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Introducéo

1.1 Aplicagcdesmultimédiaeinformacéo

Assiste-se constantemente ao surgimento de novas situacdes a
que as organizacdes séo forcadas a adaptar-se. Nao sdo apenas
novos processos e novas formas de fazer negdcio, sao também
necessidades de maior polivaléncia, de cada vez menores ciclos
de produtos/servigos e de melhor controlo de custos a imporem

uma atitude de constante concentragao no negdcio da empresa.

No que respeita ao desempenho, os responsaveis das empresas
avaliam os diversos subsistemas das mesmas simultaneamente
pelo seu grau de eficacia e de eficiéncia; desta forma nao importa
apenas atingir os objectivos propostos (eficacia), é também
importante que o0s recursos utilizados sejam 0s minimos

imprescindiveis ( eficiéncia).

No entanto, a empresa pode possuir um conjunto de subsistemas
eficaz sem que tal signifique que esta, no seu todo, funcione. Para
assegurar a boa interligacdo e o funcionamento dos varios
subsistemas é crucial que a informacao circule na empresa e entre

esta e o exterior.

Em consequéncia, uma empresa sofre actualmente crescentes
pressdes exteriores e também internas que a obrigam a controlar
os seus recursos (humanos e materiais), 0s seus custos e a
informacao tanto no que concerne o fluxo interno a empresa como

o dialogo com o exterior.

Um dos itens que hoje em dia surge com grande frequéncia na

actividade da empresa € a informacgéo. Desta forma a Gestdo da



Informacgéo, tanto pelo planeamento do Sistema de Informacgéo
como pelo acompanhamento da sua operacdo, € determinante

para a qualidade de resposta da empresa face ao exterior.

As entidades responsaveis pela tomada de decisdes na empresa e
as suas divisBes operacionais necessitam de uma coeséo forte
perante um ambiente competitivo onde, muitas vezes, o hao
investimento” tem custos superiores ao “investimento”. Assim,
juntamente com a necessidade de dotar uma empresa dos meios
humanos e materiais de modo rigoroso, é exigida particular
atencdo a componente informagdo ndo sé para suporte a decisao

mas também para a prdpria operagédo do sistema.

A estrutura de suporte ao fluxo de informagdo na empresa é o
sistema de informacéo. O sistema de informacgdo € uma unidade
de operacgao que engloba todos os subsistemas de computadores
existentes na empresa para os mais diversos fins, e também as
funcBes que, de alguma forma, se relacionam com o tratamento de
informacdo (ndo necessariamente relacionadas com o
computador). Embora conotado com sistemas informatizados, o
sistema de informacdo abarca todo o tipo de sistemas de
manipulagdo de informacéo, incluindo manuais, relatérios, fichas e

outradocumentacao.

As diversas operacdes que a empresa realiza socorrem-se do
sistema de informacéo para registo, recuperacao e tratamento da

informacao, muitas vezes de um modo informal.

O diadlogo da empresa com o exterior recorre frequentemente a
estruturas autbnomas que gerem o didlogo inter-empresas; o
melhor exemplo sdo os sistemas de Transferéncia Electrénica de

Dados - EDI (Vieira e Gouveia, 1993), utilizados para

automatizacao do didlogo comercial entre empresas de um mesmo

sector.

Com a crescente importancia da informacdo no conjunto de
recursos da empresa, aumenta também o peso dos recursos
humanos “criadores” e ‘manipuladores” de informacdo. A melhoria
da qualidade do fluxo de informacdo na empresa passa pelos
utilizadores — profissionais da empresa - que faciltam a

realizacao do potencial do sistema de informacgéo.

Mais adequada do que a formacao técnica dos operadores do
sistema é a adaptacdo do sistema de informacdo as
caracteristicas e operacfes executadas na empresa e ao perfil dos

seus recursos humanos.

Um conceito que possui um grande potencial nesta area é o
multimédia. O multimédia é referido por (Isidro, 1992) tomo a
manipulagdo simultinea de varios tipos de representacao
simbdlica de informacao”, que possibilita uma melhor aproximacéao
entre a representacédo e o registo das operacfes da empresa, com

recurso a sistemas informatizados.

1.2 Ascomunica¢cdesdedados

A comunicacdo inter-empresarial e a comunicacédo inter-pessoal
constituem-se como vantagens competitivas nas empresas. A
flexibilidade do sistema de informagdo depende, em grande

medida, das facilidades de comunica¢des de dados que possui.

Desta forma, o acesso a infraestruturas de telecomunicagdes e a
servicos de valor acrescentado, nhomeadamente a Internete os

conceitos associados da Intranet (uso interno da empresa) e



Extranet (uso exclusivo da empresa e seus clientes) séo

componentes essenciais no projecto do sistema de informacéao.

As comunica¢gBes de dados servem de suporte as tendéncias
actuais de distribuicdo do trabalho e contribuem para alteragées
significativas dos hébitos de trabalho. Os sistemas de mensagens
baseados em computador sdo cada vez mais integrados nas

propriasaplicacoes.

Em 1994 era ja previsivel que, para o ano 2000, todas as
aplicagBes de computador incluissem o envio/recepgdo de correio
electrénico ou de algum tipo de mensagens (Crisholm, 1994); este
tipo de facilidades permite a interligacdo de equipamentos de
ambientes heterogéneos e explora as infraestruturas existentes de

correio electrénico e outros sisemas de comunicacao.

Segundo (Crisholm, 1994), David Ferris divide os sistemas de
mensagens em cinco categorias, com 0 seguinte grau de

utilizacdo (valores de 1994):

? distribuicdo de relatérios 40%
? correio electronico 30%
? notificagdo/comunicac¢éo 15%
? aplicacdes de acesso a informacao 10%
? fluxo de trabalho 2,5%

? processamento assincrono de transacgdes 2,5%.

A distribuicdo de relatérios agrupa as aplicagdes mais comuns que
consistem no envio ou recepgdo de documentos por correio
electronico, tanto a pedido do destinatario como os iniciados pelo

remetente.

O segundo grupo, o correio electrénico, é constituido pelas

aplicagbes que viabilizam o seu funcionamento, facilitando a

transmissdo de correio, 0 seu envio, a actualizagdo e
sincronizacao de directorios, a geracdo de avisos de falhas e a

andlise de tempos de entrega.

O grupo constituido pelas aplicagdes de notificagdo/comunicagéo
realiza a supervisdo de certos tipos de informacao, notificando os
utilizadores de mudancas e ocorréncias dessa informacdo. Um
exemplo deste tipo de aplicagBes é a gestdo e a afectacdo de

tempos.

O grupo aplicacdes de acesso a informacéo utiliza facilidades de
mensagens de forma a proporcionar ao utilizador um interface
comum para acesso a aplicagdes que ndo se enquadrem em

nenhum dos outros grupos referidos.

O grupo denominado fluxo de trabalho agrupa as aplica¢des que,
de forma automatica, direccionam e partilham os formularios
relativos a actividade da empresa. Este tipo de sistemas permite a
integracao do EDI com as operacgdes internas na empresa.

O processamento assincrono de transacc¢fes agrupa aplicagfes
semelhantes as aplicagf6es de processamento “em-linha” mas que
funcionam de forma assincrona, isto é, o didlogo entre sistemas e
com o utilizador é realizado tendo por base mensagens que
podem ser manipuladas em instantes de tempo diferentes pelos
originador e destinatério. Muitos dos actuais sistemas de comércio

electrénico baseiam-se neste paradigma.

Os dois ultimos grupos referidos, baseados em sistemas de
mensagens assincronas, sdo os que mostraram maior potencial de
crescimento. De acordo com (Crisholm, 1994) foi prevista uma
evolucao dos valores anteriormente apontados, para 1997 e para

as cinco categorias de sistemas de mensagens a seguinte



distribuicdo, cujas tendéncias gerais se vieram a concretizar e sdo

confirmadas por (ACM, 1997):

? processamento assincrono de transacc¢des 25%

? distribuicdo de relatérios 20%
? notificagdo/comunicacgéo 20%
? aplicacbes de acesso a informacao 20%
? fluxo de trabalho 10%
? correio electrénico 5%.

Com base nos valores apresentados sao visiveis as tendéncias
das aplicagBes de mensagens se integrarem mais no sistema de
informagdo da empresa e a crescente utilizacdo de sistemas
assincronos de mensagens, mais adequados para suporte das

operagdes naempresa.

1.3 Ofluxodeinformacao e aplicacoestipo

Observando o ambiente cada vez mais competitivo em que as
empresas se confrontam, verifica-se a existéncia de pressdes para
estas se munirem de forma mais eficaz para capitalizar a

experiéncia e a informacao adquiridas na sua actividade.

O registo da actividade de uma empresa tem de ser realizado
tendo em conta a sua futura recuperacgéo e possibilitando formas
de tratamento tao flexiveis quanto possivel. No entanto, estes
requisitos, embora sendo importantes, ja ndo sao suficientes para

caracterizar um sistema de informag&o mais exigente.

Um sistema de informacg&o deve considerar a mudancga constante,
a flexibilidade de actividades e a crescente importancia dos
recursos humanos, da sua intercomunicagéo, e deve observar a

sua produtividade.

O uso generalizado dos computadores pessoais has empresas e a
crescente utilizagdo de sistemas de “didlogo electrénico”
assincrono entre utilizadores introduzem novas oportunidades

para a “construcdo” do sistema de informacéao.

O recurso ao do multimédia torna possivel aumentar a facilidade
de uso dos sistemas informaticos e das aplicagGes de apoio ao
sistema de informacgdo de uma empresa, permitindo a criacdo de
uma imagem virtual electrénica da empresa que pode ser

manipulada por cada utilizador.

Estas oportunidades potenciam modificacdes importantes tanto ao
nivel da organizacdo do trabalho como na atitude que cada
utilizador assume perante o seu desempenho profissional. Neste
cenario séo de esperar melhorias de produtividade e de qualidade
do sistema com base num melhor aproveitamento de cada

profissional, tanto de forma isolada como em grupo.

O texto identifica trés aplicagfes tipo que auxiliam na manipulagéo
de dados e informacédo. As especificacfes das aplica¢des foram
obtidas da observacdo dos problemas tipicos com que os
utilizadores sdo confrontados na realizacdo das operacdes na
empresa. O presente texto incide apenas sobre sistemas de

informacdo internos da empresa.

A abordagem escolhida é propositadamente interdisciplinar e
contempla o estudo e o levantamento das necessidades de
informacao de um sistema de informag¢&o na empresa e uma breve

analise do conceito do mutlimédia.

Outras abordagens possiveis consideram de forma isolada o
estudo das tecnologias multimédia e da gestdo da informacéao.
Existem inumeros estudos que interligam estas 4reas mas sem

considerarem o impacto do multimédia no sistema de informacao,



propondo uma sistematizacdo das potenciais aplicacdes, bem
como o levantamento de problemas tipicos com que estas se

debatem.

10

2 Fluxo de informacéao

2.1 Introducdao

Com a introdu¢do do multimédia e da microinformatica nos
sistemas de informacdo e com o recurso crescente a sistemas de
comunicacdo importa considerar qual o impacto resultante da

utilizagdo combinada destas tecnologias.

Igualmente, o estudo da incorporacao das tecnologias referidas no
sistema de informacédo aconselha o estudo prévio desse sistema e
o diagnostico de situagGes em que o seu uso permita a melhoria

do fluxo de informacg&o.

Nesta seccdo sdo ainda apresentados os conceitos de sistema
necessarios para efectuar a analise do fluxo da informacdo da
empresa enquanto organizacdo. Também é feita referéncia ao
impacto da microinformatica nas infraestruturas de fluxo de dados
e de informacdo. Estes conceitos constituem a base para, na
seccdo seguinte, ser apresentado o estudo de um conjunto de
problemas tipicos das organizacdes e das aplicacdes tipo que lhes

podem darresposta.

2.2 Sistemasdeinformacdoemorganizacdes

A importancia da informacgéo e a necessidade de proceder ao seu
tratamento na empresa sdo actualmente factos aceites.
Numerosos autores desenvolveram o tema (Nora e Minc, 1978),
(Poppel e Goldsteien, 1987) e (Forrester, 1987), enquanto outros
viabilizaram o aparecimento de inimeras teorias quesistematizam

0os estudos realizados, possibilitando a apresentacdo de
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metodologias, que permitem o levantamento das necessidades de
fluxo de informacédo, e propondo modelos integrados para
implementagdo nas empresas (Yourdon e Constantine, 1975),
(DeMarco, 1978), (Jackson, 1983), (Yourdon e Constantine, 1984)
e (Chen, 1986).

A possibilidade de acesso a informacéo significa, para o individuo,
melhores meios de actualizacdo e desenvolvimento das suas
capacidades, acesso a conhecimentos e experiéncias de terceiros

ou apenas a possibilidade de se especializar numa dada area.

Mas a informacao é igualmente necessdaria as empresas para o
seu funcionamento. Existem mesmo muitas actividades cujo
objectivo principal € a manipulacéo de informagdo numa dada area
ou com determinadas caracteristicas; exemplos séo os bancos, as
bolsas de valores, os sistemas de reserva de bilhetes de avido e

os denominados servigos de valor acrescentado.

Pode -se mesmo afirmar que um dos factores determinantes para o
correcto funcionamento de uma empresa é a forma como esta
trata a informacdo (Lucas, 1986) e (Earl, 1989). A crescente
dependéncia das empresas em relagdo aos sistemas informaticos,
aliada ao aumento do fluxo de informagéo interno, justifica o

estudo de aplicacdes que tratem estas questdes.

A fundamentacdo da utilidade das aplica¢gBes tipo a especificar,
exige o estudo dos sistemas de informacdo na empresa, da sua
capacidade para o tratamento de informacdo e do competente

enquadramento dos potenciais servicos.

Um sistema é definido como um conjunto de componentes e
subsistemas que formam um todo e que, interagindo, sdo Uteis a
obtencdo de objectivos comuns (Verzello e Reuter, 1984) e

(Laudon e Laudon, 1996). Note-se que um componente do sistema

12

pode ele préprio constituir um sistema, normalmente designado

porsubsistema.

A organizacédo, enquanto forma estruturante numa empresa, pode
ser considerada um sistema, o que permite estabelecer uma
analogia entre a teoria geral de sistemas e a organiza¢gdo de uma
empresa (Layzell e Loucopoulos, 1986). Esta aproximacdo é
muitas vezes eferida como abordagem sistémica (Laudon e
Laudon, 1996).

No entanto, a organizacdo de uma empresa € dinamica, ndo
sujeita a modelos rigidos nem a esquemas pré-definidos. A
imagem da organizacdo num dado momento é o resultado das
actividades em curso envolvendo directa e indirectamente a

empresa, tanto dentro como fora dos seus limites.

Uma organizagéo tem implicito em si o conceito de ordem, obtida
através do controlo do funcionamento de todos os subsistemas
que compdem o sistema e que contribuem para 0s objectivos

consideradosfundamentais.

MUNDO EXTERIOR

L]

Subsistemas e componentes

As fronteiras de um sistema
constituem elementos essenciais

da cna definican

Figura 1: Elementos basicos de um sistema

A divisdo de um sistema em subsistemas é determinante para o

proprio desempenho do sistema, facilitando a sua operacgéo e
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controlo, conforme é defendido por (Youdon e Constantine, 1975)
e (Gane e Sarson, 1985). A Figura 1 introduz um esquema

simplificado de um sistema que considera a existéncia de varios

elementos.

