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RESUMO

A evolugcdo tecnoldgica na area de automacdo de escritdbrio e a
difusdo de suas aplicacdes mais Iimportantes tém motivado o
surgimento de modelos e metodologias para a an@lise de
escritorio. E° nesse contexto de busca de melhores alternativas
de abordagem aos Sistemas de Informag3o de Escritério (SIE) que
se situa esta dissertacd0. Considerando a amplitude do assunto, o
- problema e delimitado na proposta de uma abordagem para. a
Analise e Projeto de Sistemas de Informag3o de Escritério. Para
- tanto, foi feito um estudo do seu ambiente, o-Escritbrio, e das
suas ferramentas de apoio, Tecnologias e Modelos e Metodologias.
Apds esse estudo foi selecionado um conjunto de ferramentas e,
com algumas adequacBes e complementagles, foi aplicado num caso
real. Com base nos conhecimentos adquiridos na revis8o
bibliografica da literatura e nas conclusSes da aplicacdo
pratica, e :que se propds a abordagenm, dividida nas etapas:
-Plano para o Estudo de SIE, An@lise de SIE e Projeto de SIE, com
cada uma delas decomposta em passos mais elementares.

ABSTRACT

The technological evolution in the office automation field and
the popularity of its more important tools have. motivated many
publications on office analysis. This dissertation aims at the
improvement of Office Information Systems. (OIS) analysis and
design. This is a very broad area, therefore, in this
dissertation it is limited to the presentation of an approach for
analysis and design of Office Informatian Systems. A study has
" been conducted about the Office, its environment, and tools to
support office analysis. A group of tools was selected and
evaluated in an actual office. This experience, added to the one
obtained from the literature, helped in formulating the approach
presented here which consists of three main steps: OIS Study
Plan, Office Analysis and OIS design.



INDICE GERAL

w

[Py
.

~N N NN
(8] -3 LW N =

WWW WWW
onh WNR

E N I = )
UNhH W

INTRODUCAO

Considerag8es Preliminares .........c.ciiiiiiinninnnnnnnn. 1
Definicdo do Problema @ ...... ...ttt 3
Estrutura da Dissertagdo ................ Cerae it ]

SISTEMAS DE INFORMACAO DE ESCRITORIO (SIE)

“Consideragdes Iniciais .....ieiiiiiiiiiiiiniieinnnnnnnenn 7

O EsCritBrio (..t ittt ittt ittt tneeennnnnnannn 9

Tecnologias de Apoio aos Sistemas de Informag3o

de EsCritdrio ..:i. ...ttt iiiiatiaeianeneaennnennnnns 20
Modelos e Metodologias para Analise e Projeto

de Sistemas de Informagdo de Escritério ................. 27
Consideragfes Finais ......ciiiiiiririiiiiineinnannnnnanns 43

UM ESTUDO DE CASO

Considerag¥es Iniciais ..... ...ttt nnnnnn. 45
Descrigdo do Escritdrio e seu Contexto .................. 46
Modelos e Metodologias Utilizados para a Analise

do Escritdrio de Importag8o .......... . it ininennn 48
O Projeto Proposto . ...ttt ittt et 52
Avalia¢do do Estudo Realizado ........... ... 61
ConsideragB®es Fimais .......i i iiiiiiinnnnnnns e 62

PROPOSTA DE UMA ABORDAGEM PARA A,ANKLISE £ PROJETO DE
SISTEMAS DE INFORMACAO DE ESCRITORIO

Consideragdes IniCiais ...iuiiiin ittt iaienennnnnnnn 64
‘Estrutura da Abordagem Proposta ........... ... .. ... ... 65
Plano para o Estudo de Sistemas de Informacgdo

de Escritorio ... .ottt et ittt tecaannnnnnnn 67
Analise de Sistemas de Informagdo de Escritério ......... 73
Projeto de Sistemas de Informacdo de Escritdrio ......... 80

Considerag¥es Finais ....ovuiiiiiiiiiiiiiiiiiiniiiineennnn 88



S5 - CONCLUSGES E SUGESTOES PARA FUTURAS PESQUISAS

5.1 Consideragfes Gerais .....ccoviininiinnenennennccnnannnns 89
5.2 ConclusBes ..... et eteeseestees ettt ettt 89
5.3 Contribui¢tes deste Trabalho .................... e 91
5.4 Sugestdes para Futuras Pesquisas ........... ... .. oLt 92
BIBLIOGRAFIA ........ feeeatetatacsnaanansncraaactannnansy e 93
APENDICE A « oo e e e e e 97

R _
APENDICE B ..ot ittt it ittt eartaecaansaaannnsansanns 98

APENDICE € o oo e e e e e e e e 109



1 - INTRODUGZO

"No mundo pequenino do escritério,
entre maquinas, fichas e lembretes,
ha” um doce rumor de criaglo".

<Carlos Drumond de Andrade>

1.1 - CONSIDERAGBES PRELIMINARES

A historia da evolugdo da sociedade humana tem vrevelado o
constante esforgo do homem em aplicar sua inteligéncia no
aperfeicoamento de seu trabalho e na melhoria de seu modo “de
vida.

Como resultado desse processo continuo, existe hoje um
consideravel patrimdnio de conhecimentos e ferramentas
acumulados, que aumentam a cada dia de maneira rapida e intensa,
provocando profundas mudancas nos hébitos e costumes da
sociedade.

Nesse contexto, a Informatica e -uma das &reas mais destacada
por sua abrangéncia, tornando-se a matéria mais discutida em
termos dos impactos e consequéncias sobre os individuos. O
computador e sua utilizagao acoplada a outras tecnologias e’ uma
realidade na maioria dos setores da atividade humana. O grande
desafio estd na apropriacfio adequada dessas tecnologias, de
acordo com a realidade de cada individuo ou grupo que ira’
utiliza-las, e ate” mesmo ~"a sobrevivéncia e o sucesso das
empresas esta” na capacidade de mudar e de responder “‘as
influéncias evolutivas" <TAP-85>.

Se no principio o wuso do computador foi direcionado para
operacdes e calculos na area cientifica, em menos de duas décadas
passou a abranger aplica¢gles em quase todos segmentos da
atividade humana, através de novas fung®es e recursos que lhe
foram incorporados.



A rapida evolug8o do "Hardware", baseada no desenvolvimento dos
semi-condutores e sua integracHo em escalas sempre maiores, tem
contribuido de forma significativa para o surgimento de mini e
microcomputadores cada vez mais potentes e de baixo custo,
- permitindo seu acesso e uso a um maior nGmero de pessoas.

No campo do "Software", nota-se, também, um grande avango em
relacdo ‘as facilidades de projetar e implementar as aplicagdes.
Desenvolvimentos recentes possibilitaram o surgimento de novos
instrumentos, tais como: Linguagens de Quarta Gerac¥o, Sistemas
de Gerenciamentos de Base de Dados, desenvolvimentos de sistemas
através de Protdtipos, Sistemas Especialistas, etc., permitindo
a reduglio do tempo de desenvolvimento dos sistemas, maximizac8o
dos vrecursos e minimizagdo da dist@ncia entre a tecnologia e o
usu@rio final.

Toda essa conquista e facilidade tecnolbdgica associada “a
crescente facilidade de Comunicag80 de Dados e Redes de diversos
tipos tornou possivel a disseminagdo do uso de computadores de
diversos portes, em larga escala, em @&reas antes praticamente
inviaveis financeira e tecnicamente.

Como consequéncia, a familiaridade com o computador e os
conhecimentos adquiridos a partir do seu emprego facilitaram sua
utilizagtio, em todos os niveis de atividades do Homem, seja no
lar, na escola ou no ambiente de trabalho.

O uso dessas novas tecnologias no ambiente de trabalho - nomeadas
- de Escritdrio Eletrdnico, Escritdério do Futuro, AutomaglBo de
Escritorio, Sistemas de Informag8io de Escritdério, etc. - surge
- como ‘uma nova e promissora area de aplicacglio. Dessa forma,
atividades tipicas do escritdrio, como comunicaglio entre pessoas,
preparacdo de textos, arquivamento e recuperacHo de documentos,
preparag¢do de agendas e lembretes, etc., passaram a ser
significativamente beneficiadas com o apoio do computador.

Surgiram, ent8o, os Sistemas de Correio Eletrbnico, os Editores

de Texto, Sistemas de Planilhas Eletr8Bnicas, Sistemas de
Gerénciamento de Bases de Dados, Redes Locals, Sistemas -de
Conferéncias por Computador, Sistemas de Armazenamento e
Recuperac8o Eletrdnica de Informac8o, Sistemas de Agenda e
Lembretes Eletrbnicos, Videotextos, Videoconferéncias e

inUmeras outras ferramentas para apoiar o homem na execugtio das
atividades do escritdrio.

Tradicionalmente, o escritdrio e” o setor das organizagcSes onde
se processa o0 maior numero de informagdes. Boa parte desse
processamento fol absorvido pelo processamento de dados
convencional, especialmente o das informacles e atividades que,



por sua natureza, podiam ser facllmente estruturadas. A Automag¥o
de Escritbérios avanca agora em duas outras direc¥es: uma no
sentido da integrac¥o das estac¥es de trabalho entre si e com os
sistemas tradiclonais e a outra no sentido das informagles e
processos ndo estruturados, tipicos dos Escritbrios <SEI-86>.

0 processo de automagdo das atividades do escritdorio acelerou o
desenvolvimento de novas tecnologias e desencandeou varios tipos
de pesquisas, tais como: construcdio de Modelos e Metodologlias
para apoiar as tarefas de conseguir-se um melhor entendimento do
escritdério e de efetuar-se a an@lise, projeto, desenvolvimento e
implantagdo de Sistemas de Informag®o no escritdrio; de estudos
sobre os impactos da introducBo desses sistemas na organizagHo
como um todo, no ambiente e nas pessoas envolvidas; de estudos
das "interfaces"  entre usul@rios, analistas, equipamentos e
sistemas; da andlise dos fatores ergonbmicos, sociais, econdmicos
e culturais envolvidos no projeto e implantaglio de Sistemas de
Informac&o no escritdrio; etc.

A Automaglio - de Escritdérios, mais do que um simples fato,
representa um processo irreversivel de mudancas culturals que
devera” atuar como fator de otimizaglo de recursos, aumento da
- produtividade do trabalho e das organizac®es e melhoria do nivel
de qualidade dos servigcos oferecidos “a populagio <SEI-86>.

Nessa @&rea, a expressdo Automacdo de Escritdério e a mals
utilizada e difundida. Entretanto, considerando que automacdo de
escritdério ndo e” apenas a automagdo pura e simples de suas
atividades, mas envolve toda uma gama de procedimentos e técnicas
necessarios ao desenvolvimento de projetos de Sistemas de
Informacdo no escritdrio, e considerando, ainda, que a express#o
tem uma conotacglo mais direcionada para comercializacg8io, dando
-uma visdo distorcida do seu significado, sera adotado neste
trabalho o termo SISTEMAS DE INFORMAGCARO DE ESCRITORIO (SIE),
Julgado mais apropriado.

1.2 - DEFINICAO DO PROBLEMA

A tentativa de conseguir-se o conhecimento, a formalizacdo e o
controle do desenvolvimento de SIE, e a introdugdo adequada das
tecnologias de processamento de dados, de comunicagdo e de
equipamentos de escritbébrio no ambiente do escritdrio tém
contribuido para um grande nlUmero de pesquisas e publicagles
voltadas para a resolugdo de problemas especificos de SIE.



Um dos resultados desses esforgos e” um conjunto significativo
de Modelos e Metodologias para apoiar o processo de an8lise,
projeto e implementag8o de SIE, desenvolvidos conforme a
percep¢do que seus autores tem do escritdrio, isto e’, de suas
visBes do escritorio. '

E° nesse contexto de busca de melhores alternativas de abordagem
aos SIE que se situa o presente trabalho, com a intenclo de
contribulr para um melhor entendimento dos esforgos -
desenvolvidos na &rea. Considerando a amplitude do assunto
procurou-se, nesta dissertagdo, delimitar o problema na
- proposicdo de uma abordagem para a An&lise e Projeto de SIE.
Este trabalho, portanto, n3o trata de aspectos tals como:
“interfaces" entre usulrio e tecnologias, impactos dos SIE,
fatores ergondmicos, sociais, econdmicos e culturais, trabalho do
escritdorio, formulacdio de um modelo de escritbébrio, etc.

Para tanto, fez-se um levantamento e estudo de publicacGes na
literatura sobre o assunto. Com base nos conhecimentos adquiridos
nessa vrevisdo bibliografica e na analise e conclusdo da mesma,
escolheu-se alguns dos Modelos e Metodologias para apoiar a etapa
de "An&lise e de Projeto de SIE; - efetuou-se um estudo mais
detalhado, uma an@lise e avaliag8o das ferramentas selecionadas;
fez-se a adequag8o e complementacdo de suas limitagbes; aplicou-
se praticamente esse resultado final num caso real e avaliou-se
essa experiéncia pratica.

A abordagem para a Andlise e Projeto de SIE, que sera” proposta,
e” o vresultado dos conhecimentos adquiridos nesse esforgco de
pesquisa.

Considerando-se, ainda, que existem poucas publicagdes nacionais
sobre SIE e este e” um assunto atual e de grande interesse,
espera-se que esta dissertac®o possa contribuir com sugestdes de
como os Instrumentos disponiveis para SIE podem ser empregados na
realidade brasileira. :

Convém vressaltar que o interesse da autora por esse assunto
originou-se de suas-atividades profissionais, nas - experiéncias
com o assunto e nas dificuldades encontratadas para o seu
tratamento.



1.3 - ESTRUTURA DA DISSERTACAO

Neste capitulo procura-se situar os Sistemas de Informag8o de
Escritbério no contexto atual da conquista tecnoloégica da
sociedade, @ bem como colocar a necessidade de ferramentas
direcionadas para apoiar os Interessados no processo de
entendimento, desenvolvimento, implantacdo e operaclio dos SIE,
além de pesquisas sobre "interfaces" homem-computador, fatores
ergondmicos e Iimpactos no ambiente. Dentro desse universo amplo,
o tema da dissertacdo e” delimitado e justificado.

0 Capitule 2 e o resultado do estudo e da analise da
bibliografia considerada relevante ao tema proposto. Procurou-se
estabelecey  os contornos do universo dos SIE no seu ambiente, o
Escritorio, e em suas ferramentas de apoio, as Tecnologias e os
Modelos e Metodologias.

Considerando "que o trabalho no escritdrio tem <crescido
explosivamente e ocupa uma grande porcentagem na forca de
trabalho, mas continua a ser o familiar desconhecido" <PAN-84b> e
que e necessario um melhor conhecimento € um bom entendimento -
desse ambiente, e” apresentado um estudo mais detalhado de alguns
dos aspectos do escritdrio, tais como: evolugdo, funcdes, tipos e
visBes do escritdrio.

Apbs uma resenha evolutiva das tecnologias que direta ou
indiretamente contribuiram para a criagdo de um corpo de
conhecimentos sobre SIE, e” vressaltada a convergéncia das
tecnologias de processamento de dados, de comunicaglio e de
escritorio e e” apontado o fruto dessa convergéncia, um Sistema
Integrado de Informagdo, utilizando como recurso principal
Estacdes Eletrdnicas de Trabalho ligadas entre si de diversas
formas.

E discutida a conceituacdio e caracteristicas de Metodologias e
Modelos de Escritério, segundo alguns autores, bem como as fases
necessarias para o desenvolvimento de $SIE. Além disso, e~
fornecido um resumo-de alguns Modelos e Metodologias existentes
na literatura e direcionados para SIE, representando uma amostra
do "estado da arte" na area de anélise e projeto de Sistemas de
Informacdo de Escritdrio. Também e” feita uma classificagdo
dessas ferramentas, segundo 0os elementos do escritorio
considerados centrais em cada uma delas.



Um estudo de caso, tratado no Capitulo 3, retrata o processo da
aplicac8o dos conhecimentos adquiridos no capitulo anterior, num
ambiente real, e também das conclusBes obtlidas a partir dessa
aplicacdo préatica. Esse ambiente e uma entidade de fomento “a
pesquisa que mantém um escritdédrio relacionado com o exterior para
a administragdo de importagOes e de remessas de fundos.

No caritulo 4, a partir das experiécias e conhecimentos
adquiridos na Revis¥o Bibliografica, no Estudo de Caso e também
na experiéncia profissional, e” formulada uma proposta de
abordagem ao problema da Analise e Projeto de Sistemas de
Informagdo de Escritbério, procurande um enfoque bastante pratico
com a finalidade de subsidiar aqueles que est&o envolvidos ou
interessados no assunto.

No capitulo 5, sdo apresentadas as conclusBes gerals, as
contribuictes desta dissertac8io e sugestdes para novas pesquisas
na area.

Nos apéndices s8o feitas algumas sugestdes de questionarios e
formularios para apoiar as etapas da abordagem proposta e
consideracdes de alerta quanto ‘a implementagdo de SIE.



2 - SISTEMAS DE INFORMAGZO DE ESCRITORIO (SIE)

2.1 - CONSIDERACSES INICIAIS

O termo Sistemas de Informac83o de Escritorio (SIE) tem sido usado
para significar a introdugdo de tecnologias de escritéorio, de
comunicagdo e de computadores num escritbrio com a finalidade de
ag?omatézar suas atividades e assim torna”-lo mais produtivo e
eficiente.

Considerando-se a dimensdo e complexidade do assunto, procurou-se
estabelecer os contornos do.~universo onde os Sistemas de
Informacdo de Escritdrio atupgm. A Figura 2.1 mostra os limites
desse universo com o ESCRITORIO representando o ambiente e as
TECNOLOGIAS e os _MODELOS E METODOLOGIAS representando as
ferramentas de apoio ao desenvolvimento e operagHo dos SIE.

ESCRITORIO
SIE
N ._*ﬁBdE\\

TEC | Los

NO E
LO METO
GIAS DOLO
GIAS

Figura 2.1 - Contornos do universo onde os SIE atuam



Assim, os componentes: ESCRITthO, TECNOLOGIAS, e MODELOS E
METODOLOGIAS s%o destacados neste capitulo.

O primeiro componente, ESCRITORIO, e” o mais significativo pela
sua natureza social e econBmica e representa o palco onde os
demais componentes atuam de forma inter-relacionada para o
alcance da missdo a que se destinam. N&o foram considerados os
aspectos relacionados com as dimensdes fisicas, ramo de
atividades, ou demals caracteristicas qualitativas e
quantitativas do escritbrio, por fugirem dos propbsitos visados.

0 segundo componente, TECNOLOGIAS, representa o conjunto de
ferramentas disponiveis para serem utilizadas no escritério para
a execugdo das suas atividades. Sua finalidade principal e o
incremento da produtividade profissional, associada a um
crescente- aumento na qualidade de trabalho.dos individuos. Deve-
se ressaltar, ainda, que esse e’ o componente que apresenta maior
dinamicidade devido ‘a sua natureza evolutiva.

‘Finalmente, 0 -terceirq componente, MODELOS E METODOLOGIAS,
representa o conhecimeqto sistematizado que combina todos os
demais elementos e s¥30 conjuntos coerentes e integrados de
métodos, técnicas e instrumentos para auxiliar no processo de
desenvolvimento e ‘operacdio de sistemas de informaclio. O seu
propbsito e” tornar esse jprocesso mais facil e seguro. -
)

Na 1literatura existente n¥o ocorre uma .defini¢gdo concordante
sobre o assunto Sistemas de Informag3o de ¢Escritdrio. As
definigdes oferecidas abrangem do geral ate” o especifico. Uns
tentam definir SIE com base na evolug3o histérica das inovagdes
tecnolbgicas em relago ao escritdrio; alguns preferem
concentrar-se mais na natureza do trabalho do escritdrio e suas
novas possibilidades; outros ja” n3Eo mostram a preocupagdo de uma
definigdo, por sentirem que o termo e” muito ambiguo, ou entéo,
muito relacionado ‘as percepc¢les individuais, e uma definig8o

universal seria desnecesséaria.

De acordo com Hirschheim <HIR-85>, wuma definic8o aceitével e’ a
junc8o da definig8o de Zisman <ZIS-78> com a de Olson <OLS-86>:
"AutomacgHo : de Escritdrios, na sua forma atual, refere-se “a
aplicac8o- da iIntegrag8g das tecnologias de computador, de
comunicagio e de equipamentos de escritdorio e da ciéncia do
conhecimento social pava dar apoio ‘as diversas atividades e
funcdes no escritdédrio ou no ambiente do escritdrio."”

No inicio do surgimento dos SIE, o enfoque tecnolbgico
predominava em relagd3o ajuma visdo mais abrangente do ambiente do
escritério. Os objetivgs dos SIE mais citados eram o aumento da
velocidade de manipulag8@i¢ da informagdo, aumento de produtividade




e melhoria no ambiente do trabalho. Hoje, cogita-se de que os SIE
devem ser implementados de forma a atingir os objetivos do
escritébrio de uma maneira mensuravel e levem em conta os fatores
humanos e organizacionais envolvidos.

Em vrelagdo ao problema de desenvolvimento de projetos de SIE,
existem muitas abordagens que foram sendo desenvolvidas ao 1longo
do tempo. Uma delas e° estender o0s recursos da &area de
processamento de dados, incluindo elementos como captacgdo de
dados fontes, e sistemas orientados para o usufirio final. Outra

abordagem e° simplesmente mecanizar as tarefas executadas no

escritorio; uma terceira e” fornecer ao profissional do
escritorio conhecimentos adequados e um melhor ambiente de
trabalho, isto e”, aumentar suas capacidades pessoais com
ferramentas apropriadas. Ainda uma outra abordagem e€” o apoio “a
decisdo, que _procura fornecer aos tomadores de = decisdo

ferramentas que os assistam efetivamente no acesso e analise da
informagdo.

Considerando que "as caracteristicas originais de um Sistema de
Informac8o de Escritério sugerem a necessidade do desenvolvimento
de novas metodologias e modelos de projeto, ou de mudanga
substancial nas abordagens de projeto existentes" <BRA-84>; e que
"o processo de projeto envolve a aplicacdo de tecnologia para

conseguir-se a mudangca do ambiente e requer um entendimento
da tecnologia, do ambiente, e da "interface" entre eles" <NEW-
87>, constata-se a necessidade de maiores conhecimentos e

informagBes sobre o Escritbdrio, as Tecnologias, os Modelos e
Metodologias, que s%o as bases fundamentais de um rojeto de
Sistema de InformacBio de Escritdrio. Nas prdximas segdes, serdo
abordados com mais detalhes cada um desses aspectos.

2.2 - 0 ESCRITORIO

Geralmente, o termo “Escritdério" e’ empregado para denominar
unidades de uma organizaclo empresarial que tenham, no minimo, a
fung@o de apoiar diferentes atividades da &rea, no tratamento
da informacgdo.

Cada escritdrio e’ diferente, e esse e o cerne do problema dos
Sistemas de Informagdo de Escritbdbrio, pois escritérios s8o
sistemas complexos, com infinitas variagbes ao longo de muitas
dimens®es <«SUT-83b>. E° dificil imaginar como um Sistema de
Informacdo de Escritbdrio seria aplicado com sucesso sem 0
conhecimento detalhado do ambiente onde sera” instalado <HIR-85>.

9



Para entenderem-se os Sistemas de Informag3o de Escritdrios e as
abordagens metodolbgicas para o seu apoio, a identificagdo e
consideracdo das diferentes facetas e aspectos originais do
ambiente do escritdrio constituem uma questd@o fundamental <BRA-
84>.

Para todo e qualquer Sistema de Informagc3o e° essencial que se
conhegca o ambiente em que sera” implementado. £ e” com o objetivo
de conseguir-se um bom conhecimento do ambiente dos SIE que os
proximos tépicos tratam de alguns aspectos do Escritério, como:
evolugdo, fung¥es, tipos e visfes do escritdrio.

2.2.1 EVOLUGCAO DO ESCRITORIO

A era atual esté passando por constantes mudangas referentes n%o
sd6 aos aspectos tecnoldgicos, mas também a muitos outros
aspectos do modo de vida das pessoas. O escritdério de hoje e’
diferente do que foi no passado e sera” diferente no futuro
<TOF-80>.

I

Para um melhor entendimento do conceito de "Escritdrio" e
interessante que se olhe para sua evolugdo histdérica. O panorama

histdérico conduz “a constatagdo de que os escritdrios ndo sdo
objetos imutéaveis, evoluem segundo processos tecnoldgicos e
condi¢gBes sociais <HIR-85>.

Rhee (citado em <HIR-85>) faz um breve relato " histérico do
escritério, dividindo-o em trés periodos: Pre” -industrial,
Industrial e da Era da Informagdo.

0O Periodo Pre”-Industrial

Provavelmente, a histbéria do escritbdrio teve seu principio ao
‘mesmo tempo das atividades econdmicas do homem. Com a necessidade
de registrarem-se as atividades econdmicas, surgiram certas
formas ~~de ‘trabalho “especializado,~ e o homem -achou vantajoso
agrupa’-las num local particular. Assim, surgiu a nogdo do
escritoério com alguma conotacdo geogréafica.
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Concomitante *a localizagdo fisica das pessoas, veio a
necessidade de administrar e organizar suas atividades. Surge,
entdo, o escritorio como um local onde as pessoas se ocupam de
certas atividades econdmicas organizadas de algum modo.

Ate” o periodo da Revolugdo Industrial, os trabalhadores do
escritdrio, em contraste com os da fabrica, foram caracterizados
como uma classe prestigiada, intimamente ligada “a administrag8o
e aos donos do negdcio.

Ate” antes do desenvolvimento do telefone e da maquina de
escrever, o trabalho de escritdério era individualizado e
completamente baseado em papéis. E de uma maneira geral, os
escritdorios eram direcionados a apoiar as atividades comerciais.

OAPer1odo Industrial

Com o desenvolvimento e aperfeigoamento da maquina a vapor, no
século XVIII, aumentaram, substancialmente, os recursos nas
organizagdes industriais e com isso houve uma elevagl3o na forga
de trabalho tanto na fabrica como no escritdrio.

Devido “a preocupagdo com a produtividade, 0 funcionario
generalista foi sendo substituido por elementos mais
especializados que se -concentravam numa -Gnica fungdo, ou num
conjunto de tarefas do escritdrio. Esse conceito foi trazido da
Fa?rica, onde cada trabalhador executava uma tarefa especifica
e limitada.

~

Autores como Taylor, Gilbreth e Gantt deram @&nfase

a
necessidade de aplicar técnicas cientificas para padronizar e
racionalizar o trabalho. A aplicagdo dos principios de

"administragdo cientifica" de Taylor elevou a produtividade tanto
da fabrica como do escritbdrio.

Era da Informagdo

No periodo pds-Industrial, para a sobrevive@ncia das organizagdes,
foi reconhecida como essencial a necessidade de informagdo mais
sofisticada, e os escritdrios foram forgados a processar grandes

volumes de informagdo.

