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RESUMO

A evolução tecnológica na àrea de automação de escritório e a
difusão de suas aplicações mais importantes tem motivado o
surgimento de modelos e metodologias para a analise de
escritório. E' nesse contexto de busca de melhores alternativas
de abordagem aos Sistemas de Informação de Escritório (SIE) que
se situa esta dissertação. Considerando a amplitude do assunto, o

— problema e' delimitado na proposta de uma abordagem para. a
Análise e Projeto de Sistemas de Informação de Escritório. Para

' tanto, foi feito um estudo do seu ambiente, o—Escritõrio, e das
suas ferramentas de apoio, Tecnologias e Modelos e Metodologias.
Após esse estudo foi selecionado um conjunto de ferramentas e,
com algumas adequações e complementações, foi aplicado num caso
real. Com base nos conhecimentos adquiridos na revisão
bibliográfica da literatura e nas conclusões da aplicaçãoprática, e' ªque se propôs a abordagem, dividida nas etapas:

—Plano para o Estudo de SIE, Análise 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 Syste & (CIS) _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 Information 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.
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1 — INTRODUÇÃO

"No mundo pequenino do escritório,entre maquinas, Fichas e lembretes,
ha' um doce rumor de criação".

(Carlos Drumond de Andrade)

1.1 4 CONSIDERAÇõES PRELIMINARES

A historia da evolução da sociedade humana tem revelado_ o
constante esforço do homem em aplicar sua inteligência no
aperfeiçoamento de seu trabalho e na melhoria de seu modo fdevida.

Como resultado desse processo continuo, existe hoje um
considerável patrimônio de conhecimentos e ferramentas
acumulados, que aumentam a cada dia de maneira rápida e intensa,
provocando profundas mudanças nos hábitos e costumes da
sociedade.

Nesse contexto, a Informática e'-uma das áreas mais destacada
por sua abrangência, tornando—se a matéria mais discutida em
termos dos impactos e consequências sobre os individuos. 0
computador e sua utilizaçao acoplada a outras tecnologias e' uma
realidade na maioria dos setores da atividade humana. O grandedesafio esta na apropriação adequada dessas tecnologias, rde
acordo com a realidade de cada individuo ou grupo que ira'
utiliza'-las, e ate' mesmo *ªa sobrevivência e o sucesso das
empresas esta' na capacidade de mudar e de responder “as
influências evolutivas" (TAP—85).

Se no principio o uso do computador foi direcionado para
operações e cálculos na àrea cientifica, em menos de duas décadas
passou a abranger aplicações em quase todos segmentos da
atividade humana, atraves de novas funções e recursos que lhe
foram incorporados.



A rápida evolução do "Hardware", baseada no desenvolvimento dos
semi-condutores e sua Integração 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 número de pessoas.

No campo do "Software", nota-se, também, um grande avanço em
relação “as facilidades de projetar e implementar as aplicações.
Desenvolvimentos recentes possibilitaram o surgimento de novos
instrumentos, tais como: Linguagens de Quarta Geração, Sistemas
de Gerenciamentos de Base de Dados, desenvolvimentos de sistemas
atraves de Protótipos, Sistemas Especialistas, etc., permitindo
a redução do tempo de desenvolvimento dos sistemas, maximização
dos recursos e minimização da distância entre a tecnologia e o
usuário final.

&Toda essa conquista e facilidade tecnológica associada a
crescente facilidade de Comunicação de Dados e Redes de “diversos
tipos tornou possivel a disseminação do uso de computadores de
diversos portes, em larga escala, ,em áreas antes praticamenteinviáveis financeira e tecnicamente.

Como consequência, a familiaridade com o computador e os
conhecimentos adquiridos a partir do seu emprego facilitaram sua
utilização, 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 Escritório Eletrônico, Escritório do Futuro, Automação de
Escritório, Sistemas de Informação de Escritório, etc..— surge

' como 'uma nova e promissora area de aplicação. Dessa forma,
atividades tipicas do escritório, como comunicação entre pessoas,preparação de textos, arquivamento e rchperação de documentos,
preparação de agendas e lembretes, etc., passaram a ser
significativamente beneficiadas com o apoio do computador.

Surgiram, então, os Sistemas de Correio Eletrônico, os Editores
de Texto, Sistemas de Planilhas Eletrônicas, Sistemas 'de
Gerenciamento de Bases de Dados, Redes Locais, Sistemas «de
Conferências por Computador, Sistemas de Armazenamento e
Recuperação Eletrônica de "Informação, Sistemas «de Agenda e
Lembretes Eletrônicos, Videotextos, Videoconferências e
inúmeras outras ferramentas para apoiar o homem na execução das
atividades do escritório.

Tradicionalmente, o escritório e' o setor das organizações onde
se prºcessa» o maior número de informações. Boa parte desse
processamento foi absorvido pelo processamento de dados
convencional, especialmente o das informações e atividades que,



por sua natureza, podiam ser facilmente estruturadas. A Automação
de Escritórios avança agora em duas outras direções: uma, no
sentido da integração das estações de trabalho entre si.e com ossistemas tradicionais e a outra no sentido das informações e
processos não estruturados, tipicos dos Escritórios (SEI-86).

O processo de automação das atividades do escritório acelerou o
desenvolvimento de novas tecnologias e desencandeou varios tiposde pesquisas, tais como: construção de Modelos e Metodologias
para apoiar as tarefas de conseguir—se um melhor entendimento do
escritório e de efetuar—se a análise, projeto, desenvolvimento e
implantação de Sistemas de Informação no escritório; de estudos
sobre os impactos da introdução desses sistemas na organização
como um todo, no ambiente e nas pessoas envolvidas; de estudos
das "interfaces" 'entre usuários, analistas, equipamentos e
sistemas; da análise dos fatores ergonômicos, sociais, econômicos
e culturais envolvidos no projeto e implantação de Sistemas de
Informação no escritório; etc.

A AutomaçãOª de Escritórios, mais do que um simples fato,
representa um processo irreversível de mudanças culturais quedevera' atuar como fator de otimização de recursos, aumento da

' produtividade do trabalho e das organizações e melhoria do nivel
de qualidade dos serviços oferecidos *a população <SEI—86>.

Nessa área, a expressão Automação de Escritório e' a mais
utilizada e difundida. Entretanto, considerando que automação de
escritório .não ,e' apenas a automação pura e simples de suasatividades, mas envolve toda uma gama de procedimentos e técnicas
necessários ao desenvolvimento de projetos de Sistemas de
Informação no escritório, e considerando. ainda, que a expressão
tem uma conotação mais direcionada para comercialização, dando

- uma visão distorcida do seu significado, será adotado neste
trabalho o termo SISTEMAS DE INFORMAÇÃO DE ESCRITORIO (SIE),
julgado mais apropriado.

1.2»w DEFINIÇÃO iDO PROBLEMA

A tentativa de conseguir—se o conhecimento, a formalização e o
controle do desenvolvimento de SIE, e a introdução adequada das
tecnologias de processamento de dados, de comunicação e de
equipamentos de escritório no ambiente do escritório tem
contribuido para -um grande número de pesquisas e publicações
voltadas para a resolução de problemas especificos de SIE.



Um dos resultados desses esforços e' um conjunto significativo
de Modelos e Metodologias para apoiar o processo de analise,projeto e implementação de SIE, desenvolvidos conforme a
percepção que seus autores tem do escritório, isto e', de suas
visões do escritório. '

E' nesse contexto de busca de melhores alternativas de abordagem
aos SIE que se situa o presente trabalho, com a intenção de
contribuir para um melhor entendimento dos esforçosdesenvolvidos na area. Considerando a amplitude do assunto
procurou—se, nesta dissertação, delimitar o problema na

' proposição de uma abordagem para a Análise e Projeto de SIE.
Este trabalho, portanto, não trata de aspectos tais como:
"interfaces"- entre usuario e tecnologias, impactos dos SIE,
fatores ergonômicos, sociais, econômicos e culturais trabalho do
escritório, Formulação de um modelo de escritório, e c.

Para tanto, Fez—se um levantamento e estudo de publicações naliteratura sobre o assunto..Com base nos conhecimentos adquiridos
nessa revisão bibliográfica e»na análise e conclusão da mesma,
escolheu-se alguns dos Modelos e Metodologias para apoiar a etapa
de 'Análise e 'de Projeto de SIE;* efetuou—se um estudo mais
detalhado, uma analise e avaliação das ferramentas selecionadas;
fez—se a adequação e complementação de suas limitações; aplicou—
se praticamente esse resultado Final num caso real e avaliou—se
essa experiência prática.

A abordagem para a Análise e Projeto de SIE, que sera' proposta,e' o resultado dos conhecimentos adquiridos nesse esforço de
pesquisa.

Considerando—se, ainda, que existem poucas publicações nacionais
sobre SIE e este e' um assunto atual e de grande interesse,
espera-se que esta dissertação possa contribuir com sugestões de
como os instrumentos disponiveis para SIE podem ser empregados na
realidade brasileira. .

Convém ressaltar que o interesse da autora por esse assunto
originOUése de-suas—atividades profissionais, nas-'vexperiEncias
com o assunto e nas dificuldades encontratadas para o seu
tratamento.



1.3 - ESTRUTURA DA DISSERTAÇÃO

Neste cap1tulo procura—se situar os Sistemas de Informação de
Escritório no contexto atual da conquista tecnológica da
sociedade, , bem como colocar a necessidade de ferramentas
direcionadas para apoiar os interessados no processo de
entendimento, desenvolvimento, implantação e operação dos SIE,
além de pesquisas sobre "interfaces" homem-computador, fatores
ergonômicos e impactos no ambiente. Dentro desse universo amplo,
o tema da dissertação e' delimitado e justificado.
O Capitulo 2 e' o resultado do estudo e da análise da
bibliografia considerada relevante ao tema proposto. Procurou—se
estabelecer, os contornos do universo dos SIE no seu ambiente, o
Escritório, e em suas ferramentas de apoio, as Tecnologias e os
Modelos e Metodologias.

Considerando "que o trabalho no 'escritório tem crescido
explosivamente e ocupa uma grande porcentagem na força de
trabalho, mas continua a ser o familiar desconhecido" <PAN—84b> e
que e' necessário um melhor conhecimento e um bom entendimento»
desse ambiente, e' apresentado um estudo mais detalhado de alguns
dos aspectos do escritório, tais como: evolução, funções, tipos e
visões do escritório.

Após uma resenha evolutiva das tecnologias que direta ou
indiretamente contribuiram para a criação de um corpo de
conhecimentos sobre SIE, e' ressaltada a convergência das
tecnologias de processamento de dados, de comunicação e de
escritório e e' apontado o fruto dessa convergencia, um Sistema
Integrado de Informação, utilizando como recurso principal
Estações Eletrônicas de Trabalho ligadas entre si de diversas
formas.

. E' discutida a conceituação e caracteristicas de Metodologias e
Modelos de Escritorio, segundo alguns autores, bem como as fases
necessárias para o desenvolvimento* de SIE. Alem 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 analise e projeto de Sistemas de
Informação de Escritório. Tambem e' feita uma classificação
dessas ferramentas, segundo os elementos do escritório
considerados centrais em cada uma delas.



Um estudo de caso, tratado no Capitulo 3, retrata o processo da
aplicação dos conhecimentos adquiridos no capitulo anterior, num
ambiente real, e também das conclusões obtidas a partir dessa
aplicação prática. Esse ambiente e' uma entidade de fomento “a
pesquisa que mantêm um escritório relacionado com o exterior para
a administração de importações e de remessas de fundos.

No, capitulo 4 a partir das experiêcias e conhecimentos
adquiridos na hevisão Bibliográfica, no Estudo de Caso e também
na experiência profissional, e' formulada uma proposta de
abordagem ao problema da Análise e Projeto de Sistemas de
Informação de Escritório, procurando um enfoque bastante prático
com' a Finalidade de subsidiar aqueles que estão envolvidos ou
interessados no assunto.

No capitulo 5, são apresentadas as conclusões gerais, as
contribuições desta dissertação e sugestões para novas pesquisas
na àrea.

Nos apêndices são feitas algumas sugestões de questionários e
Formulários para apoiar as etapas da abordagem proposta e
considerações de alerta quanto ”a implementação de SIE.



2 — SISTEMAS DE INFORMAÇÃO DE ESCRITóhIO (SIE)

2.1 - CONSIDERAÇõES INICIAIS

O termo Sistemas de Informação de Escritorio (SIE) tem sido usado
para significar a introdução de tecnologias de escritório, de
comunicação e'de computadores num escritório com a finalidade de
automatizar suas atividades e assim torna'—lo mais produtivo e
e cnen e.

Considerando—se a dimensão e complexidade do assunto, procurou-seestabelecer os contornos do.«universo onde os Sistemas de
Informação de “Escritório atuam. 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 operação dos SIE.

ESCRITÓRIO

SI'E

TEC
NO
LO

GIAS

Figura 2.1 — Contornos do universo onde os SIE atuam



Assim, os componentes: ESCRITÓÉIO, TECNOLOGIAS, e MODELOS E
METODOLOGIAS são destacados neste capitulo.

0 primeiro componente, ESCRITORIO, e' o mais significativo pela
sua natureza social e econômica e representa o palco onde os
demais componentes atuam de forma inter—relacionada para o
alcance da missão a que se destinam. Não foram considerados os
aSpectos relacionados com as dimensões fisicas, ramo de
atividades, ou demais características qualitativas e
quantitativas do escritório, por fugirem dos propósitos visados.

O segundo componente, TECNOLOGIAS, representa o conjunto de
Ferramentas dispon1veis para serem utilizadas no escritório para
a ,execução das suas atividades. Sua Finalidade principal e' o
incremento da produtividade profissional, associada a um
crescente aumento na qualidade de trabalho dos indivíduos. ,Deve—
se ressaltar, ainda, que esse e' o componente que apresenta maior
dinamicidade devido “a sua natureza evolutiva.

'Finalmente, o -terceirq componente, MODELOS E METODOLOGIAS,
representa o conhecimento sistematizado que combina todos os
demais elementos e são conjuntos coerentes e integrados de
métodos, técnicas e instrumentos para auxiliar no processo de
desenvolvimento e “operação de sistemas de informação. O seu
propósito e' tornar esseiprocesso mais fácil e seguro.

1

Na literatura existente não ocorre uma _definiçõo concordante
sobre o assunto Sistemas de Informação de Escritório. As
definições oferecidas abrangem do geral ate' o especifico. Uns
tentam definir SIE com base na evolução histórica das inovações
tecnológicas em relação ao escritório; alguns preferem
concentrar—se mais na natureza do trabalho do escritório e suaS'
novas possibilidades; outros ja' não mostram a preocupação de uma
definição, por sentiremâque o termo e' muito ambiguo, ou então,
muito relacionado “as percepções individuais, e uma definiçãouniversal seria desnecessaria.

De acordo com Hirschheim (MIR-85), uma definição aceitável e' a
junção da definição de Zisman <ZIS-78) com a de Olson <OLS-86):
"AutomaçãOz de .Escritórios, na sua forma atual, refere—se “a
aplicaçãO' da" integraçãc das tecnologias de computador, de
comunicação e de equipamentos de escritório e da ciência do
conhecimento .social para dar apoio “as diversas atividades e
funções no escritório ouino ambiente do escritório."

No inicio do surgimento dos SIE, o enfoque tecnológico
predominava em relação a uma visão mais abrangente do ambiente do
escritório. Os objetivcs dos SIE mais citados eram o aumento da
velocidade de manipulação da informação, 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
escritório de uma maneira mensurável e levem em conta os Fatores
humanos e organizacionais envolvidos.

Em relação ao problema de desenvolvimento de projetos de SIE,
existem muitas abordagens que foram sendo desenvolvidas ao longo
do tempo. Uma delas e' estender os recursos da area de
processamento de dados, incluindo elementos como captação de
dados fontes,. e sistemas orientados para o usuário final. Outra
abordagem' e' simplesmente mecanizar as tarefas executadas no
escritório; uma terceira e' fornecer ao profissional do
escritório 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
decisão, que _procura fornecer_ aos tomadores de decisão
ferramentas que os assistam efetivamente no acesso e análise da
informação.

Considerando que "as caracteristicas originais de um Sistema de
Informação de Escritório sugerem a necessidade do desenvolvimento
de novas metodologias e modelos de projeto, ou de mudança
substancial nas abordagens de projeto existentes" <BRA—84>; e que
"o processo de projeto envolve a aplicação de tecnologia para
conseguir—se a mudança do ambiente e requer um entendimento
da tecnologia, do ambiente, e da "interface" entre eles" (NEN—
87>, constata—se a necessidade de “maiores conhecimentos e
informações sobre o Escritório, as Tecnologias, os Modelos e
Metodologias; que são as bases fundamentais de um rojeto de
Sistema de Informação de Escritório. Nas próximas seç es, serão
abordados com mais detalhes cada um desses aspectos.

2.2 - o escandalo-

Geralmente, o termo “Escritório" e' empregado para denominar
unidades de uma organização empresarial que tenham, no minimo, a
função de apoiar diferentes atividades da área; no tratamento
da informação.

Cada escritório e' diferente, e esse e' o cerne do problema dos
Sistemas de Informação de Escritório, pois escritórios são
sistemas complexos, com infinitas variações ao longo de muitas
dimensões <SUT—83b). E' dificil imaginar como um Sistema de
Informação de Escritório seria aplicado com sucesso sem o
conhecimento detalhado do ambiente onde sera' instalado <HIR—85).

9



Para entenderem—se os Sistemas de Informação de Escritórios e as
abordagens metodológicas para o seu apoio, a identificação e
consideração das diferentes facetas e aspectos originais do
ambiente do escritório constituem uma questão fundamental <BRA-
84);

Para todo e qualquer Sistema de Informação e' essencial que se
conheça o ambiente em que sera' implementado. E e' com o objetivo
de conseguir-se um bom conhecimento do ambiente dos SIE que os
próximos tópicos tratam de alguns aspectos do Escritório, como:
evolução, Funções, tipos e visões do escritório.

2.2.1 EVOLUÇÃO DO ESCRITÓhIO

A era atual está passando por constantes mudanças referentes não
só aos aspectos tecnológicos, mas também a muitos outros
aspectos do modo de vida das pessoas. O escritório de hoje e'diferente do que foi no passado e sera' diferente no futuro
<TOF-80>.

!Para um .melhor entendimento do conceito de "Escritório" einteressante que se olhe para sua evolução histórica. O panoramahistórico conduz “a constatação de que os escritórios não são
objetos imutáveis, evoluem segundo processos tecnológicos e
condições sociais <HIR—85).

Rhee (citado em <HIR—85>) faz um breve relato -histôrico do
escritório, dividindo—o em três periodos: Pre'—industria1,Industrial e da Era da Informação.

0 Período Pre'—Industrial

Provavelmente, a história do escritório teve seu princípio ao
"mesmo tempo das atividades econômicas do homem. Com a necessidade
de registrarem—se as atividades econômicas, surgiram certas
formas*ºde 'trabalho "especializado,ª e o homem 'achou vantajoso
agrupa'—las num local particular. Assim, surgiu a noção do
escritório com alguma conotação geográfica.
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Concomitante *a localização fisica das pessoas, veio a
necessidade de administrar e organizar suas atividades. Surge,
então, o escritório como um local onde as pessoas se ocupam de
certas atividades econômicas organizadas de algum modo.

Ate' o' periodo da Revolução Industrial, os trabalhadores do
escritório, em contraste com os da fabrica, foram caracterizados
como uma classe prestigiada, intimamente ligada “a administração
e aos donos do negócio.

Ate'_ antes do desenvolvimento do telefone e da maquina de
escrever, o trabalho de escritório era individualizado e
completamente baseado em papéis. E de uma maneira geral, osescritórios eram direcionados a apoiar as atividades comerciais.

0 Periodo Industrial

Com o desenvolvimento e aperfeiçoamento da máquina a vapor, no
século XVIII, aumentaram, substancialmente, os recursos nas
organizações industriais e com isso houve uma elevação na força
de trabalho tanto na fábrica como no escritório.

Devido “a preocupação com a produtividade, o funcionário
generalista foi sendo substituido por elementos mais
especializados que se -concentravam numa única _função, ou num
conjunto de tarefas do escritório. Esse conceito foi trazido da
fabrica, onde cada trabalhador executava uma tarefa especifica
e imitada.

&Autores como Taylor, Gilbreth e Gantt deram ênfase a
necessidade de aplicar tecnicas cientificas para padronizar e
racionalizar o trabalho. A aplicação dos principios de
"administração cientifica" de Taylor elevou a produtividade tanto
da fabrica como do escritório.

Era da Informação

No periodo pôs—Industrial, para a sobrevivência das organizaçôes,
foi reconhecida como essencial a necessidade de informação* mais
sofisticada, e os escritórios foram forçados a processar grandes
volumes de informação.

A informação precisou ser utilizada mais eficazmente e
tecnologias tais como maquina de escrever eletrônica, PABX, e
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computadores permitiram aos trabalhadores do escritório manipular
melhor os problemas de obtenção, classificação, armazenamento,
recuperação e processamento de informações. As redes de
informação surgiram para ajudar as permutas de informação.

Recentemente, a manipulação de grande quantidade de informaçãolevou muitos escritórios a preocuparem—se com a análise das
informações, métodos de representação da informação, e qualidade
da informação. '

0 Escritório da Era da Informação deposita uma grande confiança
na tecnologia da informação, por isso os trabalhadores do
escritório desse periodo necessitam dominar uma variedade de
habilidades técnicas.

