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Resumo

Esta tese descreve uma taxionomia de sistemasni@ticos, TAXSI, e um método
para a sua utilizacdo, que servem dois propogitmsum lado sistematizar conceitos sobre
sistemas informaticos, e por outro, argumenta-se censtituem um contributo para
melhorar o processo de desenvolvimento de sistdmagormacéo (DSI), e em particular a

fase de engenharia de requisitos (ER).

A TAXSI visa ser utilizada no inicio do processo @8I, nomeadamente na fase
inicial de levantamento de requisitos, para idemstif o tipo de sistema informatico a
desenvolver, permitindo mais facilmente indicar pamto de partida para o processo de
desenvolvimento ou adop¢éo de novos sistemas elzonto para que os engenheiros de

requisitos desenvolvam o seu trabalho de uma famaia orientada.

Com vista a identificar e comparar taxionomias ideemas informaticos, e também
identificar designacdes de tipos de aplicagdesrnmdticas procedeu-se a uma revisao da
literatura. Do estudo da literatura construiu-seadista onde se identificaram mais de uma
centena de designacdes diferentes de sistemamitfoos. Algumas delas sdo usadas como
homonimos, mas de facto referem-se a sistemas denerdes funcionalidades, e outras
poderiam ser usadas como sinGnimos, pois apesgrefa diferentes nomes referem-se a

sistemas com a mesma funcionalidade.

Quanto as taxionomias foram identificadas na liteearelevante treze taxionomias

de sistemas informaticos, tendo sido analisadms q@a uma o autor, data e objectivo com



que foi desenvolvida, as dimensdes usadas, sistmnaglerados e método de obtengéo das
dimensGes, o0 método de construgdo, as classesfigatas e o0 método de validagdo. Da
revisdo pode concluir-se que cada autor selecaioi@&ios e métodos de construcdo de
acordo com o objectivo da taxionomia, e, consegueatte, as taxionomias resultantes sao

demasiado diferentes para que se possa identlfigam padréo de classificagao.

Tendo este facto em consideragdo, propfe-se uma taxionomia de sistemas
informaticos, baseada no papel das aplicagdesntexto da sua utilizagdo. Da andlise desse
papel identificaram-se como dimensdes relevantesegsintes: o conhecimento sobre os
objectos existentes numa organizagdo, 0S processganizacionais, 0s objectos
manipulados pelos processos, o dominio do negasioperac¢fes incluidas nos processos e

a arquitectura tipica de cada operacao.

Apresenta-se também uma proposta de um métodoildmgito da TAXSI no
ambito do DSI, e em particular na engenharia deiségs, e descreve-se 0 processo de

validagéo efectuado.

A validagdo executada pretendeu avaliar se osnssteanalisados podiam ser
adequadamente descritos com as dimensdes defididealidacédo foi feita recorrendo a
guatro casos: uma universidade, uma empresa difiaga indUstria farmacéutica e uma
organizacao publica de controlo na area vitivirdcds resultados dos casos permitiram
concluir da aplicabilidade da TAXSI em contextosise relativamente & adequacgdo da

descri¢do dos sistemas analisados.

Palavras-chave:Desenvolvimento de sistemas de informag&igma de informacéo,

sistema informatico, engenharia de requisitosptednia



Abstract

This thesis presents a taxonomy of informationesyist TAXS] that has two main
aims: to systematize information systems concepid #® contribute to improve the
information systems development (ISD) process,artigular the requirements engineering
(RE) phase.

TAXIS aims to be used in the early stages of 1SDthe stage of requirements
definition, to identify the kind of computer baséaformation system (CBIS) to be
developed. It can be argued that, being aware eftype of system to be developed,
requirements engineers could carry out their warlaimuch more focused way, as they
know what they are looking for.

A review of literature was carried out in order ittentify and compare CBIS
taxonomies, and also CBIS designations. As a refuhis review, a list containing more
than a hundred different CBIS designations wad.bedme of them are used as homonyms,
although they refer to systems with different fumealities, and others could be used as

synonyms since they refer to systems with the dametionality.

The review also identified thirteen CBIS taxonontiest were analyzed taking into
account the following aspects: author and contesiteria used, systems considered and
method used to obtain the dimensions, the idedtifiasses and validation method. The

review led to the conclusion that very differerteria and development methods were used



vi

depending on the taxonomy objectives, and thergfibre resulting taxonomies are too
different so that no classification pattern carirtbered.

A new taxonomy is proposed based on the role ofS0Blthe context of their use.
The following relevant dimensions were defined: ibeiss domain, organizational
knowledge, organizational processes, processesatapes, knowledge dealt with by the
processes and typical architecture of each operatio

This thesis outlines a method for TAXIS utilizatiam the ISD process, and in
particular in the requirements engineering stagd,describes the validation procedures that
were carried out in order to validate the taxonoiifye aim of the validation addressed its
capability of classifying existing systems. Theidation was carried out using four cases: a
university, a spinning-mill, a generics drugs indysnd a public regulation organization in
the wine field. The case results allow confirmihg applicability of TAXIS in real contexts,
in what concerns the adequately description ofahalyzed systems. The issue of other
types of validation is also discussed in the thesis

Key words: Information systems development, information sgst computer based

information system, requirements engineering, taron
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Notacéo e Siglas Utilizadas

Ao longo desta tese adoptou-se como norma de mosagfcrita em italico de expressdes e

palavras em inglés, que ndo se traduziram por sasaiutilizadas na linguagem corrente.

Utilizaram-se também siglas que se descrevem taaskguinte, juntamente com o seu

significado.
AD Andlise de dominio
DSl Desenvolvimento de sistemas de informacéo
ER Engenharia de requisitos
Sl Sistema de informacao
SIBC Sistemas de informag&o baseados em computador
TAXSI Taxionomia de sistemas de informacao
TI Tecnologias de informacéo

TSI Tecnologias e Sistemas de informacgéo
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1 Introducao

1.1 Introducéo

O principal objectivo deste trabalho é desenvolvea taxionomia de sistemas de
informagcdo baseados em computador (SIBC) que persifttematizar conceitos sobre
sistemas informaticos e que se argumenta conatituicontributo para melhorar o processo
de desenvolvimento de sistemas de informacédo, eticyar na fase de engenharia de
requisitos. A taxionomia desenvolvida é designadXS| — TAXionomia deSistemas de
Informacéo.

A area de investigagdo deste trabalho é a dasltgta® e sistemas de informacao
(TSI) (Bacon e Fitzgerald 1996, Carvalho 1999).aEstrea diz respeito a criagdo,
manipulacdo e utilizacdo da informagdo no conteldoorganizacdo com o suporte das
tecnologias de informacéo (TI). Tl refere-se aderdntes tipos de tecnologia aplicados no
processamento, armazenamento e transmissdo dmag@o em formato electrénico. Essa
tecnologia inclui quer equipamento fisideafdwarg como por exemplo computadores e
equipamento de redes e comunicagdes, quer progiaofasarg (Alter 1999, Lucas 1997,
O'Brien 2000).



Capitulo 1: Introdugéo 2

A éarea de TSI tem um caracter multi-disciplinaceteendo contributos para o seu
desenvolvimento de diferentes areas, tais comaicici® da organizacdo, ciéncias da
computacdo, gestdo, sociologia e psicologia (Claovd999, Falkenberg, et al. 1998). A
figura 1.1 apresenta um engquadramento para a ér@&ld(Bacon e Fitzgerald 1996), que
apesar de ja ter sido apresentado em 1996, contindascrever com actualidade, as
principais componentes da &rea. O ambito desta tesenscreve-se a componente
assinalada na figura com uma elipse, e foca esdemite o processo de desenvolvimento
de sistemas de informacéo (DSI).

Determine
‘/"—'— Serve

senvolvimentc aquisicdo e suporte de ¢

1. Fundagdes Desenvy,. gestdo e uso de TSI 1. Desenvolvimento de novos sistemas
2. DesenvolvimentoOrg./Gestdo Mudanca 2. Aquisi(;éo_de sistemas
3. Gestao Estratégica TSI 3. N!anutenca}o e suporte
4. Aspectos comportamentais e humanos 4. Tipos de sistemas
5. Investimento em TSI e avaliagdo
5. G§§tao~de proje ctos ) - Dedicado
7. Utilizagéo funcional e tipo negécio
8. Factores sociais e éti O objectivo de
Potencia
Explcra \\
Servese de - ~
1. A natureza da informag&o Resulta el
Suporta 2. Valor e custo da informacéo
P 3. Tipos e utilizagdes da informacéo
4. Natureza e tipos de trabalho de conhecin
Realcads 5. Aprendizagem organizacions|
através de

Disponive
Fornect ~ através

Potencit \
mmma_ammm/ Dependente ¢ ‘\\ 3
1. Perspectivas tecnoldgic

2. Tecnologia de Softwarf/—/—V Plataforma par —————, 1. Seguranga e controlo

3. Tecnologia de hardwafe 2. PdeleﬁO e operagdes
4. Tecnologia de telecomypicagdes 3. Gestdo de redes
5. Standards 4. Gestéo tecnoldgica

/ 5. Gestdo de configuracdes

Construida
através d

Conta com

Transmite a Permite

Figura 1.1: Um enquadramento para a area de TShfaddo de (Bacon e Fitzgerald 1996)).

Entende-se por DSI o0 processo cujo objectivo édinizir mudancas num sistema de
informac&o, com o objectivo de melhorar o seu dpsefmo. Entre as alteragfes que sdo
normalmente efectuadas inclui-se a adopc¢do denmsisteinformaticos para suportar
actividades organizacionais (Avison e Fitzgeral@5l%arvalho e Amaral 1996).
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O processo de DSI passa por diferentes fases (£9&#, Lewis 1994, Lucas 1997).
Ha uma fase inicial de analise e compreensao denss organizacional em estudo
(Carvalho 1996), na qual se pretende identificelirdtar e formular o problema, e onde sdo
definidos os requisitos para os sistemas informate adoptar; esta fase é designada por
engenharia de requisitos (ER). Na fase seguinteceéioebidas e avaliadas as solucdes
possiveis, detalhando-se a solucéo escolhidasBktgdo € depois implementada recorrendo
as tecnologias de informacéo seleccionadas pamataups sistemas informéticos. Uma vez

terminada a implementacgéo os sistemas desenvolsédomtegrados na organizacao.

Apos a fase de analise e compreenséao do sistemaizagional, quando se pretende
definir que sistema informatico dever4d ser condtrupara suprir as necessidades
organizacionais, parte-se normalmente do principi@ os sistemas informaticos sao
indiferenciados, e sugere-se que, em cada casodsesgoberto qual o sistema informatico
gue devera ser desenvolvido. Este pressuposto éntaato, discutivel na medida em que
existem diferentes tipos de sistemas de informaedeados em computador, tais como por
exemplo, sistemas de processamento de transaciSesnas de informagdo de gestéo,
sistemas de informacéo para executivos, sistemasm®ete & deciséo, sistemas periciais, ou
sistemas de gestado do fluxo de trabalho. Diferetipes de sistemas oferecem diferente
funcionalidade, manuseiam diferentes tipos de mémdo e suportam diferentes tipos de

trabalho.

Esta realidade deveria ser considerada ao longwatesso de DSI (Hoffer, et al.
1996). Conhecendo o tipo de sistema a desenvaluer,o0 engenheiro de requisitos quer o
desenhador de sistemas, poderiam desenvolver ¢ramlho de uma forma muito mais
orientada. Durante a fase de ER, no levantamento raessidades do negdcio, o
conhecimento do tipo de sistema facilitaria o lé@amento dos processos executados, do
conhecimento por eles manuseado e a identificagéstdkeholdersenvolvidos em cada
processo. A existéncia de um conjunto de padroesgigtecturas de sistemas forneceria ao
desenhador de sistemas um ponto de partida nagpassdo estudo do ambiente
organizacional para a constru¢do do sistema inficméDesta forma, os desenhadores de
sistemas, em vez de construirem uma arquitectura @asistema comegando do zero,

comegariam com a arquitectura tipica de um dadodgpsistema informatico.

! Stakeholderssdo todos aqueles que tém interesse nas actigidadesultados da organizagao.
Incluem entre outros, accionistas, funcionariognéés, fornecedores, comunidade local e agéncias
governamentais (Alter 2000).
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Apesar de haver aproximacdes ao DSI que se aplicais a um determinado tipo
de sistema (Sherrell e Chen 2001), a maioria nadeotmpla opcdes diferenciadas de
desenvolvimento adequadas a diferentes tipos tiemsis informaticos. Argumenta-se neste

trabalho que, para permitir esta aproximacao ag &l necessarios trés elementos:

1. uma taxionomia de sistemas de informacéo baseade®mputador, isto €,
uma descricdo completa e sistemética dos diferéipes de SIBC, das funcionalidades
por eles oferecidas e do tipo de informacéo quapuakm;

2. um conjunto de padrdes de arquitectura de cadaémistema;

3. incluir no processo de DSI uma actividade onderrecdo a taxionomia, se

fard uma identificacao inicial do tipo de sistem@sradequado para a situacgéo.

A figura 1.2 ilustra como a taxionomia pode serdasao desenvolvimento de
sistemas.

1. Informagéo existente

sobre o sistema ID Dominio

Tipos CO

Tipos SIBC Padrbes de arquitectura

2. Necessidades dos
stakeholders

3. Standards

organizacionais —___| Engenharia Requisitos,
de especificacoes, Desenho
4. Regulamemagﬁgs//' Requisitos modelos do

sistema
5. Informagéo do _——
dominio

Figura 1.2: A utilizacdo da taxionomia no procestDSI (adaptado de (Kotonya e Sommerville
1997)).

A taxionomia pode ser particularmente Util paraesgiros de requisitos junior,
pouco experientes no processo e portanto menoecedbres do que devem procurar nas
fases iniciais do processo de DSI. A utilizacdd AXSI| dard um contributo importante, por
um lado, na sistematizacéo da abordagem ao prodessR, e por outro na identificacéo do
conhecimento a levantar. Seguindo o método deag#io da TAXSI os engenheiros jlnior
séo treinados nos passos que devem seguir e doenta identificagdo dos processos que
devem observar, no tipo de conhecimento que devetisar e nos SIBC mais indicados

para determinada situacao.
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Por outro lado, a taxionomia pode também desempamhapapel didactico, na
medida em que pode ser usada pelos professoresrmnar a distinguir os diferentes tipos
de SIBC existentes e sistematizar a sua funcicaddidbem como a treinar os alunos no

processo da ER.

1.2 Justificacdo do tema do trabalho

Numa época caracterizada pela omnipresenc¢a dagldg@s de informacgdo nas
organizacgdes e onde a importancia dos sistemagatenacdo é cada vez mais reconhecida
(O'Brien 2000, Rowley 1995, Scott Morton 1991, Seor 1998, Tapscott e Caston 1993,
Zuboff 1988), surge a necessidade de compreendepap®is que esses sistemas
desempenham nas organizagdes.

No ambito deste trabalho apenas vao ser tratadasstsnas de informagédo que
usam computadores, utilizando-se para os refemgngiaacronimoSIBC, Sistema de
Informacéo Baseado em Computdd@vicLeod 1993, Mentzas 1994, O'Brien 2000), e
adoptando-se a seguinte defini¢ao:

Sistema baseado em computador que recolhe, procssazena e/ou
distribui informacéo relevante para a organizagéim © objectivo de
suportar as suas actividades operacionais e ddéogelsem como a

tomada de deciséo e controlo.

A evolugdo dos sistemas informaticos tem tido ieymsdes nos tipos de SIBC que
tém vindo a ser desenvolvidos: sistemas espedakizauportando a tomada de deciséo,
sistemas que integram as actividades organizasiosstivindo processos de negocio em vez
de areas funcionais, e sistemas inter-organizaisiosaportando redes de cadeia de

fornecimento e organizagdes virtuais (Gibson e €enay 1995).

2 O termosistema de informagéo baseado em computadasado normalmente, e também neste
trabalho, como sin6nimo de sistema de informacatmnadtico (Slamecka 1994), ou sistema
informatico (Carvalho, J.A. 1996), ou sistema cotopmado (Ein-Dor, P., e E. Segev 1993), ou
aplicagado informatica (Nickerson, R.C. 1997).
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Estes sistemas sdo normalmente designados tendwesre diferentes critérios,
como por exemplo a finalidade, o contexto em queusados, a funcionalidade e a natureza
da informacéo com que lidam. De todas estas degfigsaresulta inevitavelmente alguma
confusdo, quer ao nivel das préprias designacdes, ap nivel dos conceitos. Por outro
lado, aparecem designagfes que sdo atribuidasseaas ndo deixando muito claro se de
facto se trata de um sistema com caracterististiatdis dos restantes, ou se pelo contrario, €
apenas uma questdo de designacao, ou de um nowparenatrair a atencéo dos possiveis

clientes.

Uma revisdo de literatura da area e a utilizagddedamentas de pesquisa na
Internet, permitiram construir uma lista onde sentdicaram mais de uma centena de
designacOes diferentes de sistemas. Algumas datasisadas como homoénimos, mas de
facto referem-se a sistemas com diferentes funiiitaickes, e outras poderiam ser usadas
como sinénimos, pois apesar de diferentes nomeserafse a sistemas com a mesma

funcionalidade.

Esta constatacdo foi uma das motivacfes destdhoab®pesar de haver algumas
classificacfes de sistemas, a maior parte considegenas um numero reduzido de
designacbes, e na maior parte dos casos, aquetasagu mais conhecidas, como por
exemplo, sistemas de suporte a decisdo, sistemasajzee sistemas de informacédo de
gestdo. Emerge pois a necessidade de definir ersqnadtos tedricos que ajudem a
clarificar a terminologia utilizada, fornecendo urdascricdo sistematica dos diferentes
SIBC.

Uma outra motivacdo que impulsionou este projegigciona-se com o processo de
desenvolvimento de sistemas de informacéo. Conabiés ndo hd um processo ideal; séo
usados diferentes processos de acordo com o tgimensdo do sistema a desenvolver,
sendo contudo reconhecido que qualquer proces$aStiénclui como etapas principais a
engenharia de requisitos, o desenho, a implementags testes e a manutengcédo e a
integracdo na organizacdo (Boehm 1988, Flynn 1%@8pnya e Sommerville 1997,
Sommerville 1992). Porém a maioria das abordagen®3l ndo contempla sugestdes
diferenciadas de desenvolvimento, adequadas &udiés tipos de sistemas informaticos.

Uma fase reconhecida como particularmente imp@taotprocesso de DSI é a fase
de engenharia de requisitos (ER). O objectivo da é&Reterminar as necessidades e
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restricdes do sistema em estudo, estabelecendovisa geral do sistema num dado
contexto (Pohl 1996). A ER é uma fase critica mz@sso de desenvolvimento de sistemas,
porgque quaisquer erros, mal entendidos, inconsist&nou omissdes cometidas nesta fase,
trardo problemas ao sistema final. Ha vérios estugiee sugerem que a maior parte dos
problemas com os sistemas finais tém origem na das&R (Flynn 1998, Pohl 1996,
Stevens, et al. 1998).

Desde o final da década de 80 (Carroll e Swatmai,1®arke, et al. 1995, Jarke e
TEAM 1996, Roman 1985, Siddigi e Shekaran 1996,avaet al. 1988, Zave e Jackson
1997) que a ER tem sido alvo de estudo de variastigadores que pretendem melhorar a
forma como ER é executada em projectos de desemesito de sistemas. A maior parte
das contribuicdes relacionam-se com aspectos canmarelos do processo de ER, a
melhoria do processo de ER, técnicas de representde requisitos, e estratégias para o
levantamento e validagcdo de requisitos (Easterbi®8, Herlea 1996). Zave e Jackson
(Zave e Jackson 1997) desenvolveram um esquemkasiificacdo dos trabalhos em ER,
tendo sido a sua principal dificuldade a heteroglme dos topicos normalmente
considerados parte da ER, que inclui por exem@daeefas que tém que ser executadas
(levantamento, validagéo, especificagéo), os pnodadeque tém que ser resolvidos (barreiras
a comunicacgdo, inconsisténcia, deficiéncia), osstige sistemas (sistemas embebidos,

sistemas de seguranga-critica, sistemas distriguido

Uma das principais conclusdes deste estudo é dtl® & um processo complexo
visto ser uma actividade inerentemente ampla edistgplinar. A ER é levada a cabo numa
rede social complexa que inclui pessoas com formdeébase diferente e diferentes visdes
do sistema a desenvolver, tais como, engenheirosedeisitos, futuros utilizadores,

responsaveis pelo desenho organizacional e clientes

Entende-se neste trabalho que uma das possiveiascpara os problemas da ER se
relaciona com a visdo tida normalmente do procdesDSI, a qual sugere que, antes de se
iniciar a fase de desenho, ndo ha qualquer iddire smtipo de sistema que vai resultar no
final, partindo-se normalmente do pressuposto de @uefinicdo de requisitos para os
sistemas informaticos é algo derivavel a partirdéacricdo do sistema contexto da sua

utilizacao.
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Como tal, defende-se neste trabalho que o0 recanketd da existéncia de
diferentes tipos de SIBC, que oferecem diferentesibnalidades e manuseiam diferentes
tipos de informacéo, deve ser tido em considerag&fase da ER. O facto de conhecer o tipo
de sistema a desenvolver e o papel que esse Si&ngenha no suporte e automatizagao
do trabalho organizacional permite focar o trabalb@ngenheiro de requisitos, facilitando-
Ihe a identificacdo dos processos que devera anaéisn pormenor, bem como a
identificacdo do conhecimento organizacional néo@ssia execugdo esses processos. Surge
assim a necessidade de um enquadramento que ajpdeceber o papel dos SIBC no

contexto da sua utilizagéo.

Nos enquadramentos encontrados na literatura @& arenaioria sob a forma de
taxionomias (Alter 1994, Alter 1977, Coleman , De@i e Gallupe 1987, Ein-Dor e Segev
1993, Ellis, et al. 1991, Gorry e Scott Morton 19@rimshaw 1992, Khoshafian e
Buckiewicz 1995, Lewis 1994, Mentzas 1994, Nickar$697, Pearson e Shim 1994, Schill
1995, Slamecka 1994, Teng e Ramamurthy 1993, UMéSa). 1986, UMIST/BIM 1986,
UsabilityFirst , Xu e Kaye 1997), encontra-se umande diversidade de critérios e métodos
de construgcdo dessa taxionomias dependentes doctiebjeda taxionomia, e,
consequentemente, as taxionomias resultantes sdasidelo diferentes para que se possa
identificar algum padréo de classificacdo. Pormlgdo, uma grande parte das taxionomias
tem um ambito restrito, focando apenas um detedirtgpo de sistema ou restringindo
ainda mais o ambito a um determinado dominio deagdlo, como por exemplo a produgéo.
Nenhuma destas taxionomias abrange a totalidad8l&gs existentes.

Por estes motivos, propbe-se uma taxionomia de $B{n método para a sua
utilizagdo no &mbito da ER, que pretendem ser umtriboto para a resolugdo dos
problemas da ER através de uma melhoria do prodes&dr, que passara a dispor de uma
nova ferramenta conceptual que, através da ideaitio de tipos de sistemas, permitird mais
facilmente dar um ponto de partida para o procelesaesenvolvimento ou adopgéo de

novos sistemas.
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1.3 Processo de investigagéo

Pode definir-se investigacdo como 0 processo sigteme organizado de analisar
um determinado problema que necessita de resolSg#a@ran 1992). O problema que se
pretende resolver nesta tese, prende-se com doéxtas fundamentais: por um lado a
complexidade resultante da diversidade de desigsag@onceitos de SIBC existentes, e por
outro os problemas do processo de DSI, resultaitesdo se considerarem sugestdes

diferenciadas de desenvolvimento, adequadas &uiés tipos de sistemas informaticos.

Identificou-se como uma solugéo destes problemas taxionomia de SIBC,
TAXSI, que permitira, por um lado, lidar com a cdexidade resultante da diversidade de
SIBC dando uma melhor percep¢éo da natureza da3 @d@acteristicas, objectivos, etc.) e
clarificando a terminologia utilizada, e por oufoonecer uma ferramenta conceptual a ser
fundamentalmente utilizada pelos engenheiros deigsiéos, para os auxiliar a melhor
compreender o papel dos SIBC no suporte ao trabatbanizacional. O método de
utilizagdo da TAXSI, funcionara como um guido pari&ntar os engenheiros de requisitos
no levantamento do conhecimento relevante na iemgdo a desenvolver.

O processo de investigacdo comecou com uma redasditeratura, que tinha como
principal objectivo listar, tdo exaustivamente goapossivel, designacdes de SIBC e suas
definicdes. Esta revisao foi feita recorrendo didmjpafia da area e a motores de pesquisa da
Internet, tendo-se construido uma lista com maisnda centena de designagdes diferentes e
respectivas definicdes. Esta lista foi sujeita @ walidacédo por parte de docentes da area de
Sl, que sugeriram, quer a inclusdo de outras dasigs, quer pequenas alteragdes as
descri¢des, tendo a lista sido revista de acordoesies comentéarios. A partir desta lista foi
construido um site disponivel a partir we/w.upt.pt/~pmorais/SIBCque pretende ser um

dicionario de SIBC, apresentando ndo sé as dedigeag definicbes dos sistemas, mas
também assinalando as designagfes que sdo sindéailmmmonimos. Pretende-se que este
site tenha uma fungdo pedagogica e que possa seinsiramento valioso quer para

professores, quer para alunos da area de TSI.

Uma segunda etapa da investigacdo teve a ver carutra revisdo de literatura,
esta com o objectivo de identificar taxionomiassdtemas informaticos, e em particular os
aspectos relacionados com a autoria e contextonadidhde, o critério, 0 método de
construcado, o resultado e a validagao da taxiondBste levantamento contribuiu também
para identificar designacdes e definicGes de saeimformaticos. Esta revisdo permitiu
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constatar que as taxionomias existentes ndo abraagetalidades dos SIBC existentes, e
que utilizam critérios de construcdo muito distntwisto serem também distintos os
objectivos das taxionomias, ndo sendo nenhuma dwrlaseptivel de ser usada para

satisfazer os objectivos propostos nesta tese.

Apl6s caracterizar dois aspectos fundamentais paiavestigagdo em curso,
nomeadamente SIBC e suas classificagfes, duas esganciais se seguiram: a construgao
da TAXSI, e a sua validagdo, que nao sao indepéeglemas antes formam um processo
iterativo, como se mostra na figura 1.3, que incklicessivos ajustes a taxionomia como

produto.

Construcdo da »| Validacéo da - TAXSI
TAXSI TAXSI

*

Figura 1.3: O processo de constru¢do da TAXSI.

Para a construgdo da taxionomia, foi necessariabelsicer o(s) critério(s) de
classificacdo, ou seja, as dimensdes usadas pirggdir e classificar os SIBC, de acordo
com os objectivos da classificagao. Apds identifcmdimensfes consideradas ideais, neste
projecto, foi necessario identificar as classescdda dimensdo. Essas classes foram
identificadas recorrendo uma vez mais a uma re\gdimgrafica.

Relativamente a validagdo, distinguiram-se doisstipvzalidar se os objectos em
estudo se encaixavam nas categorias identificadidando simultaneamente as dimensfes

e classes, e por outro lado, validar a utilidadeag@nomia no contexto do DSI.

A validagdo das dimensdes e classes da taxionomnistittiiu a parte empirica do
trabalho, e traduziu-se pela analise de variossca3ontribuiu para rever os conceitos da

TAXSI e efectuar alguns ajustes as classes.

Considerou-se ainda que a validacdo da utilidadebdanomia devia ser feita num

contexto de um processo real, eventualmente reworao método de investigacéo - accao;
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reconheceu-se contudo, que é dificil pdr em prdatanétodo pelas limitagBes, quer da
disponibilidade das pessoas a envolver no projegcter do tempo disponivel num trabalho
de doutoramento. Estas limitagfes levaram a quealialacdo ndo fosse efectuada. Justifica-
se contudo argumentativamente (Galliers 1992)lidadie da TAXSI, a partir de problemas

conhecidos do processo de DSI.

1.3.1 O Paradigma de Investigacao

Toda a investigagdo é baseada em algumas congideragbjacentes sobre o que
constitui uma investigagao valida e quais os métato investigagdo apropriados (Myers
1997). Uma das consideragfes pertinentes € a quelasdona com a epistemologia
subjacente que guia a investigacao, ou seja coasiils sobre o conhecimento e como ele
pode ser obtido (Myers 1997). Apesar de haver atlesede um determinado paradigma
invocando a sua universalidade, na area de T9&tmlé desejavel (Galliers 1986, Galliers
1992). A adopcéo de um determinado paradigma assiigacéo deve depender da natureza
do trabalho (Benbasat, et al. 1987, Benbasat e MN&ISS).

Nesta tese assumiu-se uma postura filoséfica mtEtvista (Caldeira 2000,
Galliers 1992, Walsham 1995) que levou a realizalgiiestudo de casos nesta abordagem,
visto considerar-se que os resultados deste estufio,objectivo era analisar sistemas
informaticos usados no seu contexto organizaci@sifo dependentes da forma como o
investigador vé e interpreta os SIBC no seu coatexganizacional. Os investigadores
interpretam o que observam e o0 que as pessoasliters, a luz da sua compreensao da
organizacdo em geral e da natureza humana emypartio que implica que o resultado de
um estudo de caso seja subjectivo, baseado erprigtizgdes e opinides.

1.4 Estrutura da tese

O objectivo da escrita da tese é descrever o poasesultados da investigagdo. A
estrutura genérica da tese reflecte o trabalho ndekédo durante o processo de
investigacdo para atingir os objectivos definiddsese estad estruturada em seis capitulos

como é apresentado na figura 1.4.
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O primeiro capitulo resume o trabalho desenvolvigaz-se um enquadramento do
trabalho na area de TSI, identifica-se o problensp@nta-se uma solugdo. Seguidamente
justificam-se as razfes deste projecto, apresenta-smotivacdo que levou ao seu
desenvolvimento e identificam-se 0s objectivos iagat A terceira seccdo descreve o
processo de investigacdo e levanta algumas coasfiles sobre o paradigma de investigacéo

usado.

Capitulo 1:ntrodugéo
O problema e a solugéo

/ Reviséo da literatura \

Capitulo 3Sistemas
Informaticos e sua
Classificacédo

Capitulo 2:SIBC e DSI

\ J
Capitulo 4:As dimensde

»| de uma nova taxionomia
de SIBC

Capitulo 5Validacéo da
taxionomia

................>
A\ Processo
Iterativo

Capitulo 6:Concluséo

Figura 1.4: Estrutura da tese.

Nos capitulos 2 e 3 apresentam-se os fundameritgso® e conceitos relacionados
com SIBC e DSI. No capitulo 2 revéem-se os congeite sistema de informagao,
desenvolvimento de sistemas de informagéo, e eagente requisitos, e enumeram-se
diferentes designacgfes de sistemas de informag@adas em computador. Apresentam-se
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alguns comentarios ao processo de desenvolvimestmerem-se alternativas para o seu
melhoramento. O capitulo 3 apresenta uma revis&o ctissificacdes de sistemas de

informacdo e uma comparacéo entre os critériasadidades dessas classificacdes.

O capitulo 4 apresenta alguns conceitos genératwe saxionomias e identifica as
dimensbes consideradas relevantes para classi8€ no ambito deste trabalho,
apresentando uma descricdo pormenorizada de cada dam dimensdes escolhidas.

Descreve-se também neste capitulo um método deagéib da TAXSI no processo de DSI.

O capitulo 5 descreve o processo de validacdo kSTA apresenta as conclusdes
obtidas. Aborda-se também neste capitulo a quést&alidacdo da utilidade da TAXSI no

ambito do processo de DSI.

Finalmente apresentam-se no capitulo 6 as consludbetrabalho. Faz-se uma
sintese de todo o projecto, discutem-se os ressltadbtidos, avaliando-se o grau de

satisfacdo dos objectivos, e apontam-se futurbaltras de investigacéo.
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Capitulo Lintrodugao
O problema e a solugéo

li

- Revisdo da literatura N

Capitulo 3:Sistemas
Informéticos e sua
Classificagio

Capitulo 2:SIBC e DSI

\ Capitulo 4:As dimensde

de uma nova taxionomi
de SIBC

Capitulo 5:Validaggo da
taxionomia

l

Capitulo 6:Concluséo

Capitulo 2

2 SIBC e Desenvolvimento de Sistemas de Informacao

Considerando que o objectivo desta tese é desamvaiva taxionomia de SIBC que
possa ser usada como uma ferramenta conceptuahpérarar o processo de DSI, entende-
se que, para além de definir sistema de informagdimportante por um lado enumerar os
diferentes tipos de sistemas existentes e por ocladficar o que se entende por

desenvolvimento de sistemas de informacéo.

Neste capitulo revéem-se 0s conceitos de sistemainfiemacédo (SI) e
desenvolvimento de sistemas de informacéo (DSheneram-se diferentes designacdes de
sistemas de informacdo baseados em computador \SB&Quidamente apresentam-se

alguns comentarios ao processo de DSI e sugeraiteseativas para o seu melhoramento.