A informagdo precisou ser wutilizada mais eficazmente e
tecnologias tais como maquina de escrever eletr8nica, PABX, e

11



computadores permitiram aos trabalhadores do escritbrio manipular
melhor os problemas de obtengdo, classificagdo, armazenamento,
recuperacdo e processamento de informagles. As redes de
informa¢do surgiram para ajudar as permutas de informag3o.

Recentemente, a manipulagdo de grande quantidade de informag¥o
levou muitos escritbrios a preocuparem-se com a anadlise das
informagOes, métodos de representac3o da informag3o, e qualidade
da informagdo. '

O Escritdrio da Era da Informagl3o deposita uma grande confianga
na tecnologia da informag%0, por 1Iisso os trabalhadores do
escritdrio desse periodo necessitam dominar uma variedade de
habilidades técnicas.

De certo modo, o trabalhador de escritdrio tem-se aproximado de
um ciclo completo: de um generalista no periodo pré-Industrial,
para um especialista no periodo Industrial, e agora volta a ser
um generalista na Era. da Informagdo. O termo especialista
significa a execu¢80 pura e simples de uma ou de um conjunto
relacionado de tarefas especificas sem o conhecimento do fluxo da
informagcdo manipulada (por ex: transcrigcdo dos dados de um mesmo
tipo de recibo para uma ficha padrdo de informagBes do cliente);
e generalista-significa a execugdo de tarefas ndo tdo especificas
e <om o conhecimento do fluxo da informagdo que esta” sendo
maninylada. :

2.2.2 FUNCBES DO ESCRITORIO

Todos os individuos t&m uma concepgdo do que seja um escritdrio,
e as opinides, provavelmente, ser3o semelhantes. Entretanto,
quando se tentam estruturar as atividades que ocorrem e 530
executadas ali, comegcam a aparecer as diferengas.

Carter e Huzan (citados em <HIR-85>), por exemplo, discutem a
natureza do escritdorio em termos de processos, em que o papel e’
aceito como base dos processos de trabalho. Segundo eles, um
escritério contém trés elementos basicos: pessoas, papéis e
arquivos, que est3o envolvidos em cinco atividades gerais, a
saber: comunicag3o pessoa-para-pessoa, comunicagdo pessoa-para-
papel, transferé&ncia papel-para-papel, transfer@ncia papel-para-
arquivo, transfer@ncia arquivo-para-pessoa.
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Ainda, segundo os mesmos autores, "o recurso essencial a ser
processado €° a informagdo e o processo de transfer&ncia envolve
comunicagdo".

Price (citado em <HIR-85>) ja” divide as operagles do escritdrio
em quatro categorias:

a) Preparagdo de Documentos, cobrindo as atividades associadas
com a preparacdo de documentos e inclui ditado, escrever a
maquina, taquigrafia, duplicac¥o, cdopia e o uso de servigos de
composicéo; .

b) Distribui¢do de Mensagens, abrangendo as atividades associadas
com a distribuicdo da informag3o e inclui o uso de telefones,
telex, servigos de correio e viagens para reunides;

c) Administracgédo da Informag&o Pessoal, compreendendo as
atividades relacionadas com a organizagdo da informagdo de
uso pessoal ou privado e inclui o uso de arquivos, fichas
indexadas, ~ tabelas de entrada/saida, diérios, agendas, quadro
de planejamento, etc.;

d) Acesso ‘a Informag¥o, envolvendo atividades relacionadas com
a manipulacdo da informag8o e inclui o uso de diretbdrios,
tabela de horarios, catalogos, bibliotecas, servigos,
bibliografias e bases de dados associadas.

A Office Management Association (citada em <HIR-85>) entretanto,
fornece wuma visdo mais simples da natureza do escritdrio e os vé
como fornecedores de servigos para as organizag®es. Em
particular, dois tipos de servigos:

a) Servigcos gerais, que lidam com cbdpias, correspond&ncias,
telefones, e outras atividades gerais e comuns a todas
organizagdes;

b) Servigos de informagdo, que sdo todos os servigos lidando com
a informagdo, tais como: producdo de relatdrios, alteragdo de
dados em arquivos, consulta a dados de arquivos, etc.

Pelas perspectivas acima vresumidas, nota-se que a informagdo e’
vista como o produto basico do escritdrio. Assim os escritdrios
podem ser imaginados como centros de manipulag&io e processamento
da informagdo organizacional.

Portanto, a natureza do escritdrio pode ser considerada dentro do
contexto do que um escritbébrio faz: (1) recebe informagdo; (2)
registra e armazena informagdo; (3) estrutura a informacdo; (4)
processa informag3o; e (5) fornece acesso “a informagdo.
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2.2.3 TIPOS DE ESCRITORIOS

Com a finalidade de ter-se um melhor entendimento do que e’ um
g?cz:tgrio, tem-se procurado uma abordagem sob dois aspectos
stintos.

A primeira delas esta” associada aos tipos de escritbrios
existentes, como por exemplo os escritorios Tipo I e Tipo II de
Panko e Sprague <PAN-84a> <PAN-84b>. Os escritbdrios do Tipo I s¥o
aqueles em que se manuseiam as tarefas quase sempre estruturadas
e rotineiras de processamento da informaglio da empresa. dJa” os
do . Tipo II s%o aqueles que tratam das tarefas n3o-rotineiras e
tomam decis®es n8o estruturadas, como por exemplo, escritorios
de altos executivos, de gerentes de 1linha, do departamento
juridico, do departamento de engenharia, etc.

A segunda esta” associada “as varias atividades observaveis do
escritdrio, isto e7, tenta classificar o escritério
exclusivamente em atividades e tarefas. Tém sido propostas
diversas classificagbes, cada uma com a sua propria terminologia
para definir e classificar as atividades de um escritbério.

A Tabela 2.1 sintetiza algumas das classificagles das atividades
que ocorrem no escritdério. Ainda que cada uma classifique as
atividades de maneira particular, de uma perspectiva mais global
tais classificagdes s8o basicamente as mesmas.

Observa-se que existem problemas associados a tais
classificag¥es: (1) as atividades de escritério podem ndo ser
classificaveis de alguma maneira siginificativa; (2) a idéia de
uma classificagdo mutuamente exclusiva ngo reflete
necessariamente a realidade; e (3) as atividades de escritbdrio
podem n3o ser mapeaveis em diferentes tecnologias.

Existe, ainda, a preocupaclo com o fato de que essas
classifica¢les refletem uma -visdo em que as atividades do
escritbrio. s8o vistas como produto de alguma estrutura duradoura
existente para o apoio ao trabalho do escritdério, e n3o como um
produto de ag8o social. '
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| ELEMENTOS BASICOS: | OPERACBES DO ESCRITORIO: | ESCRITGRIOS $XO
! FORNECEDORES DE

| PESSOAS, PAPEIS a) PREPARACAO DE DOCU- | SERVICOS PARA AS
{ E ARQuUIVOS MENTO ORGANIZAGBES
| ATIVIDADES GERAIS: b) oéiggxguxcxo DE MEN- | TIPOS DE SERVICOS:
i N
ta) COMUNICACAO a) SERVICOS
i PESSOA-PESSOA c) ADMINISTRA;KO DA GERAIS
E INFORMACAO PESSOAL
i1 b) COMUNICACZO . b) SERVICOS DE
r PESSOA-PAPEL d) ACESSO ‘A INFORMACAO INFORMAGZO
c) TRANSFERENCIA
PAPEL-PAPEL %

d) TRANSFERENCIA
PAPEL-ARQUIVO

e) TRANSFERENCIA
ARQUIVO-PESSOA

RECURSO A SER
PROCESSADO:
INFORMACAO

PROCESSO DE
TRANSFERENCIA:
COMUNICAG&O

- - - -~ - - -~ - o -

Tabela 2.1 - Algumas classificacBes das atividades do escritorio

Segundo Hirschheim <HIR-85>, ainda que o conceito “escritorio"
apresente dificuldades em termos de definig¢do, existe um nGmero
de dimensdes ou niveis através do qual um escritdorio poderia ser
concebido. Por exemplo, escritérios s¥&o imaginados como tendo:

a) uma dimens3o geografica (sua localizagdo fisica);

b) uma dimens¥o temporal (horas de ou para trabalho);

c) uma dimens¥o de atividade (tarefas que sdo executadas);

d) uma dimens¥o estrutural (comunicag®o entre trabalhadores);

e) uma dimensdo espacial (a area onde uma pessoa trabalha
relativamente a seus colaboradores); ‘ o

f) uma dimensdo econdmica (o critério econdmico que dirige a
organizag3o e pela qual o trabalhador e avalgado);.e,

g) uma dimensdo social (as razdes sociais e psicolbgicas que
mot ivaram as pessoas a trabalharem no escritdrio).

Essa lista tenta sugerir a complexidade do que es@a’ envolvido na
tentativa de adquirir um entendimento do escritorio.
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2.2.4 VISBES DO ESCRITORIO

A visdo do escritério se refere a uma maneira particular pela
qual um individuo concebe um escritério. Reflete aqueles aspectos
do escritdbrio que s¥Ho imaginados como os mais importantes aos
olhos do observador.

Hirschheim  (HIR-85><HIR-86> propGe a existéncia de duas
perspectivas tedricas diferentes para o entendimento do
escritorio: Analitica e Interpretativa. Essas perspectivas
representam duas no¢¥es visivelmente diferentes do que acontece
num escritbrio.

A primeira v& o escritdrio como um ambiente onde as pessoas
executam uma variedade de fung®es para dar apoio “as operagles da
organizagdo. As fungles s¥o concebidas em termos de agles ou
atividades formais e estruturadas. A segunda concebe o escritdrio
em terTos da ag¢do humana, a maioria das vezes n3o-estruturada e
informal.

A Perspectiva Analitica esta” refletida em tré&s diferentes visGes
do escritbério: Escritorios Atividades, Escritdrios Semanticos-e
Escritorios FungOes.

a) Vis%o de Escritdrios Atividades: concebe o escritério como um
local onde varias atividades sd0 executadas para dar apoio ‘as
operagdes da organizagdo.

b) Vis&o de Escritorios Sem@nticos: centraliza-se no
comportamento do escritébrio como um vreflexo das metas

organizacionais.

c) Visdo de Escritdrios FungGes: coloca primazia sobre as
fungdes que acontecem num escritdério. As fungdes sdo
analisadas através dos procedimentos do escritdério. Um

procedimento, nesse contexto, e a unidade de an&lise, que
permite a alguém estudar as suas operagdes basicas.

Todas as trés vis®es focalizam o comportamento odbvio como o
elemento chave ou primitivo do escritdrio, isto e’”, a maneira
mais efetiva de entendimento do escritdério e” vé-lo em termos do
comportamento observado.

’

A perspectiva Interpretativa e’ observavel em quatro visOes
alternativas do escritdério: Papel do Trabalho, Tomada de Decisdo,
Transacional e Agcdo da Linguagem.
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a) Visgo do Papel do Trabalho: v& escritéorios em termos de uma
série de fungOGes do trabalho que s¥o executadas pelos
protagonistas da organizag8o. Seu enfoque basico e’ sobre o
papel desempenhado pelos protagonistas no seu ambiente.

b) Visdo da Tomada de DecisBo: v& escritdorios em termos de
decisdes que tém de ser adotadas pelos tomadores de decis%o,
- cada um tendo seu proprio estilo.

c) Vis#o Transacional: concebe escritdérios como locals onde
ocorrem transacBes da informag8o. Os funcionarios s¥o vistos
como permutadores de informagdes e comportam-se
oportunisticamente enquanto trocam informagGes entre si. O
enfoque ocorre na troca de informagdes.

d) Visdo de Aclio da Linguagem: v& escritbdrios em termos da
acdo social mediada através da linguagem . Os protagonistas da
organizag8o utilizam o diélogo ou agdo da linguagem no curso
de seus trabalhos. Neste caso, a linguagem e o enfoque
principal.

Na perspectiva Interpretativa, observa-se que n¥o e possivel
desenvolver um modelo formal do escritério, ja” que suas
suposigdes basicas (escritorios s8o n¥o-deterministicos) negam a
posssibilidade de um modelo formal estruturado.

As visOes Analiticas sobre a natureza dos escritdbrios aceitam uma

abordagem mais "orientada-para-tarefas", isto e”, os funcionarios
- do escritébrio executam tarefas , ou empreendem certas fungOes;
ja’ as vistes Interpretativas s#o mais "“"orientadas-para-o-
social", isto e, olham o trabalho do escritdrio dentro do

contexto de interagdo comportamental e social.

Nas visdes analiticas, a preocupagdo e’ com "o que e feito", ja“
nas visGes interpretativas e com "por que e” feito".

Para Bracchi e Pernici <BRA-84> e” fundamental o tipo de visHo de
escritdébrio adotado durante a analise do escritdédrio, pois podem
ser considerados diversos tipos de vistes que conduzirdo a
diferentes abordagens na analise. Essas vis¥es podem ser
classificadas em: Técnicas, Organizacionais, e Sébcio-Técnicas.

a) A visHo Técnica examina o trabalho do escritbério em grandes
detalhes, considerando as operagles que sdo executadas e
medindo-as comumente .em termos de tempo de execucBo. A meta
de tal abordagem e” identificar métodos 6timos para executar o
trabalho. Entretanto, o que e’ medido e° principalmente a
dimensdo fisica do trabalho, apesar de sua natureza
intelectual. Isso resulta na andlise dos dados que s@do
manipulados, e na medida de produtividade, principalmente em
termos de resultado, em vez da consideracdio do desempenho
global do escritdrio.
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b) A vis8io Organizacional considera a estrutura organizacional
do escritdrio e suas metas. Por isso, a estrutura hierarquica
da organizacdo esta” refletida no modelo do escritbrio.

c) A vistio Sbcio-Técnica considera o escritbério em termos das
tarefas a serem executadas em cada unidade na qual a empresa
estd subdividida. O trabalho normalmente n¥o e’ examinado ao
nivel de detalhe que se conseque com a abordagem técnica, mas
e’ visto como um conjunto de atividades executadas por varios
grupos. As pessoas que trabalham em cada grupo sdo examinadas
juntamente com os recursos disponiveis. Assim, e° possivel:
considerar ndo so” as tecnologias a serem wusadas, mas também
os operadores que as utilizam; a JjungHo otimizada do
aspecto técnico e social pode conduzir a um sistema mais
utilizavel e mais efetivo.

Ellis <ELL-83> . vé o escritdrio como-um conglomerado de _pessoas,
fontes de informac8o e recursos de tratamento da informacdo que
s#o utilizadas em conjunto para _atingir os objetivos

-.organizacionais comuns. Os Sistemas de Informaglo de Escritdrio

s#o0 fundamentalmente sistemas de pessoas, pols grande parte do
trabalho do escritdrio envolve resolugdo de problemas, tratamento

~ de exce¢les, mudancas e muitas outras formas de atividade humana
dificil de quantificar.

Ellis observa, ainda, que as principais caracteristicas que
#istinguem os Sistemas de Informag8o de Escritdbrio dos outros

sistemas s¥Ho:

~a) slistema pessoal: um escritdbrio e um ambiente social;

- b) sistema dinamico: s3o frequentes e esperadas as mudangas no

escritorio;

c) sistema concorrente: o escritdrio e’ um sistema onde varias
atividades se desenvolvem paralelamente;

d) sistema n¥o-estruturado: as atividades do escritdrio sdo, em
sua maloria, pouco estruturadas ou sem estruturagdo;

e) sistema ndo-delimitado: num escritdério ocorrem multas

excegcles e emergéncias, que dificultam a delimitagdo das
fronteiras do sistema.

A Tabela 2.2 resume a classificagdo dos tipos de vis®es segundo
esses autores.

£ importante ter em mente que a an@lise do escritdrio esta’
diretamente relacionada ao tipo de vislio do escritério.
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[ HIRSCHHEIM BRACCHI E PERNICI ers |
-PERSPECTIVA ANALITICA | e VIS®O TECNICA CARACTERISTICAS |
. , DOS SISTEMAS DE -
o VISAO DE ESCRITORIO | e VISAO ORGANIZA- ESCRITORIOS
ATIVIDADES CIONAL
o SISTEMA PESSOAL
o VISAQ DE ESCRITORIO | e VISAO SOCIO- ~ .
SEMANTICOS TECNICA o SISTEMA DINAMICO
o VISAO DE ESCRITGRIO o SISTEMA CONCOR-
FUNGBES : RENTE
~PERSPECTIVA INTERPRE- o SISTEMA NAO-ES-
TATIVA , TRUTURADO
o VISAO DO PAPEL DO o SISTEMA NAO-DE-
TRABALHO LIMITADO
o VISAO DA TOMADA DE
DECISAO
‘e VISAO TRANSACIONAL
| o VISAO AGAO DA LIN- :
GUAGEM | )
| | J

~Tabela 2.2 - Algumas classificagfes das visBes do escritério
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2.3 - TECNOLOGIAS DE APOIO AOS SISTEMAS DE INFORMACAO DE
ESCRITORIO

7

A histbéria da Automagdo das atividades do Escritério e” muito
rica em conhecimentos, experi@ncias e ferramentas que- foram sendo
obtidos, acumulados e desenvolvidos ao longo dos anos.

De uma maneira geral, pode-se considerar que cada nova descoberta
ou inovagdo incorporada ao meio de vida do homem, ao longo do
seu processo de desenvolvimento, contribuiu de maneira direta ou
indireta na formagdo da &rea de SIE. :

A lista abaixo serve para ter-se uma visdo cronoldgica, em
termos de décadas, da evolu¢do dos SIE <HIR-85>.

1870 - Produc¥o da primeira maquina de escrever em escala
comercial. Com isso, surgiram as bases iniciais da
comunicacao em massa.

1920 - A produgdo do telefone em escala comercial, contribuindo

para as bases da infra-estrutura de comunicag®es.

1930 - Adogdo da "Administracdo Cientifica" para determinagdio e
otimizacdo de tarefas. Forneceu condigdes para uma
investigacdo racional nas atividades comerciais e tornou-
-se a base da ana&lise de sistemas.

1950 - Aplicagéo da pesquisa operacional no processo de tomada
de decisOes.

1950 - Surgimento da foto-copiadora para reproducdo raépida de
documentos. Contribuiu para a proliferagdo e dispersdo de
documentos através da organizagdo.

1950 - A introdugdo do processamento eletrBnico de dados, que
contribuiu para o eficiente processamento de transagdes
comerciais.

1960 - Desenvolvimento das telecomunicag®es, que facilitou o
aparecimento das redes de comunicagdo.

1960 - Surgimento dos Sistemas de Informagles Gerenciais.

1970 - Surgimento das redes digitais para facilitar a

comunicacdo entre computadores, principalmente através
de grandes distd@ncias geograficas.

1970 - Aparecimento do Processamento Distribuido, contribuindo
para as bases do processamento e armazenamento local.
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1970 - Aplicagdo do Processamento da Palavra para edig3o de
texto e preparacdo de documentos. Esta tecnologia, ‘as
vezes, e° apresentada como a principal ferramenta dos
chamados "escritbrios automatizados".

1970 - Aplicacdo préatica da Cié&ncia do Comportamento como
uma ferramenta para a administragdo da mudanga
organizacional.

1980 - Desenvolvimento do computador pessoal possibilitando a
computacdo distribuida. :

1980 - Aplicagdo dos Sistemas de Apoio ‘a Decisdo para apoiar
o processo de tomada de decisdo organizacional.

1980 - Aparecimento das Estag¥es Eletrbnicas de Trabalho, como
uma nova -ferramenta de manuseio de informagles para
gerentes e profissionais.

A década dos anos 80 marca a busca da produtividade no
escritdério, dentro de um panorama de constantes mudangas no
.ambiente de trabalho provocado pelas inovagles tecnolbdgicas.

idesse panorama altamente din@mico, Tapscott <TAP-85> observa que
G sucesso, ou ate” mesmo a sobrevivé@ncia das empresas esta” na
capacidade de mudar e responder ‘as influ&ncias evolutivas. E o
melhor caminho devera” ser através de um plano estratégico
adequado para orientar a aquisigdo e wutilizagdo de novas
tecrnlngias, como também para administrar as transformagdes
ovoanizacionais advindas dessas tecnologias.

Um dos avangos significativos para os SIE e’ a convergéncia das
tr8s tecnologias tradicionais: a tecnologia de processamento de
dados ; a tecnologia de escritdrio e a tecnologia de comunicagdo.
Essas tré&s tecnologias estdo convergindo para um ponto em que e~
dificil discuti-las separadamente <TAP-85>. No escritbdrio, elas
tém convergido para a estacdo eletrdnica de trabalho <SUM-86>. O
futuro esta” conduzindo o homem a um novo sistema integrado de

comunicagdo da informagdo.

A Figura 2.2, adaptada de <TAP-85>, sintetiza a evolugdo das trés
tecnologias em termos de décadas e periodo e a convergé&ncia das
mesmas. A estacdo eletrdnica de trabalho permite a utilizagdo dos
recursos disponiveis das tré&s tecnologias, no ambiente do
escritorio <«BUL-82>.

Existem diversas maneiras de agrupar as tecnologias de sistemas
de escritdrio como também possiveis permutagles e combinagGes das
mesmas.
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Dentro desse contexto, Tapscott observa que a maioria dos
sistemas 1integrados de estagcBes de trabalho fornecem os mesmos
sels grandes grupos de fungSes: comunicag¥o, manipulagdo da
informag¥o, apolo ‘a decisdo, preparagdo e apresentacdo de
documentos, gerenciamento do tempo e administrag8o de sistema.

TEMPO PERIODO

Noz/ '
1960/ vr0s/

4 PROCESSAMLNTO| F20CE HRAVEWY
1970,/ % Betta/ o/ \Prssaisaioe Digital
POX DGTALY abicin Do \RTCAS DE

¢ COLTAMENTO 3N SO hQO'G.’-
Gl NS

POk CLeTRBwico / [FOTOCaPIADORAS € | 2e0CLEeSSAMENTD letrénico

CACRENER)
TELECOMUNICAGAO nlquinas b weteboco Be
. WETRAWCAY |

1960

DADOS
PESQUISA DPCRACIONAL/ LSS AMEMTO Eletro
. 195 TBA MECAMICA bto.eoalbo!.:[n‘qmul vE ATOMKTICO Ve ecﬁnlco
GLRLvR GuitRIcA / PABOS
o’
WMIQUINA ©6 SOMAR
1020/ ' / L AT AP R
929’- TeLEFONE EM ESCHA (DMGRC. / \ \\
18 WRQUINA ©% CSCELILE TR ESTATK
e e L SOrMGROIAL L \
comunicacds ascrildrio compuladores

Figura 2.2 - Evolugdo das Tecnologias

Para cada wuma das fung¥es menclionadas, Tapscott aponta e
classifica um conjunto de tecnologias disponivels para:

1) Comunicagdo

a) Assincronos (n¥o-simult8neo)
- distribuig3o eletrdnica de documentos;
- envio de mensagem de texto e voz;
- conferéncia por computador;
b) Sincronos (simulténeo)
- teleconferé@ncla;
- conferéncla compartilhada;
- - telefonla programada;
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2) Manipulagcdo de informagles

a) instrumentos para arquivamento e recuperagdo eletrdnica;

b) acesso a Bancos de Dados da empresa;

c) acesso a Bancos de Dados externos;

d) instrumentos para elaboragio de Bases de Dados locais e
pessoais; . -

3) Preparacdo e Apresentagio de documentos

a) editor e formatador de textos;
b) mala direta;
c) editor de documentos;

4) Apoio “a decisdo

a) calculadora "on-line";

b) planilha eletrdnica;

c) ferramentas de modelagem financeira;
d) ferramentas de analise estatistica;

5) Geréncia de tempo e recursos

calendarios eletrdnicos;

planejamento diério;

lembretes eletrdnicos;

agenda eletrdnica;

administracdo de geré&ncia de projetos;

TaAaoow
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6) Administracdio de sistemas e Outras

facilidades de auxilio ("help");

sistemas para o administrador de sistemas;
graficos comerciais;

videotextos;

instrumentos de processamento de dados;
instrumentos de uso especifico para cada nivel.

Q" AT®
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7) Integracdo das anteriores

a) estacdo eletrdnica de trabalho.

Seguindo a mesma linha de integragdo das tecnologias de
computagdo, de telecomunica¢des e de equipamentos de escritdrio,
Newman <NEW-87> e Carvalho <CAR-86> abordam com mais &nfase esses

instrumentos, e Hirschheim <HIR-85> e Masiero <MAS-84> referem-se
a eles, cada um fazendo uma classificacdo, segundo o seu ponto de
vista e o0 enfoque do seu trabalho.

23



Newman agrupa esses instrumentos dentro dos seguintes itens:

1) Estagdo de Trabalho e Computag3o Digital;
2) Computagdo Grafica;

3) Tecnologias de Rede;

4) Sistemas Distribuidos;

5) ‘Sistemas e Tecnologias de Impress®o;

6) Preparagdo de Textos;

7) Graficos de Apresentaglio e Comercial;

8) Sistemas de Comunicagdo;

9) Sistemas de Informagdo Gerenciais;

10) Integracdo desses Instrumentos.

Ja” Carvalho faz a classificag3o desses instrumentos de acordo
conm:

1) Aspectos Tecnoldgicos:  computacg3o digital; telecomunicagles;
equipamentos de escritbrios;

2) Utilidade da Tecnologia: em operagles elementares (fungdes);
conforme a area da empresa;

3) Produtos existentes: Hardware; Software.

Hirschheim procura sintetizar o resultado da convergé@ncia dessas
trés tecnologias na Figura 2.3 onde mostra como os quatro maiores
meios de comunicagdo da informacdo: voz, imagem, texto e dados,
estdo evoluindo e convergindo numa fungdo de recursos integrados
da informagdo, e como as tecnologias para a sua utilizacdo estdo
disponiveis para o escritdrio.

Masiero reconhece as classificagOes de Tapscott e outros, mas
separa os instrumentos para automaglio de escritdrio em dois
grandes grupos: os de instrumentos de Uso Geral ( tais ~como:
processadores de textos, planilhas eletrBnicas, correio
eletrdnico, etc.) e os de Uso Especifico (aqueles desenvolvidos
para atender necessidades especificas do escritdrio).

O Relatdrio da Comissdo Especial de Automag3o de Escritdrio <«SEI-
86> faz wuma classificagdo dos instrumentos tecnoldgicos para
SIE, dividindo-os em grupos de Sistemas para Automagd3o de
Escritdérios. Para cada grupo faz um diagndostico da situagdo atual
e aponta suas perspectivas tecnoldgicas futuras. Os grupos de
sistemas s3o os seguintes:

Sistemas de Processamento de Textos;
Sistemas de Processamento de Mensagens;
Sistemas de Processamento Graficos;
Sistemas de Processamento de Voz;
Sistemas de Processamento de Imagens;

N H LN~
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de Captac%o Direta de Informagdes;
de Apoio Administrativo/Secretarial;
Apoio ‘a Decisdo; e
Armazenamento Historico.