De certo modo, o trabalhador de escritório 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 Informação. O termo especialistasignifica .a execução pura e simples de uma ou de um conjuntorelacionado de tarefas especificas sem o conhecimento do fluxo da
informação manipulada (por ex: transcrição dos dados de um mesmo
tipo de recibo para uma ficha padrão de informações do cliente);
e generalista significa a execução de tarefas não tão especificas
e ªçem o conhecimento do fluxo da informação que esta' sendo
manipulada. -

2.2.2 FUNÇõES DO ESCRITÓÉIO

Todos os individuos têm uma concepção do que.seja um escritório,
e as opiniões, provavelmente, .serão semelhantes. Entretanto,
quando se tentam estruturar as atividades que ocorrem e são
executadas ali, começam a aparecer as diferenças.

Carter e Huzan (citados em <HIR—85>), por exemplo, discutem a
natureza do escritório em termos de processos, em que o papel e'
aceito como base dos processos de trabalho. Segundo eles, um
escritório contem três elementos básicos: pessoas, papéis e
arquivos, que estão envolvidos em cinco atividades gerais, a
saber: comunicação pessoa—para—pessoa, comunicação pessoa-para—
papel, transferência papel—para—papel, transferência papel-para-
arquivo, transferência arquivo—para-pessoa.
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Ainda, segundo _os mesmos autores, "o reCUrso essencial a ser
processado e a Informação e o processo de transferência envolve
comunicação".

Price (citado em <HIR—85>) ja' divide as operações do escritório
em quatro categorias:
a) Preparação de Documentos, cobrindo as atividades associadas

com a preparação de documentos e inclui ditado, escrever a
maquina, taquigrafia, duplicação, copia e o uso de serviços de
composição; _ .

b) Distribuição de Mensagens, abrangendo as atividades associadas
com a distribuição da informação e inclui o uso de telefones,telex, serviços de correio e viagens para reuniões;

c) Administração da Informação Pessoal, compreendendo as
atividades relacionadas com a organização da informação de
uso pessoal ou privado e inclui o uso de arquivos, fichas
indexadas, 'tabelas de entrada/saida, diários, agendas, quadro
de planejamento, etc.;

d) Acesso “a Informação, envolvendo atividades relacionadas com
a manipulação- da informação e inclui o uso de diretórios,tabela de horários, catálogos, bibliotecas, serviços,
bibliografias e bases de dados associadas.

A Office Management Association (citada em <HIR—85>) entretanto,
fornece uma-visão mais simples da natureza do escritório e os ve
como fornecedores de serviços para as organizações. Em
particular, dois tipos de serviços:
a) Serviços gerais, que lidam com cópias, correspondências,

telefones, e outras atividades gerais e comuns a todas
organizações;

b) Serviços de informação, que são todos os serviços lidando com
a informação, tais como: produção de relatórios, alteração de
dados em arquivos, consulta a dados de arquivos, etc.

Pelas perspectivas acima resumidas, nota—se que a informação e'
vista como o produto básico do escritório. Assim os escritórios
podem ser imaginados como centros de manipulação e processamento
da informação organizacional.

Portanto, a natureza do escritório pode ser considerada dentro do
contexto do que um escritório faz: (1) reCebe informação; (2)
registra e armazena informação; (3) estrutura a informação; (4)
processa informação; e (5) fornece acesso “a informação.

13



2.2.3 TIPOS DE' escano'nlos

Com a finalidade de ter-se um melhor entendimento do que e" um

gscíitgrio, tem—se procurado uma abordagem sob dois aspectos
s n os.

A primeira delas esta' associada aos tipos de escritóriosexistentes, como por exemplo os escritórios Tipo 1 e Tipo II de
Panko e Sprague <PAN-84a> <PAN-84b). Os escritórios do Tipo I são
aqueles em que se manuseiam as tarefas quase sempre estruturadas

- e rotineiras de processamento da informação da empresa. Ja' os
do. Tipo II são aqueles que tratam dasltarefashnão—rotineiras e
tomam decisões não estruturadas, como por "exemplo, escritórios
de altos executivos, de gerentes de linha, do departamento
Juridico, do departamento de engenharia, etc.

A segunda esta' associada “as várias atividades observáveis do
escritório, isto e', tenta classificar o escritórioexclusivamente em atividades e tarefas. Têm sido propostasdiversas classificações, cada uma com a sua própria terminologia
para definir e classificar as atividades de um escritório.

A Tabela 2.1 sintetiza algumas das classificações das atividades
que ocorrem no escritório. Ainda que cada uma classifique as
atividades de maneira particular, de uma perspectiva mais globaltais classificações são basicamente as mesmas.

Observa—se que existem problemas associados a tais
classificações: (1) as atividades de escritório podem não serclassificáveis de alguma maneira siginificativa; (2) a idéia de
uma classificação mutuamente exclusiva não reflete
necessariamente a realidade; e (3) as atividades de escritório
podem não ser mapeáveis em diferentes tecnologias.

Existe, ainda, a preocupação com o fato de que essas
classificações refletem uma -visão em que as atividades do
escritório. são vistas como produto de alguma estrutura duradoura
existente para o apoio ao trabalho do escritório. e não como um
produto de ação social. '
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Tabela 2.1 — Algumas classificações das atividades do escritório

Segundo Hirschheim <HIR—85), ainda que o conceito "escritório“
apresente dificuldades em termos de definição, _eXiste um número
de dimensões ou niveis através do qual um escritório poderia ser
conCebido. Por exemplo, escritórios são imaginados como tendo:

a) uma dimensão geográfica (sua localização fiSica);
b) uma dimensão temporal (horas de ou para trabalho);
c) uma dimensão de atividade (tarefas que são executadas);
d) uma dimensão estrutural (comunicação entre trabalhadores);
e) uma dimensão espacial (a área onde uma pessoa trabalha

relativamente a seus colaboradores); _ . _

f) uma dimensão econômica (o critério econômico que dirige a

organização e pela qual o trabalhador e avaliado); e,
9) uma dimensão social (as razões sociais e psicológicas que

motivaram as pessoas a trabalharem no escritório).

Essa lista tenta sugerir a complexidade do que esta' envolvido na
tentativa de adquirir um entendimento do escritório.
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2.2.4 VISõES DO ESCRITÓRIO

A visão do escritório se refere a uma maneira particular pela
qual um individuo concebe um escritório. Reflete aqueles aspectos
do escritório que são imaginados como os mais importantes aos
olhos do observador.

Hirschheim <HIR—85><HIR—86> propõe a existência de duas
perspectivas teóricas diferentes para o entendimento do

.escritorio: Analitica e Interpretativa. .Essas perSpectivas
representam duas noções visivelmente diferentes do que acontece
num escritório.

A primeira vê o escritório como um ambiente onde as pessoasexecutam uma variedade de funções para dar apoio “as operações da
organização. As funções são concebidas em termos de ações ou
atividades formais e estruturadas. A segunda concebe o escritório
em termos da ação humana, a maioria das vezes não—estruturada e
informa .

A Perspectiva Analitica esta' refletida em três diferentes visões
do escritório: Escritorios Atividades, Escritorios SemântiCOS'e
Escritórios Funções.
a) Visão de Escritórios Atividades: concebe o escritório como um

local onde várias atividades são executadas para dar apoio “as
operações da organização.

b) Visão de Escritórios Semânticos: centraliza—se no
comportamento do escritório como um reflexo das metas
organizacionais.

c) Visão de Escritórios Funções: coloca primazia sobre as
funções que acontecem num escritório. As funções são
analisadas através dos procedimentos do escritório. Um

procedimento, nesse contexto, _e' a unidade de análise, que
permite a alguém estudar as suas operações basicas.

Todas as três visões focalizam o comportamento óbvio como o
elemento chave ou primitivo do escritório, isto e', a maneira
mais efetiva de entendimento do escritório e' vê-lo em termos do
comportamento observado.

A perspectiva Interpretativa e' observável em quatro visões
alternativas do escritório: Papel do Trabalho, Tomada de Decisão,
Transacional e Ação da Linguagem.
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a) Visão do Papel do Trabalho: vê escritórios em termos de uma
serie de funções do trabalho que são executadas pelos
protagonistas da organização. Seu enfoque básico e' sobre o
papel desempenhado pelos protagonistas no seu ambiente.

b) Visão da Tomada de Decisão: ve escritórios em termos de
decisões que tem de ser adotadas pelos tomadores de decisão,

- cada um tendo seu próprio estilo.
c) Visão Transacional: concebe escritórios como locais onde

ocorrem transações da informação. Os funcionários são vistos
como permutadores de informações e comportam—se
oportunisticamente enquanto trocam Informações entre si. O
enfoque ocorre na troca de informações.

d) Visão de Ação da Linguagem: ve escritórios em termos da
ação social mediada atraves da linguagem . Os protagonistas da
organização utilizam o diálogo ou ação da linguagem no curso
de seus trabalhos. Neste caso, a linguagem e' o enfoqueprincipal.

Na perspectiva Interpretativa, observa—se que não e' possiveldesenvolver um modelo formal do escritório, ja' que suas
suposições básicas (escritórios são não-deterministicos) negam a
posssibilidade de um modelo formal estruturado.

As visões Analiticas sobre a natureza dos escritórios aceitam uma
abordagem mais "orientada-para—tarefas", isto e', os funcionários

— do escritório executam tarefas , ou empreendem certas funções;ja' as visões Interpretativas são mais "orientadas—para-o-
social", isto e', olham o trabalho do escritório dentro do
contexto de interação comportamental e social.

Nas visões analiticas, a preocupação e' com "o que e' feito", ja'nas visões interpretativas e' com "por que e' feito".

Para Bracchi e Pernici <BRA-84) e' fundamental o tipo de visão de
escritório adotado durante a analise do escritório, pois podem
ser considerados diversos tipos de visões que conduzirão a
diferentes aborda ens na análise. Essas visões podem serclassificadas em: T cnicas, Organizacionais, e Sócio—Técnicas.

a) A visão Técnica examina o trabalho do escritório em grandes
detalhes, considerando as operações que são executadas e
medindo—as comumente ,em termos de tempo de execução. A meta
*de tal abordagem e' identificar métodos ótimos para executar o
trabalho. Entretanto, o que e' medido e' principalmente a
dimensão física do trabalho, apesar de sua natureza
intelectual. Isso resulta na análise dos dados que são
manipulados, e na medida de produtividade, principalmente em
termos "de resultado, em vez da consideração do desempenho
global do escritório.
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b) A visão Organizacional considera a estrutura organizacional
do escritório e suas metas. Por isso, a estrutura hierárquica
da organização esta' refletida no modelo do escritório.

c) A visão Sócio—Técnica considera o escritório em termos das
tarefas a serem executadas em cada unidade na qual a empresaesta subdividida. 0 trabalho normalmente não e' examinado ao
nivel de detalhe que se consegue com a abordagem técnica, mas
e' visto como um conjunto de atividades executadas por vários
grupos. As pessoas que trabalham em cada grupo são examinadas
juntamente com os recursos disponiveis. Assim, e' possivel*
considerar não so' as tecnologias a serem usadas, mas também
os ,operadores que as utilizam; a junção otimizada do
aspecto técnico e social pode conduzir a um sistema mais
utilizável e mais efetivo.

Ellis <ELL=83> vê o escritório como um conglomerado de »pessoas,fontes de informação e recursos de tratamento da informação que
são utilizadas em conjunto para "atingir os objetivos

'" organizacionais comuns. Os Sistemas de Informação de Escritório
são fundamentalmente sistemas de pessoas, pois grande parte do
.trabalho do escritório envolve resolução de prdblemas, tratamento

,
de exceções, mudanças e muitas outras formas de atividade humana
dificil de quantificar.

Ellis observa, ainda, que as principais caracteristicas que
“ªistinguem os Sistemas de Informação de Escritório dos outros
sistemas são:

fÚª) sistema pessoal: um escritório e' um ambiente social;
w:b) sistema dinamico: são frequentes e esperadas as mudanças no

escritório;
c) sistema concorrente: o escritório e' um sistema onde váriasatividades se desenvolvem paralelamente;
d) sistema nao—estruturado: as atividades do escritório são, em

sua maioria, pouco estruturadas ou sem estruturação;
e) sistema nao-delimitado: num escritório ocorrem muitas

exceções e emergências, que dificultam a delimitação das
fronteiras do sistema.

A Tabela 2.2 resume a classificação dos tipos de visões segundo
esses autores. :

E' importante ter em mente que a analise do escritório esta'
diretamente relacionada ao tipo de visão do escritório.
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—PERSPECTIVA ANALfTICA . VISAO TÉCNICA CARACTERÍSTIEÃS
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, , DOS SISTEMAS DE '

. VISÃO DE ESCRITORIO . VISÃO ORGANIZA— ESCRITÓRIOS
ATIVIDADES CIONAL

. SISTEMA PESSOAL
. VISÃQ DE ESCRITORIO . VISzo SOClOª . ,SEMANTlcos TECNICA . SISTEMA'DINAMICO

. VISÃO DE ESCRITÓRIO .. SISTEMA CONCOR-
FUNçõES _ RENTE

—PERSPECTIVA INTERPRE- . SISTEMA Mao-ES-
TATIVA

.
TRUTURADO

. VIszo DO PAPEL DO o SISTEMA NÃO-DE-
TRABALHO LIMITADO

. VISÃO DA TOMADA DE
DECISÃO

.. VISAO TRANSACIONAL

' . VISÃO AÇÃO DA LIN- .

GUAGEM
' ,

_.......................J...................J...................J
“Tabela 2.2 - Algumas classificações das visões do escritório
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2.3 — TECNOLOGIAS DE APOIO AOS SISTEMAS DE INFORMAÇÃO DE
ESCRITORIO

!A história da Automação das atividades do Escritório e muito
rica em conhecimentos, experiências 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 inovação incorporada ao meio de vida do homem, ao longo do
seu processo de desenvolvimento, contribuiu de maneira direta ou
indireta na Formação da area de SIE. —

A lista abaixo serve para -ter-se uma visão cronológica, em
termos de décadas, da evolução dos SIE <HIR—85).

1870 - Produção da' primeira máquina de escrever em escala
comercial. Com isso, surgiram as bases iniciais da
comunicação em massa.

1920 — A produção do telefone em escala comercial, contribuindo
para as bases da infra—estrutura de comunicações.

1930 — Adoção da “Administração Cientifica" para determinação e
otimização de tarefas. Forneceu condições para uma
investigação racional nas atividades comerciais e tornou—
—se a base da análise de sistemas.

1950 — Aplicação da pesquisa operacional no processo de tomada
de decisões. .

1950 - Surgimento da foto—copiadora para reprodução rápida de
documentos. Contribuiu para a proliferação e dispersão de
documentos através da organização.

1950 — A introdução do processamento eletrônico de dados, que
contribuiu para o eficiente processamento de transaçõescomerciais.

1960 — Desenvolvimento das telecomunicações, que facilitou o
aparecimento das redes de comunicação.

1960 — Surgimento dos Sistemas de Informações Gerenciais.
1970 — Surgimento das redes digitais para facilitar a

comunicação entre computadores, principalmente através
de grandes distâncias geográficas,

1970 - Aparecímento do Processamento Distribuido, contribuindo
para as bases do processamento e armazenamento local.
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1970 — Aplicação do Processamento da Palavra para edição de
texto e preparação de documentos. Esta tecnologia, “as
vezes, e' apresentada como a principal ferramenta dos
chamados "escritórios automatizados".

1970 — Aplicação prática da Ciência do Comportamento como
uma ferramenta para a administração da mudança
organizacional.

1980 — Desenvolvimento do computador pessoal possibilitando a
computação distribuida. ,

1980 - Aplicação dos Sistemas de Apoio ”a Decisão para apoiar
o processo de tomada de decisão organizacional.

1980 - Aparecimento das Estações Eletrônicas de Trabalho, como
uma nova -Ferramenta de manuseio de informações paragerentes e profissionais.

A década dos anos '80 marca a busca da produtividade no
escritório, dentro de um panorama de constantes mudanças no
_ambiente de trabalho provocado pelas inovações tecnológicas.

ªesse panorama altamente dinâmico, Tapscott (TAP-85) observa que
o sucesso, ou ate' mesmo a sobrevivência das empresas esta' na
capacidade de mudar e responder “as influências evolutivas. E o
melhor caminho devera' ser através de um plano estratégico
adequado para orientar a aquisição e utilização de novas
teceolegias, como também para administrar as transformações
organizacionais advindas dessas tecnologias.

!Um dos avanços significativos para os SIE e a convergência das
três tecnologias tradicionais: a tecnologia de processamento de
dados ; a tecnologia de escritório e a tecnologia de comunicação.
Essas três tecnologias estão convergindo para um ponto em que e'dificil discuti—las separadamente (TAP—85). No escritorio, elas
têm convergido para a estação eletrônica de trabalho (SUM—86). 0
Futuro esta' conduzindo o homem a um novo sistema integrado de
comunicação da informação.

A Figura 2.2, adaptada de (TAP—85), sintetiza a evolução das três
tecnologias em termos de décadas e periodo e a convergência das
mesmas. A estação eletrônica de trabalho permite a utilização dos
recursos disponiveis das três tecnologias, no ambiente do
escritório <BUL—82).

Existem diversas maneiras de agrupar as tecnologias de sistemas
de escritório como também possiveis permutações e combinações das
mesmas.
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Dentro desse contexto, Tapscott observa que a maioria dos
sistemas integrados de estações de trabalho fornecem os “mesmos
seis grandes grupos de funções: comunicação, manipulação da
informação, apolo “& decisão, preparação e apresentação de
documentos, gerenciamento do tempo e administração de sistema,
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Figura 2.2 — Evolução das Tecnologias

Para cada uma das Funções mencionadas, Tapscott aponta' e
classifica um conjunto de tecnologias disponiveis para:
1) Comunicação .

a) Ass1ncronos (não—simultâneo)
— distribuição eletrônica de documentos;
— envio de mensagem de texto e voz;
— conferencia por computador;

b) Sincronos (simultâneo)
—vte1econferêncla;
- conferência compartilhada;

' — telefonia programada;

??



2) Manipulação de informações

a) instrumentos para arquivamento e recuperação eletrônica;
b) acesso a Bancos de Dados da empresa;
c) acesso a Bancos de Dados externos;
d) instrumentos para elaboração de Bases de Dados locais e

pessoais; . '

3) Preparação e Apresentação de documentos

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

4) Apoio “a decisão
a) calculadora "on—line";
b) planilha eletrônica;
c) ferramentas de modelagem financeira;
d) ferramentas de analise estatistica;

5) Gerência de tempo e recursos
calendários eletrônicos;
planejamento diario;lembretes eletrônicos;
agenda eletrônica;
administração de gerência de projetos;(º

no

D'
m
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6) Administração de sistemas e Outras
Facilidades de aux'i lio ("help");sistemas para o administrador de sistemas;
graficos comerciais;
videotextos;instrumentos de processamento de dados;
instrumentos de uso especifico para cada nivel.<a

"n

tb
9.
O"

m

vvvvvv

7) Integração das anteriores
a) estação eletrônica de trabalho.

Seguindo a mesma linha de integração das tecnologias de
computação, de telecomunicações e de equipamentos de escritório,
[Newman <NEW—87> e Carvalho <CAR—86> abordam com mais ênfase esses
instrumentos, e Hirschheim <HIR—85> e Masiero <MAS—84> referem—se
a eles, cada um fazendo uma classificação,-segundo o seu ponto de
vista e o enfoque do seu trabalho.
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Newman agrupa esses instrumentos dentro dos seguintes itens:
1) Estação de Trabalho e Computação Digital;
2) Computação Gráfica;
3) Tecnologias de Rede;
4) Sistemas Distribuidos;
5) 'Sistemas e Tecnologias de Impressão;
6)' Preparação de Textos;
7) Gráficos de Apresentação e Comercial;
8) Sistemas de Comunicação;
9) Sistemas de Informação Gerenciais;
10) Integração desses Instrumentos.

Ja' Carvalho faz a classificação desses instrumentos de acordo
com:

1) Aspectos Tecnológicos:_ computação digital; telecomunicações;
equipamentos de escritórios;

2) Utilidade da Tecnologia: em operações elementares (funções);
conforme a area da empresa;

3) Produtos existentes: Hardware; Software.

Hirschheim procura sintetizar o resultado da convergência dessas
três tecnologias na Figura 2.3 onde mostra como os quatro maiores
meios de comunicação da informação: voz, imagem, texto e dados,
estão evoluindo e convergindo numa função de recursos integrados
da informação, e como as tecnologias para a sua utilização estão
disponiveis para o escritório.

Masiero «reconhece as classificações de Tapscott e «outros, mas
separa os instrumentos para automação de escritório em dois
grandes grupos: os de instrumentos de Uso Geral ( tais “como:
processadores de textos, planilhas eletrônicas, correio
eletrônico, etc.) e os de Uso Específico (aqueles desenvolvidos
para atender necessidades especificas do escritório).

0 Relatório da Comissão Especial de Automação de Escritório (SEI-
86) faz uma classificação dos instrumentos tecnológicos para
SIE, dividindo—os em grupos de Sistemas para Automação de
Escritórios. Para cada grupo faz um diagnóstico da situação atual
e aponta suas perspectivas tecnológicas futuras. Os grupos de
sistemas são 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;

Uhàcnhow
VVVVV
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'6) Sistemas de Captação Direta de Informações;
7) Sistemas de Apoio Administrativo/Secretarial;
8) Sistemas de Apoio *a Decisão; e
9) Sistemas de Armazenamento Histórico.

nocassºnlb

LLhSBR.

'!