O mundo exterior constitui o ambiente de funcionamento do
sistema; a consideracdo da sua existéncia permite desighar o
sistema em causa por sistema aberto. Todos os sistemas abertos
estdo condicionados pela sua interacgcdo com o mundo exterior
gue exige da organizacdo capacidade de comunicar, observar e
actuar, de forma eficaz e flexivel. Eficaz de modo a completar os
objectivos propostos para a organizagéo e flexivel para se adaptar
a mudancas de ambiente que possam ocorrer. Devido a pressdes
econémicas é também necesséario considerar aspectos de
eficiéncia sem o0s quais ndo sdo rentabilizados os diferentes
subsistemas componentes da organizagdo e as correspondentes

capacidades.
2.2.1 O conceito de fronteira num sistema

O reconhecimento das fronteiras de um sistema € crucial para a
analise das verdadeiras capacidades e limitagSes do sistema.
Quando mal definidas ou estabelecidas, potenciam a inclusédo de
fung¢des geradoras de mau funcionamento do sistema - disfun¢des
do sistema - ou a exclusdo de fungdes que sdo necessarias ao
sistema. As interrelagdes e interacgdes entre sistemas tém de ser
compreendidas e reguladas sem o que se corre o risco de nédo

funcionamento do sistema, por falta de elementos de informagéo.

Mas as fronteiras ndo ocorrem unicamente entre o sistema e o
mundo exterior: ocorrem igualmente entre os diversos subsistemas
e componentes do sistema. Numa organizagdo a coordenacao de

esforgos é claramente uma das necessidades vitais. A existéncia
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de fronteiras entre os subsistemas vai limitar, em medida variavel,

a coordenagdo e comunicacao gerais do sistema.

O sistema de informacgdo tem por objectivo minorar as restricées
impostas pela existéncia de fronteiras, proporcionando os
mecanismos possiveis para suporte, transporte e tratamento de
informagédo, congregando os esforgos dos varios componentes da
organizacdo — subsistemas — e permitindo o funcionamento do
sistema como um todo, inclusivamente no relacionamento com o

mundo exterior.

O sistema de informacé&o é constituido pela integracao de recursos
humanos, equipamento e informagéo (que suportam as operacdes,
a gestéo e funcdes de decisdo da organizacédo), utiliza hardware,
software, procedimentos manuais, modelos de analise e
planeamento, modelos de controlo e decisdo (Laudon e Laudon,
1996). O sistema de informacdo engloba todo o espaco
“intersubsistemas” de uma dada organizacdo, sendo o elemento
responsavel pela circulacdo de dados e informag&o necessarios

ao funcionamento do sistema.

Por sua vez, um sistema de informacao pode ser decomposto em
subsistemas de hformacdo, normalmente cada um deles com

finalidades especificas bem definidas.

2.3 Ofluxodeinformacao no sistema

Para permitir o funcionamento de um sistema de informagédo é
necessario suportar a circulagdo de dados e informacéo através
de procedimentos, técnicas e mecanismos que, agrupados, sao
normalmente designados por tecnologias de informagédo. Com

base nestas tecnologias sdo substituidos ou complementados os
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procedimentos manuais e o0s procedimentos classicos de

manipulagéo de informacéao.

As diversas fungdes de manipulacdo de informacdo sé&o
executadas com base num conjunto de procedimentos manuais e
procedimentosautomaticos. O registo dos procedimentos manuais
é realizado de forma tradicional com o papel como suporte de
informacdo; a codificacao de informacao é realizada num formato

perceptivel, de forma directa, pelo homem.

Os procedimentos automaticos sdo executados também pelos
recursos humanos mas com o auxilio de dispositivos que permitem
a manipulacdo de informacdo em registos ndo compreensiveis
para o homem. Estes procedimentos asseguramalgumasfunc¢des
de controlo e manipulacéo da informacao de modo auténomo, sem
intervencédo de recursos humanos. Os procedimentos automaticos
asseguram também grande parte da operacdo de célculo e o

tratamento de grandes volumes de informacéao.

O aumento progressivo dos procedimentos automaticos, em
detrimento dos manuais, é devido a um conjunto variado de
factores que, segundo (Yourdon, 1986) e (Lucas, 1986), se podem

enumerar:

? urgéncia no tratamento de informacao,

? quantidade de informacao a manipular,

? diversidade de fontes de informacao,

? complexidade dainformacg&o a manipular,

? necessidade de conhecer cenéarios alternativos,
? velocidade de reac¢éo/capacidade de resposta,

? fiabilidade e seguranca no sistema.

Perante a necessidade de ordenar a manipulagdo do fluxo de

informacdo, estabelecendo prioridades, é adequado definir
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prioridades de tratamento de informacao e estabelecer os canais

necessarios para o efeito.
2.3.1 Niveis de responsabilidade

Uma possivel divisdo do fluxo de informagéo atendendo ao seu
grau de complexidade é dada na Figura 2. Para cada um dos
niveis, a informacdo possui caracteristicas e orientacdes
diferentes em termos de audiéncia, de alcance temporal e de

complexidade:

? nivel estratégico - informagdo bastante elaborada que
suporta decisGes de longo prazo, orientada para agentes

decisores.

? nivel tactico - responsavel pela afectacdo de recursos e pelo
estabelecimento do controlo e da gestdo de médio prazo. O
grau de complexidade é mediano, se comparado com a
informacédo de nivel estratégico, mas superior se comparado

com o nivel operacional.

? nivel operacional - nivel de controlo e execucdo de tarefas
especificas de curto prazo em que assenta a actividade da
organizagdo. O grau de complexidade é pequeno mas
constitui a fonte basica, geradora da informacéo que flui na
organizagao.

Nivel
ESTRATEGICO

Nivel
TACTICO

Nivel
OPERACIONAL

Figura 2: Niveis de responsabilidade
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2.3.2 Caracteristicas da informacéo

A discussdo da informagdo como um activo da organizacdo é
referida por indimeros autores (Lucas, 1986), (Earl, 1989),
(Cashmore e Lyall, 1991) e (Laudon e Laudon, 1996) e é

actualmente considerado um pressuposto valido.

A qualidade da informacéo pode ser avaliada com base em quatro

caracteristicas:

? precisa - o grau de rigor da informagdo que revela uma
caracterizacdo da realidade o mais fiavel possivel,

informacéo correcta, verdadeira.

? oportuna - a velocidade de reac¢do de uma organizacao
depende também da presenca em tempo util do fluxo de
informacd&o apropriado. Informacao que existe no momento e

local correctos.

? completa - a presenca da informacdo dispersa pela
organizagdo ndo tem grande valor se ndo se encontrar
disponivel; a informacéo é tanto mais valiosa quanto mais se
estd na posse de todos os elementos que a devem compor.

Colocam -se aqui questdes de acessibilidade.

? concisa - 0 excesso de informacao tem efeitos semelhantes a
falta de informacgdo. Informacdo demasiado extensa ou
pormenorizada, que por isso ndo é utilizada, contraria dois
principios basicos de comunicac¢do: mensagens faceis de
descodificar e faceis de difundir. Informacdo de facil

manipulacéo.

As caracteristicas que a informacdo possui determinam a
qualidade e permitem estabelecer uma seriacdo no seu

tratamento, recorrendo a um conjunto de crigrios que reflectem a

18

sua importancia. E em funcdo da sua importdncia que a
informacdao é tratada com base num esquema de prioridades e no
consequente encaminhamento por um dos canais alternativos de

tratamento de informacéao.
2.3.3 Sistema de informagao e niveis de conhecimento

Um sistema de informacgédo (S.l.) tem por objectivo orientar a
tomada de decisdo nos trés niveis de responsabilidade,
assegurando a regulagdo das caracteristicas que garantem a
qualidade da informacdo e possibilitando a obtencdo de
informacdo mediante custos adequados para o sistema de que faz
parte. O S.l. deve assegurar também a seguranca e futura

disponibilidade dainformac&o.

O comportamento de um S.I. deve ser aferido pela forma como da
cumprimento aos objectivos definidos e a capacidade de
fornecimento de informagéo a organizacdo em formato, tempo e

com custo adequados.

Até ao momento, todo o material que € tratado pelo sistema de
informacéao tem sido referenciado como informacao. No entanto, e
de forma semelhante & encontrada nos niveis de
responsabilidade, também é possivel distinguir diferentes tipos de
informagdo, em funcdo da sua audiéncia e em funcdo das
caracteristicas intrinsecas que possui. A Figura 3 ilustra esses

tipos de informac¢éo, denominados niveis de conhecimento.

No primeiro nivel, que é a forma mais basica, sdo os dados que
constituem os elementos atémicos que referenciam, qualificam e
descrevem todos os itens necessarios a operagdo do sistema. A
operacdo do sistema € mantida, em termos de fluxo de
informacdo, com as fun¢gBes de registo e comunicacdo das

entidades e dos acontecimentos. As entidades sdo os objectos
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gque a organizagdo manipula e sobre os quais regista as diversas
actividades a que estes sao sujeitos. Os acontecimentos sédo a

descricdo das acc¢des efectuadas sobre as entidades.

A informacao é o segundo nivel e consiste na agregac¢éo de dados
através de relac6es de complementaridade entre eles; dessa
forma obtém-se informagédo que é sempre direccionada e sujeita a

caracteristicas ja referidas e que determinam a sua qualidade.

Por Jdltimo, o conhecimento permite a hierarquizacdo da
informacéo e possibilita a avaliacdo das informag8es disponiveis

para a decisao.

O o O O CONHECIMENTO
O 0 Informag&o hierarquizada
< ©

O©

O 0 0 :
S g OO 8 5> INFORMAGAO
) Dados elaborados
O() o Oo o DADOS
O O O O O < Descritores e qualificadores

Figura 3: Niveis de conhecimento

Desta forma as entidades séo descritas como conjuntos de dados
e estdo sujeitas a ocorréncia de acontecimentos também

caracterizados por conjunto de dados.

O tratamento de dados gerados pelo funcionamento do sistema
representa um patrimonio sobre o qual é possivel estabelecer
relagfes que constituam informagdo de suporte a gestdo e ao

planeamento dos objectivos propostos para o sistema.
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2.3.4 A relacdo entre niveis de responsabilidade e niveis de

conhecimento

Quando combinados, os niveis de responsabilidade e de
conhecimento permitem detectar diferencas quanto a utilizagéo de
dados e informagdo. Assim, os dados ocorrem em maior
frequéncia e quantidade nas operacdes de natureza operacional e
contribuem pouco para as fun¢des de natureza estratégica, mais

vocacionadas para as decisdes gerais da organizacao.

Na Figura 4 pode ser visualizada a quantidade de dados face aos
niveis de responsabilidade, sendo tanto maior quanto maior for a
area a cheio do grafico correspondente ao nivel de

responsabilidade.

1]

]
| |

Figura 4: Distribuicdo dos dados

A informacé&o ocorre essencialmente nas fun¢cfes de planeamento
e gestao e tem pouca relevancia a nivel operacional. A informagéo
é importante a nivel tactico e a nivel estratégico, onde consolida

todo o processo de deciséo.

[\ =

Figura 5: Distribuicdo da informacao
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Na

Figura 5 pode ser visualizada a quantidade de informacéo face aos
niveis de responsabilidade, sendo tanto maior quanto maior for a

area a cheio do gréfico associado aos niveis de responsabilidade.

O conhecimento tem incidéncia sobre todos os niveis de
responsabilidade, mas, em especial, no nivel estratégico onde,
pelo alcance das decisdes a tomar, se revela mais importante. O
conhecimento é detido pelos recursos humanos e faz parte do
patriménio da empresa, em aspectos como a sua organizacgédo, a
sua cultura, o conhecimento da area de negocio e a experiéncia,

embora este Ultimo ocorra em qualquer nivel de responsabilidade.

Na Figura 6 é visualizada a quantidade de conhecimento face aos
niveis de responsabilidade, sendo tanto maior quanto maior é a
area a cheio do grafico correspondente aos niveis de

responsabilidade.

/ \ |

Figura 6: Distribuicdo de conhecimento
2.3.5 Funcionalidade do sistema de informagao

Um sistema de informacao para ser eficiente tem de permitir o
fluxo de dados, de informacédo e de conhecimento nos trés niveis
de responsabilidade e entre eles, de forma a permitir a

coordenacéo de funcdes na empresa.
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O conceito de funcdo permite aos recursos humanos a
visualizacdo de actividades da organizagdo para servir um
determinado objectivo. Entende-se por funcdo o conjunto de
procedimentos que realizam actividades bem caracterizadas,
manipulando um numero finito de dados e informagédo para a sua

concretizagéo.

Em consequéncia deste conceito de funcdo, verifica-se a
necessidade de assegurar a comunicacdo entre os diferentes
niveis de responsabilidade. Para além dos componentes que
caracterizam o sistema é também necessdario assegurar que o
fluxo ocorre entre o0s niveis de responsabilidade, pela
transformacao entre os trés niveis de conhecimento, nos sentidos

especificados na Figura 7.

Figura 7: Fluxo de dados/informacéao

Os sistemas de processamento classicos preocupam-se
essencialmente com o primeiro nivel — os dados. Verificase
actualmente uma oferta crescente de sistemas que visam o
segundo nivel — ainformacdo. Gracas a existéncia das tecnologias
de informacao, estes sistemas permitem nomeadamente 0 acesso

e criacdo de redes de valor acrescentado.

Registe-se que os suportes de sistemas de fluxo de dados e fluxo
de informagdo podem utilizar a mesma infraestrutura, que para
esse efeito tende a ser distribuida em recursos e processamento.

A coordenacdo do patriménio de dados e informacdo de uma
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organizagdo é assegurada com recurso a tecnologia do tipo de

base de dados.

24 Tratamento,comunicacdoe cruzamentodedados

O fluxo de dados numa organizacdo € passivel de ser
caracterizado de tal forma que permita agrupar as necessidades
de dados de forma bem definida. Os dados constituem a unidade
atbmica em que a informacdo circula, fluindo na organizagdo
através do seu sistema de informacao. De igual forma, devem ser
consideradas as estruturas locais, em cada componente do

sistema, para registo e manipulacao de informacao.

O registo de informacéao recorre a diversos suportes, como o papel
e a comunicagdo verbal, para realizar uma percentagem ainda
significativa do total dos registos. Os préprios tampos das
secretarias de trabalho constituem um elemento de diagndstico,
oferecido ao profissional, que é importante na deteccao e

levantamento dos registos de dados (DeMarco, 1978).

As tecnologias de informacao mais do que alterar este cenario
vieram estendé-lo, permitindo a automatizagdo de alguns
procedimentos, quase todos eles de controlo, e possibilitando

novas facilidades de acesso a informagdo em formato digital.

O formato digital permite tornar independente o arquivo de
informacdo da sua recuperagdo, do ponto de vista funcional,
possibilitando diferentes critérios de ordenagdo, posterior
alteracdo da estrutura de registo e facil duplicagdo da informacao,
entre outras facilidades. Desta forma a cadeia de inter-relagéo
entre diferentes profissionais que baseiam o seu trabalho no
tratamento de dados em registos pré-formatados é (ou pode ser)

consideravelmente alterado.
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Um exemplo destas alteracdes € um profissional cujo trabalho
consiste na verificagdo de crédito de potenciais clientes. A
avaliacdo desses clientes é realizada com base num formuléario
preenchido pelos proprios com os dados a serem cruzados com
informacé&o obtida junto de servigos especializados em informacao

comercial.