6) Sistemas
7) Sistemas
8) Sistemas de
9) Sistemas de

TrAPRESDORAS

In_\ASER

COPtADORAS
ENTEUGENTES

\CA
ADOS
c.
WO o, PO
,;6“\\5

peQ

A

m e REw cl

Figura 2.3 - Os recursos integrados da Informagdo <HIR-85>
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A Tabela 2.3
tecnologias disponiveis,

Tabela

apresenta um

o COMUNICAGRO

o MANIPULACAO DA INFORMAGAO

o PREPARACAO E APRESENTACAO DE
DOCUMENTOS

e APOIO ‘A DECISAO

o GERENCIA DE TEMPO E RECURSOS

o ADMINISTRACXO DE SISTEMAS
E OUTRAS -

o INTEGRACAO DAS ANTERIORES

‘@ SISTEMAS DE PROCESSAMENTO
DE TEXTOS

o SISTEMAS DE PROCESSAMENTO
DE MENSAGENS

o SISTEMAS DE PROCESSAMENTO
GRAFICOS

o SISTEMAS DE PROCESSAMENTO

DE VOzZ

o SISTEMAS DE PROCESSAMENTO
DE IMAGENS

e SISTEMAS DE CAPTACAQ
DIRETA DE INFORMACBES

o SISTEMAS DE APOIO ADMINIS-
TRATIVO/SECRETARIAL

e SISTEMAS DE APOIO “A
DECISZO

o SISTEMAS DE ARMAZENAMENTO
HISTORICO

S S L T

o INSTRUMENTOS DE USO GERAL
o INSTRUMENTOS DE USO ESPE-
CIF1C0

resumo das

o ESTACAO DE TRABALHO E
COMPUTACXO DIGITAL

o COMPUTACZO GRAFICA

e TECNOLOGIAS DE REDE

e SISTEMAS DISTRIBUIDOS

o SISTEMAS E TECNOLOGIAS
DE IMPRESSX0

o PREPARACAO DE TEXTOS

o GRAFICOS DE' APRESENTA-
(A0 E COMERCIAL

o SISTEMAS DE COMUNICAGZO

e ADMINISTRAGXO DA INFOR-
MAC X0

o Igggskngzo DAS ANTERIO-

-ASPECTOS TECNOLOGICOS
e COMPUTACAO DIGITAL
e TELECOMUNICACBES
e EQUIPAMENTOS DE ESCRI-
TORIO

-UTILIDADES DA TECNOLOGIA
o OPERACOES ELEMENTARES
o CONFORME AREA DA

EMPRE SA

-PRODUTOS EXISTENTES ,
o HARDWARE
e SOFTWARE

e N et aatadadas

2.3 - Classificagd3o das

o - = - = -

Tecnologias

por Alguns Autores
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2.4 - MODELOS E METODOLOGIAS PARA AN@lISE E PROJETO DE
SISTEMAS DE INFORMACAO DE ESCRITORIO

Uma grande quantidade de SIE tem sido desenvolvida sem uma
preocupagdo maior com qualquer abordagem formal ou estruturada
para a anadlise, projeto e implementagdo de sistemas. Tem havido
uma  preocupacdo em apenas automatizar tarefas isoladas do

escritério.

Alguns proponentes de SIE sugerem que e° possivel usar
" metodologias de sistemas de processamento de dados convencionais,
outros argumentam a necessidade de metodologias especificas para
o projeto dos SIE.

Nesta se¢do serdo abordados alguns desses modelos e metodologias,
bem como os tipos conceituais de modelos de escritdorios, e as
fases necessarias para o desenvolvimento de SIE.

2.4.1 - FASES.DE DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS DE INFORMAQ?O DE-
ESCRITORIOS

0 processo de coletar, organizar e analisar fatos sobre um
sistema particular e o ambiente em que opera, e o0 que se
concebe como Anédlise de Sistemas. -

As diversas atividades envolvidas nesse processo e a informagdo
necessaria e gerada por essas atividades se referem “a &rea de
Desenvolvimento de Sistemas.

De acordo com Bracchi e Pernici <BRA-84>, as fases de
desenvolvimento de sistemas de escritdrio sdo semelhantes dquelas
encontradas nos sistemas convencionais de processamento de dados;
o processo de desenvolvimento de um SIE estéd descrito na Figura
2.4 adiante.

I'd

Na fase de An&lise das Necessidades, o escritdrio "realidade" e
"estudado e suas necessidades s3o investigadas. Essas necessidades
sdo, entdo, formalmente especificadas usando-se um modelo
conceitual de escritdério, que e’ a fase de Especificacdo das
Necessidades do Escritdrio.
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A partir dai”, e” produzido um Projeto do Sistema de Escritdrio,
que deve atender as necessidades especificadas. Entdo, o sistema
e’ desenvolvido e implantado. Para o controle do Desenvolvimento
deve-se usar um processo continuo de avaliagdo para gerar as
modificagbes e otimizagOes, quando necessarias.

Escritério
Realidade

— >
v

Analise das Necessidades

Avaliagdo v
e Especificagcdo das Necessidades
Modificacdo . , l

Projeto do Sistema

|

Implementag8io do Sistema
(incluindo desenvolvimento)
e otimizagbes

v

Figura 2.4 - Fases do Desenvolvimento de SIE <BRA-84>
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2.4.2 NOGCSES DE MODELO E METODOLOGIA

No desenvolvimento de Sistemas de Informag8o existe uma grande
variacdo nas atividades a serem executadas: a sua sequéncia, a
documentag8o de saida que e’ produzida em cada atividade e a
abrang@ncia para que foram determinadas e formalizadas. '

A tentativa de consegulr—sé o conhecimento, a formalizac3o e o
controle do desenvolvimento de sistemas tém contribuido para o
surgimento de metodologias de Analise e Desenvolvimento de

Sistemas.

Uma - metodologia - normalmente tenta descrever as atividades
a serem executadas, os vrelacionamentos e sequ@ncia dessas
atividades e os diversos pontos de avaliagdo e decisdo que devem
ser alcangados para o desenvolvimento de sistemas.

Assim a finalidade de uma metodologia de SIE e” tornar o processo
de desenvolvimento mais facil e seguro.

Na literatura de SIE os termos "modelo" e "metodologia" s#o
utilizados com grande frequéncia, mas nem sempre existe uma
definicdo formal ou rigorosa para 0s mesmos.

Hirschheim, em <HIR-85>, tem essa preocupaglio e faz uma revisgo
das defini¢gbes existentes sobre modelos e metodologias e também
comparagles e relacionamentos entre esses modelos e metodologias.

Check land <CHE-81>» define metodologia como Yuma maneira
explicita, ordenada e ndo-aleatdoria de executar uma atividade".
Ele observa, ainda, que uma metodologia pode ser imaginada como
um estado intermediario entre "filosofia" e "técnica", isto e,
uma técnica diz "como" e uma filosofia diz "o que"; a
metodologia devera” conter ambos os elementos.

A maioria dos conceitos de metodologia para SIE estd@o baseados
naqueles de sistemas de informagdo convencional.

De .acordo com Bracchi e Pernici <BRA-84> e Ballou e Kim <BAL-84>,
~apesar de existir uma semelhanca consideravel entre as duas areas
e’ necessario considerar algumas diferengas potenciais entre

elas, tais como: o enfoque, os dados do escritdrio, as
atividades, o escopo, a justificativa de custo, a interagdo com a
tecnologia, a natureza dos projetos, a unidade basica de
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informacdo processada, a funcdo da comunicacdo, e as estratégias
de implementacBo. E, ainda, uma metodologia para an&lise de
escritdério deve ter como metas gerais:

R

a) Permitir uma descricdo completa do escritorio, isto e, o
modelo wusado na metodologia deve ser capaz de descrever seus
diversos aspectos sem ambiguidades;

b) Permitir a identificacdo das fungdes do escritdrio que afetam
direta ou indiretamente suas metas, em particular, aquelas
que sdo importantes para as razdes sociais e organizacionais;

c¢) Fornecer informacGes para solugdes técnicas alternativas para
o escritdrio;

d) Fornecer diretrizes para avaliag3o das possiveis solugBes e
escolha de ferramentas e técnicas de projeto;

e) Prover "interfaces" diretas para as fases subsequentes de
implementacdo.

As metas mais especificas que as metodologias devem procurar
alcancar sdo:  aplicabilidade ampla; facilidade de uso;
compreensibilidade; facilidade de ensinar; economia; estar
fundamentalmente correta e ser clara.

Talvez pela dificuldade de definir-se "escritdério", a nog3o de
"modelo de escritdorio" nd3o tem tido defini¢gBes concordantes
dentro da literatura de SIE.

Newman (citado em <HIR-85>), por exemplo, argumenta que modelos
de escritdbrio s%o hipdteses sobre o comportamento da fungcdo de
escritdérios. ve esses modelos baseados na fung8o do
processamento da informagl3o de escritdorios:” fluxo da informagdo,
armazenamento e recuperagdo da informac8o, e o0 uso da informagdo

na tomada de decis8o.

td

Ellis <ELL-83> oferece uma definigdo ampla de modelo: e’ uma
abstragdo limitada da realidade. A limitagdo e expressa pela
seleg®o de um subconjunto de atributos e estruturas relevantes.

Gibbs <«GIB-83>) e° igualmente amplo. Sugere .~ um modelo de
escriubdrio como um modelo de informagdo especificamente
projatado para o &mbito do escritdrio.

"Para Hirschheim <HIR-85> o termo modelo e~ pensado como uma
estrutura conceitual que fornece um instrumento para descrever

'"Zﬁmﬁaiguma situagdo particular, isto e, e o produto da aplicagdo de
-7 alguma forma representacional usando uma estrutura particular.
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Por extens3o, modelagem e’ o processo de construgdo de um
modelo.

Para conseguir-se um melhor entendimento de modelos de
escritorio, varios autores teém classificado e comparado esses

modelos.

Newman (citado em <HIR-85>), por exemplo, relata cinco tipos de .
modelos de escritdrio:

(a) Modelos de fluxo da informagHo: procuram representar o
trabalho no escritdrio em termos de unidades de informagHo
que circulam entre escritérios;

(b) Modelos procedimentais (ou algoritmicos): tentam representar
o trabalho do escritdorio em termos de procedimentos que s¥o
executados por trabalhadores do escritdrio;

(c) Modelos de tomadas de decis#o: procuram descrever 0
escritdrio em termos de atividades de tomada de decisdo dos
administradores e de outras pessoas do escritdrio;

(d) Modelos de base de dados: considevam que o trabalho do
escritdbrio pode ser descrito em termos dos registros das
informacBes criadas, modificadas, e manipuladas por meio_ge

- transagdes;

(e) Modelos comportamentais: descrevem o trabalho do escritoério
em termos das atividades socials, envolvendo agGes de grupos
e individuos, composto das tarefas de processamento da
informaclo do escritério.

Tapscott <«TAP-82> aponta cinco tipos de modelos de escritbério,
um pouco semelhantes aos de Newman:

(a) Modelos de comunicag8o organizacional: sdo modelos que véem o
escritoéorio como um sistema de comunicagdo. Para esses
modelos, comunicagcdo e° a chave para o entendimento das

organizagdes;

(b) Modelos funcionais: enfocam as fungOes basicas do escritbdrio.
Estes tendem a focalizar-se mais na forma do que no conteldo
do trabalho de escritdrio;

(c) Modelos de administracdo de recursos da informaglio: procuram
acentuar a necessidade de uma efetiva administraglio do
. recurso da informag8o das organizag¢ldes. Estes modelos s&o
»resultado do pensamento de sistemas de informagdo e,
muitas vezes, contém ou s&o conduzidos pelo desenvolvimento
tecnolégico. Pela prioridade dada ‘“a informagdo, esses
modelos tentam determinar (quantificar) o valor da
informagdo; .
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(d) Modelos de sistemas de apoio ‘a decis¥0: procuram colocar os
sistemas de informagdo de escritdrio dentro do contexto de
apoio ‘as decis®es dos administradores do escritbrio e outros
que tomam decisdes.

(e) Modelos de qualidade de vida do trabalho: focalizam o
significado e a natureza do trabalho do escritério. Também
estdo preocupados com a estrutura da organizagdo do trabalho,
o processo de - mudanga organizacional, e o resultado do
processo de mudanga. Nog®es, tais como sistemas sbcio-
técnicos, satisfagdo do trabalho, projeto de cargos e projeto
organizacional tendem a fazer parte de modelos de qualidade
de vida do trabalho.

Bracchi e Pernici <BRA-84> prop8em  uma classificacdo
diferente. para modelos de escritdério. Essa classificagdo esta’
baseada nos elementos fundamentais do escritdrio que os modelos
levam em consideracgdo:

a) Modelos baseados em dados: geralmente esses modelos agrupam o0s
dados em formulérios, similares aos formularios de papéis do
escritorio tradicional. Os tipos de dados e as operagdes
sobre eles (armazenagem, recuperagdo, manipulacgdo,
transcrigdo) sdo os elementos bésicos desse modelo. As
atividades do escritdrio sdo, entdo, vistas como uma série de
operagOes sobre os dados.

b) Modelos baseados em processos: esses modelos analisam e
descrevem o - trabalho do escritdério pela observagdo das
diferentess atividades executadas concorrentemente pelos
usuarios e pelo sistema.

c¢) Modelos baseados em agentes: esses modelos descrevem o
escritdrio pela associagl@o dos diferentes agentes (elementos
ativos) a um conjunto de funcles, isto e”, os diferentes
papéis que tomam na execuglio das tarefas, o dominio dentro do
qual est3do autorizados a agir e o conjunto de relacionamentos
que os 1ligam a outros agentes. Esta abordagem difere das
anteriores porque seu objetivo e o de examinar o papel dos
trabalhadores, a delega¢cdo dos papéis no escritdrio, etc.;
enquanto os dados e as atividades sdo considerados apenas em

relacdo aos seus executores.

d) Modelos mistos: sdo aqueles que assumem mais de um tipo de
elemento, como bases para a especificacdo de sistema e
definem um relacionamento entre esses elementos ( modelos

anteriores).

Num trabalho posterior, Bracchi e Pernici <BRA-85> classificam os
modelos descritos acima como Modelos Conceituais e proplSem uma
‘classificagdo de Modelos Lbgicos para aqueles que estdo surgindo
e pretendem apoiar a implementacdo de sistemas. Os Modelos
Légicos s8o compostos pelos Modelos de Interagdo de Instrumentos
e Modelos de Composi¢do da Arquitetura.
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Para FEllis <ELL-83>, os modelos de escritdbrio deveriam ser
capazes de modelar as estruturas organizacionais, as normas
sociais, as condi¢les excepcionais, € as misturas din8micas das
atividades estruturadas e n¥o estruturadas que ocorrem dentro do
escyitorio. Prople uma familia de modelos para descrever €
analisar as estruturas, objetivos e atividades do escritorio.

As visdes de escritério tém equivaléncia direta nos modelos e
metodologias disponiveis. As visBes representam as diferentes
concepcles do escritébrio. Uma vis¥o de escritbrio refere-se a uma
maneira particular de um conceito individual do escritdério e
esta’ relacionado com o ponto de vista. Ja” um modelo de
escritério e’ uma forma representacional da vis¥o de escritorio

adotada.

A Tabela 2.4 sintetiza a classificacBio dos Modelos de Escritério,
s2gundo os autores considerados nesse trabalho.

D s e - = - > - - - .y T S = S v e S D R e e e A e - - - P = o A W -

NEWMAN TAPSCOTT
o MODELOS DE FLUXO DE e MODELOS DE- COMUNICAAO ORGANI-
INFORMAGBES ZACIONAL
] o MODELOS PROCEDIMENTALS | o mobELOS FuNcIONATS
| e MODELOS DE TOMADA DE o MODELOS DEADMINISTRACAO DE
DECISAO RECURSOS DA INFORMAGAD
o MODELOS DE BASE DE | o MODELOS DE APOIO ‘A DECISAO
o MODELO DE QUALIDADE DE VIDA
| o MODELOS COMPORTAMENTALS DO TRABALHADOR
" BRACCHI E PERNICI | es ]
o MODELOS BASEADOS EM DADOS PROPSE UMA FAMILIA DE  ~
MODELOS PARA DESCREVER
o MODELOS BASEADOS EM PROCESSOS AS ESTRUTURAS, OBJETIVOS
E_ATIVIDADES DO ESCRITO-
o MODELOS BASEADOS EM AGENTES RIO.
o MODELOS MISTOS
_____________________________________________________________________ J

Tabela 2.4 - Classificaco dos Modelos de Escritbrio, por
alguns autores.
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2.4.3 - MODELOS E METODOLOGIAS PARA SISTEMAS DE INFORMACAO DE
ESCRITORIO

Nesta subseglo serdio relatados alguns modelos € metodologias
existentes na literatura para a anflise e projeto de SIE, bem
como linguagens e sistemas construldos com seus fundamentos.
Esse conjunto de instrumentos representa uma amostra do "estado
da arte" na area de anhlise e projeto de sistemas de escritbrios.

Objetivando dar uma estrutura lbgica a este relato e, também,
mostrar as suas afinidades, os instrumentos serfio agrupados e
apresentados segundo as suas visOes de escritéorio, isto e”, o
elemengo do escritdrio em que est8o baseados e considerados como
central.

Alguns autores usam a noglo de formulérios para captar as
atividades do escritdério, pois entendem que grande parte do
trabalho do escritdério envolve formullrios, e estes s¥3o a
"interface" mais natural entre o usuario e os dados. Esses
instrumentos que modelam o escritbério em termos de formulérios
abstratos, s¥o os Modelos Baseados em Formularios.

Um exemplo e° a  FORMS ORIENTED MANIPULATION  LANGUAGE
(FORMAL), desenvolvida por pesquisadores da IBM <SHU-82>.
E” uma linguagem para a especificacdio de processamento de
formulérios.

Trata-se de uma linguagem desenvolvida a partir da premissa de
que a maioria das atividades administrativas podem ser expressas
em termos de formulérios. O conceito fundamental e° que - essas
atividades podem ser decompostas em processos, e cada um deles
produz ou modifica um formulario. Cada processo deve usar um ou
mals formularios como entrada e produzir um ou mais formulérios
como saida. Um arquivo pode ser entendido como um conjunto de
formularios. Utilizando o processamento de formulario como
estrutura basica, FORMAL especifica as conexdes significativas
entre os processos de formularios pre’-definidos de modo que as
atividades estruturadas, ou -semi-estruturadas, - possam ser

automatizadas.

Um outro exemplo desse grupo e’ a OFFICE PROCEDURE AUTOMATION
SISTEMS (OPAS), desenvolvida na IBM <«LUM-82>, pelo mesmo grupo

que desenvolveu a FORMAL . Tem o objetivo de automatizar as
atividades do escritdrio que criam, processam e distribuem
formularios. Sua estrutura esta” baseada no modelo FORMAL e e

um sistema experimental desenvolvido para apoiar as pessoas na
automac#io de suas atividades.
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Utilizando formularios como "interface", OPAS oferece um recurso

para manipulacdo e reestruturaciio de dados, que permite aos

usuérios extrairem e manipularem dados nos formularios e, também,

203e ser usado como interface entre aplicacles ja” existentes e
uturas.

Outro exemplo e” o OFFICE FORM SYSTEM (OFS), desenvolvido por
Tsichritzis <TSI-82>. E° um sistema que traduz as operagdes de
formularios (criagdo, armazenamento, recuperacdo, envio por
correjo eletrdnico e saida por diversos meios) nas operagdes de
um sistema de gerenciamento de bases de dados. Esse - modelo
incorpora o tratamento de formularios com outras facilidades,
tal como a criag30 de textos e sua intercalagdo com os dados
selecionados a partir de um arquivo. OFS vé o escritdrio como
"uma rede de estagGes através da qual fluem os formularios".

Ainda, um outro exemplo de instrumentos baseados em formularios,
e” a OFFICE-BY-EXAMPLE (OBE), desenvolvida por Zloof <ZLO-82>.
E- uma linguagem para executivos e profissionais do escritdrio,
para executar processamento de dados, textos, e comunicacdo via
terminal. OBE e” uma extensdo natural -do QBE(Query-by-Example) e
contém caracteristicas do SBA (System for Business Automation),
também desenvolvida pelo mesmo autor.

As estruturas de dados sobre as quais a OBE esta” baseada sdo
objetos bidimensionais, em forma de tabelas que podem ser
relagBes, formularios, relatdrios, documentos, menus, etc. O
sistema permite ao usuério definir (programar) seus proprios
objetos e wusar tipos de dados, tais como: tempo, graficos e
textos.

As fung®es ba&sicas de um escritdrio, tais como: processamento de
palavras, pesquisa, disparo automatico das atividades em
condig®es normais ou temporais, - autorizagdes, comunicagdes, e
criacdo e manuseio de documentos sdo definidas com wuma Unica
linguagem.

OBE e”, portanto, um instrumento de integragdo entre comunicagéo,
formularios, textos e bases de dados.

Um outro grupo de instrumentos enfoca como elemento central do
escritdorio as bases de dados. S3o os Modelos Baseados em Bases de

Dados.

E- o caso do modelo proposto por GIBBS <GIB-83> <GIB-85>. Propde
um novo modelo de dados voltado para aplicagGes do escritbrio.
Além dos tipos de dados tradicionais, esse modelo inclui os
tipos: @audio, imagens, e textos. Além disso, permite a definicdo
de gabaritos ("templates") para a representagdo nesses varios
meios. O modelo permite a modelagem de objetos como formulérios,
documentos, cartas, etc.
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Um modelo semelhante e’ o proposto por DEMO e BATINI <DEM-82>
<BAT-84> que apresentam um modelo de dados para o escritério
baseado no modelo Entidade-Relagdo. Apresentam um método, apoiado
por computador, para extrair o modelo conceitual da base de dados

embutida nos formulérios.

Trata-se de uma metodologia para projeto conceitual de base de
dados que considera formularios como documento de entrada para
expressar as necessidades e produz, como resultado do processo de
modelagem, um esquema conceitual de relagdo de entidades.

PropGem - também, algumas estratégias para a extragdo das
necessidades iniciais, das estruturas conceituais e de sua
integracdio, dentro de uma descrigdo global. O modelo conceitual
utilizado na metodologia e’ uma  extensd3o do Modelo

Entidade/Relagdo (E/R).

Existem, també&m, instrumentos que se baseiam na aplicagdo de
conceitos desenvolvidos em Inteligéncia Artificial para SIE
S3o0 os Modelos Baseados em Inteligé&ncia Artificial.

E° o <caso do sistema OMEGA, desenvolvido por Barber e outros
pesquisadores do MIT <BAR-82> <BAR-83>, baseado no modelo de
apoio “a resolugdo de problemas via Intelig@ncia Artificial. E°
um sistema baseado no conhecimento e foi desenvolvido para
receber as descri¢gBes das propriedades de objetos do escritdrio.
Esta” baseado na resolug®o de problemas através de transformagdes
bem definidas de estados, isto e, um conjunto bem definido de
‘estados iniciais e de estados finais e um conjunto conhecido de
transformadores de estados.

OMEGA usa as facilidades de tratamento de contradigGes das
informagOes gerais armazenadas, para inferir mudangas, isto e”,
prop0e que os problemas sejam apoiados em sua resolugdo por
sistemas de apoio sem@ntico que devem funcionar de maneira -
semelhante a um aprendiz: lembrando, sugerindo, e ate” executando

a tarefa.

Outros instrumentos s3o extensGes de modelos e metodologias
.de Analise de Sistemas utilizadas nos Sistemas de Informagdo
convencionais. S30 os Modelos Baseados na Analise de Sistemas

Convencional.

Como exemplo, tem-se o OFFICE INFORMATION SPECIFIER (OFFIS),
desenvolvido por Konsynski na Universidade de Arizona <KON-82>.
E- uma metodologia apoiada por computador para a analise e
projeto de sistemas de informagdo de escritorio. OFFIS e-
composta por: uma linguagem de especificagdo para a descrig8o das
atividades, um sistema de andlise e manutencdo da base de dados,
e um software gerador de relatdrios de anadlise. Baseia-se no
sistema PSL/PSA, de quem conservou a sintaxe e alguns objetos e

36



relagGes basicas. Assim, seus elementos basicos s3o objetos
(entidades), atributos e relagdles.

OFF1I3 possibilita a especificagdo na hierarquia do escritorio,
dos processos, do fluxo de informagGes, da programagdo de
eventos, das interag®Ges com ocorr&ncias regulares (reunides), e
de outras formas de comunicagdio interna e externa. A maior
utilidade desse instrumento e’ percebida em sua documentagdo
din8mica e estruturada. ‘

Outro exemplo da extens®o da an&lise de sistemas sdo as
extensGes “a Analise Estruturada propostas por MASIERO <MAS-84>,
onde existe a preocupacdo com a integragdo dos sistemas de
Processamento de Dados e Sistemas de Informagdo de Escritdrio.

Masiero propde algumas extens®es nas técnicas de Analise
Estruturada, para permitir ao analista, a identificacdo de
oportunidades da aplicagdo de ferramentas de uso geral de
automacdo de escritdrio, de forma integrada aos sistemas de
processamento de dados convencionais. Propfe ainda, algumas
questdes ao wusuario, referentes “as entradas e saidas dos
sistemas de processamento de dados convencionais, na fase da

anélise.

Essa metodologia permite a aplicacdo direta dos Diagramas de
Fluxo de Dados (DFD) utilizados na Analise Estruturada, tomande-
se apenas o cuidado de n3o abandonar .o detalhamento dos fluxos
correspondentes ao tratamento de excegdes, que em geral sd3o

tratadas manualmente, porém omitidas nos diagramas voltados a
construgdo de sistemas convencionais de processamento de dados.

Existem alguns instrumentos de andlise e projeto de SIE que
consideram mais o aspecto funcional do escritdrio, isto e’, a
missdo, os objetivos e necessidades da organizag3do de que o
escritdrio e uma parte. S&H0 os Modelos Baseados em Fungdes.

E° o caso da OFFICE ANALYSIS METHODOLOGY (OAM), desenvolvida por
pesquisadores -do MIT, 1liderados por Hammer <SIR-81> <«SUT-83a>
<BUL-83>. Trata-se de uma metodologia direcionada para a analise
de problemas semi-estruturados para o nivel gerencial com o fim
de identificar as metas da organizagdo.

0O objetivo da OAM e” entender o trabalho do escritdrio em termos
de fung¥es, atividades, fluxos, tarefas, etc, e especificar esses
conhecimentos de maneira sistematica. O processo de anélise
investiga por que as fun¢les sdo executadas, o que fazem e como
sdo implementadas. Os vresultados da fase da analise das
necessidades podem ser especificados com a oSL (Office
Specification ‘Language), wuma linguagem formal de alto nivel
orientada para problemas. Essa linguagem, também desenvolvida
pelo grupo de Hammer, esta” baseada num modelo seml@ntico de
dados; fornece a vantagem do uso de uma descrigdo ndo ambigua do
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escritorio, pois e’ independente da implementag¥o, e enfatiza as
fungBes em vez de especificar suas tarefas operacionais.