2.1 Sistema de informacao e sistema informatico

Numa época caracterizada pela omnipresenca daeldgi@s de informacdo e
comunicagdo nas organizacdes (Lucas 1997, Rowl&%,1Scott Morton 1991, Zuboff
1988), onde o conhecimento se tornou um factoiifdesdciacéo (Davenport e Prusak 1998,
Drucker 1988, Handy 1998), é cada vez mais recadéex importancia dos sistemas de
informacéo (SI) (Alter 1999, Galliers e Baets 1998rien 2000, Tapscott e Caston 1993).

Contudo, ndo ha uma definicdo Unica de sistemafdemacao (Carvalho 1999), havendo
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pelo menos trés interpretacdes: uma de natureeacabnente técnica, que vé os Sl sempre
implantados com tecnologia de computadores e telesitacSes, uma de natureza social
em que o Sl é entendido como uma organizagdo aassnecessidades informacionais, e
uma terceira de natureza conceptual, isto €, auBi@abstrac¢do de algum dos Sl das outras
duas interpretacdes (Falkenberg, et al. 1998).ilikagéo do termo sistema de informacgéo
como sinénimo de sistema informatico aparece eaatiira da area associada a diferentes
autores (Ein-Dor e Segev 1993, Hirschheim, et @96}, sendo também frequente a sua
utilizacdo como um sistema social que pode ou na&tir computadores (Alter 1999,
Buckingham, et al. 1987, Laudon e Laudon 1996, i&BR000); esta realidade pode ser

comprovada pelas definicbes seguintes:

* Qualquer sistema computadorizado com uma integace o utilizador ou operador,
em que o computador ndo esteja fisicamente embusti €, o computador &
perceptivel aos olhos do utilizador/operador (Eor-B Segev 1993), p. 167.

» Sistema tecnoldgico que manipula, armazena e disaestimbolos (representacoes)
que tém, ou sdo supostos ter, relevancia e impaegtcomportamento humano
organizado socialmente (Hirschheim, et al. 1998), p

* Qualquer sistema que relne, armazena, processal& fmformacao relevante para
a organizagao (ou para a sociedade) de tal forrmagoformacao é acessivel e (til
para aqueles que a pretendem usar, incluindo gsstoessoal, clientes e cidadaos.
E um sistema de actividade humana (social) que paoudelver ou n&o a utilizagio

de computadores (Buckingham, et al. 1987), p.18.

 Conjunto de componentes inter-relacionadas quecdolgam (ou acedem),
processam, armazenam e distribuem informacg&o ppmatar a tomada de deciséo e

controlo huma organizagéo (Laudon e Laudon 1998), p

« E um conjunto organizado de pessoas, hardwareyaseftredes de comunicacoes e
recursos de dados que coleccionam, transformanifueddm informacdo numa
organizacao (O'Brien 2000), p.7.

« E um sistema que usa tecnologia de informacaogaguairar, transmitir, armazenar,

aceder, manipular ou apresentar informacdo usadarenou mais processos de
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negacio. Inclui tipicamente pessoas, métodos, esgimentos para fazer coisas com
a informacéo (Alter 1994), p.61.

No ambito deste trabalho apenas vao ser tratadasstesnas de informagédo que
utilizam tecnologias de informacdo e comunicacédizando-se para os referenciar, o
acrénimoSIBC, Sistema de Informagdo Baseado em Computador (dME893, Mentzas
1994, O'Brien 2000) e adoptando-se a seguinteidadin

Sistema baseado em computador que recolhe, pro@@ssazena e/ou
distribui informacao relevante para a organizagdm © objectivo de
suportar as suas operagdes e fungbes de gestfmmada de deciséo e

controlo.

Excluem-se desta definicdo sistemas informéticge objectivo principal ndo é
suportar trabalho nas organizagdes e que séo indepies da aplicacdo, como por exemplo
0s sistemas operativos, compiladores, sistemasgieabem de computador e sistemas de

gestdo de bases de dados, genericamente desigruadmstware de sistema.

2.2 Inventariacdo de SIBC

O impacto que a evolugao das tecnologias de infpiim@& comunicacado tem tido
nas organizagfes tem-se reflectido nos tipos densis informaticos que tém vindo a ser
desenvolvidos. Ha varios autores a referir difereneras de sistemas informéticos
(Ballantine, et al. 1996, Edwards, et al. 1995,li&al e Baker 1994, livari, et al. 1999,
Inmon, et al. 1997, O'Brien 2000, Ward e Griffith896). E normalmente referida uma
primeira geragdo, nas décadas 50 e 60, na quédtesias tinham como principal objectivo
aumentar a eficiéncia de certos processos orgamiieas, como por exemplo 0s pagamentos
e o controlo de inventarios, onde os sistemas deepsamento de transaccfes, sao 0s
principais intervenientes; fala-se numa segundagger, na década de 70, caracterizada por
uma migracdo dos sistemas focados na eficiénciapdosessos basicos para sistemas
focados na eficacia e efectividade da organizag@miivando a criacdo dos sistemas de
informacdo de gestdo e mais tarde dos sistemaspdets a decisdo. No final da década de
70, inicios de 80 a informagdo comeca a ser recigdn&omo um recurso estratégico, e

aparecem os sistemas de informacgdo para executmasteristicos da terceira geracdo. Na
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década de 90 pode falar-se numa quarta geracact@aada pelos sistemas de gestdo de
conhecimento num ambiente de conectividade gldtadgcott e Caston 1993). A figura 2.1

apresenta um resumo da evolugdo dos Sl desde ©5@@bé ao presente.

Interligag&o global e empresarial: 1990s - 2000s
IS Interligados

Internet, intranets, extranets, sistemas de geg&onhecimento

Suporte estratégico e para utilizador final: 1980s 1990s
Sistemas de informacao para executivBss

Sistemas periciais

Sistemas de informacéo estratéqiséy

Suporte a decisdo: 1970s - 1980s
Sistemas de suporte a decis&s8§

Evolucdo dos Sl

Informac&ol/relatérios para a gestdo: 1960 - 1970s
Sistemas de informagédo de gestBti$)

Processamento de dados: 1950s - 1960s
Sistemas de processamento electrénico de dados

Figura 2.1: Tipos de S| — eras (adaptado de (O'B2600)).

E de facto uma realidade que a natureza dos ma@HRC tem mudado para
sistemas maisomplexos e sofisticados: sistemas especializadpsrtando a tomada de
decisdo, sistemas que integram as actividades imagéomnais, servindo processos de
neg6cio em vez de areas funcionais, sistemas dng@nizacionais suportando redes de
cadeia de fornecimento e organizagfes virtuais s@ibe Conheeney 1995), e sistemas

suportando a aprendizagem organizacional (Baetnedopal 1998).

Esses sistemas sdo normalmente designados usdedmntdis critérios, como por
exemplo a finalidade, o contexto em que sdo usaldsncionalidade e a natureza da
informacdo com que lidam. Quanto a finalidade, istemas aparecem designados por
sistemas dgroupware sistemas de armazenamento e acesso ou sisterapsedentacdo de
relatorios, se o principal objectivo é facilitarcamunicacdo, ou o armazenamento, ou a

apresentacdo de resultados. Quanto ao contextognpoeferir-se os sistemas de
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planeamento de recursos de produgéo, sistemasdeaptento de requisitos de materiais,
ou sistemas integrados de producdo. Sistemas demafdo de marketing e sistemas de
informacdo de compras sdo exemplo de designag@edupcionalidade e sistemas de
computacdo cientifica, sistemas baseado em conketme sistemas de informacao

pictérica sdo exemplos de designacdes quanto éematda informag&o com que lidam.

De todas estas designacdes resulta inevitavelnadgniena confusao, quer ao nivel
das proprias designacdes, quer ao nivel dos coacé&e por um lado existe de facto uma
grande variedade de sistemas informaticos, poopatontece que por vezes, as designacdes
gue sdo atribuidas aos sistemas ndo deixam maito s de facto se trata de um sistema
com caracteristicas distintas dos existentes, quekecontrario, € apenas uma questdo de
designacéo, ou de um novo nome para atrair a atefugpossiveis clientes. Por outro lado,
a proliferacdo da utilizagédo de siglas, vem ainglaentar mais a confusdo. Por exemplo a
sigla EIS, tipicamente referenciando os sistemamfemacado para executivoExecutive
Information Systemapareceu também ligada aos sistemas de informagduental,
Environmental Information Systefj& para ndo falar na utilizagdo da mistura di&asigm

portugués e inglés.

Com o objectivo de listar, exaustivamente, desigeagle SIBC e suas defini¢des,
construiu-se uma lista de sistemas informaticoesagmtada na tabela 2.1. Quando existem,
utilizam-se também as siglas das designacdes désipgr serem as utilizadas na linguagem
corrente, e ordena-se a tabela alfabeticamentsiglar Esta ordenacgé&o por sigla evidencia a

utilizacao de siglas iguais em diferentes sistemas.

A lista completa, com as designacoes, descricoefeeéncias pode ser vista no
Anexo A. A lista é também disponibilizada como ute som interface para a World Wide
Web, acessivel a partir de www.upt.pt/~pmorais/SIBCobjectivo da criagdo deste site é
fornecer posteriormente uma espécie de dicion&iBIBC de acesso publico. O site tem um
formato normalmente encontrado nas entradas de ioiondrio, assinalando para cada
entrada, os homénimos e sinénimos, através daagfio de ligagbes. Quando os sistemas
sdo conhecidos por siglas de palavras em inglésmbéém apresentada a designagao do
sistema em inglés, e a respectiva sigla. Sdo tansptesentados exemplos comerciais de
sistemas, como € por exemplo, o caso dos sisteAR® BAAN, relativos aos sistemas de

planeamento dos recursos de uma empresa,. ERP

3 Enterprise Resource Planning
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Sigla SIBC
AIS Sistema de informagé&o contabilistico
ASFMS Sistema de gest&hop Flooravancado
ATM Sistema de caixa automatico
Bl Sistema déusiness intelligence
(ox Sistema de controlo, comando, comunicacgfes kgéteia
CAAD Sistema de desenho de arquitectura assistdogmputador
CAD Sistema de desenho assistido por computador
CAD/CAM Sistema de desenho e producao assistidoguputador
CADD Sistema de desenho e esboco assistido porutedyr
CAEM Sistema de informacao e gestdo ambientaltaksisor computador
CAFM Sistema de gestéo de recursos assistido papw@dor
CAl Sistema de ensino assistido por computador
CAM Sistema de producao assistida por computador
CAPP Sistema de planeamento de processos asgistidomputador
CASE Sistema de engenharia de software assistideopgputador
CBRS Sistema de raciocinio baseado em casos
CCISs Sistema de informacdo computorizado para animade
CDSS Sistema de suporte a decisao para clientes
CIM Sistema integrado de producgéo
CIs Sistema de interac¢do com o cliente
CKBS Sistema cooperativo baseado em conhecimento
CMS Sistema de mapeamento cognitivo
CRM Sistema de gestéo da relagdo com cliente
CSCwW Sistema computorizado de suporte ao trabalbpecativo
Data mining  Sistema de minerac¢do de dados
DMS Sistema de gestao electrénica de documentagao
DPS, Sistema de processamento automatico de dados
ADP/EDP
DSS Sistema de suporte a deciséo
EDI Sistema de troca electrénica de dados
EFT Sistema electrénico de transferéncia de fundos
EIES Sistema de troca electrénica de informacgéo
EIS Sistema de informacao ambiental
EIS Sistema de informacao para executivos
E-mail Sistema de correio electrénico
EMRP Sistema de gestéo e planeamento dos reclassagtesa
EMS Sistema de reunido electrénica
EPoS Sistema electrénico de ponto de venda
ES Sistema pericial
ERP Sistema de planeamento dos recursos da empresa
ESS Sistema de sondagem da envolvente externa
ESS Sistema de suporte para executivos
FAS Sistema de bens imdveis
FRS Sistema de relatério financeiro
GDSS Sistema de suporte a decisao em grupo

Tabela 2.1: Lista de designagdes de SIBC (continua)

19
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Sigla SIBC
GIS Sistema de informacao geografica
GIS Sistema de informacao global
GMIS Sistema de informacao de memdria de grupo
GSS Sistema de suporte a grupos
Help Desk Sistema déelp-Desk
HRIS Sistema de informacdo de Recursos humanos
I-BIS Sistema de informacao baseado em Intranet
IDS Sistema de diagnéstico integrado
IDS Sistema de distribuicdo de informagéo
IES Sistema inteligente de ensino
IMS Sistema de gestédo educacional
101S Sistema de informacdao inteligentes para orgegdio
10S Sistema inter organizacionais
IRS Sistema de informacao de relatérios
Job cost Sistema de custos de trabalho
KBDSS Sistema de suporte a decisdo baseados erocbmemto
KBS Sistema baseado em conhecimento
KMS Sistema de gestédo de conhecimento
KWS Sistema de trabalho de conhecimento
MIS Sistema de informacao de gestao
MKIS Sistema de informacao de Marketing
MKIS Sistema inteligente de mercado
MRP Sistema de planeamento de requisitos de materia
MRP I Sistema de planeamento de recursos de péiodug
MRS Sistema de gestao de recursos / Sistema dgistelatorios
MSS Sistema de suporte a gestédo
NSS Sistema de suporte a negociagéo
OASS Sistema de suporte a actividade organizacional
OoDSSs Sistema de suporte a decisdo organizacional
OIS/OA Sistema de informacao de escritério
OMIS Sistema de informacao de memdria organizationa
PACS Sistema de arquivo e comunicacao de imagditgraficas
SCM Sistema de gestédo da cadeia de fornecimento
SDSS Sistema de suporte a decisao espacial
SIBC Sistema de informacao baseado em conexdes
SIBC Sistema de informacao baseado em contexto
SIS Sistema de informacao estratégica
TPS Sistema de processamento de transaccdes
VRS Sistema de realidade virtual
WGSS Sistema de suporte ao trabalho em grupo
WIS Sistema de informacao Web
WMS Sistema de gestéo de fluxo de trabalho

Sistema computorizado de criagdo de empréstimos
Sistema de administragéo publica
Sistema deall-center

Tabela 2.1 (continuagdo): Lista de designacdesliBEcontinua).
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Sigla

SIBC

Sistema de comércio electronico

Sistema de computacao cientifica

Sistema de computacédo primitivo

Sistema de comunicacao

Sistema de controlo de producao

Sistema de controlo e comando

Sistema de execucao

Sistema de gestédo Financeiro

Sistema dgroupware

Sistema de informacédo de massas

Sistema de informacao governamentais
Sistema de informacao pictorica

Sistema de informacao publica

Sistema de informacao transnacional

Sistema de processamento de dados administrativos
Sistema de processamento de dados maduro
Sistema de processamento de dados primitivo
Sistema de producéo de resposta rapida
Sistema de recomendacéo

Sistema de robdética

Sistema de transferéncia de conhecimento — sigiertraducéo
Sistema de video-conferéncia

Sistema de videotexto

Sistema inteligente de inventario

Tabela 2.1 (continuagdo): Lista de designacdesiBES

Esta lista foi construida com base numa revisabtelatura da area, e utilizando

ferramentas de pesquisa na Internet, como o Capefitp://www.copernic.com/).

Pretendeu-se com a utilizacdo das ferramentas sguisa, encontrar o maior ndmero

possivel de designacdes naquela que podera sederaa a maior fonte de documentos

electronicos, a Internet. Posteriormente a lista réwista recorrendo a um grupo de

especialistas, nomeadamente professores de disdpa area de Sistemas de Informacéo, e

alunos de pos-graduacgédo. Desta revisdo resultdgamsaajustes nas definicdes e adicao de

algumas designacdes. Note-se que esta lista néeesp@ nenhuma ordem em particular, a

nao ser a ordem alfabética.
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2.3 O desenvolvimento de sistemas de informagéo

Entende-se por DSI o0 processo cujo objectivo édinizir mudancas num sistema de
informacg&o, com o objectivo de melhorar o seu dpsefmo. Entre as alteragbes que sdo
normalmente efectuadas inclui-se a adopc¢do denmsisteinformaticos para suportar

actividades organizacionais (Avison e Fitzgeralf@i5|€arvalho e Amaral 1996).

O processo de DSI tem sido objecto de estudo desvi@oricos e praticos desde os
anos 50, existindo varias escolas de pensamente ssbmétodos que devem ser usados,
baseadas em diferentes visGes. Alguns autores estencialmente preocupados com
problemas técnicos, outros com a mudanga na natereantetido do trabalho das pessoas e
outros ainda com as implicagfes estratégicas dblepmdera ter na organizagdo (Avison e
Fitzgerald 1995, Avison e Wood-Harper 1990, livatial. 1998). Flynn (Flynn 1998) refere
duas aproximacgfes ao DSI, uma aproximdgid, que assume que o problema a resolver
tem uma base l6gica ou matematica e que um sistéorenatico € uma solugéo viavel na
maior parte dos casos, e uma aproximagto essencialmente relacionada com os efeitos
ambientais do SlI, com a relagdo do Sl com os aspemiciais, econdmicos, legais e
psicoldgicos do ambiente, normalmente a organizpgéa qual o sistema é desenvolvido.

Como é sabido, ndo ha um processo ideal para onddsiEnento de sistemas de
informacédo, existindo inclusive alguma confusaoreemesenvolvimento de sistemas de
informacgéo e desenvolvimento de software; uma sadle textos tipicos de sistemas de
informacédo, programacéo e desenvolvimento, mogitarea confusdo no que diz respeito a
se 0s processos apresentados dizem respeito anasstde software ou sistemas de
informac&o, no sentido de sistema social (Alter9)98 contudo uma realidade que, hoje em
dia, cada vez mais o processo de DSI termina cadppgao de sistemas informaticos pela
organizacao, o que de certa forma justifica estéus@o.

Uma perspectiva historica de DSI

Nas décadas de 50 e 60 ndo havia nenhum procdssidal@ara desenvolvimento
de sistemas de informagdo. A preocupacdo era descra solucdo em termos
computacionais sem dar atencdo & compreensao rigéesdo sistema em si, 0 que muitas
vezes dava origem a problemas como, por exemplsatisfacdo dos utilizadores pois as

suas necessidades ndo eram satisfeitas pelos s®temas operacionais, ou a falta de
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documentacdo, que mesmo que existisse estava noemtal desactualizada, o que

dificultava largamente a manutencao dos sistemsendelvidos (Avison e Fitzgerald 1995).

Como resposta a estes problemas, comecou a hawercansciencializagdo da
importancia de fases como a analise de requisitosdesenho, no desenvolvimento de
sistemas (Avison e Fitzgerald 1995) surgindo nas atd uma nova filosofia, designada por
desenvolvimento estruturado, defendendo que o delsémento deve ser sistematico e
utilizar uma concepgadop-down aumentando assim a produtividade da equipa que o
desenvolve, a qualidade do produto final e perghitimaior controlo de todo o processo de

desenvolvimento.

No inicio dos anos 70 apareceu um primeiro paradigue veio tentar disciplinar e
sistematizar o DSI designado pitodelo em cascata(Waterfall Model) (Royce 1970),
representado na figura 2.2. e que hoje em dia &@rdeo porciclo convencionalde

desenvolvimento de sistemas de informacéo,

Estudo
viabilidade

A

y

Identificagéo
Requisitos

A

Y
Andlise
Detalhada

A

Desenho

y

Codificagdo

1 Y

Implantagdo

1 Y

Manutengao

Figura 2.2: O modelo em cascata (adaptado de (R4gd®)).

Cada rectangulo da figura 2.2 representa uma fageratesso de DSI, e as setas

mostram a possibilidade de existéncia de iterapére as fases. Por exemplo, relativamente



Capitulo 2: SIBC e Desenvolvimento de Sistemasifterhacéo 24

a identificagdo de requisitos, as setas mostrarméoeé um passo que uma vez terminado
nao se repete, mas que se houver algo numa fasgipogue afecte os requisitos, poder-se-
a voltar a fase de identificagdo de requisitos @ity 1996). Cada fase tem objectivos bem

definidos, nomeadamente:

Estudo de viabilidadeanalisar o problema existente e de uma forma tepoatar
solugdes alternativas, resultando uma propostaitiesmn termos técnicos, operacionais e

econdmicos que podera ou nao ser aceite. NestUldiso 0 processo para.

Identificacdo de requisitosfazer uma recolha profunda de informacdo sobre o
sistema a desenvolver: requisitos funcionais e foéoionais, restricdes a que é preciso

obedecer, volume e tipo de informac&o processadabdtemas e falhas existentes.

Analise detalhadadesenvolver uma especificagdo dos requisitos tadas na fase

anterior.

Desenho:tendo como base a fase anterior, desenvolver wtectyura do sistema,

especificando as suas componentes, o seu moddbxlds e os seus algoritmos.

Codificagéo traduzir as especificacdes obtidas na fase dendespara uma
linguagem de programacdo. Criar documentacdo, dalocmanuais do utilizador e de
instalacao.

Implantacdo e testesxecutar testes ao sistema resultante e defifarraa de

conversao do sistema antigo para o novo na orggruzéazer a formacgao dos utilizadores.

Manutencao:fazer as alteragdes necessarias durante a vidsstdma, quer sejam
correccOes a erros existentes, quer alteracodtardss de novos requisitos.

Existem vérias versdes do modelo em cascata, rdifemormalmente no ndamero,
nome e descricdo de cada fase, existéncia dedtesgre fases e existéncia de validagdo em
cada fase (Agresti 1986, Alter 1994, Boehm 1988uthano e Selby 1997, Davis, et al.
1988, Flynn 1998, Kotonya e Sommerville 1997, Lut@87, O'Brien 2000, Pressman 1994,
Skidmore e Wroe 1988).
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Vérias criticas foram feitas a esta aproximacdo r¢sty 1986, Layzell e
Loucopoulos 1987, Loucopoulos e Karakostas 199&n8ke e Wroe 1988), como por

exemplo:

- a falta de atencdo prestada ao contexto do negimia o qual o sistema é
desenvolvido; o analista raramente questiona podjuglie 0 sistema deve ser
desenvolvido;

* 0 tempo associado com a progressdo das actividaheparticular o tempo entre a
especificagdo de requisitos e a entrega do siséetda grande que por vezes, na
altura da entrega do sistema, 0s requisitos ja raoda

* aseparacgdo irrealista da especificacdo de respihit desenho;

 a ndo consideracdo da gestdo de recursos e gestfwojgcto que sdo parte
integrante do ciclo de vida do desenvolvimento dalguer projecto (Davis, et al.
1988);

* aauséncia de envolvimento do utilizador no prazessdesenvolvimento.

Uma aproximacéo alternativa ao ciclo convencioasbkpu a incluir grototipagem
(Agresti 1986, Flynn 1998, Pressman 1994, Skidneowroe 1988). Um protétipo é uma
versdo experimental de um sistema, construido corobjectivo de ser explorado,

experimentado e/ou avaliado.

Uma primeira versao do sistema é construido seredloorada através de sucessivas
iteracdes até que reflicta correctamente o sistesgaerido. Estas sucessivas iteracfes
consistem em verificagdes por parte dos utilizaslate sistema, sugerindo alteracdes a
introduzir, se necessario. A figura 2.3 mostra assps a seguir quando se utiliza esta

aproximacao no DSI.

A prototipagem permite aumentar a participacéo terésse dos utilizadores no
processo de desenvolvimento e construir sistemaguenos requisitos, a priori, estdo mal
definidos ajudando na definicdo e clarificacdo de requisiBstambém um excelente

contributo no desenho da interface.
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Identificagcéo de I /Desenhar —# Implementa
requisitos ——

Implementacéo e
testes

A4
Manutencao

Figura 2.3: Prototipagem (adaptado de (Flynn 1998))

O Modelo V e 0 Modelo Espiral séo também duas apragdes ao processo de DSI
que podem ser vistas como evolugfes do modelo sratea

O Modelo V (V Mode) (DTI e NCC 1987, Jensen e Tonies 1979) define um
conjunto de fases e ordena-as segundo o esquefigamda?.4.

Neste diagrama as caixas rectangulares represastéases e as ovais representam
os produtos, que ndo sdo mais do que o resultadmdeevisdo satisfatoria da fase anterior,
apresentadas sob a forma de documentos, e quemdode base de trabalho para a fase
posterior.

Este paradigma de desenvolvimento sugere que nenfasa pode ser considerada
completa, e a seguinte comecar, até que o docunpentiuzido esteja completo. Esta
aproximacao nao € realista, principalmente em gmpdojectos, e tendo em conta o aspecto

dindmico dos requisitos.
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DESENHO | CONSTRUCAO
INiClO ESPECIFICA- MANUTEN. FIM
PROJECTO > CAO REQ. E OPERACA PROJECTO

oft.
ceite

DESENHO AVALIACAO
ESTRUT. E TEST.SOF

Desenho

<

[DESENHO
DETALHADO

Des Modul) g

CODIGO
TESTE MOD.

INTEGRA-
CAO E TEST]

Figura 2.4: Modelo V (adaptado de (Jensen e Toh89)).

O Modelo Espiral (Spiral Model)(Boehm 1988) foi evoluindo ao longo do tempo e
foi desenvolvido para incluir os melhores aspeatosciclo de vida convencional e da
prototipagem, acrescentando uma nova fase, a am#isisco, inexistente em qualquer um
dos modelos anteriormente referidos. Este modefpesentado na figura 2.5, define quatro

actividades apresentadas pelos quatro quadranfegida(Pressman 1994):

* Planeamento: determinagdo dos objectivos, alteasaé restricbes

* Andlise de risco: avaliagdo de alternativa, ide#@ao e resolugao dos riscos

* Engenharia: desenvolvimento e verificagdo

e Avaliagdo: avaliagdo dos resultados da fase dendage e planeamento das

fases seguintes
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A Cusos Acumuladc
i
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,
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A
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seguintes
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Figura 2.5: Modelo Espiral (adaptado de (Boehm 1988

Este modelo engloba varias iteragcdes através dessmMos ciclos os quais lhe
conferem a forma de espiral. Cada ciclo represamia sequéncia repetida de passos e
comeca com a identificacdo de objectivos e regsichendo como base esta informacgéo, o
passo seguinte, avalia as alternativas determingados para a fase que se segue. Cada
ciclo do modelo espiral termina com uma revisdoengoba as pessoas da organizacao que
requereram o sistema de informacdo a desenvolser;revisdo engloba todos os produtos

desenvolvidos durante as fases anteriores, bem,@piano para o ciclo seguinte.

Uma das vantagens deste modelo é a consideracascims em todas as etapas do
processo, 0 que podera permitir reduzir os risotssague eles se tornem problematicos. Por
outro lado, se um grande risco ndo for detectactmrrerdo problemas. Este modelo ndo esta
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muito difundido e é muito menos usado, comparatergmcom o ciclo de vida tradicional e

a prototipagem (Pressman 1994).

As diferentes aproximacfes descritas, sdo normaémepresentadas como
abordagens alternativas, em vez de abordagens emmpiares; contudo, qualquer um dos

paradigmas pode ser combinado (Pressman 1994).

Em 1995 foi publicada anorma ISO/IEC 12207 que pretendia definir um
enquadramento comum para o processo de DSI (G&§, Moore 1996). O Departamento
de Defesa Norte-Americano definiu também uma noidéatica, a norma MIL-STD-498
(DoD 1994), que posteriormente cancelou (Maio d¢ @rensen 1999), tendo sido
desenvolvida uma versao comercial muito semelhahél -STD-498, a norma J-STD-016
(Sorensen 1996).

A ISO/IEC 12207 descreve as principais componetiteprocesso de DSI, as suas
ligacdes, e as relagbes que governam as suasifiiesa Repare-se que esta norma, apesar
de ser referida como um standard para o processictinde vida de software, engloba
aspectos nao considerados nos modelos anteriormagmtesentados como seja 0s
relacionados com a compra e venda dos sistemasmdificos, e com a gestdo e
desenvolvimento da organizagéo, dividindo o cidovitla do software em trés processos,
como apresentado na figura 2.6.

Relativamente ao processo de desenvolvimento jroprite dito, sdo apontadas um
conjunto de actividades como pode ser visto nadigu7. As varias actividades ndo séo

independentes existindo Vvérias iteracdes (Perébé)l

Note-se que nenhuma destas normas prescreve umndadielo para a fase de
desenvolvimento, indicando que deve ser seleccomadnodelo apropriado ao ambito,
magnitude e complexidade do projecto.
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2. Processos Fundamentais

2.1. Aquisicao

2.2 Fornecimento

2.3 Desenvolvimento

2.4 Operagao

2.5 Manutengéo

3. Processos de Suporte

3.1 Documentagéo

3.2 Gestéo das Configuracdes

Gestao da Qualidade

3.3 Controlo da Qualidade

3.4 Verificagéo

3.5 Validacéo

3.6 Revisdo Conjunta

3.7 Auditoria

3.8 Resolugéo de Problemas

1. Processos Organizacionais

1.1 Gestao

1.3 Aperfeicoamento

1.2 Infraestrutura

1.4 Formagao

Figura 2.6: A norma ISO/IEC 12207 (adaptado de @ter 1996)).

1 13
5 12 ]
Implementacad x Apoio
Instalacao N .
do processo a aceitagéo
Por cada 2 3 10 11
sistema ou Andlise dos Concepcéo ddg Integragdo do Testes de
subsiste requisitos do arquitectura sistema qualificagdo
sstemg. sistema do sistema do sistema
Por cada 4 5 6 s 9
configuragdo Andlise dos Concepgéo da Concepgéo 5 Testes de
L ; Integragéo e
de SOME requisitos do arquitectura detalhada do do software qualificagdo
software do software software do software
Por cada 7 N
unidade —m Codificagéo
programavel e teste

Figura 2.7: As actividades de desenvolvimento segannorma ISO/IEC 12207 (adaptado de
(Pereira 1996)).
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Recentemente (Sherrell e Chen 2001) tem-se faladweecessidade da utilizagéo de

diferentes abordagens para o desenvolvimento t#resis de informagédo Web (Isakowitz, et
al. 1998, O'Keefe e McEachern 1998, Senn 1998, nkenen 1998), tendo sido proposta
uma abordagem, modelo W, (Sherrell e Chen 2001yegidta da adaptacdo do modelo V.

Esta adaptacao baseia-se na substituicdo da fagmlificacdo por uma fase designada por

implementagdo incremental, que inclui uma etapavalelagdo com o cliente, devido a

importancia que a interface com o utilizador terste® sistemas.

Independentemente das diferentes abordagens, eodemsprovado pela analise das

figuras anteriores, e pela tabela resumo 2.2, quassgivel reconhecer um conjunto de etapas

que qualquer processo de DSI devera incluir: estiedaabilidade, engenharia de requisitos,

desenho, implementagdo e testes e manutencéo (Bh88& DoD 1994, Flynn 1998,

Kotonya e Sommerville 1997, Pereira 1996, Sommeriid92). Apresenta-se na tabela 2.3

a correspondéncia entre estas etapas e as codsisiei@s diferentes abordagens.

* Manutengéo e
operacao

IS
Q
(o))
é Mggse(lzc;;m Prototipagem Modelo V Modelo espiral Norrriazé(s);)/IEC
Qo
<
* Estudo de ¢ Identificagdo de| « Especificacdo| ¢ Identificacdo de| « Analise de
viabilidade requisitos de requisitos requisitos requisitos
« Identificagdo | « Andlise * Desenho * Andlise derisco| « Concepgéo dg
de requisitos « Desenho estruturado » Definicdo e arquitectura do
* Analise  Implementagdo | *+ Desenho validagao de sistema
detalhada e testes detalhado requisitos ¢ Andlise dos
¢ Desenho ¢ Manutengao * Codificagéo e| » Desenho de requisitos de
» Codificagdo teste de modulog software software
$ |+ Implantacdo * Integracdoe |+ Validagéo e « Concepcéo dg
e | Manutengdo testes verificagdo arquitectura do
* + Avaliacidoe |+ Desenho software
testes de softwaredetalhado « Concepcéo

* Codificagéo

* Testes

* Implementacéo
» Avaliacdo

detalhada do
software

¢ Caodificagédo e
teste

* Integracdo

¢ Testes

* Instalagdo

Tabela 2.2: As fases do processo de DSI em dissetordagens.
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Etapa . =
P _Es_tydo Engen_hqua de Desenho Implementacéo € Manutenco
viabilidade requisitos testes
Abordage
e Estudo | ¢ Identificacdo | « Desenho |+ Codificagdo « Manutencéo
Modelo em | de de requisitos ¢ Implantacéo
cascata | viabilidade| « Analise
detalhada
« Identificacdo | « Desenho |+ Implementacdq ¢« Manutengéo
Prototipagem de requisitos e testes
* Andlise
« Especificagdg ¢ Desenho |+ Codificagdoe | « Manutencao
de requisitos estruturado teste de médulos| e operacéo
¢« Desenho |+ Integracéoe
Modelo v detalhado testes
¢ Avaliagdo e
testes de software
« Identificacdo | « Desenho |+ Codificagdo
de requisitos de software | « Testes
Modelo * Definicdoe |+ Validacéo | « Implementacgad
espiral validagdo de e verificagéo
requisitos « Desenho
detalhado
* Analise de * Concepcgdo| « Codificacdo e | » Manutengdo
requisitos da teste
Norma o c;oncepgéo da arquitectura | ¢ Integragdo
ISO/IEC arquitectura do| do software~ « Testes
12207 sistema L Concepgao . |nsta|ag50
» Andlise dos | detalhada do
requisitos de software
software

Tabela 2.3: Correspondéncia entre as etapas nasatifes abordagens.