Com a divulgacdo dessa informagdo para toda a empresa,
qualquer profissional ligado ao dialogo com os clientes pode
efectuar este servico, desde de que com o conhecimento
adequado para explorar a informacao existente e de forma activa

proceder ao seu tratamento (o0 que exige formacao adequada).

A passagem de uma atitude passiva para uma atitude activa
justifica mudancgas importantes tanto em termos de organizagao
como em termos de formacdo de cada profissional. Remete-se
para (Dordick e Willians, 1986) e (DeMarco e Lister, 1987),
autores que fornecem excelentes contribui¢cées para a discusséo

das questfes levantadas.

Com a introducéo de tecnologias de informac&o nas organizagdes,
assiste-se a uma tendéncia progressiva para facilitar a operacgéo
do utilizador, criando cenérios de integragdo da tecnologia com o
ambiente de trabalho especifico de cada profissional. Destaforma,
cada profissional reconhece e manipula a informagédo operando

entdo a tecnologia de um modo orientado ao contetido.

E precisamente neste contexto que se enquadram e justificam as
extensdes multimédia e as aplica¢des que as incorporam. Com a
deslocacéo do foco de atenc¢éo do fluxo de dados para o contetdo
— informacdo - os proprios sistemas de informacdo e as

tecnologias que os suportam tém de ser reequacionadas.
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Nesta perspectiva, cada utilizador constitui um ponto de
interaccdo com o sistema de informag¢do e com um conjunto de
necessidades proprias que podem ser repartidas pelos seguintes

grupos:

? tratamento de dados,
? comunicagdo de dados,

? cruzamento de dados.

O tratamento de dados é a actividade mais comum de um
profissional que consiste na combinacdo de dados fornecidos, na
colocacdo de novos dados e na alteracdo e manipulacdo dos

dados existentes.

A comunicacdo de dados engloba o conjunto de actividades
relacionadas com receber dados e efectuar a sua recolha a partir
de uma origem bem determinada, enviar grupos de dados para o
restante sistema, para o exterior ou para elementos alvo definidos
(pessoas, servigos, arquivos, etc.). A recolha de dados e a
identificacdo da sua origem devem conter elementos que permitam

aferir a qualidade da informac&o obtida.

O cruzamento de dados é a actividade que garante maior valia
mas é também a de maior custo em termos de infraestruturas e de
esforco de formacao. O cruzamento de dados consiste na troca e
no acesso a dados em tempo real (ou, pelo menos, em tempo util),
garantindo-se a qualidade dos dados, a existéncia de alternativas
e as interveng¢des simultaneas de mais do que um profissional com

acesso a mesmaimagem digital de dados.

Por imagem digital de dados entende-se a coleccdo de dados
organizados que, de acordo com determinadas opgOes
tecnolégicas e funcionais, representa as necessidades de

informacao para actividades que a empresa pretende desenvolver.
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25 Descricaodeproblemastipicosnasorganizacdes

251 A complexidade das organizagfes

Muitas sdo as situacdes nas empresas onde se verifica existirem
perdas, quer de tempo, quer de recursos, que implicam gastos
econdmicos quantificaveis tanto de forma directa como indirecta.
Existem numerosos autores que discutem, em estudos efectuados,
a medi¢do da dissipagdo do esfor¢o de trabalho em actividades
cujo valor acrescentado nao as justifica (Lucas, 1986), (DeMarco e
Lister, 1987) e (Cashmore e Lyall, 1991).

Tradicionalmente a complexidade das organiza¢gdes decorre da
sua dimenséo, do seu passado ou de uma conjugacao de ambos.
A dimensé&o das organizagfes resulta essencialmente da carga de
trabalho a suportar, que se pode traduzir em nUmero de
fornecedores existentes, em numero de clientes, em numero ou
volume de vendas, em quantidade ou complexidade de produtos,
etc. O tipo de actividade também é um factor que contribui para a
complexidade, embora para efeitos do presente estudo ndo deva
sertomado em consideracao, pois € comum a todas as empresas

com o mesmo tipo de actividade e diferente de sector para sector.

Para dar resposta a solicitacdes do exterior, o S.I. existente na
empresa tem de se adaptar e acompanhar a dimensao resultante
da actividade da empresa, com coordenacao dos objectivos e do
desempenho que pretende atingir. O proprio ambiente exterior a
organizacao impde restricdes tanto no plano econémico como no

plano temporal que condicionam a eficacia do sistema.

A organizacdo resultante da “soma” das actividades do seu
passado histérico adquire uma dimensdo com qualidades e

restricdes que a caracterizam e tornam Unica num dado instante. A
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consciéncia do caracter dinamico e transitorio tipico de uma
organizagdo exige que se assuma uma postura de continuidade
que potencie as qualidades existentes e corrija o0s itens

necessarios para responder a novas solicitagdes.

E precisamente do “jogo” resultante da resposta a pressdes de
dimensédo e de continuidade que os sistemas nas organizacdes
evoluem, ora pr directrizes e principios planeados, ora por
exigéncia de solicitagbes externas que forcam a adaptagédo e a
mudanc¢a, sempre dificeis de localizar e cujos efeitos apenas
posteriormente, em novo balanco, sdo visiveis no sistema de

informacéo.
2.5.2 Levantamento do sistema de informacé&o

O levantamento do sistema de informac¢do de uma organizagéo é
realizado com base no esforco de analise da situagdo real e
permite o estudo de alternativas, a correccdo e ajuste dos
elementos que se considerem adequados em funcdo dos

objectivos e restricdes estabelecidas.

Apoés as fases de analise e projecto do sistema, impfe-se a sua
concretizagdo através da implementacdo de mecanismos que

envolvem recursos humanos, materiais e de informac&o.

O paradigma da anélise — projecto — implementacao possibilita, de
uma forma ordenada, uma metodologia para auxilio na
constituicdo de um S.I (Martin e McClure, 1985). Com base no
trabalho desenvolvido é possivel diagnosticar os problemas tipicos
nas organizacdes que, num sistema de informacdo, poderdo

beneficiar das aplicagfes tipo.

Os problemas tipicos das organizagGes (em matéria de dados e

informacdo) sdo descritos por diagramas que representam
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formalmente o fluxo de dados, que circulam e que representam

igualmente os processos envolvidos na manipulacéo de dados.

A conjugacdo dos multiplos processos (que integram cada funcao)
introduz uma rede de fluxo de dados que apresenta estruturas
tipicas de tratamento, comunicacdo e cruzamento de dados com
potencialidade para o uso, com sucesso, de solucdes que

recorram a aplicag8es multimédia.

A ferramenta escolhida para ilustrar os problemas tipicos que
resultam do fluxo de dados € o DFD - Data Flow Diagram
(diagrama de fluxo de dados) - tendo-se optado pela notacao
Yourdon/DeMarco (Martin, 1987) e (Yourdon, 1986), conforme
descrita no apéndice A A escolha recaiu sobre este tipo de

diagramas por se tratar de uma representacao do fluxo de dados.
2.5.3 O conceito de movimentos de informagéao

A empresa, de acordo com (Sousa, 1990) e segundo uma
abordagemsistémica, é conceptualizada como um sistema social

aberto em interac¢éo dindmica com a sua envolvente.

Considerando esta definicdo dada por (Sousa, 1990), para a
apresentacdo dos problemas tipicos nas empresas, aempresatem
informacdo de entrada e produz informacédo de saida com valor
acrescentado préprio, quer sob a forma de produtos ou servigos,
pelo que é possivel representar, num esquema simplificado, trés

movimentos de informacgéo distintos - Figura 8.

—| —

Figura 8: Movimentos de informag&o
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Os trés movimentos de informagé&o sdo designados, para efeito do Problemas tipicos das organizagdes Caracterizagdo = Movimento de
informagéo
presente estudo, por movimentos de informag&o dos tipos I, Il e IlI. Coordenacdo com actividades realizadas fora do | Integracdo com o Tipo |
ambito da empresa exterior
Acompanhamento de actividades internas Monitorizagéo de Tipo Il
? O movimento de informacéo de tipo | representa o fluxo de actividade
. L Mecanismos de seguranga e controlo Seguranca e Tipo Il
informagdo de entrada, originado por fontes externas, controlo
Difuséo e acesso a informacéao disponivel Disponibilidade Tipo Il
nomeadamente por fornecedores. de informagéo
Capacidade de resposta a solicitagdes externas Dialogo com o Tipo Il
a empresa exterior

? O movimento de informacao de tipo Il é interno a empresa e

. ~ . . Tabela 1: Problemas tipicos considerados
agrupa os fluxos de informac¢do que circula no sistema de

informacgéo.
Coordenacdo com actividades realizadas fora do dmbito da
? O movimento de informacé&o do tipo Il engloba o dialogo com empresa
o mercado, em especial com os clientes da empresa. A necessidade de Coordenac¢do com actividades realizadas fora

E importante referir que quando um tipo de movimento de do ambito da empresa ocorre, por exemplo, quando se realizam

informacio é reportado, o sistema em causa interage com o projectos conjuntos com outras organiza¢des e quando se recorre

exterior ou com ele proprio, com base num fluxo de dados que a subcontratacdo. Posteriormente, do ponto de vista de fluxo de

ocorre em ambos os sentidos. Assim o movimento de informagéo informacédo, é necessario integrar o valor acrescentado deste tipo

denuncia uma intengdo de recolha, troca ou oferta de informac&o, de actividades com asrestantes actividades relacionadas.

conforme se trata respectivamente de movimentagdo de . . . = x
A Figura 9 ilustra uma situagdo em que a coordenagdo com

informagao do tipo |, tipo Il ou tipo ll. entidades externas a empresa é determinante, quer para obter a

254 Os problemas tipicos nas organizacées informacdo necessaria ao prosseguimento da actividade da

empresa, quer como suporte do didlogo continuado com
As solugdes dos problemas tipicos nas organizagdes contemplam fornecedores de produtos e servicos.

0s trés tipos de movimentos de informagédo, e visam dotar o

sistema de informacéo de capacidade de resposta as solicitagdes Registe-se, em particular, que o fluxo de dados representado se

oriundas do exterior, em complemento com as necessidades da baseia em necessidades funcionais pelo que € independente do

prépria empresa. numero de profissionais envolvido.

A Tabela 1 apresenta os problemas tipicos considerados. Com as
designacgdes do problema tipico e do movimento de informacéo é
caracterizada a situacao que se pretende analisar. A discusséo de
cada uma destas situacdes é efectuada com base numa empresa

ficticia, descrita no apéndice B - EmpresaZ - estudo de um caso.
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Info_técnica

FORNECEDOR

Questdes
técnicas

2

Didlogo
técnico
com exterior

Questdes a
colocar
(parceiros)

Questdes Condigdes
comerciais comerciais

Deciséo_estatuto
fornecedor

Dados, parceiro
comercial

Didlogo \ Dados fornecedores
comercial |

Condigdes

comerciais Dados especialista

Fornecedores

Questdes Dados fornecedores

comerciais

Servigos esp. externos

4

Inf. esp.
externos

3

Solicitagdo

Analise
técnica

ESPECIALISTA A
EXTERNO técnica

Info técnica

Figura 9: Dialogo com fornecedores e especialistas externos a empresa

Se o nimero de profissionais for reduzido, algumas das fungdes
apresentadas terdo de ser integradas aumentando a dificuldade
de execucdo de cada uma no conjunto de tarefas atribuidas a um
profissional. Se, por outro lado, o nimero de profissionais for
elevado, resultam problemas de interligagcdo entre o trabalho

desenvolvido pelos vérios profissionais.

Acompanhamento de actividades internas

O Acompanhamento de actividades internas é crucial para o

conhecimento das capacidades da prépria empresa, possibilitando
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a cada momento efectuar, de forma correcta, o ponto de situagéo

sobre um projecto ou sobre determinada actividade.

Processos,
tempos e
recursos

Capacidade de producéo

Orcamento

Dadosavaliagdo
dopedido

Figura 10: Controlo de actividade e distribuicdo de servigo

A Figura 10 ilustra a necessidade de monitorizacdo de actividade
para a empresa caso de estudo, na qual, com base numa unidade
funcional proépria, sdo distribuidas as ordens de realizacdo de

actividades pelas areas competentes.

Esta unidade recebe informagédo de diferentes areas, realizando o
encaminhamento e controlando o desempenho das actividades
bésicas. Verifica-se que esta unidade funcional é o principal
utilizador de informagdo estatistica e operacional obtida da

producéo.

Mecanismos de segurancga e controlo

Os Mecanismos de seguranga e controlo sdo tradicionalmente
uma sobrecarga para a organiza¢gdo da empresa. Sao, no entanto,
necessarios como forma de garantir o funcionamento regular de
actividades e o fluxo correcto de bens materiais sem perdas nem

desvios.
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Figura 11: Monitorizacao de recursos de suporte a actividade

A Figura 11 ilustra um caso classico onde sao visiveis fluxos de
dados devidos a questdes de seguranca e controlo. No diagrama
de fluxo de dados da Figura 11 séo visiveis 0s processos
relacionados com as actividades de compras e controlo de
existéncias e producao, que criam um fluxo de dados proprio (em
forma de documentos) que interliga, com funcdes de controlo, os

trés tipos de actividades.

Para incorporagéo na producédo (equipamento), € necessaria uma
dada referéncia (peca), sendo verificada a sua existéncia em
armazém. Em caso de falha é realizado um pedido de compra ao
controlo de existéncias que por sua vez o remete (ap0s verificagdo
do stock) para as compras. Quando obtido o recurso solicitado, as
compras notificam o controlo de existéncias e é enviada a

respectiva folha de aquisicao a producao.
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Os fluxos de controlo e seguranca embora necessarios sao
geradores de um fluxo de dados que aumenta em proporgdo
directa com o numero de solicitagdes de pedidos de compra
efectuadas. Importa considerar que o exemplo dado é
propositadamente simplificado. Na pratica, no fluxo de dados para
pedidos de compras seria necessario tratar todos os casos
particulares que poderiam ocorrer, como por exemplo a negacao
do pedido pelo contolo de existéncias, a ndo disponibilidade

pelas compras e o tratamento de novas referéncias.

Difuséo e acesso a informagao

A questdo da Difusdo e acesso a informacéo disponivel € uma
dupla questdo. E necessario que exista uma estrutura de
informacdo e meios de difusdo adequados mas é também
necessario que os utilizadores tenham formacgéo suficiente para
operar 0s meios existentes.

Caracteristicas
Proquto

Ref, caracteriza Existéncias
&o produto Pedido de

compra.

Produtos IExisténcia,

Kuanti dade

Info servigos

< Caracteristicas
G0 Produtos

Processos,
tempose
recursos

recursos

Capacidadedeproducéo

Info novos
‘metodose
servicos

Servigosemetodos Recursos, Didrio custos de produgo

Dados servicos
os e metodos v
Info servicos

emetodos

Figura 12: Distribuicao de dados e registo de actividade
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A Figura 12 ilustra a preocupacao existente na empresa caso de
estudo no que respeita ao registo dos dados referentes a sua
actividade. Se o registo é realizado de modo estruturado e
facilitador de posteriores consultas, entdo o acesso ainformagéao
esta assegurado. No entanto € necessario dar conhecimento a
todos os profissionais da existéncia do registo de dados que a
empresa possui ao dispor dos seus colaboradores. Estes dados
apenas serdo utilizados se se mantiver o registo de actividade
estruturado (manutencdo) e se os utilizadores assumirem um
papel activo na recuperacédo da informacao que lhes interessa (o

que, em principio, é conseguido através de formacéo).