Outra metodologia que faz parte desse grupo e’ a OFFICE ANALYSIS
AND DIAGNOSIS METHODOLOGY (OADM), desenvolvida no MIT por
Sutherland <SUT-83b> <SUT-83a>. Trata-se de uma extens3o e
refinamento da metodologia OAM. E- uma metodologia de coleta de
dados para auxiliar o analista na decisdo da introdug8o de
tecnologias de SIE num escritdrio. Descreve as operagles atuais
do escritdrio, coleta dados quantitativos para a justificativa de
custo, e enumera os problemas e as oportunidades de mudangas.
Utililiza o modelo Fungdo/Procedimento, de natureza descritiva.

Também nesse grupo esta” a MOBILE-BUROTIQUE, desenvolvida pelo
Grupo de Organizagdo da Metodologia do Projeto KAYAK
(INRIA/FRANCA) <KAY-82> <KAY-83>. E° uma metodologia para projeto
de SIE e fornece uma série de instrumentos para observacdo e
analise, podendo conduzir a uma vis3o total da organizagdo e com
isso dar apoio “a analise do escritdrio. Fornece, também, alguma
orientagdo para cada uma das fases do projeto de SIE e para a
implementagdo de ferramentas de uso geral de automagdo. Nessas
fases, sdo considerados, além dos aspectos técnicos, os fatores
humanos e organizacionais. MOBILE, além de ser uma metodologia
para a analise e projeto fornece, também, uma estrutura para
planejamento de SIE. :

Existem também outros instrumentos que se preocupam
essencialmente com o aspecto de planejamento de SIE. S3o os

Modelos Baseados em Planejamento.

E° o caso do OFFICE SYSTEMS PLANNING (OSP), desenvolvida pela IBM
<IBM-81>, e uma metodologia para o planejamento e implantacHo
de SIE. Embora esteja voltada para uma solugdo IBM, OSP fornece
uma proposta para estabelecer critérios de andlise de custos e
beneficios da implantaciio de qualquer SIE. OSP fornece
diretrizes para a montagem da equipe de implantagdo, de coleta e
anadlise de dados, prople também question&rios e outros recursos
para a obtencdo de dados quantitativos. A metodologia e” composta
de etapas, com atividades recomendadas em cada etapa, e comn
ferramentas que acompanham cada uma das atividades recomendadas e

facilitam sua execug#o.

Um outro grupo de instrumentos procura modelar o escritbrio
através de uma rede de descrigdo do fluxo de seus objetos no
sistema. S%o os chamados Modelos Baseados em Redes.

Um exemplo desse tipo de modelo e” o desenvolvido por ZISMAN
<Z1S-77> <ZI1S-78>. Esse modelo e” um dos pioneiros na &rea de SIE
e sua @&nfase esta” na especificagdo, representacdo e automaglo
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dos procedimentos do escritbrio, sem considerar necessariamente a
tecnologia de automagZo. O modelo faz uma distingd30 entre a
representacdo interna e a externa do problema.

Para a representacdo interna, Zisman usou o modelo de Redes de
Petri ampliadas com regras de produgdo, o que permite a modelagem
de escritdbrios como processos assincronos e simult@neos. A
representacdo externa utiliza-se de uma linguagem n3o algoritmica
para descrever o escritdrio como um conjunto de processos e
atividades. Um tradutor converte a representacdo externa numa
estrutura de dados para armazenar a representacfo interna.

Zisman desenvolveu um protbdtipo, o SYSTEMS FOR COMPUTERIZATION OF
OFFICE PROCESS (SCOOP), para automatizar os processos descritos
em sua forma de representag@o interna. SCOOP e um sistema que
funciona como uma espécie de Sistema Operacional do escritbrio e
uma de suas atividades e” controlar as ferramentas de automagdo
correio eletrBnico, sistemas de armazenamento e recuperagdo de
informac8o0, sistemas de geracdo de documentos, etc).

Outro modelo baseado em redes e o INFORMATION CONTROL NET (ICN),
desenvolvido por pesquisadores da XEROX <ELL-79> <ELL-80>. E° um
modelo descritivo das atividades rotineiras do escritdrio e esta’
baseado na teoria dos Grafos. Tem representacdo grafica e possui
recursos para representar alguns elementos de controle, como por
exemplo: alternativas e paralelismo do fluxo de dados. -

O modele ICN possibilita o registro do sistema de informagdo
existente no escritdrio, sua andlise, e posterior implementacgdo
usando as ferramentas disponiveis para a automacdo das atividades
do escritodrio.

Um outro grupo de instrumentos e aquele cuja abordagem do
escritdrio e° mais orientada para o contexto comportamental e
social. S3o os Modelos Baseados no Aspecto S6bcio/Comportamental.

Um exemplo desses modelos e o EFFECTIVE TECHNICAL AND HUMAN
IMPLEMENTATION OF COMPUTER SYSTEMS (ETHICS), desenvolvido por
Mumford <MUM-79>. Essa metodologia possui uma abordagem bem
diferente das tradicionais para desenvolvimento de Sistemas de
Informagd0o, uma vez que esta” baseada nos ideais dos Sistemas
Sé6cio-técnicos. E° definida por Mumford como uma abordagem de
projeto de tarefas que reconhece a interagdo entre tecnologia e
pessoa, produz sistemas de trabalho tecnicamente eficientes, e
tem caracteristicas sociais que conduzem a uma elevada satisfagdo
na realizagdo das tarefas.

A caracteristica chave da ETHICS e a natureza participativa: o
usuario exerce um papel importante e extenso no desenvolvimento

do sistema.
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Qutro exemplo desse grupo e’ a METODOLOGIA DE SISTEMAS FLEXIVEIS
DE CHECKLAND <CHE-81>, e” um modelo geral para andlise de
sistemas de informagdo, e por extens3o, pode ser usado para SIE.
A abordagem utilizada tem suas bases na din@mica dos sistemas,
uma alternativa em confronto “as abordagens mais ortodoxas e
reducionistas. Uma premissa basica desse modelo e que e mais
frutifero estudar “o0 todo” do que “as partes”.

O Sistema Flexivel de Checkland e uma abordagem geral para
resolugdo de problemas que negam a existéncia de metas
organizacionais aceitas, de necessidades e medidas de desempenho.
Sugere que o universo de problemas pode ser dividido naqueles
em que sistemas “n¥o flexiveis” s3o apropriados, e aqueles com
sistemas “flexiveis” necessarios {(os SIEs pertencem a essa (ltima
categoria).

A metodologia e” dirigida para problemas confusos e mal
definidos, precisamente aqueles do sistema social; n3o descreve
ferramentas ou técnicas especificas, mas somente abordagens de
formulacdio de problemas gerais. Sua estrutura n3Eo conduz o
analista para uma solugdo particular, mas sim a um entendimento.

Pertence, ainda, a esse grupo, a METODOLOGIA SOCIOTECNICA DE PAVA
<PAV-83>, que desenvolveu uma abordagem para a analise e projeto
de informagdo de escritdrio baseado na Teoria Sdcio-técnica. Essa
metodologia e muito semelhante a ETHICS, mas estende a nogdo de
sbcio-técnico para dentro dos dominios do escritdrio.

Pava separa - a vis3o do trabalho de fébrica, do trabalho de
escritdrio. As diferengas s%o mGltiplas e complexas, envolvem
distingdo de classe social, educacional, atitude e variagdes
histdricas. No seu onto de vista, o trabalho de escritdrio
envolve aspectos de arefas ndo-rotineiras, e para isso,
apresenta tr&s razles porque a andlise sbdcio-técnica tradicional
ndo atende a essas tarefas: (a) processos de transformagles
multiplos e concorrentes; (b) fluxo de transformagdes ndHo-
lineares; e (c) separatismo operacional.

A Tabela 2.5 apresenta os Modelos/Metodologias acima descritos
por autor e origem.

A Tabela 2.6 sintetiza a classificagdo desses instrumentos,
"~ segundo Hirschheim, Bracchi e Pernici, e o presente trabalho. As
colunas em branco significam que dentro daquela classificagdo n8o
foi considerado nenhum instrumento nesta dissertacdo. As linhas
em branco significam que o instrumento ndo foi considerado pelo
autor no seu respectivo trabalho.
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2.5 - CONSIDERACSES FINAIS

Nas segcBes anteriores deste capitulo tentou-se, através do
estudo de bibliografia considerada relevante para o tema, -
conseguir um melhor entendimento dos SIE, bem como, dos seus

elementos chaves, o Escritério, as Tecnologias e.os Modelos e .

Metodologias.

Durante essa revis3o bibliografica alguns pontos relevantes foram
constatados.

Um deles refere-se ao ambiente  do-escritbrio- propriamente dito.
Com -exceg8o do trabalho publicado por-- Hirschheim, —.constatou-se.
que o assunto escritdrio, quando abordado  por algum autor, e’
apresentado . quase sempre por enfoques distintos e localizados,
nto havendo uma conceituagdo unificada. Nota-se com isso uma
visdo particularizada do ambiente do escritdrio.

Um outro aspecto esta” relacionado com o est@gio e diferengas
soclais, comportamentais e culturais do escritbrio. Sobre esses
elementos, constataram-se abordagens mais detalhadas nos
trabalhos de Mumford, Pava e Checkland - baseados na teoria
sbcio-técnica. Os demais trabalhos abordam esse aspecto de uma
maneira mais superficial. Considerando-se a import&ncia desses
elementos no sucesso da aplicagdo de SIE, e ainda, que eles
variam de um local para outro, um estudo mais detalhado desse
aspecto e” de grande utilidade para a &rea.

Ainda, um outro aspecto refere-se ao porte e “a din8mica
organizacional do escritdrio. Com excegdo das metodologias OAM e
OADM que se preocupam com o porte do escritdbrio e recomendam
algumas abordagens alternativas, os outros trabalhos fazem
refer@ncias superficiais sobre o assunto, ressaltando apenas as
caracteristicas das atividades (estruturados, semi-estruturados,

rotineiros,etc).

Em relagd8o ‘a dinamica organizacional, Isto e’, a evolugdo do
escritério (em termos de dimensdo, funcgdo, recursos, etc)
verificou~se que a maioria dos trabalhos parecem considerar o
escritdrio como uma estrutura imutével e duradoura.

Quanto ao assunto Tecnologias, constataram-se os esforgos dos
autores em dissociar a tecnologia da metodologia. Esse aspecto
torna-se bastante significativo, “a medida que a primeira sofre
constante e rapida evolucBio e permite contornar os problemas que
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surgem em relac8o ao acesso (disponibilidade) a tecﬁologias mais
modernas.

Observou-se, ainda, 'sobre a ©®tica da tecnologia, uma forte
influéncia do "marketing" das grandes empresas ( tais como IBM e
Xerox) que investiram em pesquisas dlrecsonadas para determinados
segmentos/produtos do mercado.

Ainda sobre tecnologias, verificou-se em relag3o ao Brasil, que
existe uma grande preocupac¢do na nacionalizacdo, adequacdo e
compatibilidade das tecnologias para SIE. Isso e’ percebido no
Relatdrio da Comissdo Especial de Automagdo de Escritdrios <SEI-
86>, onde sdo abordadas questdes de carater tecnoldgico, social e
econ8mico e sdo feitas recomendagBes sobre o assunto.

Em .relag3o .aos Modelos e Metodologias estudados, verificou-se que
a grande maioria cobre apenas partes especificas do Ciclo de

Vida dos SIE. Além disso, a maioria se preocupa mais com a
execugcdo das tarefas do escritdrio e com o trabalho que e~
desenvolvido nele. Como consequé&ncia disso, constataram-se

abordagens mais técnicas na maioria dos casos (ver Tabela 2.6).

De uma maneira geral, notou-se, na revis3o, que o processo de
anadlise dos SIE e” bastante dependente dos aspectos culturais -e
ambientais dos seus autores, por exemplo, os autores europeus
consideram mais os aspectos socio-culturais, ja” os americanos do
norte se preocupam mais com os aspectos técnicos.

Considerando-se a nossa realidade, esse problema e agravado no
aspecto técnico, que apresenta problemas de compatibilidade,
pois a grande maioria do "hardware" e "software" e desenvolvido
no exterior e ‘as vezes a sua adaptagdo n3o se preocupa com as
caracteristicas nacionais (como por exemplo, a ortografia), e o
aspecto socio-comportamental e cultural que difere dos
considerados na literatura.

A literatura sobre o assunto e na maioria estrangeira, e
portanto, necessita ser adaptada ‘a nossa realidade. As
experi@ncias brasileiras publicadas s3o, de um modo geral,
descrigdes de como foram implantadas as tecnologias no
escritoério.

Convém ressaltar que dentro do panorama literario, estdo autores
que desenvolvem e propJem algumas ferramentas, enquanto outros,
fazem analises, criticas, sinteses e conclus®es sobre as mesmas,
como e o caso de-Hirschheim, Bracchi e Pernici, e Masiero.
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3 - UM ESTUDO DE CASO

3.1 - CONSIDERAGGSES INICIAIS

Este capitulo descreve um estudo realizado no departamento de
importag8o de uma entidade de fomento “a pesquisa. O estudo foi

rconduzido com o objetivo principal de testar na pratica algumas
das metodologias citadas no capitulo anterior. Além disso,
espera-se que os resultados obtidos sirvam para a automacdo do
referido escritbdrio.

A organizacdo escolhida possui caracteristicas que a tornam
adequada a um enfoque de Sistemas de Informagdo de Escritorio. E°
uma tipica entidade de prestagdo de servigos e a malor parte da
informagd0 processada e” principalmente textual.

A descrigdo completa deste estudo de caso pode ser encontrada em
«MAS-87>. - Neste capitulo, serdo descritos alguns dos aspectos
julgados mais relevantes para esta dissertagdo. Na secdo 3.2 e~
feita uma descrigdo sucinta da organizagdo em pauta e uma
descricdo um pouco mais detalhada do escritdrio de importacgdo.

Na segdo 3.3, descrevem-se os passos considerados durante a
:anflise do escritdrio e as metodologias utilizadas. Sd80 mostrados
exemplos de diagramas, question&rios, formularios de entrevista e
documentos coletados durante a anélise. Em seguida, e’
apresentado o esbogo do projeto de solucdo aos problemas dectados
durante a analise. A secdo 3.4 descreve os instrumentos de
Sistemas de Informacdo de Escritdbrio que podem ser desenvolvidos
e/ou implementados no escritdbrio analisado.

Faz-se, em seguida, na sec80 3.5, wuma avaliac¥o do estudo
realizado, tanto em relagdo aos aspectos da metodologia e das
ferramentas wutilizadas, quanto em relagdo ‘a solugdo proposta.

As consideracOes finais sdo apresentadas na segdo 3.6.
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3.2 - DESCRICAO DO ESCRITdﬁIO E SEU CONTEXTO

A entidade analisada possui um conselho diretor encarregado de
:tomar todas as decis8es politicas importantes e gerar o conjunto
de diretrizes que rege seu funcionamento interno.

Abaixo do conselho diretor, e respondendo a este, esté um diretor
presidente, que pGe em execugcdo as diretrizes emanadas do
conselho diretor. Para isso, o diretor presidente tem dois
subordinados diretos: um diretor técnico e um diretor
administrativo.

O diretor técnico preside um conjunto de coordenadores de
diversas areas e, conjuntamente com eles, decide sobre o mérito
de cada pedido realizado “a entidade. Se o pedido for aceito,
esse fato e” levado ao conhecimento do diretor administrativo,
que conta com uma equipe de funciondrios encarregados de cuidar
dos aspectos financeiros e administrativos do pedido concedido,
como por exemplo: preparagdo e assinatura de contratos, pagamento
de fundos no pais e no exterior, contatos com os beneficiarios e
usuarios da importagdo, prestagdo de contas, etc.

'Na diretoria administrativa, situa-se o escritdrio de importagdo.
Quando ha” um pedido envolvendo a necessidade de importacdo de
algum produto, e” funcdo do departamento de importacdo cuidar
para que isso seja feito. Nessa tarefa, esse departamento conta
com auxilio de funcion@rios internos especializados e
despachantes externos. O processo de importacdo e” realizado
desde os passos iniciais, quando o usu@rio apresenta uma fatura
"pro-forma" do produto que deseja importar, até o procedimento
final: a entrega do produto importado. Um organograma mostrando
0S8 principais departamentos da entidade envolvidos neste estudo
e’ mostrado na figura 3.1.

Toda importagdo e feita em nome da entidade e o wusuario
responsavel por ela torna-se apenas um depositério ou utilizador
do produto importado. Para isso existe um sistema de ativo fixo
que controla esses produtos, mas o sistema, por ser de
responsabilidade de outro departamento e estar automatizado, nZo
sera considerado neste estudo.

4

A outra tarefa realizada pelo departamento de importacdo e a
remessa de fundos eventuais e com periodicidade a pessoas
residentes no exterior. Apesar de atividades distintas, as duas
tarefas s¥%o realizadas pelo mesmo departamento porque ¢tém em
comum o fato de lidarem com transagles que envolvem o contato com
institui¢cdes no exterior, o uso de moeda estrangeiras e
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existéncia de regras especificas ditadas pelo Banco Central do
Brasil e pelos bancos privados brasileiros para a remessa de
divisas ao exterior.

O trabalho do escritério de importagdo envolve uma grande
interagdo com entidades externas ‘a entidade, como por exemplo, o
Banco Central, a CACEX, e diversas outra entidades.

CONSELHO
ADMINISTRATIVO
DIRETOR
FRESIDENTE
DIRETOR BIRFIOR
TECNICO TRATIVO
SECREYARIA
0 D.A.
INPOR
TACAO AUDITORIA

Figura 3.1 - Parte do Organograma da Entidade.
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3.3 - ~DELOS E METODOLOGIAS UTILIZADOS PARA A ANALISE DO
ESCRITORIO DE IMPORTACAO

Antes de iniciar-se o estudo, -uma das preocupagdes foi a de
estabelecer o seu enfoque, segundo as diversas visOes de

. escritoério, apresentadas e discutidas no capitulo 2 desta
dissertag8io. Inicialmente, com a finalidade de tomar contato com
a organizagdo e "conhecer o problema", fol realizada uma visita
ao local. Nessa visita, que contou com a participagdo de
elementos internos do Centro de Processamento de Dados da
entidade, procurou-se obter uma visdo geral da organizagio,
através de uma entrevista breve e superficial com os gerentes de
~cada area, ou departamento. A partir dail, pdde-se estabelecer o
fluxo geral de um pedido de importac¥o ou de remessa de fundos e
as diversas fases por que passam. Isso e mostrado na figura 3.2
utilizando. _um .diagrama. do tipo proposto pela metodologia ICN -
(Information Control Net) <ELL-79> e onde cada atividade podera’
ser decomposta em diagramas mais detalhados.

PEDIDG

AUTUACAO DO PEDIDO

JULGAMENIO DO PEDIDO

CONCED] DO NEGADO

|
) ARQUIVAMENTO

» Frigura 3.2 - Visdo Geral do Fluxo de um Pedido de Auxilio.
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As razles que levam ao desenvolvimento de sistemas de informacHo
em uma empresa podem ser financeiras ( redugcdo de custos, por
exemplo), qualitativas ( rapidez, precis8o, flexibilidade, etc),
competitivas ( resposta a mudangcas do mercado) e também relativas
“a saflide organizacional ( resposta a problemas de absenteismo,
rotatividade, etc.) <HAM-82>.

No caso em quest3o, o objetivo principal estabelecido foi o de
melhorar a qualidade dos servigos prestados. Em segundo plano,
mas como fator restritivo, vem o aspecto organizacional, pois
qualquer  solugc8o que venha ser adotada, deve preservar. a
qualidade de trabalho atualmente existente e, se possivel,
aumenté-la. E” necessério considerar também, 0 aspecto
financeiro, ja que ha limites nos gastos a serem efetuados.

Em vista disso, foi adotada uma abordagem funcional para a
andlise do escritério de importagc80. Essa abordagem- procura
entender e explicitar as fungOes realizadas no escritério, para
atingir os objetivos gerais da organizacdo. Além do mais, a
abordagem funcional visa o desenvolvimento de sistemas de
- informagdo de escritdrio integrados e ndo a simples mecanizagdo
~de certas tarefas. Como consequé@ncia dessa decis8io, a metodologia
Office Analysis and Diagnosis Methodology ( OADM) <SUT-83b>» foi
- adotada para apoiar o processo de andlise.

Na representacdo dos processos mais estruturados, adotou-se um
tipo de diagrama bastante similar ao Information Control Net
(ICN) <ELL-79> <ELL-80> e, como esse modelo n8o prevé um maior
detalhamento dos dados, adotou-se o Modelo Entidade-Relacdo da

maneira sugerida :em <BAT-84>.

- Para que a participagdo dos funcionarios fosse levada a efeito
durante a analise e projeto da solugBo, bem como garantir uma
soluc30o que preservasse a qualidade do trabalho, -foram seguidas
diretrizes das metodologias de Tapscott <TAP-82> e de Mumford

<MUM-79>.

0 escritorio  de importaglio e° relativamente pequeno (seis
pessoas, incluindo o gerente), portanto, para o estudo em
quest3o, constituiu-se uma equipe de trabalho, composta pelo
gerente do departamento, um consultor externo e um elemento
interno da &rea de processamento de dados. Todos os funcionarios
do departamento de importaclio foram comunicados do estudo a ser
realizado e de seus objetivos.

De acordo com a metodologia OADM, um questionario de questdes
gerals foi preenchido pelo gerente, com o auxilio do consultor
externo, e em seguida, foi realizada a entrevista com o gerente.
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- Uma das decis®es tomadas durante essa entrevista fol quanto aos
demals funcionarios a serem entrevistados. Como dois deles
estavam iniciando o trabalho no escritébrio e aprendendo o
servigo, decidiu-se que seriam entrevistados apenas os trés
funcionarlos mais experientes.

Procedeu-se, entdo, a entrevista com cada um desses trés

funcionarios, sempre com a participacsio dos membros da equipe de

trabalho. Em cada entrevista foram preenchidos os question@rios
recomendados pela metodologia OADM. Os diagramas ICN e os modelos
de dados foram elaborados posteriormente pelo consultor externo,
com base nas anota?ﬁes e questionarios das entrevistas. Esses
diagramas foram val

‘do estudo. Também foram realizadas reunifes para a revis3io das
anotagOes e dos diagramas com o intuito de validar o modelo junto
gosbfggclonarlos e esclarecer dOvidas dos elementos da equipe de

rabalho.

Um dos pontos b&sicos da metodologia OADM e’ a identificagdo. da
missdo realizada pelo escritdéorio. No caso em pauta, com a plena
concord@nclia do gerente do departamento e demais funcionarios,
-ficou claro que o escritoério de importagdo tem duas missdes:

1 - Realizar a importacHo de produtos, e

2 - Remeter fundos eventuais e com periodicidade a residentes no -

exterior.

dados pelos funciondrios nas diversas fases.

\-.

No escritdério de importagBo, ha” wuma pessoa exclusivamente

missdo 1. Quando essa funcionfria se ausenta (férias, licengas,
etc.) seu trabalho e” realizado pelo gerente, ou ent¥o, por outra
- funclonaria que Jja” se ocupou dessa missgdo. Além disso, as

Iinformacdes necessérias a cada uma dessas missTes s¥o exclusivas,

, - encarregada de cuidar da miss@o 2, enquanto as demals cuidam da:

porque decorrem de processos separados, Isto e’, um pedido de

importag#o: n%o contém vremessa de fundos eventuals e com
periodicidade a residentes no exterior e vice-versa.

A figura 3.3 mostra um formulario de entrevista preenchido com um

nome ficticio do funcionério. Todos os formularios preenchidos,

os diagramas e os modelos de formularios coletados podem ser

encontrados no documento de trabalho <MAS-87>.

Foram realizadas, também, entrevistas com analistas do centro de
processamento de dados, com a finalidade de examinar em detalhes
0o contetdo da base de dados existente no computador central e
fazer um cruzamento entre as informagUes nela existente e as
necessitadas pelo departamento de importag¥o.
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Notou-se que os funcionarios do departamento de importagdo
possuem uma cultura razo&vel de processamento de dados, pois a
entidade j& possui computador h& varios anos, . para cuidar de
outros aspectos dos pedidos de importagdo e das remessas de.
fundos. Notou-se, també&m, que o escritdrio estd em fase de
importantes modificagles tecnologicas, com a troca de mwaquinas
eletro-mecénicas por maquinas de escrever eletrdnicas e

introdug8o de um microcomputador.

ENTREVISTA COM PESSOAL

Nome do Escritérior Cauukcmo S Y.MW'\,*.M(;JQ

Entrevistado: TR

Titulo Oficlal do Cargo: Wﬁ. ds MQLW

Nome do Papel do Cargo:

Data: 24 /04 [g3
Supervisiona diretamente (nome e cargo):

-Subedibue o c@mﬂ yono. s datn deabios
- S P !L_mfg-\ovuo-» Wﬁtm&mw s (3)

ounh Rlonin  audmai s Yaokd ves
Tempo:.

.Na Empresa b onvaw

.No Escritério 2 omos

.Neste Cargo 2 ocnes

Educagdo tipica e treina t
ocupands ecth posice, mento necessfrio para pessoas

Cuowen Aolont deemileons Ao Rapatoos wdso
‘?Q&m ?Wc,a:b Gl A Comtuio 9{:‘010\{ nana
Taxa de rotatividade para esta posi¢¥o:

oo oo (wddion > fauses)

DESCRIGAO SUCINTA DESTA POSICRO
«Cutdol do Codide B Lowsx '
L I QL&'OJ:.())' .
- Conkotor coun Bmg;( \Amho\b s Craos

- Qo s oz SMVQ\-C Qtﬁ;:v/ “tnq
ij;;(glo’s xoou -Qu\-()w«

._éfg,chp_wﬁ“ O\DCQM\Q\A: e Cibfﬁ:&i

- AL -] (\ >, >}
-S;ijgiiLN¢§:i$§bCJLUUéf\sj:ifJ*Nyb §: %ANAPQChQQﬁlz

- AR D dae Qaa

- Susoonwendo Ao v por

Figura 3.3 - Exemplo de um Formulario de Entrevista.
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3.4 - O PROJETO PROPOSTO

S8o descritos;, a seguir, os principais aspectos da proposta de
automacdo do escritéorio de importacio, com base na analise
realizada, A parte mais importante do projeto e’ a que trata dos
sistemas de apoio ‘as duas missGes principals do escritorio:
importac3o de produtos e remessas de fundos a residentes no
exterior, Cada um desses sistemas serd tratado numa subsec®o e
nas  demais subseg¥es serdo analisados: outros aspectos de
Sistemas de Informag¥o de Escritdrio, a integragBo de sistemas e
0o uso de instrumentos gerais, tais como: correio eletrdnico,
“processamento de texto, planilhas eletrdnicas, etc.

