiste uma preocupacao na
escolha das aplicagdes que oferecem menos riscos ao migrarem para a cloud. As
ferramentas de produtividade sao as principais candidatas porque sao utilizadas
pelas organizacoes tal como sao disponibilizadas pelos fornecedores.

O Office 365 lancado pela Microsoft em 2011, pressupoe uma transicao gradual do
Office Tradicional aos servicos de assinatura online. Com esta solucao, as empresas
reduzem a necessidade de servidores locais e outras infraestruturas de TI.

A presente dissertacdo procura contribuir para a criacao de um corpo de
conhecimento, acerca da adogao de ferramentas Office na cloud pelas organizagoes
de grande dimensao e com uma tipologia dispersa, que auxilie os gestores de
negocio a planear e a decidir migrar estas ferramentas para a cloud. Paralelamente,
pretende-se conhecer os principais fundamentos da adocao do Office 365 e perceber
como esta tecnologia afeta a produtividade e satisfacao dos utilizadores. Para o
efeito, foi selecionada a empresa CTT - Correios de Portugal como unidade de analise,
que adotou o Office 365.

Para a prossecucao do objetivo acima mencionado € realizado um estudo de caso,
em que é analisada a adocao do Office 365 nos CTT. Foram realizadas diversas

entrevistas a varios membros da equipa do projeto para obter informacao de
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diferentes stakeholders e enviados questionarios através da plataforma online
(Google Docs) a todos os colaboradores da empresa.

Através da recolha dos dados foi possivel identificar os motivos da adocao do Office
365 pelos CTT, avaliar a satisfacao e produtividade dos seus colaboradores, bem
como reconhecer as principais caracteristicas que mais influenciam a satisfacao
destes. A analise dos dados e as conclusoes pretendem promover e melhorar a
utilizacao do Office 365 de uma forma generalizada, procurando também
demonstrar alguns conselhos para que implementagoes futuras sejam bem-

sucedidas.

Palavras-chave: Office 365; Cloud; Adogao; Ferramentas de Produtividade;
Produtividade dos Utilizadores; Satisfacao dos Utilizadores; Grande Organizacao

Dispersa.



MARIA CRISTINA DA SILVA ROBALO ADOGAO DE FERRAMENTAS OFFICE NA CLOUD: UM ESTUDO DE
CASO SOBRE 0S CTT

ABSTRACT

The use of information technologies (IT) represents high costs for organizations. This
situation has been aggravating with the current difficult economic circumstances.
Because of that, Cloud services have caught the attention of these organizations for
its competitive prices. However, even though we have been witnessing to the spread
of Cloud services over the last years, it is still an unknown concept for many
organizations. Therefore, it remains a concern about the choice of applications that
offer fewer risks when migrating to Cloud. Productivity tools are the main choice
because organizations use them as they are available from its suppliers.

Office 365, released by Microsoft in 2011, allows a gradual transition from the
traditional Office to the online signature services. With this solution, businesses can
reduce the need of local servers and other IT infrastructures.

The following thesis seeks to contribute with knowledge about the adoption of Office
tools in Cloud by large, dispersed types of organizations, in order to help business
managers to plan and decide to change these tools to Cloud. At the same time, it is
intended to know the main grounds for the adoption of Office 365 and understand
how this technology can affect productivity and satisfaction of the users. For this, it
was chosen the company CTT - Correios de Portugal as the analysis unit, for it has
adopted the Office 365.

To reach the objective mentioned above, a case study was conducted, in which the
adoption of Office 365 in the CTT was analyzed. Various interviews were performed
to various project team members to obtain information of different stakeholders, and
guestionnaires were sent to all team members through the online platform Google

Docs.

Vi
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Through the data collection, it was possible to identify the motives for the adoption
of Office 365 by CTT, evaluate the satisfaction and productivity of its workers, and
recognize the main characteristics that most influence their satisfaction. The data
analysis and its conclusions intend to promote and improve the use of Office 365 in
a general way, as well as demonstrate some advices for successful future

implementations.

Keywords: Office 365; Cloud; Adoption; Productivity tools; Users productivity; Users

satisfaction; Large dispersed organization.

Vii
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1. INTRODUGAO

A constante e agressiva evolugao das tecnologias de informacao (Tl) continuara a
causar uma grande pressao sobre 0os orcamentos das organizacoes. As continuas
atualizacoes de software e hardware tornaram-se temas importantes em muitas
reunides destas organizacoes. E suscetivel que esta situacao seja agravada com a
dificil condicao econémica atual. No entanto, a adocao de servicos na cloud pode
permitir a estas organizacoes a oportunidade de continuar a aproveitar a crescente
e continua evolucao das Tl a custos acessiveis (Sultan, 2011).

Os potenciais beneficios da adocao da cloud sao a poupanca financeira e a gestao
de recursos. A elasticidade destes servicos significa mais flexibilidade na gestao de
recursos que, por sua vez, pode provocar reducao de custos. As empresas recorrendo
a estes servicos podem escalar de acordo com as suas necessidades e s6 pagam
pela utilizacao real (Lin e Chen, 2012). No entanto, os beneficios estao fortemente
em conflito com 0 aumento do risco, perda do controlo, privacidade, seguranca, falta
de evidéncia de questdes de conformidade e responsabilidade (Walters, 2012). As
preocupacoes sobre a confiabilidade destes servicos sao elevadas, principalmente
para as grandes empresas. As irrupcoes destes servicos sao inquietantes quando
tém impacto nos seus clientes resultando numa perda substancial de oportunidades
de venda e na insatisfacao dos clientes (Sultan, 2011). Portanto, existe um namero
significativo de desafios que precisam ser resolvidos para que a cloud se torne
suficientemente robusta para as grandes empresas. E também evidente que nem
todas as aplicacbes estao atualmente maduras para migrarem para a cloud. As
aplicacoes de uso geral (como o Office, e-mail, tecnologias de colaboracao) sao as

principais candidatas, uma vez que, sao utilizadas pelas organizacoes tal como sao
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disponibilizadas pelos fornecedores, sendo universalmente aceites sem
necessidade de desenvolvimentos a medida. Pelo motivo exposto, € mais simples
passar estas aplicacoes para a cloud, por nao existir praticamente disrupcao sentida
pelos utilizadores quanto a forma como sao utilizadas pois mantém as
funcionalidades habituais (Marston et al., 2011).

O principal objetivo deste estudo € contribuir para a criacdo de um corpo de
conhecimento sobre a adocao do Office 365, por uma grande organizacao com uma
tipologia dispersa, que auxilie os gestores de negbcio a decidir e planear migrar as
ferramentas de produtividade para a cloud. Nesta investigacao, pretende-se
particularizar a adocao do Office 365 pela organizacao CTT - Correios de Portugal.
Associado a este objetivo principal, o presente estudo pretende dar resposta as
seguintes questoes de investigacao: “Porque € que os CTT adotaram o Office 3657”7,
“Como é que a adocao do Office 365 afeta a produtividade e a satisfacao dos
utilizadores?” e “Quais as carateristicas que mais influenciam a satisfacao dos
utilizadores, segundo as suas experiéncias?”. Para responder a estas questodes, foi
realizado um estudo de caso cujo método de recolha de dados se baseou na analise
documental, nos inquéritos aos colaboradores dos CTT e nas entrevistas
semiestruturadas aos participantes da implementacao do Office 365. A principal
motivacao para este tema prende-se com a necessidade de aprofundar o
conhecimento em relacao a esta tecnologia, em termos de beneficios esperados e
do impacto desta, nos colaboradores destas organizacoes. Assim, este estudo
pretende ser uma mais-valia para as organizacoes que tencionem adotar estes
servicos, procurando também demonstrar alguns conselhos para que

implementacoes futuras sejam bem-sucedidas.
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Este projeto esta organizado em seis capitulos, sendo este o primeiro. No segundo,
é apresentada uma revisdo da literatura relevante para o estudo e o seu
enguadramento teorico. Posteriormente, é caracterizado o caso (CTT e a adocao do
Office 365), seguido da apresentacao da metodologia do estudo. No quinto, é feita a
analise, a apresentacao e a discussao dos resultados obtidos. Por fim, sao
apresentadas as conclusoes de forma a resumir o conhecimento produzido com a

elaboracao do estudo.

2. REVISAO DA LITERATURA

O objetivo deste capitulo é realizar uma revisao da literatura existente sobre as
ferramentas Office na cloud e sobre os beneficios para o negoécio que estas
ferramentas de produtividade possibilitam as organizacoes.

Para uma melhor contextualizacao, inicia-se com a definicao da cloud e identificacao
dos varios tipos existentes. Seguidamente, uma analise dos facilitadores e dos
obstaculos expectaveis a adocao desta tecnologia pelas organizacoes.
Posteriormente, a exposicao histérica do Office 365 bem como 0s seus argumentos

e impactos expectaveis na produtividade e na satisfacao dos utilizadores.

2.1. CLoup

2.1.1. CoNceiTo bE CLOUD

E possivel identificar varias definicdes de cloud. Uma definicdo amplamente aceite é
dada por US National Institute of Standards and Technology (NIST, 2011) (Bender,
2012; Luo, 2012).

“Cloud € um modelo que permite omnipresenca, conveniéncia e solicitacdo de

acesso a rede a um conjunto compartilhado de recursos computacionais
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configuraveis (por exemplo, redes, servidores, armazenamento, aplicacoes e
servicos) que podem ser rapidamente provisionados e liberados com um esforco
minimo de gestao ou interacao com o fornecedor de servigos”.

Os fornecedores da cloud podem oferecer diferentes tipos de servicos:
Infraestrutura - Cloud Infrastructure as a Service (laaS): sao oferecidos servidores
dedicados para acesso e controlo total do cliente, que pode armazenar, manipular
as suas informacoes e proceder a instalacao de aplicacoes e sistemas operativos de
acordo com as suas necessidades.