Capacidade de resposta a solicitagdes externas a empresa

A Capacidade de resposta a solicitagdes externas a empresa ¢ um
factor importante para a empresa. Numa economia orientada para
0 mercado a empresa é fortemente solicitada. As solicitacdes a
gque a empresa € sujeita traduzem-se numa percentagem de
contactos validos para o prosseguimento da sua actividade. Em
consequéncia, a capacidade de resposta com qualidade as

multiplas solicitacbes € um factor decisivo para o sucesso da

empresa.

Questdes novos
produtos/servigos

7 Solicitacbes

produtos/servicos

Actividade
comercial
(clientes)

InformacGes
Pedidode b
reservadeproduto

CLIENTES

nfo sobre idode
lientes locumento

Documento
contabilistico
Pagamento/
resposta

Clientes

——

Figura 13: Diadlogo com o exterior, fornecimento de informacéo
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A Figura 13 esquematiza a relagdo tradicional que as empresas
possuem com os clientes, canalizando todo o dialogo com eles
através do departamento comercial. Esta solugdo, de menor custo
e maior simplicidade, impde no entanto uma sobrecarga sobre o
sector de actividade comercial, o que invariavelmente provoca

uma diminui¢é@o da qualidade de servigo.

A satisfagcdo dos clientes com a empresa diminui quer por
incapacidade de resposta, quer pela sobrecarga de trabalho dos
profissionais comerciais. Desta situacao resulta uma diminuicao
de produtividade (menos vendas) com o aumento progressivo do
numero de clientes activos a exigir constante atencdo (esta

actividade é designada por servigo pés-venda).

2.6 Microinformaticaeo fluxo deinformacao

2.6.1 A crescente adop¢do do computador pessoal

A utilizacdo do computador como ferramenta de auxilio da
actividade na empresa veio permitir o manuseamento de dados de
forma semelhante a itens de natureza fisica. De facto, (Panko,
1988) reporta que, até ao inicio da década de 80, a utilizacdo de
sistemas de computadores era quase exclusivamente para

processamentode dados.

O processamento de dados trouxe para as empresas 0 habito do
registo massivo de dados para posterior tratamento; assim novas
situagdes de pesquisa, comparacao e avaliacdo dos dados foram
sendo introduzidas, aumentando a quantidade de informacéo

disponivel acerca da propria actividade da empresa.

A modificagdo da atitude mais profunda do profissional em relagéo

a informacdo torna-o consciente das potencialidades do
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processamento de dados e também muito mais exigente com a
qualidade e quantidade de informacao que Ihe é oferecida. Desta
forma assiste-se a uma passagem das tarefas de processamento
de dados para pessoal especializado que “libertam” o profissional
para as restantes actividades. Podem ser observados efeitos
secundarios tais como a sobrecarga dos sistemas informaticos e a
eventual passividade do profissional na procura de informacéao na

organizagéo.

Posteriormente, e para minorar a carga do sistema informético
central, ocorre uma progressiva introducdo de microcomputadores,
gue desenvolvem nucleos isolados de processamento de dados
que permitem um maior protagonismo do utilizador, mas dificultam
a reutilizacédo de informacédo processada por diferentes grupos de

profissionais.

A utilizacdo de computadores pessoais, em crescimento
exponencial (Panko, 1988) e (ACM, 1997), potencia a
automatizacdo de actividades especializadas e com maior valor
acrescentado. Sdo desta forma obtidos novos meios para

processar dados e obter informacéao.
2.6.2 Impacto do computador pessoal no fluxo de informacgao

Surge assim um novo conjunto de problemas para os
responsaveis pelo sistema de informacao: a dificuldade de gerir os
meios tecnolégicos disponiveis de forma integrada, a dificuldade
de criar notacdes e estruturas comuns para a informagédo e a

multiplicidade de sistemas que funcionam de modo isolado.

Com a vulgarizagdo da utilizacdo de computadores pessoais da-se
a progressiva sofisticagdo dos utilizadores e dos respectivos

sistemas. Esta tendéncia acelera a modificagdo do sistema
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informatico, libertando o sistema de informagdo da tradicional

atitude de centralizag¢édo que lhe era imposta.

A microinformatica, aliada ao uso de novas tecnologias de
comunicacdes e mais recentemente do multimédia, vem introduzir

o conceito de processamento de informagé&o na organizacao.

A accdo conjunta do sistema informatico tradicional, como
processador de dados, e do uso de computadores pessoais
interligados em toda a organizacdo, como processadores de
informacao, permitiu considerar que do estado de administracdo
de dados na organizacdo pode evoluir para o estado da gestéo de

informacéo.

Desta forma, considera-se que a coexisténcia de meios
informaticos centrais para processamento de dados - primeiro ciclo
- e de meios informaticos distribuidos para processamento de
informacéo - segundociclo - é possivel e desejavel para a partilha

de infraestruturas de cada um dos subsistemas informaticos.

O processamento de dados é esquematizado na Figura 14, na
qual é proposto um modelo para o fluxo de dados na organizacgdo
(Cashmore e Lyall, 1991). Neste modelo verifica-se que é através
das actividades de recolha, registo, manipulacdo e apresentacéo,
efectuadas sobre dados e informacdo que a empresa baseia a sua
decisdao. Como canais alternativos, para efectuar as actividades
atras citadas, sdo considerados os niveis de responsabilidade
operacional e estratégico. Estes canais correspondem ao fluxo de
dados que se adapta a tomada de decisdes respectivamente de

nivel operacional e estratégico.

A recolha de dados de fontes externas assume particular relevo
para a producdo de dados e informacdo, com a utilizacdo de

bases de dados e do mnceito de transac¢do a desempenhar
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papel determinante para todo o modelo apresentado, permitindo a

interligacdo do fluxo de dados entre os niveis de responsabilidade.

ORGANIZACAO
DADQS ‘" INFORMAGCAQ == DECISAO

— Registo — manipulagdo — apresentagao

Clientes
V\

A
Transaccbes —————» Informagao . Decisdes
v

r'd
Fornecedores

Informacgéao DecisGes

>
~

7

S
>

Figura 14: O fluxo de dados
O modelo apresentado responde as necessidades operacionais da
organizagdo e constitui o interface de recolha de dados que o
nivel de responsabilidade estratégica necessita para realizar as
suas fungdes. No entanto, como foi ja verificado, existe uma
pressdo crescente para a tomada de decisBes o mais perto
possivel do nivel operacional, o que exige o acesso a informacéo
externa e a informag&do ambiente em complemento da informacéo

interna a organizagao.

Por seu turno, e mais recentemente, (Laudon e Laudon, 1996)
discute o impacto que a Internet e a adopc¢édo de Intranets tem na

organizacao e no proprio sistema de informagédo na empresa.

A par dos requisitos descritos é também importante conseguir que,
sob solicitacdo, qualquer profissional da organizagcdo possa
fornecer informacao institucional, isto é, consiga oferecer de modo
auténomo a informacgdo que lhe é solicitada do exterior sem o

envolvimento excessivo de recursos quer humanos quer materiais.

40

O sistema de informacg&o tem de considerar o processamento de
informacdo - segundo ciclo - de acordo com o modelo

representado na Figura 15 (Cashmore e Lyall, 1991).

AMBIENTE
Informagéo\\

!

ORGANIZAGAO

>

Informagéo

Informacéo

—

Figura 15: O fluxo de informacgéo

O presente texto pretende analisar a implementacdo do segundo
ciclo (processamento de informac&o) em sistemas de informacéao
actuais, pela exploracédo dos microcomputadores espalhados pela
organizacdo e pelo recurso ao multimédia e a sistemas de

mensagens.
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3 Aplicacdes tipo

3.1 Introducéo

Com base no levantamento de necessidades efectuado séao
apresentadas nesta secgdo trés aplicages tipo que contribuem
para a criacdo de aplica¢gdes especificas que, de forma integrada,

auxiliam na optimizacdo do fluxo de informacgéo na empresa.

E efectuada a discussédo da avaliagéo das opgdes tecnoldgicas a
utilizar e realizada a comparagdo entre as trés diferentes
aplicagOes tipo. Por Ultimo sdo apresentadas, de forma sucinta,
duas aplicagOes: teletrabalho e teleformacgdo. Estas aplicacdes

sdo analisadas com base nas aplicagdes tipo.

3.2 Utilizador, dispositivo tecnoldégico e sistema de

acessoainformacao

Cada uma das aplicagbes tipo possui funcionalidades distintas
gue servem objectivos diferentes e que, quando utilizadas num
dado contexto, devem ser adaptadas e integradas de acordo com

as especificidades das situagdes.

De forma a tornar mais clara a apresentacédo das aplica¢des tipo
sdo definidos os termos utilizador, dispositivo tecnolégico e
sistema de acesso a informacdo para, posteriormente, ser
discutida a importancia do dispositivo tecnoldgico utilizado. O
sistema em estudo é constituido pelo utilizador e pelo dispositivo

tecnolégico (Figura 16).
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Dispositivo tecnolégico —

) N N Utilizador
A interaccdo entre o dispositivo

tecnolégico e utilizador determina o

comportamento do sisteme

Figura 16: O sistema de acesso a informacgéo

O utilizador, que corresponde ao individuo com necessidades
préprias e bem determinadas, conduz a parametrizacdo do
sistema representado na Figura 16 caso a caso, pois cada
profissional possui elementos de trabalho que o caracterizam e
tornam Unico. Considera-se, para as aplicacdes tipo a descrever,
que um grupo de individuos representa um grupo de utilizadores
de numero igual ao nimero de individuos que interagem

directamente com o dispositivo tecnolégico.

O subsistema constituido pelo dispositivo tecnologico deve
disponibilizar ao utilizador o ambiente adequado ao seu
desempenhoprofissional. No limite, deve proporcionar meios para
compensar eventuais falhas de conhecimento e outras que
possam ser imputadas quer ao sistema quer ao dispositivo
tecnolégico. Entre as falhas tipicas encontram-se os erros de
formatacgéo e validacdo de dados, redundancia e inconsisténcia de
dados e erros de referéncia (ortograficos, de denominacao de

objectos, etc.).

A interaccdo entre utilizador e dispositivo tecnologico deve
obedecer a principios gerais que potenciem a facilidade de uso do
sistema. Conforme refere (Briseldem, 1993), maior facilidade de
uso aumenta a capacidade do utilizador aprender e dominar o
sistema. No caso do software, é obtida maior facilidade de uso
guando se implementam as fung¢des desejadas pelos utilizadores e

se consegue tornar a sua aprendizagem e uso simples. Um
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caminho para a implementac¢do de sistemas que introduzam maior
facilidade de uso é a realizacdo de interfaces “amistosos” que
permitam ao utilizador o seu entendimento logo a partir das

primeiras utilizacdes.
3.2.1 O dispositivo tecnoldgico

O dispositivo tecnoldgico é constituido pelos sistemas hardware e
software que tornam operacionais as aplicagées. A Figura 17
representa os diversos sistemas (hardware e software) que
compdem o dispositivo tecnolégico. Registe-se a multiplicidade de
sistemas hardware e software envolvidos na implementacdo das
aplicagdes tipo, potenciais geradores de custo e complexidade. Os
diversos sistemas de hardware e software, representados na
Figura 17, recorrem a tecnologias, preferencialmente em
conformidade com normas, que implementam e integram as
diferentes funcionalidades existentes e eventual suporte de novas

funcionalidades.

| HARDWARE| | SOFTWARE |
Sistemas de interaccédo Sistemas de
humana desenvolvimento e de
Sistemas de Sistemas de gestdo de
armazenamento de dados / informagé&o
Sistemas de Sistemas de controlo €
processamento gestdo de recursos
Sistemas de Sistemas de
comunicagao identificacé@o, seguranca

Figura 17: Conjunto de sistemas do dispositivo tecnolégico

Os diversos componentes considerados no dispositivo tecnolégico
sdo responsaveis por um conjunto de recursos potenciais,

utilizados mediante as necessidades de cada implementacédo. E
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util distinguir hardware de software, uma vez que, do ponto de
vista de constituicdo de um dispositivo tecnolégico, a adopg¢éo de
diferentes alternativas no hardware implica um maior ou menor
grau de flexibilidade no software, embora deva ser o sistema

software a condicionar o sistema hardware.

Na componente Hardware, e conforme a Figura 17, consideram-se

0s seguintes sistemas:

? Sistemas de interaccdo humana: dispositivos responsaveis
pela traducdo entre um formato digital e um formato
“perceptivel” pelo utilizador. Agrupam os dispositivos
classicos de entrada e saida de dados (teclado, digitalizador
de imagens, monitor, video e impressora) com dispositivos
mais adaptados ao modo de operagdo humana: rato,
“trackball”, “joystick”, caneta Optica, mesa digitalizadora, ecré
tactil, sensores (térmicos, de humidade, etc.), microfone e
altifalantes. Um estudo detalhado de sistemas de interaccdo

humana é realizado por (Shneiderman, 1998).

? Sistemas de armazenamento de dados: agrupam o0s
subsistemas de registo de dados em formato electrénico e os
sistemas que garantem a seguranca de operagdo e
salvaguarda de dados. Incluem uma grande variedade de
sistemas de registo magnético e optico e também sistemas
de seguranca do género “disk array”, “disk mirroring”,
subsistemas de armazenamento de dados de alta

disponibilidade e tolerantes a falhas.

? Sistemas de processamento: responsaveis pelos processos
de conversdo e tratamento de dados, agrupam as placas
responsaveis por funcdes especificas e os processadores de

uso geral. Exemplos sdo o processamento de video, audio,
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aceleradores graficos, sistemas de controlo e a propria

unidade central do computador.

? Sistemas de comunicacdo: agrupam oS sistemas com a
funcdo de comunicacgéo e transferéncia de dados entre os
diversos componentes que compdem o dispositivo
tecnolégico, ou outros dispositivos tecnolégicos distintos.
Incluem, entre outros, placas de comunicagéo para diversas
redes de dados e placas para interligacdo com os

dispositivos de interac¢do humana.

Na componente software, e conforme a Figura 17, consideram-se

0s seguintes sistemas:

? Sistemas de desenvolvimento e autoria: estes sistemas séo
utilizados no desenvolvimento de aplicagdes que permitam
posteriormente ao utilizador o controlo de fluxo e
processamento de dados e informacdo no dispositivo
tecnoldgico. Estes sistemas também asseguram a construgéo
de interfaces e a interac¢do com o utilizador e integram o0s
diversos componentes do dispositivo tecnoloégico que

constituem os recursos disponiveis.

? Sistemas de gestdo de dados e informacdo: agrupam as
estruturas de dados e 0sS mecanismos para a sua
manipulacdo. Nestes sdo incluidos os sistemas de gestédo de
ficheiros, de gestdo de base de dados (de modelos
alternativos entre os quais os orientados a objecto) e as
bases de informacao, tipicas de alguns servigos. Incluem
ainda os sistemas de recuperagdo de informacao (Baeza-
Yates e Ribeiro-Neto, 1999).

? Sistemas de controlo e gestdo de recursos: agrupa o

software de controlo e gestdo onde estdo incluidos
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monitores, supervisores, sistemas operativos e software de
controlo de servigos basicos, como sejam a impressao, a
gestdo de memodria, o reconhecimento e tratamento de baixo

nivel de dispositivos de entrada e saida de dados.

? Sistemas de identificagdo, seguranca e comunicacdes:
incluem a identificacdo e referéncia dos diversos utilizadores
do dispositivo tecnolégico ou com ele relacionados, os
sistemas de seguranca e integridade dos dados e os
mecanismos para efectuar os niveis mais bésicos de

comunicac¢éo de dados.