3.4.1 - SUBSISTEMA DE ACOMPANHAMENTO DE IMPORTAGAQ

Este subsistema e o mais importante para o departamento de
importagd@o, pois consome a malor parte dos recursos humanos ali
alocados. Além disso, envolve um grande nUmero de pequenas
atividades que se desenvolvem em paralelo e precisam ser
constantemente checadas, cobradas, lembradas e etc. ‘

A figura 3.4 mostra o modelo conceitual dos dados. Cada entidade
possui uma lista de atributos, dos quais alguns s¥o mostrados na
figura 3.5. O modelo funcional( diagrama ICN ) deste subsistema
pode ser encontrado no documento <MAS-87>. '

O Subsistema de Acompanhamento de Importac®o deve possulr telas
para: ‘ ‘

.Abertura da (pasta de) importagdo

.Cadastramento do Pedido de Importag¢do

.Cadastramento dos itens a importar

.Langamento de eventos ocorridos durante o ciclo de
importacgdo.

.Lancamento financeiro

.Informag®es gerais sobre as guias de importagH8o e aditivos

.Cadastramento dos Usulrios da importag8o, dos Fabricantes e
dos Representantes
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Deve oferecer as seguintes op¢8es para saida impressa:

.Guia de Importagdo e anexos

.Aditivos

.Memorandos aos despachantes e aos bancos

.Folha de rosto da pasta de importag%o _

.Demonstrativo de apropriacdo de custos de material importado

.Fichas dos Usulrios da importacdo, dos Fabricantes e
dos Representantes

.Cartas aos Usulrios da Iimportagdo com "status" sobre a
importacHo '

Deve oferecer as seguintes opg¥es para consultas imediatas:

.Posigd0o da importacdo (eventos ocorridos)

.Consulta “a importagdo (dados gerals)

.Consulta ao Usulrio da importag®o, com refer&ncias cruzadas
.Consuéta ao Fabricante e ao Representante, com vreferé&ncias
cruzadas .

Este sistema e” um sistema de armazenamento € recuperacdo da
informagdo. Automatiza algumas tarefas que atualmente s¥do
- reallizadas manualmente, mas seu principal objetivo e permitir a
busca répida de informag%o. Por exemplo, um usuério da importagdo
telefona e quer saber a situacdo de sua Importag8o. O funcionério
deve poder responder rapidamente que o pedido ja fol aprovado
pela CACEX, ou entdo, estd aguardando embarque, ou ainda, a
companhia aérea telefona e avisa que chegou um embarque de
US§1356, e e’ necessario saber a que processo de importag¥o esse

embarque corresponde

Un dos fatores que exige muito tempo dos funcionarios desse
escritério e’ a grande quantidade de consultas dos usuarios da
importag%o. Com o0 uso de um sistemas de recuperag3o automatica de
informag¢do, poderdo ser emitidas cartas aos usulrios da
importag8o, logo apds a ocorréncia de eventos Importantes,
comunicando o fato. 1Isso certamente diminuiria o nOmero de
~consultas telefdnicas e pessoais, aumentando o tempo disponivel
dos funcionarios. '

’

0 processo de emissdo de guias de Importagdo atual e
relativamente trabalhoso e bastante lento. O subsistema proposto
tem condig¥es de melhorar sobremaneira essa atividade. Grande
parte das informag¥es constantes da Guia de Importag3o ja estardo
cadastradas e o subsistema solicitard as faltantes, de forma
bastante amigavel e podendo ser impressas sem erros.
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BENEFICIARTO . ' IMPORTAGXO (PASTA DE)

~-Nomeé do Benefliclario -No. da Pasta

~No. do Passaporte ' , -~Data da Abertura
~No. .do RG ~Dotagio Iniclal
~No. do CPF -Saldo da Importaglio
+No. de Dependentes -Observacgdes -
-Data da Partids -No. do Processo CNPQ
-Nome do Procurador : ~Evento *
-Enderego do Procurador .Data do Evento
-Enderego no Exterlor K .Tlpo do Evento
-Conta Bancérla .Observagdo

.No, da Conta

- .Nome do Banco
.Enderego do Banco
-Pafls
~-Nome da Universidade

Figura 3.5 - Atributos das entidades Beneficiario das Remessas
de Fundos e Importagd3o (pasta de). .

3.4.2 - SUBSISTEMA DE REMESSA DE FUNDOS EVENTUAIS E COM
PERIODICIDADE A RESIDENTES NO EXTERIOR

O subsistema de remessa de fundos eventuais e com periodicidade a
residentes no exterior, em sua vers¥o manual, consome o tempo
integral de uma funcionaria. Ha duas atividades dessa funcionaria
_que merecem maior ateng¥o: atualmente existem por volta de cem
beneficiarios das remessas de fundos ao exterior e como ndo ha
"apolo por computador, a funcionaria tem de ter um controle para
certificar-se de que cada um deles recebeu sua remessa nas datas
previstas. Uma solugdo manual tentada anteriormente por essa
funcionaria, como uma forma de lembrete, foi agendar esses nomes
nos dias 15 de cada m&s, durante todo o periodo de vigéncia do
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contrato de remessa. Atualmente, para o0 preenchimento . dos
contratos de clmbio (vide proximo parédgrafa), e” utilizada uma.
pasta onde os - benefici@rios da remessa de fundos estHo
classificados em ordem alfabética. -

~

A remessa de fundos envolve o preenchimento, a maquina de
escrever elétrica, de um formuladrio padronizado do Banco Central
(Contrato de Cambio). Essa tarefa, normalmente, tem .inicio por
volta do dia 6 de cada mé&s e deve ser encerrada até o dia 15,
quando e” feita a remessa. ‘

A figura 3.6 mostra o diagrama ICN correspondente a esse
subsistema. Ele e bem mais simples que o subsistema de
acompanhamento de importag3o. O modelo conceitual de dados também
esta” incluido na figura 3.4.

Este subsistema deve oferecer telas para permitir os seguintes
tipos de langamentos:

.Dados iniciais do beneficiario das remessas de fundos ao
exterior

.Autorizagdo do banco Central

.Depdsito de fundos do proprio beneficiario

.Langamento de Remessa pelo banco

.Langamento de recebimento do Recibo de remessas de fundos

eventuals
.Lancamento da autorizagdo do Banco Central para remessa de

fundos eventuais
.Langamento de remessa pelo Banco dos fundos eventuals e com
periodicidade '

Deve oferecer as seguintes opgdes de saida impressa:

.Carta de pedido de Cé&mblio ao Banco Central

.Contrato de Cambio

.Memorando que acompanha o contrato de cambio

.Histdorico das remessas de fundos ao beneficiario

.Listagem dos beneficiarios

.Listagem dos fundos do proprio beneficiario remetidos no més
.Listagem dos fundos eventuais remetidos no més

.Listagem dos fundos com periodicidade remetidos no més

- Deve oferecer as seguintes opgO¥es de consulta imediata:

.Posigdo do beneficiério (por varias chaves de acesso)
.Dados gerais do beneficlario

.Totais dos valores remetidos a um beneficiario
.Totais remetidos dos fundos do proprio beneficlario
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@ste sgbslstema pode automatizar completamente o trabalho manual
intensivo, que e° a datilografia dos contratos de cambio e o
controle de quem deve receber fundos no exterior em cada més. ‘

ENTREVISTA CON 0 BENEFICIKRIO

BENEFICIARIO ENTREGA DOCUMENTOS

BENEFICI1# —~ —
R10

BENEFICIARIO x
RECEBE AR
reNouncao (17 H =
DO CONTRATO : N
BE Rbxcssa " NN
R { N PEDIDO A0 BANCO CENTRAL
; S~ L PEDIDO
|
) |
R N
%glgmgo AUTORIZACAO DO BANCO CENTRAL
b0 EXTERIOR < . _ AUTORI
N -
= =~ ZACAO
........................................................ Seeoierennn.
......................................... '
PREPARA CONTRATO T
DE }
(R - ~ ~af FUNDOS b
4
! < /
| i
PROCURADOR DEPOSITA
! BENEFICI RShbe 90 BENEHI CIdRIo '
\ WR10 . ) !
= \ !
\ > ‘}/\mdsuo |
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Figufa 3.6 - Diagrama ICN Correspondente ao Subsistema de Remessa
‘ de Fundos Eventuals e com Periodtcldade a Residentes

no Exterior.
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3.4.3 - INTEGRAQKO ENTRE OS SUBSISTEMAS

Existem varias possibilidades de integragdo entre os dois
subsistemas propostos acima e o sistema de processamento de dados
atualmente em funcionamento na entidade. E” mantida,
eletronicamente, uma base de dados que contém dados dos usulrios
da importacdo e dos processos de remessa de fundos. NZo e~
conveniente que dados redundantes sejam armazenados em mais de um
local, por Isso, os arquivos locais ao departamento de importagZo
devem ser criados a partir da base de dados central, numa
periodicidade a ser determinada.

Por outro lado, o departamento de importagdo necessita manter
informagdes sobre o usuadrio da (mportacdo (enderego do fabricante
do produto a ser importado, por exemplo) e que n3o constam do
arquivo central. Nesses casos, o departamento de importacdo deve
ter autonomia para armazenar essas informag®es e, futuramente,
poderdo ser enviadas "a base de dados central, completando a

integragdo.

O Subsistema de Remessa de Fundos também wutiliza dados do
beneficidrio que estd3o armazenados na base de dados central. O
mesmo processo de integragdo descrito no parégrafo anterior
devera ocorrer com este subsistema. ,

Uma outra possibilidade de integragfo ocorre entre o subsistema
de acompanhamento de importagd3o e o telex j& existente nesse
departamento. Muitas mensagens aos despachantes, bancos,
fabricantes, etc., poder8o ser emitidas pelo proprio subsistema e
encaminhadas diretamente ao telex.

3.4.4 - INSTRUMENTOS DE USO GERAL DE SISTEMAS
: DE INFORMAGAO DE ESCRITORIO

Correio Eletrbnico. Como j& existe uma rede de terminais
espalhada pelos principais departamentos da entidade, seria
bastante simples e barata a instala¢g8o0 de um sistema de correio
eletr8nico.

4

Entretanto, como o nGUmero de funclonarios da entidade nZ%o e
muito grande (por volta de sessenta, atualmente) e como estdo
todos localizados num mesmo prédio, a analise realizada n#o
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evidenciou problemas graves de comunicagdo intra-organizacional.
O uso de telefones e o proprio contato pessoal parece resolver,

" satisfatoriamente, a necessidade de comunicagdo geral.

Consequentemente, a instalagdo de um sistema de correio
eletrdnico, ainda que Gtil, n#o deve receber prioridade muito

~alta, face aos dols subsistemas descritos acima.

“ Processamento de Textos. No escritério de Importacdo n¥o ocorre a

produg¢do de documentos ou quaisquer textos em maior volume. Ja
estd disponivel um sistema relativamente simples voltado para a
confecgdo de cartas. Esse sistema parece atender ‘as necessidades
do departamento de importagdo. No entanto, e” necessério que seja

‘dada uma maior aten¢gdo ao treinamento dos funcionérios, para que

possam wutilizar esse sistema em toda a sua potencialidade e,

‘inclusive, auxlliar na Identificagdo de oportunidades de

aplicacfio dessa tecnologia.

Planilha Eletr8nica. Uma das tarefas do gerente do departamento
de importag8o e a preparagdo de uma previs®o dos gastos com
importagdo. A disponibilidade de um sistema de planilhas
eletrdnicas poderia facllitar bastante essa tarefa.

Agenda Eletr8nica. N&o se detectou nenhuma motivag¥8o especial
para 0 uso de agendas eletrdnicas. Os funcionarios do
departamento de importagdo n3do participam de muitas reuni@es, por
exemplo. As necessidades de acompanhamento (com vistas a certas

agles a serem executadas) dos processos de remessa de fundos e de
pedidos de importag¥o, ser¥o satisfeitas pelos dois subsistemas

descritos.

3.4.5 - REQUISITOS DE EQUIPAMENTOS E SUAS INSTALACGES

0O escritério de importagdo possui um microcomputador Instalado.
Esse equipamento podera” ser utilizado para o subsistema de
acompanhamento de Importagles. Ele devera” ser conectado ao
computador central para funcionar, também, como terminal de
acesso ‘a base de dados central, nos moldes da Integragdo
proposta no item 3.4.3. Como existe também uma maquina de
escrever eletrdnica instalada, poder& funclonar como mals uma
impressora acoplada ao microcomputador e sua principal fung8o
ser& a impressdo das gulas de importagdo.
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- DeverZo ser comprados e instalados mais dois microcomputadores.
“Um deles para ser utilizado pelo subsistema de remessa de fundos
eventuals e com periodicidade a residentes no exterior. Esse
equipamento também devera’ estar ligado ao computador central da
~entidade. O outro microcomputador deve ser instalado para o
“gerente do departamento, substituindo o terminal existente. Com
uma estacfo de trabalho inteligente, o gerente poderd ter acesso
a0 sistema de processamento de dados que roda no computador
central, da mesma forma que faz atualmente com o terminal.
Podera, ainda, ter disponivel um sistema de planilha eletrdnica
para realizar os calculos de previs3o de importagdo.

Também e” Importante que o gerente possa consultar os subsistemas
de acompanhamento dos pedidos de importagdo e de remessa de
fFundos ao exterlor. Para isso, sua estacBo de trabalho deve estar
"ligada aos doils outros micros através de uma rede . local, ou
através do proprio computador central. :

0 equipamento de telex também devera” estar conectado a essa rede
de equipamentos. A figura 3.7 mostra um dlagrama dos equipamentos

| e sua interligagdo. ,

eeeeeeeesm e eeee oo ee oo seeeen Y. 0t omacss
provsmmmm e ecenen ST D DOOTIACHD.

]
Toux

............................................

Figura 3.7 - Configuragdo proposta para o Escritorio de
' Importagdo.
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3.4.6 - DESENVOLVIMENTO DO PROJETO E PARTICIPAGRO DO USUARIO

Um dos aspectos importantes no sucesso da automagHo proposta para
- 0 departamento de Iimportagdo est& na participagdo do usuério em
todo o processo. Devera” ser dada wuma atengdo especial ao
treinamento dos instrumentos de uso geral ja instalados
(processador de textos) e a serem instalados (planilha
eletrdnica, por exemplo). ‘

Para o desenvolvimento dos subsistemas de acompanhamento dos
pedidos de importagdo e remessa de fundos, devera” ser adotada
uma abordagem de protdétipos, com bastante participag8o dos
usuarios na definigdo e avaliag8o de cada vers®o.

3.5 - AVALIAGHO DO ESTUDO REALIZADO

0 referencial tedrico discutldo no capitulo 2 foi muito
importante para o delineamento da metodologia de analise seguida
neste estudo. A primeira visita, efetuando um reconhecimento
geral da organizag8o, mostrou que o escritdrio de Iimportagdo
estava situado na base da pir@&mide organizacional, e uma
abordagem baseada nas tomadas de decis3o ou na comunicag®o talvez
ndo explicitasse que o problema principal estava centrado num
sistema de armazenamento e recuperacgfo de informago. '

- Como consequéncia dessa percepgdo, os instrumentos para modelagem
de dados e para modelagem funcional foram bastante importantes
para registrar os requisitos dos subsistemas de acompanhamento
dos pedidos de importag3o e de remessa de fundos eventuais e com
periodicidade a residentes no exterior.

Alem dos instrumentos voltados para a modelagem das atividades
mais estruturadas, percebeu-se, também, a importéncia de métodos
ou referenclais tedricos que enfatizam os aspectos qualitativos e
menos estruturados do trabalho no escritdério. O conceito de
Fatores Criticos de Sucesso, originalmente proposto por Rockart
<ROC-79> e també&m incorporados ‘“a metodologia OADM <«SUT-83b>,
foram Gteis para estabelecer as prioridades para o projeto.
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O conceito da missdo realizada pelo escritdério também mostrou-se

bastante importante, ‘a medida que a concord8ncia da missHo
basica do escritbébrio de importagdo ajudou a definir prioridades e
a ldentificar estratégias para melhor atingir os objetivos de
cada miss%o. A idéia do envio de cartas periddicas aos usuarios
da importagdo, relatando a slituacsio da importag8o, fol decorrente
de discussfes a respelto de como se poderia aperfeigoar o
- cumprimento de cada missdo.

Por outro lado, a solugdo proposta nlo e’ certamente a mals
avangada tecnologicamente, pols foram levados em conslideracHo a
situag¢8io do avango tecnolbdgico do pals, as restrigHes financeiras
da entidade e os fatores restritivos decorrentes das proprias

caracteristicas da aplicag®o. ‘ ) '

A soluc¥o global, que parece ideal, serla a criagdo de um
"processo eletrBnico”, encaminhado para as varias estag¥es de
trabalho onde tlivesse de ser consultado ou manuseado. Acontece
que esse processo devera” sair das depend&ncias fisicas da
entidade, como por exemplo, para parecer de assessores, e Isso -
ndo seria possivel nas atuals cilrcunst8ncias, a nHo ser que cada
assessor e cada coordenador tivesse acesso a uma estagdo
eletrdnica de trabalho em seu local de atua¢8o. Isso Implicaria
numa grande rede ligando todas as principals entidades que
possuem interag3o com a organizacdo em estudo.

3.6 - CONSIDERAGBES FINAILS

Neste capitulo fol descrita a andlise realizada num escritdrio de
Importagdo de wuma entidade de fomento “a pesquisa. Como
decorréncia da analise fol apresentada uma proposta de automagio
do referido escritorio.

0 estudo evidenciou que para o desenvolvimento de um projeto de
Sistemas de Informag@io de Escritédrio, deve-se langar m3o de
varias metodologias e Integra-las de acordo com as necessidades
do ambiente. Além do mais, e  importante que se utilize um certo
referencial tedbrico (modelos,visCGes) e também tenha-se em mente

que para a concep¢do de um projeto propondo solugdes, devem ser
consideradas ferramentas de solugles para: puramente de
processamento de dados convencional, sistemas de apoio “a

decistes, sistemas especialistas, solugles internas (de caréater
fisico) ao ambiente, etc.
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'Também a participagdo efetlva dos usurios, em todas as fases do
estudo, e necessaria e de grande valia, pois podera” ajudar a
mlnimizar os impactos que sdo causados pela introduglo de
tecnologias. no ambiente de trabalho e garantir que as solugdes
propostas sejam as mais prdximas das esperadas
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4 - PROPOSTA DE ‘UMA ABORDAGEM PARA A ANALISE E PROJETO
DE SISTEMAS DE INFORMACAO DE ESCRITORIO

4.1 - CONSIDERAGSES INICiAIS

~Em relagfo ao problema do desenvolvimento de projetos de Sistemas

de Informag8o de Escritbdbrio (SIE), como foil visto no capitulo 2,

gxiitem muitas abordagens que foram sendo desenvolvidas ao longo
o tempo.

No iniclo do surgimento dos SIE, o enfoque predominante era o
tecnolbgico, isto e”, a aplicagao de tecnologias de processamento
de dados, comunicagﬁo e de equipamentos de escritério, Integradas
ou Isoladamente, ‘as tarefas rotinelras do escritério. £ os seus
objetivos mais cltados eram o aumento da velocidade da
informac80, aumento da produtividade e'melhoria no ambiente do

trabalho.

Pela insuficiente ateng¥0 dedicada aos demais elementos do
escritorio, o resultado dessa abordagem tem alcangado, em alguns
casos, um &xito bastante modesto, e em outros, um fracasso total
pela dissociagdo entre as caracteristicas do sistema projetado e
as necessidades e anseios das pessoas envolvidas.

Como o processo de automagdo do escritdrio requer uma estrutura
informacional abrangente, atualmente existe a preocupagfo de que
os SIE devem ser implementados de forma a atingir os objetivos do
escritéorio e levar em conta os fatores técnicos, humanos e

organizacionals envolvidos.

O processo de planejamento, anédlise, projeto, desenvolvimento,
implantac3o e a continua avaliag8o, controle e otimizag8o de SIE
deve ser apoiado por ferramentas que conduzam a solugdes
satisfatdorias, conseguindo, pelo menos, minimizar e controlar os
impactos causados pelos SIE.

Dependendo da vis3o de escritdrio enfocada, isto e’, dos aspectos
considerados centrais e principais no estudo do ambiente, a

analise do escritdério, e em consequéncia, o projeto para o
desenvolvimento do SIE, abrangerdo diversas dimensGes do

escritorio em diferentes niveis de detalhes.
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Neste capitulo, sugere-se uma abordagem para a an&lise e projeto
de SIE que pretende servir de roteiro para profissionais e
administradores da 8rea, em sua tarefa de estudar e entender o
escritoério, planejar e propor solugles para o problema de SIE.

Esta proposta de abordagem procura levar em considerag¥o todos
0s elementos envolvidos num “sistema - o econdmico, o
organizacional, o soclal, o pessoal e o técnico,isto e’, adota
uma visdo funcional e sbdcio-técnica do escritdrio, aliada a uma
participagdo efetiva dos wusulrlos potencials do sistema,
procurando com isso conseguir um ajuste melhor entre seus
problemas, suas necessidades e as caracteristicas sociais,
organizacionals e técnicas dos SIE <MUM-83> <TAP-82> <SUT-83b>.

4.2 - ESTRUTURA DA ABORDAGEM PROPOSTA

Esta abordagem tem como premissa basica a decisdo ja estabelecida
de efetuar-se um estudo para a viabilizag3o e implementagio de
Sistemas de Informag3o de Escritdrio num ambiente determinado.

Na lidentificagdo da necessidade de SIE, pelos interessados, deve-
se criar uma COORDENACRO DE SIE tendo como fungles a execugdo da
“primeira etapa da abordagem, bem como, o acompanhamento, revisZ%o
e aprovagdo das atividades desenvolvidas durante todo o processo
- do estudo, da Implementagdo e do ciclo de vida dos SIE.

Considerando a sua natureza multidisciplinar, a necessidade de
ter-se um instrumento para propor e implementar as mudangas
organizacionais que certamente decorrerdo desse processo e
garantir um nivel de recursos e colaboragl8o adequados para seu
andamento, recomenda-se que a Coordenagdo deve ser composta por
representantes da alta administracg8o da organizag3o (se possivel,
com poder de decis3o), gerentes das areas envolvidas (recursos
humanos, administrativo, financeiro, = técnico, etc),
representantes dos usuérios e representantes da equipe técnica.

Foram considerados, nesta proposi¢do, conceitos e partes das
metodologias OADM (Offlice Analysis and Diagnosis Methodology)
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<SUT-83a><SUT-83h>, OSP (Offlce 8Systems Planning) <IBM-81>,
ETHICS (Effective Technical and Human Implementation of Computer.
Systems) <MUM-79><MUM-83>, ICN (Information Control Net) <ELL-
79><ELL-80>, e também das publicagles de Tapscott <TAP-82> e

Batini <BAT-84>, vistas no Capitulo 2.

A presente abordagem e’ composta de trés etapas basicas - Plano
para o Estudo de SIE, Anllise de SIE e Projeto de SIE -
subdivididas em passos, que poderdo ser executados sequencial ou

paralelamente, de acordo com os recursos e disponibilidade do
ambiente e das pessoas envolvidas e também da necesslidade de .

modificar ou otimizar um passo anterior.

~Nas proximas segdes, cada uma dessas etapas sera’ abordada
- separadamente. Serd3o apontados e explicados os passos para sua
execugdo e também algumas ferramentas de apoio e recomendac¢des de
uso. '

. Na secgd3o 4.3 e” apresentada a etapa Plano para o Estudo de SIE,
- onde e” estabelecido um planejamento, envolvendo os elementos e
aspectos necessarlos “a execugdo das etapas seguintes.

rd

A partir desse planejamento, na se¢8o 4.4, e” proposta a etapa de
- Analise de SIE, que tem como finalidade a compreens#o total do
escritdério, Iisto e, da sua missdo, pessoal, recursos, atividades
- atuais e tendéncias futuras.

~Na segd8o 4.5 e” discutida a etapa do Projeto de SIE e sua
implementag&80o. Procura-se nesta etapa adotar uma abordagem mais

genérica,” na tentativa de tornar as alternativas de solugdo
mals independentes possiveis das tecnologias especificas.

Por fim, na seg3o 4.6, s3do feitas algumas consideracdes de

carater complementar ao que foi tratado nas seg¥es anteriores.

A Figura 4.1 apresenta uma vis3o geral da abordagem proposta.
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Etaha 1 + PLANO PARA O ESTUDO DE SISTEMAS DE INFORMACAO DE ESCRITGRIO

Passo 1 Deflnliﬂo dos Objetivos

Passo 2 : Estabelecimento da Abrangéncla
Passo 3 : Definlg¥o de Recursos

Passo 4 1 Definlg¥o do Cronograma

Passo 5 : FormulagHo de Direlrizes

Passo 6 : Disseminag¥o do Plano

Etapa 2 . ANALISE DE SISTEMAS DE INFORMAGAO DE ESCRITORIO-

Passo 1 : Levantamento das Informagdes
- Preparac¥o e Distribulgdo de Questionsrios
- Entrevistas com o Gerente do Escritéorio
- Entrevistas e ReuniBes com o Pessoal do
Escritorio
- Entrevistas com o Pessoal Externo
- Preparac¥o e Administrag¥o de Questionarios
Quantitativos
Passo 2 : Andllse das InformacBes Coletadas
Passo 3 : Diagnbstico da Sltuagdo Atual

Etapa 3 : PROJETO DE SISTEMAS DE INFORMACAO DE ESCRITORIO

Passo 1 : Ident!flcag¥o de Priorldades, Restrigdes e
Recursos Disponivels

Passo 2 « Identiflicag8o de Solug¥es Alternativas

Passo 3 : Proposic¢Ho das Solugdes

Passo 4 1 Justliflcativas das Solugdes Propostas

Passo 5 : Conslderagdes Quanto ‘a Implementaglo

das Solugdes Propostas
Figuré 4;1 - Abordagem para Analise e Projeto de SIE.

4.3 - PLANO PARA Q ESTUDO DE SISTEMAS DE INFORMACAO DE ESCRITORIO

apa Plano para o Estudo de SIE consiste de seis passos e tem
ﬁoﬁg P Finalidgde estabelecer um ,p}aneaamento envolvendo  os.
elementos e aspectos necessarios a execugdo da Analise e
Projeto de SIE, através da definigdo dos objetivos e da
abrangéncia do estudo, da identificagdo dos recursos dlsponlvel?,
da orientac¥o da equipe de trabalho e da divulgagdo da exis‘énc.q

desse estudo para sua organizagdo. :
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Esta etapa devera” ser executada pela Coordenag8o de SIE,
utilizando para Isso técnicas de entrevistas, questionérios e
reunides. Recomenda-se que o respons@vel pela CoordenacBo envie
com - anteced&nclia, aos participantes, a pauta da reuni8io e um
questiondrio com quest¥es direcionadas, com a finalidade de
conseguir-se um melhor aproveitamento da mesma.