Plataforma - Cloud Platform as a Service (PaaS): os fornecedores concedem
ambientes virtuais, incluindo sistemas e linguagens de programacao, propicios para
o0 desenvolvimento de aplicacoes pelos clientes. Sendo assim, 0s clientes nao
precisam de se preocupar com outros processos inerentes as operacoes dos
servidores.

Software - Cloud Software as a Service (SaaS): o fornecedor concede os sistemas e
aplicacoes, em ambientes virtuais, com interfaces amigaveis destinados a utilizagao
de utilizadores comuns. Como exemplo deste tipo de oferta, pode ser citado o servico
de correio eletronico acedido pelo browser.

Basicamente, 0 SaaS permite que os programas sejam executados na cloud sem a

necessidade de instalacao em maquinas locais (Luo, 2012).
2.1.2. ADOCAO DA CLOUD - FACILITADORES E OBSTACULOS EXPECTAVEIS

Na atual crise econémica, o modelo de precos de pay-per-use da cloud, a flexibilidade
e os niveis de disponibilidade e escalabilidade sao importantes para as PME e
grandes empresas (Brender e Markov, 2013). Muitos fatores influenciam a adogao

da cloud. As organizacoes devem sistematicamente avaliar estes fatores antes de
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decidirem adotar solucoes baseadas na cloud (Oliveira et al., 2014; Brender e
Markov, 2013). As pequenas e grandes empresas estao rapidamente reorientando
as suas estratégicas de Tl para adotarem os servigos da cloud com o propésito de
alcancarem flexibilidade, inovacao e aumento de ganhos econdmicos. As
organizacoes ja nao podem ignorar as vantagens da agilidade computacional e
escalabilidade fornecida pela cloud. Com a capacidade de transformar os processos
de negocios, reduzir os custos, entregar aplicacoes em tempo real, permitir o acesso
ao armazenamento omnipresente e ilimitado, as organizagdes encaram estas
solucoes baseadas na cloud como uma forma de adquirirem eficiéncia nos negoécios.
Assim, as empresas estao a considerar seriamente aumentar os consumos em
servigcos da cloud (Oliveira et al., 2014). Apesar das vantagens desta nova tecnologia,
a evidéncia sugere que nem todas as empresas estao correndo para adotar estas
solucoes. Entre as varias razoes podemos enumerar as seguintes: € uma tecnologia
disruptiva que nao atingiu um nivel de maturidade aceitavel, a falta de conformidade
especificas das normas da indUstria e um elevado nivel de risco inerente (Oliveira et
al., 2014). Muitos estudos tém abordado questdes técnicas e operacionais
relacionadas com a cloud incluindo temas como a selecao de servi¢cos na cloud com
base em riscos (Martens e Teuteberg, 2011), protocolos de auditorias para
armazenamento e seguranca na cloud (Wei et al., 2014; Mohammed, 2011),
modelos analiticos para a determinacao do custo de propriedade da cloud (Mazhelis
e Tyrvainen, 2011) e as questoes de seguranca, os riscos de privacidade e perda de
informacao (Dutta et al., 2013; Zissis e Lekkas, 2012; Wang, 2010). Além destas
desvantagens identificadas, existe também outro fator negativo causado pelo facto
de as ferramentas serem totalmente dependentes da conexao com a internet (Luo,

2012).
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2.2. FERRAMENTAS OFFICE NA CLOUD

A Microsoft divulgou o Office Live em junho de 2010. A partir desse momento, 0s
utilizadores comecaram a usar as suas ferramentas de escritorio através da internet
em qualquer lugar, por servicos na cloud (Cho e Choi, 2011). O Office 365, lancado
em 2011, pode ser uma estratégia de servicos na cloud que pressupde uma
transicao gradual do software baseado no ambiente de trabalho para os servicos de
assinatura online. Com o Office 365, o cliente adquire o Microsoft Office, SharePoint
Online, Exchange Online e Lync Online. As empresas podem beneficiar da estratégia,
reduzindo a necessidade de servidores no local e outras infraestruturas de TI
(Kolakowski, 2011). A introducao do Office 365 provou ser uma grande divergéncia
da sua estratégia anterior. O produto é agora uma grande forca no mercado. Embora
o Office 365 passasse por um longo periodo de desenvolvimento, a plataforma base
de assinantes cresceu vigorosamente dentro das empresas, onde as aplicacoes de
produtividade, tais como Word, Excel e Outlook ainda sao normas da empresa, sb

que agora na cloud ao invés de instalado nos desktops (Reisinger, 2014).
2.2.1. ARGUMENTOS DO OFFICE 365

A Microsoft tem mantido o desenvolvimento do Office 365 para conquistar novos
clientes e aumentar o seu valor para as empresas (Reisinger, 2014).
Segundo Reisinger (2014), os argumentos para a adocao do Office 365, para além
dos beneficios referidos anteriormente com a adoc¢ao da cloud, sao:
“A cloud € importante para alguns clientes” - Embora a empresa tenha sido uma das
principais razoes para o crescimento da cloud, nem todas estao interessadas nestes

servicos. Por isso, a Microsoft com o Office 365 oferece a sua suite de produtividade
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online. No entanto, nem todas as ferramentas da versao desktop estao disponiveis
online.

“A Microsoft ainda esta “amarrada” aos Desktops” - Uma das grandes vantagens é
que o Office 365 vem com a possibilidade de os clientes da Microsoft poderem
usufruir dos aplicativos de desktop. O Office 365 para empresas de médio porte, por
exemplo, vem com versoes de desktop com todos os programas da Microsoft,
incluindo o Word e o Excel, e pode ser instalado localmente no maximo em cinco
computadores.

“Os amantes do Outlook fazem com que o Office 365 seja indispensavel” - Se o
Outlook € um meio das empresas investirem na Microsoft, o Office 365, rapidamente
se tornou a Unica forma de a Microsoft alcancar a maioria das empresas. A Microsoft
oferece acesso online completo ao Outlook para funcionarios remotos, mas também
esta disponivel para download gratuito em computadores. A Microsoft baseou-se no
Gmail, como modelo de e-mail online e melhorou a sua prépria solucao de desktop.
“Colaboracdo esta no centro da argumentacdo de vendas” - Colaboracao é o
argumento de vendas central para o Office 365. Os clientes que adquirem estes
servigos irao descobrir na sua suite de aplicativos, a integracao de SharePoint na
cloud. Uma plataforma de colaboracao para qualguer empresa independentemente
da sua dimensao.

“A Microsoft compreende o mundo corporativo e oferece apoio” - Apoio € tudo no
mundo empresarial. E por isso que a Microsoft inclui, consoante os pacotes, suporte
por telefone. A empresa afirma que a sua plataforma permite suporte telefénico 24
horas por dia, 7 dias por semana, quer para nivel Web, quer para a resolucao de
problemas criticos. Para os clientes, esta condicao € um ingrediente-chave na hora

de decidir a investir no Office 365.
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“O Office 365 inclui Mobile como uma opc¢do” - Office 365 inclui suporte a aplicativos
maéveis, consoante os pacotes.

“Para a maioria das empresas, o custo é razoavel” - Embora a Microsoft tenha sido
criticada por alguns, por ter uma taxa anual para o Office 365, os precos sao
razoaveis.

“Armazenamento na cloud € uma caracteristica importante” - O Outlook vem com
50GB de espaco de armazenamento por utilizador, mas a empresa também oferece
1TB de armazenamento para cada utilizador em OneDrive para negécios.

“A Microsoft faz da seguranca argumentacdo de vendas” - A empresa afirma que a
sua plataforma vem com plena protecao e filtragem anti-spam. Embora isto possa
parecer um recurso padrao, € importante para os clientes empresariais.

“A computacdo em nuvem nao estaria completa sem Redes Sociais” - A aquisicao do
Yammer, uma rede social empresarial. No entanto, Yammer Enterprise esta apenas

disponivel para alguns pacotes do Office.
2.2.2. OFFICE 365 - IMPACTO EXPECTAVEL NA PRODUTIVIDADE E NA

SATISFAGAO DOS UTILIZADORES

A difusao dos servicos da cloud sao atualmente uma alternativa as Tl tradicionais
(Park e Ryoo, 2013). As ferramentas de produtividade da cloud sao equivalentes as
tradicionais no que respeita a trabalhos individuais. No entanto, para trabalhos
coletivos (colaboracao) oferecem maior desempenho (Polancic¢ et al., 2013). Para
Schumann (2006), citado por Polanci¢ (2013) a colaboracao € definida como “Um
relacionamento mutuamente benéfico entre pelo menos duas pessoas, grupos ou
organizacées, que projetam conjuntamente maneiras de trabalhar em conjunto para

alcancar metas comuns ou relacionadas e que aprendem com e entre si,
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compartilhando responsabilidades, autoridade e prestacdo de contas para a
obtencao de resultados.”. A colaboracao esta a tornar-se cada vez mais importante,
porque uma parte significativa da produtividade das organizacdes é gasta com esta
atividade que inclui varias fungoes tais como, criar documentos, consultar, alterar e
rever podendo envolver um grupo de pessoas que estdo simultaneamente a
trabalhar sobre 0 mesmo documento (Kim, Mohan e Ramesh, 2014). Atualmente, as
organizacoes requerem ferramentas que permitem a colaboracao eficaz e eficiente
em vez de reunides presenciais com os colegas (Serce et al., 2011). Para Schmidt
(1991), citado por Polanci¢ (2013) a colaboracao é uma presenca omnipresente em
nossas vidas e uma caracteristica constante da sociedade moderna. Isto €
importante, porque tem um impacto critico para o sucesso de qualquer tipo de
comunidade (Patel et al., 2012). Segundo Sutter (2014), os utilizadores, através da
omnipresenca da cloud e utilizando dispositivos tecnologicos adequados, podem
concluir as suas tarefas mais facilmente e com menos probabilidade de cometer
erros. Por conseguinte, os utilizadores tornam-se mais produtivos. Para Park e Ryoo
(2013) a omnipresenca e a colaboracao sao os beneficios mais esperados pelos
utilizadores. Para avaliar a satisfacao dos utilizadores relativamente a colaboracao
na cloud, Kim et al. (2014) referenciaram que a satisfacdo depende nao sé da
qualidade funcional, ou seja, quais 0s servicos que o sistema proporciona, mas
também da qualidade nao funcional, isto €, quao bem o sistema fornece o0s servicos.
E que a qualidade nao funcional tem um impacto mais forte do que a qualidade
funcional. Portanto, para a satisfacao dos utilizadores com a cloud, as organizagoes
precisam fornecer recursos de desenvolvimento e manutencdo adequados para
garantir ambos os tipos de qualidade. Os mesmos autores concluem ainda que as

carateristicas de qualidade nao funcional mais importantes para os utilizadores sao
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a “seguranca” e a “acessibilidade” e que as de qualidade funcional mais importantes

sao a “formacao de grupo”, a “revisao” e o “controlo de versao”.