3.3 AvaliacaodoDispositivoTecnolégico

O dispositivo tecnoldgico, para efeitos de introdu¢do num sistema
de informacdo, é avaliado com base nos seguintes pontos que
condicionam o seu desenvolvimento e testam essa adequacéo, e
que (Poppel e Goldsteien, 1987), (Cutaia, 1990) e (Gouveia, 1993)

designam por vectores de evolugédo:

? velocidade/capacidade de resposta
? integracdo/normalizacéo

? fiabilidade/durabilidade

? universalidade de operacéo

? baixo custo/disponibilidade.

Estes vectores introduzem direc¢g8es de evolugdo tecnolégica, que
induzem constantes alteragBes na tecnologia que compde o
estado de arte do dispositivo tecnoldgico. Esta é a razao pela qual
0 presente trabalho se restringe a apresentacaodasnecessidades
funcionais a utilizar e remete para estudo posterior a discusséo
das tecnologias mais adequadas para proceder a implementacao

de casos baseados nas aplicagfes tipo especificadas.
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A velocidade/capacidade de resposta dos diversos sistemas do
dispositivo tecnolégico é determinada pela capacidade de
processamento que € importante para a qualidade de resposta,
permitindo a interacgdo com o utilizador de modo continuo, isto &,
o utilizador ndo esta sujeito a “tempos mortos” de espera nem
ocorrem situagdes que potenciem uma descontextualizacdo das

operacdes em curso. Esta especificacdo € crucial para a boa

aceitacao do sistema pelo utilizador.

A integracdo de todos os componentes do sistema é determinante
para a funcionalidade do sistema, devendo ainda permitir a
renovacdo de tecnologias, mantendo o sistema e o trabalho
efectuado até ao momento compativeis com a mudanca. As
normas e 0s sistemas abertos constituem actualmente um

requisito base na especificacéo de sistemas.

A fiabilidade é outro dos requisitos para a confianca no dispositivo
tecnoldgico. O uso corrente das aplicagdes so se justifica quando
estas apresentam um alto grau de operacionalidade, com curtos
periodos de manutencdo. O dispositivo tecnolégico deve ser
robusto nas condi¢Bes especificadas para a operacao, garantindo
durabilidade durante um intervalo de tempo alargado (tipicamente
de 5 a 10 anos para os sistemas bésicos da organizagdo e
menores ciclos de vida para sistemas complementares, mais

especificos).

Devido a crescente flexibilizacdo da actividade profissional, as
organizacdes necessitam de uma maior universalizacdo de
operacdo que garanta maior mobilidade de aplicagBes e do
dispositivo tecnolégico assim como funcionalidade adequada a
operagdo em contextos distintos, garantindo a facilidade de uso

para um conjunto alargado de utilizadores.
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O custo constitui uma das for¢cas de aceitagdo da tecnologia pelo
mercado. Além do custo econdmico importa considerar o custo
inerente a ndo disponibilidade quando necessério, tanto antes
como depois de adquirido, devendo ser considerado no cémputo
do seu custo total. Importancia crescente vem sendo atribuida aos
custos de manutengédo associados ao normal funcionamento e uso

dos sistemas.

Vectores de evolucéo Questdes importantes
Veloc idade, capacidade - como se podem medir os tempos de processamento
resposta e de resposta do sistema?

- qual o tempo de resposta maximo considerado
aceitavel?

- qual a expectativa dos utilizadores acerca da
prestacdo do sistema?

- como varia a capacidade de resposta perante
diferentes situacdes de interacgdo?

- que necessidades de processamento se prevéem a
médio e longo prazo?

Integracédo, normalizacé@o - que necessidades funcionais impdem maior

integracéo?

- quais as opcdes existentes de integracdo, para a
aplicacdo pretendida?

- como integrar a aplicagdo com a restante estrutura
do sistema de informac&o da organizacdo?

- que normas se devem considerar?

- quais as normas consideradas estratégicas para a
organizacéo?

Fiabilidade, durabilidade - até que ponto a aplicagéo é critica?

- quais séo as condi¢Bes de exploragdo extremas?
- quais os limites de operacéo para o sistema?

- quais as caracteristicas de operacéo a que a
aplicacdo esta sujeita?

- qual o tempo de vida planeado para a aplicacéo?

Universalidade de operagéo - quais as caracteristicas dos utilizadores?

- quais os potenciais fornecedores da aplicagdo?

- quais os requisitos minimos do dispositivo
tecnol6gico?

- quais 0s requisitos minimos do sistema?

- gue competéncias minimas se exigem ao utilizador?

Baixo custo, disponibilidade - quais os beneficios econémicos esperados?

- qual a amortizacdo conseguida pela aplicacdo?

- quais os beneficios directos e indirectos esperados?
- quando se encontra o sistema em funcionamento
pleno?

- qual a resisténcia as falhas e quais as caracteristicas
de recuperacdo em caso de falha?

Tabela 2: QuestGes levantadas em fungdo dos vectores tecnolégicos
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Na aceitagdo do projecto de um dispositivo tecnoldgico, os
vectores tecnologicos devem ser ponderados, através da

formulagéo de questdes como é exemplificado na Tabela 2.

34 Aplicacgdestipo

As aplicagdes tipo consideradas séo:

? Posto multimédia (PM) - sistema integrado de oferta de
informagdo a um utilizador individual. Tirando partido de
facilidades de interaccgéo, o dispositivo permite a navegacédo

sobre um conjunto de dados em formato multimédia.

? Correio electrénico multimédia (CEM) — extensdo ao
servico de correio electrénico tradicional de modo a permitir a

inclusao de dados em formato multimédia.

? Aplicagdes de grupo multimédia (AGM) — conjunto de
facilidades que viabiliza a utilizacdo conjunta e coordenada
de dados em formato multimédia, permitindo a manipulacgéo e

partilha de uma Unica imagem digital de dados.
3.4.1 Comparacado das aplicagdes tipo

O Posto Multimédia é responsavel pela interaccdo com o
utilizador, enquanto que tanto o Correio Electronico Multimédia
como as Aplicacbes de Grupo Multimédia se preocupam com a

comunicacéo e partilha de dados.

O Correio Electrénico Multimédia - CEM - reforca o conceito de
comunicagcdo de um servico que tem actualmente um grande
incremento, quer por via da sua utilizagdo dentro das
organizagdes quer como meio de comunicagdo entre comunidades

de utilizadores (0o caso mais paradigmatico é a Internet). Com o
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aumento de utilizacdo de aplicacdes baseadas em sistemas
assincronos de mensagens, o CEM terd maior uso e novas

aplicacdes.

As Aplicacdes de Grupo Multimédia preocupam-se com a
sincronizacdo de contexto entre os utilizadores. Tal s6 se verifica
ser (til se além de necessidades de apresentagdo e comunicagao
de dados e informag&o também existirem preocupagfes quanto ao
seu tratamento simultaneo ou complementar entre utilizadores.
Para comparacdo das trés aplicacdes tipo é considerado um
conjunto de 12 caracteristicas, responsaveis pelo acrescento de

funcionalidades destinadas a facilitar o tratamento, comunicagéo e

cruzamento de informagédo (Tabela 3).

Caracteristicas

Posto

Multimédia

Correio electrénico

multimédia

Aplicactes de

grupo multimédia

Telecomunicacdes

Acessorio

Servicos de transporte

Redes locais e
extensdes

Bases de dados

Aucxiliares da
aplicacao

Depositos de
mensagens

Centrais a aplicagéo

Software Apresentagéao e Comunicacgdes, Sincronizagdo e
interactividade seguranca e consisténcia de
identificacé@o de dados
utilizadores
Hardware Periféricos de Sistemas de Sistemas de
interface com o comunicacao processamento
utilizador
Tipo de utilizador Ocasional Profissional isolado Grupo de

profissionais

Funcionalidade
chave

Acesso a informagéo

Comunicacéo

Partilha de elementos
de trabalho

Interactividade com
terceiros

N&o importante

Indirecta

Directa

Tipo de navegacdo

Por conteddo

Por comando

Por referéncia

classicas

Tipo de contedo Informacgéo Dados (mensagens) Dados

Modificacéo de Independente da Dependente da Dinamico

contetdo utilizacéo utilizacéo

Aplicagdes Educacao Servigo de mensagens | Gestdo de espacos e

tempos

Interaccéo do
utilizador

Interaccao livre

Condicionada pela
propria_aplicacéo

Condicionada pelos
restantes elementos

O recurso as telecomunicagdes ndo é importante para o PM e é

fundamental para o CEM; no caso das AGMs s&o precisas

Tabela 3: Comparacgédo das aplicacbes tipo
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facilidades béasicas de comunicag¢des do tipo rede local com

suporte multimédia.

As bases de dados possuem um papel fundamental nas AGMs,
constituindo o suporte para registo da imagem digital de dados,
gue tem de ser necessariamente comum ao grupo de utilizadores.
No caso do PM e do CEM séo servidas necessidades especificas,
respectivamente para registo de informagdo e como caixa de

correio.

O software especifico para o PM é o relacionado com quest@es de
apresentacao de informacéo e interactividade. No CEM ele trata
aspectos tipicos de sistemas de comunicacdo e no caso das
AGMs preocupa-se com a qualidade da informacdo da imagem

digital de dados.

No que respeita ao hardware especifico, o PM exige um reforgo ao
nivel de periféricos de interaccdo homem maquina, enquanto os
restantes utilizam hardware especifico para comunicagdes - CEM -

eprocessamento - AGM.

O tipo de utilizador também condiciona a aplicacdo tipo de forma
gue o PM esta desenvolvido para o utilizador ocasional, isto &, o
PM destina-se a ter uma utilizagdo aberta, para o publico em
geral. O CEM destina-se a um profissional isolado que possui
identificacdo e uma caixa de correio associada. As AGMs
destinam-se a um grupo de profissionais, estando vocacionadas
para a identificagdo funcional de cada elemento que pretenda

aderir a um grupo de trabalho.

A funcionalidade chave que caracteriza cada aplicacédo tipo é o
acesso a informacdo. No PM, o acesso consiste na navegacéao
sobre uma colecc¢éo de registos e referéncias com o objectivo de

fornecer respostas a problemas conhecidos a partida pelo
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utilizador. No CEM trata-se de comunicar, quer com um
determinado receptor, quer com um grupo aberto. Na aplica¢éo do
tipo AGM pretende-se a partilha de elementos de trabalho de
forma a facilitar o tratamento simultdneo de um mesmo assunto

(dossier) por um grupo de profissionais.

A interactividade com terceiros refere a facilidade de comunicar de
modo sincrono e automatico, o que ndo é importante no PM, é
realizado de forma indirecta (caixa de correio) no CEM e de forma

directa nas AGM (através da imagem digital de dados).

O tipo de navegacédo permitido ao utilizador também difere entre
as aplicagdes tipo. No caso do PM é feita por contetdo, de forma
a que o utilizador rapidamente obtenha o que pretende. No caso
do CEM a navegacdo é realizada por comandos pois o utilizador &
convidado a optar por uma acc¢ao de um conjunto disponivel. Na
aplicacdo tipo AGM a navegacdo é realizada referenciando os

varios elementos que compdem a imagem digital de dados.

O tipo de contetdo a manipular é a informagéo, no caso do PM, e
dados para as restantes aplicagdes tipo - CEM e AGM. No CEM,
os dados sédo considerados independentemente da sua semantica,
sendo objecto de troca de forma transparente em relagdo ao seu

contetdo.

A modificagdo do conteudo (dados e informag¢do) no sistema é
independente da utilizacdo, no caso do PM, isto &, o utilizador
apenas obtém informacdo do sistema sem efectuar qualquer
alteracdo nos dados que este contém. No caso do CEM, sé o
utilizador pode alterar as suas proprias mensagens ou criar novas
mensagens com a sua identificagdo. Nas AGMs a modificagdo de

conteldo é dindmica pois cada utilizador altera o conteddo da
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imagem digital de dados, o que afecta os restantes utilizadores

dessamesmaimagem.

As aplicacdes classicas sao vistas como sendo as que melhor
caracterizam as primeiras apari¢des de sistemas considerados

como semelhantes aos descritos nas aplicag¢des tipo.

A interac¢do do utilizador ndo é condicionada por outros
elementos, no caso do PM, é condicionada pelas facilidades das
especificidades do sistema utilizado, no caso do CEM, e é
condicionada pelo grupo de utilizadores (que se condicionam

mutuamente), no caso das AGM.

3.5 Enquadramentodasaplica¢cfestipo

No desenvolvimento de aplicagdes multimédia é possivel definir
um conjunto de areas funcionais a ter em conta (Figura 18) e que

continuamente registam importante actividade de normalizacédo.

Interface I

Representagéo
e

Protocolos
e

Acesso a formatos
dados multimédia

Armazenamento codificagdo

de dados _ da .
multimédia informagé&o
multimédia

Figura 18: Areas funcionais e normas multimédia

A especificacdo das aplicacdes tipo € obtida com base na escolha
de normas para cada uma das areas funcionais apresentadas,
pela descricdo dos diversos subsistemas que constituem o

dispositivo tecnoldgico (Figura 17), pela descricdo funcional do
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interface de utilizador, considerando as facilidades dadas ao

utilizador e a manutengédo da aplicagéo.

A perspectiva de evolugdo aceite pela maioria dos consultores
para os sistemas de computador é a de uma crescente utilizacao
de computadores pessoais com aumento da distribuicdo de
processamento e da partilha de recursos, tendo por base
arquitecturas distribuidas. Desta forma os sistemas informaticos
serdo progressivamente integrados, com especial destaque para

osmicrocomputadores.

Tendo em conta o interface do utilizador, é possivel estabelecer
quatro grupos de funcionalidade que, além do préprio utilizador,
necessitam de um operador responsavel pela manutengcdo. Os
grupos de funcionalidade quanto ao interface de utilizador estédo

descritosna Tabela 4.

Funcionalidade Descrigéo Operador

- operagao agrupa as facilidades de interacg@o entre Utilizador

o utilizador e o dispositivo tecnoldgico;
inclui  menus, entrada de dados,
interactividade e servicos a dispositivos

- gestdo de dados/informacdo | agrupa as fungbes de acesso e utilizador

manipulagdo dos dados em formato néo
multimédia e em formato multimédia

- gestdo de sistema agrupa as funcdes de controlo de manutencao

equipamentos, configuragéo e afinagdo do
sistema; transparente para o utilizador

- de ligacdo agrupa as funcdes de ligacdo a redes de manutencéo

transporte e outras funcdes de controlo;
inclui aspectos relacionados com
integracdo; estas fungBes ndo estdo
disponiveis para o utilizador

Tabela 4: Grupos de funcionalidades (interface do utilizador)

Importa igualmente identificar o posicionamento das aplicacdes
tipo no contexto das restantes aplicacdes existentes na empresa.
O recurso ao multimédia permite esperar ganhos ao nivel da
interactividade com o utilizador e da quantidade de informacao

contida na comunicacéo (Fish et al., 1993).

Na
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Figura 19: Comparando aplicactes por
Interactividade/Comunicacgédo é efectuada uma comparagédo de um
conjunto de aplicagbes, com base nestas duas variaveis. As
aplicagdes tipo estdo incluidas no grupo de aplicagdes com maior

guantidade de informag&o na comunicacéao.

Verifica-se que este grupo, além das aplicagdes tipo, s6 é
composto por formas de comunicacdo que ndo recorrem ao uso
directo de sistemas informaticos: a comunicagdo inter-pessoal
(quer em grupo alargado quer em dialogo entre dois individuos) e

documentosimpressos.