Ao final dessa etapa devem-se ter todas as informagles e
requisitos necessarios para subsidiar as etapas seguintes.

O seu resultado e” um documento contendo todas as informagles e
resolugdes de cada passo, bem como, dos anexos necessarios
(formularios, cronogramas, etc) para sua documentagdo.

Passo 1 : DEFINIGAO DOS OBJETIVOS

Neste passo, s30 estabelecidos os objetivos do estudo a ser
- empreendido, dos fatores organizaclonais, das necessidades
humanas e da tecnologia.

E- importahte que na definigdo desses  objetivos sejam
considerados os Impactos advindos da .introdugc®Zo de tecnologias no

escritorio, bem como as suas consequéncias nas  pessoas,
atividades, InformacGes, decisBes, e nos efeitos socials e

econdmicos

Deve-se, também, levar em consideragfdo que "as razdes que levam
ao desenvolvimento de sistemas de informagdo em uma empresa podem
ser financelras, qualitativas, competitivas e também relativas ‘“a
iaugelﬁrganlzaclonal" <HAM-82>, bem como a qualidade de vida do

rabalho.

A definig8o dos objetivos e” indispensavel, pois ajuda a garantir
que as pessoas envolvidas durante a execug8io do estudo trabalhem
na mesma direg8o, evitando que se enfatizem aspectos n#o
esperados e crie-se um clima de inseguranga desde o Inicio do

~ estudo.
Recomenda-se qUe sejam definidos e estabelecidos:

- 0 objetivo geral, que e a finalidade do estudo a ser
empreendido, de forma clara e concisa;
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- 0s objetivos okganizaclonais; ndo apenas no nivel de SIE,‘mas
nos aspectos estratégicos da empresa; o :
- Os objetivos em relagdo ‘as unidades funcionais;

- As politicas gerals sobre o modo ~como o estudo devera“
afetar os empregados no nivel individual; :

.- 0Os objetivos que atendam ‘as necessidades de satisfacBo de

~trabalho, motivagHo e expectativas _posltivas;_

- 0s objetivos de tecnologfa, devendo ser flexivelis e
adaptavels a mudancas de ambientes e de usuérios e com uma alta
qualidade de Iintera¢80 usuario/sistema.

Esses objetivos deverdo fazer parte do documento final dessa
etapa como um anexo ou parte integrante do mesmo. :

Passo 2 : ESTABELECIMENTO DA ABRANGfNCIA

Este passo trata da defini¢8o das areas organizaclionals que o
estudo devera” abranger, isto e”, se o SIE sera” implementado em
toda a organizaglio, numa filial ou wunidade funcional, num
departamento especifico ou mesmo num nivel organizacional, como .
por exemplo, diretores, superintendentes, gerentes.

’

A unidade ideal para o estudo e’ um grupo funcional, mas e
necessario estar consciente de que o escritdério pode atender ou
ter a incumbéncia de: wuma fung8o completa, diversas fungQes,
parte de uma fun¢¥o, partes de diversas fungSes e quaisquer
combina¢bes dessas. Se partes do grupo funcional Jja” estiverem
automatizadas, deve-se preocupar com as "interfaces" entre as
partes que ja’ estdo e as que serdo automatizadas.

O estabelecimento dessa abrang@€ncia e muito Importante, pois os
proximos passos que envolvem os recursos necessérios e os prazos
s3o consequéncias desta definigdo.

£ essenclial que se tenha sempre em mente a organizag8o como um
todo, mesmo quando o estudo for limitado a uma unidade menor,
como um departamento, por exemplo. Deve-se sempre verificar o
contexto organizaclonal da unidade em estudo, isto e, o
organograma da organizagHo. ‘ .
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Passo 3 : DEFINICXO DE RECURSOS

Neste passo, s¥Ho definidos e alocados os recursos disponivels
para a execugdo das atlvidades no decorrer das etapas. S

De wuma maneira geral, o recurso mais critico e a equipe de
trabalho, que devera” executar as atividades dos passos das
- prdximas etapas. Deve ser composta por um responsdvel pela
equipe, por especlalistas de Processamento de Dados, de
Comunicagdo e . de O&M, por  usuarijos potenciais e
administradores das &reas envolvidas e também por especialistas
em mudangas organizaclionais. Essa equipe estara” subordinada ao
Conselho de SIE e o elemento de interagdo devera” ser o seu
responsavel, que deve ser membro integrante do Conselho.

- Como esta e” uma abordagem participativa, recomenda-se . um
envolvimento mais direto e continuo dos usuarios de +todos os
niveis de trabalho e em todas as etapas do processo, e também de
um compartilhamento de responsabilidade com a equipe técnica.

0Os usuérios e administradores participantes da Equipe de Trabalho
poderdo ser muito Gtels no levantamento de dados, na disseminag3o
da evolu¢do das etapas e no treinamento dos slsiemas resultantes
para os demals elementos do escritdbrio, como também auxliliar no
‘aspecto que envolve os Impactos de sistemas desse tipo. Esse
pessoal devera” ser orientado e treinado para tals tarefas..

/

Em abordagens particlipativas e essencial que o grupo de
trabalho do wusuério seja auxiliado por alguém que entenda da
organlzacBo e do fluxo das fungBes nela executadas. Essa pessoa
devera” auxlllar os usulrios participantes do estudo, nos
diferentes estagios e manté-los motivados e Interessados. £E-
~ Ideal que tenha habilidades em wudangas organizacionais e

podera” ser o representante, ou um dos representantes do grupo na
Coordenagdo de SIE.

O principal responsavel pela equipe deve ter wuma experi&ncia
multidisciplinar e qualidades, tais como: habilidade técnica,
sensibilidade organlzacional, perspectiva de sistema,
entendimento do trabalho do - escritorio, faclilidade - de
comunica¢®o, sensibilidade com pessoas, combinagdo de tato e
~persisténcia, ou ent3o, ser assessorado por pessoas que as
tenham,

’

Apds a definigHo dos elementos da Equipe de Trabalho e
~interessante que se faga um levantamento das  tecnologias
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("hardware e software") disponiveis no mercado e efetuem-se
treinamentos de todos os membros da equipe, envolvendo os
~aspectos necessfirios para que tenham condigBes de executarem, ou
auxiliar na execug¥o das proximas etapas. Esses treinamentos
poderdo ser efetuados com palestras, reuni¥es ou ate” mesmo
cursos de assuntos especificos.

Dentro deste passo devem-se, também, definir os apoios logisticos
para auxiliar na execugdo das atividades. Esses apolos seriam do
tipo: auxiliares administrativos, desenhistas, Instrutores,
equipamentos (xerox,telefone,processadores de textos, etc),
transportes, correio, etc.

Passo 4 : DEFINICAO DO CRONOGRAMA

Neste passo s80 definidas as atividades a serem executadas, os
responsavelis, os prazos e 0s resultados esperados.

Essas definig¢Bes s8o importantes, pois e necessario garantir-se
que 0Ss recursos necessarios sejam corretamente alocados e no

tempo certo.

Recomenda-se que sejam definidas as atividades, os responséveis,
08 prazos Intermediarios e finals e o5 resultados esperados para
cada passo, conjunto de passos e etapa.

Como resultado deste passo s¥o produzidos alguns formul&rios ou
um formulario geral de acompanhamento do cronograma, contendo, se
possivel, pontos de controle definidos. (Ver exemplo no Apéndice

A)

Passo 5 : FORMULAGAO DE DIRETRIZES

Neste passo e’ estabelecido um conjunto de normas que visam a
dlsclplinar e orientar a execug®o das atividades estabelecidas,
Ja’ que e’ um trabalho de equlpe envolvendo varios aspectos da

organizac8io e das pessoas.
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Recomenda-se definir normas para:

horario de trabalho; |

comportamento e atitude

medidas de emerg@ncia e excegles;
acesso "as instalagles e inFormag6es
niveis de hierarquia;

seqguranga, sigilo e confidencialidade.

[ D T A |

Essas normas devem ser discutidas e definidas em reuni¥o da
- Coordenagdio de SIE, com a participagdo da equipe de trabalho e
outros representantes do usulério e anexadas ao documento final.

Passo 6 : DISSEMINACAO DO PLANO

Este e o passo que trata da divulga¢do do plano de estudo para
SIE em desenvolvimento na organizagdo.

Devera’jéer elaboYado um documento contendo informag¥es sobre: os
objetivos, a abrangéncia, 0S prazos, oOs responsaveis, o0s
~participantes e os beneficios esperados do estudo.

Esse documento, uma vez aprovado, devera’ ser divulgado através
de um ou mais melos. disponivels na organizagdo, podendo ser do
tipo: carta, memorando, telex; boletins, jornal ou mural; radio, -
tv, video Internos; artigos em revista; reunifo, encontros ou
seminarios., Os elementos envolvidos mais diretamente com o estudo
deverdo ter uma comunicagdo especial.

Essa divulgag8o e’ importante, pois pode auxiliar na garantia de.
um nivel de colaboragdo adequada € evitar possivels reagUes
negativas de aceitag¥o do estudo. A import@ncia de um compromisso
escrito e” vressaltar o comprometimento da alta adminlstragﬁo,‘
garantindo assim a alocag¥o de recursos necessarios

Uma coépia desse documento deve ser anexada ao documento'géral da
Etapa 1.
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4.4 - ANALISE DE SISTEMAS DE INFORMACAO DE ESCRITORIO

Na etapa da Analise de SIE e~ feito o Levantamento das
InformagGes sobre o Escritdbrio, a Analise dessas Informagles e um
Diagnbstico da Situacdo Atual. Com base nesses resultados ser#o
propostas as solugBes alternativas para os problemas e
oportunidades de mudancas detectados.

0 resultado desta etapa e” uma descrigdo das operagles atuais do
escritdério, de sua estrutura, de seu contexto na organizag3o, de
seus recursos humanos com as suas intera¢Bes, bem como, uma lista
de problemas e oportunidades para uma possivel mudangca no
escritério e de dados quantitativos e qualitativos para uma
Justificativa de custo.

A analise do escritdrio, principalmente a fase de Levantamento
das Informag®es, e muito bem conduzida na metodologia OADM <SUT-
83b>, além de facil entendimento e aplicagdo, como visto no
Capitulo 3. Portanto, recomenda-se para esta etapa,
principalmente para o passo 1, a abordagem sugerida por essa
metodologia, com algumas modificagQes.

Como serdo empregados alguns dos termos utilizados pela OADM e’
necessrio que se definam alguns deles.

0 modelo de escritdbrio em que a OADM esta” baseada e” um modelo
Funcional e tem como premissas: um escritdrio tem uma missdo, tem
controle sobre algumas partes do seu ambiente, tem estrutura em
termos de fungBes e procedimentos e pode ser entendido em termos
de uma vis¥3o mais global. A missdo do escritdério e’ a finalidade
do trabalho do escritdrio, a sua fungdo na organizagdo, os
objetivos e necessidades de sua existéncia na organizagdo da qual
e’ uma parte.

0 modelo OADM descreve o escritdrio em termos de fungdes,
procedimentos e objetos. Um objeto e’ uma abstracdo que pode
estar associada com um ou mais documentos ou outros itens fisicos
e e o elemento central para uma série de atividades. Uma funcdo
e’ o ciclo de vida de um objeto, consistindo de pelo menos trés
partes: a origem do objeto, sua administragdo (o controle do
objeto durante seu ciclo de vida) e o seu término. As partes de
uma fungdo s3o executadas por procedimentos. O procedimento
descreve as atividades executadas para a movimentagdo de um
objeto de um estégio para outro numa série de operagbes com ou
sobre o objeto. Descreve também as operagdes do escritdrio em

termos do que e” feito e quando. As operagdes sdo descritas em
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termos de eventos, passos e estados. Um evento e° algo que
dispara uma agdo. Um passo e tudo que pode ser feito sem ter que
esperar por outro evento. Quando o passo foi completado o objeto
entra num estado de espera para o prbdximo evento. Uma fungHo
fornece a estrutura para um conjunto especifico de procedimentos
de escritdério e indica quando um procedimento pode ser realizado.

A principal diferenca entre func@io e procedimento e° que uma
func8o controla objetos pela descricdo completa do ciclo de vida
do objeto. Enquanto um procedimento muda o estado do objeto pela
descricd80 dos passos necessarios para promover a mudanca. O fato
de n¥o ocorrer um evento e’ chamado exce¢Bo. E uma modificagZo de
um procedimento e’ chamada variag8o. Qualquer coisa no escritdrio
que e° sentida como n¥o satisfatoéria e denominado um sintoma.
Uma causa e a razdo porque um sintoma ocorre. Um aspecto do
escritoério cujo funcionamento esta” num nivel bom, no estado
atual do escritério, mas deve ser melhorado pelas novas
possibilidades, e” chamado oportunidade.

Passo 1 : LEVANTAMENTO DAS INFORMACSBES

Neste passo devem-se coletar informag®es para um entendimento do
escritdrio, da organizagdo a que pertence, dos recursos humanos
envolvidos, .das necessidades reais da empresa e dos funcionérios
e também dos problemas e oportunidades de mudangas.

E° neste passo que os usuBrios participantes da Equipe de
Trabalho poder8o ser bastante Gteis auxiliando no levantamento
dos dados, apontando e identificando as necessidades,anseios e
receios do pessoal do escritdrio. Isto podera” ser feito em
reunides e entrevistas formais ou informais.

E° wmuito importante que ao iniciar as atividades deste passo,
faga-se a apresentac8o do estudo a ser realizado no escritorio e
da Equipe de Trabalho “as pessoas que estardo envolvidas mais
diretamente nesse levantamento de dados, ressaltando que o mesmo
ndo e’ uma avaliagcdo de desempenho e e° essencial que haja um
envolvimento de todo o pessoal em todas as suas fases.

Se o gerente n3o e” membro da Coordenagsio de SIE, nem da Equipe
de Trabalho, e’ essencial que essa apresentagdo seja feita
primeiramente a ele. Deve-se assegurar o entendimento claro de
que o produto do estudo e’ uma descrigdo das operagdes do
escritbrio e uma lista dos problemas e oportunidades de mudangas.

74



As seguintes atividades devem ser seguidas, para o levantamento
das informagdes necessérias ‘a an8lise do escritério:

1) Preparagdo e Distribuigdo de Questionérios

Recomenda-se que a Equipe de Trabalho fornega wuma lista escrita
com questSes que devem ser respondidas antes ou- durante as
entrevistas, ou reunifes, para economizar o tempo dos envolvidos.

O objetivo dessas quest8es e” obter informagOes basicas sobre o
escritdério e a organizagdo de que faz parte. Algumas delas
deverdo ser obtidas nas entrevistas com o gerente e as demais
virdo das entrevistas com o0 pessoal interno e externo ao
escritdrio.

Devem-~se enfocar os seguintes tipos de informagles:

- sobre a organizacdo;

quadro de pessoal;

distribuigdo geografica do escritdrio;

sobre a miss3o do escritorio;

sobre o orgamento de despesa do escritdrio;

sobre as fungfes realizadas;

formularios utilizados;

sobre as informagles armazenadas (arquivos);

sobre a interagdo do escritdrio com algum sistema de
processamento de dados; B}
- sobre o uso da tecnologia no escritdrio;

- sobre as descrig¥es das atividades do escritdrio;

- sobre as  necessidades, anseios e vreceios do pessoal do

escritdrio.

2) Entrevistas com o Gerente do Escritoério

As entrevistas com o gerente tém como objetiio coletar
informacdes para:

a) Entendimento das fungGes e recursos do ambiente

Compreende informagles sobre: a missdo basica, as fungdes e os
maiores recursos do escritbério.

b) Verificagdo do contexto organizacional

S%0 informag¥es sobre a estrutura do escritédrio e da organizagdo.
InformagQes do tipo: interagdo com a alta administragdo,
organizag#o interna do escritdrio, quadro de pessoal alocado para
cada funcgdo ou atividade e pontos chaves de integracdo com outros
escritorios.
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c) Identificagsd das pessoas chaves para entrevistas

Consiste na identificac8o das pessoas apropriadas, internas e
externas ao escritério, a serem entrevistadas e/ou identificadas

nos questionarios, e também convidadas a participarem de
reunifes. Além disso devem-se investigar os demais escritérios
com os quais mantém cooperagdo e comunicagdo, bem como, 0s

produtos gerados pelo escritdrio e utilizados por eles.

d) Identificac8o dos Fatores Criticos de Sucesso

0 objetivo dessa identificacdo e’ determinar quais s¥o os fatores
criticos de sucesso do escritdrio, sendo os elementos basicos
para a avaliagdo do escritério, antes de qualquer mudanga.

As perguntas abaixo, feitas ao gerente do escritdrio, auxiliam na
determinag8o dos fatores criticos de sucesso <ROCK-79>:

- do que depende o sucesso do escritério ?

- como voc® sabe quando o escritdério esta” fazendo um bom
trabalho ? ’

- como vocé& sabe quando esta” fazendo um bom trabalho ?

- como a chefia superior sabe quando o escritdrio esta” fazendo

" um bom trabalho ?

- como a chefia superior sabe quando vocé esta” fazendo um bom
trabalho ? .

- onde um problema imprevisto mais afeta o escritbrio ?

- qugl e’ o obst&culo para o escritdério funcionar melhor e por
qué ?

- apbs um afastamento de varios meses o que gostaria de saber, em
primeiro lugar, quando voc& voltasse ?

- se voce tivesse mais tempo disponivel o que faria com ele ?

- se vocé tivesse mais pessoas no escritdério o que faria ?

e) Entendimento do trabalho do gerente

Apesar de normalmente ter componentes ndo estruturados, deve-se
procurar entender e resumir o trabalho do gerente e as suas
tomadas de decis¥Ges mais importantes.

3) Entrevistas e ReuniGes com o pessoal do escritdrio

E- importante que antes das entrevistas e reuniGes os elementos
da Equipe de Trabalho estejam familiarizados com os detalhes ja~
conhecidos do escritério (vocabulario, formularios, assuntos,
bases de dados, etc). Deve ser feita uma revisdo do que se
conhece da estrutura do trabalho no escritdrio {(procedimentos e
fungBes) e dos sintomas de problemas e suas causas (expectativas
do pessoal, trabalho mais critico, medidas de desempenho, etc).
As entrevistas e reunides devem ser agendadas, mostrando com isso
organizagcdo e cortesia.
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No. primeiro contato deve ser feita a apresentacdo dos elementos
da equipe e uma visdo dos propdsitos e da estrutura do estudo.

Nesses contatos, deve-se questionar sobre as operagldes atuais do
escritdrio, e dai tentar obter informagSes sobre o que pode ser
mudado. E“ bom obter primeiro uma visdo geral, pois deve-se estar
sempre atento para a vis3o global do escritdério e de suas
fungdes, para depois perguntar os detalhes de cada item. Obter
informagBes sobre o que esta” errado, o que n3o esta”, mas pode
ser melhorado, quando sentem que estdo fazendo um bom trabalho e
0 que de importante pode ser feito no momento.

E” aconselhavel também utilizar o recurso da observacdo direta
para levantar alguns problemas e confirmar as informagfes
obtidas. Dessas observagles, podem-se conseguir resultados como:
tempo de execugdo das tarefas, organizagHo social (existéncia de
uma pessoa a que todos recorrem), sintomas e problemas (demora
nas tarefas, comunicacdo deficiente, organiza¢do fisica), dados
para mudangas (caracteristicas fisicas como ruido, espago,
poeira, seguranca, etc), as tarefas descritas pelas pessoas e
como elas s3o na realidade, as exce¢des e as variagdes.

4) Entrevistas com o pessoal externo

Assim que a maior parte dos contatos necessarios com o pessoal do
escritdério for feita, devem-se entrevistar as pessoas externas

indicadas.

O objetivo dessas entrevistas e’ determinar o uso e utilidade dos
produtos do escritdério e identificar os sintomas e oportunidades
de diferentes perspectivas, isto e”, verificar as saidas e apurar
as medidas de utilidade e qualidade desses produtos.

5) Preparagdo e Administrac8o de Questionérios Quantitativos

Se os dados quantitativos forem essenciais para'a justificativa
de custo/beneficio das solug®es alternativas, esta e uma

atividade necessaria.

Assim que se conseguir uma compreensdo da estrutura bésica do
escritorio pode-se preparar e administrar questionarios
quantitativos. O seu propdsito e° coletar dados necessarios para
identificar as possiveis mudangas no escritdrio. As respostas de
algumas questdes podem identificar as @&reas que requerem
investigagbes posteriores.

Os questionarios devem coletar dados de atividades como
expedi¢do, datilografia, comunicagdo, arquivamento e recuperagdo
de dados, etc, e também, a quantidade de objetos manipulados por
. cada fase do procedimento durante um tempo especifico.
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Também podem ser utilizados formularios do tipo de "digrios de
ocorréncias", para obterem-se os dados considerados Iimportantes
para a justificativa de custo.

Apbs a sua confecgdo, esses questionérios e formularios devem ser
enviados para as pessoas apropriadas, com instrugles para sua
aplicagdo.

No Apéndice B estdo alguns exemplos desses questionarios e
formularios. ‘

Passo 2 : ANALISE DAS INFORMACSBES COLETADAS

A analise dos dados obtidos no levantamento pode ser iniciada
apbs as primeiras entrevistas e reunides. Dever-se-8%o ajustar e
consolidar os dados e pesquisar material menos estruturado, tais
como: problemas observados, medidas de varios tipos e intencgdes
ndo explicitas dos procedimentos.

Na an&lise dos procedimentos das fungles executadas no escritédrio
deve-se atentar para:

objetivos(missSes) e fungles do escritbdrio,
procedimentos para cada fungdo,
resumo principal de cada procedimento,
para cada atividade do procedimento verificar as Informagﬁes
. que evento inicia a atividade
. 0 que e” feito em termos concretos
. 0 que termina a atividade
. quais os limites de toleré@ncia
. quals as entradas e saidas
. quais as fontes e destinos
. que arquivos e tabelas sdo usados
. que equipamento especial e’ usado, e como
. quando e’ feito
. por que e” feito
. qual a importancia relativa
. que problemas sdo encontrados na execugdo

Para a descrigdo dos fluxos das fungles e de seus procedimentos
e’ interessante que se utilize de representagdio grafica. Para
representar os procedimentos, principalmente os mais estruturados
recomendam-se os diagramas do tipo proposto pela metodologia ICN
(Information Control Net) <ELL-79><ELL-80>, utilizada no capitulo
3 e exemplificada nas Figuras 3.2 e 3.6. Como essa metodologia
n&o prevé um maior detalhamento dos dados, recomendam-se, para a
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modelagem dos dados, aqueles de processos mais estruturados, o
Modelo Entidade/Relacdo do tipo sugerido por Batini <BAT- 84>
utilizada no capitulo 3 e exemplificada nas Figuras 3.4 e 3.5.

Um dos objetivos da anBlise e’ descobrir as informagﬁes que
faltam e poder3o ser obtidas numa segunda rodada de entrevistas
ogtyguntﬁes e também, confrontar e adequar as informagles ja“
obtidas.

Para a consolidagdo dos dados levantados recomenda-se a
utilizacdo de matrizes, graficos, resumos e tabelas.

A andlise dos questionarios quantitativos e formularios de
diarios de ocorré@ncias deve ser feita direcionada para a
justificativa de custo/beneficio, exigida pelo contexto
organizacional.

Passo 3 : DIAGNOSTICO DA SITUACAO ATUAL

'

0 diagndstico e” composto de duas partes. A primeira e uma
descricdo do funcionamento atual do escritdrio e a segunda e” a
descri¢do dos problemas encontrados.

A descrigdo dos procedimentos atuais devera” conter:

1) Um resumo do funcionamento atual, contendo itens que
descrevem: a missdao do escritdrio, o seu contexto organizacional,
as informagBes especiais sobre seu ambiente fisico, e um
panorama geral das fungUes mais importantes do escritdrio;

2) Informacg®es consideradas vitais para o entendimento de como o
escritdédrio funciona;

3) Para cada fung3o do escritdrio, a descrigdo de cada
procedimento nos termos do que e” feito, por que e feito,
quadros de quantidades, valores, duragdo, etc. A estrutura para
cada procedimento podera” conter a descrigdo do procedimento,
comentarios de por que o procedimento e realizado, e explicagdo
das exceg¢fes associadas ao procedimento.

4) Informagdes de controle de exce¢Bes aplicadas ao escritério
inteiro.
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5) Informag®es adicionais, tais como: uma lista dos principais

arquivos, registros de controles e tabelas, cobpias dos
formularios usados no escritdrio, glossario de termos
particulares do escritdrio, tabelas relacionando fungdo e

pessoas, resultados dos questionarios quantitativos, exemplos de
questiondrios e formularios de diarios de ocorréncias.

A descrigdo dos problemas detectados deve conter uma 1lista de
seus sintomas e causas. A estrutura dessa lista pode ser
semelhante “a utilizada para a de procedimentos, pode ser listado
um sintoma para cada procedimento ou fung3o para o0 qual se
aplica. Essa descrigdio também devera” conter respostas ‘as
questBes sobre o que aconteceria se a fungdo ou procedimento
fosse eliminada ou melhorada.

4.5 - PROJETO DE SISTEMAS DE INFORMACAO DE ESCRITthO

4

Nesta etapa e iniciado o processo de desenvolvimento das
solu¢des adequadas ‘as necessidades do escritdorio, a partir dos
problemas e oportunidades de mudangas identificados e devidamente
diagnosticados. E° aqui que os objetivos de um estudo de SIE
empreendido se materializa.

De uma maneira geral, a maioria dos problemas de um escritbrio
convencional tem suas possiveis solucgles alternativas baseadas
em: Processamento de Dados Convencional, Sistemas de Apoio ‘a
Decisdo, Sistemas de.Informacdo de Escritorio propriamente dttos,
tecnologlas isoladas e a integragdo destes em diferentes niveis,

inclusive com outros tipos de servigos convenCIonals como por

exemp lo maquinas de escrever.

Essa circunstidncia favorece uma abordagem com uma perspectiva
mais abrangente, o que permite aos projetistas o acesso a um
grande numero de opgUes de ferramentas disponiveis para a
implementag@o das solugdes propostas.

Contudo, cuidados especiais devem ser dispensados ao aspecto de
compatibilidade das solugBes propostas de modo a garantir a
integracdo das ferramentas, como ainda a possibilidade de
expans¥es futuras.para as demais areas da empresa.
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Também os aspectos sociais e comportamentais devem ser objetos de
preocupag@io constante e de compatibilidade com os aspectos

técnicos.

E° nesta etapa que a participag®o do usufirio precisa tornar-se
mais .efetiva e como ele deve ter participado das etapas
anteriores, estara” com suficientes informagbes e envolvimento
para ~poder opinar e auxiliar nas .sugestles das solugdes
alternativas e escolha das solugBes propostas.

A etapa esta” divida em 5 passos que resultardo no projeto de
- sistemas de informagdo para o escritdério. O resultado desta
etapa e” um documento contendo as solugdes propostas para o que
fol diagnosticado na etapa anterior, as justificativas dessas
solugdes e recomendacdes para suas implementagdes.