3. CARATERIZAGAO DO CASO

Como se referiu anteriormente, o caso em estudo € a organizacao CTT - Correios de
Portugal e a adocao do Office 365. Neste capitulo é apresentada a empresa CTT, a
unidade de analise deste estudo, sendo posteriormente descrito o projeto Office 365

implementado.

3.1. CTT - CORREIOS DE PORTUGAL

Desde as suas origens, que remontam a 1520, os CTT sao uma das empresas em
que 0s portugueses mais confiam e que reconhecem como das mais populares e
com melhor imagem publica. Um exemplo recente deste reconhecimento € o prémio
atribuido pela Superbrands Portugal (CTT, 2015).

Ao longo dos anos, a Empresa CTT foi capaz de se adaptar ao progresso da
sociedade, para responder com eficacia as exigéncias de um mundo em permanente
evolucao e aproximar-se das necessidades dos clientes, aliando os valores de
confianca e de proximidade, que sao apanagio dos Correios portugueses (CTT,
2014).

Recentemente, os CTT depararam-se com alteracoes muito significativas do seu
contexto externo que constituiram como desafios cruciais a ter em conta no

delineamento da sua estratégia de atuacao:
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. DECLINIO DO TRAFEGO POSTAL
Desafios o

9 MIGRACAO PARA SERVICOS DE MENOR VALOR

9 LIBERALIZACAO E CONCORRENCIA

0 INTERNACIONALIZACAO / GLOBALIZACAO DOS NEGOCIOS

6 DIVERSIFICACAQ DOS NEGOCIOS

@ EFICIENCIA
0 PRIVATIZACAQ

Figura | - Principais desafios e tendéncias da industria postal
(Fonte: Plano CTT 2013/2015 e Orgamento 2013)

Substituicao Eletrdnica

O processo de liberalizacao do mercado dos servigos postais, na sequéncia das
diretivas europeias e da sua plena introducao em Portugal, através da aprovacao da
Lei n.° 17/2012, de 26 de abril, com a consequente abertura a entrada de novos
operadores alternativos aos CTT, principalmente nos negdcios mais rentaveis (zonas
urbanas) e a queda do trafego postal através da substituicao eletrénica, que é uma
tendéncia sistematica e acelerada pelo ambiente de crise econémico-financeiro que
0 pais vive, tém provocado em toda a Europa uma urgéncia para definicdo de um
qguadro regulatério que assegure a prestacao do servigo universal postal. Mas, que
seja também coerente com a evolucao tecnoldgica que afeta o setor, sendo flexivel
e prevendo a possivel existéncia de custos na prestacao do servico universal que
terao que ser compensados para assegurar a sustentabilidade do mesmo.

A par destas tendéncias estruturais globais do mundo ocidental, um ambiente
econémico recessivo, fortemente condicionado pelo programa de ajustamento

econdmico e financeiro, agrava e aprofunda o ritmo de substituicao e deprime os
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principais mercados de atuacao dos CTT, colocando forte pressao competitiva para
reducao de precos e margens.

A privatizacao dos CTT concretizada em 2013 constituiu sem duvida o principal driver
da sua atuacao empresarial.

Os CTT sao hoje uma grande rede de comunicagoes, dispondo de solucoes
empresariais de confianca no sentido de ajudar o tecido empresarial nacional em
todas as areas colaterais ao seu core business. Atualmente é uma das maiores
empresas portuguesas, contando com mais de 12 mil colaboradores, mais de 600
lojas dispersas por todo o pais e com presenca em mercados internacionais (CTT,

2014).

3.2. PROJETO OFFICE 365

Em 2011, devido a dificil condicao econdmico-financeira que o pais atravessou, 0s
CTT, ainda empresa publica, recebeu indicacao do governo para reduzir os custos,
conforme determinado pelo Dec. Lei n.° 36/2011, de 21 de junho, que estabelece a
adocao de normas abertas nos sistemas informaticos do Estado. Por essa altura, o
periodo de vigéncia do contrato estabelecido entre os CTT e a Microsoft aproximava-
se do fim. Os objetivos de reducao de custos definidos em sede de Orcamento de
Estado de 2011 (art.° 22°), que impunham entre outras medidas, a reducao do valor
dos contratos de prestacao de servicos de software, pressionaram os CTT a repensar
em ajustar o novo contrato de forma a responder aquelas exigéncias. O estudo
iniciou-se com a avaliacao do licenciamento Microsoft existente na organizacao
(sistema operativo Microsoft Windows (SO) e software de produtividade Microsoft
Office) em que foi necessario realizar um inventario exaustivo dada a dimensao e

dispersao geografica da empresa em territorio nacional. Posteriormente, foi lancada
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a iniciativa de otimizacao do licenciamento de software em uso nos CTT. Os principais
objetivos desta iniciativa foram adequar o software existente as necessidades reais
dos utilizadores, evitando desperdicios e identificar ferramentas sem custo de
licenciamento, que pudessem substituir de forma similar, ou com reducoes
aceitaveis de funcionalidade, as que existiam e que implicavam custos de
licenciamento. Neste ambito, foi equacionada a possibilidade de adotar software
open source. Na revisao contratual para o periodo 2011/2012 foram identificadas
duas ferramentas, o Microsoft Project e o Microsoft Visio, que se enquadravam nos
pressupostos supracitados. Desta forma, foram adotadas em substituicdo as
ferramentas open source Openproject e DIA, respetivamente. Estas medidas
constituiram apenas uma primeira fase do esforco de reducao dos custos inerentes
a utilizacao de software proprietario na empresa. No seguimento deste estudo, foram
identificadas oportunidades adicionais de substituicdo de software proprietario
Microsoft E-mail e Active Directory por open source. Relativamente a estas opcoes,
verificou-se que existia know-how em Portugal para a contratacao de suporte e
manutencao deste tipo de software. No entanto, verificou-se que nao existiam
empresas com dimensao semelhante a dos CTT que as tivessem implementado.
Contudo, apds analise das atividades e funcoes dos colaboradores no seu posto de
trabalho, verificou-se que face a dependéncia efetiva de toda a infraestrutura dos
CTT a estes dois softwares, que nao seria possivel a sua substituicao. Por outro lado,
as clausulas contratuais com a Microsoft dificultaram a possivel adogdo, porque o
contrato era constituido por um pacote base, o que significava que a exclusao de
alguns softwares nao tinha impacto direto na reducao do custo. Entretanto, a
Microsoft, apercebendo-se da realidade dos CTT, propds o Office 365 como uma

alternativa mais econémica e que cobria todas as necessidades da empresa. Apos
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varios e pormenorizados estudos e de acordo com o Plano Global Estratégico de
Racionalizacdo e Reducao de Custos nas TIC na Administracao Pulblica de 2012-
2016, em que é autorizada a adocao da Cloud Computing, os CTT decidiram
implementar o Office 365. Segundo o gestor de qualidade do projeto “Em termos
funcionais, o principal motivo desta escolha incidiu com o facto de existirem muitas
aplicacbes de negocio que utilizavam o Microsoft Excel. E se esta ferramenta fosse
descontinuada ou substituida por outra iria causar grandes impactos no dia-a-dia da
empresa (...) ”. Outra razao fulcral, numa vertente financeira, foi o resultado do
Business Case que apresentou uma poupanca cerca de 200.000 euros anuais.
O contrato foi assinado em 2012 e a implementacao do projeto foi realizada por uma
equipa tripartida: CTT, Microsoft e Unisys, empresa parceira da Microsoft para
suporte e manutencao. No ambito do contrato, foram identificados trés perfis de
utilizador Office 365 distintos:
e Estacoes de trabalho LOB (utilizadores sem correio eletrénico e sem suite Office
localmente instalada);
e Utilizadores do plano E1 (com correio eletronico mas sem suite Office localmente
instalada);
e Utilizadores do plano E3 (com correio eletronico e com suite Office instalada
localmente).
O projeto de migracao para o Office 365 compreendeu todas as atividades
identificadas como necessarias para migrar e suportar estes 3 perfis de utilizacao.
No decurso do projeto, as atividades foram agrupadas em dois subprojectos,
segundo a sua complexidade e caracteristicas, geridos pela mesma equipa, mas com

objetivos e dependéncias claramente identificados:
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e Exchange Online (Modelo hibrido) - Garantir a coexisténcia da infraestrutura de
correio eletronico dos CTT com a plataforma online Microsoft Office 365 de forma
transparente para os utilizadores.

e SharePoint Online (Modelo colaborativo) - Desenvolver um novo modelo de
colaboracao para os utilizadores CTT que suporte tanto os utilizadores do plano
E1 como os utilizadores do plano E3.