Reuniées em grupo

Notas

manuscritas
PM

AGM

Reunides de 2
pessoas

CEM

Documentos
Telefax impressos

Quantidade de informag&o na comunicagéo

Figura 19: Comparando aplicagdes por Interactividade/Comunicagéo

Com a utilizacdo do multimédia, as aplicagBes tipo permitem o
aumento da quantidade de informagdo na comunicagdo; este
efeito é mais notado na aplicacdo de correio electrénico
multimédia que apresenta ganhos de quantidade notdveis em
relacdo a aplicagdo de correio electrénico tradicional (Rose,

1993).

O primeiro grupo de aplicac¢des, no qual se encontram o telefone e
o telefax, € incluido de modo a servir como base de comparagao

com o grupo anterior. As notas manuscritas (memorandos, oficios,
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etc.), o atendedor de chamadas e o correio electronico constituem
0 conjunto de aplicag6es mais comuns na empresa para suporte
do fluxo de informagédo, que possuem reduzida capacidade de

transporte de informacao (Fish et al., 1993).

A interactividade nas aplicacdes de correio electrénico e de
correio electronico multimédia, considerada entre utilizadores,
baseia-se numa relagdo assincrona, isto €, a troca de informacao
ndo ocorre de modo directo, como no caso do telefone, das
reunides de grupo, das reunides com duas pessoas e das
aplicagbes de grupo multimédia e do posto multimédia. O posto
multimédia possui um elevado grau de interactividade e as
reunides de grupo possuem maior grau de interactividade que as
aplicacdes de grupo multimédia como resultado das barreiras ao
uso de tecnologia que subsistem com o uso de sistemas

informaticos (Fish et al., 1993).

3.6 Exemplodousodasaplicagdestipo

3.6.1 Breve apresentacdo do teletrabalho

O Teletrabalho - “Telecommuting” (Dordick e Willians, 1986) -
recorre as redes de telecomunicacdes para transporte do produto
do trabalho em substituicdo da presenca fisica do profissional na
empresa, permitindo a descentralizagdo do trabalho administrativo
por escritorios "satélite” e o trabalho em casa. Esta aplicacao
permite ainda a contratagdo de profissionais em tempo parcial,
poupanca em termos de gastos com escritdrios centrais e permite
proximidade do local de trabalho. No entanto, exige que os
profissionais envolvidos sofram um tratamento diferente daquele a

que tradicionalmente estariam sujeitos no local de trabalho.
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Segundo (Dordick e Willians, 1986) os profissionais candidatos ao
Teletrabalho pertencem a um de dois grupos: (1) técnicos e
criativos e (2) administrativos. No primeiro grupo séo incluidos os
profissionais que lidam com informa¢do, como por exemplo
engenheiros, advogados, programadores de computador, analistas
de sistemas, escritores, editores, comerciais, trabalhadores dos

seguros e muitos tipos de consultores.

Do segundo grupo fazem parte secretarias, escriturarios,
contabilistas, guarda-livros, auditores, operadores de computador
e empregados de escritorio em geral. E 6bvio que o segundo
grupo tem que se deslocar regularmente ao local de trabalho e
estd dependente de acontecimentos exteriores para o0

desenvolvimento da sua actividade.

A gestdo de uma aplicacdo de Teletrabalho possui um conjunto de

regras béasicas que importa respeitar (Dordick e Willians, 1986):

? projectar o uso de facilidades de telecomunica¢gbes como
elemento crucial,

? seleccionar cuidadosamente os profissionais envolvidos;

? seleccionar cuidadosamente as funcdes de trabalho a
realizar;

? evitar oisolamento dos profissionais em Teletrabalho;

? ndo penalizar os trabalhadores por ndo estarem no local de
trabalho;

? criar estruturas satélite de pequena dimensao para evitar o
trabalho em casa;

? fomentar a vinda regular do trabalhador a empresa.
3.6.2 Breve apresentacao da teleformacéo

A aplicacdo de teleformacado - “Teletraining” (Dordick e Willians,

1986) - facilita o treino de profissionais da empresa ou envolvidos
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com a empresa, através de sistemas de comunica¢des e com
recurso ao multimédia; permite a implementagdo do conceito de

formacao no local de trabalho.

A prépria operacdo da aplicagdo Teleformacdo estd sujeita a
aprendizagem para utiliza¢é@o. Facilidades de ‘tutorial”, comandos
basicos e comandos avancados, “templates’ especiais e sistemas
de ajuda constituem as formas mais comuns de apoio ao
utilizador. De qualquer forma devem existir preocupacdes
especiais para divulgar e facilitar a utilizagdo da prépria aplicacéo
de Teleformacédo, antes de a disponibilizar para os profissionais

daempresa.

3.6.3 Andlise do fluxo de dados nas aplicagcbes de

teletrabalho e teleformacéo

Considerados os problemas tipicos nas organizacdes (Tabela 1)
podemos analisar o impacto de aplicacdes de Teletrabalho e

Teleformacao na empresa.

A aplicagdo de Teletrabalho actua ao nivel do Movimento de
Informacdo de Tipo I, isto é, trata-se de um conjunto de
facilidades que permite aumentar a mobilidade e troca de

informacé&o dentro da empresa.

A aplicagdo Teleformagdo estd mais vocacionada para
Movimentos de Informacédo de Tipo Il e, em menor grau, de Tipo
Il, para efeitos de preparacao dos profissionais da empresa e para

divulgacgéao de informacao profissional.

Verifica-se que nenhuma das aplicacfes indicadas é adequada
para dar resposta a problemas relacionados com o Movimento de
Informacdo de Tipo |; outras aplicacbes que poderiam ser

utilizadas para o dialogo com outros parceiros comerciais da
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empresa tais como, por exemplo, telereunies e

teleapresentagdes.

A aplicacdo de Teletrabalho contribui para a melhoria do fluxo de
informacao interno da empresa através do acompanhamento de
actividades internas, dos mecanismos de seguranga e controlo e

da difusdo e do acesso a informacao disponivel.

Acompanhamento de actividades internas - Monitorizagdo de

actividade

Com o recurso a facilidades de Teletrabalho, além das vantagens
decorrentes deste tipo de aplicacdo, sao obtidos beneficios
adicionais que, em grande parte, resultam do registo do fluxo de
dados gerado e do registo de actividade realizada. Desta forma &
possivel, a qualquer momento, efectuar tratamentos estatistico das
tarefas realizadas com base nas funcionalidades utilizadas na
aplicacdo Teletrabalho. Igualmente, para a correcta interligacéo
dos profissionais que utilizam a aplicacdo de Teletrabalho é
necessario assegurar que o fluxo de dados da empresa permita
padrdes de qualidade da informagdo minimos, aos diversos niveis
de responsabilidade da empresa, e que estes sejam suportados
por uma infraestrutura que possibilite o formato digital - imagem

digital de dados.

Verifica-se que além de permitir a andlise de operacdes, da sua
sequéncia e dos tempos de realiza¢ao, o formato digital em que se
encontra o registo de operacdes permite, com extensdes
adequadas de software, realizar simulagfes para modificacdo de
procedimentos e actividades; esta potencialidade introduz um
auxiliar poderoso para o conhecimento e a alteracdo das fungdes
e do perfil de trabalho de cada profissional. Esta Ultima

caracteristica permite considerar o sistema de informacdo de
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forma dindmica, procurando a supervisdo tomar as accdes de
ajuste necessarias para assegurar o fluxo de informagédo com a

maior qualidade possivel.

Mecanismos de seguranga e controlo - Seguranga e controlo

Com o aumento do valor acrescentado como factor critico de
sucesso ha empresa, hovos mecanismos de seguranca tém de ser
estabelecidos em complemento ao fluxo financeiro e ao fluxo de
produtos. O fluxo de informacao é sensivel a intervenc¢éo de cada
profissional pelo que é crucial a existéncia de um controlo de
acessos rigido e a adopgédo da declaragdo de origem (originador)
de cada componente de informacgdo. A seguranga também recorre

ao registo de actividade para fungbes de auditoria.

Difusdo e acesso a informacdo disponivel - Disponibilidade
de informacéo

A utilizacdo de facilidades de Teletrabalho s6 é produtiva quando
as necessidades de dados estiverem satisfeitas pela imagem
digital de dados que a empresa possui. Desta forma o
Teletrabalho necessita de ser precedido por um trabalho de
criagdo de uma infraestrutura minima que garanta a qualidade da
informacdo disponivel em formato digital. Por outro lado, as
aplicacOes de Teletrabalho forcam a estruturagéo e a inclusao dos
dados resultantes de actividade profissional em formato digital,

pelo que contribuem para difusdo e acesso a informacao

disponivel.

A aplicacdo de Teleformacao constitui um auxiliar para preparacéo
e treino dos profissionais da empresa e, complementarmente, para
reforco do didlogo com parceiros comerciais e clientes. A
Teleformacado surge como uma aplicacdo que serve necessidades

internas de treino dos profissionais da empresa e também como
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forma de suporte a estrutura de distribuicdo externa e aos clientes
da empresa, assumindo-se como uma clara melhoria potencial do
didlogo da empresa com o exterior (Movimento de Informacéo de
Tipo lll). Esta contribuicdo reveste-se de aspectos como: a difusédo
e 0 acesso a informacgéo disponivel e a capacidade de resposta a

solicitacBes externas a empresa.

Difusdo e acesso a informacéo disponivel - Disponibilidade
de informacéo

A aplicacao de Teleformacgéo permite a existéncia de um conjunto
de accoes de treino e divulgacdo da organizagdo e nos métodos
da empresa. Desta forma, a admissdo de um profissional e a
recolocacdo de outro sao facilitadas pela existéncia deste tipo de
facilidades. Para se poder beneficiar da Teleformacéo para estas
aplicag8es € necessario o registo explicito de funcdes, actividades

e métodos daempresa.

A Teleformacgéo facilita o treino de profissionais que pode ser
realizado de forma individual e interactiva, resultando melhoria em
termos funcionais, pois deixa de ser necesséario agrupar conjuntos
de profissionais num mesmo local e ao mesmo tempo e, com a
alteracdo da actividade de formagéo, o profissional passa de um
papel passivo, como formando, para um papel activo, perante a

necessidade de interagir com a aplicacdo de Teleformacéo.

Capacidade de resposta a solicitagfes externas a empresa -
Didlogo com o exterior

A disponibilizacdo de informac6es comerciais e informactes
técnicas é actualmente uma actividade de suporte ao negocio que

exige recursos humanos e recursos financeiros.
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Entre as solicitagbes mais comuns situam-se as solicitacfes de
orcamentos e de estudos de viabilidade técnica de solugbes que
causam grandes gastos de tempo aos profissionais da empresa; o
resultado deste esforgo é apenas compensado parcialmente, pois
s6 uma pequena percentagem das solicitagdes realizadas pelo

exterior sdo concluidas como negdcio.

Um outro aspecto que pode beneficiar da aplicagdo de
Teleformacédo é o apoio pés-venda nas suas vertentes cliente
(com facilidades de obtencdo de suporte e resposta a questbes
que coloca) e estrutura de apoio, pelo treino da base instalada de

apoio técnico e comercial de parceiros do negdcio.
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4 Multimédia

4.1 Introducéo

As grandes potencialidades dos sistemas multimédia sé&o
consequéncia da sua capacidade de representar diversos tipos de
informacdo em binario, permitindo que multiplos formatos de
informacdo, desde video a texto, possam ser armazenados,
processados e transmitidos com base num Unico dispositivo: o

computador.

A possibilidade de manipulacdo de diferentes formatos sobre um
mesmo suporte introduz um alargado leque de potencialidades
gue, quando analisadas como tecnologia de suporte do fluxo de
informacdo, tornam o multimédia elemento importante na

especificacdo de aplicacdes.

O termo multimédia é muitas vezes utilizado em diferentes
contextos e com diferentes significados; importa pois apresentar o
conceito de multimédia bem como proceder a discussédo de

algumasdas caracteristicas inerentes a um sistema multimédia.

4.2 Definicdodemultimédia

O termo multimédia tem adquirido importancia crescente como
identificador de um conjunto de facilidades que suportam o uso
simultdneo de diversos formatos de representacdo de dados e

informacao.

A definicdo do que é um sistema multimédia é polémica. Para
(Ambrom e Hooper, 1988) e (Anderson e Velijkov, 1990), um
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sistema multimédia recorre ao uso do computador para combinar
texto, dados, gréficos, animacao, audio e video numa sé producgéo
ou apresentacgao sincronizada. No entanto, a luz desta definicdo a
TV é um dispositivo multimédia, pois utiliza video, audio, texto e
animagdo numa sO apresentagdo e recorre ao uso de

computadores para a sua producao.

Para (Vaughan, 1993) a definicdo anterior fca completa com a
seguinte extensdo: “Um sistema multimédia recorre a um
computador que controla varios média e dispositivos de controlo e
difusdo: projectores, CD-ROM, laser disks, luzes, videogravadores,
etc.”, isto &, incluindo os gadgets electrénicos que a tecnologia
disponibiliza. Mais uma vez, esta definicdo nao € completa, pois o
computador pode controlar os diferentes média de um modo
continuo e pré programado, o que ndo pode ser de modo absoluto

consideradoumsistemamultimédia.

No ambito do presente trabalho um sistema multimédia é definido
como um sistema que inclui hardware e software e que viabiliza a
integracdo de elementos de texto, dados, graficos, animacéao,
musica, imagens, voz e video obtidos independentemente de
varias fontes e “montados” num Unico interface de utilizador ou
apresentacdo. O sistema hardware e software é composto pelos

sistemas considerados na definicdo de dispositivo tecnoldgico.

Existem dois tipos diferentes de sistema multimédia (Szuprowicz,
1992), quanto a forma como permitem ao utilizador a manipulacao

de dados/informacéo:

? sistema multimédia linear: sistema “passivo” em que o
utilizador recebe informagdo, suporte, instrugdo ou
entretenimento sem qualquer controlo sobre o conteddo da

apresentacdo. Desta forma, ao individuo nao é possivel, a
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alteracdo de modo directo da sequéncia de apresentagdo da

informacgéo.

? sistema multimédia interactivo: sistema com um nivel de
acesso a informacgéo mais elevado em que o utilizador pode
participar activamente na apresentacdo. Desta forma, o
utilizador pode optar por mais de um percurso, alterando a

sequéncia de acesso a informagé&o no sistema.

4.3 Agénesedomultimédia

O multimédia tem sido objecto de grande atengéo tanto por parte
da comunidade cientifica como por diversos sectores de
actvidade economica. A situacdo actual é o resultado da
contribuicdo de varios sectores, o que explica a diversidade de
conceitos envolvidos e a dificuldade de obtengc&do de uma definicdo

consensual para o multimédia.

A Figura 20 ilustra os sectores que mais contribuiram para a
definicdo dos actuais sistemas multimédia. Verifica-se que o
multimédia, enquanto combina¢do de diversos média para uso
integrado, € uma das areas chave para os sectores em questéo,

justificando o interesse e a actualidade do presente trabalho.

A répida introducg&o de sistemas, com recurso a tecnologia digital,
para suportar a actividade nos sectores representados, vulgarizou
0 uso do computador enquanto dispositivo que maior flexibilidade

tem para tratar informacao em formato digital.

O multimédia vem possibilitar a integragdo dos dados e
informacédo resultantes da actividade dos sectores representados

na Figura 20: Sectores de actividade no multimédia (Brand, 1988),
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em que também esta representada a area de génese do

multimédia de acordo com a definicdo dada.