Passo 1 : IDENTIFICACAO DE PRIORIDADES, RESTRICBES E RECURSOS
, DISPONIVEIS-

De acordo com os resultados obtidos nas etapas anteriores, devem
ser jdentificadas e avaliadas as prioridades, as restrigdes e
0s recursos disponiveis, considerando tanto os aspectos sociais,
organizacionais, econdmicos e técnicos.

Em relagdo aos objetivos estabelecidos e considerados
prioritarios para esses aspectos, deve-se tentar alcangar um
consenso, compatibilizando os mesmos. :

- Neste passo os usulrios e administradores do escritbério tém
condigbes suficientes de auxiliar nessa identificacdo. E com isso
pode-se conseguir solugGes melhores e que realmente atendam aos
seus objetivos e expectativas, sem causar transtérnos.

Recomenda-se verificar as restri¢gdes do tipo: seguranga, "back-
up" e recuperagdio, equipamentos, politica de redugcdo de pessoal
ou de reaproveitamento de m3o de obra, ambiente fisico, etc. E
recursos do tipo: disponibilidade de pessoal, treinamento,
consultoria, recursos financeiros, equipamentos, ferramentas
disponiveis, etc.

Os aspectos da realidade nacional e um tipo de restrigdo, pois
dentro do panorama tecnoldgico, envolvendo "hardware e software",
existe o fato de na maioria serem desenvolvidos no exterior e a
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sua compatibilidade com a8 nossa cultura e vrealidade e’
dificultosa. Entdo, nesse aspecto devem-se tomar cuidados
especiais principalmente quanto ao treinamento e compatibilidade
doit di{ersos fabricantes e para com 0 nosso contexto social e
cultural.

Quan?te “as ferramentas disponiveis na empresa ou no mercado,
devem ser feitas as suas avaliagles, como também dos seus
respectivos fornecedores, principalmente em termos de apoio e
manuteng8io. Recomenda-se avaliar ferramentas para: ComunicacHo
(vedes locals, PABX, telex, facsimile, etc.), Informag8io (bases
de dados locais, da organizagdo e publicas), Apoio “a Decisto,
Producdo de Documentos, Apoio ‘a Administragdo (controle do
tempo, "follow-up", gerenciamento de projetos, etc),
- Processamento de Dados (sistemas disponiveis na empresa e pacotes
para o usuéario final) e outros tipos.

Passo 2 : IDENTIFICAGAO DE SOLUCBES ALTERNATIVAS

Apbs as identificagOes das prioridades, restrigdes e recursos
disponiveis, . as solugBes alternativas para os problemas-e
oportunidades de mudancas apontados no diagnbéstico da An&lise do
Escritdbrio poderdio ser identificadas.

Essas solugOes poder8io ser do tipo:

1) SolugBes internas, envolvendo procedimentos novos ou mudangas
de procedimentos, projetos de cargos, projeto de ambiente
(mobilia, iluminag80, circulagdo, etc), ou outros tipos de
mudangas organizacionais.

2) Processamento de Dados convencional, envolvendo as tarefas
rotineiras a serem automatizadas.

3) Sistemas de Apoio “a Decisdo, para tarefas que envolvem
tomadas de decis8o e necessitam de apoio para sua agllizag#o.

4) Sistemas de Informagcdo de Escritdbrios propriamente ditos,
envolvendo a necessidade de melhorar a comunicagdo, agilizar
a produgdo e administragdo de documentos, arquivamento e
recuperaciio de informacdes, apoio administrativo, etc. Essas
solugdes podem envolver: mecanizagldes, pura e simples, de
tarefas; sistemas de uso geral (pacotes prontos) e sistemas

especificos.
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5)

Integracdo das anteriores, dependendo da viabilidade e
conveniéncias. Nessa integragdo pode-se utilizar a estagHo
eletrbnica de trabalho, onde estar3o disponiveis ferramentas
envolvendo as anteriores.

Passc 3 : PROPOSICAO DAS SOLUGBES

Para cada uma das possibilidades identificadas no passo anterior
devem ser propostas solugdes compativeis com as prioridades,
restrigdes e recursos disponiveis.

De

acordo com cada tipo de solucfo havera” necessidade de

_ efetuar-se o seu projeto. Entdo, para:

1)

2)

3)

4)

Solugles internas

Serds necessarios os projetos especificos para cada tipo de
solugi’o. Por exemplo, para um projeto de ambiente devera” ser
elabovado um projeto indicando o "lay-out" fisico tanto da
mobilia, quanto iluminagdo e etc. »

Solugles baseadas em processamento de dados convencional

Nesse caso, sera” necessaria a especificacdo do projeto lbgico
e fisico dos sistemas resultantes da solugdo proposta. Existem
diversas metodologias e técnicas para apoiar essas fases como
por exemplo, An&lise Estruturada, ISAC, JSD, etc.

Solug¥es baseadas em Sistemas de Apoio “a Decisdo

Poderdo ser do tipo de Sistemas de Informacg¥es Gerenciais e
devem ser projetadas semelhantemente “a anterior. Ou poderdo
ser solucionados com sistemas prontos, tipo pacotes. Nesse
caso, e’ essencial a selegdo e adaptagdo ao problema
especifico, nio esquecendo de tomar cuidado quanto a
restricbes do tipo "caixa preta" e integragdo com outros
sistemas.

Solugdes baseadas em Sistemas de Escritodrio

Essas solugBes podem ser uma mecanizagdo pura e simples de
tarefas isoladas ou conjuntas, ou de sistemas de uso geral,
tipo pacotes prontos (planilhas eletr8nicas, processadores de
textos, correio eletrBnico, agendas eletrdnicas, etc ), ou
ainda sistemas especificos que deverdo seguir também um
processo de desenvolvimento semelhante ao item 2.
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5) Solugtes utilizando uma integrag3o das anteriores

Esta e” a solucdo ideal, quando possivel, pois permite reunir
as solugcBes anteriores (duas ou mais) numa so . Uma das
maneiras ~de ser viabilizada e’ através de estagdes
cletrdnicas de trabalho. Essa integrac%o e apresentada de uma
forma bem clara na figura 4.2, adaptada daquela proposta por
Masiero em <MAS-84> e na figura 4.3 que exemplifica a sua
aplicagdo numa organizagdo <TAP-85>. :

Para todas as solugBes e’ essencial a verificacdo do problema de
compatibilidade tanto do "software" e do "hardware" quanto dos
aspectos sociais, culturais, organizacionais e econdmicos.
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Figura 4.2 - Estagdo de Trabalho Eletrdnica e a Integragdo das
Tecnologias <MAS-84>
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Passo 4 : JUSTIFICATIVAS DAS SOLUGBES PROPOSTAS

Neste passo cada uma das solugles propostas no passo anterior
deverz” ser justificada, principalmente quanto “a necessidade e
viabilidade. Essa Jjustificativa devera” estar baseada nas
inforinagGes resultantes da Etapa 2 e do Passo 1 desta etapa.

A identificacbo das prioridades, restricOes e recursos
disponiveis e os resultados da analise dos questionarios
quantitativos e dos "diarios de ocorr&ncias" e os das
entrevistas, reuni®es, observagles, etc poder3o ser utilizados
para auxilar as justificativas de custo/beneficio e de melhoria
da qualidade de vida no trabalho, aumento da produtividade, etc.

"Passo 5 : CONSIDERACGES QUANTO “A IMPLEMENTACAO
DAS SOLUCBES PROPOSTAS

Para a implementacdo das solugdes propostas deverdo ser feitas
recomendagdes quanto ‘as tecnologias, sua utilizacdo,
fornecedores, operacionalizacdo das solugfes, etc. -

Uma estratégia de Implementac8o devera” ser determinada levando
em consideracdo os impactos que advirdo do desenvolvimento e

implantagdo das solug¢Oes propostas.

As "interfaces" entre "softwares", "hardwares" e usulrios devem
ser objetos de consideragdo.

Deve ser dada uma atengdo especial “a modularidade das solugles
propostas, de modo a garantir ndo somente a perfeita integragio
dos produtos dos varios fornecedores como ainda a capacidade de
expansdo e de sofisticac8o progressiva da solugdo final. Deve
ainda, ser analisada a aplicabilidade da solu¢do proposta para as
demais areas da empresa, evitando assim, que solugles especificas
venham prejudicar a futura expansdo do sistema para outras

unidades funcionais.

Principalmente na fase de. Implementacdo, a participagdo dos
usuarios e” de vital import@ncia para conseguir-se um resultado
satisfatbrio e que corresponda aos esperados. Um dos caminhos a
ser seguido e” o do desenvolvimento utilizando protdtipos, pois
permite e necessita dessa participagédo.
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Na implantag8io de SIE e” interessante a escolha de uma unidade
funcional para um projeto piloto. Esse projeto piloto serviria de
experiéncia e testes e apds a sua implementag¥o e avaliag¥o dos
resultados, seria estendido, com as adequag¢¥es necessarias, para
as outras unidades funcionais ate” atingir toda a abrangéncia
definida no Passo 2 da Etapa 1. :

A decisgo de centralizar ou descentralizar as arquiteturas de
tecnologia estdo cedendo lugar para arquiteturas mais complexas,
como por exemplo, a do tipo multiniveis <TAP-86>. Uma solucHo de

sistemas integrados baseada nos niveis hierarquicos da
organizagdo, a solugdo hier@rquica, procura abranger os niveis
pessoais, de grupos de trabalho, departamentais e

organizacionais, ou outros, dependendo da organizagfo em quest¥o.

Nesse tipo de arquitetura multinivel de tecnologias deve-se
colocar junto tudo que e” possivel através de sistemas prontos e
especificos e desenvolver esforgos para conseguir-se uma boa
integracdo das aplictagles especificas dos diferentes niveis e
das "interfaces" coerentes com os usuarios. Deve-se considerar a
tecnologia residente fisicamente nos niveis pessoal, de grupo de
trabalho, de departamentos, da empresa e externo ‘a empresa. O
nivel apropriado deve ser determinado pelo planejamento e as
.variaveis na decisdo devem incluir: desempenho, custos,
necessidade do usuario, acompanhamento, necessidades de suporte,
distribuigdo geografica, custo de desenvolvimento, tamanho da
aplicagdo, capacidade de expansdo e localizagdo das aplicagles
<TAP-86>.

A integracdo dos diferentes niveis permite a utilizagdo
compartilhada de tecnologias, o que atende, entre outros, os
aspectos econdmicos e de ociosidade das ferramentas.

Um exemplo do tipo de solugdo hierdrquica e’ mostrado na figura
4.3, que apresenta uma implementagdo numa organizacgdo de grande
porte e esta” descrita em <TAP-86>. No exemplo em questdo, s@o
propostos os niveis pessoal, de grupo, de departamento, de
filial, da empresa e externo ‘a empresa, pois e  esta a estrutura
hierarquica da organizagdo. Esses niveis podem, portanto, ser
menores ou mais extensos, dependendo da organizagdo em estudo. A
quantidade de pessoas consideradas em cada nivel, o tipo de
“tecnologias utilizadas, etc, também e” dependente do ambiente

considerado.
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4.6 - CONSIDERACBES FINAIS

Neste capitulo, foi apresentada uma proposta de abordagem para a

Anadlise e Projeto de Sistemas de Informag8o de Escritdrio. Essa

proposta enfoca o escrltorio numa vis¥o funcional acrescida da

participag8o efetiva dos usué&rios potenciais e levando em

ggns;deragﬁo os aspectos soclias, comportamentals, econ8micos e
cnicos.

O seu objetivo e’ servir de um roteiro aos interessados na sua
tarefa de entendimento do escritério e de proposigdo de solugdes
para os problemas e necessidades de mudangas lIdentificados nesse

ambliente.

A Figura 4.4 da” uma vis¥o.esquemdtica geral da execucdo dos
passos em que estBo divididas as suas tré&s etapas, Plano para o
Estudo, Andlise e Projeto de SIE. Os colchetes (U 1) indicam que
os passos poder¥o ser executados em paralelo e as setas (—» ) a
sequéncia de execuglo.

(~_ TN
Passo 1.3y

Oefliniglo
de Recursos

Passo 1.1, Pesso 1.2 Passo 1.4 ¢+ Passo 1.6
Definiglio Estabelecinento Definigh -
, dos Obvotlv;:~—"du Abrangencis | do C:vgv:rnnc ""'2:';::::.“0-\\

Passo 1.5
Formylag¥o
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Passo 2.1
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des Informagles
T
agnbatico de Passo 2.
. Sitysglio Atual An.i?se 5.5
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Passo 3.3

Proposigio
das Solugbes

Passo 3.1 Passo 3,2 Passo 3.4

ldent!flcag¥o de ——y Identificag¥o______ Justificatives
Priorldades, Res- de  Solugles dss Solugles
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Passe 3.5
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Quanto s
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Snlugbes Propostes

Figura 4.4 - Esquema Geral da Abordagem Proposta.
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S - CONCLUSGES E SUGESTBES PARA FUTURAS PESQUISAS

5.1 - CONSIDERAGBES GERAIS

A introdugdo adequada de tecnologias de Processamento de Dados,
de Comunicacdo e de Equipamentos de Escritdrio, no ambiente do
escritorio, bem como a tentativa de conseguir um maior
conhecimento desse ambiente e a formalizacdo e controle do
desenvolvimento de Sistemas de Informagdo de Escritério (SIE)
foram as diretrizes que conduziram este trabalho.

Considerando, ent3o, a necessidade de um melhor entendimento do
ambiente e das ferramentas de apoio aos SIE e que, nos capitulos
anteriores, apresentou-se um estudo do escritdrio, das
tecnologias e dos Modelos e Metodologias disponiveis para SIE.
Discutiram-se também os conceitos e caracteristicas gerais de
Modelos e Metodologias e descreveram-se alguns dos Modelos e
Metodologias para SIE, numa classificagdo, segundo a visdo de
escritoério enfocada por cada um. Algumas dessas ferramentas
foram selecionadas e, apbs avaliag@es, adequagdes e
comp lementagdes, foi conduzida uma aplicagdo pratica, num caso
real, e descrito o resultado dessa aplicagdo.

Dentro do contexto de necessidade de ferramentas e melhores
alternativas para SIE propds-se, no capitulo 4, uma abordagem
para Analise e Projeto de SIE, baseada nas experi&ncias e
conhecimentos adquiridos no estudo e andlise da bibliografia,
apresentada no capitulo 2, e no estudo de caso, relatado no
capitulo 3. _ -

Neste capitulo s3o apresentadas algumas das conclusdes obtidas,
as recomendag®es e sugestBes para futuras pesquisas, bem como s&o
apontadas as contribui¢cles deste trabalho.

5.2 - CONCLUSBES

Apesar. da dificuldade de definir-se o escritdrio e conseguir seu
total entendimento, devem ser consideradas as dimens®es ou
niveis através dos quais o escritdério pode ser concebido: a
dimensdo geografica, temporal, de atividade, estrutural,
espacial, econ8mica e social.
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Como os sistemas de escritdrio sdo fundamentalmente sistemas de
pessoas, pois grande parte do trabalho do escritério envolve
resolugdo de problemas, tratamento de exceg¢gBes, mudancas e muitas
outras formas de atividade humana dificil de quantificar <ELL-
83>, e” essencial que seu estudo e sua analise procure refletir
isso, para que as solugdes apresentadas ndo se distanciem de suas
necess idades reais.

No desenvolvimento de novas abordagens metodolbgicas de projeto
de SIE, a identificacg30 e a consideracdo das diferentes facetas e
-dos aspectos originais do escritdério constituem uma questHo
fundamental. E o tipo de vis3o conceitual do escritdorio adotada
durante a an8lise do escritdbrio conduz a diferentes abordagens
para o processo de projeto de SIE <«BRA-84>. Essa visdo e~
‘importante, pois a partir dela e que as solugles propostas serdo
mais direcionadas para os aspectos do escritbério que devem ser
cons iderados.

A maneira como o escritdbrio e’ concebido afeta diretamente a
nogdo de um Sistema de Informagdo de Escritdrio e essa nogdo dita
os modelos e metodologias apropriadas a serem usadas para o
desenvolvimento: formal e - deterministica para aquelas de uma
concepg8o técnica de sistema e menos formal e participativa para
as de uma concepgdo social <HIR-85>.

Mais do que o desenvolvimento de uma metodologia completa, tem
havido um enorme esforgo para o problema de especificar
formalmente os elementos do escritdrio num modelo. Entretanto, a
maioria das chamadas metodologias de SIE existentes sdo
metodologias parciais, que enfatizam apenas um subconjunto do

processo de desenvolvimento de SIE <HIR-85>. Por isso a
abordagem proposta neste trabalho procura abranger as diversas
fases do ciclo de vida de SIE. Além do mais, tenta enfocar os

aspectos técnicos, organizacionais, sociais e comportamentais que
envolvem as etapas de andlise, projeto e implementagdo de SIE na
tentativa de diminuir os impactos que certamente advirdo da
introdugcdio de tecnologias de SIE no escritdrio.

O enfoque dessa visdo "mista" de escritdrio, adotada na abordagem
proposta e aplicada no estudo de caso, pretende ser mais
abrangente, pois a utilizagdo de um Gnico tipo de visdo, como por
exemplo apenas "comportamental" ou "de base de dados", restringe
os aspectos do escritdrio que certamente deveriam ser levados em
considerag®0, essa visdo mista consegue cuidar de diferentes
aspectos. Isto pode ser visto no estudo de caso relatado no

capitulo 3.

Assim, pode-se concluir que um modelo de escritério que
representa uma visd3o de escritdrio funcional, sdcio-técnica e de
bases de dados consegue considerar mais aspectos do escritbdrio e,

-
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com isso alcangcar um melhor entendimento do ambiente, aumentando
a probabilidade de se realizar um projeto mais apropriado.

Na parte de tecnologias para as solugBes de implantacdo de SIE a
abordagem proposta procura sugerir opgles de uma maneira mais
abrangente sem se prender a produtos especificos devido “a
dinamicidade da evolugsio tecnoldgica da drea. Dai ser
interessante dissociarem-se as tecnologias de metodologias para
a formalizagd0 do tratamento de SIE.

Convém ressaltar que essa evolugcdo tecnolbdgica tem apontado para
uma integragdo das tecnologias de Processamento de Dados, de
Comunicagdo e de Equipamentos de Escritério, sendo dificil
discuti-las separadamente e que o futuro aponta para um sistema
integrado de informagdo <TAP-85> onde a estacdo eletrBnica de
trabalho -incorpora essa convergéncia (ver Figura 4.2). _.

Uma metodologia normalmente tenta descrever as atividades a serem
executadas, os relacionamentos e sequ@ncia dessas atividades e os
~diversos pontos de avaliagdo e decis§O»que»devem ser alcangados
para o projeto de sistemas. A sua finalidade e~ tornar 0 processo

de analise e projeto de SIE mais facil e seguro, ja“’ que e’ uma
ferramenta de apoio, e a abordagem proposta pretente alcangar

- esse objetivo.

No estudo, projeto e implementacdo de SIE deve-se ter em mente
que o0s sistemas de informagd3o ndo sdo sistemas técnicos, mas
sistemas sociais e devem ser desenvolvidos dentro de um contexto
social e organizacional <MUM-83> <HIR-85> <OLS-86>.

5.3 - CONTRIBUIGBES DESTE TRABALHO

Além da oportunidade de aprendizado que este trabalho
. proporcionou ‘a sua autora, ele pretende contribuir com os
- esforgos desenvolvidos na area em busca de melhores alternatlvas

de abordagem aos SIE.

Isto pode ser notado nas seguintes contribuigbes do trabalho:

. Faz um panorama bastante atualizado da literatura sobre o
assunto;

. Apresenta um guia, com etapas e passos bem definidos, para a
vusolugdio de problemas de escritdrio, procurando um enfoque
pratico.
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. A abordagem proposta procura cobrir as fases do ciclo de
vida de SIE como o adotado em <BAL-84>, mas de forma mais
extensa e considerando uma vis§o de escritbrio funcional,
sbcio-técnica, de bases de dados e participativa, além de
suaerir as etapas e passos a . serem executados, faz
recomendagdes e sugestdes de como conduzir cada etapa, ja“ que

-0 artigo citado o faz de forma muito resumida, adota wum
enfoque puramente técnico e apenas sugere as etapas a seguir
sem nenhuma referé@ncia de como executé-las.

. Apresenta um estudo de caso para ilustrar aspectos, tals como
vistes de escritdrio, solugdes tecnolbdgicas adotadas, de como
efetuar a andlise de um escritdrio e do projeto e
implementag8io de um SIE.

5.4 - SUGESTBES PARA FUTURAS PESQUISAS

Durante a elaboracBio deste trabalho surgiram alguns aspectos que
ndo foram considerados, apesar de interessantes para a area, e
que poderiam ser obJetos de futuras pesquisas.

Um deles e a aplicagdo da abordagem proposta em ambientes
diversificados,isto e’, em escritdrios mais estruturados, ou
menos estruturados, e de empresas de diversos portes, com a
finalidade de ser testada e validada, pois dessa aplicacgto
certamente surgirdo alguns pontos que poder3o ser melhor tratados
e me lhorados. A fase de implementacdo, que trata do
desenvolvimento e implantaglBo das solugdes, podera ser objeto de
um estudo mais aprofundado.

Um outro ponto e em relaglio a pesquisas dos impactos causados na
aplicagio das tecnologias de SIE. Impactos em relacdo ‘a
organizaglio e “as pessoas. Essa pesquisa poderia ser efetuada
através de implementagdo de sistemas pilotos em ambientes
diversificados procurando cobrir os mais variados aspectos dos
SIE. Esses impactos deverdo ser testados e registrados,
principalmente em relacdo “a utilizac8io de solugBes integradas
-empregando estagles eletrdnicas de trabalho, ja~ que e” a
expectativa de tendéncia futura.

Outra sugest¥o seria a andlise comparativa, do tipo efetuada em
<C0S-84>, entre a abordagem proposta e outras metodologias, o que
contribuiria para o seu enriquecimento.

92



BIBILIOGRAFIA

<BAL-84>

<BAR-82>

<BAR-83>

<BAT-84>

<BRA-84>

<BRA-85>

<BUL-82)>

<BUL-83>

<CAR-86>

<CHE-81>

<C0S-84>

BALLOU, D P & KIM, S W - A Systems Life Cycle for
Office Automation Projects - In: Information &
Management, 7, 111-119, North—HoIland,1984f

BARBER, G R - Office Semantics. PhD Dissertation -
Department of Eletrical Engineering and Computer
Science, Massachusetts Institute of Technology, 1982

BARBER, G R; DE JONG, P & HEWITT, € - Semantic
Suport for work in Organizations - In: MASON, R.E.A.,
ed., Information Processing 83, IFIP, 561-566, 1983.

BATINI, C; DEMO, B & DI LEVA, A - A Methodology for
Conceptual Design of Office Data Bases - In:
Information Systems, 9 (3/4) 251-263, 1984.

BRACCHI, .G & PERNICI, B - The Design Requirements of
Office Systems - In: ACM Transaction on Office
Information Systems, 2 (2) 151-170, April 1984 .

BRACCHI, G & PERNICI, B - Trends in Office
Modelling - In: Conference on Office Systems,
Hels.inke, Finl&ndia, 1985.

dULLEN, C V; BENNETT, J L & CARLSON, E D - A Case
Study of Office Workstation Use - In: IBM System
Journal, 2(3) 351-369, 1982.

BULLEN, C V & BENNETT, J L - Office Workstation Use

By Administrative Managers and Professionals -
In: Computer Science/Management & Administration - RJ
3890, 5/16/83, 1983.

CARVALHO, R F - Automagdo de Escritdérios - Livros
Téggicos e Cientiificos Editora S.A., Rio de Janeiro,
1986.

CHECKLAND, P B - Systems Thinking, Systems Practices
- John Willey & Sons, 1981.

COSTA, G B - Andlise Comparativa entre as
Metodologias de Desenvolvimento de Sistemas "Analise
Estruturada" e "ISAC" - In: Anais do XVII Congresso
Nacional de Informatica, V 1,7.5, 1984.

93



<DEM-82>

<ELL-79>

<ELL-80>

<ELL-83>

<GIB-83>

<GIB-85>

<HAM-82>

<HIR-85>

<HIR-86>

<IBM-81>

<KAY-82>

<KAY-83>

<KON-82>

DEMO, G B; DI LEVA, A & BATINI, C - A Tool for
Automatic Design of Business Form Database - In:
?AFFAH, N; Office Information Systems, North Holland,
982.-

ELLIS, € A - Information Control Nets: A Mathematical
Model of Office Information Flow - In: Proc. ACM
Conf. Simulation, Modelling and Measurement of
Computer Systems, 225-240, 1979.

ELLIS, C A & NUTT, G J - Office Information Systems

and Computer Science - In: Computing  Surveys
12(1) 27-60,1980.

ELLIS, C A - Formal and Informal Models of Office
Activity - In: MASON, R.E.A., ed.; Information

Processing 83, IFIP, 11-22, 1983.

GIBBS, S J & TSICHRITZIS, D - A Data Modeling
Approach for Office Information Systems - In: ACM
Transactions on Office Information Systems, 1(4)
299-319, 1983. '

GIBBS, S J - Conceptual Modelling and Office
Information Systems - In: Office Automation, Topics
in Information Systems, Edited by Dionysios

Tsichritziz, 193-225, 1985.

HAMMER, M - Improving Business Performance: The Real
Objetive of Office Automation - In: Proceedings of
Third Office Automation Conference, San Francisco,
CA,1982.

HIRSCHHEIM, R A - Office Automation: A social and
Organizational Perspective - John Willey & Sons, 1985.

HIRSCHHEIM, R A - Understanding the Office: A Social-
Analytic Perspective - In: ACM Transactions on Office
Information Systems, 4(4) 331-344, October 1986.

IBM - Office Systems Planning (OSP)- Customer Guide,
IBM Corporation, November 1981.

KAYAK - Guide MOBILE - Agence de L” informatique, V.1,
1982.

KAYAK - Guide MOBILE - Agence de L  informatique, V.2,
1983.

KONSYNSKI, B R & BRACKER, L C - Computer-Aided
Analysis of Office Systems - In: MIS Quarterly March
1-17, 1982.

94



<LUM-82>

<MAS-84>

<MAS-87>

<MUM-79>

<MUM-83>

<NEW-87>

<OLS-86>

<PAN-84a>

. <PAN-84b>

<PAV-83>

<ROC-79>

<SEI-86>

<SHU-82>

LUM, VvV Y; CHOY, DMG& SHU, N C - OPAS: An Office
Procedure Automation System - In: 1IBM System Journal
21(3) 327 - 350, 1982.

MASIERO, P C - Um Prognbéstico Sobre a Integrag¥o
entre Automagdo de Escritdrio e Processamento de
Dados - S¥o Paulo, Universidade de Sdo Paulo,
1984 - Tese de Doutorado.