Figura 2.3 — Os recursos integrados da Informação <HIR—85>
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A Tabela 2.3
tecnologias disponíveis,

Tabela

apresenta um

,..................................TAPSCOTT

. COMUNICACAO

. MANIPULACAO DA INFORMACAO

. PREPARACAO E APRESENTACAO DE
DOCUMENTOS

. APOIO “A DECISAO

. GERENCIA DE TEMPO E RECURSOS

. ADMINISTRACAO DE SISTEMAS
E OUTRAS '

. INTEGRACAO DAS ANTERIORES

'. SISTEMAS DE PROCESSAMENTO
DE TEXTOS

. SISTEMAS DE PROCESSAMENTO
DE MENSAGENS

. SIST MAS DE PROCESSAMENTO
GR FICOS

. SISTEMAS DE PROCESSAMENTO
DE VOZ

C.SISTEMAS DE PROCESSAMENTO
DE IMAGENS

. SISTEMAS DE CAPTAÇÃO
DIRETA DE INFORMAÇOES

. SISTEMAS DE APOIO ADMINIS-
TRATIVOISECRETARIAL

. SISTEMAS DE APOIO “A
DECISÃO

. SISTEMAS DE ARMAZENAMENTO
HISTORICO

,--___---------------_-_--_--______

. INSTRUMENTOS DE USO GERAL

. INSTRUMENTOS DE USO ESPE—
CIFICO

resumo das

. ESTAçAO DE TRABALHO E
COMPUTACAO DLGITAL. COMPUTACAO GRAFICA

. TECNOLOGIAS DE REDE

. SISTEMAS DISTRIBUIDOS

. SISTEMAS E TECNOLOGIAS
DE IMPRESSAO

PREPARA Ao DE TEXTOS
GRAEICO DE APRESENTA-
çzo E COMERCIAL

. SISTEMAS DE COMUNICACAO. ADMINISTRACAO UA INFOR—
MAçAO

. IgEgGRAçAO DAS ANTERIO-

-----_--__--_-__--_-___--_-_-_-___-.

-ASPECTOS TECNOLOGICOS

. COMPUTACAO DIGITAL

. TELECOMUNICACOES

. EQUIPAMENTOS DE ESCRI-
TORIO

-UTILInAoEs DA TECNOLOGIA
. OPERACOES ELEMENTARES

. CONFORME ÁREA DA
EMPRESA

—PRODUTOS EXISTENTES ,. HARDWARE

. SOFTWARE

2.3 — Classificação das

------__--_----—-_----_-_—----__----

Tecnologías
por Alguns Autores

26.

classificações
segundo os autores acima mencionados.
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2.4 - MODELOS E METODOLOGIAS PARA ANÁLISE E PROJETO DE
SISTEMAS DE INFORMAÇÃO DE ESCRITORIO

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

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 seção serão abordados alguns desses modelos e metodologias,
bem como os tipos conceituais de modelos de escritórios, e as
Fases necessárias para o desenvolvimento de SIE.

2.4.1 — FASES-DE,DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS DE INFORMACAO DE“
ESCRITORIOS

O processo” de coletar, organizar e analisar fatos sobre um
sistema particular e o ambiente em que opera, e' o que se
concebe como Análise de Sistemas. —

As diversas atividades envolvidas nesse processo e a informação
necessária e gerada por essas atividades se referem “a area de
Desenvolvimento de Sistemas.

De acordo com BraCChi e Pernici <BRA-84>, as fases de
desenvolvimento de sistemas de escritório são semelhantes aquelas
encontradas nos sistemas convencionais de processamento de dados;
o processo de desenvolvimento de um SIE está descrito na Figura
2.4 adiante.

!Na fase de Análise das Necessidades, o escritório "realidade" e
”estudado e suas necessidades são investigadas. Essas necessidades
são, então, formalmente especificadas usando—se um' modelo
conceitual de escritório, que e“ a fase de Especificação das
Necessidades do Escritório.
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A partir dai”, e' produzido um Projeto do Sistema de Escritório,
que deve atender as necessidades especificadas. Então, o sistema
e' desenvolvido e implantado. Para o controle do Desenvolvimento
deve—se usar um processo continuo de avaliação para gerar as
modificações e otimizações, quando necessarias.

Escritorio
Realidade

'- >'Análise das Necessidades

Avaliação v
e Especificação das Necessidades

Modificagão . v

1

Projeto do Sistema
1

Implementação do Sistema
(incluindo desenvolvimento)

e otimizações

#

Figura 2.4 - Fases do Desenvolvimento de SIE (BRA—84)
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2.4;2 NOÇõES DE MODELO E METODOLOGIA

No desenvolvimento de Sistemas de Informação existe uma grande
variação nas atividades a serem executadas: a sua sequência, a
documentação de saida que e' produzida em cada atividade e a
abrangência para que foram determinadas e formalizadas. *

A tentativa de conseguir-se o conhecimento, a formalização e o
controle do desenvolvimento de sistemas tem contribuido para o
surgimento de metodologias de Análise e .Desenvolvimento de
Sistemas.

Uma «metodologia vnormalmente tenta descrever as atividades
a serem executadas, os relacionamentos e sequência dessas
atividades e os diversos pontos de avaliação e decisão que devem
ser alcançados para o desenvolvimento de sistemas.

Assim a finalidade de uma metodologia de SIE e' tornar o processode desenvolvimento mais facil e seguro.

Na literatura de SIE os termos "modelo" e "metodologia" são
'utilizados com grande frequência, mas nem sempre existe uma
definição formal ou rigorosa para os mesmos.

Hirschheim, em <HIR—85>, tem essa preocupação e faz uma revisão
das definições existentes sobre modelos e metodologias e também
comparações e relacionamentos entre esses modelos e metodologias.

Checkland (CHE—81) define metodologia como "uma maneira
explicita, ordenada e não—aleatória de executar uma atividade".
Ele observa, ainda, que uma metodologia pode ser imaginada como
um estado intermediário 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 estão baseados
naqueles de sistemas de informação convencional.

De.acordo com Bracchi e Pernici <BRA—84> e Ballou e Kim <BAL-84>,
,apesar de existir uma semelhança consideravel entre as duas áreas
e' necessário considerar algumas diferenças potenciais entre
elas, tais como: o enfoque, .os dados do escritório, as
atividades, o escopo, a justificativa de custo, a interação com a
tecnologia, a natureza dos projetos, a unidade básica de
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informação processada, & função da comunicação, e as estratégiasde implementação. E, ainda, uma metodologia para analise de
escritório deve ter como metas gerais:

,a) Permitir uma descrição completa do escritório, isto e , o
modelo usado na metodologia deve ser capaz de descrever seusdiversos aspectos sem ambiguidades;

b) Permitir a identificação das funções do escritório que afetamdireta ou indiretamente suas metas, em particular, aquelas
que são importantes para as razões sociais e organizacionais;

c) Fornecer informações para soluções técnicas alternativas para
o escritório;

d) Fornecer diretrizes para avaliação das possiveis soluções e
escolha de ferramentas e técnicas de projeto;

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

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

Talvez pela dificuldade de definir—se "escritório", a noção de
"modelo de escritório" não tem tido definições concordantes
dentro da literatura de SIE.

Newman (citado em <HIR-85>), por exemplo, argumenta que modelos
de escritório são hipóteses sobre o comportamento da função de
escritórios. Vê esses modelos baseados na função do
processamento da informação de escritórios:ª fluxo da informação,
armazenamento e recuperação da informação, e o uso da informação
na tomada de decisão.

!Ellis <ELL—83) oferece uma definição ampla de modelo: e uma
abstração limitada da realidade. A limitação e” expressa pela
seleção de um subconjunto de atributos e estruturas relevantes.

Gibbs <GIB—83>) e' igualmente amplo. Sugere . um modelo de
escràªmrio como um modelo de informação especificamente
projetado para o âmbito do escritório.

"Para Hirschheim <HIR—85> o termo modelo e' pensado como uma
vestrutura conceitual que fornece um instrumento para descrever

“"agmsaâguma situação particular, isto e', e' o produto da aplicação de
"% alguma forma representacional usando uma estrutura particular.
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Por extensão, modelagem e' o processo de construção de um
modelo.

Para conseguir—se um melhor entendimento de modelos de
escritório, vários autores têm classificado e comparado essesmodelos.

Newman (citado em <HIR-85>), por exemplo, relata cinco tipos de.
modelos de escritório:
(a) Modelos de fluxo da informação: procuram representar o

- trabalho no escritório em termos de unidades de informação
que circulam entre escritórios;

(b) Modelos procedimentais (ou algoritmicos): tentam representar
o trabalho do escritório em termos de procedimentos que são
executados por trabalhadores do escritório;

(c) Modelos de tomadas de decisão: procuram descrever o
escritório em termos de atividades de tomada de decisão dos
administradores e de outras pessoas do escritório;

(d) Modelos» de base de dados: consideram que o trabalho do
escritório pode ser descrito em termos dos registros das
informações criadas, modificadas, e manipuladas por meio_de

' transações;
(e) Modelos comportamentais: descrevem o trabalho do escritório

em termos das atividades sociais, envolvendo ações de grupos
e individuos, composto das tarefas de processamento da
informação do escritório.

Tapscott (TAP-82) aponta cinco tipos de modelos de escritório,
um pouco semelhantes aos de Newman:

(a) Modelos de comunicação organizacional: são modelos que vêem o
escritório como um sistema de comunicação. Para esses
modelos, comunicação e' a chave para o entendimento das
organizações;

(b) Modelos funcionais: enfocam as funções básicas do escritório.
Estes tendem a focalizar—se mais na forma do que no conteúdo
do trabalho de escritório;

(c) Modelos de administração de recursos da informação: procuramacentuar a necessidade de uma efetiva administração do
. recurso da informação das organizações. Estes modelos são
:resultado do pensamento de sistemas de informação e,
muitas vezes, contém ou são conduzidos pelo desenvolvimento
tecnológico. Pela prioridade dada “a informaçao, esses
modelos tentam determinar (quantificar) o valor da
informação; ,
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(d) Modelos de sistemas de apoio *a decisão: procuram colocar ossistemas de informação de escritório dentro do contexto de
apoio “as decisões dos administradores do escritório e outros
que tomam decisões.

(e) Modelos de qualidade de vida do trabalho: focalizam o
significado e a natureza do trabalho do escritório. Também
estão preocupados com a estrutura da organização do trabalho,
o processo de' mudança organizacional, e o resultado do
processo de mudança. Noções, tais como sistemas socio—
técnicos, satisfação 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> propõem uma classificaçãodiferente. para modelos de escritório. Essa classificação esta'
baseada nos elementos fundamentais do escritório que os modelos
levam em consideração:
a) Modelos baseados em dados: geralmente esses modelos agrupam os

dados em formulários, similares aos formulários de papéis do
escritório tradicional. Os tipos de dados e as operações
sobre eles (armazenagem, recuperação, manipulação,
transcrição) são os elementos básicos desse -modelo. As
atividades do escritório são, então, vistas como uma serie de
operações sobre os dados.

b) Modelos baseados em processos: esses modelos analisam e
descrevem o .trabalho do escritório pela observação das
diferentes— atividades “executadas concorrentemente pelos
usuários e pelo sistema.

c) Modelos baseados em agentes: esses modelos descrevem o
escritório pela associação dos diferentes agentes (elementos
ativos) a um conjunto de funções, isto e', os diferentes
papéis que tomam na execução das tarefas, o dominio dentro do
qual estão autorizados a agir e o conjunto de relacionamentos
que os ligam a outros agentes. Esta abordagem difere das
anteriores porque seu objetivo e' o de examinar o papel dos
trabalhadores, a delegação dos papéis no escritório, etc.;
enquanto os dados e as atividades são considerados apenas em
relação aos seus executores.

d) Modelos mistos: são aqueles que assumem mais de um tipo de
elemento, como bases para a especificação 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 propõem uma
'classificação de Modelos Lógicos para aqueles que estão surgindo
e pretendem apoiar a implementação de sistemas. Os Modelos
Lógicos são compostos pelos Modelos de Interação de Instrumentos
e Modelos de Composição da Arquitetura.
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Para Ellis <ELL-83), os modelos de escritório deveriam ser
capazes de modelar as estruturas organizacionais, as normas
sociais, as condições excepcionais, e as misturas dinamicas das
atividades estruturadas e não estruturadas que ocorrem dentro do
escritório. Propõe uma familia de modelos para descrever —e

analisar as estruturas, objetivos e atividades do escritório.

As Visões de escritório tem equivalência direta nos modeIOS' e
metodologias disponiveis. As visões representam as diferentes
concepções do escritório. Uma visão de escritório referetse a uma
maneira' particular de um conceito individual do escritório e
esta' relacionado com o ponto de vista. Ja' um modelo de
escritório e' uma forma representacional da visão de escritório
adotada.

«A Tabela 2.4 sintetiza & classificação.dos Modelos de Escritório,
segundo os autores considerados nesse trabalho.

----____———-—_-__—____—-—-—_--—-. _—--_—_--_-—__-_-_-__-_--_—_-----—-.
NEVMAN TAPSCOTT

. MODELos DE rLuxo DE . MODELOS DE—EOMDNIOAÇAO ORGANI—
IREORMAçaES ZACIONAL

-o MODELOS PROCEDIMENTAIS
, . MODELOS FUNCIONAIS

'. MODELOS DE TOMADA DE . MODELOS DE.ADMINISIRAçAO DE
DEclsao “RECURSOS DA INFORMAçAO

.tgggãªos DE BASE DE
_ . MODELOS DE APOIO *A DEcISAo

. MODELO DE QUALIDADE DE VIDA
» . MODELOS cOMpORTAMENTAIS Do TRABALHADOR

_—"ERÃEERI'E'5ERMÍEÍ """""""l '''''''''''Eíííê'''''''''''''''''
. MODELOS BASEADOS EM DADOS PROPõE DMA FAMILIA DE '

MODELOS PARA DESCREVER

. MODELOS BASEADOS EM PROCESSOS As ESTRUTURAS, OBJETIVOS
E ATIVIDADES Do ESCRITO-

. MODELOS OASEADOS EM AGENTES RIO.

. MODELOS MISTOS

_____________________________________________________________________J

Tabela 2.4 — Classificação dos Modelos de Escritório, por
alguns autores.
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2.4.3 - MODELOS E METODOLOGIAS PARA SISTEMAS DE INFORMAÇÃO DE
ESCRITÓRIO

Nesta subseção serão relatados alguns modelos e metodologiasexistentes na literatura para a analise e projeto de SIE, bem
como linguagens e sistemas construidos com seus Fundamentºs.
Esse conjunto de Instrumentos representa uma amostra do "estado
da arte" na area de analise e projeto de sistemas de escritórios.

Objetivando dar uma estrutura lógica a este relato e, também,
mostrar as suas afinidades, os instrumentos serão agrupados e
apresentados segundo as suas visões de escritório, isto e', o
elemento do escritório em que estão baseados e considerados como
central.

Alguns autores usam a noção de formulários para captar asatividades do escritório, pois entendem que grande parte do
trabalho do escritório envolve formulários, e estes .são a
"interface" mais natural entre o usuario e os dados. Esses
instrumentos que modelam o escritório em termos de formulários
abstratos, são 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 especificação de processamento de
Formulários.
Trata—se de uma linguagem desenvolvida a partir da premissa de
que a maioria das atividades administrativas podem ser expressas
em termos de formulários. O conceito Fundamental e' que *essasatividades podem ser decompostas em processos, e cada um deles
produz ou modifica um formulário. Cada processo deve usar um ou
mais formulários como entrada e produzir um ou mais Formularios
como saida. Um arquivo pode ser entendido como um conjunto de
formulários. Utilizando o processamento de formulário como
estrutura básica, FORMAL especifica as conexões significativasentre os processos de formulários 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 escritório que criam. processam e distribuem
formularios. Sua estrutura esta' baseada no modelo FORMAL e e'
um sistema experimental desenvolvido para apoiar as pessoas na
automação de suas atividades.
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Utilizando formularios como "interface", OPAS oferece um recurso
para manipulação e reestruturação de dados, que permite aos
usuários extrairem e manipularem dados nos formulários e, também,
pode ser usado como interface entre aplicações ja' existentes e
u uras.

Outro exemplo e' o OFFICE FORM SYSTEM (OFS), desenvolvido porTsichritzis (TSI—82). E' um sistema que traduz as operações de
formulários (criação, armazenamento,recuperação, envio porcorreio eletrônico e saida por diversos meios) nas operações de
um sistema de gerenciamento de bases de dados. Esse . modelo
incorpora o tratamento de formulários com outras Facilidades,tal como a criação de textos e sua intercalação com os dados
selecionados a partir de um arquivo. OFS vê—o escritorio como
"uma rede de estações através da qual fluem os formulários".

Ainda, um outro exemplo de instrumentos baseados em formulários,e' a OFFICE-BY—EXAMPLE (OBE), desenvolvida por Zloof <ZLO—82>.
E' uma linguagem para executivos e profissionais do escritório,
para executar processamento de dados, textos, e comunicação via
terminal. OBE e' uma extensão natural do QBE(Query—by—Example) e
contêm caracteristicas do SBA (System for Business Automation),
também desenvolvida pelo mesmo autor.
As estruturas de dados sobre as quais a OBE esta' baseada são
objetos bidimensionais, em forma de tabelas que podem ser
relações, formularios, relatorios, documentos, menus, etc. O
sistema permite ao usuario definir .(programar) seus próprios
objetos e usar tipos de dados, tais como: tempo, graficos e
textos.
As funções básicas de um escritório, tais como: processamento de
palavras, pesquisa, disparo automático das atividades em
condições normais ou temporais, ' autorizações, comunicações, e
criação e manuseio de documentos são definidas com uma única
linguagem.
CBF e', portanto, um instrumento de integração entre comunicação,
formulários, textos e bases de dados.

Um outro grupo de instrumentos enfoca como elemento central do
escritório as bases de dados. São os Modelos Baseados em Bases de
Dados.

E' o caso do modelo proposto por GIBBS <GIB—83) <GIB—85>. Propõe
um novo modelo de dados voltado para aplicações do escritório.
Além dos tipos de dados tradicionais, esse modelo inclui os
tipos: áudio, imagens, e textos. Alem disso, permite a definição
de gabaritos ("templates") para a representação nesses vários
meios. 0 modelo permite a modelagem de objetos como formularios,
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 escritório
baseado no modelo Entidade—Relação. Apresentam um método, apoiado
por computador, para extrair o modelo conceitual da base de dados
embutida nos formulários.
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 relação de entidades.
Propõem - também, algumas estratégias para a extração das
necessidades iniciais, das estruturas conceituais e de sua
integração, dentro de uma descrição global. O modelo conceitual
utilizado na metodologia e' uma extensão do Modelo
Entidade/Relação (E/R).

Existem, também, instrumentos que se baseiam na aplicação de
conceitos desenvolvidos em Inteligência Artificial para SIE.
São os Modelos Baseados em Inteligência 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 resolução de problemas via Inteligência Artificial. E'
um sistema baseado no conhecimento, e foi desenvolvido parareceber as descrições das propriedades de objetos do escritório.Esta' baseado na resolução de problemas atraves de transformações
bem definidas de estados, isto e', um conjunto bem definido de
pestados iniciais e de estados finais e um conjunto conhecido de
transformadores de estados.
OMEGA usa as facilidades de tratamento de contradições das
informações gerais armazenadas, para inferir mudanças, isto e',
propõe que os problemas sejam apoiados em sua resolução porsistemas de apoio semântico que devem funcionar de maneira-
semelhante a um aprendiz: lembrando, sugerindo, e ate' executando
a tarefa.

Outros instrumentos são extensões, de modelos e metodologias
,de Análise de Sistemas utilizadas nos Sistemas de Informação
convencionais. São os Modelos Baseados na Análise 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 análise e
projeto de sistemas de informação de escritório. OFFIS e'
composta por: uma linguagem de especificação para a descrição das
atividades, um sistema de analise e manutenção da base de dados,
e um software gerador de relatórios de analise. Baseia—se no
sistema PSL/PSA, de quem conservou a sintaxe e alguns objetos e
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relações basicas. Assim, seus elementos básicos são objetos
(entidades), atributos e relações.
OFFIS possibilita a especificação na-hierarquia do escritório,dos processos, do fluxo de informações, da programação de
eventos, das interações com ocorrências regulares (reuniões), e
de outras formas de comunicação interna e externa. A maior
utilidade desse instrumento e' percebida em sua documentação
dinâmica e estruturada. '

Outro exemplo da extensão da análise de sistemas são as
extensões *a Análise Estruturada propostas por MASIERO <MAS—84>,
onde existe a preocupação com a integração dos sistemas de
Processamento de Dados e Sistemas de Informação de Escritorio.
Masiero propõe algumas extensões nas técnicas de Análise
Estruturada, para permitir ao analista, a identificação de
oportunidades da aplicação de ferramentas de uso geral de
automação de escritório, de forma integrada aos sistemas de
processamento de dados convencionais. Propõe ainda, algumas
questões ao usuário, referentes “as entradas e saidas dos
sistemas de processamento de dados convencionais, na fase da
»análise.
Essa metodologia permite a aplicação direta dos Diagramas de
Fluxo de Dados (DFD) utilizados na Análise Estruturada, tomando—
se apenas o cuidado de não abandonar o detalhamento dos fluxos
correspondentes ao tratamento de exceções, que em geral são
tratadas manualmente, porém omitidas nos diagramas voltados ”a
construção de sistemas convencionais de processamento de dados.

Existem alguns instrumentos de analise e projeto de SIE que
consideram mais o aspecto funcional do escritório, isto e', a
missão, os objetivos, e necessidades da organização de que oescritório e' uma parte. São os Modelos Baseados em Funções.

E' o caso da OFFICE ANALYSIS METHODOLOGY (OAM), desenvolvida porpesquisadores -do MIT, liderados por Hammer (SIR—81> <$UT—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 organização.
O objetivo da CAN e' entender o trabalho do escritório em termos
de funções, atividades, fluxos, tarefas, etc, e especificar esses
conhecimentos de maneira sistemática.. O processo de analise
investiga por que as funções são executadas, o que fazem e como
são implementadas. Os resultados da fase da análise das
necessidades podem ser especificados com a OSL (Office
Specification —Language), uma linguagem formal de alto nivel
orientada para problemas. Essa linguagem, também desenvolvida
pelo grupo de Hammer, esta' baseada num modelo semântico de
dados; fornece a vantagem do uso de uma descrição não ambígua do
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escritório, pois e"independente da implementação, e enfatiza as
funções em vez de espeCIficar suas tarefas operacionais.