E assim bastante questionavel falar, em qualquer dos sectores
indicados, numa revolugdo causada pela introdugdo do uso do
multimédia. Em casos especificos e em qualquer dos sectores, o

uso do multimédia era corrente ha décadas.

No entanto, em contraste com a evolugdo do tratamento
simultaneo de diversos média, as potencialidades da
generalizacao deste tipo de facilidades permitem prever uma
revolucao ao nivel do tratamento, comunicagédo e cruzamento de

dados e informacado quer para as empresas quer para o individuo.

Potencialcriado
pelo Multimédia

Televiséo, Indagfria do
Cinema e Augfovisual

Publicayges e

Industria das
Tecnologias de
Informagao

Operadoreg de
Telecomuflicacdes

Figura 20: Sectores de actividade no multimédia

A revolugdo que se prevé que o multimédia venha provocar em
diversas areas multimédia (Szuprowicz, 1992) é resultado do
impacto causado pelo facto dos sistemas multimédia se
constituirem como meios mais intuitivos de representagcdo de

informacéo.
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4.4 Beneficiosdomultimédia

O uso de sistemas multimédia permite explorar a forma como o ser
humano adquire o conhecimento através dos sentidos, que

segundo (Szuprowicz, 1992) se reparte da seguinte forma:

? visao: 83,0 %;

? audicdo: 11,0 %;

? olfacto: 3,5 %;
? tacto: 1,5 %;
? gosto: 1,0 %.

A combinacdo de varios sentidos produz experiéncias que
possibilitamum maior potencial de decisdo. Os sentidos viséo e
audicdo sdo, em conjunto, responsaveis por 94% dos “meios”
normais de aquisicdo de conhecimento de cada individuo e sdo os

dois sentidos que os sistemas multimédia mais exploram.

Com o Multimédia registam-se melhorias no fluxo de informacao

de um sistema de informacéao (Gouveia, 1994) de diversas formas:

? promove o envolvimento do utilizador — com o recurso ao
multimédia sdo obtidos mais meios de comunicac¢do do
sistema de informacéo com os utilizadores, pela via de uma
maior transparéncia da existéncia do préprio sistema de
informacdo "entreposto” no didlogo entre o conjunto de
recursos humanos que compdem a organizacgédo (reforcando

o sistema de acesso a informacéo);

? aumenta a eficacia da comunicacdo — potenciando maior
adequacdo com cada utilizador, permite diferentes formas e
sequéncias de interac¢cdo, com reconhecimento das

especificidades de operacao de cada individuo;
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? forgca um papel activo do utilizador — possibilita tornar o
sistema de acesso a informacdo como uma “janela de
conhecimento” sobre a organizacdo que € “operada”’
segundo as necessidades de cada utilizador e néo
condicionada, como tradicionalmente, a normas e

procedimentosrigidos;

? oferece um potencial de impacto elevado — resultante da
utilizagédo de diferentes media que estimulam a resposta dos

varios sentidos de cada individuo;

? suporta 0 uso do computador — permitindo a integragdo de
acesso a informagdo, utilizando a infraestrutura tecnolégica
j& existente na organizacdo e que envolve computadores e

bases de dados.

Um sistema multimédia tem também a caracteristica de facilitador
de operacao (Figura 21), isto é, com base na caracterizagdo da
interaccdo individuo — mundo exterior sdo exploradas as
capacidades de adquirir, interpretar e transmitir informagéo. Em
consequéncia deste facto, um sistema multimédia utiliza os
segmentos de média, de diferentes formatos, que um profissional

tem de manipular na sua actividade.

O sistema multimédia permite, de um modo facil e rapido, oferecer
um ambiente familiar ao utilizador, e é precisamente esta
facilidade que torna o multimédia adequado para a especificagédo
de dispositivos tecnolégicos que possibilitem a criacdo de uma
infraestrutura para suporte de dados e informacao num sistema de

informacéo.
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Figura 21: Conceito de facilitador de operacdo num S.I.

ADQUIRIR / Texto\

4.4.1 Requisitos para o uso de sistemas multimédia

Para o utilizador, o recurso a sistemas multimédia exige alguma
preparacdo prévia. Segundo estudos realizados, (Ambron e
Hooper, 1988) e (Gouveia, 1994), sdo necesséarias competéncias

basicas nas seguintes areas:

? conhecimentos de informética na o6ptica do utilizador —
faciltando a operacdo de dados em computador,
nomeadamente o dominio das aplicagbes basicas:
manipulacao de ficheiros, processamento de texto, folha de
célculo e base de dados. E também necesséario o dominio de
manipulacdo dos segmentos multimédia adequados para

cada caso particular;

? facilidade de operacdo com sistemas hardware e software —
possibilitando o controlo e verificagdo de eventuais falhas no
dispositivo tecnoldgico. Com esta competéncia, cada
utilizador obtém maior autonomia de operagédo e o sistema
utilizador-dispositivo tecnolégico (sistema de acesso a

informacgéo) adquire maior fiabilidade;
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? sensibilidade para operar sistemas de interaccdo — o0
conhecimento que o utilizador possui da modo como interagir
com o sistema € necessario como complemento da qualidade
do dispositivo tecnolégico, nomeadamente em questdes

como a sua consisténcia, funcionalidade e facilidade de uso;

? noc¢des de pesquisa e exploracdo de dados e informagédo — o
reforco da importancia do conteldo, resultante do uso de
sistemas multimédia, exige que o utilizador tenha a
capacidade de assumir um papel activo, logo tem de
conseguir procurar as informacdes pretendidas e escolher as

alternativas que considere mais adequadas.

Um sistema multimédia ndo deve restringir o utilizador a simples
interaccdo com o sistema, deve também prover os meios para a
introducdo de informagéo e possuir alguma forma de controlo de
qualidade da informacé&o residente no sistema. Estas facilidades
exigem um reforco das especificacdes do dispositivo tecnoldgico,
aumentando o custo e a complexidade envolvidos. A discussdo
deste tema é crucial, pois a medida que o volume de informacéo
vai aumentando mais se colocam questdes de acessibilidade,

obrigando ao registo de meta-informacéao.
4.4.2 Aplicagdes do multimédia

O Multimédia entrou definitivamente no nosso quotidiano, na
escola, na organizacao e em casa. Com esta evolugéo, resultante
da actividade de varios sectores em torno da tecnologia digital,
assiste-se a uma gradual evolugdo dos computadores como
processadores de dados para os sistemas multimédia como

processadoresdeinformacéo.

Do ponto de vista das organizacdes, existem riscos inerentes no

apelo aos sentidos humanos para uma maior adequacdo e uma
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maior integracdo dos individuos na operagdo de um sistema de

informacao, (Jessup e Valacich, 1993).

A aprendizagem multimédia € mais apelativa, exigindo cuidados
para qe a “forma” ndo se sobreponha ao “contelido” e a
aprendizagem do multimédia deve anteceder a aprendizagem
multimédia, isto &, as competéncias basicas do utilizador tém de

estar presentes para que o uso do multimédia seja efectivo.

Por outro lado, a empresa tem no multimédia uma oportunidade
para concentrar forcas em projectos criativos e inovadores. O
multimédia também facilita o fluxo de dados e o fluxo de
informacao e torna-o passivel de ser monitorizado, aproveitando
os beneficios do formato digital e da maior “carga” semantica

conseguida na representagdo da informacéo.

A utilizacdo do multimédia justifica-se como suporte a actividade
do utilizador e do grupo, como forma de ultrapassar situagdes de
deficiéncia, como factor de potencial desenvolvimento individual e
como complemento da experiéncia “real” em situacdes de
introducé@o de novos procedimentos e como formagdo. No sector
automoével os construtores planeiam a criagdo de sistemas
interactivos de treino que, com base em escolhas alternativas,

permitem a visualizagdo de videos interactivos comentados.

Os sistemas multimédia faciltam o arquivo e a consulta da
volumosa documentacgdo proporcionada por multiplas fontes de
informagdo. Servidores de base de dados proporcionam
actualizagBes periddicas da informacdo, com facilidades de
navegacdo hipermédia, associando video e imagem ao texto. Na
Medicina as aplicag6es vdo desde o registo até a comunicacgéo e a
interligacdo de fichas de diagnoéstico clinico, entre hospitais

(incluindo trechos em voz humana e raios-x).
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Na simulacd@o e controlo de processos tecnolégicos as técnicas
multimédia facilitam o desenho de simuladores (civis e militares),
os sistemas de comando (aplicagfes militares) e os sistemas de

controlo de trafego aéreo.

Em sensores remotos, com a recepcdo de imagem satélite, e em
estacBes de trabalho de processamento o recurso a facilidades
multimédia permite o processamento de video em tempo real. Nas
telecomunica¢cBes e aplicagdes de grande publico o videofone
tornar-se-a num exemplo do uso do multimédia na progressiva

substituicdo dos meios tradicionais.
4.4.3 Caracteristicas de um sistema multimédia

A mudanca originada pelas tecnologias multimédia ndo sera
apenas técnica. Um paralelo pode ser estabelecido com as
origens do fendbmeno Macintosh: pela primeira vez esta maquina
ofereceu a todos a possibilidade de combinar texto e graficos com
base em ferramentas amigaveis para o utilizador. A qualidade dos
trabalhos produzidos e a facilidade com que eram obtidos fez

deste sistema um poderoso veiculo de informagdo e comunicagéo.

O Multimédia aparece como a segunda fase deste processo:
permite a vulgarizagdo da combinacao de texto, graficos, som e
suportes de imagem, que deixa de ser reservada a centros de

controlo audiovisual.

Com o recurso extensivo a microcomputadores € ainda possivel a
difus@o, em larga escala, destas novas técnicas, nos mercados

domeéstico e profissional.

Segundo (Abecassis, 1993) o multimédia tem por caracteristicas

principais ser totalmente digital (permitindo o transporte através de
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redes digitais), ser interactivo e ser o resultado da combinacéo da

tecnologia dos computadores com a dos codificadores de imagem.

Num contexto mais alargado, existe um conjunto de caracteristicas

gue um sistema multimédia deve ter:

? Apresentacdo - € necessario possibilitar meios de tratar e
afixar diferentes formatos, em mudltiplas configuragées do
dispositivo tecnoldgico. Diz respeito a questdes relativas ao

posicionamento e colocacgéo de cada um dos segmentos;

? Sincronizagdo - estd relacionada com questbes de

coordenacdo temporal entre diferentes formatos multimédia;

? Interactividade - responsavel pelos percursos alternativos e
pela forma como é permitida a relagdo com o utilizador,
incluindo interrup¢cdes, entrada de dados, mudancas da

sequéncia de apresentacéo da aplicagdo multimédia;

? Integracéo - responsavel pela correcta interligacdo de todos
0s meios ao dispor do dispositivo tecnoldgico de modo a
permitir uma utilizacao eficaz da aplicagdo multimédia, pela

ligacdo do contetdo com o formato.
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5 Resumo

511 O multimédia, o recurso informagdo, fluxo de

informacdo e as aplicagdes tipo

A progressiva adopcao do audio, imagem e video, como formatos
complementares aos ja tradicionais em sistemas informaticos,
tornou-se possivel pela crescente capacidade de processamento
dos computadores e pela vulgarizagéo da tecnologia que suporta

estes formatos.

Assiste-se ao desenvolvimento de novas aplica¢des e a evolugédo
das ja existentes para tirar partido das extens6es multimédia,
ocasionadas pela inclusdo de um maior niumero de formatos de
informagdo disponiveis. Esta tendéncia € naturalmente
acompanhada por um esfor¢o realizado em varios organismos
internacionais do qual resultaram um conjunto de normas que
disciplinam a incorporagdo do multimédia em sistemas

informaticos.

Considerando as aplicagbes, € importante assegurar,
complementarmente a integragdo de nivel tecnoldgico, a
integracdo de nivel funcional, na empresa. Uma das ideias
defendidas neste texto é o peso crescente da informagdo nas
actividades diarias das empresas e a necessidade de assegurar a
disponibilidade desta para todos o0s recursos humanos,
assumindo-se o recurso informacao como um dos factores criticos

de sucesso na empresa.

Com base em (Toffler, 1984), (Forrester, 1987) e (Barnatt, 1995)
que defendem a importancia do recurso informacéo na sociedade

em geral e na empresa em particular, foram objectos de estudo um
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conjunto de topicos que se denominaram problemas tipicos nas
organizagBes e que representam o resultado de entrevistas
efectuadas para o levantamento das preocupag¢fes mais sentidas
a nivel empresarial relacionadas com o fluxo de informagédo. No
estudo foram identificados, junto dos responsaveis de empresas,
0s principais factores de estrangulamento de actividade passiveis
de serem imputados ao sistema de informacdo, numa Optica em

gue o recurso informacao deve ser gerido.

Ap6s o levantamento dos problemas tipicos nas empresas,
importou reflectir sobre o potencial resultante do uso do
multimédia para manipulacdo de informag&o. A maior diversidade
de formatos suportados e a sua utilizagdo conjugada (com recurso
a técnicas como a interactividade) permitem uma maior
aproximacao do utilizador a tecnologia e, em consequéncia, um
maior potencial de representacdo simbdlica da informacéo

necesséria a actividade da empresa.

Em complemento, com base na velocidade de introdugdo de
facilidades multimédia nos sistemas informéticos actuais, é
possivel antecipar a diluicdo progressiva das extensfes
multimédia como facilidades basicas nos sistemas informaticos e
prever o seu uso generalizado. Devido as funcionalidades proprias
gue possuem, o uso de extensdes multimédia é adequado a todo o

tipo de equipamentos passiveis de serem operados por humanos.

A definicdo do conceito de dispositivo tecnolégico e a discusséo
dos vectores tecnologicos fcilitaram a andalise do impacto da

incorporacao de extens8es multimédia nos sistemas informaticos.

Igualmente, o conceito de dispositivo tecnoldgico constitui um

referencial para analise dos diversos sistemas informaticos ja
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existentes na empresa, orientando o esforco de integracdo

segundo as necessidades do fluxo de informag&o.

O enquadramento do dispositivo tecnolégico num sistema de
acesso a informacgéo, conjuntamente com o utilizador, refor¢ga a
importancia das relacdes entre ‘“equipamento” e “utilizador”,
valorizando a informacdo e satisfazendo as necessidades de

informacéo.
5.1.2 Pontos discutidos

Este texto apresenta e discute um conjunto de posi¢des que pode

ser resumido da seguinte forma:

? A apresentacao dos conceitos fundamentais de analise de

sistemas e de sistemasdeinformacéo;

? A identificacdo na empresa de um fluxo de informacao
autbnomo com caracteristicas proprias e independente do
fluxo de dados e potenciado, em larga medida, pela

existéncia dos microcomputadores;

? A realizagdo do levantamento de problemas tipicos nas
empresas, no que respeita ao fluxo de dados e a discussédo
do contributo que o fluxo de informacéo fornece para minorar

ou resolver estes problemas;

? A tendéncia nas empresas da deslocacdo de sistemas
orientados ao processamento de dados - processo - para

sistemas orientados ao utilizador - funcao;

? A apresentagdo da sistematizacdo, em trés aplicacdes tipo,
das aplica¢Bes destinadas a suportar o fluxo de informacao

na empresa,
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? O reconhecimento da utilidade do uso de sistemas
multimédia para lidar com dados e com informagé&o de forma

a aumentar a produtividade na empresa;

? A tomada de consciéncia da importancia das aplicacbes de
grupo, confirmada pela crescente actividade de investigagao

que se faz sentir nesta éarea;

? A tomada de consciéncia do aumento da integracdo de
facilidades de comunicacdo em todo o tipo de aplicacdes de
computador, com especial incidéncia para os sistemas de

mensagens assincronos.
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Anexo A DFDs ? Diagramas de Fluxos de Dados

A.lIntroducéo

O diagrama de fluxo de dados - DFD - representa o fluxo de dados
num sistema de informacdo, assim como as sucessivas
transformacdes que estes sofrem. O DFD é uma ferramenta
grafica que transcreve, de forma ndo técnica, a ldgica do
procedimento do sistema em estudo, sendo usada por diferentes
métodos e principalmente pelos classificados como orientados a

processos.