Apresenta-se nas duas proximas sec¢des uma desdasdases de ER e desenho.
A ndo inclusdo de uma descricdo das fases de edéudiabilidade, implementagéo e testes
e manutencéo justifica-se por ndo serem o focdedg@o deste trabalho.

2.4 Engenharia de Requisitos

O objectivo da ER é determinar as necessidadessteicées do sistema em
desenvolvimento, estabelecendo uma visao gerabktins num dado contexto (Pohl 1996).
Segundo Kotonya (Kotonya e Sommerville 1997), aesso da ER pode ser descrito como
a conversao da informacao sobre os sistemas eristes necessidades dtekeholdersas
normas organizacionais, a regulamentacdo e o domipara produzir requisitos,

especificagbes e modelos do sistema. Estes modélmsusados pelos engenheiros de
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software no desenho do sistema a construir. Adigu8 apresenta as entradas e saidas do

processo de ER.

1. Informag&o existente
sobre o sistema

2. Necessidades dos
stakeholders \
3. Normas \

organizacionais

Requisitos,
especificacdes
modelos do
sistema

4. Regulamentacdes —

5. Informagdo do —|
dominio

Figura 2.8: As entradas e saidas no processo déadBptado de (Kotonya e Sommerville 1997)).

O processo de ER é um processo iterativo que tethéia o seu proprio ciclo de
vida. As fases que compdem este ciclo sdo desigrdelaiferentes formas por diferentes
autores (Siddigi e Shekaran 1996), podendo-se ranten identificar quatro fases,
interrelacionadas como se mostra na figura 2.91(Fa9$6), p.17:

* Levantamento (eliciacdo) — tentar perceber quaiseaessidades e restricdes do

sistema a desenvolver; explicitar o conhecimentoeso sistema;

* Negociacdo — explicitar conflitos, argumentos edeaz e estabelecer um acordo

entre todos os intervenientssakeholdersno processo;

» Especificagdo/documentagcdo — elaborar uma espmgfic de requisitos para ser
usada nas fases seguintes do desenvolvimento egeeadecluir uma integracédo

consistente das alteragdes, isto é, revisdo dequisito ou deciséo;

* Validacao/verificag@o — garantir que se esta alveso problema certo, verificar a
consisténcia interna das especificacfes, contsalars requisitos especificados séo

consistentes com as intengdes do utilizador/cliente
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Figura 2.9: As fases do processo de ER (adaptad®del 1996)).

Algumas das causas dos problemas originados nadaseER sdo a falta de
envolvimento e comunicacdo entre steakeholdersa ndo consideracdo do contexto do
negocio, e a suposicdo de que o0s requisitos téen@abnente uma dimensédo técnica
(Mumford 1995).

Ultimamente, a ER tem sido alvo de estudo de vanesstigadores que pretendem
melhorar a forma como ER é executada em proje@odedenvolvimento de sistemas. A
maior parte das contribui¢cdes relacionam-se coracasp como 0os modelos do processo de
ER, a melhoria do processo de ER, técnicas deseqia;ao de requisitos, e estratégias para
o levantamento e validacdo de requisitos (Eastekbi®97, Herlea 1996). Zave (Zave e
Jackson 1997) desenvolveu um esquema de clasaifichss trabalhos em ER, tendo sido a
sua principal dificuldade a heterogeneidade dogd§mormalmente considerados parte da
ER, que inclui por exemplo, as tarefas que témsguexecutadas (levantamento, validacéo,
especificacdo), os problemas que tém que ser rdgslv(barreiras & comunicagéo,
inconsisténcia, deficiéncia), os tipos de sistenfsistemas embebidos, sistemas de

seguranga-critica, sistemas distribuidos).
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Uma das principais conclusdes deste estudo é dtlRe & um processo complexo
visto ser uma actividade inerentemente ampla edistgplinar. A ER é levada a cabo numa
rede social complexa que inclui pessoas com formdeébase diferente e diferentes visdes
do sistema a desenvolver, tais como, engenheirosedeisitos, futuros utilizadores,

responsaveis pelo desenho organizacional e clientes

2.5 Desenho

A fase de desenho tem como objectivo produzir usgeaficacdo completa da
arquitectura do sistema, especificando as suasaenpes de dados, processos e interface,
com base na especificagdo de requisitos resultinttase de ER (Pressman 1994, Senn
1989). Esta fase envolve a descri¢cdo do sistemdifenentes niveis de abstrac¢éo. E a sua
importancia prende-se com a identificacdo e awvadiade solugdes alternativas que

satisfacam a especificagcdo de requisitos (Layzetiiecopoulos 1987).

Nesta fase devem identificar-se e avaliar-se ag;8es possiveis que podem estar
dependentes da plataforma tecnoldgica. Por exeslo sistema a desenhar deve funcionar
numa plataforma cliente-servidor, as opg¢@es dispimsao diferentes de quando se desenha
um sistema para interactuar com sistemas legadoser nummainframe(Lucas 1997). A
escolha da solugdo pode também depender da expariéle desenhador, visto os

desenhadores terem tendéncia para escolher solygédise sejam familiares (Lucas 1997).

Depois de escolhida a solugdo é necessario demhaspectos relacionados com o

desenho de processos, dados e interface.

O desenho de processos especifica a arquitectush dee sistema, definindo os
processos necessarios para satisfazer os requesisrsados, bem como as rela¢des entre
eles. O desenho de processos, num nivel mais détaldescreve os algoritmos necessarios

para executar 0S processos.

O desenho de dados foca-se na especificagdo dadbadados que suportara o
sistema em desenvolvimento: quais as tabelas, rtemque as constituem e relagdes.
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O desenho da interface foca-se nos aspectos nmedaltis com a interacgdo homem
maquina. Deve produzir uma especificacdo detallmdadispositivos de entrada e saida
utilizados, bem como uma descricdo dos écrans,éseigu de didlogos, definicdo de
mensagens, documentos e relatérios necessariesetaga tem uma grande importancia no

desenho pois para muitos utilizadores é a Unida paivel do sistema.

2.6 Falhas no processo de DSI

A existéncia de um conjunto de etapas bem defirddgsrocesso de DSI, n&o evita
gue uma grande parte de projectos de DSI falhemstrticdo do sistema desejado, no tempo
previsto e dentro do orgcamento estimado (Fitzgeealitzgerald 1999, Fried 1995). Ha
diferentes motivos apontados como causas destasfalos quais se destacam a falta de
envolvimento do utilizador, o incompleto levantamoer especificacdo de requisitos, e 0
énfase nos aspectos tecnologicos, em detrimentomtexto organizacional (O'Brien 2000,
Siddigi e Shekaran 1996, Stevens, et al. 1998)uee dpsde logo sugerem que as fases
iniciais sdo criticas no processo de DSI. A fig@d0 demonstra a importancia da
identificacdo dos erros, cedo no processo de O8ksantando a evolugdo do custo da
correcgao de erros, nas diferentes fases de dégemoto de um sistema.

Custo da correcgdo de er

Estudo ER Desenho  Implementacgakestes e
viabilidade manutencéo

Figura 2.10: Custo de correccado de erros detectagtndiferentes fases do processo de DSI
(adaptado de (Alter 1994))

Ha varios estudos que comprovam que, uma grande pas problemas nos
sistemas finais tem origem em erros, mal entengdidosnsisténcias, ou omissdes cometidas



Capitulo 2: SIBC e Desenvolvimento de Sistemasifterhacéo 37

na fase de engenharia de requisitos (Flynn 1998ddm e Laudon 1996, Pohl 1996,
Stevens, et al. 1998). Esta tendéncia que ja dicaga ha varios anos, como se pode ver na

figura 2.11, ainda ndo se conseguiu inverter dadasignificativa.

QOutros
10%

Implementacéo

Andlise
Requisitos
56%

Figura 2.11: Distribuicdo de erros no processo dglfadaptado de (Layzell e Loucopoulos 1987)).

E também de notar que a maioria das abordagen®e@spo de DSI ignoram o tipo
de sistema que se vai desenvolver. Apesar de recinlzha existéncia de diferentes tipos de
SIBC (Alter 1994, Carvalho 1998, Ein-Dor e Sege®3,9.audon e Laudon 1996, McLeod
1993, Mentzas 1994, O'Brien 2000), os processoB%lendo apresentam, normalmente,
sugestdes diferentes de desenvolvimento dependémtizo de sistema informatico que se
pretende construir.

Um outro motivo causador dos atrasos no processDRleé o baixo nivel de
reutilizacdo de componentes (Coplien, et al. 198&llor e Johnson 1997). Apesar de, a
nivel de componentes de software, essa reutilizegr@orescido, tendo sido impulsionada
com as abordagens orientadas a objectos e corivagito de padrBes de software (Coplien
e Schmidt 1995, Graham 1994, Larman 1998), é paucguase nada utilizada, em outras
fases do processo de DSI. Por exemplo, na passsa&R para o desenho, a especificagédo

da arquitectura do sistema é feita normalmenténglartdo zero.
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2.7 llacdes a reter

Assistiu-se na ultima década a uma grande mudaagaatureza e utilizacdo das
tecnologias de informacdo nas organizacdes. Esidamga € provocada por diferentes
factores que passam pela rapida evolucéo dessaddgias, pelas novas oportunidades de
negoécio nos mercados dinamicos e cada vez maisetbivs, e pela globalizacdo dos
mercados. Esta mudanga tem tido repercussfes maldisistemas informaticos que tém
vindo a ser desenvolvidos. Se é verdade, por um, lque se tem assistido a criacdo de
sistemas cada vez mais complexos e sofisticadosrtanpgo diferentes actividades
organizacionais, por outro tem-se assistido a uen& confusdo e complexidade resultante

dessa diversidade (Inmon, et al. 1997).

Estes sistemas podem ser desenvolvidos usando erdé#er abordagens.
Independentemente de existirem diferentes modelatas evolugbes que os modelos
sofreram, ha um conjunto de etapas bem conhecigas, independentemente das
designagbes que recebem, sdo incluidas em quajjoeesso de DSI: o estudo de
viabilidade, a engenharia de requisitos, o desemhanplementacdo e o0s testes e a
manutencgao. Destas etapas, € reconhecida comougmrtiente critica a ER, sendo uma
grande parte dos problemas dos sistemas finaibulitds a erros, inconsisténcias ou

omissOes cometidas nesta fase.

O processo da ER é visto, na maior parte das veaes técnico e ndo como do
negocio, e como tal dominado por preocupacgdesda&gnio que pode significar que os
requisitos ndo satisfagam as necessidades reaigsgdaizacdo que pretende o sistema.
Entende-se neste trabalho que, uma das formasnimizar este problema € a insergdo de
um passo onde se identificam claramente as neadssidlo negécio e onde se envolvem
todos osstakeholdersargumenta-se também neste trabalho que a exast@®mcm guido que
oriente os engenheiros de requisitos, fornecendiodagdes sobre os processos e informacao
gue deverdo levantar num determinado caso, mela@dase de levantamento da ER.

Um outro aspecto que pode ser aperfeicoado noggoake DSI relaciona-se com a
identificacdo do tipo de sistema a desenvolver, daeeria ser realizado na fase de
levantamento da ER. E sabido que existem diferdiies de SIBC suportando diferentes
tipos de trabalho; contudo esta realidade é pragoge ignorada ao longo do processo de
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DSI. As abordagens ao processo de DSI raramengseam sugestdes alternativas de
desenvolvimento, dependentes do tipo de sistemasqupretende desenvolver. Parte-se
normalmente do pressuposto de que a definicadooEsi®s para os sistemas informaticos é

algo derivavel a partir da descrigdo do sistemaestm da sua utilizacéo.

O conceito de reutilizagdo essencialmente utilizzalfase de desenho e codificacéo
pode também ser aplicado em outras fases do podesdSI, nomeadamente na passagem
da ER para o desenho. Normalmente a especificagdarquitectura do sistema é feita
partindo do zero, esta separacéo irrealista daiéispedo de requisitos do desenho foi alias
referida como uma das criticas a aproximacao i@ditao DSI. Reconhece-se contudo que
h& operagbes comuns a determinados tipos de ststeemmlo portanto possivel definir
padrdes de arquitectura, fornecendo aos desenkadimsistema um ponto de partida. Sendo
0 desenho um processo criativo influenciado pefeeg&ncia de quem o desenvolve, e visto
os desenhadores jlnior serem inexperientes nest@gso, considera-se que a existéncia

destes padr6es os ajuda a iniciar a fase de desenho

Defende-se neste trabalho que uma taxionomia d€ BtRle auxiliar na resolucéo

dos problemas levantados. Nomeadamente:

1. Sistematizar e consequentemente clarificar a cofigglde resultante da diversidade
de SIBC.

2. Melhorar a fase de ER, nomeadamente no que dizitespo levantamento das
necessidades do negocio, facilitando o levantam#ogoprocessos executados, do
conhecimento por eles manuseado e a identificagéstakeholderenvolvidos em

cada processo.

3. Melhorar o processo geral de DSI, nomeadamentai@aliq respeito a passagem do
estudo do ambiente organizacional para a constratAcsistema informatico,
fornecendo um conjunto de padrdes de arquitectlgaistemas, que permitirdo que

0 desenhador de sistemas desenvolva o seu trabalimum ponto de partida
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Capitulo 3

3 Sistemas Informaticos e sua classificacéo

Neste capitulo é apresentada uma revisdo das fidasS8es de sistemas de
informacéo feita com o objectivo de verificar sésta alguma taxionomia que pudesse ser
utilizada para os objectivos deste trabalho. Otalpapresenta inicialmente uma descri¢éo
de cada uma das treze taxionomias identificadabteratura, fazendo em seguida uma

comparagéo entre os critérios e finalidades detassificagfes.

3.1 Introducao

A lista de nomes/designacdes de SIBC apresentasacgdo 2.2, tabela 2.1, aponta
para a necessidade de classificacdo dos sistemémmrda a diminuir a complexidade e
clarificar a terminologia usada. A importancia tissificacéo e diferenciacdo dos diferentes
tipos de sistemas informaticos resulta do factelde suportarem diferentes tipos de trabalho
e desempenharem diferentes papéis numa organizAcgoande variedade de sistemas
existente, podera dificultar a identificacdo daqugle melhor serve as necessidades de uma

dada organizacao.
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Ja foram feitas varias tentativas para classifsdBC de algum modo, classificacfes
essas que usam diferentes critérios, dependendbjectivo para que foram desenvolvidas.
Ha classificagdes muito genéricas que nao ideatifiipos especificos de SIBC, mas tentam
agrupar os sistemas de acordo com, por exempluives de gestdo (Clark 1992), as &reas
funcionais (Hall 1998, Verstraete 1997), o nivetdmplexidade de gestdo, incerteza e risco
do negdcio (Farbey, et al. 1995), a importanciagsso e nivel de investimento (Ein-Dor e
Segev 1984) e as eras a que pertencem (Edwarls 1685, O'Brien 2000, Ward e Griffiths
1996).

Uma das classificagbes mais comuns encontrada oisseente em livros
pedagdgicos divide os sistemas em operacionais eugerte a decisdo, sendo o0s
operacionais subdivididos de acordo com as are®sofais: recursos humanos, compras,
vendas, contabilidade, financas e marketing (LA&®Y, O'Brien 2000, Parker e Case 1993,
Rowley 1994, Scott 1986). Convém referir que esteres tém essencialmente uma
preocupacdo pedagdlgica e mais tedrica de listar afguma ordem os sistemas de

informacédo, sem terem como objectivo definir umxaot@omia.

Os objectivos da taxionomia que se pretende debamyao ambito deste trabalho,
apontam para a necessidade de identificagdo dens@ime menos abstractas, motivo pelo
qual ndo se faz uma andlise mais detalhada, nenaxi@mnomias apontadas como muito
genéricas, nem das de orientagcao mais pedagdgica.

A revisdo bibliografica efectuada para identifictaxionomias de sistemas

informéticos contribuiu também para identificarigaag6es de SIBC.

3.2 Taxionomias de Sistemas Informéaticos

Esta seccdo apresenta uma descricdo de taxionataiasstemas informaticos.
Convém referir que os termos classificacao, taxiiaoe enquadramento sdo aqui usados
com o0 mesmo sentido, indicando o agrupar de olfestgundo determinados critérios.
Apesar destes termos nao serem propriamente siodnigdo desse modo muitas vezes
usados na pratica (Bailey 1994).

Os aspectos a analisar nesta revisdo de taxion@siias relacionados com os trés

passos a executar num processo de classificacass(€NVessey 1995):
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1. Propdsito/Objectivo: escolher entre uma classificagspecifica que serve
um fim particular e uma classificacdo mais gerak cggerve varios
propositos.

2. Critério: depois de definir o objectivo da clas=siffdo, o préximo passo é
estabelecer o(s) critério(s) de classificacdo, eja a(s) dimensdes usadas
para descrever, distinguir e classificar objectos.

3. Método: descricdo de como colocar sem ambiguidadebjectos numa
dada categoria e também uma descricdo do crit&aolaipara validar a

classificacdo e a sua utilidade.

A partir das actividades associadas a cada umsdeassos identificam-se diferentes
aspectos a analisar para cada taxionomia, nomeatlmaeatoria e contexto, critério, método

de construcéo, resultado e validacao:

Autoria e contexto — nomes, data e objectivo comfqudesenvolvida.

2. Critério — dimensfes ou caracteres taxionémicodassa sistemas considerados, e
método de obtencdo das dimensdes (quando conhecido)

3. Método de construcdo — se a taxionomia foi desemalrecorrendo a métodos
qualitativos ou quantitativos (Bailey 1994); o ndioé indicado, apenas quando
explicitamente referido pelo autor.

4. Resultado — classes identificadas; mapeamento xdantemia com o0s sistemas
considerados.

5. Validacdo — se existiu alguma validacdo empiriagergda validade da propria

taxionomia, quer da sua utilidade, e qual o métadmlo.

Para cada taxionomia é também feito um comentéoinsiderando o objectivo do
presente trabalho e, desde que existam, refereoutses trabalhos que as tenham usado de

alguma maneira.

Na revisdo da literatura identificaram-se as sdgsitaxionomias, apresentadas por

ordem cronoldgica:

1. Gorry e Scott Morton (Gorry e Scott Morton 1971)
2. Alter (Alter 1977)
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Projecto AMADEUS (UMIST, et al. 1986, UMIST/BIM 188
Grimshaw (Grimshaw 1992)
Ein-Dor e Segev (Ein-Dor e Segev 1993)

3

4

5

6. Teng e Ramamurthy (Teng e Ramamurthy 1993)

7. Mentzas (Mentzas 1994)

8. Alter (Alter 1994)

9. Pearson e Shim (Pearson e Shim 1994)

10. Lewis (Lewis 1994)

11. Vladimir Slamecka (Slamecka 1994)

12. Groupware (Coleman , DeSanctis e Gallupe 1987, Ellis, et1891, Khoshafian e
Buckiewicz 1995, Nickerson 1997, Schill 1995, Usnftirst )

13. Xu e Kaye (Xu e Kaye 1997)

3.2.1 Gorry e Scott Morton 1971

Autoria e contexto

Baseados nos trabalhos de Simon e Anthony reladisn@om tentativas para
classificar actividades de gestéo e diferentes tifgodecisdes, Gorry e Scott Morton (Gorry
e Scott Morton 1971) desenvolveram em 1971 aguedasera talvez a mais referenciada

taxionomia de sistema informaticos na literaturaéds de sistemas de informagéo.

O objectivo deste trabalho era fornecer um enquaeingo para analisar a tomada de
decisdo dos gestores e 0 necessario suporte fdonpoi diferentes sistemas, ajudando ao
mesmo tempo a perceber a evolugdo das actividedgestdo de sistemas de informacéo
numa organizagao e reconhecer alguns dos potepcidilemas e beneficios resultantes das

novas tecnologias.
Critério e método de construgao

Esta taxionomia é uma taxionomia bidimensional itatala, onde as dimensdes
consideradas séo: tipo de problema (estruturaddice estruturado) e a natureza das
actividades de gestdo (operacional, tactica etégtca). De acordo com esta taxionomia,
por exemplo, um sistema de entrada de encomendas gistema usado em problemas

relativamente estruturados a um nivel operacional.



Capitulo 3: Sistemas Informéaticos e sua classificag 44

Resultado
A figura 3.1 apresentafeameworkde Gorry e Scott Morton.
Validacao

Os autores ndo efectuaram qualquer validacdo &lessificacéo.

Comentarios

Esta classificagdo é aqui descrita por ser talvema conhecida e citada na area,
pois para além de que, como os préprios autoresndidesenvolverem um enquadramento
para actividades de gestdo e ndo para sistemadadmacdo, € demasiado restrita, por se

debrucar apenas sobre sistemas de suporte a decisdo

Tipo de problema

Natureza
Controlo Controlo Planeamento
Operacional Gestdo Estratégico
Estruturado 3 Recebimentos Andlise Tanker Fleet
Orcamental Mix
Engenharia de
custos
Entrada Previséo Warehouse and
encomendas curto - prazo factory lacation
Controlo
inventario

Semi-Estruturado

Na&o Estruturado

Planeamnento
Produgao

Gestéo Cash

Andlise Variancia
- Overall budget

Fusdes e aquisices

Preparagao Planeamento de

orgamento novos produtos

Sistemas PERT/ Vendas e Planeamento de
cosT Produgédo 1&D

Figura 3.1: Taxionomia de Gorry e Scott Mort(adaptado de (Gorry e Scott Morton 1971)).
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Referéncias posteriores

Esta classificacéo foi utilizada em diferentesagities:

* Quase 20 anos depois de ter sido desenvolvidaefta fima validacdo que se
relacionava com o que Gorry e Scott Morton refer@mo sendo os requisitos de
informacdo necessarios a cada tipo de decisdo edmuem respeito a sete
caracteristicas da informacéo: fonte, ambito, nleehgregacao, horizonte temporal,
ocorréncia, frequéncia de utilizacdo e exactidamedada (Kirs, et al. 1989). Esta
validacéo pretendia substanciar estes requisitaefdemacéo e foi feita com base
numa experiéncia laboratorial usando alunos deratEsem gestao, MBA. Kirs e
0s seus colegas concluiram que, mesmo vinte armEsgde taxionomia proposta
por Gorry e Scott Morton parece descrever de umado/dlida as diferengas entre
sistemas de informacgéo de acordo com as necessidadeformacéo por categoria

de deciséao.

« Em 1996, Adam et al. (Adam, et al. 1995) desenvalveum enquadramento para
sistemas de suporte a decisédo, baseado no trafbal@orry e Scott Morton, que
pretendia classificar potenciais problemas de tem@del decisdo e as aplicacdes
desenvolvidas para os resolverfrAmeworkfoi desenvolvida através de estudo de
campo, e foi testada em 18 empresas, o que peniticiuir que a classificacdo era
uma ferramenta atil para avaliar o grau de matdedalas organizagdes
relativamente ao uso e desenvolvimento de aplisag@esistemas de suporte a
deciséo.

» Esta taxionomia é também referida num artigo gaeeufaa revisdo e comparacgédo de
taxionomia de sistemas de informacédo (Doke e Bat884), onde se conclui que,
para além da ligacdo do tipo de problema com aidatle de gestdo, a maior
contribuicdo desta taxionomia foi reconhecer a irdithensdo do problema da

classificacdo de Sl.

» Vérios livros que de um modo genérico abordam stersias de informagéo de
gestdo utilizam este trabalho para exemplificapo tle suporte a deciséo, dado por
diferentes sistemas (Laudon e Laudon 1996, Luc@s,McLeod 1993).
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3.2.2 Alter 1977

Autoria e Contexto

Em 1977, Alter (Alter 1977) desenvolveu uma taxioro de sistemas de suporte a
decisdo cujo principal objectivo era sistematizautha melhor forma o conhecimento sobre
sistemas de suporte a decisdo. Segundo Alter, beconento sobre a natureza e as

caracteristicas deste tipo de sistemas era néssa, alté muitas vezes contraditério.

Critério e método de construcdo

A taxionomia baseou-se no grau relativamente ad emiaesultadosputputs do
sistema podem determinar directamente uma dedBsisistemas foram classificados pelo
tipo de operacdes que executam, independentemertipadde problema, area funcional e

perspectiva de decisao.

Nao é claro que método foi usado para agrupar sensas. Alter fala em
“clustered, mas como nao refere nenhuma técnica espectlitanais a ideia de usar o
termo apenas como sinénimo de agrupar.

Resultado

Através da andlise de 56 de sistemas de supokeisdd em uso em organizagdes,

Alter identificou sete tipos de sistemas, descri@s$abela 3.1.
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Tipos de sistemas

Sistemas de ficheiro de gavetilé drawer systemsyao basicamente versdes automatizadas dos
sistemas de ficheiros manuais, permitindo acesediato aos dados.

Sistemas de andlise de dadbatg analysis systemspermitem a manipulagdo de dados através
de operagdes feitas a medida da tarefa ou de @ssrayenéricas; fornecem os mecanismos
para andlise de dadad hoc

Sistemas de informagdo de analidadlysis information systefngornecem o acesso a bases de
dados e pequenos modelos.

Modelos contabilisticosAccounting mode)scalculam as consequéncias de acgbes planeaaias co
base em definicbes contabilisticas; usam relacientms bem definidos e férmulas para
calcular as consequéncias de determinadas acgoes.

Modelos representacionaiRépresentational modgisestimam as consequéncias de ac¢des com
base em modelos parcialmente ndo-definidos, tar®qmrobabilidades de ocorréncia. Incluem
todos os modelos de simulac¢éo para além das démigontabilisticas.

Modelos de optimizagadfptimization mode)s fornecem indicacdes de acgdo gerando a solugdo
6ptima segundo um conjunto de restri¢cdes.

Modelos de sugesta&ggestion modetscalculam uma determinada deciséo sugerida paea u
decis@o de uma tarefa razoavelmente repetitivire@sda.

Tabela 3.1: Tipos de sistemas segundo Alter (adpde (Alter 1977)).

Validacao

Apesar de Alter pretender suportar a hipétese de wma dada taxionomia é
apropriada e util, reconhece ndo haver métodotisigtas para suportar tal hipétese, pelo
que se limita a fazer uma descricdo da taxionondieserever dois exemplos de cada tipo de
sistema, 0 que permite mostrar que se conseguentifickr sistemas que caem nas
categorias identificadas.

Em 1984 foi avaliada a adequagias categorias sugeridas por Alter, através de um
estudo de 131 sistemas de suporte a decisao @iwf, 1984). O estudo permitiu constatar
gue os inquiridos conseguiam classificar o seupguticular de sistema de suporte a deciséo
nas sete categorias propostas por Alter, e conqgluer a taxionomia proposta por Alter

fornecia uma classificagdo exaustiva de sistemasipierte a deciséo.

Comentarios

Mais uma vez o foco da classificacdo é demasiadtritce visto pretender
desenvolver uma taxionomia de apenas um tipo densds ou seja, sistemas de suporte a
decisdo. Além disso vinte anos de evolugcdo da legrp tornam esta classificacao
desactualizada, bastando para tal analisar a pansaetegoria, designada por sistemas de
ficheiro de gaveta, que representa nada mais nadasrdo que versdes automatizadas de

ficheiros manuais, o que na época poderia de f&stoonsiderada uma ajuda no processo de
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decisdo, mas que hoje, é a base de qualquer sigtéomaatico e portanto ndo representa
uma caracteristica digna de distinguir um tipo wjgogte a decisdo. Os dois primeiros tipos

de sistemas identificados por Alter, hoje sdo dersidos sistemas de informacéo de gestéo.

Referéncias posteriores

Esta taxionomia para além de ter sido avaliadeHodt (Huff, et al. 1984) foi mais
tarde analisada por Pearson e Shim (Pearson el18I9i4) para verificar a existéncia de uma

relacdo entre a taxionomia que desenvolveram e 429de Alter.

E também referida num artigo que faz uma reviséoneparacéo de taxionomia de
sistemas de informacgéo (Doke e Barrier 1994), aaleonclui que apesar das categorias
identificadas incluirem sistemas, que actualmeateseriam chamados sistemas de suporte
a decisao, eram consistentes com a definicdo @ensigle suporte a decisédo e a analise feita
em 1977.

3.2.3 Projecto AMADEUS 1986
Autoria e Contexto

O projecto AMADEUS (UMIST, et al. 1986, UMIST/BIM986) — A Multi-Method
Approach to Developing Universal Specificationoi-Udm projecto desenvolvido no dmbito
do programa ESPRIT da Unido Europeia, iniciado @861 que tinha como parceiros a
Interprogram BV da Holanda, o UMIST de Inglatemailitec Ltd da Grécia, a Telefonica
Investigacion Y Desarrollo de Espanha e a BIM S/Aédlica.

O principal objectivo deste projecto era definin modelo conceptual Unico, que
fosse suficientemente rico a nivel de semantica gascrever as especificagcdes derivadas
de qualquer método de desenvolvimento de sistemagamacao.

Uma das tarefas executadas ao longo do projedt@, étassificagdo dos sistemas
computorizados 0 que permitiria identificar os objs reais por eles manipulados. Estes
objectos foram agrupados como entidades, relact@sfas, regras eevent-triggers
(UMIST/BIM 1986).
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Critério e método de construgao

Segundo o grupo de trabalho do projecto AMADEUS, gistemas foram
classificados de acordo com as areas de aplicagiesendo utilizado nenhum método
especifico.

Resultado

Foram identificadas duas principais subclassesstEnsas computorizados:
1. Sistemas aplicacionais: sistemas cujo propdsitod edirectamente
relacionado com os requisitos dos utilizadores.
2. Sistemas de suporte: sistemas que ndo sdo deddogolvara suportar
nenhuma necessidade dos utilizadores, sdo indeptesdin aplicagéo; estes
sistemas implementam fun¢des de suporte em sistaaiases.

Dentro de cada uma destas classes foram identiicdiferentes tipos de sistemas,

como descrito na tabela 3.2.

Validagao

N&o foi feita qualquer validagdo. O projecto foieimompido ao fim de um ano,
visto 0 estudo de viabilidade ndo ter sido sufigierente convincente para continuar o

trabalho.

Comentarios

O principal objectivo deste trabalho estava rel@im com os métodos de
desenvolvimento de sistemas. A classificacdo slaganas como um meio para identificar
0S objectos reais manipulados por esses sistenigansAdos sistemas designados por
sistemas de suporte, como 0s sistemas operativgsde linguagem de computador, estdo
claramente fora do que é considerado neste trahathgistema informético. O resultado
final parece ndo obedecer a um critério pré-defimths antes a um agrupamento “casual’

dos sistemas identificados.
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Tipos de Sistemas

Sistemas aplicacionais

Sistemas de escritéri®ffice systen)s
Sistemas de arquivéilling system}
Sistemas de processamento de documebmsufnent processing systems
Sistemas de comunicacdes de escritd@ifi¢e comunication systeins

Sistemas de control@pntrol systems
Processamento de dados administratidabi(inistrative data pragssing)
Sistemas de controlo de produc&odducing control systems
Sistemas de controlo e coman@w(mmand and control systems
Controlo processamento em tempo-r&sdl-time proc. control)
Sistemas robdticaRpbotic systems

Sistemas de transferéncia de conheciméfo\ledge transfer systejns
Acesso informagadrfformation retrieva)
Sistemas de ensintétructional systems
Tradugéo de linguagerh&nguage translation

Sistemas de planeamento, desenho e resolucéolilemas
Sistemas de desenho e manufactura (CAD/CAM)
Sistemas de suporte a decisBedision support systemns
Sistemas de andlise estatistica e cientificBsietific and statistical
analysis systems

Sistemas periciaigkpert systems

Sistemas de suporte

Sistemas operativos

Sistemas de linguagens de computador

Sistemas de reconhecimento (de imagem, de vomglealgem natural)

Sistemas de comunicacdo de mensagens

Sistemas de armazenamento e acesso

Sistemas de interac¢do

Tabela 3.2: Tipos de sistemas segundo AMADEUS fadaple (UMIST/BIM 1986)).

3.2.4 Grimshaw 1992
Autoria e Contexto

Em 1992, baseado numa revisdo dos enquadramentistenges, Grimshaw
(Grimshaw 1992) prop6s-se fazer uma integragdoedessquadramentos, criando uma
classificacdo geral de sistemas informéticos qussipiitaria uma investigacdo mais

coerente e consequentemente um aumento de comjTedaEses sistemas.