Outra metodologia que faz parte desse grupo e' & OFFICE "ANALYSIS
AND DIAGNOSIS METHODOLOGY (OADM), desenvolvida no MIT porSutherland <SUT—83b> <SUT—83a). Trata—se de uma extensão e
refinamento da metodologia OAM. E' uma metodologia de coleta de
dados para auxiliar o analista na decisão da introdução de
tecnologias de SIE num escritório. Descreve as operações atuais
do escritório, coleta dados quantitativos para a justificativa de
custo, e enumera os problemas e as oportunidades de mudanças.Utililiza o modelo Função/Procedimento, de natureza descritiva.

Também nesse grupo esta' a MOBILE—BUROTIQUE, desenvolvida pelo
Grupo de Organização da Metodologia do Projeto KAYAK
(INRIA/FRANÇA)-<KAY-82> <KAY—83>. E' uma metodologia para projeto
de SIE e fornece uma serie de instrumentos para observação e
analise, podendo conduzir a uma visão total da organização e com
isso dar apoio “a analise do escritório. Fornece, também, alguma
orientação para cada uma das Fases do projeto de SIE e para, a
implementação de ferramentas de.uso geral de automação. Nessas
fases, são considerados, alem dos aspectos técnicos, os fatores
humanos e organizacionais. MOBILE, alem de ser uma metodologia
para a analise e projeto fornece, também, uma estrutura paraplanejamento de SIE. —

Existem também outros instrumentos que se preocupamessencialmente com o aspecto de planejamento de SIE. São 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 implantação
de SIE. Embora esteja voltada para uma solução IBM, OSP fornece
uma proposta para estabelecer critérios de analise de custos e
beneficios da implantação de qualquer SIE. OSP fornecediretrizes para a montagem da equipe de implantação, de coleta e
análise de dados, propõe também questionários e outros recursos
para a obtenção de dados quantitativos. A metodologia e' composta
de etapas, com atividades recomendadas em cada etapa, e com
ferramentas que acompanham cada uma das atividades recomendadas e
facilitam sua execução.

Um outro grupo de instrumentos procura modelar o escritório
atraves de uma rede de descrição do fluxo de seus objetos no
sistema. São os chamados Modelos Baseados em Redes.

Um exemplo desse tipo de modelo e' o desenvolvido por ZISMAN
<ZIS—77> <ZIS—78). Esse modelo e' um dos pioneiros na area de SIE
e sua ênfase esta' na especificação, representação e automação
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dos procedimentos do escritório, sem considerar necessariamente a
tecnologia de automação. 0 modelo faz uma distinção entre a
representação interna e a externa do problema.
Para a representação interna, Zisman usou o modelo de Redes de
Petri ampliadas com regras de produção, o que permite a modelagem
de escritórios como processos assincronos e simultâneos. 'A

representação externa utiliza—se de uma linguagem não algoritmica
para descrever o escritório como um conjunto de processos eatividades. Um tradutor converte a representação externa numa
estrutura de dados para armazenar a representação interna.
Zisman desenvolveu um protótipo, o SYSTEMS FOR COMPUTERIZATION OF
OFFICE PROCESS (SCOOP), para automatizar os processos descritos
em sua forma de representação interna. SCOOP e' um sistema quefunciona como uma espécie de Sistema Operacional do escritório e
uma de suas atividades e' controlar as ferramentas de automação
correio eletrônico, sistemas de armazenamento e recuperação de
informação, sistemas de geração 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 escritório e esta'baseado na teoria dos Grafos. Tem representação gráfica e possUi
recursos para representar alguns elementos de controle, como pºr
exemplo: alternativas e paralelismo do fluxo de dados. *

0 modelo ICN possibilita o registro do sistema de informação
existente no escritório, sua análise, e posterior implementação
usando as ferramentas disponiveis para a automação das atividades
do escritório.

Um outro grupo de instrumentos e' aquele cuja abordagem do
escritório e' mais orientada para o contexto comportamental esocial. São os Modelos Baseados no Aspecto Sócio/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
Informação, uma vez que esta' baseada nos ideais dos Sistemas
Sócio-técnicos. E' definida por Mumford como uma abordagem de
projeto de tarefas que reconhece a interação entre tecnologia e
pessoa, produz sistemas de trabalho tecnicamente eficientes, e
tem caracteristicas sociais que conduzem a uma elevada satisfação
na realização 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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Outro exemplo desse grupo e' a METODOLOGIA DE SISTEMAS FLEXIVEIS
DE CHECKLAND (CHE-81), e' um modelo geral para analise de
sistemas de informação, e por extensão, pode ser usado para SIE.
A abordagem utilizada tem suas bases na dinâmica dos sistemas,
uma alternativa em confronto “as abordagens mais ortodoxas ereducionistas. Uma premissa basica desse modelo e' que e' mais
frutifero estudar 'o todo' do que 'as partes'.
O Sistema Flexivel de Checkland e' uma abordagem geral pararesolução de problemas que negam a existência "de metas
organizacionais aceitas, de necessidades e medidas de desempenho.
Sugere que o universo de problemas pode ser dividido naqueles
em que sistemas 'não flexiveis' são apropriados, e aqueles com
sistemas 'flexiveis' necessários (os 8153 pertencem a essa última
categoria).
A metodologia e' dirigida para problemas confusos e mal
definidos, precisamente aqueles do sistema social; não descreve
Ferramentas ou técnicas especificas, mas somente abordagens de
formulação de problemas gerais. Sua estrutura não conduz o
analista para uma solução 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 informação de escritório baseado na Teoria Sócio—técnica. Essa
metodologia e' muito semelhante a ETHICS, mas estende a noção de
sócio—tecnico para dentro dos dominios do escritório.
Pava separa— a visão do trabalho de fábrica, do trabalho de
escritório. As diferenças são múltiplas e complexas, envolvem
distinção de classe social, educacional, atitude e variaçõeshistóricas. No seu onto de vista, o trabalho de escritórioenvolve aspectos de arefas não—rotineiras, e para isso,
.apresenta três razões porque a analise sócio-técnica tradicional
não atende a essas tarefas: (a) processos de transformações
múltiplos e concorrentes; (b) fluxo de transformações não-
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 classificação desses instrumentos,
'segundo Hirschheim, Bracchi e Pernici, e o presente trabalho. As
colunas em branco significam que dentro daquela classificação não
foi considerado nenhum instrumento nesta dissertação. As linhas
em branco significam que o instrumento não foi considerado pelo
autor no seu respectivo trabalho.
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2.5 - CONSIDERAçõES FINAIS

Nas "seções anteriores deste capitulo, tentou—se, através do
estudo de bibliografia considerada relevante para o tema, -

conseguir um melhor entendimento dos SIE bem como. dos seuselementos chaves, 0 Escritório, as Tecnologias e.os Modelos e
Metodologias.

Durante essa revisão bibliográfica alguns pontos relevantes foramconstatados.

Um deles refere—se ao ambiente doescritório propriamente dito.Comexceção do trabalho publicado poreuHirschheim, constatouse.
que o assunto escritório, quando abordado por algum autor, e'
apresentado, quase sempre por enfoques distintos e localizados,
não havendo uma conceituação unificada. Nota—se com isso uma
visão particularizada do ambiente do escritório.

Um outro aspecto esta' relacionado com o estágio e diferenças
sociais, comportamentais e culturais do escritório. Sobre esses
elementos, constataram—se abordagens , mais detalhadas nostrabalhos de Mumford, Pava e Checkland — baseados na teoriasócio-técnica. Os demais trabalhos abordam esse aspecto de uma
maneira mais superficial. Considerando— se a importância desses
elementos no sucesso da aplicação de SIE, e ainda que eles
variam de um local para outro, um estudo mais detalhado desse
aspecto e' de grande utilidade para a area.

Ainda, um outro aspecto refere-se ao porte e “a dinâmica
organizacional do escritório. Com exceção das metodologias CAN e
OADM que se preocupam com o porte do escritório e recomendam
algumas abordagens alternativas, os outros trabalhos fazem
referências superficiais sobre o assunto, ressaltando apenas ascaracteristicas das atividades (estruturados, semi—estruturados,
rotineiros,etc).

Em relação “a dinâmica organizacional, isto e',_ a evolução do
escritório (em termos ide dimensão, função, recursos,etc)verificou-se que a maioria dos trabalhos parecem considerar o
escritório como uma estrutura imutável e duradoura.

Quanto ao assunto Tecnologias, constataram—se os esforços dos
autores em dissociar a tecnologia da metodologia. Esse aspecto
torna—se bastante significativo, *a medida que a primeira sofre
constante e rápida evolução e permite contornar os problemas que
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surgem em relação ao acesso (disponibilidade) a tecnologias mais
modernas.

Observou-se, ainda, “sobre a ótica da tecnologia, uma forteinfluência do "marketing" das grandes empresas ( tais como IBM e
Xerox) que investiram em pesquisas direcionadas para determinados
segmentos/produtos do mercado.

Ainda sobre tecnologias, verificou—se em relação ao Brasil, queexiste uma grande preocupação na nacionalização, adequação e
compatibilidade das tecnologias para SIE. Isso e' percebido no
Relatório da Comissão Especial de Automação de Escritórios (SEI—
86), onde são abordadas questões de carater tecnológico, social-e
econômico e são feitas recomendações sobre o assunto. .

Em relaçãocaos_Modelos e Metodologias estudados, verificou—se que
a grande maioria cobre apenas partes especificas do Ciclo de
Vida dos SIE. Alem disso, a maioria se preocupa mais com a
execução das tarefas do escritório e com o trabalho que e'desenvolvido nele. Como consequência disso, constataram—se
abordagens mais técnicas na maioria dos casos (ver Tabela 2.6).

De uma maneira geral, notou-se, na revisão, que o processo de
análise dos SIE e' bastante dependente dos aspectos culturais 'eambientais dos seus autores, por exemplo, os autores europeusconsideram 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 adaptação não se preocupa com ascaracteristicas 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
experiências brasileiras publicadas são, de um modo geral,
descrições de como foram implantadas as tecnologias no
escritório.

Convém ressaltar que dentro do panorama literário, estão autores
que desenvolvem e propõem algumas ferramentas, enquanto outros,
fazem analises, criticas, sínteses e conclusões sobre as mesmas,
como e' o caso deªHirschheim, Bracchi e Pernici, e Masiero.
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3 - UM ESTUDO DE CASO

3.1 - CONSIDERAÇõES INICIAIS

Este capitulo descreve um estudo realizado no departamento de
importação de uma entidade de fomento “& pesquisa. O estudo foi
fconduzido com o objetivo principal de testar na pratica algumas
das metodologias citadas no capítulo anterior. Além disso,
espera—se que os resultados obtidos sirvam para a automação do
referido escritório.

A organização escolhida possui caracteristicas que a tornam
adequada a um enfoque de Sistemas de Informação de Escritório. E'
uma tipica entidade de prestação de serviços e a maior parte da
informação processada e principalmente textual.

A descrição completa deste estudo de caso pode ser encontrada em
“<MAS-87).ª Neste capitulo, serão descritos-alguns dos aspectos
julgados mais relevantes para esta dissertação. Na seção 3.2 e'feita uma descrição sucinta da organização em pauta e uma
descrição um pouco mais detalhada do escritório de importação.

Na seção 3.3, descrevem—se os passos considerados durante a
zanãlise do escritório e as metodologias utilizadas._São mostrados
exemplos de diagramas, questionários, formulários de entrevista e
documentos coletados durante a análise. Em seguida, e'
apresentado o esboço do projeto de solução aos problemas dectados
durante a análise. A seção 3.4 descreve os instrumentos de
Sistemas de Informação de Escritorio que podem ser desenvolvidos
e/ou implementados no escritório analisado.

Faz—se, em 'seguida, na seção 3.5, uma avaliação do 'estudo
realizado, tanto em relação aos aspectos da metodologia e das
ferramentas utilizadas, quanto em relação “a solução proposta.

As considerações finais são apresentadas na seção 3.6.
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3.2 — DESCRIÇÃO DO ESCRITOÉIO E SEU CONTEXTO

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

Abaixo do conselho diretor, e respondendo a este, está um diretor
presidente, que põe em execução as diretrizes emanadas do
conselho diretor. Para isso, o diretor presidente tem dois
subordinados diretos: um diretor técnico e um diretoradministrativo.

O diretor técnico preside um conjunto de coordenadores de
diversas áreas 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 funcionários encarregados de cuidar
dos aspectos financeiros e administrativos do pedido concedido,
-como por exemplo: preparação e assinatura de contratos, pagamento
de fundos no pais e no exterior, contatos com os beneficiários e
usuários da importação, prestação de contas, etc.

'Na diretoria administrativa, situa—se o escritório de importação.
Quando ha' um pedido envolvendo a necessidade de importação de
algum produto, e' função do departamento de importação cuidar
para que isso seja feito. Nessa tarefa, esse departamento conta
com auxilio de funcionários internos especializados e
despachantes externos. O processo de importação e' realizado
desde os passos iniciais, quando o usuário apresenta uma fatura
"pro-forma" do produto que deseja importar, até o procedimentofinal: a entrega do produto importado. Um organograma mostrando

”08 principais departamentos da entidade envolvidos neste estudo
e' mostrado na figura 3.1.

Toda importação e' feita em nome da entidade e o usuário
responsável “por ela torna—se apenas um depositário 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, não
será considerado neste estudo.

IA outra tarefa realizada pelo departamento de importação e a
remessa de fundos eventuais e com periodicidade a pessoasresidentes no exterior. Apesar de atividades distintas, as duas
tarefas são realizadas pelo mesmo departamento porque têm em
comum o fato de lidarem com transações que envolvem o contato com
instituições no exterior, o uso de moeda estrangeiras e
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existência de regras especificas ditadas pelo Banco Central do
Brasil e pelos ancos privados braSileiros para a remessa de
divisas ao exterior.

O trabalho do escritório de importação envolve uma grande
interação com entidades externas “a entidade, como por exemplo, o
Banco Central, a CACEX, e diversas outra entidades.

mmo
mxm-mmo
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"mon Rªiªtimao mmo
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Figura 3.1 - Parte do Organograma da Entidade.
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3.3 » #ODELOS ª_METODOLOGIAS UTILIZADOS PARA A ANÁLISE DO
ESCRITORIO DE IMPORTAÇÃO

Antes ªde iniciar—se o estudo, -uma das preocupações foi a de
estabelecer o seu enfoque, segundo as diversas visões de

: escritório, apresentadas e discutidas no capitulo .2 desta
dissertação. Inicialmente, com a finalidade de tomar contato com
a organização e "conhecer o problema", foi realizada uma visita
ao local. Nessa visita, que contou com a participação de
elementos internos do Centro de Processamento de Dados da
entidade, procurou-se obter uma visão geral da organização,através de uma entrevista breve e superficial com os gerentes de
—cada área, “ou departamento. A partir dai, pôde-se estabelecer o
fluxo geral de um pedido de importação ou de remessa de fundos e
as diversas fases por que passam. Isso e' mostrado na Figura 3.2
utilizandom_ume“diagrama_ do tipo proposto pela metodologia 'ICN
(Information Control Net) <ELL—79> e onde cada atividade podera'
ser decomposta em diagramas mais detalhados.

”rizotho “'“”

GIIIURCIIO DO PEDIDO

JIIWHDI'IO DO PEDIDO

CONCDIDO Mimbº

“NUIUAHDITO

ª Figura 3.2 — Visão Geral do Fluxo de um Pedido de Auxílio.
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As razões que levam ao desenvolvimento de sistemas de informação
em uma empresa podem ser financeiras ( redução de custos, por
exemplo), qualitativas ( rapidez, precisão, flexibilidade, etc),competitivas ( resposta a mudanças do mercado) e também relativas
“a saude organizacional ( resposta a problemas de absenteísmo,
rotatividade, etc.) (HAM—82).

No caso em questão, o objetivo principal estabelecido foi o de
melhorar a qualidade dos serviços prestados. Em segundo plano,
mas como Fator restritivo, vem o aspecto organizacional, pois
qualquer solução Que venha ser adotada, deve preservar. a
qualidade de trabalho atualmente existente e, se possivel,
aumenta—1a. E' necessário considerar também, o aspecto
Financeiro, já que há limites nos gastos a serem efetuados.

Em vista disso, foi adotada uma abordagem funcional para a
analise« do escritório de importação. Essa abordagem- procuraentender e explicitar as funções'realizadas“no escritório,' paraatingir os objetivos gerais da organização. Além do mais. a
abordagem funcional' visa o desenvolvimento de sistemas de

» informação de escritório integrados e não a simples mecanização
ide certas tarefas. Como consequência dessa decisão, a metodologia
Office Analysis and Diagnosis Methodology ( OADM) <SUT—83b> foi

- adotada para apoiar o processo de analise.

Na representação 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 não-preve um maior
detalhamento dos dados, adotou—se o Modelo Entidade—Relação _da
maneira sugerida em <BAT—84>.

' Para que a participação dos funcionários Fosse levada a efeito'durante a analise e projeto da solução, bem como garantir uma
solução que preservasse a qualidade do trabalho, -foram seguidasdiretrizes das metodologias de Tapscott (TAP—82) e de Mumford
(NUM—79).

O escritório 'de 'importação e' relativamente pequeno (seis
pessoas, incluindo o gerente), portanto. para 0“ estudo em
questão, constituiu—se uma equipe de trabalho, composta pelo
gerente do departamento, um consultor externo e um elemento
interno da area de processamento de dados. Todos os funcionários
do departamento de importação foram comunicados do estudo a ser
realizado e de seus objetivos.

De acordo com a metodologia OADM, um questionário de questões
gerais 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 decisões tomadas durante essa entrevista foi quanto aos
demais funcionários a serem entrevistados.- Como dois deles
estavam iniciando o trabalho no escritório e aprendendo o
serviço, decidiu—se que seriam entrevistados apenas os trêsfuncionarios mais experientes.

Procedeu—se, então, a entrevista com cada um desses três'funcionarios, sempre com a participação dos membros da equipe de,_trabalho. Em cada entrevista Foram preenchidos os questionários
recomendados pela metodologia OADM. Os diagramas ICN e os modelos
de dados Foram elaborados posteriormente pelo consultor externo,

=com base nas anotações e questionários das entrevistas. Esses
diagramas foram val
'do estudo. Também foram realizadas reuniões para a revisão das
anotações e dos diagramas com o intuito de validar o modelo Junto
aos funcionários e esclarecer dúvidas dos elementos da equipe de
trabalho.

Um dos pontos básicos da metodologia OADM e' a identificação. da
missão realizada pelo escritório. No caso em pauta, com a plena
concordância do gerente do departamento e demais funcionários,-ficou claro que o escritório de importação tem duas missões:
1 — Realizar a importação de produtos, e

2 — Remeter fundos eventuais e com periodicidade a residentes no“:exterior.

dados pelos funcionários nas diversas fases»
Na

No .escritorio de importação, ha” uma pessoa exclusivamente“
,. encarregada de cuidar da missão 2, enquanto as demais cuidam da;

missão 1. Quando essa funciónaria se ausenta (Ferias; licenças,
etc.) seu trabalho e' realizado pelo gerente, ou então, por outra

ª funcionária que Ja' se ocupou dessa missão. Além disso. as
informações necessárias a cada uma dessas missões são exclusivas,
porque decorrem de processos separados, isto e', um pedido de
importaçãoª não contêm remessa de fundos eventuais 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 funcionário. Todos os formulários preenchidos,,
os diagramas e os modelos de formulários 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
o conteúdo da base de dados existente no computador central e
fazer um cruzamento entre as informações nela existente e as
necessitadas pelo departamento de importação. .
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Notou—se que os Funcionários do departamento de importação
possuem uma cultura razºável de processamento de dados, pois a
entidade já possui computador há vários anos, para cuidar de
outros aspectos dos pedidos de importação e das remessas de.
Fundos. Notou— se, também, que o escritorio está em Fase de
importantes modificações tecnológicas, com a troca de máquinas
eletro—mecânicas por máquinas de escrever eletrônicas e
Introdução de um microcomputador.

p——--——————————---———————-————---—-————-—-——— -- - -_---—-_---_-—_-.

ENTREVISTA COM PESSOAL

Nome do Escritório: Wrm ªkª, Emma—3
Entrevistado: R
T1tulo Oficial do Cargo:Wa. OQL MWMNome do Papel do Cargo:
Data: 34/04/54
Supervisiona diretamente (nome e cargo):-Suio—ul—Arw o— (Bºm“ ,ma Www» ªiatº—
- &xmefuxOWD—a wamef—«W b&; (ª)Muºut:—.um kauoàn“em

Tempo:
.Na Empresa ªt cw.No Escritório 2, 32.3
.Neste Cargo 2, W

Educação t1pica e trelname !;

ocupando esta posição
n o necessário para pessoas

W MWÃW & Empªtam adm
“&& ÇWGAÁA» JaWW &Mo'gã, nam

Taxa de rotatividade para esta posição:
' MWM Qwiâiª >4/wà

DESCRIÇÃO SUCINTA DESTA POSIÇÃO
.Cuicluot. cºxº 99.33.1343 *b— WAU. Em 6 ªrenª,); (ima los
_ (Indaia em» SMgºWh/Jv

L +

- pa “<me sbuwºhaàãa/W “to?..Çgãsçc, Lga MLM». luªsº—«ºf
——ÁeaMmÉJ—àfCume L Gemªsú ”W(kªd—”A““
_ Q_“_o ªgiº à»: (input—“Wº

ru: EÉMNÉZu/l NCM/&ºtkºz) Wª: Wiww- um (ven due QMW
.. Wwªrº &» K&N?“

Figura 3.3 — Exemplo de um Formulário de Entrevista.
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3.4 — O PROJETO PROPOSTO

São descritos," a seguir, os principais aspectos da proposta de
automação do escritório de importação, com base na análiserealizada, A parte mais importante do projeto e' a que trata dos
sistemas de apoio “as duas missões principais do escritório:
importação de produtos e remessas de Fundos a residentes no
exterior. Cada um desses sistemas será tratado numa subseção e
nas demais subseções serão analisados: outros aspectos de
Sistemas de Informação de Escritório, a integração de sistemas e
o uso de instrumentos gerais, tais como: correio eletrônico,
“processamento de texto, planilhas eletrônicas, etc.