O subprojecto Exchange Online ficou concluido em fevereiro de 2012 como

planeado, sem causar transtornos para os utilizadores. O SharePoint Online, que

iniciou em outubro de 2013 e concluiu em fevereiro de 2014, foi dividido em 4 fases

- Testes de Aceitagio
- Acetagio do
Medslo Colaborativo

- Enfrada em
Frodugdo

- Aceitagio CTT

- Data Inicio - 11 out
= Data Fim: 8 jan

= Testes de Acsitagdo
- Acetacdo do
modelo colaborafivo

- Data Inicic : 9 jan
= Data Fim: 6 fev

~ Data Inicio - & fev
= Data FAim: 20 fev

distintas:
Fase 2:Modelo Fase 3: Modelo Fase 4: Modelo
colaborativo para colaborativo para colaborativo para
key-users de todos utilizadores todos os
cada area do edificio utilizadores
- Implementagic - Implementagio - Formagdo = Acompanhamento
- Deserho Técnico « Modelo Colaborative « Reviso do material entradaem
= Modelo Colaborative - Testes de formagao produgao
« Testes - Workshop de
- Formagic revis 3o de formagdo
- Formagdo - Revis3o 20 manual
= Manual de utiizador de utiizador »Pass agem de know-
- Workshops - Worksheps how
Formagdo Formag3o -Preparagdo de
= Matriz de testes = Matriz de testes g:;:mnhd_:w_
-Testes e Corregbes -Testes e Corregies

- Data Inicio - 20 few
- Data Fim: 2B fev

Figura Il - Planeamento do projeto SharePoint Online
(Fonte: CTT - Projeto Office 365 - Modelo Colaborativo | Kick-Off Fasel (Implementagéo))

A equipa do projeto, constituida por colaboradores das empresas CTT, Microsoft e
Unisys foi dividida nas subequipas: Direcao do Projeto, Gestao de Qualidade, Gestao

do Projeto, Consultoria e Implementacao e Servicos de Suporte. Cada uma destas
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equipas continha elementos das trés empresas. Sendo que, na Consultoria e
Implementacao, na equipa dos CTT, participaram colaboradores das Diregoes de
Recursos Humanos e de Comunicacao Interna além das Tecnologias de Informagcao.
Nos Servicos de Suporte participou a empresa TIPOST, responsavel a data pela
administracao e monitorizacao dos servidores e bases de dados das aplicacoes dos
CTT, em regime de outsourcing. Segundo o gestor de qualidade da equipa dos CTT:
“Nao foram realizadas todas as acoes de formacao definidas na fase 3. Também
havia intencdo de nao formar todos os utilizadores porque a largura de banda da
internet ndo era suficiente. Este era um outro projeto da responsabilidade do
departamento de infraestruturas do qual se esperava que ocorresse em paralelo

para garantir a implementacdo em larga escala do Office 365 (...) ".

4. METODOLOGIA DE INVESTIGAGAO

Este capitulo apresenta a descricao do trabalho empirico, a partir do qual se obterao

as principais conclusoes.

As questoes de investigacao as quais se procurara responder sao as seguintes:
v" Porque € que os CTT adotaram o Office 365?
v' Como é que a adocao do Office 365 afeta a produtividade e a satisfacdo dos
colaboradores dos CTT?
v" Quais as carateristicas que mais influenciam a satisfacao dos colaboradores

dos CTT, segundo as suas experiéncias?
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Para responder a estas questoes o presente trabalho envolve as seguintes

componentes:

e Proceder a uma revisao bibliografica sobre as ferramentas Office na cloud, em
particular sobre os beneficios expectaveis para o negocio e os impactos na
produtividade e na satisfacao dos utilizadores que estas ferramentas de
produtividade permitem concretizar.

e |dentificar as motivacoes que levaram os CTT a adotar o Office 365.

e Identificar o nivel de satisfacao dos colaboradores dos CTT com o Office 365.

e |dentificar as carateristicas que mais influenciam a satisfacao dos colaboradores
dos CTT, segundo as suas experiéncias.

e |dentificar o impacto da adocao do Office 365 na produtividade dos

colaboradores dos CTT.

Como proposta de resposta a questao de investigacao “Como é que a adocao do
Office 365 afeta a satisfacao dos colaboradores dos CTT?” foi identificada a seguinte
hipotese:

v' H1: Os utilizadores estdo mais satisfeitos com o Office 365 do que com o

Office Tradicional.

O presente estudo alicerca esta hipdtese de investigacao no trabalho de Park e Ryoo
(2013) que concluiu que a intencao dos utilizadores para a adog¢ao dos servicos na
cloud é influenciada positivamente pelos beneficios esperados: pela omnipresenca

do acesso ao servico e pelo suporte a colaboracao.
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Para responder as questoes de investigacao, objetivo do estudo empirico,
considerou-se a utilizacdo de um Unico estudo de caso exploratorio face as questoes
de investigacdao e confirmatorio face a hipétese proposta (Yin, 2009), com uma

analise qualitativa e quantitativa dos dados.

4.1. METODO DE INVESTIGACAO

A estratégica de investigacao escolhida para esta pesquisa foi um estudo de caso,
porque para além de se enquadrar nos objetivos deste trabalho, privilegia o contato
direto com o fendmeno/caso em estudo. Procurou-se uma empresa de grande
dimensao e com tipologia dispersa que tenha adotado o Office 365, tendo a escolha
recaido sobre os CTT, uma empresa conceituada em Portugal.

O estudo de caso € a estratégia mais apropriada quando se quer responder a
questoes do tipo “porqué?” e “como?”, o investigador ndao pode exercer controlo
sobre os acontecimentos e o foco do estudo é sobre fenémenos atuais (Yin, 2009).
Perseguindo a classificacao de Yin (2009), estamos perante de um estudo de caso
Unico, uma vez que € um caso representativo. Para Yin (2009), esta investigacao
pode ser considerada um estudo de caso exploratorio visto que se trata de um
problema pouco conhecido e confirmatério, dada a hipotese de investigacao
proposta pelo estudo. A classificacao do estudo de caso exploratério esta ligada ao
objetivo de estudar as razdes da adocao do Office 365 pelos CTT e 0 seu impacto na
produtividade dos seus colaboradores. Bem como, apurar as principais carateristicas
que influenciam a satisfacao dos colaboradores.

Yin (2009) apresenta seis fontes para a recolha de dados: registo de arquivos,
documentacao, entrevistas, observacao direta, observacao participante e artefactos

fisicos (podem ser instrumentos, ferramentas, etc.). Bell (2005) refere que as
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principais vantagens da utilizacao dos questionarios consistem essencialmente na
sua forma facil, rapida e econémica de recolha de dados e possuirem questoes
padronizadas. Permitem ainda assegurar o anonimato e a nao interferéncia do
investigador no momento de recolha dos dados.

Para Yin (2009), a utilizacao de multiplas fontes de informacao permite ao
investigador cobrir um maior leque de assuntos e desenvolver linhas convergentes
de investigacao pelo processo de triangulacao. Johnson, Onwuegbuzie e Turner
(2007) referenciam cinco tipos de triangulacao: de dados (fontes de informacao), de
investigadores (varios investigadores na analise), de teorias (para a analise dos
dados), de metodologias (qualitativas a quantitativas), ou de ambientes (0 mesmo

estudo em ambientes diferentes).

4.2. RECOLHA DE DADOS

A recolha de dados foi realizada numa primeira fase, em marco de 2015, através da
analise dos documentos do projeto Office 365 e da organizacao CTT com o intuito de
adquirir e aprofundar o conhecimento sobre o objeto de estudo.

Posteriormente, foram efetuadas entrevistas do tipo semiestruturado aos
colaboradores dos CTT com uma duracao de aproximadamente 30 minutos. A op¢ao
do tipo de entrevista semiestruturada deve-se ao facto de, por um lado, nao limitar o
campo de analise dos entrevistados, deixando-os expressar livremente sobre o
assunto, e por outro lado, seguir a estrutura da analise. As entrevistas tiveram lugar
na terceira semana de maio de 2015 nas instalacoes da prépria empresa. Os
entrevistados foram escolhidos com base no seu envolvimento e implementagcao do
projeto, abrangendo diferentes funcoées e niveis hierarquicos: um da area de

Arquitetura, o responsavel da area da Gestao de Contratos, dois da area de
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Infraestruturas, o diretor das Tl, um da Direcao dos Recursos Humanos (RH) e outro
da Direcao da Comunicacao Interna (Cl). Como suporte as entrevistas, foi elaborado
um guiao (ver anexo A) adaptado ao perfil de cada entrevistado e com a informacéao
que se pretendia obter de cada um deles. A construcao do guiao baseou-se em
modelos e escalas amplamente utilizadas, de forma a permitir que as conclusoes
desta investigacao sejam apoiadas em dados consistentes e relevantes para o tema.
As entrevistas foram gravadas para facilitar a sua posterior analise, no entanto, para
proteger a privacidade dos entrevistados, 0os seus nomes nao foram revelados.

De seguida pode ser consultada a Tabela | com a codificacao feita para os diferentes

entrevistados:
N° Cargo/Funcao Area Direcao  Codigo
1 | Diretor Tl E1l
2 | Técnico de Monitorizacado e Exploracdo | Infraestruturas Tl E2
3 | Responsavel de area Comunicagao Interna e Conteldos Cl E3
4 | Técnico Arquitetura Tl E4
5 Responsavel de area Gestao de Contratos Tl E5
6 | Técnico de Difusdo da Formacgéo Formacao RH E6
7 | Técnico da Seguranca Informatica Infraestruturas Tl E7

Tabela | - Lista de Entrevistados
(Fonte: Elaborado pelo autor)

A terceira fase de recolha de dados foi concretizada através de um questionario
elaborado pelo autor, que foi disponibilizado informaticamente através da
plataforma online (Google Docs), sendo a sua divulgacao efetuada a 9 de junho de
2015 pela Direcao Cl a todos os colaboradores dos CTT com licenciamento Office
365. 0 questionario ficou disponivel até 17 de julho de 2015. Esta fonte permitiu
obter os dados de uma forma rapida e comoda para posteriormente se proceder a
sua analise com o propésito de adquirir o nivel de satisfacao dos colaboradores dos
CTT. No proprio questionario foi explicado o proposito desta investigacao e

assegurada a confidencialidade dos dados (ver anexo B). Para o aperfeicoamento do
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questionario, foram desenvolvidas varias etapas: na primeira, foi desenvolvido um
pré-questionario com a inclusdo das escalas de medida e restantes itens de
caracterizacao dos inquiridos, sendo este submetido a avaliacdo por varios
investigados. Por fim, ap6s a Ultima versao retificada do pré-questionario, foi
desenvolvido o questionario final. Este encontra-se dividido em cinco seccoes
principais: informacao geral do inquirido; experiéncia Microsoft Office tradicional;
experiéncia Microsoft Office 365; utilizacao online e comparacao das duas versoes
do Office ao nivel da satisfacao dos inquiridos. Tal como sugerido por Barnett (1991),
ao longo de todo o questionario foi utilizada uma linguagem simples, clara e acessivel
aos participantes do estudo. Nas escalas utilizadas, com excecdo da analise

demografica, predomina a escala de 5 pontos do tipo Likert.