Critério e método de construcdo

As dimensdes usadas por Grimshaw foram: a compldgidia tarefa executada
(estruturada, semi-estruturada e nao estruturaalajecnologia usada (computadores,

comunicagbes, dados e ferramentas) e o tempo (lmasea conceito de estado de
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crescimento, e nos trabalhos de Nolan e Suther(diothn 1984, Sutherland e Galliers

1989)). N&o foi indicado nenhum método para copatrida taxionomia.

Resultado

A figura 3.2 exemplifica a utilizacdo da taxiononpara trés tipos de sistemas:
pagamentos, assistente de autoriza¢fes fnasoican Expre9s um sistema de informacgéo
de suporte a hospitais. Convém notar o facto deisbsmas de suporte a hospitais, SISH,
pertencerem a mais do que uma classe. Na realidadgistema deste tipo ndo é um sistema
simples, mas engloba diferentes pacotes que combidaas funcionalidades, justificando
assim a sua inclusdo em diferentes classes. Najeeseelativamente a dimenséo tecnologia,
€ usada uma classificagdo cujas principais class®sl - computadores, 2 - comunicages,
3 - dados e 4 - ferramentas, sendo cada umadvedn diferentes subclasses.

Assistente Autorizacbes

2,5

Tecnologia 2

1,5

1

0,5

o N&o-Estr.

Semi-Estr.

Ad Hoc Tarefa

FundamemosDitactorial Estruturada
Cooperagao .
Oportunista

Figura 3.2: Taxionomia de Grimshaw (adaptado deif@&haw 1992)).

Validacao

Nao houve uma validagdo, no entanto é referidooquia uma das dimensées foi
aplicada na pratica e considerada util. Como pedeisto pela figura anterior, foi testado o
uso da taxionomia, mas apenas com trés tipos @esis.
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Comentarios

Uma taxionomia que utiliza como dimensdo a tecnalagsada, € altamente
susceptivel de desactualizagdo, pois um tipo densss que inicialmente ndo use um
determinado tipo de tecnologia, conforme vai evwlaj podera vir a incorpora-la.

Referéncias posteriores

Esta taxionomia é referida num artigo que faz umenséio e comparagdo de
taxionomia de sistemas de informacédo (Doke e Batfie4).

3.2.5 Ein-Dor e Segev 1993

Autoria e contexto

Em 1993 Ein-Dor e Segev (Ein-Dor e Segev 1993) tateusdo a proliferacdo de

tipos de sistemas informaticos, propuseram-se ©ebam uma classificacdo com o
objectivo de perceber e introduzir alguma ordenceptual no fendmeno de diversificacao
dos sistemas informaticos. Pretendiam avaliar a;&el entre o que chamam conjuntos de
tecnologias que constituem sistemas informaticass aomes aplicados a esses conjuntos.
Ser4 que cada nome representa um Unico tipo @ensigisto € de agregacao de tecnologia)
ou sdo essencialmente sistemas semelhantes didtagpor diferentes nomes? Esta
classificagdo pretendia ainda sugerir possiveier@dvimentos futuros, ou seja, novos
tipos de sistemas informaticos.

Critério e método de construgao

Esta taxionomia € uma taxionomia bidimensional gtikza como dimensfes os
atributos e fungBes dos sistemas (0 que o sistama fjuais as suas componentes). E de
referir que os caracteres taxionomicos foram agitisaseparadamente, o que na pratica

origina duas classificages.

Foram considerados 31 atributos e 27 funcdes, ifibadios a partir da analise de

um grande nimero de definicdes de sistemas.
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Os atributos usados foram: hardware, softwareadeclrato, CRT, impressora, fala,
graficos, menu, processamentmtch processamento em tempo real, processamento
interactivo, processamento em grupo, linguagemaeaado, controlo linguagem natural,
controlo utilizador, texto formatado, texto lingeag natural,input fisico, imagem,
comunicagdo local, comunicagdo remota, programaxegimentais, programas n&o
procedimentais, conhecimento declarativo, conhagingorocedimental, base modelo,

motor de inferéncia, aprendizagem, procediment&ssqal ndo especializado.

E as fungdes consideradas foranput, output interface com utilizadores, entrada
de trabalho remota, coleccdo de dados, armazenanmelitecto, armazenamento de dados
directo, acesso indirecto a dados, acesso direaiadas, armazenamento, computacao
aritmética, processamento de simbolos, processandenfiguras, processamento de texto,
entendimento de linguagem natural, processamemibdsico, inferéncia, comunicagao,
aprendizagem, partilha de recursos, processamestdbdido, operacdes de suporte,
processos de controlo, suporte de decisdes esifaisirsuporte de decisdes ndo estruturadas,

tomada de decisfes estruturadas, tomada de den@destruturadas.

Para identificar o universo de objectos a classmifidoi feita uma revisdo da
literatura sobre sistemas de informacgdo e comprgadprocurando-se também identificar a
primeira vez que determinada designacao foi utlizaa literatura cientifica ou comercial.
Foram identificados 17 tipos de sistemas, listatioserta forma por ordem cronoldgica de

aparecimento, tal como listado na tabela 3.3.

Cada sistema informatico foi descrito por dois eext: um de fungbes e um de

atributos, onde a presenc¢a de uma caracteristieadimalada com 1 e a auséncia com 0.

Foram usados métodos quantitativos para classtfjpas de sistemas informaticos
em grupos com caracteristicas semelhantes, nomeatlama técnica de escala multi-
dimensional, rltidimensional scaling technique, MD3joi possivel definir algumas
classes. A técnica de escala multi-dimensionalribist os sistemas num espago
bidimensional, de tal forma que os sistemas meeoekantes estdo mais afastados e os
mais semelhantes, mais préximos.
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Tipos de Sistemas Ano_ de
aparecimento

Computacao primitivaHarly Computatioh 1946
Processamento de dados primiti&a(ly DP) 1956
Sistema de informag&o de gestdo (MIS) 1967
Sistema de planeamento de requisitos materiais {MRP 1969
Sistema de producgé&o assistida por computador (CAM) 1972
Sistema de informagéo de escritério/Automacéo detéso (OIS/OA) 1975
Processamento de dados “madutdafure DP) 1976
Sistema de desenho assistido por computador (CAD) 9771
Robds de producao 1978
Sistema de suporte a decisédo (DSS) 1979
Sistema de desenho e produgéo assistidos por cadgp{CAD/CAM) 1980
Sistema periciais (ES) 1985
Sistema de planeamento de recursos de producéo (YMRP 1988
Sistema de comando, controlo, comunicacdes egétadia (Cl) 1988
Sistema de informacao para executivos (EIS) 1990
Sistema de suporte a decisdo em grupo (GDSS) 1990

Sistema de computacéo cientifi@cientific Computation

Sem informagao

Tabela 3.3: Tipos de sistemas segundo Ein-Dor (&dhkpde (Ein-Dor e Segev 1993)).

Resultado

A figura 3.3 apresenta os tipos de sistemas cleadds por atributos, e a figura 3.4

apresenta uma classificacé@o por fungfes. Os sistBoaaam distribuidos, da esquerda para

a direita, numa forma consistente com a ordem tbgita da sua aparicao.

Validacao

Os vectores de definicdo foram submetidos a umepdia especialistas (8 colegas

dos autores e 12 alunos de doutoramento em Slavplearam a amplitude e exactiddo da

lista de sistemas e suas definicbes. Ndo foi fetghuma validacéo da, ou das, taxionomias

em si.
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Modo nio-batch

\

Interactivo

Computagio primitiva Texto
b3 linguagem
natural

DSS

Computagio

cientifica x *

CAD
*

MIS 0IS/0A
EIS
Processamento
de dados X x * *
primitivo MRP %
GDSS

Controlo
utilizador

Processamento
de dados
maduro

Figura 3.3: Classificagdo por atributos segundo fBlor e Segev (adaptado de (Ein-Dor e Segev
1993)).

Tomada de
decisses Comunicagéo
estruturadas

Processos
de controlo

Robots de
produgio

Computagao

Computagio Cientifica
primitiva
Suporte
decisties
* nio estruturadas
Processamento
de dados
primitivo

Sistemas
periciais

Figura 3.4: Classificagéo por fun¢des segundo Eor-B Segev (adaptado de (Ein-Dor e Segev
1993)).
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Comentarios

Esta taxionomia suporta o facto da existéncia derafites tipos de sistemas
informéaticos, e aproxima-se com um dos objectivestaltrabalho, ou seja tentar esclarecer e
sistematizar os diferentes tipos de sistemas irffticos existentes. Contudo o critério usado

pode ser criticado de diferentes formas:

A utilizacdo de atributos tecnolégicos €, nestaaamusceptivel a uma rapida
desactualizacao. Nao s6 pelo facto de novos dispgmsiestarem sempre a aparecer, mas
também, pelo facto de, consoante a tecnologianmatarecendo, um tipo de sistema que no
inicio ndo a incorporava, poder passar a usa-la.eRemplo, olhando para o vector de
definicao de atributos, para a linha do rato, pegleerificar que ha varios sistemas que nao
o utilizam, ou melhor, ndo utilizavam em 1993, rhage, é sabido que o utilizam. Fazia
sentido neste trabalho usar este tipo de atribyios os autores pretendiam também
verificar se a evolugdo dos sistemas acompanhavalacdo da tecnologia, tendo concluido
que, de facto, novos tipos de sistemas resultarnmpdado da inclusdo de novas tecnologias

e por outro de perda de tecnologias mais antigas.

No caso das fun¢des, h algumas, que por seremrsais, ou seja usadas por todos
0s sistemas, tornam questionavel o seu uso; émdzsfuncdes designadas de entrada e

saida; os proprios autores indicam que as usaranaggpara uma cobertura completa.

Referéncias posteriores

Esta taxionomia € referida num artigo que faz umsséo e comparacao de

taxionomia de sistemas de informacgéo (Doke e Batfe4).

3.2.6 Teng e Ramamurthy 1993

Autoria e contexto

Em 1993, Teng e Ramamurthy (Teng e Ramamurthy 18688gnvolveram uma
taxionomia de sistemas de suporte a decisdo eno,gBRDG. O principal objectivo era
clarificar e arranjar um consenso na descricdo ahcaito relacionado com SSDG. A

taxionomia pretendia ser Util para quem desenv®BBG, na ajuda a decisdo de que tipo de
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sistema construir, e no planeamento da migragc&orpathorias futuras. Poderia também ser
util para quem numa organizagdo tem que escolhtee eiferentes sistemas, fornecendo

uma forma sisteméatica para comparacao.

Critério e método de construcdo

Segundo Teng e Ramamurthy, independentemente d@otefsincrono ou
assincrono) e do espaco (mesmo local ou local dispet importante considerar o préprio
processo de decisdo, motivo pelo qual propuseram tawionomia com base nas fungfes
dos SSDG. As fungdes referem-se a um conjunto plec@dades disponiveis por um sistema
usado para auxiliar na resolugdo de um problemapmada de decisdo, ou no acesso ou

troca de informacéo.

Para Teng e Ramamurthy ha dois tipos de suporteuqué&sSDG pode dar aos
utilizadores: suporte de contetdo e suporte deepsac O suporte de conteddo pode ser
descrito pela extensdo para a qual um sistema dongado é capaz de dar suporte aos seus
utilizadores (individual ou grupo) na abordagemtalefas num dominio especializado. O
suporte de contetido é fornecido pelas funcfes aeegsamento de dados, informacgédo e
conhecimento relacionadas com os problemas deadecgeer si, independentemente do
processo de envolvimento e participagdo dos mentargsupo. O suporte de processo pode
ser descrito pela extenséo para a qual um sistemputorizado é capaz de dar suporte e/ou
influenciar procedimentos numa reuniao de grupd.stliporte é fornecido, principalmente,
pelas funcdes baseadas no hardware e softwarerisimacoes.

A taxionomia de Teng e Ramamurthy é uma taxionajoilitativa baseada nestas

duas dimensdes: suporte de conteldo e suport®desgp.

A dimenséo suporte de conteldo apresenta quagsniv
» Sem suporte a deciséo.
» Sistema de suporte & decisdo convencional: poapaciades de executar
cenarios do tipo e-se.
» Sistema de suporte a decisao para andlise: pemoielar a percepcao da
realidade de quem tem que tomar decis6es, e néapegrealidade, como

no caso dos SSD convencionais.
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» Sistema de suporte a decisao inteligente: permiégriar conhecimento de

peritos no dominio.

A dimenséo suporte de processo € dividida em quatess:

e Sem suporte de processo: ndo ha qualquer supongutarizado.

e Suporte comunicagdo: suporte basico a comunicagidespo transmissao
electrénica de texto, dados e graficos entre eleoeedo grupo e o lider do
grupo.

* Suporte estruturado a processos: além do suporteoraunicagoes,
possibilita estruturar a participacdo dos membrasteca de informacéo.
Suporta técnicas de estruturagdo de processosptaibrainstorming para
auxiliar na geracdo de ideias criativé3glphi, para focar a opinido de
peritos, NGT — Nominal Group Technigueara gerir consensos.

* Suporte inteligente a processos: utilizacdo decaplies de inteligéncia
artificial para dar suporte baseado em conhecimemoestruturacdo de

processos e/ou comunicagao.

Resultado

Baseados nestas duas dimensfes, Teng e Ramamuapluggram uma taxionomia

bidimensional, que pode ser vista na figura 3dijeeconsidera 16 tipos de SSDG.

Note-se, contudo, que nem todos estes tipos saad@s em computador. Por
exemplo, a classe de sistemas incluidos na prirfielta e primeira coluna, corresponde a

forma tradicional de reunifes, sem qualquer supareputorizado.

Validagao

Foram feitos testes relativos ao poder e validad&xionomia, que se basearam em
examinar SSDG existentes quer na literatura da, &reer como produtos comerciais
conhecidos, e em verificar se podiam ser classifisade acordo com a taxionomia. Foi
possivel incluir varios SSDG nas células da taxigap contudo os autores referem que,
alguns dos sistemas analisados podem néo teog@acionalizados, pois 0s artigos que 0s
mencionavam descreviam apenas propostas de atqraee ndo sistemas implementados.
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Por outro lado, algumas referéncias encontradadivainente a um dado sistema, ndo

incluiam detalhes suficientes para classificastesia.

. SUPORTE CONTEUDO

“ >

Nenhum SSD SSD SSD baseado
suporte SSD convencionalp? andlise  em conheaiment

S55Brte

directo

Suporte
Comunicag6es

m—=XUOUTCW

Suporte
Estruturacéo
de processos

Suporte
Inteligente
v processos

OVLMMOOXTTD

Figura 3.5: Taxionomia funcional de SSDG, segunelogile Ramamurthy (adaptado de (Teng e
Ramamurthy 1993)).

Comentarios

E uma taxionomia que tem como principal limita¢&acio de ser muito restrita, ao
analisar apenas um dado tipo de sistema informatieeseja, os SSDG. Por outro lado a
proposta de uma taxionomia funcional € interesgaoitepermite sistematizar os sistemas de

acordo com os processos suportados.

3.2.7 Mentzas 1994

Autoria e Contexto

Em 1994, Mentzas (Mentzas 1994) propds uma taxitaotridimensional,
considerando que existem diferentes tipos de sésteta informag&o computorizados, com

diferentes caracteristicas funcionais, dando seport diferentes partes da organizacéo.

Segundo Mentzas, as classificacdes por ele revistasm limitacdes importantes:

ou focavam apenas um tipo de SIBC ou as aplicagdeplicacdo especifica de um dado
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tipo, como por exemplo, a aplicacdo dos sistemésiais na gestdo de producdo. Por este
motivo, propOs-se desenvolver uma classificacads gemérica. Esta classificagao permitiria
uma maior precisédo e controlo no desenvolvimenisede SIBC e aumentaria a utilidade
da investigacdo em SIBC, reduzindo a ambiguidadeatniduicdo de resultados de

investigacao.

Critério e método de construgao

Segundo Mentzas, para se definir uma taxionomigrigEn € necessario focar as
caracteristicas funcionais dos sistemas de infdmagmputorizados e considerar também
aspectos organizacionais e representacdo de poscestacionados com o0 negdcio,
nomeadamente o suporte ao processo de informaggqarte ao processo de deciséo e o
suporte ao processo de comunicagdo. Como takautilcomo critérios de classificagdo o
tipo de suporte a processos de informacdo, a mosede decisdo e a processos de

comunicacgao.

O suporte a processos de informacao € o suportamlea) para extraccéo, filtragem

e acompanhamento de dados criticos para a organizag

O suporte a processos de decisdo é o suporte@®Espos de tomada de decisdo em
problemas néo estruturados ou semi-estruturados.

O suporte a processos de comunicagdo é o suparke appartilha e troca de

informacéao entre varios utilizadores.

Mentzas considerou na sua classificacdo, dez ftij@ossistemas de informacao
computorizados e apresenta uma analise qualitdtivgrau de cobertura do suporte de cada
um dos SIBC, a cada um dos trés processos. Apaesesg na tabela 3.4 os tipos de
sistemas considerados.

Um outro aspecto analisado por Mentzas diz respaito tipo de suporte
organizacional dado pelos SIBC, nomeadamente ¢ déveuporte a individuos, a grupos de

individuos, e a toda a organizacéo.
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Tipos de sistemas

Sistemas de informacéo de gestédo (SIG)
Sistemas de informacéo para executivos (SIE)
Sistemas de suporte para executivos (SSE)
Sistemas de suporte a decisao (SSD)
Sistemas de suporte a decisao de grupo (SSDG)
Sistemas de reuniéo electrénica (SRE)
Sistemas de suporte a decisédo organizacional (SSDO)
Sistemas periciais (SP)
Sistemas de informagéo de escritério (AE)
Sistemas de informacdao inteligentes para organizaca (SlIO)

Tabela 3.4: Tipos de sistemas segundo Mentzas {@diape (Mentzas 1994)).

Resultado

A figura 3.6, resultado da andlise qualitativa, famapeamento dos sistemas na
taxionomia. Convém referir que os limites O - Icdda uma das dimensdes nédo representam
uma classificagéo binaria, mas sim os limites decantinuo; cada sistema pode oferecer um
suporte que poderd ser nenhum, pouco, algum, medé,elevado, sendo nenhum

representado por 0 e elevado representado por 1.

Suporte
} processo
decis&@o (1,1,0)
(0,1,0)
SSD
SP
SDG Sl
©011) “S5po (111
sIG Suporte
processo
(0,0,0) SIE informagég‘
(1,0,0)
SSE,
©.0.1) SRE AE
1,0,1
Aﬁ @0
processo
comunicacao

Figura 3.6: Taxionomia de Mentzas (adaptado de (fz&e01994)).
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A tabela 3.5 apresenta a classificacao de SIBGivataente ao grau de suporte ao

individuo, grupo e organizacgdo e aos trés processosmunicacao, informacgéo e decisao.

Suporte a processos deSuporte a processos deSuporte a processos de

informacgédo decisédo comunicagao
Suporte a individuos SIG, SIE, SSE SSD, SP SSE
Suporte a grupos SRE SSDG, SSDO SSDG, SRE
Suporte & organizacao AE, SIIO SSDO, SIIO AE, SIIO

Tabela 3.5: Classificagéo de SIBC relativa ao nilelsuporte organizacional e suporte a processos
(adaptado de (Mentzas 1994)).

Validacao

E referido como um futuro trabalho de investigagiiteste do poder e validade da
classificacdo; contudo Mentzas, inquirido directareesobre esta questdo, confirmou que

nao fez tal validacao.

Comentarios

O universo de sistemas a classificar consideradstanaxionomia, é por um lado
incompleto e por outro inclui sistemas, que hojedéannéo fara sentido separar, como € o
caso dos sistemas de informacdo de executivossistsnas de apoio a executivos. Por
outro lado, apesar de ser interessante analisaistamas segundo o tipo de processos
suportados, as dimensdes consideradas estdo pascoitas, ficando pouco claras as

caracteristicas de um sistema classificado algniee 0 e 1.

3.2.8 Alter 1994

Autoria e contexto

Em 1994, Alter (Alter 1994) desenvolveu uma novassificacdo de sistemas de
informac&@o. N&o é claro o objectivo dessa clasgjiio. H4 uma referéncia do autor a
necessidade de discutir categorias gerais de sistel® informacdo, por os termos serem
frequentemente usados nas organizacfes e por ateigoca fornecer diferentes tipos de

suporte a decisdo e comunicagao.



Capitulo 3: Sistemas Informéaticos e sua classificag 63

Critério e método de construgao

Foi considerado o suporte dado na tomada de deeis@municacdo. Nesta nova
classificacdo, Alter ja ndo se restringe sé a dspaelacionados com o tipo de suporte &
tomada de decisdo, mas também com o tipo de supoti@efas de colaboragdo e
comunicagdo. Nao ha propriamente nenhum métodmuigtracdo da classificacéo, pois a

principal preocupacéo do autor era apresentar @adsggenéricas de tipos de sistemas.

Resultado

Foram identificados 8 tipos de sistemas, listadotahela 3.6.

Tipos de sistemas
Sistemas de informacao de escritorio
Sistemas de comunicacao
Sistemas de processamento de transacgfes
Sistemas de informagéo de gestao
Sistemas de informagao para executivos
Sistemas de suporte a decisdo
Sistemas de execugéo
SistemasGroupware

Tabela 3.6: Tipos de sistemas segundo Alter 198dpi@mdo de (Alter 1994)).

Validagao

Nao foi feita nenhuma validagdo a classificacaesgrtada.
Comentarios

Apesar de o proprio autor usar o termo classificagapresentar estes oito tipos de
sistemas, parece que o principal objectivo foi oizgr de alguma forma os sistemas

informéticos mais num enquadramento pedagégicoortamqo ndo se tratara de uma

taxionomia na verdadeira acepc¢ao da palavra.
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3.2.9 Pearson e Shim 1994

Autoria e contexto

Em 1994, Pearson e Shim (Pearson e Shim 1994)\d#geram uma taxionomia de
sistemas de suporte a decisdo, considerando qeepasidades fornecidas por um sistema
de suporte a decisao podem ter um impacto sigtificaa utilidade e satisfacdo dada pelo
sistema. Para comprovar tal ideia, desenvolveranestumdo, onde numa primeira fase, e
através de um inquérito, tentaram identificar ascpais capacidades e caracteristicas
comuns dos sistemas de suporte a decisao.

Um outro objectivo do estudo de Pearson e Shimverdicar se havia alguma
relacdo entre a taxionomia desenvolvida e a de Miéer 1977). Verificaram que de facto
tal relacdo existia, o que permitiu concluir queasg 20 anos depois, a taxionomia de Alter
ainda fornecia um mecanismo Util para classifidatemas de suporte a decisdo; esta
constatagdo mostrou que os tipos de tarefas sdpsrfzlos sistemas de suporte a decisdo
do inicio da década de 90 ndo sofreram grandesaglies comparados com os tipos de
tarefas suportados em 1977.

A taxionomia pretende ter uma utilidade praticarquaga quem desenvolve sistemas
de suporte a decisdo, quer para académicos. QueEsnwadve pode usar a taxionomia para
definir um ponto de partida no desenho de novasrsas de suporte & decisdo: identificando
claramente as operacdes que devem ser suportaddessdicando-as de acordo com a
taxionomia, o desenhador obtera o tipo de capaetdgde devem ser incluidas no sistema.
Os académicos poderdo usar a taxionomia como umadramento para pesquisa futura
sobre a existéncia de novas categorias de sistefomsnovas capacidades das categorias

identificadas.
Critério e método de construgao

A taxionomia foi desenvolvida considerando as ppais capacidades e
caracteristicas dos sistemas de suporte a deaisgoendiz respeito as trés componentes de

gestdo de bases de dados, gestdo de modelosie destidlogos.

1. A gestdo de bases de dados deve permitir por erempl

» A captura e/ou extraccao de dados numa base de dadmporte a decisédo
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» A capacidade de executar inquéridgmshoc

e A gestdo de dados através de um dicionario de dados

» Ainteraccdo com dados de varias fontes

* Armazenamento, acesso e controlo dos dados madgsufzor um sistema

de gestdo de bases de dados

2. A gestdo de modelos deve permitir por exemplo:
* Uso de modelos mdltiplos para suportar diferenteblpmas
* Suporte a problemas semi e ndo estruturados
* A possibilidade de criar modelos de uma forma f&cépida
* Alintegragcdo de modelos no sistema de suporteigadec

» A capacidade de gerir modelos

3. A gestdo de didlogos deve permitir por exemplo:
e Suporte a estilos multiplos de dialogo
* Ainteraccdo com as componentes de gestdo de nsceldie dados

e Suporte a diversos métodos de apresentagao deacesul

Foi usado um questionario, desenvolvido a partitedantamentos anteriores e da
literatura de sistemas de suporte a decisdo, coprinzipal objectivo de identificar
caracteristicas e capacidades comuns a estesaist®nguestionario estava dividido em trés
partes. A primeira continha 24 itens para idergific ambiente operacional dos sistemas de
suporte a decisdo e 7 itens para classificar tensés de suporte a decisdo dos inquiridos na
taxionomia de Alter (Alter 1977). A segunda partstinha 20 itens sobre capacidades
especificas do sistema de suporte a decisdo uBaths duas partes usaram uma escala de
Likert de 7 pontos. A terceira parte continha 18d@ies sobre aspectos demogréficos dos
inquiridos. Ambas as partes do questionario foramificadas relativamente a validade do

conteldo e construcao.

Foi usada uma técnica dristering o algoritmo de variancia minima de Ward, para

agrupar os sistemas de suporte a decisdo de acmdio as capacidades das trés

componentes
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Resultado

Foram identificadas cinco categorias de sistemasugderte a decisédo, descritos na
tabela 3.7.

Tipos de sistemas

Sistema de suporte a decisdo orientado a modaldd]| oriented DSsuporta gestores de
nivel médio que utilizam sistemas de suporte asdecdrientados a modelo para avaliar e
escolher entre alternativas relativamente estrdaga

Sistema de suporte a deciséo orientado a dadtes ¢riented DSSsuporta gestores de nivel
médio e alto em decisfes relativamente ndo esadast tais como identificacdo de
problemas e/ou potenciais oportunidades.

Sistema de suporte a decisdo genégeméric DSB o menos desenvolvido dos cinco tipos.

Sistema de suporte a decisdo orientado a modetisdddta/model oriented D$Ssuporta
gestores de nivel médio na identificacdo de proatem oportunidades, e na analise e
seleccao entre diferentes alternativas.

Sistema de suporte a decisdo completamente des&l/diully developed DS suporta
gestores de nivel médio e baixo em tarefas semitesidas que envolvem o
reconhecimento de problemas/oportunidades e sagéalide diferentes alternativas.

Tabela 3.7: Tipos de sistemas segundo Pearson {adaple (Pearson e Shim 1994)).

A tabela 3.8 sumaria as caracteristicas de caddasneinco tipos enumerados. Na
tabela “Forte” significa apresentar a maior pametadas as capacidades frequentemente
associadas a um SSD, “Moderado”, significa apresehigumas ou um ndmero limitado das
capacidades frequentemente associadas a um SSBEraeo™ significa apresentar muito
poucas ou nenhumas das capacidades frequenterasotéadas a um SSD.

Tipos de Sistema de suporte a < Cr|ter~|o <
decis&o (SSD) Gestao de Gestao de G¢§tao de
bases de dados modelos didlogos
SSD orientado a modelo Moderado Forte Moderafdo
SSD orientado a dados Forte Fraco Moderafdo
SSD genérico Fraco Fraco Fraco
SSD orientado a modelo/dados Forte Forte Moderddo
SSD completamente desenvolvido Forte Forte Forte

Tabela 3.8: Taxionomia de sistemas de suporte Bd@le¢adaptado de (Pearson e Shim 1994)).

Validagao

N&o foi feita uma validagcdo da taxionomia em siao®res referem a necessidade
de estudos adicionais para verificar a existérasacdtegorias identificadas.
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Comentarios

E mais uma taxionomia, com um ambito de aplicagiirito, por focar apenas

sistemas de suporte a decisao.

3.2.10 Lewis 1994

Autoria e Contexto

Em 1994 Lewis (Lewis 1994) desenvolveu uma classifio de sistemas de
informacgé&o que pretende clarificar o tipo de suporde os sistemas de informagdo ddo as
actividades das organizac6es. A tomada de decisiangiderada a funcdo principal, no
centro das actividades de uma organizacdo, e caha tclassificacdo € orientada

essencialmente a esta actividade.

Critério e método de construcdo

Lewis define um enquadramento para classificaristersas de informacdo numa
organizacao, considerando trés dimensdes:
1. Otipo de actividade suportada
2. A estrutura ou estabilidade da apreciacdo queaaactividade

3. O grau de suporte operacional fornecido a actiedad

1. Relativamente ao tipo de actividade suportadansiderou actividades
operacionais, de monitorizacdo e controlo, e detdgesplaneamento e planeamento

estratégico.

2. Lewis refinou a nocédo de tomada de decisdotesda, introduzindo a ideia de
estabilidade de apreciacéo, ou seja considerar esi@vel é a apreciagdo da organizagéo,
quer da situacdo presente, quer do que seria dekeid futuro. Com base nesta ideia,

definiu quatro tipos de contexto de decisdo, cooueser visto na figura 3.7.
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Alto
Parcialm. Alt "

. Estruturados Atamente
Estab_llldade de TIpO 1 Estruturados
apreciacdo
relativamente a
situagdo actual Né&o Parcialmente

Estruturadc . Estruturados
Tipo 2
Baixo Alto
Estabilidade de apreciacéo
relativamente ao desejado para o
futuro

Figura 3.7: Tipos de contexto de decisdo (adapi@deldLewis 1994)).

3. Relativamente aos niveis de suporte operaciprapodem ser dados pelos SIBC
as actividades de uma organizagdo, sdo indicademéeis, e exemplos para cada nivel,

apresentados na tabela 3.9:

Nivel 1: Nenhum suporte

Nivel 2: Fornece meios para armazenar e acedersgdadomalmente no mesmo
formato usado em papel

Nivel 3: Adiciona meios para aceder dados em faymalternativos pré-definidos e
para manipulacdo simples de dados

Nivel 4: Permite que o utilizador defina como acetes dados e qual o formato do
output

Nivel 5: Permite avaliar alternativas através deete;do e simulagéo

Nivel 6: Fornece sugestdes argumentadas para adigsmsadas em conhecimento
passado da execucdo da actividade

Nivel 7: Completa automacao da actividade.
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Exemplos de SIBC Niveis
(*) 1
Sistemas documentacgao imagdde¢ument Imaging Syst¢m 2
Geradores relatériofReport Generators) 3
Software Bases de Dadd3dtabase Sofware) 4

Pacotes contabilistico&¢counts packages)

Sistemas de informagao para executivos

Software modelacéo financeitfgiifancial modelling sofware) 5
Sistemas de suporte a decisdo

Sistemas periciais

Sistemas baseados em conhecimento

Sistemas robotica

(*) Nenhum exemplo pois ndo ha suporte computodzad
Tabela 3.9: Tipos de SIBC segundo Lewis (adaptad@dewis 1994)).
Resultado

A figura 3.8 apresenta o enquadramento tridimemsidefinido por Lewis, e que

permitiria entender a natureza dos sistemas deniafgho de uma organizacao.

Tipo Actividade
Operacional <«——————» PlaneamentEstratégic

) Nivel 7
Tipo suporte
fornecido /
Nivel
Né&o estruturadd

Estrutura do
contexto

Altam. [/
estruturado

Figura 3.8: Enquadramento para classificagdo des&jundo Lewis (adaptado de (Lewis 1994)).

Validagao

Né&o foi feita nenhuma validagéo.
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Comentarios

E também uma classificagio orientada para sistdmasporte a decisdo, e como tal
de ambito restrito. Por outro lado, usa uma ddiimigemasiado lata de sistema informatico,

considerando por exemplo, o software de base desdaxno um tipo de SIBC.

3.2.11 Slamecka 1994

Autoria e contexto

Slamecka (Slamecka 1994) apresenta uma classificdgdsistemas informaticos,
cujo objectivo néo é claro. Considerando que gainde a classificacdo é apresentada, foi
publicado na Enciclopédia Britanica, o objectivod@@ ser uma clarificacdo e

sistematizacdo de termos frequentemente usados.

Critério e método de construcdo

Slamecka classifica os sistemas considerando axgémweia suportada: sistemas
organizacionais e sistemas de informagdo publisasi©«emas organizacionais sdo por sua
vez, classificados por tipo de actividade suportadporte a actividades de gestéo, suporte a
actividades administrativas e suporte a opera¢8esvigos. Pela natureza do trabalho, néo é

usado nenhum método para classificagéao.
Resultado
Slamecka divide os sistemas em duas categoriadhadeéas na tabela 3.10.
Sistemas organizacionais
Sistemas de informacé@o publica — sistemas de telepsamento de transaccdes

para, por exemplo, pagamento de contas e transfarda fundoshome banking

reserva de viagens e compra por catalogo.
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Tipos de sistemas
Sistemas organizacionais
orientados para a gestéo
Sistemas de informagao para executivos
Sistemas de controlo e comando
Sistemas de suporte a decisao
orientados para a administragédo
Financeiros
Pessoal (recursos humanos)
Gestao projectos
orientados para servigos
Sistemas de produgéo integrada
Desenho assistido por computador
Planeamento de processos assistido por computador
Producéo assistida por computador
Sistemas de processamento de transacgdes
Sistemas periciais
Sistemas de informag&o publica

Tabela 3.10: Tipos de sistemas segundo Slameckpt@tb de (Slamecka 1994)).