3.4.1 f SUBSISTEMA DE ACOMPANHAMENTO DE IMPORTAÇÃO

Este subsistema e' o mais importante para o departamento de
importação, pois consome a maior parte dos recursos humanos ali
alocados. Alem disso, envolve um grande número de pequenasatividades que se desenvolvem em' paralelo e precisam ser
cónstantemente 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 são mostrados na
Figura 3.5. O modelo Funciona1( diagrama ICN ) deste subsistema
pode ser encontrado no documento <MAS—87). '

0 Subsistema de Acompanhamento de Importação deve possuir telas
para: .

.Abertura da (pasta de) importação

.Cadastramento do Pedido de Importação

.Cadastramento dos itens a importar

.Lançamento de eventos ocorridos durante o ciclo de
importação.

.Lançamento Financeiro

.Informações gerais sobre as guias de importação e aditivos

.Cadastramento dos Usuários da importação, dos Fabricantes e
dos Representantes '
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Deve ofereCer as seguintes opções para saida impressa:

.Guia de Importação e anexos

.Aditivos

.Memorandos aos despachantes e aos bancos

.Folha de rosto da pasta de importação
_.Demonstrativo de apropriação de custos de material importado

.Fichas dos Usuários da importação, dos Fabricantes e
dos Representantes

.Cartas aos Usuarios da importação com "status" sobre a
importação '

Deve oferecer as seguintes opções para consultas imediatas:
_.Posição da importação (eventos ocorridos)
.Consulta “a importação (dados gerais)
.Consulta ao Usuário da importação, com-referências cruzadas
.Consuàta ao Fabricante e ao Representante, com referências
cruza as .

Este sistema e' um sistema de armazenamento e recuperação da
informação. Automatiza algumas tarefas que atualmente são

. realizadas manualmente, mas seu principal objetivo e' permitir a
busca rápida de informação. Por exemplo, um usuário da importação
telefona e quer saber a situação de sua importação. O Funcionário
deve poder responder rapidamente que o pedido já Foi aprovado
pela CACEX, ou então, está aguardando embarque, ou ainda, :a
companhia aérea telefona e avisa que chegou um embarque de
US$1356, e e' necessário saber a que processo de importação esse
embarque corresponde.

Um dos fatores que exige muito tempo dos Funcionários desse
escritório e' a grande quantidade de consultas dos usuários da
importação. Com o uso de um sistemas de recuperação automática de
informação, poderão ser emitidas cartas aos usuários da
importação, logo após a ocorrência de eventos importantes,
comunicando o Fato. Isso certamente diminuiria o número de
'consultas telefônicas e pessoais, aumentando o tempo disponivel
dos Funcionários.' '

IO processo de emissão de guias de importação atual . e
relativamente trabalhoso e bastante lento. O subsistema proposto
tem condições de melhorar sobremaneira essa atividade. Grande
parte das informações constantes da Guia de Importação Ja estarão
cadastradas e o subsistema solicitará as faltantes, de forma
bastante amigável e podendo ser impressas sem erros.
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ecngrxctéhxo . 'IMPORTAÇKO (PASTA DE)

-Nome do Beneficiário -No. da Pasta
'No; do Passaporte , , ;nnàta da Abertura
»No. do RG .oçtação Inicial
7No. do CPF -Saldo da Importação
*No. de Dependentes -0bserva ões '

-Data da Partida -No. do rocesso CNPQ
-Nome do Procurador * «Evento '
—Endereço do Procurador .Data do Evento
-Endere o no Exterior .< _Tlpo do Evento /
—Conta ancária .Qbservação

.No. da Conta

.Nome do Banco

.Endereço do Banco
—Pafs
»Nome da Universidade

Figura 3.5 - Atributos das entidades Beneficiário das Remessas
. de Fundos e Importação (pasta de).

3.4.2 — SUBSISTEMA DE REMESSA DE FUNDOS EVENTUAIS E COM

PERIODICIDADE A RESIDENTES NO EXTERIOR

0 subsistema de remessa de fundos eventuais e com periodicidade a
residentes no exterior, em sua versão manual, consome o tempo
Integral de uma Funcionária. Há duas atividades dessa Funcionária

'que merecem maior atenção: atualmente existem por volta de cem
beneficiários das remessas de Fundos ao exterior e como não ha
'apoio por computador, a Funcionária tem de ter um controle para
certificar—se de que cada um deles recebeu sua remessa nas datas
previstas. Uma solução manual tentada anteriormente por essa
Funcionária, como uma Forma de lembrete, foi agendar esses nomes
nos dias 15 de cada mês, durante todo o periodo de vigência do
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contrato de remessa. Atualmente, para o preenchimento .dos
contratos de câmbio (vide proximo parágrafo), e' utilizada uma,
pasta onde os- beneficiáriºs da remessav de fundos estão
classificados em ordem alfabética.

&A remessa de fundos envolve o preenchimento, & máquina de
escrever elétrica, de um formulário padronizado do Banco Central
(Contrato de Câmbio). Essa tarefa, normalmente, tem .in1cio_ porvolta do dia 6 de cada mês e deve ser encerrada até o dia 15,
quando e' feita a remessa.

A figura 3.6 mostra o diagrama ICN correspondente a essesubsistema. Ele e' bem mais simples que o subsistema de
acompanhamento de importação. 0 modelo conceitual de dados também
esta' incluido na figura 3.4. .

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

.Dados iniciais do beneficiário das remessas de fundos ao
exterior

.Autorização do banco Central

.Depôsito de fundos do próprio beneficiário

.Lançamento de Remessa pelo banco

.Lançamento de recebimento do Recibo de remessas de fundos
eventuais

.Lançamento da autorização do Banco Central para remessa de
fundos eventuais

.Lançamento de remessa pelo Banco dos fundos eventuais e com
periodicidade

Deve oferecer as seguintes opções de saida Impressa:
.Carta de pedido de Câmbio ao Banco Central
.Contrato de Câmbio '

.Memorando que acompanha o contrato de câmbio

.Historico das remessas de fundos ao beneficiário

.Listagem dos beneficiários

.Listagem dos fundos do próprio beneficiário remetidos no mês

.Listagem dos fundos eventuais remetidos no mês '

.Listagem dos fundos com periodicidade remetidos no mes

_Deve oferecer as seguintes opções de consulta imediata:
.Posição do beneficiário (por varias chaves de acesso)
.Dados gerais do beneficiário
.Totais dos valores remetidos arum beneficiário
.Totais remetidos dos fundos do proprio beneficiário
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Este subsistema pode automatizar completamente o trabalho manual
intensivo, que e' a datilografia dos contratos de câmbio e Ao
controle de quem deve receber Fundos no exterior em cada mês.
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no Exterior.
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3.4.3 + INTEGRAÇÃO ENTRE OS SUBSISTEMAS

Existem várias possibilidades de integração 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 contem dados dos usuários
da importação .e dos processos de remessa de Fundos. Não e'
conveniente que dados redundantes sejam armazenados em mais de um
local, por isso, os arquivos locais ao departamento de importação
devem ser criados a partir da base de dados central, numa
periodicidade a ser determinada.

Por outro lado, o departamento de importação necessita manter
informações sobre o usuário da importação (endereço do fabricante
do produto a ser Importado, por exemplo) e que não constam do
arquivo central. Nesses casos, o departamento de importação deve
ter autonomia para armazenar essas informações e, futuramente,
poderão ser enviadas “a base de dados central, completando a
integração.

O Subsistema de Remessa de Fundos também utiliza dados do
beneficiário que estão armazenados na base de dados central. 0
mesmo processo de integração descrito no parágrafo anterior
deverá ocorrer com este subsistema.

Uma outra possibilidade de integração ocorre entre o subsistema
de acompanhamento de importação e o telex já existente nesse
departamento. Multas mensagens aos despachantes, bancos,
fabricantes, etc., poderão ser emitidas pelo próprio subsistema e
encaminhadas diretamente ao telex.

3.4.4 — INSTRUMENTOS DE USO GERAL,DE SISTEMAS'
- DE INFORMAÇÃO DE ESCRITORIO

Correio Eletrônico. Como ja existe uma rede de terminais
espalhada pelos principais ,departamentos da entidade, seria
bastante simples e barata a instalação de um sistema de_ correio
eletrônico.

Entretanto, como o número de Funcionários da entidade não “e'
muito grande (por volta de sessenta, atualmente) e como estão
todos localizados num mesmo prédio, a analiSe realizada não
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evidenciou. problemas graves de comunicação intra-organizacional.
O uso de telefones e o proprio contato pessoal parece resolver,

= satisfatoriamente, a necessidade de comunicação geral.

Consequentemente, a instalação de um sistema de correio
eletrônico, ainda que útil,' não deve receber prioridade muito

, alta, face aos dois subsistemas descritos acima.

' Processamento de Textos. No escritório de Importação não ocorre a
produção de documentos ou quaisquer textos em maior volume. Já
esta disponivel um sistema relativamente simples voltado para a
confecção de cartas. Esse sistema parece atender ”as necessidades
do departamento de importa ão. No entanto, e' necessario_que seja
Adada uma maior atenção ao reínamento dos funcionários, “para que
possam“ utilizar esse sistema em toda a ”sua potencialidade e,
,inclusive, auxiliar na identificação de oportunidades de
aplicação dessa tecnologia. '

,

Planilha Eletrônica. Uma das tarefas do gerente do, departamento
de importação e' a preparação de uma previsão dos gastos com
importação. A disponibilidade vde um sistema de planilhaseletrônicas poderia facilitar bastante essa tarefai

Agenda Eletrônica. Não se detectou nenhuma motivação especial
para o uso de agendas eletrônicas. Os funcionários do
departamento de importação não participam de muitas reuniões, por
exemplo. As necessidades de acompanhamento (com vistas a certas'
ações a serem executadas) dos processos de remessa de fundos e de
pedidos de importação, serão satisfeitas pelos dois subsistemas
descritos.

3.4.5 — REQUISITOS DE EQUIPAMENTOS E SUAS INSTALAÇõES

O escritório de importação possui um microcomputador instalado.
Esse equipamento podera' ser utilizado para o subsistema de
acompanhamento de importações. Ele devera” ser conectado ao
computador central para funcionar, também, como terminal de
acesso ”a base de dados central, nos moldes da integração
proposta no item 3.4.3. Como existe também uma maquina de
escrever eletrônica instalada, poderá funcionar como mais uma
impressora acoplada ao microcomputador e sua principal função
será a impressão das guias de importação.
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-Deverão ser comprados e instalados mais dois microcomputadores.
;Um deles para ser utilizado pelo subsistema de remessa de Fundos
eventuais 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 estação de trabalho inteligente,, o gerente poderá ter acesso
:ao siStema. de» processamento de dados que roda no computador
central,” da. mesma Forma que Faz atualmente cºm. o 'terminal.
Poderá, ainda, ter dISponivel um sistema de planilha eletrônica
para realizar Os cálculos de previsão de importação.

Tambem e' Importante que o gerente possa consultar os subsistemas
de acompanhamento' dos pedidos de importação e de remeSSa de“
Fundos ao exterior. Para isso, sua estação_de trabalho deVe estar,
ligada faos dois outros micros através de uma rede .local, ou
através do próprio computador central. '

'

O equipamento de telex também deVera” estar conectado a essa rede
de equipamentos. A Figura 3.7 mostra um diagrama dos equipamentos.

,e sua interligação. '
.

...............................................................!meammmº'r
|

'
um

Figura 3.7 — Configuração proposta para o Escritório de
' Importação.
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3.4.6 — DESENVOLVIMENTO DO PROJETO E PARTICIPAÇÃO DO USUÁEIO

Um dºs aspectos Importantes no sucesso da automação proposta para
. o departamento de importação esta na participação do usuário em
todo o processo. Devera' ser dada uma atenção especial ao
treinamento dos instrumentos de uso geral já instalados
(processador de textos) e a serem instalados (planilhaeletrônica, por exemplo).

Para o desenvolvimento dos subsistemas de acompanhamento dos
pedidos de importação e remessa de Fundos, devera“ ser adotada
uma abordagem .de 'protôtipos, com bastante participação dos
usuarios na definição e avaliação de cada versão.

33.5 - AVALIAÇÃO oo' ESTUDO REALIZA—DO

O referencial teórico discutido no capitulo 2 Foi muito
importante para o delineamento da metodologia de analise seguida'neste estudo. A primeira visita, efetuando um reconhecimento
geral da organização, mostrou que o_escrltorio de' importaçãoestava situado na base da pirâmide organizacional, e uma
abordagem baseada nas tomadas de decisão ou na comunicação talveZ'não explicitasse que o problema principal estaVa centrado num
sistema de armazenamento e recuperação de informação. '

' Como consequência dessa percepção, os ínstrúmentos para modelagem
de dados e para modelagem Funcional Foram bastante importantes
para registrar os requisitos dos subsistemas de acompanhamento
dos pedidos de importação e de remessa de Fundos eventuais e com
periodicidade a residentes no exterior.

Além dos instrumentos voltados para a modelagem das atividades
mais estruturadas, percebeu—se, também, a importância de métodos
ou referenciais teóricos que enfatizam os aspectos qualitativos e
menos estruturados do trabalho no escritório. 0 conceito de
Fatores Criticos de Sucesso, originalmente proposto por Rockart
<ROC—79> e também incorporados “a metodologia OADM <SUT—83b>,
Foram úteis para estabelecer as prioridades para o projeto.
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O conceito da missão realizada pelo escritório também mostrou—se
bastante importante, “a medida que a concordância da missão
básica do escritório de importação ajudou a definir prioridades e
a identificar estratégias para melhor atingir os objetivos de
“cada missão. A ideia do envio de cartas periódicas aos usuários
da importação, relatando a situação da importação, foi decorrente
de discussões .a respeito de como se poderia ,aperfeiçoar º'' cumprimento de cada.missão.

“Por outro lado, a solução proposta não e' certamente a mais
avançada tecnologicamente, pois Foram levados em consideração a
situação do avanço tecnológico do pais, as restriçães financeiras
da entidade e os Fatores restritivos decorrentes das próprias
caracteriáticas da aplicação. , j '

A solução global, que parece ideal, seria a_ criação de um
"processo eletrônico", encaminhado para as varias estações de
trabalho onde tivesse de ser consultado ou, manuseado. Acontece
que esse processo devera' sair das dependências fisicas da
entidade, como por exemplo, para parecer-de assessores, e isso *

não seria possivel nas atuais circunstâncias. a não ser que cada
assessor e cada coordenador tivesse acesso a uma estaçãoeletrônica de trabalho em seu local de atuação. Isso implicaria
numa grande rede ligando todas' as principais entidades que
possuem interação com a organização em estudo.

3;s - CONSIDERAÇõES FINAIS

Neste capitulo foi descrita a análise realizada num escritório de
,

importação de uma entidade de Fomento “a pesquisa. ComO'
decorrência da análise Foi apresentada uma proposta de automação
do referido escritório.

0 estudo evidenciou que para o desenvolvimento de um projeto de
Sistemas de Informação de Escritorio, deve—se lançar mão de
varias metodologias e integra—las de acordo com as necessidades
do ambiente. Além do mais, e' Importante que se utilize um certo
referencial teórico (modelos,visões) e também tenha—se em mente
que para a concepção de um projeto propondo soluções, devem ser
consideradas ferramentas de soluções para: puramente de
processamento de dados convencional, sistemas de. apoio “a
decisões, sistemas especialistas, soluções internas (de caráter
fisico) ao ambiente, etc.
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“Também a participação efetiva dos usuários, em todas as fases do
estudo, e' necessária e de grande valia, pois podera ajudar a
minimizar os Impactos que são causados pela introdução de
tecnologias .no ambiente de trabalho e garantir que as soluções
propostas sejam as mais próximas das esperadas.
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4 - PROPOSTA “DE UMA ABORDAGEM PARA A ANA/LISE E ,PROJETO
DE SISTEMAS DE INFORMAÇÃO DE ESCRITORIO

4.1 — CONSIDERAÇõES INICIAIS

-»Em relação ao problema do desenvolvimento de projetos de Sistemas
_de Informação de Escritorio (SIE), como foi visto no capitulo 2,
ãxiâtem muitas abordagens que foram sendo desenvolvidas ao _longo
o empo.

No inicio do surgimento dos SIE, o enfoque predominante era o
tecnológico, isto e', a aplicação de tecnologias de processamento»
de dados, cºmunicªção e deâequipamentos de escritório, integradas
ou isoladamente, “as tarefas rotineiras do escritório. E os seus
objetivos mais citados eram o aumento .da velocidade da
ênfgrmação, aumento da produtividade e melhoria no ambiente do
ra alho.

Pela insuficiente atenção dedicada ,aos demais, elementos gdo,escritório, 0 resultado dessa abordagem tem alcançado, em alguns '

casos, um êxito bastante modesto, e em outros, um fracasso total
pela dissociação entre as caracteristicas do sistema projetado e
as necessidades e anseios das pessoas envolvidas.

Como o processo de automação do escritório requer uma estrutura
informacional abrangente, atualmente existe a preocupação de que
os SIE devem ser implementados de forma a atingir os objetivos do
escritório e levar em conta os fatores técnicos, humanos e
organizacionais envolvidos.

O processo de planejamento, analise, projeto, desenvolvimento,
implantação e a continua avaliação, controle e otimização de SIE
deve, ser apoiado por ferramentas que conduzam .a soluções
satisfatórias, conseguindo, pelo menos, minimizar e controlar os
impactos causados pelos SIE.

Dependendo da visão de escritório enfocada, isto e', dos aspectos
considerados centrais e principais no estudo do ambiente, a
analise do escritório, e em consequência, o projeto para o,
desenvolvimento do SIE, abrangerao diversas dimensões do
escritório em diferentes niveis de detalhes.
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Neste capitulo, sugere—se uma abordagem para a analise e projeto
de SIE que pretende servir de. roteiro para profissionais eadministradoreS' da área, em sua tarefa de estudar e entender o
escritório, planejar e propor soluções para o problema de SIE.

Esta proposta de abordagem procurav levar em consideração todosw
os 'elementos envolvidos num “sistema *A o

'

econômico,. o
organizacional, o social, o pessoal e o técnico,isto e', adota
uma visão funcional e sócio—técnica do escritório, aliada a uma
participação efetiva dos usuários potenciais do 'sistema,
procurando com isso conseguir um ajuste melhor entre seusproblemas, suas necessidades e as caracteristicas sociais,organizacionais e técnicas dos SIE (MUN—83) <TAP-82> <SUT-83b).

s4.2 — ESTRUTURA DA ABORDAGEM PROPOSTA

Esta abordagem tem como premissa básica a decisão já estabelecida
de efetuar—se um estudo para a viabilização e implementação de
Sistemas de Informação de Escritório num ambiente determinado. —

Na identificação da necessidade de SIE, pelos interessados, deve—
se criar uma COORDENAÇÃO DE SIE tendo como funções a execução da
“primeira etapa da abordagem, bem como, o acompanhamento, revisão
e aprovação das atividades desenvolvidas durante todo o processo

_

do estudo, da implementação e do ciclo de vida dos SIE.

Considerando a sua natureza multidisciplinar, a necessidade de
ter—se um instrumento para propor e implementar as mudanças
organizacionais que certamente decorrerão desse processo e
garantir um nivel de recursos e colaboração adequados para seu
andamento, recomenda—se que a Coordenação deve ser composta por
representantes da alta administração da organização (se possivel,
com poder de decisão), gerentes das áreas envolvidas (recursos
humanos, administrativo, Financeiro,, _têcnico, etc),
representantes dos usuários e representantes da equipe técnica.

Foram considerados, nesta proposição, conceitos e partes das
metodologias OADM (Office Analysis and Diagnosis Methodology)
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<SUT—83a><SUT—83b>, OSP (Office Systems Planning) (IBM—81),
ETHICS (Effective Technical and Human_1mplementation of Cºmputer.
Systems) <MUM-79><MUM—83>, ICN (Information Control Net) [<ELL-
79><ELL—80>, e também das publiCações de Tapscott <TAP—82> e'“
Batini <BAT-84>, vistas no Capitulo 2. '

. A presente abordagem e' composta de três etapas basicas — Plano
para o Estudo de SIE, Analise de SIE e Projeto de SIE —

subdivididas em passos, que poderão ser executados sequencial ou
paralelamente, de acordo com os recursos e disponibilidade do
ambiente e das pessoas envolvidas e também da necessidade de,
modificar ou otimizar um passo anterior.

Nas próximas seções, cada “uma dessas etapas sera' abordada
vseparadamente. Serão apontados e explicados os passos para sua
execução e também algumas ferramentas de apoio e recomendações de
uso. '

.
Na seção 4.3 e' apresentada a etapa Plano para o Estudo de SIE,
,onde e' estabelecido um planejamento, envolvendo os elementos e
aspectos necessários “a execução das etapas seguintes.

IA partir desse planejamento, na seção 4.4, e proposta a etapa de
: Analise de SIE, que tem como finalidade a compreensão total do
escritório, isto e', da sua missão, pessoal, recursos, atividades

, atuais e tendências futuras. ,

Na seção 4.5 e' discutida a etapa do Projeto de SIE' e sua
' implementação. Procura—se nesta etapa adotar uma abordagem mais
genéricas' na tentativa de tornar as alternativas de solução
mais independentes possiveis das tecnologias especificas.