4.3. AMOSTRA

A populacao alvo do estudo definiu-se como o conjunto dos colaboradores dos CTT
com licenciamento Office 365, repartido da seguinte forma: 1000 correspondem a
CDP e Lojas e 2500 a restante empresa. A técnica de amostragem utilizada foi
probabilistica, na qual, todos os individuos da populagcado tém a mesma probabilidade
de serem selecionados para responderem ao questionario. Segundo Hill e Hill
(2002), os métodos de amostragem probabilisticos sao preferiveis quando o
investigador pretende extrapolar com confianca para o universo os resultados

obtidos a partir da amostra.

4.4, ANALISE DOS DADOS

Seguindo Yin (2009) e Johnson et al. (2007), esta investigacao envolve uma
triangulacao de dados ao contemplar multiplas fontes de informacao, tais como,

diferentes tipos de stakeholders do projeto Office 365, documentacdo do mesmo e
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questionarios. Esta técnica foi adotada com o intuito de aumentar a validade das
conclusoes do estudo, confrontando os diferentes dados recolhidos. A analise
qualitativa dos dados compreendeu a Ultima questao aberta do questionario, dirigida
a todos os colaboradores dos CTT (a qual solicitava as razdes das preferéncias dos
mesmos quanto a versao do Office) e a transcricao das respostas obtidas nas
entrevistas e posterior categorizacao e classificacao, utilizando para tal, o software
MAXQDA. Este procedimento foi realizado de forma a agrupar os dados relativos aos
mesmos temas, facilitando assim todo o processo de organizacao e interpretacao
dos mesmos. O resultado desta analise é a construgcao de duas matrizes cujos
esbocos sao apresentados de seguida (estas matrizes nao constam na totalidade
como anexo para proteger dados sensiveis referidos durante as entrevistas e nos

questionarios):

Pergunta 1 Pergunta 2 Pergunta 3 (...)

Entrevista E1
Entrevista E2

()

Tabela Il - Matriz de Analise das Entrevistas
(Fonte: Elaborado pelo autor)

Ultima Pergunta Aberta

Questionario Q1

Questionario Q2
()

Tabela Il - Matriz de Analise da Ultima Pergunta Aberta dos Questiondrios
(Fonte: Elaborado pelo autor)

Para a analise quantitativa dos dados obtidos através dos questionarios (analise
estatistica), foi utilizado o software Statistical Package for the Social Sciences

(SPSS).
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5. ANALISE, APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo pretende-se analisar e apresentar os resultados da aplicacao das
entrevistas e dos questionarios, resumindo a informacao retirada para dar resposta
as questodes de investigacao. Em primeiro lugar, é identificado o motivo da adocao
do Office 365 para averiguar “Porque é que os CTT adotaram o Office 3657?”. A seguir,
€ avaliada a satisfacao dos utilizadores para atestar “Como é que a adocao do Office
365 afeta a satisfacdo dos colaboradores dos CTT?”. Posteriormente, serao
apuradas as carateristicas que mais influenciam a satisfacao dos utilizadores para
responder “Quais as carateristicas que mais influenciam a satisfacao dos
colaboradores, segundo as suas experiéncias?”. De seguida, € analisado o impacto
na produtividade dos colaboradores da empresa para aferir “Como é que a adocao
do Office 365 afeta a produtividade dos colaboradores dos CTT?”. Por fim, o presente
estudo estara capaz de contribuir para a criagdo de um corpo de conhecimento,
sobre a adocao do Office 365 por uma grande organizacao com uma tipologia
dispersa, que auxilie os gestores de negbcio a decidir e planear, migrar estas

ferramentas para a cloud”, sendo este o principal objetivo deste estudo.

5.1. Mortivo bA ADOGAO DO OFFICE 365

Para identificar o motivo da adocao do Office 365, serdao comparadas as respostas
das perguntas do grupo “Beneficios” do guiao das entrevistas com o beneficio
esperado referido na apresentacao do projeto.

A maioria dos entrevistados nomeou a reducao de custos como o principal objetivo.
E1 (Diretor) referiu que “ (...) a principal motivacdo foi a reducdo de custos.”. E2
(Técnico) mencionou que “Suspeito que tenha a ver com a redugcdo de custos.”

Segundo E3 (Responsavel) “(...) acho que tem a ver com o licenciamento. As pessoas
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continuam a ter um conjunto de ferramentas e o custo é mais baixo. (...) ”. Para o E4

“

(Técnico) “ (...) Sobretudo otimizacao de custos. E foi de facto conseguido.” E5
(Responsavel) afirmou “ (...) o driver que motivou isso teve a ver com a redugao de
custos.” Por fim, E7 (Técnico) referiu que “ (...) A opcado pelo Office 365 resultou
principalmente de uma tentativa de reducao de custos (...) ”. Apenas E6 (Técnico)
comunicou “Foi uma decisdo da gestdo de Tl (...) ” e que portanto desconhecia a
razao. Este beneficio vai ao encontro dos indicados por Oliveira et al. (2014) e

Kolakowski (2011). E entdo possivel afirmar que o motivo da adocao do Office 365

pelos CTT é a reducao de custos.

5.2. SATISFACAO DOS UTILIZADORES

Para responder a questao de investigacao “Como € que a adogao do Office 365 afeta
a satisfacao dos colaboradores dos CTT?” foi proposta a hipotese de investigacao
“H1: Os utilizadores estao mais satisfeitos com o Office 365 do que com o Office
Tradicional”. O resultado do teste desta hipétese sera apresentado nas proximas

subseccoes.

5.2.1. CARACTERISTICAS DA AMOSTRA

A amostra é constituida por um total de 335 individuos, 37% do sexo feminino e 63%
do sexo masculino. Relativamente a idade, apenas 311 indicaram a sua idade.
Destes, o0 escalao etario predominante é o dos “40-49 anos” (47%), embora os
escaloes “acima dos 40” e “abaixo dos 40” representam também fatias significativas
(24%) e (21%), respetivamente. No que respeita as habilitacoes literarias, a amostra
€ constituida maioritariamente por licenciados (49%) e ensino obrigatério (39%).

Somente 231 indicaram a Direcao ou Empresa Grupo CTT onde trabalham, sendo
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maioritariamente (22%) da Direcao Tl, (19%) da Direcao OP1, (18%) da Direcao RL2
e (10%) da empresa subsidiaria CTT EXPRESSO.

Foi ainda determinada a taxa de resposta ao questionario, na medida em que esta
permite garantir que os resultados da investigacao sao precisos: de um total de 3500
colaboradores dos CTT, 335 respostas utilizaveis significam 10% de taxa de

resposta.

5.2.2. TRATAMENTO ESTATISTICO DOS DADOS

Os dados que serviram de base para testar a veracidade da hipotese de investigacao
referida anteriormente, foram obtidos através da utilizacao dos questionarios e
tratados no software SPSS. Estes dados foram divididos em dois conjuntos: os dados
de caracterizacao dos participantes e os dados das respostas as perguntas 3 do
grupo “Experiéncia Microsoft Office Tradicional” e 11 do grupo “Experiéncia Microsoft
Office 365” do questionario (ver anexo B).
As variaveis de caraterizacao dos participantes, ou variaveis demograficas, sao de
varios tipos, nomeadamente:

1. Variaveis quantitativas de escala de racio: idade;

2. Variaveis nominais: sexo e direcao ou empresa subsidiaria onde pertence;

3. Variaveis nominais ordinais: habilitacdes.
As variaveis do teste de hipotese (perguntas 3 do grupo “Experiéncia Microsoft Office
Tradicional” e 11 do grupo “Experiéncia Microsoft Office 365”) sao do tipo:

1. Variaveis ordinais: satisfacao office tradicional e satisfacado office 365.
Estas variaveis ordinais podem ter tratamento idéntico as variaveis de escala de

racio.

1 A diregao Operagoes (OP) inclui os Centros de Distribuicao Postal (CDP).
2 A direcao Rede de Lojas (RL) inclui as Lojas.
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Para cada colaborador da amostra, existem dois valores de satisfacao: um valor para
satisfacao office tradicional e um valor para satisfacao office 365. De acordo com
Hill e Hill (2002), para este estudo sao consideradas duas amostras dependentes. A
técnica paramétrica adequada para analisar a diferenca entre os valores médios de
duas amostras dependentes é o teste t para duas amostras dependentes (Newbold,
2013; Hill e Hill, 2002). Este teste paramétrico, na opiniao de alguns autores, s6 se
deve utilizar quando a distribuicao das variaveis € normal. Quando nao se verifica
esta condicao, pode ser preferivel utilizar os testes nao-paramétricos (Newbold,
2013). A alternativa nao paramétrica ao teste t para amostras dependentes € o teste
de Wilcoxon. Os testes nao paramétricos apresentam a vantagem de nao serem
muito influenciados por pequenos desvios da normalidade (Hill e Hill, 2002).
Segundo Hill e Hill (2002), as estatisticas descritivas ilustram, de forma sumaria,
caracteristicas de uma ou mais variaveis fornecidas pela amostra de dados, sendo
as mais vulgares, as medidas de tendéncia central, nomeadamente o valor médio e
a mediana. No anexo C sao apresentadas duas tabelas com as estatisticas
descritivas referentes as variaveis satisfacao office tradicional e satisfacao office
365. Estas estatisticas mostram que a variavel satisfacao office tradicional tem o
valor médio maior. Para determinar se as distribuicoes de probabilidade das duas
variaveis sao normais, pode-se comecar por calcular o | Skewness/Std.Errorskewness | €
| Kurtosis/Std.Errorkurtosis | - A medida de assimetria € dada pelo primeiro quociente, em
que, se o valor deste resultado for superior a dois rejeita-se a hipotese de ter uma
distribuicao de probabilidade simétrica. E a medida do achatamento € dada pelo
segundo quociente. Se este resultado for superior a dois rejeita-se a hipotese de ter
uma distribuicao de probabilidade mesocurtica. Os valores de assimetria das duas