MASIERO, P C & COSTA, G B - Proposta de Automacdo de
um  Escritbrio de Importag@o - Relatdério de Pesquisa,

ICMSC-USP, 1987.

MUMFORD, E & WEIR, M - Computer Systems in Work
Design : The ETHICS Method - Associated Bussiness
Press, London, 1979.

MUMFORD, E - New Office Technology - Human and
Organizational Aspects - Ablex Pub. Co., 1983.

NEWMAN, W M - Designing Ihtegrated Systems for the
Office Environment - McGraw-Hill, 1987.

OLSON, M H & TURNER, J A - Rethinking Office
Automation - In: DataBase 20-27, Summer 1986.

PANKO, R R - 38 Offices: Analyzing Needs in
Individual Offices - In: Second ACM-SIGOA Conference

on Office Information Systems, Toronto, Canada,
5 (1/2), June 1984.

PANKO, R R - Office Work - In: Office: Technology and
People, Elsevier Science Publishers B.V., Amsterdam,
2(3), 205-237, October 1984.

PAVA, C - Managing New Office Technology: An
Organizational Strategy - Free Press, New York, 1983.

ROCKART, J F - Chief Executives Define Their Own

Data Needs - Harvard Business Review, March-April,
1979.

SEI - Relatdrio da Comissdo Especial de Automagdo de

Escritbérios - Secretaria Especial de Informatica,

Ministério da Ciéncia e Tecnologia, CONIN, Brasilia,
1986.

SHU, N C ; LUM, V Y; TUNG, F C & CHANG C L -
Specification of Forms Processing and Business
Procedures for Office Automation - In: IEEE
Transaction on Software Engineering, SE-8(5) 499-512,

1982.

95



<SIR-81>

<SUM-86>
<SUT-83a>

<SUT-83b>

<TAP-82>

<TAP-85>-

<TAP-86>
<TSI-82>
<TOF-80>

<Z1S-77>

<Z1S-78>

<ZL0-82)>

SIRBU, M; SCHOICHET, S; KUNIN, J S; HAMMER, M &
SUTHERLAND, J - OAM: An Office Analysis Methodology-
OAM-16, Laboratory for Computer Science, MIT, 1981.

SUMNER, M - A Workstation Case Study- In: Datamation,
71-79, fevereiro 1986.

SUTHERLAND, J & SIRBU, M - Evaluation of an Office
Analysis Methodology - MIT/LSC/TM-239, March 1983.

SUTHERLAND, J - An Office Analysis and Diagnosis

Methodology - MIT, Master of Science Dissertation;
Dept of Electronical Engineering and Computer
Science, 1983.

TAPSCOTT, D - Office Automation: A User-Driven Method
- Plenum Press, 1982.

TAPSCOTT, D - Planning for Integrated Office Systems:
A Strategic Approach - Dow Jones Irwin, New York,
1985. ’

TAPSCOTT, D - OA Banks on Connectivity - In:
Datamation, 106-112, March 15, 1986.

TSICHRiTZIS, D - Form Management - In: Comunications
of the ACM, 25(7) 453-478, 1982. .

TOFFLER, A - A Terceira Onda - Editora Record, 8a.
ed., 1980.

ZISMAN, M D - Representation, Specification and
Automation of Office Procedures - PhD Dissertation,
Departament of Decision Sciences, the Wharton School,
University of Pensylvania, 1977.

ZISMAN, M D - Office Automation: Revolution or
Evolution ? - In: Sloan Management Review, 1-16,

Spring 1978.

ZLOOF, M M - Office-by-Example: A Business Language
that Unifies Data and Word Processing and Electronic
Mail - In: IBM System Journal 21(3) 272-304, 1982.

96



A
APENDICE A

Exemplo de um formulario de cronograma para auxiliar

no
acompanhamento e controle da execug¢do dos diversos passos de cada
etapa.

FORMULARIO PARA PLAND DE TRABALNO (CRONOGRAMA) foicio. Fime DATA: / /
Coordenador, PP?:“O por: Oata: ‘ PAGINA: V4
e . : Unidads de Tempo i SITUACAO
H _ ATIVIDADES RESP L f=
& t[2]afa]s[2]afals[2]3]a]s [2]a]a}s J2]ala 1 ]2]2]a

Eupal” Plaro para Estudo de SIT

Eupa2 Ashlize de SIE . .

Exapad " | Prejete de SIE

w Fonas cle Comrole biaics

* Pono de Cantrole Menor — Revisio dos progressos na Gats
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APENDICE B

SUGESTSES DE FORMULARIOS PARA ENTREVISTAS, DIARIOS DE OCORRENCIAS
E DE QUESTIONARIOS.

Os formulérios sugeridos a seguir sHo, praticamente, de dois
tipos: aqueles utilizados durante as entrevistas e aqueles para
auxiliar no processo da andlise das informagGes coletadas.

O primeiro e do tipo "checklist" e pretende: ajudar na
organizac¥o das anotagles feitas durante uma entrevista, lembrar
0 entrevistador dos assuntos a serem perguntados durante a
entrevista e do modelo fungdo/procedimento e fornecer um local
organizado para o registro das informagles para uso posterior.

- Estdo organizados em tr&s grupos, um deles para a primeira
entrevista com o gerente do escritdério, outro para a subsequente .
"primeira-rodada" das entrevistas com o pessoal e o terceiro para
registrar outras informagles do escritdorio e também pretendem
servir de ferramenta de auxilio no processo de anélise.

1) PONTOS A CONSIDERAR NA ENTREVISTA COM.O GERENTE

1.1) Este formulério fornece condig¥es para o registro das info}mag6es
basicas, da missdo do escritdério, dos principais recursos e

fungOes

98



- —————— - - am A — - - . - e e M m G A e e - - - = e v W e = G G e - e - G G e M e W v v M m— e . - e oy

Informagdes Basicas

Nome do Escritdrio:
Entrevistado:
Data da entrevista:
Nome oficial do cargo:
Se reporta a:

"Tempo de servigo

- Na Empresa:

- No Escritdrio:
- Neste Cargo:

Miss3o do Escritdrio -

Qual e’ /sd0 a miss¥o, titulo ou finalidade deste escritbdrio ?

Ha quanto tempo existe este escritdrio ?
A sua finalidade tem sido boa ?

Tem sido sempre a mesma ?

Se tem mudado, quando e o que mudou ?

Qual foi ela anteriormente ?

Principais Fungdes
Quais s3o os principals recursos do escritdrio ?
Como a sua miss¥o e” implementada ?

Quais sH3o as suas fungdes ou os seus principais passos ?

e e e e e o o . = — - —— e = G - A - - S - M . - T e M e G e e N - - e G G P W G G n e S e - G - e S G0 e e e )
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1.2) Para cada fun
sugerido abaixo

fo o o e - - — = — -

b - ) ———— - - — o~ — ——— -

e G2 o it ) e e — v - ——— -

Priucipais
Documentos
Recebidos

Principais
Documentos
Criados

e - - o — - ———— - — - —

o o e e e e e s - - -

Pessoas a
entrevistar

¢do ou passo utilizar uma tabela do tipo

e - o o e e G R . T G G . G0 n - e - S G G e G . S e e . S S e e G A - - —

O O T o U gy U U Sy S L Sy UG SR UN V ———

e e e R et e e e e T R U R ———

o e i - -y . - TR e e - S . e G . = S - G = e S -y = S S = e e = e e e ]

e e - = = — - = = - = - - T e — e o -]

B X p e ——

e o - ————— - — e —— e — —— —  — ——— —— . . — — —— — ——— — - —— = . —— ]

e . m e o o e - e . - e e e = N e e G  m— e = e = - e R R R W e W P

e o o e . o . —— . Y S - e - e T v N S e e S - S e e S S e am )
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1. 3) Organograma do Escritdrio . Podera” ser o organograma da
- Empresa contendo o Escritério em questdio e/ou o do proprio
‘Escritorio. Deve-se mostrar também:

- a quem (ou a qual escritbério) o gerente esta”’
subordinado.

- que (ou qual escritdrio) esta” no nivel hierarquico acima
do escritdrio considerado. .

e e e e o T A - - . —— S T G e G GO e S s G V. G M W G e e W S M e S e MR TR e WS G S G e WP b e e o )

l o - . — . - - o ——— T e e - - S o - - P Ve e G G - > G W T S M M G Y - e e W S M am e e e h e S W A e - S S



1.4) Formulario para indicar os demais escritbrios que o
escritdrio em estudo tem comunicagBo no dia-a-dia. Indicar o
nome e uma breve descrig¢¥o ou uma raz¥o para a comunicag3o.
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2) PONTOS A CONSIDERAR NAS ENTREVISTAS COM O PESSOAL

2.1) Formulario para informagBes basicas dos entrevistados

b o e e e e e - e e e e e o e e e e e et e e e e e T . e G e e e e e e T G e e G = A e e = e -

Informagdes. Basicas

Nome do Escritdrio:
Entrevistado:
Data <da entrevista:
Titulo oficial do Cargo:
Nome do papel do Cargo:
£ subordinado a:
Supervisiona diretamente (nome e cargo):
Tempo de servigo
- Na Empresa:
-~ No Escritério:
- Neste Cargo:
Necessidades tipicas de educaglio e treinamento para pessoas
ocupando esta posigdo:

Taxa de_rotatividade para esta posigdo:

Descriglio sucinta desta posigdo:

s i e - - — . —————— " ——— - — . e et W e . - - v My W W e e G AR G E— - TR MR G G G SN G WR G - G We . M T G e A - ——



2.2) O formulario seguinte permite coletar as informagGes sobre as
principais responsabilidades da posigcdo do formulario anterior.
Deve-se tentar localizar a fung8o ou procedimento do escritério
que a posigdo est&d relacionada.

e e e o e A - . i e . e . A . - A . - Ge G M e we S e e e et o G W v - — W e S S W W MR e S e W R S e e e G @ G W G



3) OUTROS PONTOS A CONSIDERAR

3.1) Formulario para registrar informagdes sobre os detalhes do
procedimento

—— . —— - - — - - - - — . —— —— —— = e = e G . G W n = e A T G - - M MR m e e S g . -

hee o s e e - e = A e T s Em e e e M e e S . P T e M e e e e e M e G G R A e = e A e e - W —— ]

Entrevistado:

Titulo do cargo:

Data da Entrevista:

Nome do Escritdrio:

Nome do Responséavel:

Descrigdo: , ' -
Ambiente ou equipamento especial utilizado:

e e o s e - A o e - e - T - e . M - . . G G . - . R G W e R G - e e . —— ]

CondigGes de
Inicio

e e e o e e e e G e e e e G W A - = S G S - G S e e e W = e e e = e e = G R e - — - ——— —

L B " - - —— - o - A - T > S W . - — - — ——— — = — - —— = W Y = - —— —— -~ — —— ——— = e ————— A e = - - —— ]

CondigOes de
Término

s T e - G e S o - A —— o enflan . G W - e G e D W G e b S E - W e e = . M W S e e e e TR W M T Y e G G Y e - ]

e e e v - — T o A " - - — A S S G G W G e S e G AR G S G G e T e e S Gy - S e S W A W T ——— -

e i T - - —— - —— — —— - e - = - R e = - A = e W = W= e = = = = W e R e A A - T e = - Y e - — — -

Base de Dados
Utilizada

e o e e — - —— . ———— . T - W - - . - - S e G S R S S e G e G e G e e T e - e - — e ]
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f o e e e = g

fe o e e - - - - -

e o . ———— - —— - - -

fe v o v - - — e . - — - ——— - — =y

b = - a = - w — — a — an =

e o - - - — -

3.2) Formulario para

Dados.

Entrevistado:

Titulo do cargo:

registrar

Data da Entrevista:

_Nome do Escritdrio:

Complete a tabela abaixo para cada Base de Dados mantida.

Fontelde
Atualizacdo

Frequéncia de
Atualizacdo

Frequéncia de
Acesso

informagles sobre as

Bases

de

[ e e W et mm G e e e e L G e S e e M G S e G T e e W G e S S e me = W T M WS m e e e WA G T e e T e N S M G G W e S e G e e e o = -

= e e e e G S T e e S = e S e Y e S - - e e M e G S e M e e - - = - - e S - - — ]

- e > - . - S VD . S S e S MR e e R G N Ve S e G MR e S e S e 4 Sm G W - e = = G e e e

- i S - - o v G - . o o e - S M W S G R - e e -ty S G = e S W M e e e S e e e o]

- - — e G W G T A W M e A S S S - - W - e e = Ge Ve me e W T A . — ]

- — - — —— ———————— ——— — — . — ——— — Y W e G S e D e - . A6 W - - = . W - — Y - ——— — ]

- ————— ——— ———— - —— —— — ————— - W —— S e W G e W ™ ——— G —————— . ——— — - v

- —— —— ——— ——————— - —— - A W =~ - —— = A - = — W - -t - ]




3.3) Formulario para registrar os "Diarios de Ocorrécia".

e = a - S - % M RS M e S M e We I T e e D N e e e e e e e M — S e S SN S G G G G S Gk - W - e S e e e A e e e o= e

s - o o e o o ——— e = e e G e e S e - - G e o M G S e e G W e G G T S G G M WS A e - e - e e e e e - —— e oud

Entrevistado:

Titulo do cargo:

Data da Entrevista:
- Nome do Escritbrio:

Complete a tabela abaixo para cada "Diario de Ocorréncia
utilizado no escritoério.

e o a . A e e e e > - G S G S S e - S S S S G G G e e N N MR e - G i G e e = S SR e G W e e e . o]

e e e e e = - - ——— - e e o — - - e - ——— . . T —— " W = e = S Gh W G e e e - G S - S M e = W G e S e v e o ]

b e o e o e - ——— o e e e e e e e o e e T S A W S S W - A S = e = - — o o

e e o - ——— ———— - e o - — - — — —— = G - e Gm — — — e S - e =, e S S G W G S o e e G e dve G e o

Evento da
Ocorréncia

o e e v e e e e e . s . e v e e [ —— — —— - —— —————————————— ——— —————— -~ o~ - -~ . o o)

b i > e . - - - — - -l - — - - S - —— - —— T - W G W G > —— - —— - ——— > W ]

Agdo quando
comp letada

‘—---‘.-—----~-----—~--—------‘-----‘--—-~-------"-‘-“-----‘---~-_------1

Arquivo

e e . - s = e G e - e S S e e - S R G M W S R S e e e - S W e G S R G S W S - WS G b . G e W - G e e
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3.4) Formulario para registrar informacSes sobre os tipos de
comunicagbes existentes no escritoério.

[ T e e e e G e e e e e en — e e = e - A S Em A S SR T W AR e e e G A S S e M G e e AR S WE M E A W S S e tun G s A M e S e M fve e Jme e ‘s s e Ay

[ o o e v w000 e G - - — - - — - — . W e - - W e e e T Y - S S G G Y — - . W - o = G e e -

Entrevistado:
Titulo do cafgo:
Data da Entrevi;ta:

Nome do Escritério:

Complete a tabela abaixo para cada tipo de <comunicag®o:
documento, mensagem e saida impressa pelo computador.

o e - o e v - — e e i tom o - om o G e = S - o = e G e e G e e e e e e e e S G e S — - ]

Nome -
Meio

e d e e ]
Campos
De/Para

——————————————————— . e e = G - ——— - ——— - — . ——— . ————— ——— o ———— o — —

e o o o - - = - " Y e TS Gn e e W - . W e - - ———— — = - . = e - )

- . - - - - ——— A - - - - - - - - — - e Gen W - = - ———

para

o e e e S - —— e - - A e - - e T Y W e e G = e TR G T R W e AP W R S G G SR SR Gh B T e W G G G G WP S M - e T e - -

e o o e T - - ———— . o= e - T e M R e = A S e —e = e G e o e T e G - - - — - e ——— —
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APENDICE €

QUESTSBES CHAVES A CONSIDERAR NA IMPLEMENTACAO
DE SISTEMAS DE INFORMAGBES DE ESCRITORIO

A Implementagdo e” uma das fases mais trabalhosas e dificeis do
processo de SIE e dela depende, em muito, o sucesso dos sistemas
ou tecnologias a serem implantados numa organizagio. Existem
diversas abordagens sugeridas para essa fase, entre elas a de
sistemas sbcio-técnicos wusando a participacfo dos usuarios,
entretanto deve-se levar em conta a n3o existéncia de uma
abordagem que seja a melhor para todas as- circunsténcias.
Qualquer que seja a abordagem adotada para essa fase havera“
necessidades de adaptagdes ‘as condigQes peculiares da
organizagdo. ‘ :

Segundo Hirschheim <HIR-85>, a Work Research Unit of UK’s
Department of Employment desenvolveu um conjunto de questOes
sobre a Implementag3o de SIE e que pode ser utilizada em qualquer
tipo de ambiente. As questBes abaixo, adaptada de um Relatdrio
sobre Tecnologia da Informagdo da referida entidade, fornecem um
resumo das questOes chaves a serem consideradas na Implementagdo

de SIE.

CONSIDERACSES TECNICAS

- Que objetivos os equipamentos devem satisfazer ?

- Quais s3o as prioridades mais importantes, em termos de
necessidades técnicas, sociais e humanas ?

- Quais sdo os volumes de trabalho ?

- Quais s30 as pressfes envolvendo tempo ?

Que equipamentos estdo disponiveis para satisfazer as
nescessidades operacionais definidas ?

Que equipamentos deverdo ser considerados ?

- Qudo confiaveis sdo os equipamentos ?

As manutengOes s3o satisfatébrias ?
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E” necessario manuteng8o interna ?

A infraestrutura técnica e’ suficiente para apoiar os novos
sistemas ?

0 nivel de qualidade pode ser aumentado de modo a satisfazer as
necessidades futuras do negdcio ?

Quanto 0s novos sistemas est#o ajustados com os outros sistemas
da organizacg3o ? ’

Quais s¥o as implicagBes de custo ?
Existe recurso para isso ?

Que economias serdo feitas ?

Os custos s%o equivalentes aos ganhos ?

Pode-se aguardar ate” que a produgdo em massa e a competigdo
forcem uma queda nos pregos ?

O processo de aquisigdo sera’ de compra, aluguel ou "leasing" ?

Qudo flexiveis s30 os novos sistemas para com as futuras
mudangas ? .

Qual e’ o tempo de vida dos equipamentos ? _

CONSIDERACGBES ORGANIZACIONAIS

Quanto a nova tecnologia mudaria, atualmente, a natureza dos
negbcios da organizacgdo ?

Que utilizacg3o teriam as informacles disponiveis ?
Como elas afetariam o fluxo de informagdo ? \
Qual seria o impacto sobre a quantidade de tarefas ?

Como as estruturas hierarquicas e organizacionais seriam
afetadas ?

Quanto a disposicio fisica global do escritdrio necessitaria de
mudangas ?

Os niveis de autoridade necessitariam de wmudangas ?

As estruturas basicas departamentais necessitariam de
alteragdes ?

Existe um total compromisso da administragdo superior ?
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Existe um total compromisso dos funcionarios e de seus
sindicatos ?

A organizacdo esta” preparada para as mudangas ?

]

A organizaglo tem clima para aceitar mudangas ?

- Quem tomaria a iniciativa para orientar uma mudanga completa ?

A organizagdo pode enfrentar, antecipadamente, as condigdes e
resultados ?

- CONSIDERAGSES DE COMUNICACAO PESSOAL

- Quais sd0 os meios de comunicagdo e consultas pessoais
existentes ?

- Qu¥o efetivo s¥o esses canais ?

- Os problemas podem ser identificados cedo o suficiente ?

- As pessoas tém oportunidades de expressar suas vis®es ?

- Elas sSo'informédas do que se espera delas ?

- Elas s8o informadas se est8o desempenhando bem as suas tarefas ?

- Elas tém obortunidades de conversar com o0s colegas ?

- £ com seus chefes ? E seus chefes as ouvem ?

- Existem reunides regulares de comunicac®es pessoais ?

- As pessoas sabem qual e° a conduta a ser seguida ?

CONSIDERACGES SOBRE O PROJETO DE TRABALHO

- Os novos trabalhos podem ser projetados de wmodo que as tarefas
associadas a eles se completem, satisfazenmdo os trabalhos

globais ?

- Cada trabalho e’ projetado de tal forma que suas tarefas ndo s@o
t8o0 cansativas ou repetitivas ?

- S80 fornecidos "feedback" (comentérios) sobre os niveis de
desempenho ?

- Os trabalhos contém variedades suficientes ?
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CONSIDERACBES SOBRE O GRUPO DE TRABALHO

§

Os trabalhos contém elementos de desafio ?

0 respons@vel pelo trabalho tem responsabilidade com seu proéprio
trabalho ?

0 trabalho asSegura que as habilidades do seu respons@vel est#3o
bem wutilizadas ?

O trabalho permite ao seu responsavel razoavel discernimento na
tomada de decis%o ?

Existe discernimento adequado sobre quando o responsavel pelo
trabalho pode descansar ?

O trabalho tem objetivos bem definidos ?

O trabalho fornece ao seu responsével resultados visiveis do seu
trabalho ?

S80 claras as relagdes entre as tarefas que correspondem ao
trabalho ? Elas podem ser percebidas pelo seu responsavel ?

0 trabalho fornece oportunidades de interagdo social com os
seus companheiros ?

Existe uma atividade de trabalho claramente definida para o
grupo de trabalho ?

0 grupo de trabalho teria condi¢Ges de ajudar no conjunto de
objetivos do trabalho ?

0 grupo de trabalho esta” envolvido na avaliag¥%o de desempenho ?

Qu3o dependente estaria o grupo de trabalho da execucdo de
tarefas de terceivros ?

Qual o grau de influéncia que o grupo de trabalho teria sobre
as tomadas de decisdo rotineiras e nHo rotineiras ?

CONSIDERACSES SOBRE TAREFAS

Quais tarefas serdo afetadas ?
As tarefas s%o provaveis de desaparecer ?

Que tarefas irdo desaparecer ?
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Que novas tarefas ser@o criados ?

Que fung®es serBio fundidas ?

Quantas e que tarefas serdo mudados ?
Pode-se evitar a ndo-experimenta¢do ?

Como evitar a n3o-experimentagdo ?

As tarefas novas ou restantes podem ser enriquecidas ou
ampliadas ?

Existem problemas de tédio ?
As tarefas criam qualquer espécie de "stress" ?
Quais s80 as frustagles ?

Como os fatores adversos podem ser eliminados ?

CONSIDERACBES SOBRE RECRUTAMENTO E TREINAMENTO

Como as mudangas afetariam o modelo (padr3o) de recrutamento,
selecd0 e aposentadoria ? .

Que tipo de pessoas seriam necessarias para o futuro ?
Que pessoas necessitariam ser transferidas ou deslocadas ?
Quais especialidades (habilidades) extras seriam exigidas ?

Que treinamento seria necessério para reunir essas.
especialidades exigidas ?

Como melhor utilizar o pessoal existente ? por retreinamento
ou transferéncia ?

Quem necessitaria treinamento ?
Que tipo de treinamento esta” disponivel e para quem ?

Como pode o aumento de responsabilidade ser passada para as
pessoas ?

Elas estdo preparadas para isso ?

Os novos modelos de supervisao criardo exigéncias de
treinamento ?

Os modelos de desenvolvimento intelectual s&o importantes ?
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Existem probabilidades de se ter alguma mistura de
masculino/feminino ?

Isto apresenta qualquer problema particular de treinamento ?
Existem algumas pessoas n8o adaptadas ao novo sistema, ou
fisicamente ou temperamentalmente, a despeito de todos os
esforgos para retreina-las ou transferi-las ?

0 que sera” feito :sobre elas ?

Existe estrutura evidente de carreira e de progresso ?

Existe identificagdo de que fatores influenciam o progresso ou

- promogc8o de carreira ?

CONSIDERACBES SOBRE :PARTICIPAGAO

Quais s80 os sistemas de participacdo introduzidos ?
Eles necessitam ser melhorados ? ‘
As pessoas estdo envolvidas nas questdes que as afetam ?

Elas estdo sendo consultadas, especificamente,'sobre a
introducdo da nova tecnologia ?

As suas visOes est3o apropriadamente representadas ?
Esse envolvimento e considerado cedo ?

E° suficientemente regular ?

Que consideraclio e’ dada ao que as pessoas falam ?

0O sistema pode ser alterado para acomodar sugestdes de
we lhoranento ?

CONSIDERAGOES ERGONOMICAS E DE SEGURANCA

—

O ‘novo equipzmento e seguro ?

‘Ege fornece niveis adequados de conforto ?
Ei cansativo para uso ?

A:iluainagso e’ adequada ?

CQie métodos de iluminagdo s¥o necessérios ?
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Existem problemas de reflex®es ou brilho de tela ?

Existem dependéncias suficientes para todas as operag¥es - e
manutencgdo de modo que sejam executadas seguramente e
confortavelmente ?

As acomodég6es estdo satisfatoriamente arranjadas ?

A ventilagdo e aquecimento s3o bons o suficiente ?

Os niveis de ruﬁdo sdo aceitaveis ?

Existe algum risco de incéndio ?

Tem alguma protegdo elétrica tal como chaves de isolamento ?

Existem problemas com eletricidade estatica ? Como eles podem
ser superados ?

As telas VDU s@o leglvels sem interferéncias e apropriadamente

_iluminadas ?

%Os teclados s3o destacaveis e ergondmicamente perfeitos ?

~ 0 tempo de resposta do sistema esta” dentro de um limite
“aceitavel ? .

ﬁO equipamento fornece possibilidades de ajustamento ?

GExiste alguma oportunidade de privacidade ?
lAs condigdes gerais de trabalho sdo satisfatorias ?

‘Elas podem ser melhoradas ?

CONSIDERACSES SOBRE EMPREGO E REMUNERAGAO

Os sistemas de pagamento sdo entendidos como sendo justos, por
todos empregados ?

As condicOes gerais de emprego sdo satisfatdrias ?
E° o tempo certo para mudanga ?

Quais seriam os efeitos das mudancas propostas em relagdo ao
pagamento, hierarquia e promogac dos empregados ?
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CONSIDERACGES SOBRE AVALIACAO

- 0 sistema cumpriu os objetivos fixados para ele ?

- 7 eficiente ? |

- £ despesa efetiva ?

- Satisfara” as necessidades futuras da organizacg3o ?

- Tem aperfeigoado o trabalho das pessoas ?

- A qualidade de vida no trabalho tem sido aperfeigoada ?
- Que modificacOGes/melhorias s3o necessarias ?

- Que futuras mudangas "pessoais" s¥o exigidas ?

- Que ligOes pode-se aprender das mudangas ?

- Como ser mais efetivos no futuro ?

CONSIDERACSBES SOBRE O FUTURO

~ Que caminho seguir daqui ?

Que mudangas adicionais serdo exigidas ?

Como melhorar o novo fluxo de operagdo posteriormente ?

Como envolver as pessoas nos procedanentos de futuras tomadas
de decisdo ?

1
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