Validacao

Nao foi feita nenhuma validag&o a classificacdque considerando que ndo havia

um objectivo definido para essa classificacéo, fader sentido.

Comentarios

Apesar de o proprio autor usar o termo taxionorascdtiva dos principais tipos de
sistemas, o principal objectivo foi organizar dguaha forma os sistemas informaticos e
definir termos, e portanto ndo se tratara de umeriamia na verdadeira acepcdo da

palavra.

3.2.12 Groupware

Autoria e contexto

Ha varias classificacfes de sistemasyomipwareque pretendem caracterizar o0s
tipos de aplicacdes existentes (Coleman , DeSaact&allupe 1987, Ellis, et al. 1991,
Khoshafian e Buckiewicz 1995, Nickerson 1997, $d1b5, UsabilityFirst ).
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Critério e método de construgao

Os sistemas dgroupwaresao normalmente classificados usando duas dim&nsde
tempo e local. O tempo, pode ser o mesmo ou difgreno local também o mesmo ou
diferente, e ndo é referido nenhum método paraititzs;ao

Resultado

Esta classificacdo origina quatro tipos de aplieagdegroupware como pode ser

visto na tabela 3.11.

Mesmo local Diferentes locais
EMS - sistemas de reunidd/ideo conferencia
Groupware Mesmo electrénica Tele confer_encia
sincrono tempo SSDG _ Shared Whiteboards
Shared Whiteboards Chat
Brainstorming
Electronic Bulletin Boards E-mail
Sistemas de gestédo de Workflow
Groupware Tempos documentacao Newsgroups, mailing lists
assincrono diferentes | MUDs, Kiosks
Sistemas de calendarizacédo
Tabela 3.11: Taxionomia de Groupware.
Validagao

N&o foram apresentadas quaisquer validagOes alassificacao.

Comentarios

Convém notar que o terngroupwarese refere normalmente, ndo a uma aplicacao
informética mas a um conjunto de sistemas supcstado diferentes tecnologias e que
permitem a partilha e troca de ideias e experiénéralependentemente das barreiras de
espago e tempo. As classificagOes existentes pieteapenas sistematizar estes diferentes

tipos relacionando-os com o tempo e local de aé.

E também uma classificacdo com um ambito de ajicaestrito, por focar apenas

este tipo de sistemas.
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3.2.13 Xu e Kaye 1997

Autoria e contexto

Xu e Kaye (Xu e Kaye 1997) apresentam uma clasgffic de sistemas de
producdo, inserida num artigo de 1997, onde amaliss necessidades e suporte de
informagé&o dos gestores de producgdo, em partidalarfformacao estratégica.

Critério e método de construcdo

Os sistemas foram divididos de acordo com a nadwteZungéo suportada: suporte
a automacao dos processos de produgdo, engenhaeaeeho, suporte a optimizacéo,
monitorizacdo e controlo dos processos de produgdsyporte a exploragdo, sintese e
exposicao de informagdo estratégica sobre prodagaalecisores. Nao é referido nenhum

método para construgdo da classificagao.

Resultado

S&o identificadas trés categorias de sistemas atugsio, como pode ser visto na
tabela 3.12.

Tipo de sistema Exemplos de sistemés
Sistema de automatizagcdo do proces€AM, CAD, CAPP, CAE ¢omputer-aided
operacional de produgéo engineering, sistemas de robdtica

Sistema de controlo e monitorizagdo do processtiRP, MRP Il, JIT just in timg
de producéo

Sistema de informagéo estratégico de produgap Data Warehouse

Tabela 3.12: Taxionomia de Xu e Kaye (adaptadqXa.e Kaye 1997)

Validagao

Nao foi feita nenhuma validacdo a classificagdoesgtada. Foi feito um
levantamento, ndo com o0 objectivo de validar asdiaacdo, mas de mostrar o estado
corrente da aplicagdo dos sistemas de producica pemspectiva de gastos em TI, o que
pelas fun¢des dos sistemas indicadas, permiteréntag nos tipos listados.

4 Utilizam-se as siglas das designagdes em ingtéssguem as utilizadas na linguagem corrente.
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Comentarios

Por focar apenas sistemas de producéo, é tambérlassi#icacdo com um ambito

de aplicagao restrito.
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3.3 Analise das taxionomias

Depois de descrever as treze taxionomias, tornaesessario fazer uma analise
critica, em particular no que diz respeito a futadie, aos critérios usados na sua construcao
e a abrangéncia das taxionomias. Relativamentembdade pretende-se verificar se alguma
das taxionomias desenvolvidas tem uma finalidadepgssibilite a sua utilizagdo no ambito
deste trabalho. Quanto aos critérios a ideia dicarique tipos de critérios se utilizam, quais
0s mais usados e se € possivel identificar algurapale classificacdo de SIBC. Por dltimo

pretende avaliar-se quais 0s SIBC que sdo abrangaotaxionomias.

3.3.1 Finalidades

Apesar das taxionomias desenvolvidas por quasedmelas autores ter como
finalidade a sistematizagcéo e clarificacdo de dtwseidentificaram-se outras finalidades
tais como clarificar o suporte que os SIBC dédondaita de decisao e fornecer um ponto de
partida no desenho ou adopcédo de novos SIBC. Aatébh&3 apresenta um resumo das

finalidades de cada uma das taxionomias.

Taxionomia Finalidade

Fornecer um enquadramento para analisar o superesséario, dado por
diferentes sistemas a tomada de deciséo

Alter 1977 Sistematizar conhecimento sobre SSD
Usada no contexto do projecto AMADEUS, para idedif os objectos

Gorry

Amadeus - . . .
reais manipulados por diferentes sistemas
. Fornecer um enquadramento que possibilitasse weatigagdo mais
Grimshaw . - o
coerente dos sistemas informaticos
Ein-Door Sistematizar conceitos sobre sistemasrimdticos
1. Ajudar a decisao de que tipo de SSDG construir
Teng 2. Fornecer uma forma sisteméatica de comparagaogo@ra numa
organizacéo tem que escolher entre diferentes SSDG
Fornecer uma maior precisdo na classificagdo d€ ®IBacilitar a
Mentzas atribuicdo de resultados de investigagéo a detadamfuncdes dos
sistemas
Alter 1994 Clarificar conceitos sobre SIBC
Pearson Fornecer um ponto de partida no desenfutioies SSD
Lewis Clarificar o tipo de suporte que os SIBC dao awidetdes da
organizagdo, em particular a tomada de decisdo
Slamecka Sistematizar conceitos
Groupware Sistematizar conceitos
Xu Sistematizar tipos de sistemas de produgéo

Tabela 3.13: Resumo das finalidades das taxionamias
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A analise desta tabela permite concluir que:

* Uma grande parte das classifica¢cdes tem um andstadto, focando apenas
um determinado tipo de sistema (Alter 1977, Gorigcett Morton 1971,
Khoshafian e Buckiewicz 1995, Lewis 1994, Nickersi®#97, Pearson e
Shim 1994, Schill 1995, Teng e Ramamurthy 1993yestringindo ainda
mais o ambito a um determinado dominio de aplicag@mo por exemplo a

producéo (Xu e Kaye 1997).

* Os sistemas de suporte a decisdo, sejam elesdundisiou em grupo, sdo o0s
mais focados, o que é compreensivel, consideramgla qgomada de decisao
€ uma das actividades mais importantes na orgdinzagque cada vez mais
a fungdo dos sistemas informaticos é fornecernmgéo Util para a gestao.

« Em muitas situagdes, pretende-se apenas sistematizaceitos; a
taxionomia desenvolvida acaba por ser simplistare sempre é claro qual
podera ser a sua utilizacao (Alter 1994, Alter 1%1amecka 1994); nestas
taxionomias, acaba por ndo haver uma preocupacdoesatarecer a
terminologia usada, identificando nomes que samgimos ou homénimos.

* SO duas das taxionomias analisadas podem ser ddagncomo
taxionomias para acg¢do, ou seja taxionomias que S@0 meramente
sistematiza¢des de conceitos, mas que pretendeomigeroutra utilizagéo
pratica, como dar um ponto de partida para o gemde desenvolvimento
ou adopcdo de novos sistemas. Sdo elas as taxamoque foram
desenvolvidas por Pearson (Pearson e Shim 1994krg TTeng e
Ramamurthy 1993).

3.3.2 Critérios

Sao varios os critérios utilizados para desenvoasstaxionomias. A tabela 3.14

resume os critérios usados por cada um dos autores.
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Taxionomia Critérios
Gorr Tipo de problema suportado
y Tipo de actividades de gestdo suportadas
Grau relativamente ao qual os outputs do sisterdarpaleterminar
Alter 1977 . .
directamente a deciséo
Amadeus Areas de aplicagéo
Tipo de tarefa executada
Grimshaw Tecnologia usada
Tempo (estado de crescimento)
. Tipo de atributos usados
Ein-Door . ~
Tipo de func¢des suportadas
Ten Tipo de suporte ao processo
9 Tipo de suporte de conteudo
Tipo de suporte a processos de informagéo
Mentzas Tipo de suporte a processos de decisdo
Tipo de suporte a processos de comunicagéo
Alter 1994 T!po de suporte na tomade_l de~deC|sao
Tipo de suporte na comunicagéo
Capacidades e caracteristicas da gestao de modelos
Pearson Capfiludades e caracteristicas da
gestdo de bases de dados
Capacidades e caracteristicas da gestéo de dialogos
Tipo de actividade suportada
Lewis Nivel de suporte operacional dado
Estabilidade da apreciagdo relativamente & actieéda
Slamecka Abrangéncia suportada
Tipo de actividades suportadas
Tempo
Groupware Local
Xu Natureza da funcdo suportada

Tabela 3.14: Resumo dos critérios utilizados.

Uma andlise dos critérios utilizados, permite veaif que alguns autores usam o

mesmo critério apesar de o referirem de forma difier. A tabela 3.15 apresenta uma

descricdo dos critérios revistos, fazendo-se neldaB.16 uma comparacédo da utilizagdo

desses critérios nas diferentes taxionomias.



Capitulo 3: Sistemas Informéaticos e sua classificag 78

Critérios

Areas de aplicacdose trata de sistemas de suporte ou aplicacionais

Temporalidade: relacionado com o conceito de estado de crestoiBlolan 1984, Sutherland e
Galliers 1989)

Atributos de hardware/software usados as componentes do sistema em termos do software e
hardware que utiliza

Funcdes de hardware/software suportadasas funcionalidades de hardware e software que o
sistema suporta

Tipo de suporte a processos de informagatipo de suporte em linha para a extracgéo, ¢iéra

e acompanhamento de dados

Tipo de suporte a processos de decisé@o de suporte que é dado aos processos de &odead
decisdo em problemas estruturados, semi-estrusiradmdo estruturados, e de que forma
influencia decisdes

Tipo de suporte a processos de comunicagdtipo de suporte para a partilha e troca de
informagéo entre vérios utilizadores

Tipo de actividades suportadasse suporta actividades operacionais, de gest&stoatégicas
Tempo: se 0 mesmo tempo (sincrono) ou tempo diferest{arono)

Local: se o mesmo local ou locais fisicamente distintos

Abrangéncia: se suporta sistemas organizacionais ou publicos

Tabela 3.15: Lista de critérios.

A tabela 3.16 ajuda a concluir que o critério meiado é o relacionado com o tipo
de suporte ao processo de tomada de decisdo, ® cprapreensivel considerando que uma
grande parte das taxionomias foca sistemas detsupatecisdo. O segundo critério mais
usado é o tipo de actividades suportadas, certamgeia divulgacdo e aceitagdo do
paradigma que o suporta, o dos niveis de gest@mth@ny (Anthony 1965). Contudo esta
divisdo do tipo de actividades em operacionais,gdstdo e estratégicas é demasiado
genérica, pensando na variedade de actividadesiteas numa organizagdo. Por outro
lado, ha alguns critérios que pela sua especifieidad podem ser aplicados a um
determinado tipo de sistemas, como € o caso d@siasi tempo e local que apenas fazem

sentido quando se pretendem classificar sistemgsodpware
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Critérios
usados

Tipo de suporte a processos de informacgo
comunicagao

Atributos de hardware/software usados
Funcdes de hardware/software suportadas
Tipo de suporte a processos de decisao
Tipo de suporte a processos de

Tipo de actividades suportadas

Areas de aplicacéo
Temporalidade
Tempo

Local

Abrangéncia

Ne° de
ocorréncias

Gorry

<
<

Alter 1977

Amadeus Y

Grimshaw v v N

Ein-Dor N N

Teng

Mentzas N

Alter 1994

Pearson

L

Lewis N

Slamecka N N

Groupware N N

Xu N

Tabela 3.16: Taxionomias versus critérios usados.

Os critérios usados tornam-se em alguns casos ve@o® por exemplo quando se
considera o tipo de suporte a processos, mas dathateou detalhando vagamente que tipo
de processos (Gorry e Scott Morton 1971, Grimsh®821 Mentzas 1994, Teng e
Ramamurthy 1993).

Os critérios baseados na tecnologia séo claransesteptiveis de uma mais rapida
desactualizagdo. Fazem apenas sentido quando temdeaetambém analisar a evolugao
tecnologica.
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3.3.3 Taxionomias/SIBC

Um outro aspecto a analisar relaciona-se com angénzia das taxionomias, ou
seja, quais os sistemas considerados pelas taxianoGom este objectivo construiu-se uma
lista de todos os SIBC referidos nas treze taxioasnassinalando-se em seguida quais as
taxionomias que o incluiam. A tabela 3.17 apresesta lista identificando para cada
taxionomia quais os sistemas considerados. A andista tabela permite também tirar

algumas conclusdes:

+ Relativamente a lista de sistemas, dos sessentsempados na primeira
coluna da tabela, ha alguns que claramente naonpaede considerados
sistemas informaticos no ambito da definicdo deCS#loptada para este
trabalho. Sao eles, os sistemas operativos, osnest de traducdo de
linguagem, os de armazenamento e acesso, 0s decg#e, os de
reconhecimento e os de comunicacdo de mensagenside@dos pelo
projecto AMADEUS.

* Comparando esta lista, particularmente depois deiiglos os sistemas néo
considerados SIBC, com a lista apresentada no ahepode constatar-se
gue ha sistemas que ndo foram considerados emmantas taxionomias.
Um dos motivos esta certamente ligado com a adtor@ue as taxionomias
foram desenvolvidas. Apenas as taxionomiagyeipwaree a de Xu e
Kaye (Xu e Kaye 1997) datam de 1997. Todas as ©usia anteriores a
1995 e portanto incompletas, pois é reconhecidaversidade de SIBC
entretanto desenvolvida.

» Considerando apenas a lista dos sistemas na tabefiaha nenhum sistema
que seja considerado por todas as taxionomias hdemenhuma taxionomia
gque considere todos o0s sessenta sistemas. O sigtemaais taxionomias
consideram é o sistema de suporte a decisdo, masgans casos, também
focam apenas esse tipo. Ha por outro lado, vaigiensas que aparecem
apenas numa taxionomia, por exemplo, o sistemaugerte a decisdo
organizacional, apenas na taxionomia de Mentzastidde 1994), o sistema

de producao integrado, CIM, apenas na de Slam&itamécka 1994), e o
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sistema de computacao cientifica apenas na de &ir(in-Dor e Segev

1993).

SIBC

Gorry
Alter 1977

Grimshaw
Ein-Dor

Teng

Mentzas
Alter 1994

Perason

Lewis

Slamecka

Groupware

Xu

Acesso a informagéo

Andlise estatistica e cientifico

Armazenamento e acesso

<|<|<| Amadeus

Boletim electronicoElectronic Bulletin Boards

Brainstorming

Calendarizagao

Chat

ESESESES

Comando, controlo, comunicages e inteligéncia
3
(%)

Computacdao cientifica

Computacao primitiva

< |

Comunicagdo

Comunicagdo de mensagens

Controlo de produgéo

Controlo processamento em tempo-real

ESESES

Correio electronico

De arquivo

Desenho assistido por computador (CAD)

Desenho e produc¢éo assistidos por computador
(CAD/CAM)

Documentagdo imagem

Ensino

Execucéo

Geradores de relatorios

Gestéo de documentacéo (SGED)

Gestéo de fluxo de trabalho (Workflow)

Groupware

ESESES

Informagéo de escritorio (OIS)

Informagé&o de gestédo (MIS)

Informacgéo inteligentes p? organizacgao (I0IS)

Informagéo para executivos (EIS)

<<=

Informagao publica

Interaccao

Linguagens de computador

MUDs, Kiosks

Newsgroups, mailing lists

Operativo

Pacotes contabilisticos

Pericial (ES)

Tabela 3.17: Os SIBC nas taxionomias (continua).
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SIBC

Alter 1977
Amadeus
Grimshaw
Ein-Dor
Groupware

Teng
Alter 1994

Gorry
Mentzas
Perason
Lewis

<. | Slamecka

Planeamento de processos assistido por computgdor
(CAPP)

Planeamento de recursos de producédo (MRP 1)

<|<| < | Xu

Planeamento de requisitos materiais (MRP)

<<=

Processamento de dados “maduro”

Processamento de dados administrativos N

Processamento de dados primitivo v

Processamento de documentos N

Processamento de transacgdes (TPS) v

v
Producéo assistida por computador (CAM) v v v
Produgéo integrado (CIM) v

Reconhecimento (de imagem, de voz, de linguagem N
natural)

Reunido electrénica (EMS) v v

Robotica (de produgéo) v v v v

Shared Whiteboards v

Software Bases de Dados

Software modelacao financeira

ESESES

Suporte a deciséo (DSS) VI V]V

<<
<

Suporte a decisdo em grupo (GDSS)

Suporte a decisao organizacional (ODSS)

ESESESES

Suporte para executivos (ESS)

Tele conferencia v

Traducédo de linguagem v

Video conferencia N

Tabela 3.17 (continuagdo): Os SIBC nas taxionomias.

3.4 Sintese

Da revisdo da literatura pode concluir-se que cadar usa os seus critérios e
métodos de construcdo dependendo da finalidadaxiznomia. E também notério que a
maioria dos autores realcam a classificacdo comadupo sem considerarem formalmente o

processo de construcdo da classificagéo.

Apenas os autores referidos nas secg¢des 3.2.5euBilzam métodos quantitativos,
numéricos, para identificar grupos de sistemas camacteristicas semelhantes todos os

outros utilizam abordagens qualitativas.
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Convém realcar o aspecto positivo da taxionomisEoeDor e Segev ao tentar
sistematizar e introduzir alguma ordem no fendmeleo diversificagdo dos sistemas
informéticos. Por outro lado convém néo esquecerestia taxionomia foi desenvolvida em
1993, e que desde entdo varios novos sistemas fgramcendo. Apesar de se reconhecer
que uma taxionomia devera ser atemporal, a utdizage determinados critérios pode
comprometer esse aspecto. E o0 caso do critéricisakdo com a tecnologia, claramente
susceptivel de uma mais rapida desactualizacéndazapenas sentido quando se pretende

também analisar a evolugédo tecnoldgica.

Um dos critérios mais interessantes € o relacionamo o tipo de suporte a
processos. Contudo sdo essencialmente focadossposcde tomada de decisao. O facto de
uma grande maioria das taxionomias focar sisteneasugorte a decisdo é justificado,
considerando que a funcdo principal no centro ddéisidades de uma organizagdo € a
tomada de decisdo. Mas esta é apenas a funcadpplinduitas outras existem. Qualquer
organizacao existe para executar trabalho e cumprir missdo. Os sistemas informaticos,
por sua vez existem para suportar esses diferéiptes de trabalho. Por este motivo, as
classificacbes que se restringem a sistemas detsuipdecisdo ndo sdo tio interessantes. E
necesséria uma classificagdo mais abrangente e datithada dos diferentes processos

organizacionais.

Um dos principais contributos de algumas das dleasdes analisadas é reconhecer

o caracter multi-dimensional deste problema desiflear sistemas informaticos.

Conclus®es idénticas a estas tinham sido apresentaon artigo de 1994 (Doke e
Barrier 1994), onde se indicava que as taxionondescritas eram inadequadas para
descrever todos os tipos de sistemas existente$98d1 ou eram incompletas, ou pouco
claras, ou simplistas, ou pouco abrangentes. Assiapesar do nimero de trabalhos que

abordam a questédo da classificacdo de SIBC, estapuesta longe de ser esgotada.
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Capitulo 1:Introdugdo
O problema e a solugéo

Revisdo daliteratura S

Capitulo 3:Sistemas
Informéticos e sua
Classificagio

e

Capitulo 2:SIBC e DSI

\ Capitulo 4:As dimensde:

de uma nova taxionomi
de SIBC

Capitulo 5:Validagéo da
taxionomia

l

Capitulo 6:Concluso

Capitulo 4

4 TAXSI: Uma nova Taxionomia de SIBC

Este capitulo apresenta TAXSI, a taxionomia de SiB@posta neste trabalho. O
capitulo comeca com a apresentacdo de alguns tmmagnéricos sobre taxionomias.
Seguidamente é apresentado o modelo da taxione®mlo identificadas as dimensdes
consideradas relevantes para classificar SIBC nbitdnueste trabalho, e é feita uma
descricdo pormenorizada de cada uma das dimenséelbidas. O capitulo termina com a

apresentacao de um método de utilizacdo da taxiamorDSI.

4.1 Taxionomias

Classificar € um processo presente em varias fadetanossa vida. E tdo ubiquo e
natural que geralmente, ndo s6 nos esquecemos awalsar, como muitas vezes de
reconhecer a sua existéncia. E uma das coisa®dags ndés usamos sem saber muito bem
como funciona (Vignaux 1999). Ha& milhares de anas Aristételes desenvolvia
classificagcfes de animais e plantas (Wilson ).

O reconhecimento de semelhancas entre entidadesubsaquente agregacdo de
entidades semelhantes em categorias permite quaivddiuo descubra ordem no ambiente
complexo que o rodeia, que de outra forma cornisistima multiplicidade de entidades
Unicas (Smith e Medin 1981, Vignaux 1999). Uma gifaacdo fornece um mecanismo de

abstraccdo que permite diminuir a complexidadecdass.
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Classificar pode ser definido como um agrupar delates ou objectos em classes
com base nas suas semelhancas (Bailey 1994).$@rsethante ou ndo depende obviamente
das caracteristicas escolhidas para comparacafar ®ssivel utilizar mais do que uma
caracteristica para distinguir os objectos, entiiesepodem ser classificados de mais do que
uma forma. Utiliza-se normalmente o termo dimenpaca representar uma forma de
classificar um grupo de entidades ou objectos (Bowk993). Se existirem diferentes
caracteristicas para classificar, designa-se a&ifit@gao resultante por multi-dimensional,
guando se utiliza apenas uma dimenséo, a clagsificd unidimensional (Bowker 1993). A

eficacia de uma classificacdo esta directamerdeioglada com a escolha das dimensdes.

Uma classificacdo pode ser qualitativa ou quant#tatArabie, et al. 1996, Bailey
1994). E qualitativa quando desenvolvida sem recargquantificacéio ou anélise estatistica.
E quantitativa quando sdo usados métodos quawtisatcomo por exemplo a andlise de
clusters (Johnson e Wichern 1992) para criar grajgosbjectos a partir de um conjunto de

variaveis com determinados valores.

Ha uma certa confusdo na utilizacdo dos termossifit@gzao, taxionomia e
tipologia; alguns autores utilizam-nos como sin@sne outros com significados distintos.
Segundo Bailey (Bailey 1994) classificar pode dmir-se em duas aproximacoes
essenciais: tipologia e taxionomia. Uma tipologian@rmalmente multi-dimensional e
conceptual, enquanto que uma taxionomia é empinaamedida em que parte de um
conjunto de dados de objectos empiricos medidatvainente a um conjunto de variaveis.

Segundo o Lello Dicionario Pratico llustrado, taxima € a ciéncia das leis da
classificacdo e classificar € determinar as cai@gem que se divide e subdivide um

conjunto.

O IEEE (IEEE 1990) define taxionomia como um escuge particiona uma area
de conhecimento e define as relagdes entre asphrtdilizada para classificar e perceber a
area de conhecimento.

Como pode ser visto por estas duas Ultimas deésigdlEEE chama taxionomia ao
processo que no Lello Dicionario é designado passificagdo. Por sua vez Bailey considera
que tipologia e taxionomia sdo termos usados pgrdfisar classificagcdo, reconhecendo
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que, como produto final sdo semelhantes e queade, fmuitas vezes os termos sdo usados

indistintamente.

No ambito deste trabalho véo utilizar-se os terroosio sindnimos, usando-se

essencialmente o termo taxionoPia

Uma taxionomia é simultaneamente, um processo @naauto. Por um lado, a
taxionomia como processo é o acto de organizans@tcamente alguma matéria em grupos
ou categorias de acordo com um dado critério. Bopdado, a taxionomia como produto é
0 conjunto de classes ou categorias que aparecem pesultado do processo (Glass e
Vessey 1995). O processo de classificar envolsepga&sos principais: proposito/objectivo,

critério e método; estes passos foram ja desardeeccao 3.2.

Enumeram-se em seguida as principais utilidadestaldsnomias (Bailey 1994,
Glass e Vessey 1995):

+ Descrigdo — uma taxionomia € uma excelente ferrtandescritiva; ndo sé
permite listar todos os tipos identificados, mastiém apresenté-los num
formato que permite rapidamente ver qual o valonrdedado tipo para uma
dada dimensdo. E uma ferramenta indispensavel pigacrever

sistematicamente a area em estudo.

* Reducdo de complexidade — uma taxionomia permitgia@ parciménia
agrupando em tipos, objectos aparentemente namamdalos.

» Comparacao de tipos — uma taxionomia permite faciter comparar tipos e
reconhecer semelhancgas e diferengas entre eles.

* Inventariacdo de tipos — uma taxionomia permitetrapsim conjunto téo
exaustivo quanto possivel de tipos, e manté-ladlimio novos tipos caso
seja necessario, ou novos objectos num dado tipo.

° Existem em portugués mais duas palavras usadas cimdmimos de taxionomia:

taxonomia e taxinomia (Porto Editora 1998). Ao londeste trabalho vai usar-se a palavra
taxionomia.
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* Generalizagdo e comunicacdo de resultados de igaedb — uma
taxionomia é uma ferramenta que permite aos irgexres generalizar,

comunicar e aplicar os resultados das suas pesquisa

* Previsdo do futuro — uma taxionomia podera ajudpreaer futuros tipos

inexistentes aquando do seu desenvolvimento.

Uma das principais dificuldades associadas asifitag®es relaciona-se com as
dimensbes. Por um lado a propria escolha das dimenmais apropriadas e por outro, a
escolha do nimero de dimens8es para que a taxiammm seja demasiado simples, o que a
torna pouco interessante, nem demasiado complexgedindo-a de ser usada
eficientemente (Bailey 1994)

4.2 TAXSI e suas dimensodes

Como foi revisto no capitulo 3, ha diferentes ofiyes que se pretendem atingir
qguando se classificam SIBC; alguns de caracter megisco que visam sistematizar e
clarificar conceitos, outros de caracter mais poagjue pretendem contribuir para o processo
de desenvolvimento ou adopg¢éo de novos sistemafnibito deste trabalho pretende-se
contribuir para resolver os problemas encontradosapitulo 2, podendo-se listar dois

objectivos fundamentais:

1. Lidar com a complexidade resultante da diversidele&SIBC, dando uma
melhor percepcao da natureza dos SIBC (caractadstobjectivos, etc.) e

clarificando a terminologia utilizada.

2. Fornecer uma ferramenta conceptual, quer ao engerdeerequisitos quer
ao desenhador de sistemas, que, por um lado, @udegenheiro de
requisitos a compreender o papel desempenhado $HES no suporte ao
trabalho organizacional, ajudando-o0 no levantamelgaequisitos, e por
outro, possa dar ao desenhador de sistemas algudiaacdes sobre a

arquitectura do sistema informatico a construir.
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Os dois objectivos ndo estdo completamente semaradpera-se que 0s estudos
mais tedricos ajudem na escolha pratica e quez@®sapraticas influenciem os critérios

aplicados nos estudos teoricos.

Quando se definem requisitos, € relevante pensaguainé o papel dos SIBC no
contexto da sua utilizacdo. A figura 4.1 ilustreigfio desse papel, tida neste trabalho. Essa
visdo é apresentada enquanto esquema de assadeacaaceitos, recorrendo a notacédo de
diagramas de entidade-relacionamento (E-R) (B&kR8P). A utilizacdo de um E-R para a

apresentacdo da TAXSI pretende mostrar de uma folama as rela¢des entre as diferentes

dimensdes.
Pertence ]
CONHECIMENTO
PROCESSO |4 Usa—— E usade—{ ORGANIZACIONAL
[ 4 TAXSLp A A TAXSI_co
E composto PROCESSO/CO
* TAXSI_pc
- + - J,
>
i ; | Manipula
i Inclui_ 44 OPERACAO ARQUITECTURA
DOMINIO freeSUpOIta-----t-
TAXSI_o - TAXS|_a
i TAXSI_d ) g
E suportado £ composta

T Suborta
T Suporta | e

g i

SIBC '
‘Inclm
O Taxsisl by

E suportade }

Figura 4.1: TAXSI.

A identificacdo das dimensfes da TAXSI decorre ipaggente, por um lado, da
visdo de um SIBC como um sistema que executa trabalmanipula representagfes de
conhecimento, e por outro, do que se entende paniamento de requisitos, ou seja a
identificacdo do trabalho executado e do tipo €rinacéo tratada.
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A primeira destas definic6es foca o suporte aoetmd, ou seja ao conhecimento
sobre 0s objectos da organizagdo que é manipulaldosistema informético e a segunda

refere-se ao suporte a processos. Daqui decoreessidade de identificar e sistematizar:

« O conhecimento sobre o0s objectos existentes nurganigacdo, ou seja o
conhecimento organizacionallFAXSI_co

e Os processos organizacionai$AXSI_p

A complexidade dos processos relativamente as ¢jpesaque podem ser
executadas leva a necessidade da sua decompgsigdogjue possa ser feita uma analise
mais detalhada do tipo de suporte que os SIBC déetas operacfes; emerge assim a
necessidade de identificar e sistematizar:

» As operag6es incluidas nos processdaxSI_o

O conhecimento organizacional manipulado por cadaegso depende do tipo de
processo. Por exemplo, ha processos que, para sexatutados, necessitam de
conhecimento sobre clientes, ou seja conhecimemtantbiente da organizacéo, e outros
sobre funciondrios, ou seja conhecimento dos resuda organizagdo. Torna-se pois
necessario identificar:

» O conhecimento manipulados pelos processb&XS|_pc

Para além destas dimensd&snsidera-se importante a existéncia do conceito
dominio =TAXSI_d — numa perspectiva da Anélise de Dominio (CafBi@6, Frakes, et al.
1995, Prieto-Diaz 1993, Prieto-Diaz 1995, SEI 19@9¥pbjectivo da Analise do Dominio é
encontrar semelhancas e variabilidades entre sistedo mesmo dominio ou &area
aplicacional e sintetizar modelos genéricos ou imcfuras que caracterizam familias de
aplicag6es (Prieto-Diaz 1995). A Andlise do Domi@ioma actividade chave na reutilizagéo
de conhecimento sobre sistemas ja desenvolvidos. d&m preocupacgdes da ER tem sido o
papel que o conhecimento do dominio pode ter rndliragéo de requisitos (Jarke e TEAM
1996, Pohl 1996). Segundo Pohl, o conhecimento @mimlo que define os tipos de
requisitos a especificar para um dado sistema @udada funcionalidade, devem ser usados
para guiar o processo de levantamento de requisitos
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A dimensdo arquitectura FAXSI_a — surge para suportar essencialmente o
trabalho do desenhador de sistemas, e apesarstie tradalho, o énfase ser na utilizacdo da
TAXSI pelo engenheiro de requisitos, consideravgeortante dar ja algum tipo de indicagéo

de que tipos de arquitecturas é que suportam exedies operacoes.

Quantos aos SIBC FAXSI_SI — convém notar que um determinado SIBC pode ser
composto por VArios outros tipos, como é por exeroptaso dos sistemas de planeamento
dos recursos da empresa (ER&ue inclui sistemas de informacdo de gestdo {(Mi8n
sistema de planeamento de recursos de materig®P (i), um sistema de suporte a deciséo

(DSS), e por vezes também um sistema de gestdo déorelatento de clientes (CRR)L

Cada uma das dimensfes é descrita nas sec¢festeggaom excepcdo de SIBC

que foi ja descrita na secgao 2.2.