variaveis sao maiores que dois, logo rejeita-se a hipétese de terem uma distribuicao
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de probabilidade simétrica e sim assimétrica negativa. Os valores de curtose
(| Kurtosis/Std.Errorkurtosis | ) permitem afirmar que a distribuicao da variavel satisfacao
office tradicional € mais achatada do que a normal e da variavel satisfacao office
365 tem um achatamento idéntico ao da normal. Pelos testes de assimetria e do
achatamento podemos concluir que estas variaveis nao terao distribuicao de
probabilidade normal. No entanto, a confirmacao da normalidade das distribuicoes
de probabilidade das duas variaveis obtém-se com o teste de aderéncia a
normalidade de Kolmogorov-Smirnov (ver anexo D). Este teste apresenta um p-value
0,000 para as duas variaveis, valores inferiores a 0,05 (nivel de significancia), logo
rejeita-se a hipotese das variaveis terem distribuicdo de probabilidade normal.
Uma vez que nao € possivel assegurar a normalidade das duas variaveis, satisfagao
office tradicional e satisfacao office 365, optou-se por utilizar o teste nao paramétrico
de Wilcoxon.
A hipotese nula Ho e a hipotese alternativa H1 sao definidas da seguinte forma
(Newbold, 2013):

Ho: A diferenca entre a mediana da satisfacao office 365 e a mediana da

satisfacao office tradicional é igual a zero

H1: A diferenca entre a mediana da satisfacao office 365 e a mediana da

satisfacao office tradicional € diferente de zero

Pelo teste de Wilcoxon, a hipotese nula é rejeitada para niveis de significancia

inferiores a 0,05 (ver Tabela V).
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Null Hypothesis Test Sig. Decision
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The median of differences between ;

1 Satisfagdo com o Office 365 and %ﬁmgl{ensn 000 Eﬁﬁem the

Satisfagdo com o Office Tradicional Signed Rank ' hypathesis.
equals U, et

Asymptotic significances are displayed. The significance level is .05,

Tabela IV - Teste de Wilcoxon

Related-Samples Wilcoxon Signed Rank Test

Fositive Differences
200.0H B (N=133)
Megative Differences
L (MN=24)

3‘150'0_ iMurmber of Ties = 178)

=

L

g

& 100.0

°

50.07
o ,
-1.00 oo 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00
Satisfagdo com o Office Tradicional - Satisfagéio com o
Office 365

Figura Il - Wilcoxon Signed Rank Test

E possivel concluir, através das diferencas positivas e negativas, que a mediana da
satisfacao office tradicional € maior que a mediana da satisfagao office 365 (ver

Figura Ill).

5.2.3. DISCUSSAO DO RESULTADO

O resultado obtido revela que os utilizadores dos CTT tém preferéncia por uma das
versoes do Office. Contudo, a preferéncia nao incide no Office 365 como referido na
hipotese de investigacao “H1: Os utilizadores estao mais satisfeitos com o Office 365
do que com o Office Tradicional”, proposta como resposta, a questao de investigacao

“Como é que a adocao do Office 365 afeta a satisfacao dos utilizadores”.
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5.3. CARATERISTICAS QUE MAIS INFLUENCIAM A SATISFAGAO DOS
UTILIZADORES

Nesta seccao serao apuradas as carateristicas que mais influenciam a satisfacao
dos colaboradores dos CTT, segundo as suas experiéncias. Para isso, serao
analisadas e confrontadas as respostas das perguntas do grupo “Satisfacao do
Utilizador” do guiao das entrevistas com as respostas da Ultima pergunta aberta do
questionario (solicitava que os utilizadores justificassem as suas preferéncias) e com
a informacao referida na apresentacao do projeto. Durante as entrevistas, foi
unanime que a falta de formacao nas ferramentas online, principalmente do modelo
colaborativo (SharePoint) e a deficiente largura de banda de internet sao as
principais razbes da insatisfacao dos utilizadores relativamente ao Office 365. E
possivel constatar através da declaracao do técnico E4 “ (...) o tal modelo
colaborativo que assenta em SharePoint, apenas houve algumas acoes, dado que
nao estava prevista a divulgacao, ou seja, 0 uso massivo da ferramenta. Ndo temos
largura de banda suficiente. Ai ndo houve formacdo. Mesmo ao nivel do OneDrive,
algumas pessoas nao conhecem.” Nao sendo consideradas atributos funcionais do
Office 365, a auséncia de formacao nas ferramentas de colaboracao e a fraca
largura de banda foram os principais motivos que condicionaram negativamente a
satisfacao dos utilizadores. Seguindo os estudos de Kim et al. (2014), a
acessibilidade a estas ferramentas de produtividade € uma das caracteristicas de
gualidade nao funcional que mais influencia a satisfacao dos utilizadores. A largura
de banda e a acessibilidade estao relacionadas, isto €, a fraca largura de banda de
internet influéncia negativamente o acesso online a estas ferramentas que, por sua

vez, influencia negativamente a satisfagao dos utilizadores. Foi ainda considerado
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gue deveria ter havido uma gestao da mudanca para explicar a todos os utilizadores
a causa da adocao do Office 365. O colaborador E5 (Responsavel) corroborou esta
informacao: “ (...) haver maior apoio no processo de gestao da mudanca, explicar as
pessoas porque se esta a ir para este tipo de solugdes, normalmente as pessoas nao
percebem.”.

Em termos de caracteristicas de qualidade funcional do Office 365, foi indicado pelo
técnico E2 que a versao online precisa melhorar “O produto tem que amadurecer e
as versoes tém de se aproximar mais da versdo que nos estavamos habituados a
usar, isto principalmente ao nivel da web (...) ” € que 0s updates de versdes devem
ser geridos internamente “Os updates deveriam ser controlados por nés. Devemos
conseguir limitar o que queremos sincronizar para uma maquina.”.

Da analise dos questionarios, de um total de 335 que responderam, apenas 104
(31%) responderam a Ultima questao aberta. Destes, somente 24 (7%) referiram o
Office 365 como seu eleito. Os restantes 80 (24%) preferem o Office Tradicional.

De seguida sao apresentados dois graficos com as principais caracteristicas que
mais influenciam positivamente a satisfacao dos colaboradores dos CTT,

relativamente ao Office 365 e ao Office Tradicional.

Porque prefere o Microsoft Office 365?

Mais espago de
armazenamento
18%

Acesso omnipresente
41%
Possibilidade de utilizar

outros equipamentos
21%

Facilidade de

Modelo Colaborativo atualizacies de versies
15% 5ag

Figura IV - Caracteristicas que mais satisfazem os utilizadores dos CTT relativamente ao Office 365
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Porque prefere o Microsoft Office Tradicional?

Acesso mais rapido

31% Conhecimento

30%

Seguranga

PP . ” 1%

Utilizagdo intensiva do Access /
1%

Mo necessita de conexdo a rede
10%

Ferramentas online limitadas Utilizacdo EDEI'IE_S_HES )
23% Ferramentas Tradicionais

4%

Figura V - Caracteristicas que mais satisfazem os utilizadores dos CTT relativamente ao Office Tradicional

E entdo possivel afirmar que, apesar do Office 365 permitir o acesso omnipresente,
a possibilidade de utilizar outros equipamentos e, entre outras, oferecer o modelo
colaborativo, estes atributos de qualidade funcional, ndao sao suficientes para
satisfazer a generalidade dos utilizadores. Portanto, para a maioria dos utilizadores,
0 acesso rapido e o conhecimento para permitir melhor utilizacao das ferramentas,
constituem os atributos nao funcionais que mais influenciam a satisfagcao dos
utilizadores. Indo ao encontro da literatura, para Kim et al. (2014) a satisfacao
depende nao s6 da qualidade funcional, mas também, da qualidade nao funcional.
E a qualidade nao funcional tem um impacto mais forte na satisfacao dos utilizadores
do que a qualidade funcional. Contudo, a limitacao das ferramentas Online e a
conexao a rede, atributos do Office 365, também contribuem negativamente para a

satisfacao dos utilizadores.
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5.4. IMPACTO NA PRODUTIVIDADE DOS COLABORADORES DA

EMPRESA

Para analisar o impacto na produtividade dos colaboradores da empresa CTT, serao
confrontadas as respostas as perguntas do grupo “Impacto na Produtividade dos
Colaboradores da Organizagao”, do guiao das entrevistas, com as potencialidades
do Office 365 e considerando também a falta de suporte que sustentou o projeto
(auséncia de formacao e insuficiéncia de infraestrutura), como mencionado na
apresentacao do mesmo.