Por Fim, na se ão 4.6, são Feitas algumas considerações de
'carater complemen ar ao que foi tratado nas seções anteriores.

A Figura 4.1 apresenta uma visão geral da abordagem proposta;
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Etapa 1 : PLANO PARA O ESTUDO DE SISTEMAS DE INFORMAÇÃO DE ESCRITÓDIO

Passo 1 : Definição dos ObjetivosPasso 2 : Estabe ecimento da AbrangênciaPasso 3 : Definição de Recursos —

Passo 4 : Definição do Crono ramaPasso 5 : Formulação de Dire rlzesPasso 6 : Disseminação do Plano

Etapa 2 , ANÁLISE DE SISTEMAS DE INFORMAÇÃO os :scnlronxo
Passo 1 : Levantamento das Informações

e Preparação e Distribuição de Questionários
— Entrevistas com o Gerente do Escritório- Entrevistas e Reuniões com 0 Pessoal doEscritório
- Entrevistas com 0 Pessoal Externo
— Preparação e Administração de QuestionáriosQuantitativosPasso 2 x Análise das Informações ColetadasPasso 3 : Diagnóstico da Situação Atual

Etapa 3 : PROJETO DE SISTEMAS DE INFORMAÇKO DE ESCRITÓDIO

Passo l : Identificação de Prioridades, Restrições eRecursos Dispon1veisPasso 2 : Identificação de Soluções AlternativasPasso 3 : Proposição das Solu õesPasso 4 . Justificativas das oluções PropostasPasso 5 ; Considerações Quanto “& Implementaçãodas Soluções Propostas

Figura 4.1 — Abordagem para Análise e Projeto de SIE.

4.3 - PLANO PARA-0 ESTUDO DE SISTEMAS DE INFORMAÇÃO-DE ESCRITORIOf

a,a Plano ara o Estudo de SIE consiste de seis passos e temêoãã p Finalidªde estabelecer um planejamento envolvendo- os.
elementos e aspectos necessários a execução da Análise e
Projeto de SIE, através da definição _dos objetivos ,e da“,
abrangência do estudo, da Identificação dos recursos disponéveis,da orientação da equipe de trabalho e da divulgação da exis ênciadesse estudo para sua organização. .

67



Esta etapa devera“ ser executada pela Coordenação de SIE,.
utilizando para isso tecnicas de entrevistas, questionários e
reuniões. Recomenda—se que o responsável pela Coordenação envie,
com -antecedencla, aos participantes, a pauta da reunião e um
questionário com questões direcionadas, com a finalidade de'
conseguir—se um melhor aproveitamento da mesma.

Ao final dessa etapa devem—se ter todas as informações e
requisitos'necessârios para subsidiar as etapas seguintes.

O seu resultado e' um documento contendo todas as informações e
resoluções de cada passo, bem como, dos anexos necessarios
(formularios, cronogramas, etc) para sua documentação,

Passo 1 : DEFINIÇÃO DOS OBJETIVOS

Neste ,passo,' são estabelecidos os objetivos do estudo a ser
=empreendido, dos Fatores organizacionais, das necessidades
humanas e-da tecnologia.

E' importante que na definição desses ' objetivos sejam
considerados os impactos advindos da introdUção de tecnologias no
escritório, bem como as suas consequências nas pessoas,
atividades, Informações, decisões,- e' nos efeitos sociais e
econômicos

Deve-se, também, 'levar em consideração que "as razões que levam
ao desenvolvimento de sistemas de Informação em uma empresa podem
ser financeiras, qualitativas, competitivas e também relativas “a

âaugelgrganizacional" (HAM—82), bem como a qualidade de vida do
ra a o.

A definição dos objetivos e' indispensável, pois ajuda a garantir
que as pessoas envolvidas durante a execução do estudo trabalhem
na mesma direção, evitando que se enfatizam aspectos não
esperados e crie-se um clima de insegurança desde o inicio 'do

_

estudo.

Recomenda—se qUe sejam definidos e estabelecidos:
— O objetivo geral, que e' a finalidade do estudo a ser
empreendido, de forma clara e concisa;
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e'Os objetivos organizacionais, não apenas no nivel de SIE, maS»
nos aspectos estratégicos da empresa; »

-

- Os objetivos em relação “as unidades Funcionais;
— As politicas gerais sobre o modo ' como o estudo devera'
afetar os empregados no nivel individual; ,

».#_Os objetivos que atendam “as necessidades de satisfação de
, trabalho, motivação e expectativas .positivas;

1— Os 'obJetiVos de tecnologia, devendo ser flexiveis e
adaptáveis a mudanças de ambientes e de usuários e com uma alta _

qualidade de Interação usuario/sistema.

Esses "objetivos deverão faEer parte do documento Final “dessa,
etapa como um anexo ou parte integrante do mesmo. '

Passo 2 : ESTABELECIMENTO DA ABRANGÉNCIA

Este pasSo trata da definição das áreas organizacionais que- o
estudo devera' abranger, isto e', se o SIE sera' implementado em
.toda a organização, numa filial ou unidade funcional, num
departamento espec1fico ou mesmo num nivel organizacional, como'.
por exemplo, diretores, superintendentes, gerentes.

A unidade ideal para o estudo e' um grupo funcional, mas e'
necessário estar consciente de que o escritório pode atender ou
ter» a incumbência de: uma função completa, diversas Funções,
parte de uma função,. partes de diversas funções e quaisquer
combinações dessas. Se partes do grupo funcional Ja' estiverem'
automatizadas,_ deve—se preocupar com as "interfaces“ entre as
partes que Ja' estão e as que serão automatizadas.

O estabelecimento dessa abrangência e' muito importante, pois os
próximos passos que envolvem os recursos necessários e'os prazossão consequências desta definição.

E' essencial que se tenha sempre em mente a organização como um
todo, -mesmo quando o estudo for limitado a uma unidade menor,
como um departamento, por exemplo. Deve—se sempre verificar o
contexto organizacional da unidade em estudo, isto 'e', o
organograma da organização. '

—
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Passo a': oerxnxçao DE RECURSOS

Neste passo, são definidos_e alocados os recursos disponíveis
para a execução das atividades no decorrer das etapas, ' '

-

De uma maneira geral,' o recurso mais critico e' a equipe de
trabalho, que devera' executar as atividades dos passos das
.prôximas etapas. Deve ser composta por um responsável pela
equipe, por especialistas de Processamento de Dados, de
Comunicação e. ,

de 0&M, por ,
usuarios potenciais e

administradores das áreas envolvidas e também por especialistas
em mudanças organizacionais. Essa equipe estara' sUbordinada ao “

Conselho de SIE e o elemento de interação devera' ser o seu
responsável, 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.

Os usuários e administradores participantes da Equipe de Trabalho
poderão ser muito uteis no levantamento de dados na disseminação
da evolução das etapas e no treinamento dos sistemas resultantes
para os demais elementos do escritório, como também auxiliar no
vaspecto que envolve os impactos de sistemas desse tipo. Esse
pessoal devera” ser orientado e treinado para tais tarefasf

)Em abordagens participativas e essencial que o grupo de
trabalho do usuário seja auxiliado por alguem que entenda 'da
organização e do fluxo das Funções nela executadas. Essa pessoa'devera” auxiliar os usuarios participantes do estudo, nos
diferentes estágios e mantê—los motivados e interessados. E'

_ ideal que tenha habilidades em mudanças organizacionais e
podera“ ser o representante, ou um dos representantes do grupo na
Coordenação de SIE.

O principal responsável pela equipe deve ter uma experiência
multidisciplinar e qualidades, tais como: habilidade técnica,
sensibilidade organizacional, perspectiva de sistema,
entendimento do trabalho do - escritório, facilidade . de
comunicação, sensibilidade com pessoas, combinação de tato e

' persistência, ou então, ser assessorado por pessoas que as
tenham.

!Após a definição dos elementos da Equipe de Trabalhº“ e
3 interessante que se faça um vlevantamento 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 necessários para que tenham condições de executarem, ou
auxiliar na execução das próximas etapas. Esses treinàmentós
poderão ser efetuados com palestras, reuniões ou ate mesmo
cursos de assuntos.espec1Ficos.

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

Passo 4 : DEFINIÇÃO DO CRONOGRAMA

Neste passo são definidas as atividades a serem executadas, os
responsáveis, os prazos e os resultados esperados.

Essas definições são importantes, pois e' necessario garantir—se
que os recursos necessários sejam corretamente alocados- e no
tempo certo.

Recomenda—se que sejam definidas as atividades, os responsáveis,
-os prazos Intermediarios e finais e os resultados esperados para
cada passo, conjunto de passos e etapa.

Como resultado deste Passo são produzidos alguns Formularios ou
um formulário geral de acompanhamento do cronograma, contendo, se
possivel, pontos de controle definidós. (Ver exemplo no Apêndice
A)

fçpasso's ; FORMULAÇÃO DE DIRETRIZES

Neste passo e' estabelecido um conjunto de normas que visam a
disciplinar e orientar a execução das atividades estabelecidas,
Ja que e um trabalho de equipe envolvendo vários aspectos da
organização e das pessoas.
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Recomenda—se definir normas para:
horário de trabalho; ,

comportamento e atitude,. _

medidas de emergência e exceções;
acesso “as instalações e informações;niveis de hierarquia; ,

segurança, sigilo e confidencialidade.

Illill

Essas normas devem ser discutidas e definidas- em reunião da
' Coordenação de SIE, com a participação da equipe de trabalho e
outros representantes do usuário e anexadas ao documento final.

Passo 6 : DISSEMINAÇÃO DO PLANO

Este 'e' o pasSo que trata da divulgação do plano de estudo paraSIE em desenvolvimento na organização.

Devera' ser elaborado um documento contendo informações sobre: os
objetivos, a .abrangência, os prazos, os responsáveis, os

' participantes ewos beneficios esperados do estudo.

Esse documento, _uma vez aprovado,= devera“ ser divulgado através
de um ou mais meios_ disponiveis na organização, podendo ser do
tipo: carta, memórando, telex, boletins, jºrnal ou mural; rádio,”tv, video Internos; artigos em revista; 'reunião, encontros ou
seminários. Os elementos envolvidos mais diretamente com o estudo
deverão ter uma comunicação especial.

Essa divulgação e“ importante, pois pode auxiliar na garantia de,
um nivel de Colaboração adequada e, evitar 'possiveis reações
negativas de aceitação do estudo. A importância de um compromisso
escrito e” ressaltar o comprometimento da “alta .administração,'
garantindo assim a alocação de recursos necessários. '

,

Uma cópia desse documento deve ser anexada ao documento geral da
Etapa 1.
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4.4 — ANÁLISE DE SISTEMAS DE INFORMAÇÃO DE ESCRITÓhIO

Na etapa da Análise de SIE e' feito 0 Levantamento das
Informações sobre o Escritório, a Análise dessas Informações e um
Diagnóstico da Situação Atual. Com base nesses resultados serão
propostas as soluções alternativas para os problemas e
oportunidades de mudanças detectados.

O resultado desta etapa e' uma descrição das operações_atuais do
escritório, de sua estrutura, de seu contexto na organização, de
seus recursos humanos com as suas interações, bem como, uma lista
de problemas e oportunidades para uma possivel mudança no
escritório e de dados quantitativos e qualitativos para uma
justificativa de custo.

A análise do escritório, principalmente a fase de Levantamento
das Informações, e' muito bem conduzida na metodologia OADM <SUT—
83h), alem de fácil entendimento e aplicação, como visto no
Capitulo 3. Portanto, recomenda-se para esta etapa,
principalmente para o passo 1, a abordagem sugerida por essa
metodologia, com algumas modificações.

Como serão empregados alguns dos termos utilizados pela OADM e'
necessário que se definam alguns deles.

O modelo de escritório em que a OADM esta' baseada e' um modelo
Funcional e tem como premissas: um escritório tem uma missão, tem
controle sobre algumas partes do seu ambiente, tem estrutura em
termos de funções e procedimentos e pode ser entendido em. termos
de uma visão mais global. A missão do escritório e' a finalidade
do trabalho do escritório, a sua função na organização, os
objetivos e necessidades de sua existência na organização da qual
e' uma parte.

O modelo OADM descreve o escritório em termos de funções,
procedimentos e objetos. Um objeto e' uma abstração que pode
estar associada com um ou mais documentos ou outros itens fisicos
e e“ o elemento central para uma serie de atividades. Uma função
e' o ciclo de vida de um objeto, consistindo de pelo menos três
partes: a origem do objeto, sua administração (o controle do
objeto durante seu ciclo de vida) e o seu término. As partes de
uma função são executadas por procedimentos. O procedimento
descreve as atividades executadas para a movimentação de um
objeto de um estágio para outro numa série de operações com ou
sobre o objeto. Descreve também as operações do escritório em
termos do que e' feito e quando. As operações são descritas em
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termos de eventos, passos e estados. Um evento e' algo quedispara uma ação. Um passo e' tudo que pode ser feito sem ter que
esperar por outro evento. Quando o passo foi completado o objetoentra num estado de espera para o próximo evento. Uma função
fornece a estrutura para um conjunto especifico de procedimentos
de escritório e indica quando um procedimento pode ser realizado.

A [principal diferença entre função e procedimento e' que uma
função controla objetos pela descrição completa do ciclo de vida
do objeto. Enquanto um procedimento muda o estado do-objeto pela
descrição dos passos necessários para promover a mudança. *O fato
de não ocorrer um evento e' chamado exceção. E uma modificação de
um procedimento e' chamada variação. Qualquer coisa no escritório
que e' sentida como não satisfatória e' denominado um sintoma.
Uma causa e' a razão porque um sintoma ocorre. Um aspecto do
escritório cujo funcionamento esta' num nivel bom, no estadoatual do escritório, mas deve ser melhorado pelas novas
possibilidades, e' chamado oportunidade. '

Passo 1 : LEVANTAMENTO DAS INFORMAÇõES

Neste passo devem-se coletar informações para um entendimento do
escritório, da organização a que pertence, dos recursos humanos
envolvidos, ,das necessidades reais da empresa e dos funcionários
e também dos problemas e oportunidades de mudanças.

E' neste passo que os usuarios participantes da Equipe de
Trabalho poderão ser bastante úteis auxiliando no levantamento
dos dados, apontando e identificando as necessidades,anseios ereceios do pessoal do escritório. Isto podera” ser feito em
reuniões e entrevistas Formais ou informais.

E' muito importante que ao iniciar as atividades deste passo,
façafse a apresentação do estudo a ser realizado no escritório e
da Equipe de Trabalho “as pessoas que estarão envolvidas mais
diretamente nesse levantamento de dados, ressaltando que o mesmo
não e' uma avaliação de desempenho e e' essencial que haja um
envºlvimento de todo o pessoal em todas as suas fases.

Se o gerente não e' membro da Coordenação de SIE, nem da Equipe
de Trabalho, e' essencial que essa apresentação seja feita
primeiramente a ele. Deve—se assegurar o entendimento claro de
que o produto do estudo e' uma descrição das operações do
escritório e uma lista dos problemas e oportunidades de mudanças.
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As seguintes atividades devem ser seguidas, para o levantamento
das informações necessárias *a análise do escritório:
1) Preparação e Distribuição de Questionários
Recomenda—se _que a Equipe de Trabalho forneça uma lista escrita
com questões que devem ser respondidas antes OU“ durante asentrevistas, ou reuniões, para economizar o tempo dos envolvidos.
O objetivo dessas questões e' obter informações básicas sobre o
escritório e a organização de que faz parte. Algumas delas
deverão ser obtidas nas entrevistas com o gerente e as demais
virão das entrevistas com o pessoal interno e externo ao
escritório.
Devem—se enfocar os seguintes tipos de informações:
— sobre a-organização;
quadro de pessoal;
distribuição geográfica do escritório;sobre a missão do escritório;sobre o orçamento de despesa do escritório;sobre as Funções realizadas;formulários utilizados;sobre as informações armazenadas (arquivos);
sobre a interação do escritório com algum sistema de
processamento de dados; -

— sobre o uso da tecnologia no escritório;
— sobre as descrições das atividades do escritório;
- sobre as ,necessidades, anseios e receios do pessoal do
escritório.

2) Entrevistas com o Gerente do Escritório
As entrevistas com o gerente tem como objetivo coletar
informações para:

a) Entendimento das Funções e recursos do ambiente

Compreende informações sobre: a missão básica, as funções e os
maiores recursos do escritório.

b) Verificação do contexto organizacional
São informações sobre a estrutura do escritório e da organização.
Informações do tipo: interação com a alta administração,
organização interna do escritório, quadro de pessoal alocado para
cada Função ou atividade e pontos chaves de integração com outros
escritórios.
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c) Identificação das pessoas chaves para entrevistas
Consiste na identificação das pessoas apropriadas, internas eexternas ao escritório, a serem entrevistadas e/ou identificadas
nos questionários, e também convidadas a participarem de
reuniões. Além disso devem—se investigar os demais escritorios
com os quais mantem cooperação e comunicação, bem como, os
produtos gerados pelo escritório e utilizados por eles.

d) Identificação dos Fatores Críticos de Sucesso
O objetivo dessa identificação e' determinar quais são os fatorescriticos de sucesso do escritório, sendo os elementos básicos
para a avaliação do escritório, antes de qualquer mudança.
As perguntas abaixo, feitas ao gerente do escritório, auxiliam na
determinação dos fatores criticos de sucesso <ROCK—79):

— do que depende o sucesso do escritório ?
— como você sabe quando o escritório esta' fazendo um bom
trabalho ? '

— como você sabe quando esta' fazendo um bom trabalho ?
— como a chefia superior sabe quando o escritório esta' fazendo
' um bom trabalho ?

— como a chefia superior sabe quando você esta' fazendo um bom
trabalho ? .

- onde um problema imprevisto mais afeta o escritório ?
— quªl e' o obstáculo para o escritório funcionar melhor e por
qu ?

— após um afastamento de vários meses o que gostaria de saber, em
primeiro lugar, quando você voltasse ?

- se você tivesse mais tempo disponível o que faria com ele ?
- se você tivesse mais pessoas no escritório 0 que faria ?

e) Entendimento do trabalho do gerente
Apesar de normalmente ter componentes não estruturados, deve—se
procurar entender e resumir o trabalho do gerente e as suas
tomadas de decisões mais importantes.

3) Entrevistas e Reuniões com o pessoal do escritório
E' importante que antes das entrevistas e reuniões os elementos
da Equipe de Trabalho estejam familiarizados com os detalhes ja'conhecidos do escritório (vocabulário, formulários, assuntos,
bases de dados, etc). Deve ser feita uma revisão do que se
conhece da estrutura do trabalho no escritório (procedimentos e
funções) e dos sintomas de problemas e suas causas (expectativas
do pessoal, trabalho mais critico, medidas de desempenho, etc).
As entrevistas e reuniões devem ser agendadas, mostrando com isso
organização e cortesia.
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No_ primeiro contato deve ser feita a apresentação dos elementos
da equipe e uma visão dos propósitos e da estrutura do estudo.

Nesses contatos, deve—se questionar sobre as operações atuais do
escritório, e dai tentar obter informações sobre o que pode sermudado. E' bom obter primeiro uma visão geral, pois deve—se estar
sempre atento para a visão global do escritório e de suas
funções, para depois perguntar os detalhes de cada item. Obter
informações sobre o que esta' errado, o que não esta“, mas pode
ser melhorado, quando sentem que estão fazendo um bom trabalho e
o que de importante pode ser feito no momento.

E' aconselhavel também utilizar o recurso da observação direta
para levantar alguns problemas e confirmar as Informaçõesobtidas. Dessas observações, podem-se conseguir resultados como:
tempo de execução das tarefas, organização social (existência de
uma pessoa a que todos recorrem), sintomas e problemas (demora
nas tarefas, comunicação deficiente, organização fisica), dados
para mudanças (caracteristicas fisicas como ruido, espaço,poeira, segurança, etc), as tarefas descritas pelas pessoas e
como elas são na realidade, as exceções e as variações.

4) Entrevistas com o pessoal externo
Assim que a maior parte dos contatos necessarios com o pessoal do
escritório for feita, devem—se entrevistar as pessoas externas
indicadas.
O objetivo dessas entrevistas e' determinar o uso e utilidade dos
produtos do escritório 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) Preparação e Administração de Questionários Quantitativos
Se os dados quantitativos forem essenciais para a justificativade custo/beneficio das soluções alternativas, esta e' uma
atividade necessária.
Assim que se conseguir uma compreensão da estrutura básica do
escritório pode—se preparar e administrar questionários
quantitativos. O seu propósito e' coletar dados necessários paraidentifiCar as possiveis mudanças no escritório. As respostas de
algumas questões podem identificar as áreas que requerem
investigações posteriores.
Os questionários devem coletar dados de atividades como
expedição, datilografia, comunicação, arquivamento e recuperação
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 formulários do tipo de "diários de
ocorrências", para obterem—se os dados considerados importantes
para a justificativa de custo.
Apos a sua confecção, esses questionários e formulários devem serenviados para as pessoas apropriadas, com instruções para sua
aplicação.
No Apêndice B estão alguns exemplos desses questionários e
Formulários. '

Passo 2 : ANÁLISE DAS INFORMAÇõES COLETADAS

A análise dos dados obtidos no levantamento pode ser iniciada
apos as primeiras entrevistas e reuniões. Dever—se—ão ajustar e
consolidar os dados e pesquisar material menos estruturado, tais
como: problemas observados, medidas de varios tipos e intenções
não explícitas dos procedimentos.