4.2.1 TAXSI_co: conhecimento organizacional

Define-se conhecimento organizacional, utilizandetaforicamente o termo, como
0 conhecimento que pode ser partilhado entre osbmesnda organizagéo (Bubenko 1996,
Carvalho e Amaral 1996, Ruggles 1997).

Nonaka classifica 0 conhecimento organizacionalt&eito e explicito (Nonaka e
Takeuchi 1995); o conhecimento tacito é aqueleifjiSe ndo impossivel, de explicitar, tal
como know-how, valores, ideias, visdo, enquantoonhecimento explicito é facil de
formalizar e transmitir, tal como descri¢cdes decpdimentos, curriculos pessoais, indices de
desempenho, salarios. Esta classificacdo é dernagerica quando se pretende identificar
de uma forma tdo exaustiva quanto possivel o cameato que existe numa organizagéo.
Com este objectivo, fez-se uma revisdo de claasiies de conhecimento usado no contexto
da organizagdo. Para cada classificagdo foramsadak as categorias e os exemplos
apresentados. Foram analisadas as classificaco&ied@llee 1997), Choo (Choo 1997),
Earl (Prusak 1997), Blackler (Blackler 1995), HHill 1996) e Carvalho (Carvalho 2000).
A tabela 4.1 apresenta um resumo das referidasifidagoes.

® Enterprise Resource Planning

" Management Information System

& Manufacture Resource Planning

® Decision Support System

10 Customer Relationship Management



Capitulo 4: TAXSI: Uma nova taxionomia de SIBC

91

Autor Categorias Exemplos
Alle Dados Eventos, estatisticas, dados financeiros
Procedimental Procedimentos escritos, regras, especificacdes
Funcional Melhores praticas, dados historicos, planos de
manutenc¢éo, de produgéo
De Gestao Planos de gestéo, informacéo orgamental, historias
Integrante Planos estratégicos, mapas de conhecimento
Renovagédo Visao, valores, tendéncias futuras
Uniédo Problemas sociais, problemas ecologicos, politica
internacional
Choo Tacito Know-how, heuristicas, intuicdes
Baseado em regras Rotinas, procedimentos operacionais standard
Background Histérias/metéforas, visbes/cenarios
Earl Aceite Leis, teoremas, procedimentos
Trabalhavel Parametros probabilisticos, heuristicas
Potencial Transacgdes, dados histdricos e observados
Blackler Em-cabeceEmbrained | Competéncias, capacidades cognitivas
Em-corpo Embodiedl Know-how
Em-cultura Encultured | Histérias, sistemas de significado cultural
Embebido Embeddej Rotinas sistematicas
Em-cédigo Encodedl Livros, manuais, coédigos de pratica
Hill Transformacéo Funcdes de produgéo (processos, capital, carditasi
dos funcionarios, equipamento fisico, matéria pyima
Aprendizagem Know-how, intuigbes
Carvalho Comportamental Know-how
Factual Factos (medidas de desempenho, recursos, desdé&a
processos, finalidade)
Conceptual Subsungbes, classifica¢des, teorias

Tabela 4.1: Resumo das classificagbes de conhetamen

Desta tabela pode concluir-se que:

as categorias usadas para classificar conhecirs&atdemasiado abstractas,

quando se pretende identificar o tipo de conhedimmemanuseado pelos

SIBC,

ha uma certa confusdo nos exemplos,

relativamenjgloa que €

conhecimento e o que é suporte de conhecimentopyemplo, livros e
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planos ndo s&do conhecimento, mas meios usados tpamamitir o
conhecimento. E preciso distinguir o conhecimentdstente numa
organizacdo, dos suportes que existem para armézemsmitir esse

conhecimento.

Com o objectivo de identificar categorias de coithenoto existente numa
organizacdo menos abstractas, foram analisadosertés modelos da organizagdo, e
artigos, a maioria da area de gestdo de conhe@noegdanizacional que, por um motivo ou
outro, identificavam objectos da organizacéo. Aekal}.2 resume o0s objectos identificados
em cada um dos modelos da organizagdo. A tabel@duBne os objectos identificados por
cada autor, nos outros trabalhos; na tabela 418in@a linha identifica o dominio em que o
trabalho se enquadra. Uma descricdo mais detaldasladiferentes modelos e de cada

trabalho é apresentada no anexo B.

Autor

do Modelo Objectos
Leavitt ]
(Lea(\e/ﬁ;nl%s) Tecnologia, Pessoas, Tarefas, Estrutura
Davis ]
(Davis e Olson 1985) Tecnologia, Pessoas, Tarefas, Estrutura, Cultura
Scott . _ — ' :
(Scott 1998) Tecnologia, Participantes, Objectivos, Estruturei@pAmbiente
Hatch . ] — .
(Hatch 1997) Tecnologia, Ambiente, Estrutura fisica, Estrutweia, Cultura
MIT 90 Tecnologia, Pessoas e Papéis, Estratégia, Estr@ultara,
(Scott Morton 1991) | Ambiente, Processos
Amaral . )
(Amaral 1994) Recursos, Pessoas, Objectivos, Processos, Ambiente

Ferreira o .
(Ferreira elt al. 1996) Tarefas, Individuos e Grupos, Ambiente, Estrutura

Tabela 4.2: Objectos de modelos conceptuais darizggao.

Da analise dos modelos conceptuais e dos outrballias a partir dos quais se
identificaram objectos da organizacéo, verificagse um dado objecto € designado de
diferentes formas por diferentes autores, como paemplo processos, tarefas,
transformacao, actividades de trabalho, significamdrabalho realizado na organizacgéo, ou
objectivos e tarefas significando a missdo e objestda organizacdo. Destes exemplos
constata-se também que diferentes autores utiliaamesma designagdo para objectos
distintos: tarefas significando trabalho (Ferreg@al. 1996) ou misséo e objectivos (Leavitt
1965).
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. Dominio do
Autor Objectos trabalho
(Walsh e Ungson| Ecologia, Transformagéo, Cultura, Ambiente, Estagu
o SIMO
1991) Individuos
. Ecologia, Transformacao, Cultura, Ambiente, Estiautu
(Wijnhoven 1996) Individuos, Sistemas (SIBC) SIMO
(Morrison 1997) Documentagdo/ Literatura, Sistemas, Cultura, Peasgs SIMO
Estrutura, Pessoas
(Stein e Zwass 1995Processos,Pessoas, Cultura, Ambiente SIMO
(van ngzt) etal. Recursos, Processos, Pessoas, Ambiente SIMO
(Ackerman 1993) Ecqlggla, Transfor_rr]a'gao, Cultura, Arlflb|ente, Estiagy SIMO
Individuos, Repositérios de Informacéo
(KPMG 1997) Processos, Ferramentas, Cultura, Ambiente, Estrutur | Gestao ple
Pessoas Conhecimento
(Elliot 1997) Processos, Sistemas, Cultura, Pessoas Gestao _de
Conhecimento
(Seemann, et al. . Gestao
1999) Processos, Sistemas, Pessoas, Estrutura Conhecimento

(Alter 1994)

Recursos, Tecnologia, Cultura, Ambiente, Processos,
Pessoas

SIG

Kjaer (Kjaer e
Madsen 1996)

Espaco fisico, Tecnologia, Actividades de trabalho,
Organizacéo do trabalho

Tl na
Organizagao

(Holsapple e Luo

1996)

Objectivo, Tecnologia, Estrutura, Actividades

Tl na
Organizacao

SIMO - Sistema de informacdo de memoria organizatio

SIG - Sistemas de

informagéo de gestao

Tl — Tecnologias de informagéo

Independentemente das questfes de terminologiad® amdlise do significado de
cada termo optou-se por considerar 0s seguintesctoBj de interesse na organizagdo:

finalidade, pessoas, ambiente, recursos e proce@sosral 1994) que a seguir se

descrevem.

Tabela 4.3: Objectos da Organizagéo.
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Finalidade

Uma organizacao deve possuir e assumir uma missaiangterializa a razdo da sua
existéncia (Amaral 1994). Esta missdo permite defin estrutura de objectivos que
condiciona e regulamenta a definicdo dos procedssobjectivos sdo declara¢bes de
resultado que descrevem o que deve ser atingidoaedq e, se possivel, devem ser

quantificados (Hunger e Wheelen 1993). A finalidam#ui a misséo e objectivos.

Pessoas

As pessoas, ou agentes sdo aqueles que executatmathd e que tém uma dada
cultura, capacidades, atitudes e comportamentqsipso

A cultura da organizagéo, pode ser definida comaconjunto de valores e normas
partilhados pelos elementos da organizacdo e dueemeciam o seu comportamento. A
cultura manifesta-se através de artefactos comaeypemplo, simbolos, ritos, ceriménias,
logétipos, tradigbes, anedotas, histérias e mitos.

Ambiente

O ambiente inclui tudo que é exterior a organizagague Ihe é pertinente. Das
varias classificacdes de ambiente existentes 946, Hatch 1997, Scott 1998) vai usar-se,
neste trabalho a divisdo de Hatch, com uma peqaéteeacdo, incluindo o ambiente

internacional e global no ambiente geral.

* Rede Interorganizacionaformada por clientes, fornecedores, concorrentes,
clientes de clientes, ndo clientes, agéncias rdgtda (que tém controlo
legal sobre as actividades organizacionais e qakiedm por exemplo,
agéncias de licenciamento e autoridades de impospagos de interesses
especiais (pessoas, grupos ou organizacdes, quemtenfluenciar as
actividades da organizacao, por pressao politicand@nica e, ou social,
como por exemplo o Green Peace)

» Ambiente Geraldividido em social, cultural, legal, econémicecrioldgico,

fisico, e internacional e global.

O ambiente social compreende a estrutura de clasleesografia, padroes de
mobilidade, estilos de vida, niveis educacionaissétuicdes sociais tradicionais incluindo
praticas religiosas, associagdes e profissdes.
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O ambiente cultural inclui historia, tradicdes, ecjativas de comportamento e
valores da sociedade

O ambiente legal é definido pela constituicdo, keipraticas legais (exemplo:
impostos, lei de investimento estrangeiro, leg@tage monopdlios, lei de emprego, leis de
proteccdo ambiental).

O ambiente politico é normalmente descrito em ternua distribuicdo e
concentracdo do poder e da natureza dos sisteritsogo

O ambiente econémico inclui os mercados de trabalercados financeiros e
mercados de produtos e servicos (politica fiscadrfees de consumo, padrées de
investimento de capital, sistema bancario, balalecpagamentos, aliangas econémicas com
outros paises, taxas de inflagcéo, indices de prepas de desemprego).

O ambiente tecnoldgico inclui os novos desenvolwime obsolescéncia,
transferéncia de tecnologia, investimento publigoieado em investigagédo.

O ambiente fisico inclui os recursos naturais, cpaoexemplo reservas naturais de
petrdleo, rotas de transporte, niveis de poluicdndicdes meteoroldgicas.

O ambiente internacional e global inclui institlesdcomo as Nagbes Unidas, Fundo

Monetéario Internacional e firmas de consultoriginacional.

Recursos

Os recursos sdo tudo o que a organizacdo utilgast para atingir a finalidade.
Incluem os recursos humanos (identificacdo, habdies académicas, fungéo, salario),
materiais (edificios, espacos, equipamentos, maatgnimas, infraestruturas), econémicos,
energia e tecnologia (hardware e software).

A estrutura é vista como um recurso e refere-seckagdes entre os elementos
sociais de uma organizacao, incluindo pessoas;dEssi papéis, e unidades organizacionais

as quais pertencem.

Processos
Os processos sdo as actividades de trabalho @edizea organizagéo, sdo conjuntos
de tarefas, com um inicio e um fim, e com entradaaidas bem definidas, desenvolvidas

por pessoas ou maquinas para atingir um objectivo.

Os exemplos de conhecimento pertencentes a estgodat sdo normalmente
exemplos de conhecimento explicito e incluem de8es de procedimentos, resultados,
indices, regras.
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A tabela 4.4 apresenta exemplos de conhecimenéocpaia um dos objectos considerados.

Objecto Exemplos de conhecimento
Finalidade Missao, objectivos, indices de desempenh
Pessoas Viséo, valores, opinides, suposi¢dessidgincas, experiéncias
Ambiente Legislacdo, normas, necessidades de &li¢ntque procuram, o que ndo procuram),

necessidades dos clientes dos clientes, oferta fioeecedores, indiceg
demograficos, impostos, indices de desempregoéneims de problemas sociais,
inflacdo

Recursos Pessoas: Identificacéo, salario, haldibtacadémica, posi¢gbes, papéis
Caracteristicas de hardware e software, plantasiifieios, descrigdo do inventario,
descri¢do do equipamento, capital

Processos Procedimentos, actividades, resultattisadores, regras

Tabela 4.4: Exemplos de conhecimento organizacional

No contexto da TAXSI, uma classificacdo dos tipesdnhecimento organizacional

é relevante, na medida em que se pretende sistamatie conhecimento € manipulado
pelos SIBC e sobre que objecto incide.

4.2.2 TAXSI_p: processos organizacionais

Ha varias classificagcbes de processos (Anthony ,186%C 1996, Crowe, et al.
1997, Galliers e Baker 1994, Malone, et al. 1999ldQ1995, Porter 1989, Scheer 2000).
Algumas classificam apenas os processos a umggwélrico, como por exemplo, processos
de gestdo (Anthony 1965), processos operaciondis gestdo (Galliers e Baker ), ou de
gestdo, de suporte e nucleares (Ould ), e outtam aivel mais detalhado (APQC 1996,
Malone, et al. 1999, Porter 1989, Scheer 2000).

Pela andlise destas classificacdes é possivelifidentum conjunto de processos
existente em qualquer organizacao. A tabela 4.&sapta um resumo, onde se comparam as
classificagfes mais detalhadas: a de Porter (P@&i89) e a do Centro Americano da
Producao e Qualidade, APETAPQC 1996).

A classificagdo de Porter é baseada numa cadeialoleque Porter descreve como
uma ferramenta para avaliar a vantagem compettvama empresa. Segundo Porter, todas
as organizacdes podem ser entendidas como um torgenactividades designadas por

™ American Productivity & Quality Center
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primarias, relacionadas com a criagdo e transfdmdgs produtos ou servicos, e por outro
conjunto de actividades de suporte, que apoiancttdireu indirectamente as actividades
primarias. Ao considerar cada actividade em terrdesuma cadeia de valor, uma

organizacao pode facilmente identificar possiveiges da sua vantagem competitiva.

A classificacdo da APQC foi desenvolvida pela AP@Ep://www.apqgc.org/ em

estreita colaboracdo com a Arthur Andersen & Cutp(//home.arthurandersen.con#

pretende criar um modelo genérico da empresa qumitpeque as organizacfes vejam as
suas actividades de um ponto de vista de processmohtal, em vez de numa perspectiva
funcional, vertical, mais limitada. Os processo séassificados como processos

operacionais e processos de gestao e suporte.

Uma descrigcdo mais pormenorizada de cada claggifiqgaode ser vista no anexo B.

Classificagao
Tipo de processo

Porter APQC
Infra-estrutura Gerir recursos financeiros e fisico
Gestdo Recursos Humanos Desenvolver e gerir rechtsnanos

Desenvolvimento tecnolégico Gerir recursos de miogédo
Gestéo e Suporte | Compras

Executar programa de gestdo ambienta
Gerir relagdes externas
Gerir melhoria e mudancga

Logistica entrada
Operacgdes Producéo e distribuicdo
Logistica de saida

. Perceber mercado e clientes
Primarios/Operacionais Marketing e vendas Mercado e venda

Servigo Facturar e servir cliente
Desenvolver visao e estratégia
Desenhar produtos e servigos

Tabela 4.5: Classificagfes de processos de PortdP@C.

A andlise destas duas classifica¢cdes da uma ves#ériga dos processos de negocio
encontrados em varios sectores e industrias, caedrea da produgdo quer na area de
servicos. Todos o0s processos considerados por rPediio também presentes na
classificagdo da APQC. O facto de, na tabela 4p5pcesso que Porter designa por Compras
ndo apresentar nenhum equivalente na coluna da AB&@-se a que as actividades de
Compras serem descritas pela APQC como operacioneisidas no processo Producéo e

Distribuicdo. Também o processo designado pela ARQ@o Desenhar Produtos e
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Servigos, e considerado como operacional, aparacelassificagdo de Porter como um

processo de gestao e suporte incluido nas actesddel Desenvolvimento Tecnolégico.

A classificagdo da APQC contempla também processasionados com a gestéo
da melhoria e mudanca, com a gestédo das relacemax e a execu¢do de programas de
gestdo ambiental, processos fundamentais na sdeied#ual, o que a torna mais completa
guando comparada com a de Porter. Por este madiveev esta a classificacdo usada no
ambito deste trabalho, introduzindo-se apenas wegagma alteracdo na forma como séo

classificados os processos, e que a seguir sigaisti

Considerando que existem essencialmente dois fiposipais de processos numa
organizacdo, os primarios relacionadas com a aia;dransformagcdo dos produtos ou
servicos, e os de gestdo e suporte que apoiamtedicec indirectamente as actividades
primarias, considera-se que o processo que a AP&@m& por Desenvolver Visdo e
Estratégia é um processos de gestdo e suporte @in#uio. Assim sendo, apresenta-se na
tabela 4.6 a classificacdo de processos adaptaddPQ& para utilizacdo neste trabalho.
Introduz-se um codigo para cada processo para faaibnente se identificarem os
processos de gestdo, PGn, e os primarios, PPnum é@lumero sequencial. Este mesmo

codigo é usado em varias tabelas.

Tipo de processo Processo

PG1 — Desenvolver e gerir recursos humanos
PG2 — Gerir recursos de Informagéo

PG3 — Gerir recursos financeiros e fisicos
Gestéo e Suporte | PG4 — Executar programa de gestdo ambiental
PG5 — Gerir relagfes externas

PG6 — Desenvolver visdo e estratégia

PG7 — Gerir melhoria e mudanga

PP1 — Perceber mercado e clientes

PP2 — Mercado e venda

Primérios PP3 — Producio e distribui¢cdo

PP4 — Facturar e servir cliente

PP5 — Desenhar produtos e servigos

Tabela 4.6: Classificagdes de processos organiraiso(adaptado de (APQC 1996)).

A tabela 4.7 apresenta uma descricdo das principe$as consideradas em cada

processo.
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Processo

Tarefas a executar

PG1 — Desenvolver e gerir
recursos humanos

(Re)desenhar processos

Estimar custos

Desenvolver planos de carreira e reforma
Recrutar, seleccionar e assalariar

Formar funcionéarios

Desenvolver competéncias de gestao/lideranga
Gerir desempenho, recompensa e reconhecimento
Garantir bem-estar e satisfacdo

PG2 — Gerir recursos de
informacao

Planear sistemas de informacgéo

Desenvolver sistemas de informagéo

Planear e prever metodologia/tecnologias de infoama
estabelecer standards para dados, estabelecearsisuoe
qualidade e controlos

Implementar sistemas de seguranca e controlo

Gerir servigos de informacéo

Gerir sistemas de comunicagéao internos e externos
Preparar e distribuir publicacbes

Avaliar e verificar qualidade da informagéo

PG3 — Gerir recursos financeiro
e fisicos

D

Financeiros e contabilisticos

(Pagamentos, Recebimentos, Folha pagamentos)
Desenvolver orgamentos

Alocar recursos

Gerir riscos financeiros

Gerir facilidades

PG4 — Executar programa de
gestao ambiental

Definir estratégia de gestdo ambiental

Garantir conformidade com a lei

Treinar e educar funcionérios

Implementar programas de prevencgéo de poluicdo
Implementar programas de resposta a emergéncias
Gerir relagcdes com agéncias governamentais e jadblic
Desenvolver e gerir sistema de gestao ambiental
Monitorar programa de gestdo ambiental

PG5 — Gerir relagBes externas

Comunicar com actami
Gerir relagbes governamentais
Construir relagcdes de empréstimo
Desenvolver programa de rela¢des publicas
Interagir com conselhos de direc¢éo
Desenvolver rela¢cdes com comunidade
Gerir aspectos legais e éticos

PG6 — Desenvolver viséo e
estratégia

Monitorar o ambiente externo
Definir o conceito do negdcio e estratégia orgasiarzal

Desenhar a estrutura organizacional e as relacde®s as

unidades organizacionais
Desenvolver e definir objectivos organizacionais

PG7 — Gerir melhoria e mudang

a

Implementar a gestéma qualidade total, TG
Melhorar processos

Avaliar desempenho organizacional: qualidade ddyias e ou

servicos, custos de produtividade, custos de caggid

Tabela 4.7: Descri¢do das tarefas associadas a gadaesso (adaptado de (APQC 1996))

2 Total Quality Management

(continua).
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Processo Tarefas a executar
PP1 — Perceber mercados e Determinar as necessidades e desejos dos clientes
clientes Medir satisfacé@o do cliente
Monitorar mudangas no mercado e expectativas destes
PP2 — Mercado e venda Colocar no mercado prodategjses para segmentos relevantes

de clientes (desenvolver estratégia de precogpehleidade,
estimar recursos de publicidade e capital necessdeintificar
clientes alvo e suas necessidades, desenvolvas§oale
vendas, vender produtos e servicos)

Processar encomendas dos clientes (aceitar encasjend
introduzir encomendas nos processos de producitribuicio)

PP3 — Producéo e distribuicdo Planear e adquire@ssos necessarios: Seleccionar e
certificar fornecedores, comprar artigos principe@smprar
materiais, adquirir tecnologia apropriada.

Produzir: Planear producéo, produzir, embalar, aemar
produto, preparar para despacho.

Distribuir produtos: arranjar transporte, entrggadutos aos
clientes, instalar produto.

Gerir processos de producéo e distribui¢cdo: doctamen
monitorar estado da encomenda, gerir inventarasgegurar
qualidade do produto, calendarizar e executar neagéb,
monitorar restricdes ambientais

PP4 — Facturar e servir cliente Facturar ao clienenter conta cliente, facturar, responder al
perguntas de facturagado

Fornecer servigo pés-venda: fornecer servico apdda, tratar
garantias e queixas

Responder a inquéritos de clientes: responder idgede
informacao, gerir reclamacdes

PP5 — Desenhar produtos e Desenvolver novos conceitos e planos de servigudipos
servigos Desenhar, construir e avaliar prot6tipos de praslaemvicos
Melhorar produtos/servigos existentes

Testar efectividade de produtos/servigos novos elhonados
Preparar para a producao

Gerir 0 processo de desenvolvimento do produtdigerv

Tabela 4.7 (continuacéo): Descrigdo das tarefasasslas a cada processo (adaptado de (APQC
1996)).

Esta classificacdo de processos é relevante, nadanedn que no contexto da

TAXSI, se pretendem indicar quais os processosgaeuportados pelos SIBC.

4.2.3 TAXSI_o: operagdes sobre os objectos manipulados

Um processo € composto por operacgdes de diferéptes algumas podendo ser
completamente automatizadas, ou no extremo opogixacfes que apenas podem ser

realizadas recorrendo ao conhecimento tacito desopse, e portanto nunca automatizadas.
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No contexto da TAXSI, a identificacdo dos diferentigpos de operacdes que
constituem um processo tem particular interesseanenspectiva de utilizacdo da TAXSI
no inicio da fase de desenho do processo de D®sakpda componente principal deste
trabalho se relacionar com a utilizacdo da TAXSIER achou-se conveniente fazer uma
descricdo desta dimenséo que podera ser aprofupdattabalho futuro. O mesmo se passa
relativamente & dimens&o descrita na proxima sea&&bmensdo arquitectura, que esti

relacionada com a dimensao operacéo, como repaeieend figura 4.1.

A identificacdo das operac6es foi feita com basaantevisdo da literatura, tendo-se
construido uma lista de operacdes identificadasdiferentes autores (Alter 1999, Alter
1994, Buckingham, et al. 1987, Ein-Dor e Segev 198%is 1994, Mentzas 1994, O'Brien
2000, Spiegler 2000, Tapscott e Caston 1993, TeRgneamurthy 1993). Com esta revisao
da literatura pretendia encontrar-se frases quiizissem operacdes relacionadas com o
trabalho executado pelas organizagfes, podendodouser suportado pelos SIBC. Da
analise destas frases identificar-se-ia tambémmalidade dessas operacgfes. A tabela 4.8
mostra algumas das frases de alguns dos autole$do® neste processo, realgando-se a

negrito, os verbos e palavras que traduzem opesacte

Autor Frase

(Mentzas 1994), p. 329 “We attempt to classify CBi&hree distinct elements:
Information process support, ie the provision dfresupport for
theextraction, filtering andtracking of data critical to the
organization

Communication support, ie the provision of supporsharing
andexchangeof information between multiple users”

(Ein-Dor e Segev 1993), “Input: acceptance of data and commands from outsidgydtem
p. 194-195 Output: transferring data to output devices or extermafices
Sorting: the arrangement of data by a specific sequence
Arithmetic computation: applying mathematical functions to
numerical data”

(Tapscott e Caston 1993), “Consider the generic list of work activities demegd for

p. 222 knowledge and service workergo(lecting information,
processinginformation,making decisions creating documents
copying or printing documentsmaking recordings, filing
information,sendingor distributing information,interacting with
otherslearning). “ (...) a number of application environments
directly support one or more of these activities”

(O'Brien 2000), p. 398 “In analyzing a potentiaplgation, you should focus first on the
output to be produced by the application. (...) next, labkhe
input data to be supplied to the application. (...) thea sbould
examine the processing requirements.(...) The staraggonent
will vary in importance “

Tabela 4.8: Frases que permitem identificar opees;felacionadas com o trabalho organizacional
sobre informacéao.
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A tabela 4.9 lista as operag0es identificadas carsoltado desta analise, dispondo-

as por ordem alfabética, e incluindo uma descrigi@mdo indicada pelo autor.

Operagbes

Abstrair (Spiegler 2000)

Aceder (Alter 1994): encontrar determinada inforémag

Agregar, sumariar (Spiegler 2000)

Aprender (Ein-Dor e Segev 1993): mudar autonomaenerbmportamento do sistema ao longo do
tempo

Aprender (Spiegler 2000): heuristicas

Armazenar (Alter 1994): colocar informa¢&o num laespecifico para posterior acesso

Armazenar (O'Brien 2000): reter a informacéo, da donma organizada para uso posterior
Armazenar (Buckingham, et al. 1987): registar dadfismacao

Associar, comparar, cluster (Spiegler 2000)

Avaliar (Spiegler 2000)

Calcular (Ein-Dor e Segev 1993): Aplicar fungGegenaiticas a dados numéricos

Capturar (Alter 1994): obter uma representacamftrnacéo numa forma que permita que ela possa
ser transmitida ou armazenada

Capturar (O'Brien 2000): entrada de dados par&posprocessamento

Capturar informagao (Ein-Dor e Segev 1993, Meni£%s1)]

Comunicar (Spiegler 2000)

Comunicar localmente (Ein-Dor e Segev 1993): tratismensagens entre utilizadores, quer dentro
do mesmo sistema, quer entre sistemas diferentessnenmesma area geogréafica

Comunicar remotamente (Ein-Dor e Segev 1993): tndiranensagens entre utilizadores, quer dentro
do mesmo sistema, quer entre sistemas diferer@egraficamente distantes

Controlar (O'Brien 2000): dar informacgao do desampe feedback, das actividades de capturar,
processar, armazenar e exibir

Criar (criatividade) (Spiegler 2000)

Descobrir (Spiegler 2000):

Disseminar (Spiegler 2000)

Distribuir informag&o(Buckingham, et al. 1987)

Emular comportamento humano (Ein-Dor e Segev 1993)

Exibir (Alter 1994): mostrar informagdo a uma pesso

Exibir (O'Brien 2000): Tornar a informacao dispalipara os utilizadores finais

Extrair informacgéo (Mentzas 1994)

Facilitar resolugéo de conflitos (Mentzas 1994)

Fazer acompanhamento (tracking) de informacéo (34ernt994)

Filtrar informacao (Mentzas 1994)

Fornecer informacéo (Ein-Dor e Segev 1993, Ment£&xl)

Gerir tarefas (Ein-Dor e Segev 1993)

Inferir (Ein-Dor e Segev 1993): atingir conclus@esn base num conjunto de proposic¢des iniciais
Inferir (Spiegler 2000)

Intuir (Spiegler 2000): descobrir informacao

Julgar (Spiegler 2000)

Manipular (Alter 1994): criar nova informacéao atpade informacgao existente através de operagdes
de ordenar, sumariar, reorganizar, reformatar,&vios tipos de célculos

Manipular simbolicamente (Ein-Dor e Segev 1993ohecéo de problemas baseado na aplicagdo de
estratégias e heuristicas para manipular simbolos

Ordenar (Ein-Dor e Segev 1993): Organizar os dpadosima dada sequéncia

Partilhar informacao (Mentzas 1994)

Tabela 4.9: Lista de opera¢fes segundo diferentezres (continua).
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Operagdes

Processar (Buckingham, et al. 1987, O'Brien 200@panizar, analisar e manipular dados através de
operacg@es de calculo, comparacéo, ordenacéo,fidaséb e sumariar

Processar dados (Ein-Dor e Segev 1993): compwawpitar, interpretar, gerar, traduzir, armazenar,
aceder, transferir, seleccionar, extrair, pesquadenar, fundir, ler, escrever, imprimir, elimina
Qualificar (Spiegler 2000)

Quantificar (Spiegler 2000): usar métodos estatisti

Recolher (Buckingham, et al. 1987)

Reformatar (Spiegler 2000)

Suportar colaboracéo (Karsten 1999): permitir awtigacdo e o trabalho em grupo

Suportar comunicacgdo (Teng e Ramamurthy 1993):reipésico a comunicacdes, do tipo
transmissao electrénica de texto, dados e grafiotie elementos de um grupo

Suportar decisdes (Ein-Dor e Segev 1993): fornefermacéao Gtil na tomada de decisdo

Suportar estruturadamente processos (Teng e Rartgmi@93): além do suporte a comunicagoes,
possibilita estruturar a participacéo e troca dermacéo entre elementos de um grupo

Suportar negociagdo (Mentzas 1994)

Suportar processos, de forma inteligente (TengreaRaurthy 1993): dar suporte na estruturacao de
processos e/ou comunicagdo, com base em aplicdedés

Tomar decisdes (Ein-Dor e Segev 1993): tomar antameente decisdes

Transmitir (Alter 1994): mover informag&o de umdazhra outro

Trocar informacgdo (Mentzas 1994)

Tabela 4.9 (continuagéo): Lista de operacdes segudiférentes autores.

Da analise desta lista é possivel identificar apiEa semelhantes apesar de serem
designadas de diferentes formas por diferentesesutbe acordo com (Le Moigne 1977) a
informacéo, tal como a matéria e a energia, podenaeuseada na sua forma, no espacgo e
no tempo, de acordo com a tabela 4.10. A operagde plterar a forma da informacéo,
através de operacdes de recolha e processamenitorihacdo pode ser enviada para um
outro local, ou ser recebida de um outro localnfarimacéo pode ser armazenada num dado
instante de tempo, para que mais tarde possaegidace disponibilizada. Apresenta-se no
anexo C uma lista em que as operacdes da tabet&st® agrupadas de acordo com estes

trés tipos de manuseamento.

Forma Espaco Tempo

Transformar Distribuir/transmitir: enviar € Armazenar/memorizar
Recolher receber Aceder

Disponibilizar

Tabela 4.10: Manuseamento da informacao/tipos deagdes.

A operagao de transformar pode corresponder a gpEsaritméticas, légicas ou de
inferéncia. A andlise da tabela 4.9 permite coirstnma nova tabela resumo, a tabela 4.11,
que apresenta uma descricdo de cada uma das geedgdabela 4.10, detalhando-se as

operagBes que cabem em transformar.
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Operagéo Descricao
Aceder Extrair, por um dado critério, informacaeyamente armazenada
Armazenar Reter a informacgédo, de uma forma orgdaipara uso posterior
Recolher Obter uma representacéo da informacdo ferma que permita que ela
possa ser transmitida ou armazenada
Disponibilizar Exibir informag&o por um dado critér
Transmitir Fornecer o suporte basico a comunicafgiesar/receber), e estruturar g
participacao e troca de informagdo entre elemetgasn grupo
Abstrair Considerar mentalmente apenas uma panendedo
Agregar Reunir em grupo, de acordo com um dadériit
Associar Evocar uma ideia através de outra
Avaliar Determinar o valor de
Calcular Aplicar fungbes mateméticas a dados nuwosri
Comparar Examinar simultaneamente duas ou maiapara determinar as
semelhancas, diferencas ou rela¢des
& | Compilar Reunir dados/informacéo agrupando-os paréim especifico
% Controlar Dar informagdo do desempenho, feedliakactividades de capturar,
‘5 processar, armazenar e exibir; Fiscalizar
& | Criar Inventar algo
| Descobrir Achar o que se ignorava ou desconhecia
Eliminar Suprimir dados/informagéo
Emular Imitar comportamento humano
Formatar Dispor os dados/informag¢do numa dada forma
Ordenar Organizar os dados/informagado por uma slegiaéncia
Qualificar Classificar objectos usando critérioglifativos
Quantificar Classificar objectos usando métodtetisticos
Sumariar Sintetizar um conjunto de dados/informag&o

Tabela 4.11: Operacdes incluidas nos processosnizgaionais.