Apesar da deficiente infraestrutura (escassa largura de banda de internet) e da
auséncia de acoes de formacao nas ferramentas online, ainda assim, alguns
entrevistados concordaram que houve um impacto positivo na produtividade dos
colaboradores da empresa. De acordo com E1 (Diretor) “ (...) agora temos mailbox
com mais espaco disponivel e ja nao precisarmos de fazer backups (...) ” e E3
(Responsavel) “ (...) nosso trabalho diario é muito tratamento de informacao,
resposta aos clientes internos, acompanhamento de projetos por e-mail. Para mim
e para a minha equipa € muito positivo, porque permite-me fazer um conjunto de
tarefas que com o outro ndo conseguia. Era mais limitado. Agora o e-mail tem muita
capacidade de armazenamento o que facilita muito o meu trabalho. (...) O e-mail
sempre a mao e com a capacidade que tem, ndo podia ser melhor.”. Ambas as
afirmacoes revelam contribuir para otimizar o tempo com outras atividades e
melhorar a gestao de e-mails. Para E4 e E6 (Técnicos), a colaboracao € uma mais-

“

valia. E4 testemunhou “ (...) A questao da colaboracdo também € uma grande
vantagem. Uma equipa pode trabalhar ao mesmo tempo um documento e a ultima

versdo esta sempre guardada e nao tém necessidade de enviar e-mails com a

-32-



MARIA CRISTINA DA SILVA ROBALO ADOGAO DE FERRAMENTAS OFFICE NA CLOUD: UM ESTUDO DE
CASO SOBRE 0S CTT

versado, de cada um para os outros, nem ha a necessidade de se fazer um merge das
varias versoes.”. O acesso omnipresente aliado a outros equipamentos também
revela ser um beneficio vantajoso “ (...) mais liberdade no acesso, nao sé6 no PC como
outros equipamentos. (...) Se reparares, nos elevadores as pessoas estdo
constantemente a olhar para os seus telemoveis a responder e enviar e-mails, a
verificar a agenda de trabalho (...) agora tudo € mais comodo e rapido.” E4 (Técnico),
0 que esta de acordo com as ideias de Sutter (2014). Relativamente as evolucoes
de versoes, E5 (Responsavel) considerou ser uma grande vantagem para a
organizacao e para os seus colaboradores, porque “(...) a grande vantagem é obrigar
as organizacoes a manterem-se atualizadas na tecnologia e permitir também que 0s
seus colaboradores tenham acesso as funcionalidades mais recentes.”. Contudo, a
falta de conhecimento das potencialidades das ferramentas, pode ser considerado
um fator negativo na eficiéncia da execucao das tarefas diarias dos colaboradores,
porque “ (...) ha funcionalidades que aumentam a produtividade, mas tenho duvidas
que todos os trabalhadores tenham conhecimentos técnicos para tirar partido
dessas funcionalidades. (...) por exemplo, ha regras de reencaminhamento
automatico, distribuicao por equipas, etc. Quantas pessoas € que tiram partido
disto?” Questionou E2 (Técnico). Por fim, todos os entrevistados afirmaram que as
ferramentas Word, Excel, Outlook e PowerPoint Online sao mais limitadas do que as
instaladas nos computadores. Por exemplo, E4 (técnico) “ (...) Atualmente, a versao
web, utilizacdo do browser para edicao de documentos do Word, Excel, etc. ainda
esta muito longe de se aproximar das funcionalidades que as pessoas estao
habituadas no seu dia-a-dia (...) ” E a limitacdo destas ferramentas tem gerado
alguns problemas no cumprimento das tarefas dos utilizadores com perfil E2, isto €,

0s que tém apenas a versao online. A titulo de exemplo, “ (...) as pessoas com a
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versdo web (as das lojas e dos CDP) recebem ficheiros com passwords enviados
pelos colegas dos Servigcos Centrais e isto ndo funciona na versdo web. Nao
conseguem abrir.”.

E possivel afirmar que a adocao do Office 365 nos CTT trouxe ganhos de eficiéncia
nas tarefas dos colaboradores devido as potencialidades ja conhecidas. Porém, o
impacto na produtividade foi condicionado, principalmente, pela falta de formacao
nas ferramentas de produtividade online, o que por sua vez nao permitiu a maioria
dos colaboradores alcancar em pleno as potencialidades da tecnologia. A limitacao
detetada nas ferramentas online provou influenciar negativamente a execucao das
atividades dos colaboradores dos CDP e Lojas, os do perfil E2, principalmente na

partilha de ficheiros com os colaboradores dos servicos centrais (perfil E3).

6. CONCLUSOES, LIMITAGOES E ESTUDOS FUTUROS

Apb6s uma analise minuciosa dos dados, foi possivel alcancar o objetivo deste estudo
e dar resposta as questoes de investigacao previamente definidas.

O principal motivo da adocao do Office 365 pela empresa CTT foi a reducéo dos
custos em Tl, nomeadamente na reducao do valor dos contratos de prestacao de
servigcos de software. Este fundamento, que teve origem numa imposicao do governo,
resultou no alcangcado beneficio esperado, reducao de custos. Assim, foi possivel
aferir que este projeto foi bem-sucedido na medida que o principal beneficio
esperado foi atingido.

Em relacao ao impacto que a adocao do Office 365 tem na satisfacdo dos
colaboradores, € possivel perceber que esta é influenciada negativamente pela
deficiente infraestrutura, nomeadamente problemas de largura de banda de

internet, na qual o projeto € suportado, e pela auséncia de acoes de formacao nas
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ferramentas de produtividade online. Estas duas caracteristicas, ndao sendo atributos
especificos da tecnologia, contribuem negativamente para a satisfacdo dos
utilizadores. Por conseguinte, os utilizadores preferem o Office Tradicional, o que vai
contra a hipotese de investigacao inicialmente proposta.

As caracteristicas que mais influenciam a satisfacao dos colaboradores da empresa
sao, por um lado, 0 acesso omnipresente ao servico, a possibilidade de utilizar outros
equipamentos, o armazenamento ilimitado e, entre outras, o modelo colaborativo do
Office 365 €, por outro lado, o rapido acesso a estas ferramentas e o conhecimento
ja adquirido, que possibilita aos utilizadores o uso adequado e eficiente das
ferramentas do Office Tradicional. Foi possivel constatar que, estas duas Ultimas
caracteristicas, sao mais importantes para os utilizadores do que os beneficios que
o Office 365 pode permitir. Além disso, os colaboradores sentem alguma relutancia
na utilizacao das ferramentas online, nao so6 pela lentidao do acesso as mesmas,
mas também pela limitacao destas. A conexao a rede, caracteristica do Office 365,
€ também para muitos utilizadores um atributo frustrante principalmente pelos
problemas de rede existentes na empresa.

Por fim, este projeto, apesar das dificuldades apresentadas, foi considerado pelos
stakeholders que contribuiu para um aumento da eficiéncia de alguns colaboradores
da empresa CTT.

Recentemente, foram promovidos workshops sobre as novidades do Office 365 aos
trabalhadores da empresa CTT com o proposito de apresentar as novas
funcionalidades para que todos as comecem a usar. Esta ainda prevista a extingao
das pastas de rede passando-se apenas a utilizar o SharePoint e as OneDrive.
Como consideracoes finais, é pretendido que o presente estudo possa contribuir

para as empresas que pretendam adotar o Office 365, ao apresentar um caso real
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onde sao descritos nao sé os beneficios obtidos, como também, os erros cometidos
e as consequéncias desses erros.

A principal limitacdo deste estudo prende-se com o facto de contemplar apenas as
opinides dos stakeholders relativamente ao impacto do Office 365 na produtividade
dos colaboradores, visto que podem ter visdes distintas. Tendo em conta esta
limitacao, seria extremamente importante que estudos futuros abrangessem o
parecer de todos os colaboradores relativamente a produtividade individual.
Conhecidas as dificuldades do projeto, isto €, a fraca largura de banda de internet e
a auséncia de formacao aos colaboradores, seria interessante investigar qual seria
o resultado do estudo, caso estes dois problemas fossem anulados.

Por fim, seria pertinente alargar este estudo a avaliacao da produtividade

organizacional dos CTT e a outras organizacoes portuguesas.
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ANEXO A - GUIAO DAS ENTREVISTAS

Nome

Direcao

Departamento

Cargo/Funcao

Tempo de Cargo/Funcgao

Contato (E-mail e Telefone)

Data

Questoes Colocadas:

Beneficios
1. Como teve inicio o processo de adocao das ferramentas Office 365 na empresa?

Quais as motivacoes/objetivos para a implementacéo do Office 365?
Porque é que a organizagao optou pelo Office 365?
Quais as suas perspetivas sobre o impacto do Office 365 na organizacdo?

Houve analise de impacto? Gestao da mudanca organizacional? Gestao do risco?

o a k b

Foram identificados a priori os beneficios a obter com a implementacdo? Foi efetuada a
gestao desses beneficios? Foram atribuidos donos aos beneficios? Foram atingidos?

7. Quais os beneficios obtidos até ao momento com a utilizacdo do Office 365?

8. 0 custo é um fator inibidor na adogéo do Office 365?

9. Conseguiram atingir todos os objetivos pretendidos?

Impacto na Produtividade dos Colaboradores da Organizacao

1. Que avaliacao faz dos resultados obtidos?

2. Quais os problemas com a utilizagdo do Office 365 na organizacao?

3. Acha que a empresa conseguiu melhorar a produtividade dos colaboradores? Como?
4. Quais as vantagens que o Office 365 trouxe para o negécio?

5. Considera que os utilizadores tornaram-se mais produtivos?

Satisfacao do Utilizador

1. Houve formacgéo formal dos utilizadores? Durante quanto tempo?

2. Sao frequentes acdes de formacao dos utilizadores?

3. Qual a aceitagao do Office 365 por parte dos utilizadores? Existe resisténcia em trabalhar
com o Office 365?
Os gestores sentem-se confortaveis a utilizar o Office 365?
O que considera que pode ser alterado para influenciar positivamente a utilizacao e

consequentemente a satisfacao dos utilizadores?

NOTA: O questionario foi adaptado a cada entrevistado, ou seja, para cada entrevistado foram
selecionadas um conjunto de questoes desta lista.
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ANEXO B - GUIAO DO QUESTIONARIO

Avaliacao da Satisfacao e Utilizacao do
Microsoft Office 365 nos CTT

(0 objetivo deste guestionario & obter a sua avaliacio sobre o Microsoft Office 365. A sua
colaboragéo € de grande importancia para o sucesso do estudo gue estou a desenvolver. 4s suas
respostas e toda a informacdo formecida sdo confidenciais e serdo usadas exclusivamente para
investigacdo académica. Agradegs que responda ao questiondrio que se segue.