Na análise dos procedimentos das funções executadas no escritóriodeve——se atentar para-
objetivos(missões) e funções do escritório,procedimentos para cada função,
resumo principal de cada procedimento,
para cada atividade do procedimento verificar as informações
. que evento inicia a atividade
. o que e feito em termos concretos
. o que termina a atividade
. quais os limites de tolerância
. quais as entradas e sa1das
. quais as Fontes e destinos
. que arquivos e tabelas são usados
. que equipamento especial e' usado, e como
. quando e' feito
. por que e' feito
. qual a importância relativa
. que problemas são encontrados na execução

Para a descrição dos Fluxos das funções e de seus procedimentos
e' interessante que se utilize de representação gráfica. 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
não prevê um maior detalhamento dos dados, recomendam—se, para a
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modelagem dos dados, aqueles de processos mais estruturados, o
Modelo Entidade/Relação do tipo sugerido por Batini (BAT— 84>,utilizada no capitulo 3 e exemplificada nas Figuras 3. 4 e 3. 5.

Um dos objetivos da análise e descobrir as informações quefaltam e poderão ser obtidas numa segunda rodada de entrevistas
ogtrãuniões, e também, confrontar e adequar as informações ja'o I as.

Para a consolidação dos dados levantados recomenda—se a
utilização de matrizes, gráficos, resumos e tabelas.

A análise dos questionários quantitativos e formulários de
diários de ocorrências deve ser feita direcionada para a
justificativa de custo/beneficio, exigida pelo contexto
organizacional.

Passo 3 : DIAGNÓSTICO DA SITUAÇÃO ATUAL

O diagnóstico e composto de duas partes. A primeira e' uma
descrição do funcionamento atual do escritório e a segunda e a
descrição dos problemas encontra.dos.

A descrição dos procedimentos atuais devera' conter:
1) Um resumo do Funcionamento atual, contendo itens quedescrevem: a missão do escritório, 0 seu contexto organizacional,
as informações especiais sobre seu ambiente fisico, e um
panorama geral das Funções mais importantes do escritório;

2) Informações consideradas vitais para o entendimento de como o
escritório funciona;

3) Para cada Função do escritório, a descrição de cada
procedimento nos termos do que e' feito, por que e' feito,
quadros de quantidades, valores, duração, etc. A estrutura para
cada procedimento podera” conter a descrição do procedimento,
comentarios de por que o procedimento e' realizado, e explicação
das exceções associadas ao procedimento.

4) Informações de controle de exceções aplicadas ao escritório
inteiro.
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5) Informações adicionais, tais como: uma lista dos principais
arquivos, registros de controles e' tabelas, cópias dos
formulários usados no escritório, glossário de termos
particulares do escritório, tabelas relacionando função e
pessoas, resultados dos questionários quantitativos, exemplos de
questionários e formulários de diários de ocorrências.

A descrição dos problemas detectados deve conter uma lista de
seus sintomas e causas. A estrutura dessa lista pode sersemelhante “a utilizada para a de procedimentos, pode ser listado
um sintoma para cada procedimento ou função para o qual se
aplica. Essa descrição também devera' conter respostas “as
questões sobre o que aconteceria se a função ou procedimentofosse eliminada ou melhorada.

4.5 — PROJETO DE SISTEMAS DE INFORMAÇÃO DE ESCRITÓhIO

Nesta etapa e' iniciado o processo de desenvolvimento das
soluções adequadas *as necessidades do escritório, a partir dos
problemas e oportunidades de mudanças 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 escritório
convencional tem suas possiveis soluções alternativas baseadas
em: Processamento de Dados Convencional, Sistemas de Apoio “a
Decisão, Sistemas de Informação de Escritório propriamente ditos,
tecnologias isoladas e a integração destes em diferentes niveis,
inclusive com outros tipos de serviços convencionais, como por
exemplo maquinas de escrever.

Essa circunstância favorece uma abordagem com uma perspectiva
mais abrangente, o que permite aos projetistas o acesso a um
grande número de opções de ferramentas disponiveis para a
implementação das soluções propostas.

Contudo, cuidados especiais devem ser dispensados ao aspecto de
compatibilidade das soluções propostas de modo a garantir a
integração das ferramentas, como ainda a possibilidade de
expansões futuraspara as demais áreas da empresa
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Também os aspectos sociais e comportamentais devem ser objetos de
preocupação constante e de compatibilidade com os aspectostécnicos.

E' nesta etapa que a participação do usuario precisa tornar-se
mais "efetiva e como ele deve ter participado das etapas
anteriores, estara” com suficientes informações e envolvimento
para fpoder opinar e auxiliar nas «sugestões das soluçõesalternativas e escolha das soluções propostas.

A etapa esta' divida em 5 passos que resultarão no projeto de
' sistemas de informação para o escritório. 0 resultado desta
etapa e' um documento contendo as soluçães propostas para o que
foi diagnosticado na etapa anterior, as justificativas dessas
soluções e recomendações para suas implementações.

Passo 1 : IDENTIFIQAÇÃO DE PRIORIDADES, RESTRIÇõES E RECURSOS
, DISPONIVEIS-

De acordo com os resultados obtidos nas etapas anteriores, devem
ser identificadas e avaliadas as prioridades, as restrições e
os recursos disponiveis, considerando tanto os aspectos sociais,
organizacionais, econômicos e técnicos.

Em relação aos objetivos estabelecidos e considerados
prioritários para esses aspectos, deve—se tentar alcançar um
consenso, compatibilizando os mesmos. -

- Neste passo os usuários e administradores do escritório tem
condições suficientes de auxiliar nessa identificação. E com isso
pode-se conseguir soluções melhores e que realmente atendam aos
seus objetivos e expectativas, sem causar transtornos.

Recomenda—se verificar as restrições do tipo: segurança, "back—
up" e recuperação, equipamentos, politica de redução de pessoal
ou de reaproveitamento de mão 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 restrição, poisdentro do panorama tecnológico, envolvendo "hardware e software“,
existe o fato de na maioria serem desenvolvidos no exterior e a
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sua compatibilidade com a nossa cultura e realidade e'dificultosa. Então, nesse aspecto devem—se tomar cuidados
especiais principalmente quanto ao treinamento e compatibilidade
dºIt diversos fabricantes e para com o nosso contexto social e
cu ura .

Quante “as ferramentas disponiveis na empreSa ou no mercado,
devem ser feitas as suas avaliações, como também dos seus
respectivos fornecedores, principalmente em termos de apoio e
manutenção. Recomenda—se avaliar ferramentas para: Comunicação
(redes locais, PABX, telex, facsimile, etc.), Informação (bases
de dados locais, da organização e públicas), Apoio “a Decisão,
Produção de Documentos, Apoio “a Administração (controle 'do
tempo, "follow—up", gerenciamento ' de projetos, etc),*Processamento de Dados (sistemas disponiveis na empresa e pacotes
para o usuário final) e outros tipos.

Passo 2 : IDENTIFICAÇÃO DE SOLUÇõES ALTERNATIVAS

Após as identificações das prioridades, restrições e recursos
disponiveis, . as soluções alternativas para os problemas-—e
oportunidades de mudanças apontados no diagnóstico da Análise do
Escritório poderão ser identificadas.

Essas soluções poderão ser do tipo:
1) Soluções internas, envolvendo procedimentos novos ou mudanças

de procedimentos, projetos de cargos. projeto de ambiente
(mobilia, iluminação, circulação. etc), ou outros tipos de
mudanças organizacionais.

2) —Processamento de Dados convencional, envolvendo as tarefasrotineiras a serem automatizadas.

3) Sistemas de Apoio “a Decisão, para tarefas que envolvem
tomadas de decisão e necessitam de apoio para sua agilização.

4) Sistemas de Informação de Escritórios propriamente ditos,
envolvendo a necessidade de melhorar a comunicação, agilizar
a produção e administração de documentos, arquivamento e
recuperação de informaçães, apoio administrativo, etc. Essas
soluções podem envolver: mecanizações, pura e simples, de
tarefas; sistemas de uso geral (pacotes prontos) e sistemas
especificos.
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5) Integração das anteriores, dependendo da viabilidade econveniências. Nessa integração pode-se utilizar a estaçãoeletrônica de trabalho, onde estarão disponiveis Ferramentas
envolvendo as anteriores.

Passo 3 : PROPOSIÇÃO DAS SOLUÇõES

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

De acordo com cada tipo de solúção havera' necessidade de
, efetuar-se o seu projeto. Então, para:
1)

2)

3)

4)

Soluções internas
Serãe necessários os projetos especificos para cada tipo de
solução. Por exemplo, para um projeto de ambiente devera' serelaboaado um projeto indicando o "lay—out" fisico tanto da
mobilia, quanto iluminação e etc. —

Soluções baseadas em processamento de dados convencional
Nesse caso, sera' necessaria a especificação do projeto lógico
e fisico dos sistemas resultantes da solução proposta. Existem
diversas metodologias e técnicas para apoiar essas fases como
por exemplo, Analise Estruturada, ISAC, JSD, etc.

Soluções baseadas em Sistemas de Apoio *a Decisão
Poderão ser do tipo de Sistemas de Informações Gerenciais e
devem ser projetadas semelhantemente “a anterior. Ou poderão
ser solucionados com sistemas prontos, tipo pacotes. Nesse
caso, e' essencial a seleção e adaptação ao problema
especifico, não esquecendo de tomar cuidado quanto a
restrições do tipo "caixa preta" e integração com outros
sistemas.

Soluções baseadas em Sistemas de Escritorio
Essas soluções podem ser uma mecanização pura e simples de
tarefas isoladas ou conjuntas, ou de sistemas de uso geral,
tipo pacotes prontos (planilhas eletrônicas, processadores de
textos, correio eletrônico, agendas eletrônicas, etc ), ou
ainda sistemas especificos que deverão seguir também um
processo de desenvolvimento semelhante ao item 2.
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5) Soluções utilizando uma integração das anteriores
Esta e' a solução ideal, quando possivel, pois permite reuniras soluções anteriores (duas ou mais) numa so'. Uma dasmaneiras ' de ser viabilizada e' através de estaçõeseletrônicas de trabalho. Essa integração e' apresentada de uma
forma bem clara na Figura 4.2,v adaptada daquela proposta por
Masiero em (MAS—84) e na figura 4.3 que exemplifica a suaaplicação numa organização (TAP—85).

Para todas as soluções e' essencial a verificação do problema decompatibilidade tanto do "software" e do "hardware" quanto dosaspectos sociais, culturais, organizacionais e econômicos.
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Figura 4.2 — Estação de Trabalho Eletrônica e a Integração das
Tecnologias (MAS—84)
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Passo 4 : JUSTIFICATIVAS DAS SOLUçõES PROPOSTAS

Neste passo cada uma das soluções propostas no passo anterior
devera' ser justificada, principalmente quanto “a necessidade eviabilidade. Essa justificativa devera' estar baseada nas
informações resultantes da Etapa 2 e do Passo 1 desta etapa.

A identificaçõo das prioridades, restrições e recursos
disponiveis e os resultados da análise dos questionáriosquantitativos e dos "diários de ocorrências" e os das
entrevistas, reuniões, observações, etc poderão ser utilizados
para auxilar as justificativas de custo/beneficio e de melhoria
da qualidade de vida no trabalho, aumento da produtividade, etc.

'Passo 5 : CONSIDERAÇõES QUANTO “A IMPLEMENTAÇÃO
DAS SOLUÇõES PROPOSTAS

Para a implementação das soluções propostas deverão ser feitas
recomendações quanto “as tecnologias, sua utilização,
Fornecedores, operacionalização das soluções, etc. *

Uma estratégia de Implementação devera' ser determinada levando
em consideração os impactos que advirão do desenvolvimento e
implantação das soluções propostas;

As "interfaces" entre "softwares", "hardwares" e usuários devem
ser objetos de consideração.

Deve ser dada uma atenção especial “a modularidade das soluções
propostas, de modo a garantir não somente a perfeita integração
dos *produtos dos vários fornecedores como ainda a capacidade de
expansão e de sofisticação progressiva da solução final. Deve
ainda, ser analisada a aplicabilidade da solução proposta para as
demais áreas da empresa, evitando assim, que soluções especificas
venham prejudicar a futura expansão do sistema para outras
unidades funcionais.

Principalmente na fase de. Implementação, a participação dos
usuários e' de vital importância para conseguir—se um resultado
satisfatório e que corresponda aos esperados. Um dos caminhos a
ser seguido e' o do desenvolvimento utilizando protótipos, pois
permite e necessita dessa participação.
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Na implantação de SIE e' interessante a escolha de uma unidade
funcional para um projeto piloto. Esse projeto piloto serviria de
,experiência e testes e após a sua implementação e avaliação dos
resultados, seria estendido, com as adequações necessárias, paraas outras unidades funcionais ate' atingir toda a abrangênciadefinida no Passo 2 da Etapa 1. -

A decisão de centralizar ou descentralizar as arquiteturas de
tecnologia estão cedendo lugar para arquiteturas mais complexas,
como por exemplo, a do tipo multiniveis (TAP—86). Uma solução de
sistemas integrados baseada nos niveis hierárquicos da
organização, a solução hierárquica, procura abranger os niveis
pessoais, de grupos de trabalho, departamentais e
organizacionais, ou outros, dependendo da organização em questão.

Nesse tipo de arquitetura multinivel de tecnologias deve-se
colocar junto tudo que e' possivel através de sistemas prontos e
especificos e desenvolver esforços para conseguir—se uma boa
integração das aplicações 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
.variáveis na decisão devem incluir: desempenho, custos,
necessidade do usuario, acompanhamento, necessidades de su orte,
distribuição geográfica, custo de desenvolvimento, taman o da
aplicação, capacidade de expansão e localização das aplicações
<TAP—86>.

A integração dos diferentes niveis permite a* utilização
compartilhada de tecnologias, o que atende, entre outros, os
aspectos econômicos e de ociosidade das ferramentas.

Um exemplo do tipo de solução hierárquica e' mostrado na figura
4.3, que apresenta uma implementação numa organização de grande
porte e esta' descrita em <TAP—86>. No exemplo em questão, são
propostos os niveis pessoal, de grupo, de departamento, de
filial, da empresa e externo “a empresa, pois e' esta a estrutura
hierárquica da organização. Esses niveis podem, portanto, ser
menores ou mais extensos, dependendo da organização em estudo._A
quantidade de pessoas consideradas em cada nivel, 0 tipo de
“tecnologias utilizadas, etc, também e' dependente do ambiente
considerado.
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4.6 — CONSIDERAÇõES FINAIS

Neste capitulol foi apresentada uma proposta de abordagem para a
Análise e Projeto de Sistemas de Informação de Escritorio. Essa
proposta enfoca o escritório numa visão funcional acrescida da
participação efetiva dos usuarios potenciais e levando em
consideração os aspectos socias, comportamentais, econômicos e
técnicos.
O seu objetivo e” servir de um roteiro aos interessados na sua
tarefa de entendimento do escritório e de proposição de soluções
para os problemas e necessidades de mudanças identificados nesse
ambiente.
A Figura 4.4 da' uma visão.esquemática geral da execução dos
passos em que estão divididas as suas três etapas, Plano para o
Estudo, Análise e Projeto de SIE. Os colchetes (C 3 ) Indicam que
os passos poderão ser executados em paralelo e as setas (——— ) a
sequência de execução.
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Figura 4.4 — Esquema Geral da Abordagem Proposta.
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5 - CONCLUSõES E SUGESTõES PARA FUTURAS PESQUISAS

5.1 — CONSIDERAÇõES GERAIS

A introdução adequada de tecnologias de Processamento de Dados,
de Comunicação e de Equipamentos de Escritório, no ambiente do
escritório, bem como a tentativa de conseguir um maior
conhecimento desse ambiente e a formalização e controle do
desenvolvimento de Sistemas de Informação de Escritório (SIE)
foram as diretrizes que conduziram este trabalho.

Considerando, então, a necessidade de um melhor entendimento do
ambiente e das ferramentas de apoio aos SIE e' que, nos capitulosanteriores, _apresentou—se um estudo do escritório, 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 classificação, segundo a visão de
escritório enfocada por cada um. Algumas dessas ferramentas
foram selecionadas e, após avaliações, adequações e
complementações, foi conduzida uma aplicação prática, num caso
real, e descrito o resultado dessa aplicação.

Dentro do contexto de necessidade de ferramentas e melhores
alternativas para SIE propôs—se, no capitulo 4, uma abordagem
para Análise e Projeto de SIE, baseada nas experiências e
conhecimentos adquiridos no estudo e análise da bibliografia,
apresentada no capitulo 2, e no estudo de caso, relatado no
capítulo 3. . _

Neste capitulo são apresentadas algumas das conclusões obtidas,
as recomendações e sugestões para futuras pesquisas, bem como são
apontadas as contribuições deste trabalho.

5.2 - CONCLUSõES

Apesar. da dificuldade de definir—se o escritório e conseguir seutotal entendimento, devem ser consideradas as dimensões ou
niveis através dos quais o escritório pode ser concebido: a
dimensão geografica, temporal, de atividade, estrutural,
espacial, econômica e social.
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Como os sistemas de escritório são fundamentalmente sistemas de
pessoas, pois grande parte do trabalho do escritório envolve
resolução de problemas, tratamento de exceções, mudanças e muitas
outras formas de atividade humana dificil de quantificar (ELL—
83>, e' essencial que seu estudo e sua análise procure refletirisso, para que as soluções apresentadas não se distanciem de suasnecessidades»reais.

No desenvolvimento de novas abordagens metodológicas de projeto
de SIE, a identificação e a consideração das diferentes facetas e
'dos aspectos originais do escritório constituem uma questão
fundamental. E o tipo de visão conceitual do escritório adotada
durante a analise do escritório conduz a diferentes ,abordagens
para o_ processo de projeto de SIE (BRA-84). Essa visão e'
-importante, pois a partir dela e' que as soluções propostas serão
mais direcionadas para os aspectos do escritório que devem serconsiderados.

A maneira como o escritório e' concebido afeta diretamente a
noção de um Sistema de Informação de Escritório e essa noção dita
os modelos e metodologias apropriadas a serem usadas para o
desenvolvimento: formal e* deterministica para aquelas de uma
concepção técnica de sistema e menos formal e participativa paraas de uma concepção social <HIR—85>.

Mais do que o desenvolvimento de uma metodologia completa, tem
havido um enorme esforço para o problema de especificarformalmente os elementos do escritório num modelo. “Entretanto, a
maioria das chamadas metodologias ,de SIE existentes são
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 queenvolvem as etapas de analise, projeto e implementação de SIE na
tentativa de diminuir os impactos que certamente advirão da
introdução de tecnologias de SIE no escritório.

O enfoque dessa visão "mista" de escritório, adotada na abordagem
proposta e aplicada no estudo de caso, pretende ser mais
abrangente, pois a utilização de um único tipo de visão, como por
exemplo apenas "comportamental" ou "de base de dados", restringe
os aspectos do escritório que certamente deveriam ser levados em
consideração, essa visão 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 escritório que
representa uma visão de escritório funcional, sócco—técnica e de
bases de dados consegue considerar mais aspectos do escritório e,

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

Na parte de tecnologias para as soluções de implantação de SIE a
abordagem proposta procura sugerir opções de uma maneira mais
abrangente sem se prender a produtos especificos devido *a
dinamicidade da evolução“ tecnológica da área. .Dai serinteressante dissociarem—se as tecnologias de metodologias para
a Formalização do tratamento de SIE.

Convém ressaltar que essa evolução tecnológica tem apontado para
uma integração das tecnologias de Processamento de Dados, de
Comunicação e de Equipamentos de Escritório, sendo diFicil
discuti—las separadamente e que o Futuro aponta para um sistema
integrado de informação <TAP—85> onde a estação eletrônica de
trabalho-incorpora essa convergencia iver_Figura 4.2).._
Uma metodologia normalmente tenta descrever as atividades a serem
executadas, os relacionamentos e sequência dessas atividades e os
-diversos pontos de avaliação e decisão que devem ser alcançados
para o projeto de sistemas. A sua Finalidade e tornar o processode analise e projeto de SIE mais Fácil e seguro, ja' que e' uma
Ferramenta de apoio, e a abordagem proposta pretente alcançar'esse objetivo.

No estudo, projeto e implementação de SIE deve—se ter em mente
que os sistemas de inFormação não são sistemas técnicos, mas
sistemas sociais e devem ser desenvolvidos dentro de um contexto
social e organizacional <MUM—83> <HIR—85> (GLS—86).

5.3 — CONTRIBUIÇõES DESTE TRABALHO

Alem da oportunidade de aprendizado que este trabalho
, proporcionou “a sua autora, ele pretende contribuir com os

- esForços desenvolvidos na área em busca de melhores alternativasde abordagem aos SIE.

Isto pode ser notado nas seguintes contribuições do trabalho:
; Faz um panorama bastante atualizado da literatura sobre o
assunto;

. Apresenta um guia, com etapas e passos bem definidos, para a
resolução de problemas de escritório, 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 visão de escritório funcional,
sócio—técnica, de bases de dados e participativa, além de
sugerir as etapas e passos a .serem- executados, faz
recomendações e sugestões de como conduzir cada etapa, ja' que
-o artigo citado o faz de forma muito resumida, adota um
enfoque ipuramente técnico e apenas sugere as etapas a seguir
sem nenhuma referência de como executa-las.

. Apresenta um estudo de caso para ilustrar aspectos, tais como
visões de escritório, soluções.tecn0169icas adotadas, de como
efetuar a análise de um escritório e do projeto e
implementação de um SIE.

5.4 — SUGESTõES PARA FUTURAS PESQUISAS

Durante a elaboração deste trabalho surgiram alguns aspectos que
não foram considerados, apesar de interessantes para a área, e
que poderiam ser objetos de futuras pesquisas.

Um deles "e' a aplicação da abordagem proposta “em ambientes
diversificados,isto e', em escritórios mais estruturados, ou
menos estruturados, e de empresas de diversos portes, com a
finalidade de ser testada e validada, pois dessa aplicaçãocertamente surgirão alguns pontos que poderão ser melhor tratados
e melhorados. A fase de implementação, que trata do
desenvolvimento e implantação das soluções, podera' ser objeto de
um estudo mais aprofundado. -

Um outro ponto e' em relação a pesquisas dos impactos causados na
aplicação das tecnologias de SIE. Impactos em relação “a
organização e “as pessoas. Essa pesquisa poderia ser efetuada
através de implementação de sistemas pilotos em ambientes
diversificados procurando cobrir os mais variados aspectos dos
SIE. Esses impactos deverão ser testados e registrados,
principalmente em relação “a utilização de soluções integradas
'empregando estações eletrônicas de trabalho, ja' que e' a
expectativa de tendência futura.