O tipo de suporte dado pelos SIBC as operacdemddist na tabela 4.11 é de
diferentes niveis, desde nenhum suporte, o que djaer que a operagdo é totalmente
manual, até automatizacdo completa, podendo nessrintermédios haver mais ou menos
automatizacdio, consoante a operagdo. Como exerdplagperagdes automaticas podem
referir-se as operacdes de capturar, ordenar, @mmeomunicar, e armazenar. A operagao
criar (sentido de criatividade), € um exemplo deauoperagdo ndo susceptivel de ser
automatizada pelos SIBC. O tipo de suporte reflsetebviamente nos processos, existindo
processos totalmente manuais, totalmente autorsatiom com maior ou menor
automatizacdo. Um exemplo tipico é o processo deada de decisdo suportado pelos
sistemas de suporte & decisdo. Dependendo do ¢ipdedsdo, este suporte poder-se-4
limitar a apenas fornecer informacdo para ajudatonzada de decisdo, ou no caso das

decis@es estruturadas (Gorry e Scott Morton 19&Lit@matizar completamente a deciséo.
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4.2.4 TAXSI_a: Arquitectura

Uma arquitectura traduz a concepgéo de um sistHaEd (1998). No ambito deste
trabalho tém particular relevancia as arquitectwl@ssistemas informaticos. Considera-se
gue o conhecimento da arquitectura tipica de dpdade SIBC, pode fornecer um ponto de
partida para o desenhador de sistemas especificargaitectura do sistema em

desenvolvimento, evitando que esta seja feitanuirtiio zero.

A arquitectura de cada SIBC pode ser definida caselnas arquitecturas padréo
das operag0es listadas na tabela 4.11. As figuBag)4e b) exemplificam as arquitecturas
propostas para as operacfes de armazenar e tiandtilizam-se notacdes de diagramas de
fluxos de dados e de fluxogramas (Laudon e Laud®@6)lcuja descricdo da sintaxe pode
ser vista na figura 4.2 a). As cores dos circudpsasentam o nivel de suporte que pode ser
dado pelos SIBC, de acordo com a legenda da fig@d). Apresenta-se no anexo C, na
figura C2, uma descricdo das arquitecturas propgsiea todas as operacoes identificadas.
Considerando-se que um padrdo abstrai situacOeditinggs (Coplien 1997, Coplien e
Schmidt 1995) definiram-se padrfes de arquitegtartindo das arquitecturas da figura C2.
Os padrdes identificados s&o apresentados na fifico anexo C.

Simbolo Significado

Operacgao

A

Fluxo de dados/informacéo

v

Arquivo de dados/informacéo

Stakeholder

’¢’ Transmissao de informag&o/conhecimento entre

locais fisicamente distantes

(a) Significado dos simbolos.
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Totalmente automatica

Na maior parte dos casos, totalmente automatica
Em alguns casos podera ser automatica

Em poucos casos podera ser automatica

Totalmente manual

(b) Significado da coloragé&o dos circulos.

Figura 4.2: Significado da simbologia usada na digfio das arquitecturas

Arquitectura Descricao da operacéo

Reter a informacéo de uma forma organizada
para uso posterior

Fornecer o suporte basico a comunicacdes

(enviar/receber), e estruturar a participacéo e

troca de informacédo entre elementos de um
e

b)

Figura 4.3: Exemplos de arquitecturas das operagdes

As figuras 4.4 e 4.5 apresentam exemplos da aofuite padrdo de dois tipos de
SIBC, respectivamente sistema de processamentoadsatcdes e sistema de suporte a
decisdo. Salienta-se mais uma vez que, por estanddn ndo ser central no ambito deste
trabalho, ndo se exploraram em detalhe as arquitsctde todos os tipos de SIBC

identificados no capitulo 2.

Recolher Disponibilizar

Aceder Armazenar

operacional

Figura 4.4: Arquitectura de um sistema de processamde transaccoes.
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Disponibilizar

BD
operacional

0

Dados
externos

Figura 4.5: Arquitectura de um sistema de suportieéiséo.

4.2.,5 TAXSI_d: dominio

Entende-se por dominio uma area de negdcio esmgotbmo por exemplo saude,
banca, educacéo, construgdo ou salude. Cada apteagnénte suportada por determinados
sistemas, como por exemplo os sistemas hospitalaaesarios, ou de construcéo civil. A
tabela 4.12 apresenta uma lista dos principais momiexistentes. Esta lista, que n&o
pretende ser exaustiva mas dar apenas alguns esenipl construida com base nas
designagBes das actividades econdmicas utilizadls Ipstituto Nacional da Estatistica
(INE 1997), na classificagdo dos negdcios apredante sistema Norte-americano de
classificagdo das industrias (NAICS 1997), e nulaasificagdo de industrias utilizada pela
SAP, uma das empresas actualmente lider de mencadominio de ERPs (Curran, et al.
1998). Para cada dominio é ainda possivel defma tierarquia de forma a permitir uma
maior especializagdo. Por exemplo no dominio Edimapoder-se-8o definir os sub-

dominios ensino pré-primario, ensino basico, ensaoundario e ensino superior.

Nesta perspectiva, o conhecimento do dominio irmmiconhecimento dos objectos
a ele associados, e também dos processos. Por lexesepo dominio for Educacao,
implicitamente sabe-se que 0s objectos sdo entrespwalunos, professores, institui¢oes,
planos curriculares. Se por outro lado for Saldeolyectos serdo pacientes, médicos,
hospitais. Este tipo de conhecimento sobre o demfride acelerar o processo de
levantamento de requisitos, encaminhando o engentlei requisitos para 0s processos e

objectos relevantes.
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Dominios de neg6cio

Administragdo publica
Agricultura, Florestagdo e Pescas
Construcao

Consultoria

Desenvolvimento de software
Distribuicéo

Educacao

Imobiliaria

Industria Transformadora
Petréleo e gas

Quimica e Farmacéutica
Retalho

Saude

Seguros

Servigos Financeiros, Banca
Servigos de informacgéo
Telecomunicagbes
Transportes

Turismo

Tabela 4.12: Dominios de negdcio.

A investigacao sobre ontologias (Chandrasekaraal, 8898, Guarino 1998, Soares
1998, Sekiuchi, et al. 1997, Uschold e Gruninge®6)9e em particular a que se tem
debrucado sobre a definicdo de ontologias paraadn dominio pode também ser aplicada
no contexto da TAXSI. As ontologias fornecem megiasa partilhar conhecimento. Uma
ontologia que represente conhecimento sobre umniondefinindo o conjunto basico de
conceitos envolvidos e as suas relagfes, permies|engenheiros de requisitos reutilizem
esse conhecimento facilitando-lhes a compreenssi@liectos do dominio. Apresentam-se

como exemplo trés de ontologias aplicadas em difesedominios.

Mizoguchi (Mizoguchi, et al. 1996) apresenta umédolmgia no dominio da
educacdo, para sistemas inteligentes de ensino,objgctivo € definir um vocabulario e
enquadramento comuns para sistemas educacionagtigbuir para a caracterizagdo de
sistemas inteligentes de ensino (SIE) e consequemnte facilitar a reutilizacdo de
componentes funcionais. E apresentada uma ontaliggiarefas para SIE que inclui cinco
categorias principais: objectivo do ensino, estddoaluno, funcionalidade do sistema,

interaccao sistema - aluno e material de ensino.

Gruber (Gruber 1993) descreve uma ontologia ddogitafia onde sdo definidos
conceitos como referéncia, documento, autor, editatata de publicacdo, bem como a
relacdo entre esses conceitos; por exemplo, uneaérefia estd sempre associada a um

documento e um titulo.
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Uschold (Uschold, et al. 1998) por sua vez aprasemia ontologia de empresa para
servir como base de modelos de empresa mais dspscifue representem uma
compreensdo partilhada de uma organizagdo. Numapgmiva de tecnologias de
informacdo, Uschold refere que a ontologia sendmino uma base soélida para a

especificacdo de requisitos de software.

Qualquer um destes exemplos de ontologias corrdspaivisdes partilhadas de um
dominio, que poderdo ser utilizadas para facil#aidentificacdo dos processos ou do
conhecimento associados ao dominio. Por exempbpjrgervencéo recair sobre um sistema
de biblioteca, a ontologia de bibliografia ajudariangenheiro de requisitos na identificacéo

e definicdo de conceitos bibliogréficos e das selagdes.

4.3 Combinacao das dimensdes

A andlise do diagrama da figura 4.1, sugere algocomaplexidade na descri¢do da
taxionomia, pois quase todas as relacdes séo eslaigdN para N. Para clarificar as relacdes
entre as diferentes entidades consideradas, véndaetente descrever-se um conjunto de
matrizes, onde se combinam as entidades duas a: duasesso/conhecimento

organizacional, processo/SIBC e (conhecimento azgaional /processo)/SIBC

4.3.1 TAXSI_pc: processo/ conhecimento organizacional

A figura 4.6 identifica quais os objectos da TAXfBe sdo analisados nesta seccao.

g 1
CONFECTME
ECIMENTO
PROCESSO |--Usa—  {E usado—+{_ORGANIZACIONAL
i TAXSIp A K TAXSI_co
£ composto PROCESSO/CO
*i TAXSI_pc
! o+

v
h4

| L
Incli_.__.. f§~+ OPERAGAO ARQUITECTURA
TAxse P Syporta

A
DOMINIO

TAXS|_a

L4 TAXsId

E suportado
| T

-y
1€ composta

s

Sisc i‘lnc\u\
TAXSLS !

! ? Suporta
? Suporta : i

b E SUPOMaQo-—mmmmr ek
—

Figura 4.6: TAXSI_pc.
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O conhecimento organizacional pode ser usado de maaeiras por um processo.
Pode constituir anput/output desse processo, ou pode ser necessario para axesut
actividades que transformamimput em output A primeira € aqui identificada por viséo
objecto/informacgédo e a segunda por visdo objeatbcimento, como apresentado na figura
4.7.

Desenvolver e gerir
recursos humanos

Gerir recursos de
informagao

Visdo
Objecto/Informagéo

Desenvolver visdo e
estratégia Visdo
Opjecto/Conhecimento

Finalidade Pessoas Ambiente Recursos Processos

Figura 4.7: Diferentes utilizagbes do conhecimegmetns processos.

Estas duas visbes poderdo ser mais faciimentecagp recorrendo & notagéo usada
pelo método IDEFO, na descricdo das actividadesdMe McGowan 1993). Os elementos
bésicos de um diagrama de actividades do IDEFOapfiesentados na figura 4.8; um
diagrama de actividades mostra a actividade eoanafgdo e/ou material que deve mover-se
ao longo dela. As caixas representam as activigadesetas entrando no lado esquerdo da
caixa representam as entradas que serdo transtsnmesda actividade para produzir os
resultados, representados pelas setas a sair dalif@ito da caixa. As setas entrando pelo
topo da caixa sdo os controlos, ou seja 0 queedaigrestringe as actividades. As setas que
entram pela base da caixa representam os mecanigugodescrevem os aspectos fisicos da

actividade, como por exemplo, os recursos e lamearmazenamento.
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Controlo

——Entrada—>» Actividade —Saida——»

A0

Mecanismo

Figura 4.8: Sintaxe basica usada pelo IDEFO (adadptae (Marca e McGowan 1993)).

Considerando a notagdo apresentada, as entradaislas €orrespondem a visao

objecto/informacéo, ou seja, é a informacao queeairansformada/produzida pelo SIBC.

A viséo objecto/conhecimento é representada petmsinismos e controlos. Refere-
se, no caso dos mecanismos, aos diferentes tiposrdecimento sobre 0s recursos que o
SIBC necessita para transformar as entradas enassagéd no caso dos controlos, ao
conhecimento sobre restricbes e directivas, tamigressario para que os SIBC executem
as referidas transformacoes.

A visdo objecto/informac&o permitird identificargas diferentes tipos de SIBC, a
informacé@o que manuseiam, enquanto que a visdetoljenhecimento funcionar4d como
uma espécie de guido que o engenheiro de requEittera utilizar numa primeira fase da

ER, para identificar as fontes e tipos de conhetima levantar.

As tabelas 4.13 e 4.14 apresentam para cada poosessdescricdo dos respectivos
recursos de informacao e fontes de conhecimentessédas. A tabela 4.13 refere-se aos
processos de gestdo e suporte e a 4.14 aos preocessw@rios. Estas tabelas foram
construidas partindo da descricdo das tarefas iadagsca cada processo apresentada na
tabela 4.7. A analise da finalidade de cada tarefeexperiéncia da autora em processos de
DSI permitiram identificar o conhecimento associaa@ada processo e chegar a uma
primeira versdo destas tabelas.

A andlise destas tabelas permite constatar querdsmbjectos que raramente, ou
mesmo nunca, sdo usados na visdo objecto/informEgdiaaso da tecnologia e das pessoas,
entendidas ndo como mao-de-obra utilizada paraugtedrabalho mas como capital
intelectual.
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A tecnologia é apenas usada no que diz respepooaesso PG2 — gerir recursos de
informacgé&o, considerando por exemplo que um sistenangenharia de software assistida
por computador, CASE poderd manusear informacdo sobre o equipamerdtguns

aspectos do software, como por exemplo o modebada de dados.

Relativamente as pessoas este facto é facilmembkcado ao considerar que
algumas das operacdes listadas na tabela 4.11 s@o@utomatizadas. A partir do momento
em que as pessoas conseguirem explicitar o seleciomdnto ele podera ser manipulado
pelos SIBC. Contudo, considera-se que h& conhetingre nunca podera ser explicitado
(Baumard 1999, Nonaka e Takeuchi 1995). Uma dasidgm diferencas entre um
computador e o cérebro humano, é que o cérebrpaz de sintetizar informacéo e pensar
criativamente (Lumsdaine e Lumsdaine 1995). Comai® 0 modelo metaférico de
Herrmann, apresentado na figura 4.9, que dividérebro em quatro quadrantes, cada um
apresentando diferentes capacidades de pensamasfde aprender e conhecer (Lumsdaine
e Lumsdaine 1995), considera-se que as caraatessipresentadas nos quadrantes C e D,
muito dificilmente, e algumas delas até nunca galeer possuidas pelos SIBC, e dai se

concluir que existirdo sempre processos nas orgedes que nunca serao completamente
automatizados.

A Logica Visual C
Factual Holistica
Critica Intuitiva
Técnica Inovadora
Analitica Conceptual
Quantitativa Imaginativa

Conservativa Inter-pessoal
Estruturada Quinestética
Sequencial Emocional
Organizada Espiritual
Detalhada Sensorial

Planeada Sentimental

Figura 4.9: O modelo do cérebro de quatro-quadrarde Herrman (adaptado de (Lumsdaine e
Lumsdaine 1995)).

13 Computer Aided Software Engineering



Capitulo 4: TAXSI: Uma nova taxionomia de SIBC

113

PGL1 - Desenvolver e gerir

PG2 — Gerir recursos de

PG3 — Gerir recursos

PG4 — Executar programa

taxas

Processos . ~ ) ) e = )
recursos humanos informacéo financeiros e fisicos de gestdo ambiental
Humanos Estrutura, habilitagbes académicas Custos de estrutura Estrutura, habilitagbes
o salério académicas
2 Materiais Informagé&o (meta-informacéo) Bens imoveis
§ Facilidades, mat. primas
o & | Econdémicos | Capital Capital
S, Energia Existéncias e gastos
g Tecnologia Hardware, Software
R=S] Processos Descricao de p.rocedimentos, Descricao de p.rocedimentos, Descricao de p.rocedimentos, Descricdo de p.rocedimento
-% = resultados, indices, regras resultados, indices, regras resultados, indices, regras | resultados, indices, regras
g Ambiente — Rede Clientes, Fornecedores
f_;. Interorganizacional
O Econémico: politica fiscal, Fisico: niveis de poluicdo
. adrdes de investimento de
Ambiente Geral f:)apital, sistema bancario,
taxas
Pessoas
Finalidade Objectivos Objectivos
Humanos
» Materiais
8 Econémicos | Capital, Custos e beneficios Capital, Custos e haasfi Capital, Custos e beneficios Capital, Custa=nefiicios
3 Energia
& Hardware
g Tecnologia Software
o} SGBD
g Processos indices de desempenho
o 2 Ambiente — Rede Fornecedores Grupos de interesses
% 5 Interorganizacional especiais
>0 Agéncias reguladoras
% Legal: leis e praticas legais Econ6mico: politicad, Cultural: expectativas de
% padrdes de investimento de | comportamento e valores d
(@) Ambiente Geral capital, sistema bancario, sociedade

Legal: leis de proteccao
ambiental

Pessoas Cultura, capacidades, viséao, Cultura, capacidades, visdo, Cultura, capacidades, visdo, | Cultura, capacidades, visad
comportamentos, valores comportamentos, valores comportamentos, valores comportamentos, valores
Finalidade Objectivos Objectivos Objectivos Objectivos

Tabela 4.13: O conhecimento para 0s processos de gestdporte (continua).
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Processos

PG5 — Gerir relagdes externas

PG6 — Desenvolver visédo

PG7 — Gerir melhoria e mudancga

Visdo Objecto/ Informacgéo

Py

estratégia
Estrutura Estrutura, habilitagbes académica
n Humanos P
3 salério
g Materiais Produtos e servigos Produtos e servigos Produtosieasr
S Econdémicos Capital (Activo e Passivo) Capital
@ | Energia
Tecnologia
Processos Descricao de procedimentos, Descricao de procedimentos,

resultados, indices, regras

resultados, indices, regras

Ambiente — Rede
Interorganizacional

Fornecedores

Clientes, concorrentes, nao clienteg
fornecedores

sClientes, ndo-clientes, concorrentes
fornecedores

Ambiente Geral

Legal: leis e praticas legais

Visdo Objecto/Conhecimento

Pessoas
Finalidade Objectivos Missédo e objectivos
» Humanos
@ | Materiais
3 Econémicos Capital, custos e beneficios Capital, custos e beaosfici Capital, custos e beneficios
& | Energia
Tecnologia
Processos

Ambiente — Rede
Interorganizacional

Grupos de interesses especiais
Agéncias reguladoras

Clientes, concorrentes, nao clientes,
fornecedores

Clientes, ndo-clientes, concorrentes
fornecedores, agéncias reguladora
grupos de interesses especiais

Py

Ambiente Geral

Politico: distribuicao e concentracé
do poder, natureza dos sistemas
politicos

Legal: constituicao, leis e praticas
legais

Internacional e global: Instituicbes
internacionais

Social,
Cultural,
Legal,
Econdémico,
Tecnoldgico,
Fisico

Pessoas Cultura, capacidades, viséo, Cultura, capacidades, viséo, Visdes, valores, capacidades,
comportamentos, valores comportamentos, valores experiéncias, ideias
Finalidade Objectivos Objectivos Missao e objectivos

Tabela 4.13 (continuag&o): O conhecimento para osessas de gestéo e suporte.
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qualidade, pontos fracos, problemas

regras

Ambiente — Rede
Interorganizacional

Clientes

Clientes, Fornecedores

Processos PP1 — Perceber mercados e clientes PP2erdddo e venda PP3 — Producéo e distribuicao
Humanos Estrutura, identificacédo
° Produtos/Servigos Matérias primas Matérias primas
Q. é’ Materiais Equipamentos,
g 5 infra-estruturas
5 é Econémicos Capital, custos e beneficios
C
3 Energia
©
L Tecnologia
% Processos indices de desempenho: tempo, custo, Descricao de procedimentos, indices, regras Descrepoodedimentos, indiceg
2
>

Clientes, Fornecedores

Ambiente Geral

Fisico: rotas de transportes

Pessoas

Finalidade

Visdo Objecto/Conhecimento

Humanos

Materiais

Econdmicos

Recursos

Energia

Tecnologia

Hardware, Software

Processos

Ambiente — Rede
Interorganizacional

Necessidades de clientes (o que procuram, g
néo procuram), necessidades dos clientes dg
clientes, produtos dos concorrentes

dLientes, ndo-clientes, concorrentes
s

Fornecedores

Ambiente Geral

Social: demografia, padrdes de mobilidade,
estilos de vida, niveis educacionais
Cultural: histéria, tradicdes, expectativas de
comportamento, valores da sociedade
Tecnoldgico: novos desenvolvimentos,
obsolescéncia

Social: demografia, padrdes de mobilidade,
estilos de vida, niveis educacionais

Cultural: histéria, tradi¢cdes, expectativas de
comportamento, valores da sociedade
Econdmico: padr8es de consumo, indices d
precos

Legal: Leis de proteccdo ambiental
Tecnolégico: novos
desenvolvimentos, obsolescéncia,
Fisico: recursos naturais, rotas de
etransportes, niveis de poluicdo

Pessoas

Visdes, valores, capacidades, experiéncias,
ideias

Visdes, valores, capacidades, experiéncias
ideias

Finalidade

Objectivos

Objectivos

Tabela 4.14: O conhecimento

para 0s processos primarwgi(wia).



Visdo Objecto/Conhecimento

Capitulo 4: TAXSI: Uma nova taxionomia de SIBC 116
Processos PP4 — Facturar e servir cliente PP5 — [Rebkar produtos e
servigos
o | Humanos Estrutura, identificagdo
8 Materiais Produtos Matéria prima, equipamentos
g 3 | Econémicos
54 x | Energia
£ Tecnologia
3 -8 Processos Descri¢éo de procedimentos, | Descri¢céo de procedimentos,
-‘>£ 3 indices, regras indices, regras
° Ambiente — Rede | Clientes
S Interorganizacional
O Ambiente Geral
Pessoas
Finalidade
» | Humanos Estrutura
g Materiais Matéria prima, Equipamentos
3 | Econdémicos Capital, custos e beneficios
& | Energia
Tecnologia Hardware, Software
Processos

Ambiente — Rede
Interorganizacional

Clientes

Ambiente Geral

Pessoas Visdes, valores, capacidades,
experiéncias, ideias
Finalidade Objectivos

4.3.2

Tabela 4.14 (continuagdo): O conhecimento pararosgssos primarios.

TAXSI_psi: Processo/SIBC

Analisa-se nesta sec¢do a relacdo entre os objéetosesso” e “SBIC”,

conforme representado na figura 4.10.
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Figura 4.10: TAXSI_psi.
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Quer as actividades primérias, quer as de gestfperte sdo hoje em dia

suportadas em grande parte pelos sistemas infagaatCurtis e O'Brien apresentam

uma breve anélise da utilizag&o das tecnologi@sfdenacéo na cadeia de valor (Curtis
1998, O'Brien 2000). Por sua vez Fisher contrasfaraamentas ditas dedck-officé,
tais como gestdo de recursos humanos, gestdo dacfm e contabilidade, e as de

“front-office’, vocacionadas para a interac¢do com os cliengégscionando-as com as

actividades da cadeia de valores que cobrem (Fik9@8). A tabela 4.15 pretende

completar estes trabalhos, esclarecendo o supoees) diferentes tipos de sistemas

informaticos ddo aos processos organizacionaisuSaddas, na maior parte dos casos,

as siglas anglo-saxénicas por os sistemas a quefesem serem por elas normalmente

conhecidos. Esta tabela pretende incluir todogos te sistemas listados na tabela 2.1,

com excepgdo de alguns sistemas, como é o cassistemas deroupware, que

pretendem suportar um determinado ambiente delli@ba n&o propriamente um

processo organizacional.

Processo

SIBC

PG1 — Desenvolver e gerir recursos humanos

CAFM, ERP, S. Process. dados administrativg
HRIS, WMS, DSS

PG2 — Gerir recursos de Informacgéo

SGED, OIS/OA, CASE

PG3 — Gerir recursos financeiros e fisicos

AlIS, MIS, EIS, ERP, OMIS, IRS, SIS, I0SI, GDSS
ODSS, ESS, CAFM, FAS, FRS, S. Gestao financeir

PG4 — Executar programa de gestdo ambienta

Shigntal, CAEM, ESS

PG5 — Gerir relacdes externas

ESS, S. Gestéo #@irap&lS, FRS

PG6 — Desenvolver visdo e estratégia

ESS, EIS, DSS, SIS, KMS, CRM, Data mining, 9
gestéo financeiro

D.

PG7 — Gerir melhoria e mudanca

KMS, EIS, ERP, WMS, Job-cost S., DSS, ESS, Dg
mining

ta

PP1 — Perceber mercado e clientes

CDSS, Sistemas de comunicacédo, ERP, ESS, MKIS
KMS, CRM, MKIS, WMS

PP2 — Mercado e venda

CDSS, ERP, ESS, MkIS, Sistemas de comunicacao
Recomendacéo, S. Comércio electrénico, AlS, CIS,
MRP I, EP0S, EDI, TPS, MIS, EMRP

PP3 — Producéo e distribuicao

CAFM, ERP, EDI, EFT, MRP, MRP I, EPoS, CIM,
CAD/CAM, CAPP, S. Producdo de resposta rapid
ASFMS, TPS, MIS, DPS, Robots Industriais, AlS
EMRP, Supply-chain, KWS, IRS, SCCE

PP4 — Facturar e servir cliente

S. Call-center., S. help-desk, CIS, Sistemas
comunicagdo, TPS, MIS, ERP, CRM, AIS, CIS, ED
Supply-chain

de

PP5 — Desenhar produtos e servigos

CAD, CAPP, CAD/CAM, CAAD, CADD, KWS,
DSS, MIS

Tabela 4.15: O suporte dos sistemas informéaticaspocessos organizacionais.
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A tabela 4.15 foi construida analisando a final@ads tarefas associadas a
cada processo e a finalidade de cada um dos sstiarabela 2.1 descrita no anexo A.
Sempre que a finalidade de um SIBC incluia o separtlguma das tarefas de um

processo, a designacdo desse SIBC era adicioramieeapondente linha da tabela.

Da andlise desta tabela constata-se que 0s precesisnarios, como por
exemplo o processo PP3 — producéo e distribuigim,os que tém mais suporte dos
SIBC, mas que também hé sistemas informéticos artsupm os processos de gestao.
Por outro lado, constata-se que ha alguns tipoSIBE que cobrem uma grande
variedade de processos, como €, por exemplo, odmssistemas de planeamento de
recursos de uma empresa, ERP, que englobam vadwssotipos de sistemas,
justificando-se por este motivo a sua abrangéhtmaextremo oposto, ha sistemas como
por exemplo os sistemas de gestdo de relacionardentlientes, CRM, ou o0s sistemas
de ajuda,Help Desk essencialmente vocacionados para uma tarefaiispeaeste

caso optimizar a relagdo com os clientes.

4.3.3 TAXSI_pcsi: (Processo/Conhecimento)/SIBC

Para além de identificar para cada processo o tpo conhecimento
organizacional manipulado, isto numa perspectivavidéio objecto/informacdo, é
importante identificar que tipo de sistema inforic@ipode ser usado para suportar um
determinado tipo de conhecimento associado a uim piatesso. Ou seja, € necessario
analisar a relacdo entre os objectos assinaladodignea 4.11. Por exemplo,
relativamente ao processo primario PP2 — mercadmdas, o conhecimento associado
ao ambiente, pode ser suportado por um sistem#atenacdo de marketing (MKIS) ou
um sistema de gestdo de relacionamento com o &li@@RM), enquanto que o
conhecimento sobre a gestdo do processo, podesataglo por um sistema de gestao
de fluxo de trabalho (WMS). Apresenta-se na tallelé a identificagdo dos SIBC que

poderdo suportar os diferentes processos/conhettimen
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Figura 4.11: TAXSI_pcsi.

A tabela 4.16 foi construida a partir da tabela54.Para cada processo,
analisou-se cada um dos SIBC a ele associadoparilada descricdo da finalidade do
SIBC e de artigos que apresentam casos de utiizdesse SIBC, identificou-se o tipo

de conhecimento que esse sistema manipula.

A tabela 4.16 que apresenta a segunda colunayaatit pessoas, vazia, permite
reforcar a concluséo anteriormente tirada da anatlas tabelas 4.13 e 4.14,

relativamente a falta de suporte dada pelos SIB&abecimento tacito das pessoas.

E de referir que ha sistemas que foram listadosewado 2.2 e que ndo
aparecem na tabela 4.16. E o caso, por exemplosigiesnas de correio electronico,
sistemas dgroupware e sistemas de informacdo geografica, que, dada éinalidade,
podem suportar qualquer processo da organizacausidevem-se, por exemplo, 0s
sistemas dgroupwareque, de facto ndo sdo um sistema, mas um conjiensistemas
gue permitem a troca e partilha de ideias e expgdS8, independentemente das
barreiras de espago e tempo. De entre as variaagi@s dgroupware salientam-se o
correio electrénico, os sistemas de gestdo de datiagfio, 0os sistemas de suporte a
decisdo em grupo, os sistemas de gestdo de fluxtratlalho e os sistemas de
brainstorming Este conjunto de aplicac6es podem ser usadosferardes processos, e
se em vez de referir, por exemplo, que processossgportados pelos sistemas de
gestdo de documentagdo, se utilizagseupware poder-se-ia colocagroupware
praticamente em todos 0s processos.
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Conhecim. Org Recursos
Finalidade | Pessoas Ambiente Processos . .
Processos Econdémicos Materiais Humanos
PP1 — Perceber mercadd CRM, MKIS, ERP, KBS, WMS MKIS
e clientes CDSS, MKIS
MKIS, CDSS, CRM, S, caWMS ESS, DSS, AIS, ERP, TPS, MIS, CRM,
center, AIS, CIS, S. EIS ATM,
comércio electrénico, EDI, MRS, S. info. Publica,
PP2 - Mercado e Venda EpoS, S. recomendacéo Supply chain, EMRP,
TPS, MRP I, DPS, S.
recomendacédo, EDI, EPpS
ERP, EDI, CRM WMS, Job-cost S|, CAFM, ERP, CAD, Job-cost S., ERP,
CAD/CAM CAM, MRP, MRP I, MIS, TPS
TPS, MIS, SCCE,
CAD/CAM, IDS, MRS,
PP3 — Produgéo e AIS, IRS, EMRP, TPS, $.
distribuicdo Shop Floor, S. controlo
producéo, Supply chain,
CIM, CAPP, S. robotica,
KWS, S. prod. Resposta
rpida
Call-center S., Help-DeskWMS ERP, EMRP, MIS, TPS,ERP, MIS, TPS

PP4 — Facturar e servir
cliente

TPS, CRM, MIS, ERP,
AIS, CIS, EpoS, EFT, ED

IRS, Supply chain, CRM
MRS, MRP I, DPS, EDI
EP0S

PP5 — Desnhar produtos

e servigos

CAM, CAD/ICAM,

CADD, KWS

CAD, CAAD, S. Shop

Floor, CAD/CAM, CAM

Tabela 4.16: O suporte dos SIBC aos processos/cimkeato (continua).
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Conhecim. Org Recursos
Finalidade | Pessoa$ Ambiente Processos E , . Materiai H
Processos condémicos ateriais umanos
PG1 —Desenvolver e geri WMS DSS, EIS CAFM, ERP, S.
recursos humanos ’ Proces. Dados
administrativo, HRIS
PG2 — Gerir recursos de CASE SGED, OIS/OA, CASE
informacéo
EIS, DSS, EIS, DSS, MIS WMS AlS, EIS, SIS, [FAS, CAFM, IDS, MRS, |CAFM, ERP, MIS,
PG3 — Gerir recursos MIS GDSS, ODSS, MIS, DSS, GDSS, ODSHPS, S. proc. Dados
i ) at ESS, FRS, S. administrativos
financeiros e fisicos L .
gestao financeirq,
DSS
PG4 — Executar CAEM, CAEM, SI Ambiental, ESSWMS MIS, TPS
programa de gestéo ESS, Sl
ambiental IAmbiental
PG5 — Gerir relagbes ESS ' S. gestao ESS, EIS
oxternas financeiro, EIS,
FRS, ESS
. . _|SIS, DSS, CRM, ESS, data mining KMS ESS, EIS, DSS, | Data mining, ESS, EIS KMS
PG6 —Desenvolver visao [ .
L KMS, ESS gestéo financeird
estratégia
— 3 — = -
PG7 — Gerir melhoria e EIS, DSS, Data mining, ESS, EIS WMS, ERP, KMEIS, DSS, ESS Data mining, ESS, EIS  Job-co¥I8S
ESS Job-cost S.
mudanca

Tabela 4.16 (continuacéo): O suporte dos SIBC aosgssos/conhecimento.
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4.4 Utilizagdo da TAXSI no DSI

Argumenta-se neste trabalho que a TAXSI pode duntrpara melhorar o processo
de DSI, em particular nas fases de ER e desenhéam¥dto deste trabalho é dada particular
énfase a utilidade da TAXSI na fase de ER, desnoevse essa utilidade na secgéo
seguinte. A contribuicdo da TAXSI na melhoria dogasso de ER resulta da sistematizagéo
e clarificacdo do papel dos SIBC no suporte aathaborganizacional. Através da utilizacéo
da TAXSI é possivel identificar o dominio do prableem analise, os processos associados
a um determinado trabalho, bem como o conhecinwgemizacional por eles manipulado e
0s SIBC mais apropriados para suportar esses gastesnhecimento. Apesar da utilizagdo
da TAXSI na fase de desenho ser menos exploragiananta-se que contribui para dar um
ponto de partida aos desenhadores relativamentguéegtura do sistema. Descreve-se na

figura 4.12 a utilizacdo da TAXSI como ferramertaaeptual no processo de DSI.