*Obrigatario

INFORMACAO GERAL

1. Data de nascimento: *
|dd-mrn—aaaa |

2. Sexo: *

F
I

FORMACAO ACADEMICA

1. Habilitagbes literdrias: *

Por favor, aesinale os niveis de habilitagdo que tem ja concluidos.
Licenciatura
12
Ourtra

2 Curso.-'.ﬂ'uaa: N

Par favor, escreva a designacic do curso/area que lhe conferiu a habilitagdo.

SITUACAO PROFISSIONAL

1. Diregdo/empresa subsidiaria a que pertence atualmente: *

2. 0 nimero de anos consecutivos que trabalha na diregio/empresa subsididria gue indicou na
alinea anterior:

3. O nimero de anos consecutivos que trabalha na empresa CTT Grupo: *
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EXPERIENCIA MICROSOFT OFFICE TRADICIONAL

MICROSOFT OFFICE 2003, 2007, 2010 0U 2013

1. Quais as ferramentas de produtividade que utiliza ou que ja utilizou e com que frequéncia? =
Par favor, assinale as suas opges por ferramenta.
Menos de 3

Munca Raramente dizs por
semana

5 Diias por

semana Diariamernte

Word

Excel
PowerPoint
Outlaok
Access

OneMaote

2. Como classifica o seu Nivel de Conhecimentos com o Microsoft Office? *
Par favor, aesinale a sua opgio.

1 2 3 4 5

buito Baixo Muito Alto

3. Como classifica o seu Grau de Satisfagio com o Microsoft Office?
Par favar, sesinale a sua opgio.

1 2 3 4 3

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

IMPORTANTE

Amtes de avancanmos para as questies seguintes, quero assegurar-me que tem conhecimento que
com o Microsoft Office 365, adguiriu para além do gue jé tinha (nomeadamente Word, Excel,
PowerPoint, Outlook, OneMote e Access instalado no PC) as ferramentas (Word Web, Excel Web,
PowerPoint Web, Outlook Web, OneMote Web, SharePoint Web, OneDrive Web, Yammer Web e Lync
Web/PC).
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EXPERIENCIA MICROSOFT OFFICE 365
1. Quais as ferramentas de produtividade que utiliza e com gue frequéncia? *
Par favar, aesinale as suas opgdes por ferramenta.
Menos de 5 -
Munca Raramente dias por GEEI:HZ 5:r Diariamente
=emana

Word (Web/PC)

Excel (Web/PC)
PowerPoint (Web,/PC)
Outleok {Web/PC)
OneMote (Web/PC)
Access (PC)
SharePoint (Web)
OneDrive (Web)
Yammer (Web)

Lyne (Web/PC)

2. Como classifica o seu Mivel de Conhecimentos com o Microsoft Office 3657 «

Par favor, assinale a sua opglo.

1 2 3 4 3

huito Baixo Muito Alto

3. Ja utilizou alguma das ferramentas de produtividade via web, ou seja, utilizando o browser? *
Par favor, assinale a sua opglo.

Sim

Maao

16% concluido
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Avaliacao da Satisfacao e Utilizacao do
Microsoft Office 365 nos CTT

*0brigatario

Uso via WEB (Browser)

4, Que ferramentas de produtividade utiliza via web no Computador (Desktop/Portatil), ou seja,
utilizando o browser e com que frequéncia? *
Por favor, assinale as suas opgoes.

Menos de 3

Munca Raramente dias por
semana

5 Diias por

semans Diariamente

Word (Web)

Excel (Web)
PowerPoint (Wek)
Outlook {Web)
OneNote (Web)
SharePoint (Web)
Onelrive (Wak)
Yammer (Web}

Lymec (Web)

5. Costuma wutilizar as ferramentas do Office 365 noutros equipamentos? *
Smartphone ou Tablet

& Sim

O Nao

e — I

23% concluido

Com lacnalagla Esie coniedda nda fol erlada nem aprovada pela Goagle.
. Google Farms Denundiar abusa - Termas de Uilizagio - Tarmas adicionals
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Avaliacao da Satisfacao e Utilizacao do
Microsoft Office 365 nos CTT

*0brigatario

Uso via WEB (Browser) - Outros equipamentos

6. Quais as ferramentas que utiliza nowtros equipamentos? «
Paor exemplo, Smartphone ou Tablet.

| Word {Web)

| Excel {Web)

| PowerPoint (Web)
| Outlock {Web)

| OneMote (Web)

| SharePaint {Wek)
| OneDrive [Web)

| ¥ammer (Web)

| Lync (Web)

| M/A

T e E— 2

50% concluido

Com iecnalagla Esie coniedda nda fol erlada nem apravada pela Goagle.
‘ Gmgla Forms Danunciar abusa - Tarmas de Utlizagia - Tenmas adicionals
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Avaliacao da Satisfacao e Utilizacao do
Microsoft Office 365 nos CTT

Uso via WEB (Browser) - Dificuldades e Facilidades

7. Quais as DIFICULDADES encontradas na utilizagdo das ferramentas de produtividade via web,
ou seja, wilizando o browser?

Par favor, assinale as suas opgies.
| M&o consige criar documentos
| O Excel ndo permite wilizar macros
| Mo existe o Access e ey Us0 0 Access
| Se o ficheiro estiver protegido com password néo consigo abri-lo
| Mio & facil de usar
| Mao encontro facilmente o que procura
| Mao consigo visualizar corretamente os documentos

| Mao tenho dificuldades

7.1. Wtilize o espago em baixo para descrever outras dificuldades encontradas:

o

8. Quais as FACILIDADES encontradas na utilizado das ferramentas de produtividade via web, ou
seja, utilizando o browser?
Par favor, assinale as suas opgies.
| Maiz ferramentas disponiveis
| Maiz espaco de Mailbox (passou de 150 ME para 30 GEB)
| &Arquive ilimitado
| Maiz espaco pessoal na rede (passcu de 1 GE para 1 TE)
| Poesibilidade de aceder fora da empresa a qualquer uma das ferramentas de produtividade
| Possibilidade de trabalhar a0 mesmo tempe com colegas no mesme documento & na mesma versao
| Consultar decumentos em miais equipamentos (PC, Smartphone. Tables)
| Menhuma facilidade

8.1. Uhilize o espago em baixo para descrever outras facilidades encontradas:
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Avaliacao da Satisfacao e Utilizacao do
Microsoft Office 365 nos CTT

*Olbrigatario

N&o uso via WEB (Browser) - Motivos

9, Quais as razdes para Mao Utilizar as ferramentas de produtividade via web, ou seja, utilizando o
browser?

Por favor, assinale as suas opooes.

[} Mao gosto

[} Mao == adegua & minha atividade profissional
) Mao tive formagao

[ Confuso

[J Receic de perder os documenitos

) Mao estou habituado!a)

[ E dificil de usar

) Mao conhego

[ As ferramentas de produtividade instaladas no PC tém mais funcicnalidades
[} Mao ==i como aceder 2 essas ferramentas

[ minda ndo precizei utilizar

O N/A

9.1. Lhilize o espago em baixo para descrever outros motives encontrados:

o
I |
u Antaricr Continuar & -
E3% concluido
Com fecnalagla Esie conedda nda fol criada nem apravada pela Goagle.
. Gongle Forms Canunciar abusa - Tammas d2 Uilizagda - Termas adickonalks

-48 -



MARIA CRISTINA DA SILVA ROBALO ADOCAO DE FERRAMENTAS OFFICE NA CLOUD: UM ESTUDO DE
CASO SOBRE 0S CTT

Avaliacao da Satisfacao e Utilizacao do
Microsoft Office 365 nos CTT

*0brigatario

Concluséo

10. Com a possibilidade de aceder a estas ferramentas de produtividade em qualgquer
instante/local tem a nogdo se acede mais agora do que antigamente, Fora dos CTT?*
Por favor, aesinale a sua opgio.

& Sim

O Nao

10.1. Se respondeu afirmativamente, utilize o espago em baixo para descrever algumas situagbes
experimentadas:

A

11. Como classifica o seu Grau de Satisfacio com o Microsoft Office 3657 +
Par favor, assinale a sua opglo.

1 2 3 4 3

Muite Insatisfeite © © © © © Muito Satisfeito

12. Se pudesse escolher Preferia Manter o Microsoft Office Tradicional instalado no PC? Qu seja,
Waord, Excel, PowerPoint, Outlook, OneMNote e Access instalados no PC? +

Por favor, aesinale a sua opgio.
& Sim

O Nao

12.1. Por favor, justifique a sua resposta, wilizande o espago em baixo:

T e |

P . ) 100%: terminouw.
Nunca envie palavraz-pazee atraves dos Formulanos do Google.
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ANEXO C - ESTATISTICAS DESCRITIVAS
Descriptives
Statistic Std. Error
Satisfago com o Cffice Mean 370 040
Tradicional 5% Confidence Interval Lower Bound 162
for Mean Upper Bound 378
5% Trimmed Mean 3.72
Median 4.00
Yariance 529
Std. Deviation T27
Minimum 1
Maximum 5
Range 4
Interquartile Range 1
Skewness -503 133
Kurtosis 711 266
Tabela V - Estatisticas Descritivas para a variavel satisfacao office tradicional
Descriptives
Statistic Std. Error
Satisfagfo com o Office Mean 323 045
365 95% Confidence Interval Lower Bound 314
for Mean Upper Bound 332
5% Trimmed Mean 326
Median 3.00
“ariance &75
Std. Deviation A
Minimum 1
Maximum 5
Range 4
Interquartile Range 1
Skewness -.481 33
Kurtosis 510 266

Tabela VI - Estatisticas Descritivas para a variavel satisfacao office 365
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ANEXO D - TESTE DA NORMALIDADE

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnoy® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. | Statistic df Sig.

Satisfacdo

coma
Office 315 | 335 | 000 824 | 335 | .000

Tradicional

a. Lilliefors Significance Comection

Tabela VI - Teste da Normalidade da variavel satisfacdo office tradicional

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnovd Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.

Satisfacdo
comao 247 | 335 | 00O B854 | 335 | 00D
Cffice 365

a. Lilliefors Significance Comection

Tabela Vil - Teste da Normalidade da variavel satisfacao office 365
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