Outra sugestão seria a análise comparativa, do tipo efetuada em
(COS-84), entre a abordagem proposta e outras metodologias, o que
contribuiria para o seu enriquecimento.
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A
APENDICE A

Exemplo de um Formulário de cronograma para
acompanhamento e controle da
etapa.

auxiliar no
execução dos diversos passos de cada

FORMULARIO PARA PLANO DE TRABALHO ICMWRW) 'lnlclnx n.. DATA :

Coordenldun rl'º'lªº por; on.: Nam: I

, atxuxms
" "no nn Estudo de SIE»

Anlhe do SIE

'Eu—ama.“. 'mac—aw-mumum

snuaqoo
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APÉNDICE &

SUGESTGES DE EQRMULÃRIOS PARA ENTREVISTAS, DIÁRIOS DE ÓCORRÉNCIAS
E DE QUESTIONARIOS.

Os formulários sugeridos a seguir são, praticamente, de dois
tipos: aqueles utilizados durante as entrevistas e aqueles paraauxiliar no processo da análise das informações coletadas.

0 primeiro e' _do tipo "checklist" e pretende: ajudar na
organização das anotações Feitas durante uma entrevista, lembrar
o entrevistador dos assuntos a serem perguntados durante a
entrevista e do modelo função/procedimento e Fornecer um local
organizado para o registro das informações para uso posterior.

- Estão organizados em três grupos, um deles para a primeiraentrevista com o gerente do escritório, outro para a subsequente.
“primeira—rodada" das entrevistas com o pessoal e o terceiro pararegistrar outras informações do escritório e também pretendem
servir de ferramenta de auxilio no processo de análise.

1) PONTOS A CONSIDERAR NA ENTREVISTA COM O GERENTE

1.1) Este formulário fornece condições para o registro das informações
básicas, da missão do escritório, dos principais recursos efunções
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,. _______________________________________________________________________
ENTREVISTA COM 0 GERENTE

-———__————___———__————_-——_-_-___————__.._—————__.._—__—_-.________———__—_q

Informações Básicas
Nome do Escritório:
Entrevistado:
Data da entrevista;
Nome oficial do cargo:
Se reporta a:

'Tempo de serviço
— Na Empresa:
— No Escritório:
— Neste Cargo:

Missão do Escritório '
Qual e'lsão a missão, título ou Finalidade deste escritório ?

Há quanto tempo existe este escritório ?

A sua finalidade tem sido boa ?

Tem sido sempre a mesma ?

Se tem mudado, quando e o que mudou ?

Qual foi ela anteriormente ?

Principais Funções
Quais são os principais recursos do escritório ?

Como a sua missão e' implementada ?

Quais são as suas Funções ou os seus principais passos ?

_—__—_—______..___________—___-_..____-—.-___...___—__—_—___-___—__-—————____-
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.1.2) Para cada fun
sugerido abaixo

P ———————————————————

FUNÇÃO/PASSO

—-—_—_——————_——————_

—&:.=—..-._— ..)__________-__

'PriàcipaisDocumentos
Recebidos

i— ——————— '____________

Principais
Documentos_
Criados

_—-___.______________

p—____-.—_—--_—___---

Pessoas a
entrevistar

ção ou passo utilizar uma tabela do tipo

_._—_..————____—________——_———___--___-__——__-.—__——___..

___-______.___-____________._..———.__—________—__—_..—___——-

..,-—_—_—_———_______—__________________-——-__——___—____

_-_—____-..—___...___——_———_..—_—__——__——____—__..________

___——.-____-_—__—_———_———_—————__.____-...___—__.._______..

____—————--..-..____________-_____-__——_-_——-——_—_—————

___—-_-.—__-—__..—_-_____—___-____—___—______—____-.__--

100



1. 3) Organograma do Escritório . Podera ser o organograma da
.
Empresa contendo o Escritório em questão e/ou o do próprio*Escritbrio. Deve— se mostrar também.

— a quem (ou a qual escritório) o gerente esta'
subordinado.

— que (ou qual escritório) esta' no n1ve1 hierárquico acima
do escritório considerado.

F-
ORGANOGRAMA______________-.....___—__.._._______..__..__-__—___--______—...—._—___—_______-._____-._____

____—.__—_——__-—____-____—_—_—-_-__—_-__—____—_____-_..____-_.._—_—_—._—__



1.4) Formulário para indicar os demais escritórios .que o
escritório em estudo tem comunicação no dia—a-dia. Indicar o
nome e uma breve descrição ou uma razão para a comunicação.

Escritório
i" _______________ ___—_______—___-._—__

» Comunicação
—-__—————_——————__—_

_-—_——.-—__—_______—_—___ __________

n...-.........__--_-——_—_______—-____.__...._...

___-__-__________-__
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2) PONTOS A CONSIDERAR NAS ENTREVISTAS COM O PESSOAL

2.1) Formulário para informações básicas dos entrevistados

F_______-________-_-___-_;________; _____________________________________ q

ENTREVISTA COM O PESSOAL

_...-_..___—____..__....-__..________.____..______.-—_______—___.-.________—_____...__-

InformaçõeslBásicas

Nome do Escritório:
Entrevistado: '

Data da entrevista:
Titqu oficral do Cargo:
Nome do papel do Cargo:
E' subordinado a:
Supervisiona diretamente (nome e cargo):

Tempo de serviço
— Na Empresa:
— No Escritorio:
- Neste Cargo:

Necessidades tipicas de educação e treinamento para pessoas
ocupando esta posição:

Taxa de rotatividade para esta posição:

Descrição sucinta desta posição:



2.2) O formulário seguinte permite coletar as informações sobre as
principais responsabilidades da posição do formulário anterior.
Deve—se tentar localizar a função ou procedimento do escritório
que a posição está relacionada. ,

r———————————————————————————————————
,
————————————————————————————————

PRINCIPAIS RESPONSABILIDADES DA POSIÇÃO

___—_________-__-.-_.._—..-—_____—___——-—r—__.._...______——__—_-....._——__—____———-

Descrição da responsabilidade Função/Procedimento
,-_____________________________________ ___—_—_—._.——_-—__—_——_-..—__—__—_——_—



3) OUTROS PONTOS A CONSIDERAR

3.1) Eormulário para registrar informações sobre os detalhes do
procedimento

r.___-_-._—-____..—..__.._.—_..______—_____-____-._._______-___-..__-_—_-_-.__.'._____

PROCEDIMENTO

Entrevistado:
Titulo do cargo:
Data da Entrevista:
Nome do Escritório:
Nome do Responsável:
Descriçãoá

'

'

—

Ambiente ou equipamento especial utilizado:
._.-—______—___-_..___-p_-___—_-—__———__.___.___—___—__.______-___-———_________.

Condições de
Inicio

__..-—..___—__—___.—_-...-———-——-————_———_——________—___—__—____—__..._.__-______

n—_———-_——-—-_—_—_—-————_————_———————_—————_————__-_.___————-——————_-——_—__—

Condições de
Término

uni-.“. —-_-—..—___-___:_-._—___——_______-._-—._-.—-——-_-.—___.-_....____—-__—.._.._..__-__d

h-. .,—._____....__-_...._—-_-..—___..-__..-—-—-—————..__..-.—...—__...—_--_.._—_..——_-—____..

...-:,i_-—————_—__..-_—_—.--___..-__-____..-————__—_-.——_—-.____..______—___-__—_—_——

Base de Dados
Utilizada

....—_...—-._—-..____—__.._————_____-__—-.-—--—————________—-_-___—__—___-.___-_—_-
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3.2) Segmulãrio para registrar informações sobre as Bases de
a os. '

-————._—___—___—__——_—______——-—__________—______-..——_____..—__—_—_-___——__.

__-_..—______——_____-.___.._——-—_____—_____—______..__._—_____..-___-__...____—_-_.

Entrevistado:
Título do cargo:
Data da EntreVista:

“Nome do Escritório:

Complete a tabela abaixo para cada Base de Dados mantida.
p——————_——————————-—————————————————__-—————_———-———————————_——_—————————

.___—____-____.._______-_—_-_—_____—_—_————____—__—_________——_____—___-..—

--—___-__-___-_____.._..-_——_—____-_____——_———_———-—.————————____.______.._.._—_

_—__—.-—_—--————___--—_-__—-.._...._-_-___—_...—___—__-—__———-_-—_--__——_——.-_.—-.

Fonte—de
Atualização

——_—-_—-——-——_——_—ª-_-—_-—-_-__———-_--—__——__-_-—“___--—-———-_——————____—

Frequêncõa de
Atualização

_——_-._—_—-—-.-_..___-. __--_——__—__-____—-..—-—-—-—_--—--——_-——-——_—_—..-—___.—..

Frequência de
Acesso

_.-__-..-—_-_—___—_____—_—.___.._______—-____..-____...—.._-______-_--—_______—__—

Tamanho

__________________ J_____---__-________--___-______-__-____-_--_____-__-_J



3.3) Formulário para registrar os "Diários de Ocorrêcia".

"."—õíããíõ'õê'õêõãããêíÃ """"""""""""""""""""""""""""""""""
_————_—-——_—_———_—————___—-___-______——_—__-—_—_——____—_________————_____

Entrevistado:,
Título do cargo:
Data.da Entrevista:

— Nome do Escritório:

Complete a tabela abaixo para cada "Diário de' Ocorrência
utilizado no escritório.

______—-—_——————__———-————______-__—_________—___-______—___-__—_——-_____

__—___——_-——___—_——_———___——____—__—_—_—___—__—____—____-________———__—_-

_——-——-——-——_—-——_—————————————-_--__———_—__—____-—__—___—____-—————____—

_——-———————--——_—___———————_-_—____________—__—_—___-—___———_-—__————_———

Evento da
ºcorrência

p————_——_———_-—_-———_____-_-----_—————————————————--_—__————-———_-—-—-——-

—-—-—-———-——_—--_b_--———--—_——---———_-——-——-——-—--—-_—__—————o_—-———-m—-.

Ação quando
Coupletada

.__—_—.-—_-______—____-____—--——__---——____-——_----_-———-—————————————_--1

Arquivo
__-—————________—--——-—---—_—_-_--————_—_—--_—_———-___—__—_____———-————--
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3.4) Formulário para registrar informações sobre os
comunicações existentes no escritório.

Entrevistado:

Complete a

Nome

Meio

,__________________ J

Campos

DelPara_

Frequência
—_————_---__---—_-_—

—_-—-—_.——_-—_——————_

para
-_--g»_-—-_—-_—_-————

tabela

Titulo do cargo:
Data da Entrevista:
Nome do Esçritôrio:

_________,—___________________________________________—__

._—....—______—_..—_________--___-—___—___—_.._——___--___-

____-.—————_———-——-____.__.___.-___—._-_——-——_-—__———-—_——.
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abaixo para cada tipo
documento, mensagem e saída impressa pelo computador.

de

tipos de

___-__..__...._..____—_-..____..___—___._.._—_...._____--..-..____._.___._......_._..__....__.____

.._,...____—__._.....___—_____—.....—___—____._..______...._—-.______—___---_..-__________.

«comunicação:

___—____—_______.-.—._-——_—-__.._______—___-_____________—__———_______—______

-___———.-—___—_______ _______...—___—__———_______-._—__-_—-.________--___...___._—

_---—..“--—_—-_____.______—_-___-_____..-___.._.-..——-_..__—.._————_—________..___—_



APENDICE c

QUESTõES CHAVES A CONSIDERAR NA IMPLEMENTAÇÃO
DE SISTEMAS DE INFORMAÇõES DE ESCRITÓRIO

A Implementação 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 organização. Existem
diversas_ abordagens sugeridas para essa fase, entre elas a de
sistemas sócio—técnicos usando a participação dos usuarios,entretanto deve-se levar em conta a não existência de uma
abordagem que seja a melhor para todas asf circunstâncias.
Qualquer que seja a abordagem adotada para essa fase havera'
necessidades de adaptações “as condições peculiares da
organização. '

»

Segundo Hirschheim <HIR-85>, a Work Research Unit of UK's
Department of Employment desenvolveu um conjunto de questõessobre a Implementação de SIE e que pode ser utilizada em qualquer
tipo de ambiente. As questões abaixo, adaptada de um Relatóriosobre Tecnologia da Informação da referida entidade, fornecem um
resumo das questões chaves a serem consideradas na Implementação
de SIE.

CONSIDERAÇSES TEENICAS

— Que objetivos os equipamentos devem satisfazer ?

— Quais são as prioridades 'mais importantes, em termos de
necessidades técnicas, sociais e humanas ?

- Quais são os velo-es de trabalho ?

- Quais são as pressões envolvendo tempo ?

Que equipamentos estão disponiveis para satisfazer as
nescessidades operacionais definidas ?

Que equipamentos deverão ser considerados ?

— Quão confiáveis são os equipamentos ?

As manutenções são satisfatórias ?
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E' necessario manutenção interna ?

A infraestrutura técnica e' suficiente para apoiar os novossistemas ?

0 nivel de qualidade pode ser aumentado de modo a satisfazer asnecessidades futuras do negócio ?

Quanto os novos sistemas estão ajustados com os outros sistemas
da organização ? '

Quais são as implicações de custo ?

Existe recurso para isso ?

Que economias serão feitas ?

Os custos são equivalentes aos ganhos ?

Pode—se aguardar ate' que a produção em massa e a competição
forcem uma queda nos preços ?

O processo de aquisição sera' de compra, aluguel ou "leasing" ?

Quão flexiveis são os novos sistemas para com as futuras
mudanças ? .

Qual e' o tempo de vida dos equipamentos ? “

CONSIDERAÇõES ORGANIZACIONAIS

Quanto a nova tecnologia mudaria, atualmente, a natureza dos
negócios da organização ?

Que utilização teriam as informações disponíveis ?

Cono elas afetariam o fluxo de informação ?
&

Qual seria o impacto sobre a quantidade de tarefas ?

Como as estruturas hierárquicas e organizacionais seriam
afetadas ?

Quanto a disposição Fisica global do escritório necessitaria de
mudanças ?

Os níveis de autoridade necessitariam de mudanças ?

As estruturas basicas departamentais necessitariam de
alterações ?

Existe um total compromisso da administração superior ?
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1

Existe um total compromisso dos funcionários e de seussindicatos ?

A organização estaf preparada para-as mudanças ?

A organização tem clima para aceitar mudanças ?

Quem tomaria a iniciativa para orientar uma mudança completa ?

A organização pode enfrentar, antecipadamente, as condições e
resultados ?

* CONSIDERAÇõES DE COMUNICAÇÃO PESSOAL

Quais são os meios'.de comunicação e consultas pessoaisexistentes ?

Quão efetivo são esses canais ?

Os problemas podem ser identificados cedo o suficiente ?

As pessoas tem oportunidades de expressar suas visões ?

Elas são informadas do que se espera delas ?

Elas são informadas se estão desempenhando bem as suas tarefas ?

Elas tem oportunidades de conversar com os colegas ?

E com seus chefes ? E seus chefes as ouvem ?

Existem reuniões regulares de comunicações pessoais ?

As pessoas sabem qual e' a conduta a ser seguida ?

CONSIDERAÇGES SOBRE O PROJETO DE TRABALªO

Os novos trabalhos pode: ser projetados de modo que as tarefas
associadas a eles se coupleten, satisfazendo os trabalhos
globais ?

Cada trabalho e' projetado de tal forma que suas tarefas não são
tão cansativas ou repetitivas ?

São fornecidos "feedback" (comentários) sobre os níveis de
desempenho ?

Os trabalhos contem variedades suficientes ?
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CONSIDERAÇõES SOBRE O GRUPO DE TRABALHO

i

Os trabalhos contem elementos de desafio ?

O responsável pelo trabalho.tem responsabilidade com seu própriotrabalho ?

0 trabalho assegura que as habilidades do seu responsável estão
bem utilizadas ?

O trabalho permite ao seu responsável razoavel discernimento na
tomada de decisão ?

Existe discernimento adequado sobre quando o responsáVel pelotrabalho pode descansar ?

—0 trabalho tem objetivos bem definidos ?

O trabalho fornece ao seu responsável resultados viSiveis do seu
trabalho ?

São claras as relações entre as tarefas que correspondem ao
trabalho ? Elas podem ser percebidas pelo seu responsável ?

O trabalho fornece oportunidades de interação social com os
seus companheiros ?

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

O grupo de trabalho teria condições de ajudar no conjunto de
objetivos do trabalho ?

O grupo de trabalho esta' envolvido na avaliação de desempenho ?

Quão dependente estaria o grupo de trabalho da execução de
tarefas de terceiros ?

Qual o grau de influência que o grupo de trabalho teria sobre
as tomadas de decisão rotineiras e não rotineiras ?

CONSIDERAÇõES SOBRE TAREFAS

Quais tarefas serão afetadas ?

As tarefas são prováveis de desaparecer ?

Que tarefas irão desaparecer ?
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— Que novas tarefas serão criados ?

— Que funções serão fundidas ?

— Quantas e que tarefas serão mudados ?

— Pode—se evitar a não—experimentação ?

— Como evitar a não—experimentação ?

— As tarefas novas ou restantes podem ser enriquecidas ou
ampliadas ?

— Existem problemas de tédio ?

— As tarefas criam qualquer espécie de "stress" ?

— Quais são as frustações ?

- Como os fatores adversos podem ser eliminados ?

CONSIDERAÇõES SOBRE RECRUTAMENTO E TREINAMENTO

— Como as mudanças afetariam o modelo (padrão) de recrutamento,
seleção e aposentadoria ? -

n

- Que tipo de pessoas seriam necessárias para o futuro ?

— Que pessoas necessitariam ser transferidas ou deslocadas ?

— Quais especialidades (habilidades) extras seriam exigidas ?

—<Que treinamento seria necessário para reunir essas_especialidades exigidas ?

- Cono melhor utilizar o pessoal existente ? por retreêna-ento
ou transferência ?

— Quem necessitaria treinamento ?

— Que tipo de treinamento esta' disponível e para quem ?

— íomo pode o aumento de responsabilidade ser passada para as
pessoas ?

— Elas estão preparadas para isso ?
— Os novos modelos de supervisão criarão exigências de
treinamento ?

— Os modelos de desenvolvimento intelectual são 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 não adaptadas ao novo sistema,f oufisicamente ou temperamentalmentei a despeito de todos -os
esforços para retreina—las ou transferi-las ?

O que sera' feito sobre elas ?

Existe estrutura evidente de carreira e de progresso ?

Existe identificação de que fatores Influenciam o progresso ou
- promoção de carreira ?

CONSIDERAÇõES SOBREªPARTICIPAÇÃO

Quais são os sistemas de participação introduzidos ?

Eles necessitam ser melhorados ?

As pessoas estão envolvidas nas questões que as afetam ?

Elas estão sendo consultadas, especificamente, sobre a
introdução da nova tecnologia ?

As suas visões estão apropriadamente representadas ?

Esse envolvimento e' considerado cedo ?

E' suficientemente regular ?

Que consideração e' dada ao que as pessoas falam ?

O sistema pode ser alterado para acomodar sugestões de
melhoramento ?

cousmmçaas maosõmcas E DE szouasuça

a.

i

O aeee equâpenento e' seguro ?

'Eâe fornece níveis adequados de conforto ?

Ei cansativo para uso ?

A iluminação e' adequada ?

Qne métodos de iluminação são necessários ?
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Existem problemas de reflexões ou brilho de tela ?

Existem dependências suficientes para todas as operações? e
manutenção de modo que sejam executadas seguramente e
confortavelmente ?

As acomodações estão satisfatoriamente arranjadas ?

A ventilação e aquecimento são bons o suficiente ?

Os niveis de ruido são aceitáveis ?

Existe algum risco de incêndio ?

Tem alguma proteção eletrica tal como chaves de isolamento ?

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

As telas VDU são legíveis, sem interferências e apropriadamente
_ iluminadas ?

%Os teclados são destacáveis e ergonômicamente perfeitos ?

º O tempo de resposta do sistema esta' dentro de um limite
-àaceitave1 ?

EO equipamento fornece possibilidades de ajustamento ?

GExiste alguma oportunidade de privacidade ?

ºAs condições gerais de trabalho são satisfatórias ?

.Elas podem ser melhoradas ?

CONSIDERAÇõES SOBRE EMPREGO E REMUNERAÇÃO

Os sistemas de pagamento são entendidos como sendo justos, portodos empregados .
As condições gerais de emprego são satisfatórias ?

E' o tempo certo para mudança ?

Quais seriam os efeitos das mudanças propostas em relação ao
pagamento, hierarquia e promoçao dos empregados ?
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CONSIDERAÇõES SOBRE AVALIAÇÃO

' O sistema cumpriu os objetivos Fixados para ele ?

— E' eficiente ?
.

— E' despesa efetiva ?

— Satisfara' as necessidades futuras da organização ?

- Tem aperfeiçoado o trabalho das pessoas ?

5 A qualidade de vida no trabalho tem sido aperfeiçoada ?

- Que modificações/melhorias são necessárias ?

— Que Futuras mudanças "pessoais" são exigidas ?

— Que lições pode—se aprender das mudanças ?

— Como ser mais efetivos no Futuro ?

CONSIDERAÇõES SOBRE O FUTURO

— Que caminho seguir daqui ?

Que mudanças adicionais serão exigidas ?

Como melhorar o novo fluxo de operação posteriormente ?

Como envolver as pessoas nos procedimentos de futuras tomadas
de decisão ?|
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