O DFD é uma das ferramenta mais usada para documentar a fase
de analise do convencional ciclo de desenvolvimento de sistemas
de informacdo. Em 1986 um inquérito levado a cabo por revelou
que 15 em 45 projectos de desenvolvimento de sistemas de

informacédo usavam, ja nessa altura, diagramas de fluxo de dados.

Uma vez que o DFD so6 representa a ldgica, ou seja, o qué do
sistema, a informagdo de controlo ndo € representada neste
diagrama. Nos diagramas originais de fluxo de dados, a
informagdo de controlo ndo era considerada; no entanto nos
ultimos anos alguns autores alargaram os conceitos envolvidos
neste diagrama para que pudesse ser utilizado para sistemas em
que o tempo é um elemento crucial - sistemas de tempo real. A
versdo dos diagramas de fluxo de dados onde a informacao de

controlo é representada ndo é apresentada neste apéndice.

O diagrama de fluxo de dados apresenta sempre quatro objectos
de um sistema de informacéo: fluxo de dados, processos, arquivos

de dados e entidades externas. Esta ferramenta é usada por
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diferentes autores, por exemplo Gane & Sarson e DeMarco &
Yourdon, que recorrem a métodos e simbolos diferentes para

representar cada objecto (Figura 22).

GANE / SARSON DEMARCO
ENTIDADE
EXTERNA
FLUXO
DE DADOS

ARQUIVO |

DE DADOS

PROCESSO

Figura 22: Simbolos a utilizar no desenho de um DFD

No entanto, qualquer autor que use estes diagramas define os

objectos do sistema da mesmaforma:

? entidades externas - pessoa, grupo de pessoas ou
subsistema/sistema fora do sistema em estudo que recebem
dados do sistema e/ou enviam dados para o sistema. As
entidades externas funcionam sempre como origem/destino

de dados;

? fluxo de dados - dados que fluem entre processos, entre
processos e arquivos de dados ou ainda entre processos e

entidades externas, sem nenhuma especificagdo temporal
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(por exemplo ocorréncia de processos simultaneos, ou todas

as semanas);

? arquivo de dados - meio de armazenamento de dados para

posterior acesso e/ou actualiza¢do por um processo;

? processo - recebe dados de entrada e transforma estes

dados num fluxo de saida.

A.2 Regras de utilizacdo dos objectos

Embora nem todos os autores utilizem os mesmos simbolos para
representar os diferentes objectos do sistema, todos eles permitem
que, ao desenhar um DFD, um simbolo que represente um objecto
particular possa ser duplicado (pode-se por exemplo, representar
duas ou mais vezes uma entidade externa). Contudo deve ser

reduzida ao minimo a duplicagdo do mesmo objecto.

Assim, so para evitar o cruzamento de linhas e melhorar a leitura
do DFD é que se deve duplicar o mesmo objecto; DeMarco nédo
utiliza nenhuma convencgdo para mostrar que um determinado

simbolo esté a ser duplicado.

As regras de desenho de um DFD, para duplicagdo de simbolos,

sdo as seguintes:
? umaentidade externa podem ser repetida livremente;
? um arquivo de dados pode ser repetido livremente;

? um fluxo de dados s6 pode ser repetido quando é saida de
mais do que um processo e/ou arquivo de dados e/ou
entidade externa. No entanto, neste caso representam-se

todas as ocorréncias do fluxo de dados e ndo se mostra que
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é repetido pois dois fluxos de dados individuais diferem ou na

origem ou no destino;

? um processo nunca pode ser duplicado pois ocorre uma
Unica vez na sequéncia de procedimentos do sistema

representado pelo DFD.

Para cada processo é utilizado um namero identificador, colocado

na parte superior do simbolo.

O fluxo de dados é sempre representado por uma seta de
preferéncia horizontal e/ou vertical, com a seta a indicar a
direccdo do fluxo. Ao desenhar-se o DFD, e quando se cruzam
fluxo de dados, quebram-se as linhas que os representam, através

de um arco ou uma interrupgao.

A.3AtribuicBodenomesaosobjectos

Qualquer objecto do sistema representado no DFD tem de ter um
nome elucidativo e claro para que um utilizador comum possa
interpretar facilmente o diagrama; os nomes devem reflectir

exactamente a actividade do sistema.

O DFD representa dados que fluem num sistema, pelo que
qualquer fluxo de dados é obrigatoriamente constituido por dados;
portanto, dados e informag¢do sé@o palavras que, quer sozinhas,
quer em conjuga¢do com um substantivo, nunca devem ser
utilizadas para denominar um fluxo de dados. Também, uma vez
que séo os dados que fluem, nomes como produtos, ou livros, ndo
devem ser usados para denominar um fluxo de dados, pois

induzem a ideia de matéria e nao de dados.

Todos os autores obrigam a que o nome de um processo seja

constituido por um Unico verbo e um substantivo, devidamente
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escolhidos para que transmitam claramente o que o processo faz.
Assim verbos como processar, examinar, tratar, nunca devem ser
usados pois sdo redundantes com o proprio conceito de processo

e ndo clarificam a propria actividade do processo.

Também, uma vez que o DFD representa logicamente o sistema,
abstraindo-se de conceitos fisicos, verbos como enviar ou

armazenar ndo podem ser usados, pois tém um cariz fisico.

Certos autores estipulam que o nome atribuido a entidades
externas e arquivos de dados deve ser escrito em letras
maiusculas e que o nome atribuido a processos e fluxos de dados

deve ser escrito em minusculas, excepto a primeira letra.

A.4Como ligar os objectos

Os fluxos de dados ligam entre si os outros objectos do sistema
representados num DFD (processos, arquivos de dados e
entidades externas); a ligagdo nao é arbitraria pelo que obedece a

regras bem definidas.

Um processo tem, obrigatoriamente, pelo menos um fluxo de
entrada e um fluxo de saida, podendo ser a origem de um fluxo
para um determinado processo, um arquivo de dados ou uma
entidade externa. De igual forma, o destino de um fluxo de um
determinado processo pode ser outro processo, um arquivo de
dados ou uma entidade externa. Assim qualquer fluxo de dados
tem sempre uma origem e um destino, sendo sempre
necessariamente um deles um processo. Um fluxo de dados tem

obrigatoriamente um e um s6 sentido.

Um arquivo de dados tem também, pelo menos, um fluxo para e/ou

um processo (os arquivos de dados estdo sempre ligados a
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processos), ndo sendo obrigatério ter ambos, pois um arquivo de
dados pode s6 ser actualizado ou s6 ser acedido pelo sistema em

estudo, significando que um outro sistema também o utiliza.

Nunca se pode ter num DFD uma ligagdo entre uma entidade
externa e um arquivo de dados, entre dois arquivos de dados e
entre duas entidades externas. Neste uUltimo caso, se ha fluxo
entre duas entidades externas ao sistema em estudo, pode-se
dizer que esse fluxo ndo pertence ao referido sistema e assim ndo

deve ser considerado no diagrama.

A.5Elaboracdo deum DFD

Embora a pratica torne facil a elaboracdo de um DFD, é no
entanto de importancia vital efectuar sempre o estudo cuidadoso
da definicdo da fronteira que delimita o sistema, pois s6 a partir
dai é possivel identificar os elementos que vao fazer parte do
diagrama: entidades externas, processos, arquivos e fluxos de

dados.

Para a elaboracao de um DFD utiliza-se a abordagem “top-down”
em que cada um dos diferentes niveis de detalhe do sistema em
estudo € mostrado através de diferentes niveis de DFD. A primeira
representacdo do sistema € elaborada através de um diagrama
conhecido como diagrama de contexto. Este diagrama,
denominado nivel 0, é representado através de um processo e dos
fluxos de entrada e saida do sistema, o que permite delimitar a
area em estudo. O diagrama de contexto é decomposto num
primeiro DFD onde sdao mostrados os principais processos, fluxos
e arquivos de dados bem como as entidades externas envolvidas.
Se ao diagrama de contexto se chama nivel 0 entdo este primeiro

DFD sera de nivel 1.



87

Quando se desenha o primeiro DFD, é necessario verificar se
todos os processos tém o mesmo nivel de detalhe, isto é, se
algum dos processos representados nao é mais do que uma sub-
actividade de um processo também representado, ou se dois ou
mais processos mostram mais detalhe que outros processos
também representados, podendo aqueles serem considerados um

Unico processo com um objectivo mais geral.

Depois, cada processo de DFD de nivel 1 pode ser decomposto
sucessivamente noutros DFDs onde ja se mostram mais detalhes
da logica de procedimento. Nestes DFDs ja sdo considerados
tratamentos de erros e excepgbes e aparecem também alguns
arquivos e fluxos de dados de uso localizado. Esta técnica de
subdividir DFDs de nivel superior em DFDs que representam

sucessivamente o sistema com mais detalhe é conhecida por

“levelling” (Figura 23).

- Q T R
/
\Q\Q \ _—— DFDNivel1

/— DFD Nivel 2 I

_>©_> -

Figura 23: Decomposicao por niveis de diagramas de fluxo de dados
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N&o hd uma regra geral que diga quando se deve acabar com esta
subdivisdo; alguns autores defendem que é quando os processos
estdo sob a forma de primitiva funcional, outros que ndo se devem
ultrapassar sete niveis de detalhe. No entanto, todos os autores
dizem que quando se decompde um processo num outro DFD de
detalhe deve haver conservacao de fluxos, isto €, os fluxos que
entram e saem do processo do DFD de nivel superior, tém
também que entrar e sair no DFD que representa a decomposigéo

desse processo; esta propriedade é denominada por “balancing”.
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Anexo B Empresa Z - estudo de um caso

O caso apresentado neste apéndice vai ser usado como ambiente
de demonstragdo dos problemas tipicos nas empresas, describs
no capitulo 2. A empresa Z possui clientes a quem presta servigos
e vende produtos. A origem dos produtos e servigos é a propria
empresa - producdo; no entanto, alguns dos produtos e servi¢os
podem ser adquiridos, quer por incapacidade de satisfazer todos
os pedidos realizados pelos clientes, quer para realizar vendas de

produtos e servi¢cos ndo produzidos pela empresa.

A Figura 24 descreve, com base num diagrama de fluxo de dados
(apresentado no apéndice A), a empresa Z. Na empresa,
consideram-se as entidades externas CLIENTE, FORNECEDOR,
ESPECIALISTA EXTERNO, ESTADO e BANCOS, como os
parceiros principais para a realizacdo da actividade comercial

descrita.

Os processos que compdem a actividade da empresa séo nove.
S&o0 apenas considerados 0s processos principais que constituem
0s grandes agrupamentos que caracterizam a actividade comercial
e sua interligagdo com a producao interna e externa & empresa.
Cada um dos processos considerados ndo é decomposto de forma

a ndo reduzir o caracter geral da empresa descrita.

? (1) Dialogo comercial (fornecedores) - este processo é
responsavel pelo estabelecimento e pela manutengédo dos
acordos comerciais com fornecedores e especialistas
externos. Simultaneamente, é responsavel pelo registo e
pela manutencao dos depésitos de dados sobre servigos

especializados externos e fornecedores.
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(2) Dialogo técnico com exterior - € responsavel pelo
esclarecimento de ddvidas quanto a produtos ou servigcos
oriundos do exterior da empresa, representando a empresa
junto dos seus fornecedores e é também responsavel pela

manutencéo do deposito de dados relativo aos produtos.

(3) Analise técnica - este processo agrupa actividades de
didlogo com especialistas externos e assume a realizacao de
estudos que viabilizam a decisdo de produgdo ou

subcontratagdo.

(4) Compras - é responsavel pelo controlo e pelo contacto de

compra de produtos e servigos.

(5) Actividade técnico comercial - este processo funciona
como centro de coordenacdo de actividade, tomando a
decisdo de venda ao cliente, realizando o orgamento. Decide
ainda da producdo ou subcontratacdo de produtos e

Servicos.

(6) Controlo de existéncias - efectua a gestdo de stocks de
produtos, realizando a manutenc¢éo do depdsito de dados, de

nome e de existéncia.

(7) Actividade comercial - relativa a clientes, é responsavel
pelo didlogo com a entidade cliente e pela manutencdo do

depésito de dados clientes.

(8) Produgéo - é responsavel pelo processo de producéo de
produtos e servigos na empresa e pelos depdsitos de dados
relativos a sua capacidade de producdo e ao registo de

custos associados com cada produto ou servigo.

(9) Contabilidade - este processo é responsavel pelo fluxo de

documentos contabilisticos da empresa e pelo registo
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qguantificado da actividade da empresa. O processo coordena
a actividade com as entidades externas no que respeita a
fluxos de informacéo contabilistica e mantém os depdésitos de
dados necessarios para suportar a sua actividade: valores,

contas correntes e facturagao.

De forma a permitir a interligacdo dos diversos processos que
compdem a actividade da empresa, séo utilizados fluxos de dados
e depdsitos de dados. Os depédsitos de dados, que suportam o
fluxo de dados na empresa de forma assincrona, registam os
dados Uteis a varios processos que, de forma independente,
recolhem e actualizam informac@o. Os depésitos de dados

considerados sao os seguintes:

? Servigos externos especializados - informagdo sobre
fornecedores de servicos especializados; identificacao do
fornecedor, dados contabilisticos, condicbes comerciais,

servicos e observagfes sobre prestacao de servigos.

? Fornecedores - informacgéo sobre fornecedores; identificacao
do fornecedor, dados contabilisticos, condi¢cdes comerciais,

produtos, prazos de entrega, distribuicdo, contactos.

? Produtos - informacao técnica sobre produtos, referenciais,

caracteristicas, preco, fornecedores.

? Servigos e métodos - informagédo sobre processos e praticas

de producéo e de apoio a projectos.

? Capacidade de producédo - equipamentos disponiveis, tipo de

producéo, tarefas, temposerecursoshumanos.

? Existéncias - informacdo sobre stocks de produtos,

quantidade, referéncia, preco e local.

Conticoes
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Diario dos custos de produgdo - tipo de actividade, tempo,

recursos envolvidos, operador responséavel e preco.

Clientes - identificacdo, morada, dados comerciais, contacto,

observagdes, referéncia.

Facturacdo - dados relativos ao histérico de vendas aos
clientes, emissdao de facturas e restantes documentos

contabilisticos.

Contas correntes - registo do histérico de fluxo de informacgéo

contabilistica entre a empresa e cada um dos seus clientes.

Valores - registo dos movimentos e das operac¢fes realizadas

com os bancos envolvendo valores.

A empresa Z pretende constituir-se como uma empresa tipo, que

sirva como ambiente de demonstracao, resultado dolevantamento

efectuado acerca dos problemas tipicos.

estabo

ExTERNO

Figura 24: Diagrama de Fluxo de Dados da empresa Z