Processos

Processos -
Dominio / I ] PadrGes de

D1 ¥ Arquitectura

Conh. Org

Conhecimgnto
(‘rganizaci nal

Operagdes

Requisitos,
especificagoes,
modelos do

— Desenho
sistema }

Figura 4.12: Utilizagdo da TAXSI no processo de DSI.
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Durante o processo de DSI, apds a fase de ERcdnérios se podem seguir. Um
cenario corresponde a aquisicdo de uma aplicaggicando uma avaliacdo das solucfes
disponiveis no mercado. O outro cenério implica esetivolvimento a medida,

prosseguindo-se para a fase de desenho.

Se se optar pela primeira alternativa, ndo hadasdesenho, mas continua a haver
um importante contributo da TAXSI, fornecendo algumdicacao sobre o tipo de sistema

pretendido, que podera orientar o processo de @dtsoftware.

Considera-se que a TAXSI é particularmente Utilapangenheiros de requisitos
junior, pouco experientes no processo, e portantmos conhecedores do que devem

procurar nas fases iniciais do processo de DSI.

4.4.1 Utilizagdo da TAXSI na ER

A figura 4.13 foca-se na utilizacdo da TAXSI na ERTAXSI ajuda e facilita a
compreensao do sistema em estudo permitindo qas,apua utilizagdo, os engenheiros de
requisitos estejam muito mais informados para dtegitipo de SIBC mais indicado para a
situacdo em andlise. O circulo na parte inferiofiglara descreve o processo da ER como
um processo iterativo composto por quatro tareffagantamento, validacéo/verificacéo,
especificagdo/documentacdo e negociacdo (Pohl 1998jende-se que a TAXSI seja
particularmente Gtil numa fase inicial de levantatoede requisitos, podendo também dar
um contributo para qualquer uma das outras fasasmadida em que todas estdo
interrelacionadas. Por exemplo, a elaboracdo dac#gacdo de requisitos na fase de
especificagdo/documentacdo recebanput da fase de levantamento e eventualmente
também da fase de negociacao (por exemplo, a solle@m conflito ou a revisdo de uma
decisao anterior) (Pohl 1996).

A compreensao do sistema em estudo pode serddeilde se conhecer o dominio
do negdcio. Segundo Pohl (Pohl 1996) o conhecim@otdominio deve ser utilizado para
guiar a fase de levantamento de requisitos. Esthemimento implicitamente identifica os
objectos que o constituem e o0s processos tipo. ASTAuxilia a identificagdo do dominio.
Por outro lado, através da TAXSI é possivel idertif para um dado processo qual a

informacgdo que ira ser manuseada pelos SIBC, eémnibconhecimento que é necessario
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ter sobre esse processo para construir um SIBQ gumorte. Este aspecto orienta de uma
forma significativa o engenheiro de requisitos na tarefa de levantamento de requisitos.
Por dltimo, a identificacdo, através da TAXSI, dipes de SIBC que podem suportar um

determinado processo, pode ou dar um ponto dedpgstira o desenho da arquitectura do

sistema, ou orientar a aquisicao de software.

Processos

/ Processos
ni \
Dominio T\
D1 v\
D2
~a| Conhecimen

C‘ganizacion |

" Validagao/
Verificagao Levantamento\,“
> o 4
s A
» LY
Especificacéo/ i
*, Documentagéo Negomagiip
) B A

Figura 4.13: Utilizag8o da TAXSI na ER.

A utilizacdo da TAXSI na ER envolve os seguintesspa:
1. Identificar o dominio do negécio, que, implicitarteridentifica os objectos
que serdo manipulados. Esta identificacdo podéegarrecorrendo a tabela
4,12 — Dominio de negécio.
2. ldentificar os processos relevantes. E importargénid o ambito do
desenvolvimento, o que pode ser feito recorrentibéla 4.7 — Descri¢éo

das tarefas associadas a cada processo.
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3. Identificar o tipo de conhecimento que os processasipulam, recorrendo
as tabelas 4.13 — O conhecimento para os procdssgsstdo e suporte e
4.14 — O conhecimento para os processos primaYieste caso as tabelas
ajudarédo a identificar:

* O tipo de conhecimento que os SIBC manusearao,

* O conhecimento que pode ser necessario para execptacesso, mas
que nao é processado pelos SIBC,

* Onde se podera obter esse conhecimento. As tadbdlase 4.14 ndo
identificam directamente onde obter esse conhe¢onéontudo, em
alguns casos (ambiente e pessoas) a partir do noneem que se
identifica o conhecimento a obter, ndo é dificisat#brir onde o ir
procurar.

4. Identificar que tipos de SIBC podem ser relevaptea a situagdo em causa,
recorrendo a tabela 4.16 — O suporte dos SIBC meggsos/conhecimento.

Como exemplo de utilizagdo da taxionomia, seguindo o métodosatiglineado,
considere-se uma empresa, por exemplo, uma Urdeelsi que pretende desenvolver um

sistema para gestéo dos recursos humanos.

Passo 1: Identificar o dominio do negdcio: recaicen tabela 4.12 identifica-se o
dominio Educagao. O engenheiro de requisitos iltgfiente reconhece que os principais
objectos do sistema sdo alunos, professores, plamdsulares, etc.. A existéncia de uma
ontologia neste dominio ajudaria o engenheiro deiséos nao s6 a identificar os objectos

mas também as relagfes entre eles.

Passo 2: Identificar os processos: a consultalmdatal.7, indica o processo PG1 —
Desenvolver e gerir recursos humanos. Daqui resgak € necessario analisar em particular
como se faz a gestdo do desempenho, recompensaniigeimento de funcionarios, como
se recruta, assalaria e forma funcionarios, comdesenvolvem de planos de carreira e

reforma, e como se estimam os custos de trabalho.

Passo 3: Identificar o tipo de conhecimento necmssgara cada processo:
Recorrendo a tabela 4.13 identifica-se o conhedimmene os SIBC manuseardo (visao
objecto/informacao), e o conhecimento que podenseessario para executar 0 processo,
mas que ndo estara nos SIBC (visdo objecto/conkatin As duas primeiras linhas da



Capitulo 4: TAXSI uma nova taxionomia de SIBC 126

tabela 4.17 identificam que conhecimento é nedeskdantar sobre os recursos humanos e
sobre os processos que estard nos SIBC. As restlntas indicam que também é
necessario levantar conhecimento sobre os recwesosOmicos, 0 ambiente geral, a
finalidade e também sobre as pessoas, que tengnicfuno desenvolvimento e gestao dos
recursos humanos, mas que nao estara nos sistefoasaticos. Por exemplo, podera ser
necessario conhecer 0s recursos econémicos padare@ssalariar e formar funcionarios

mas esse tipo de conhecimento pode ndo ser maougeadm sistema que suporte essas

tarefas.
Objecto Conhecimento
Recursos humanos Estrutura, habilitagdes acadérsalasio
Processos Descrigao, procedimentos, resultadasefdegras

indices de desempenho
Recursos Econémicos Capital, custos e beneficios

Ambiente geral Legislacédo
Pessoas Cultura, capacidades, visdo, comportanvahbogs
Finalidade Objectivos

Tabela 4.17: Conhecimento necessario no exemplo.

Passo 4: Identificar que tipos de sistemas poderusselos: a tabela 4.16 indica os
sistemas possiveis:
Sistema de informagc&o de recursos humanos RIS
Sistema de planeamento dos recursos da empreB)ER
Sistema de gest&o de recursos assistido por cadguiCAFM®)
Sistema de processamento de dados administrativos
Sistema de gest&o de fluxo de trabalho (WS

Neste momento, serd mais facil decidir, de entraltesnativas sugeridas, qual o
sistema a utilizar. Os engenheiros de requisit@egjora muito mais informados sobre que
tipo de suporte o novo sistema pode dar aos pmEesso contelido, ou seja, aos tipo de
conhecimento. Para engenheiros de requisitos sénamte tipo de ferramenta ndo sera tao

relevante, pois grande parte deste conhecimerfa jateriorizado, mas é certamente uma

4 Human Resources Information System
!5 Enterprise Resource Planning

16 Computer Aided Facility Management
1 workflow Management System
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ajuda para os mais juniores, ajudando-os a dieeigim-se no proprio processo da ER e

orientando-0s num projecto especifico.

Por outro lado, argumenta-se que uma ferramentte dg® tem uma grande
relevancia pedagogica na medida em que a utilizdgdmétodo delineado em aulas de
disciplinas que foquem o DSI, treina os alunos par& forma sistematica de levantar

requisitos.

4.4.2 Utilizagdo da TAXSI no desenho de SIBC

Considera-se neste trabalho que a TAXSI tem pakpera suportar uma Vvisao
diferente do processo de DSI que facilite a passadge ER para o desenho, suavizando a
descontinuidade normalmente existente. Este pateraelaciona-se com a etapa em que se
detalha a arquitectura geral do sistema. O desénhmna fase criativa que requer a
experiéncia do desenhador que tende a escolhegfssluque lhe sdo familiares. Para
desenhadores inexperientes, a indicagdo de um eeslaoarquitectura operacional da qual
podera partir seria um importante contributo. Aifig4.14 foca a utilizagdo da TAXSI neste

contexto.

A utilizacdo da TAXSI na fase de desenho parteddmtificacdo das operagbes
elementares associadas aos processos e que s@@mdap@or um determinado SIBC. O
conhecimento da arquitectura padrédo desse SIBCiteenme 0 desenhador va construindo o
sistema com base em algo concreto, evitando o ¢iroeato habitual de partir do zero para
um desenho. Desta forma desaparece a separagdstarda especificacdo de requisitos do
desenho. Ha uma ligacé@o que é estabelecida a gamiomento em que se identifica o tipo
de SIBC que se pretende desenvolver; a arquitepanlego desse sistema fornece desde

logo um ponto de partida para o desenho, auxiliasddesenhadores juniores.
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Processos

Padrdes de
Arquitectura

SI ‘ / Operagodes

; Desenho

Figura 4.14: Utilizacédo da TAXSI no desenho de SIBC.
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Capitulo 5

5 Validacdo da TAXSI

Este capitulo descreve o processo de validacdocaxilanbmia e apresenta as
conclusbes obtidas. Nas duas primeiras secc¢desefamna introdugdo ao porqué da
validacdo da taxionomia, e apresenta-se o métodimvdstigacdo utilizado descrevendo
como foi conduzido o estudo, que tipo de aproximaggual a técnica usada para recolher
os dados. A terceira seccdo apresenta os resultadbiscussao e interpretacdo dos dados
sdo apresentadas na quarta sec¢do. Optou-se poarsapapresentacdo e a discussao dos
resultados para que o leitor possa sozinho exanusadados e tirar as suas proprias
conclusdes. A quinta secc¢do aborda a questéo idagéb da utilidade da taxionomia.

5.1 Introducao

O processo de construcdo da taxionomia procurar l@wm resultado valido, e,
para além de clarificar e sistematizar conceitomecer uma ferramenta que pudesse de

facto ter utilidade no processo de DSI, em paricnh ER.

Até agora a validade do conhecimento construidoagpéi argumentada, e como
tal baseada mais em opiniées e especulagdes da,aitta preocupacao de ser racional, na
I6gica e no bom senso. Justifica-se contudo vahdBAXSI com métodos mais facilmente

reconhecidos pela comunidade cientifica da areBStieA validagéo é alids um dos pontos
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do processo de construgdo de uma taxionomia, teseriseccdo 3.2, que no dmbito deste

trabalho implica:

1. Verificar se um determinado SIBC se enquadra numrichinada classe ou
categoria. Reconhece-se contudo, que embora segsiveb mostrar o
enquadramento dos varios sistemas nas classesapamepre aparecer um sistema,

que nao foi testado, e que podera ndo fazer pamemhuma categoria.

2. Validar a adequacéo da taxionomia no contexto dogsso de DSI, em particular

na fase da Engenharia de Requisitos.

Este capitulo foca a validacdo do enquadramento RIBC nas categorias
identificadas. Considera-se que o resultado dalagdio ndo corresponde a uma versao
definitiva da taxionomia, mas antes uma aproximagéopodera sofrer acertos e afinagoes.
O processo de construgdo da taxionomia € um pmdegstivo, que implica sucessivos

ajustes resultantes da validagéo, como se mosfiguna 5.1.

Construcdo da »| Validacéo da - TAXSI
TAXSI TAXSI

*

Figura 5.1: O processo de constru¢éo da taxionomia.

No que respeita ao ponto 2, considera-se que idagd da TAXSI deveria ser
avaliada no contexto de um processo de DSI reedsaptando-se na secgdo 5.5 uma breve

descricdo de como ela poderia ser realizada.

5.2 Método de investigacao

Entende-se por método de investigacdo uma estradégpesquisa que vai desde as
consideracdes filosoficas subjacentes até ao desgamhinvestigacdo e recolha de dados
(Myers 1997).
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No &ambito deste trabalho, pretendia-se identifi@r caracterizar sistemas
informaticos nas organizagfes. Os SIBC, ndo existeam organizacbes de forma
independente do seu contexto. Assim, identificearacterizar os SIBC passa por analisar o
contexto organizacional onde se inserem, istag@balho que suportam ou automatizam e a
informacdo necessdria para executar esse traliadt®.tipo de analise pode considerar-se

préximo de um estudo de caso.

Nesta tese assumiu-se uma abordagem de estudsalet=pretativista (Caldeira
2000, Galliers 1992, Walsham 1995) na medida emsgueonsidera que os resultados do
estudo de casos estdo dependentes da forma caomestigador vé e interpreta os SIBC no
seu contexto organizacional. Os investigadoresprétam o que observam e o0 que as
pessoas lhes dizem, a luz da sua compreenséo daizagfio em geral e da natureza
humana em patrticular, o que implica que o resultsslom estudo de caso seja subjectivo,

baseado em interpretacdes e opinides.

Um estudo de caso examina um fenémeno no seu ambiatural, empregando
varios métodos de recolha de dados de uma ou mais@es, ndo sendo efectuado nenhum
controlo ou manipulacdo experimental (Benbasataletl987, Neuman 1997, Walsham
1995, Yin 1994). Os métodos de recolha de dados ppgem ser usados incluem
documentagédo, registos de arquivos, entrevistaseredicdo directa e artefactos fisicos
(Benbasat, et al. 1987, Myers 1997).

Quando se implementa um estudo de caso, é nece@anbasat, et al. 1987):

1. Seleccionar a unidade de analise, ou seja, desilio estudo vai focar
individuos, grupos, uma organizagdo completa, terredtivamente um dado
projecto ou deciséo.

2. Decidir se se inclui um ou mais casos. Um s6 casb apropriado apenas para
representar casos criticos quando se pretende teséateoria bem formulada,
Ou para um caso anteriormente inacessivel a igagstd, ou um caso extremo
ou Unico. Mdltiplos casos sao necessarios quarageztivo do investigador é
descrigdo, construcao de teoria ou teste de teoria.

3. Seleccionar os métodos de recolha de dados aautiliz
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Objectivo do estudo

O objectivo deste estudo é analisar sistemas idfidcos no contexto da sua
utilizacdo nas organizacdes, e identificar os @soe que suportam e a informagéo que
manipulam. Para tal é necessario seleccionar asiaegdes e 0s sistemas informaticos que
serdo objecto de observacdo e confrontar os rdesltda observagdo com as tabelas que
descrevem as tarefas associadas aos processda @abe os dominios (tabela 4.12), o
conhecimento manipulado pelos processos (tabel@set4.14) e o suporte dos SIBC aos

processos (tabela 4.15). Com esta andlise, presende

« Avaliar as dimens@es da taxionomia descritas néiudap!, em particular as relativas ao
conhecimento organizacional e aos processos (sedcBee 4.4), verificando se as classes

identificadas para cada dimenséo coincidem comiateates na pratica.

» Verificar se os tipos de SIBC identificados pelaganiza¢des coincidem com os tipos
considerados neste trabalho, em particular no gueedpeito a tabela 4.15, suporte dos
SIBC aos processos organizacionais.

Refira-se que a validacdo néo visa por em caudarensdes definidas mas apenas
se 0 que esta definido permite descrever adequari@me objectos analisados. A avaliagéo

da utilizagao da TAXSI no contexto do DSI ja pemaivalidar a adequagédo das dimensges.

Unidades de analise

Sendo um dos objectivos da investigacdo validarimemsdo associada aos
processos, e atendendo a que a classificacdo ddamadequa a organiza¢gdes quer na area
da producé@o quer na de servicos considerou-se aJig importante incluir organizacées
dessas duas areas. Escolheram-se duas organiziec8esvicos, uma universidade e uma
organizacao publica de controlo da area vitivirdc@ duas organizag@es industriais, uma
fiacdo e um fabricante de produtos farmacéuticos.

A andlise dos sistemas informaticos existentes rganizagdo pode ser feita na
perspectiva de quem utiliza os sistemas, ou de queerdesenvolve. Uma vez que essa
analise recai nos processos suportados e na irfaonaanipulada, considera-se que a

visao do sistema deve ser a mesma em ambas afesuaaso contrario quem desenvolveu
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o sistema néo o fez para suportar o trabalho dlizadbres, ou os utilizadores podem ter
uma visdo do sistema que ndo corresponde as iacapacidades. Considerando que é
indiferente entrevistar utilizadores ou quem deskmy optou-se por entrevistar quem

desenvolveu os sistemas.

Método de recolha de dados

A recolha de dados pretendia obter informacdo sawrediferentes sistemas
informaticos existentes na empresa, em particutarsda finalidade, funcionalidade e
informacg&o manipulada. Foram utilizados varios mhésode recolha de dados: entrevistas,
documentagdo e analise de artefactos fisicos, rdamemte os sistemas informaticos
existentes nas organizacoes.

5.3 Descricao do estudo efectuado

Esta seccao descreve e apresenta os resultadabfelesntes casos de estudo. A
andlise dos resultados das entrevistas, do funtien@ do sistema, e da documentacéo
permitiu construir um conjunto de tabelas com oceciiyjo de avaliar as dimensdes da
TAXSI. As tabelas apresentadas para cada um das casultam do preenchimento de
tabelas do capitulo 4 para cada organizagdo encyart(nomeadamente as tabelas 4.7 —
Descricdo das tarefas associadas a cada proce$2o; Dominios de negécio, 4.13 — O
conhecimento para 0s processos de gestdo e sugdite— O conhecimento para os
processos primarios e 4.15 — O suporte dos sistem@smaticos aos processos
organizacionais). Relativamente as tabelas 4.13.14 4penas se apresenta a Vvisédo
objecto/informacgéo, visto que o estudo recaiu sabinformacéo manuseada pelos SIBC.

A escolha das instituicdes a estudar teve a ver a&datilidade de acesso. Foram
incluidos no estudo organizagBes e casos despatosutros investigadores. A tabela 5.1
apresenta um resumo dos casos estudados.
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Organizagao Sistema analisado

) ) SIUP — sistema de informagao da Universiddde
Universidade Portucalense
Portucalense

Fiacdo de l& ( a pedido da empresa néd se ) .
] . ) Sistema integrado de produgao
revela a sua designacéo social)

Geneva Pharmaceutical ERP, modulos de producédodasen

CVRVV - Comissao de viticultura da )
Sistema de controlo de entrega de uvas

regido dos vinhos verdes

Tabela 5.1: Casos analisados.

5.3.1 Sistema de informagé&o da Universidade Portucalense

A Universidade Portucalense é uma cooperativa dmersituada na cidade do
Porto, cuja finalidade é o ensino superior e a stigacdo cientifica. Esta instituicao
ministra mais de uma dezena de licenciaturas qaerpem a seis departamentos (Direito,
Economia, Gestdo, Histéria, Informatica, Matematica Universidade ministra ainda
diversos cursos de mestrado e doutoramento, estimgmsionada para uma populacdo de

cinco mil alunos.

O ambiente informatico da Universidade, pode-saatarizar por uma rede de mais
de meio milhar de computadores distribuidos pelésios laboratérios, centros de

investigacao e servicos da Universidade.

A Universidade dispde de um centro, Servigos derinética da Cooperativa (SIC)
responsavel pelo desenvolvimento e gestdo dosnsistéformaticos que suportam quer a

componente pedagdgica quer a administrativa.

Na organizagéo entrevistou-se a directora do SI€,dgscreveu o SIUP, Sistema
Informac&@o Universidade Portucalense, e fornecgunz documenta¢do, nhomeadamente
um diagrama genérico do SIUP e os menus principats. documentacao pode ser vista no
anexo D. Durante a entrevista, foi também feita derxaonstracdo dos médulos do SIUP.

Alguns destes médulos estéo acessiveis via htipaiapt.pt/.
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Durante a entrevista foram apresentadas as tabeksdescrevem os tipos de
processos (tabela 4.7) e os objectos da organizgdagBela 4.4), tendo sido pedido ao

entrevistado que identificasse quais eram os psosague cada aplicagdo suportava.

O SIUP é composto por varias aplicac6es: 1) Finemc2) Recursos Humanos, 3)
Pedagdgica, 4) Ponto de Venda/Livraria, 5) Manwien§) Compras e 7) Facturagédo. A
figura 5.2 referencia cada uma destas aplicac@ietamente com outras componentes do

sistema operacional da Universidade.

1)

Financeiro

4)
POS
Livraria

Gestao %7

Figura 5.2: Funcionalidade do SIUP (esquema fordegielo SIC).

A “Gestédo Aprovisionamento” relaciona-se com a cangsaida de material de uso

interno, para a Manutengdo e o Economato.

A componente “Financeiro” relaciona-se com a gesi@® recursos financeiros e
fisicos, e com a gestdo de relagbes externas, wammeate a construgdo de relagbes de

empréstimo.

A “Gestao Administrativa” diz respeito ao ingressoatriculas e inscricdes de

alunos, bem como ao pagamento de mensalidadesrigditsem exames.

A “Gestdo Pedagdgica” diz respeito ao acompanhamemticular do aluno, as

notas das disciplinas, as equivaléncias de cuoscul

A “Gestdo de Pessoal” relaciona-se com a gestaesensgolvimento de recursos

humanos.
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A “Gestdo da Manutencdo” tem a ver com a gestadaddidades, ou seja a

manutencéo geral do edificio, a gestdo de avarias.

As componentes “Livraria”, “Restaurante” e “Centf@dpias Documentacao”
relacionam-se com a compra de mercadoria, nomeadarpara a livraria, restaurante e
centro de copias, e as componentes “POS Livrari®@S Centro Copias Documentagao”

tém a ver com a venda de mercadoria da livraria@edtro de copias.

Para além destas componentes do SIUP, existe tarsbparte automatico para
alguns processos do IFCOOP. O IFCOOP é um Instiieta-ormacdo e Cooperacao
responsavel pelas candidaturas e gestdo de pmjagor exemplo os projectos
comunitarios, os programas FOCO — Formacgdo ContflaudProfessores). A aplicacédo

informatica suporta a gestdo desses projectosagangento a formandos e formadores.

Os sistemas descritos para suporte aos procedsasgas foram designados como
sistemas operacionais, do tipo processamento deatredes e de suporte a gestdo. O SIUP
contém também um conjunto de sistemas que sdo céssmente fornecedores de
informacdo, e designados genericamente por sistelmasmformacdo de gestdo, cujas

principais componentes podem ser vistas na figia 5

Existe também um sistema para suporte a deciséreas do ingresso, pedagdgica,
financeira, economato (quem gasta o qué e quaralmyie a utilizadores.

ABOIS Técmc'o 9 é: 7

%

Suporte Serv.
Pedagogico

Sistema Inf.
Apoio Chefe:
Servico

SIACT
Sistema Inf.

7
ST e /////,//{6’,////////{//% 3=,

Suporte V207 ./// "il:’::’ Fsuporte Serv.
=y @ ==

Figura 5.3: Funcionalidade do SIUP — Internet/Intrarfesquema fornecido pelo SIC).
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As tabelas 5.2 a 5.6 mostram a aplicabilidade dasris6es da TAXSI no contexto

do SIUP.

Dominios de negdcio

Dominio SIUP

Administracéo publica
Agricultura, Florestagao e Pescas
Construgéo

Consultoria

Desenvolvimento de software
Distribuicao

Educacéo

Imobiliaria

Industria Transformadora
Petréleo e gas

Quimica e Farmacéutica
Retalho

Saude

Seguros

Servigos Financeiros, Banca
Servigos de informagéo
Telecomunicacfes
Transportes

Turismo

Educacéo

Tabela 5.2: Dominio do SIUP.

Tipo de
Processo

Tarefas a executar

SIUP

PG1- Desenvolver e gerir
recursos humanos

(Re)desenhar processos

Estimar custos

Estimar custos com funcionarios

Desenvolver planos de carreira e reforma

Recrutar, seleccionar e assalariar

Formar funcionarios

Gerir projectos de formacéo
(pagamentos/recebimentos a
formadores/formandos)

Desenvolver competéncias de gestéo/lideranca

Gerir desempenho, recompensa e reconheciment

Garantir bem-estar e satisfagédo

PG2- Gerir recursos de
informacgéo

Planear sistemas de informacgéo

Desenvolver sistemas de informacgéo

Planear e prever metodologia/tecnologias de
informacao, estabelecer standards para dados,
estabelecer standards de qualidade e controlos

Implementar sistemas de seguranca e controlo

Gerir servigos de informacéo

Gerir sistemas de comunicagao internos e extern

DS

Preparar e distribuir publicagbes

Avaliar e verificar qualidade da informagéo

Tabela 5.3: Descri¢é@o das tarefas associadas a cadegsso — SIUP (continua).
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Tipo de Tarefas a executar SIUP

Processo

" Financeiros e contabilisticos Pagamentos a terceiros.

2 (Pagamentos, Recebimentos, Folha pagamentos) Recebimento matriculas e

5 inscricdes. Contabilidade geral €
o analitica.

= Desenvolver orgamentos

8 Alocar recursos

O'j Gerir riscos financeiros

8 Gerir facilidades Manutencéo geral do edificio,

gestéo de avarias

Definir estratégia de gestdo ambiental

Garantir conformidade com a lei

Treinar e educar funcionarios

Implementar programas de prevencéo de poluica

Implementar programas de resposta a emergénci

as

gestdo ambiental

Gerir relacBes com agéncias governamentais e
publicas

PG4 — Executar programa definanceiros e fisicos

Desenvolver e gerir sistema de gestdo ambiental

Monitorar programa de gestao ambiental

Comunicar com accionistas

Gerir relagdes governamentais

Relatdrios oficiais

Construir relagcdes de empréstimo

Gestdo de emprésiilvasca

Desenvolver programa de relacdes publicas

Interagir com conselhos de direc¢édo

PG5 — Gerir
relagbes externas

Desenvolver relagdes com comunidade

Gerir aspectos legais e éticos

Monitorar o ambiente externo

Definir o conceito do negécio e estraté
organizacional

gia

Desenhar a estrutura organizacional e as rela
entre as unidades organizacionais

cOes

PG6 —
Desenvolver
visdo e
estratédi

Desenvolver e definir objectivos organizacionais

Implementar a gestao para a qualidade total, TQN

Melhorar processos

PG7 -
Gerir
mudanc

Avaliar desempenho organizacional: qualidade de
produtos e ou servicos, custos de produtividade,
custos de qualidade

Determinar as necessidades e desejos dos client

£S

Medir satisfacdo do cliente

PP1 -

Perceber

mercados| melhoria e
e client

Monitorar mudangas no mercado e expectativas ¢
clientes

Tabela 5.3 (continuagéo): Descri¢éo das tarefas asslasia cada processo — SIUP (continua).
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Tipo de Tarefas a executar

SIUP

Processo
%)

PP2 — Mercado e vend

Colocar no mercado produtos/servigos para
segmentos relevantes de clientes (desenvolver
estratégia de precos e de publicidade, estimar
recursos de publicidade e capital necessario,
identificar clientes alvo e suas necessidades,
desenvolver previsdo de vendas, vender produtos
Servicos)

e

Processar encomendas dos clientes (aceitar
encomendas, introduzir encomendas nos process
de producéo e distribuicdo)

Matricular e inscrever alunos
ogender produtos para economat
restaurante e livraria

PP3 — Producdao e distribuicdo

Planear e adquirir os recursos necessarios:
Seleccionar e certificar fornecedores, comprar
artigos principais, comprar materiais, adquirir
tecnologia apropriada.

Compra de material

Producéo:
Produzir: Planear producéo, produzir, embalar,
armazenar produto, preparar para despacho.

Distribuir produtos: arranjar transporte, entregar
produtos aos clientes, instalar produto.

Gerir processos de producéo e distribuicio:

documentar e monitorar estado da encomenda, gerir

inventarios, assegurar qualidade do produto,
calendarizar e executar manutengdo, monitorar
restricbes ambientais

de

Servicos:

Desenvolver competéncias de recursos humanos
(definir competéncias, identificar e implementar
treino, monitorar e gerir o desenvolvimento de
competéncias)

Entregar servico ao cliente (confirmar requisitos d
um servico especifico para cliente individual,
identificar e calendarizar os recursos para saésfa
0 servi¢o, fornecer o servigo)

eAcompanhamento curricular dos
alunos, gestéo de notas de

zdisciplinas, equivaléncias
curriculares

Garantir qualidade do servico

Avaliacéo de
professores/disciplinas

servir cliente

Facturar ao cliente: manter conta cliente, facturar
responder a perguntas de facturagédo

Pagamento de mensalidades dog
alunos
Pagamento livraria/restaurantes €
material economato

h

Fornecer servico pés-venda: fornecer servico apg
venda, tratar garantias e queixas

S

Responder a inquéritos de clientes: responder a
pedidos de informacéao, gerir reclamacgoes

Ajuda a davidas professores e
alunos

PP5 — Desenhar produto§ e PP4 — Facturar e

Servigos

Desenvolver novos conceitos e planos de
servigos/produtos

Desenhar, construir e avaliar prototipos de
produtos/servigos

Melhorar produtos/servicos existentes

Testar efectividade de produtos/servigos novos o
melhorados

I Acompanhamento curricular do
aluno

Preparar para a producao

Gerir 0 processo de desenvolvimento do

produto/servico

Tabela 5.3 (continuacgéo): Descri¢éo das tarefas asslacia cada processo — SIUP
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As tabelas 5.4 e 5.5 identificam o conhecimento plogessos que € manuseado

pelos sistemas. Apenas se incluiram nas tabelgsosgssos referidos pelo entrevistado.
Relativamente a tabela 5.3 excluem-se os proc€382sPG4, PG6 e PG7 e PP1.

Tipo de processo

PP2 — Mercado e venda

PP3 — Producéo e distribuicaqg

Visdo Objecto/Informagéo

Humanos Professores — Estrutura,
identificacéo
8
2 Materiais Cursos, Produtos de restauranteCursos e respectivos curriculos —
§ e de livraria descri¢éo, Salas
@ Econémicos
Energia
Tecnologia
Processos Descrigao procedimentos, regras  Descricdo procedisiéntiices,

regras

Ambiente — Rede
Interorganizacional

Alunos, professores, formadorgs

Alunos - ficha cular

Ambiente Geral

Pessoas

Finalidade

Objectivos

Tabela 5.4: Conhecimento para os processos primaridéJR gontinua).

Tipo de processo

PP4 — Facturar e servir cliente

PP5 —Desenhar prodos e
servicos

Viséo Objecto/Informagéo

Humanos Professores — Estrutura,
identificacé@o
" Materiais Cursos e respectivos curriculog -€ursos e respectivos curriculos
2 descri¢do, Produtos livraraia e | descri¢cdo
5 restaurante
3 | Econémicos Descricdo procedimentos, custgs
@ e beneficios
Energia
Tecnologia
Processos Descri¢do procedimentos, regras

Ambiente — Rede
Interorganizacional

Alunos, professores
(reclamacdes)

Alunos - ficha curricular

Ambiente Geral

Pessoas

Finalidade

Tabela 5.4 (continuagéo): Conhecimento para os prasepsamarios — SIUP.
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Tipo de processo

PG1 — Desenvolver e
gerir recursos

PG3 - Gerir
recursos

PG5 — Gerir
relagbes externas

humanos financeiros e fisicos
Humanos Professores e Professores e
funcionérios: Estrutura efuncionérios:
identificacé@o Estrutura e
identificacé@o
& Materiais Cursos e respectivos | Detalhes de
2 £ curriculos edificios
& S Acgbes de formagao e
S o respectivos planos
2 Econémicos | Capital Capital
3 Energia
'g Tecnologia Inventéario de
oy equipamento
% Descricdo de Descricdo de Descricdo de
@ | Processos procedimentos, regras | procedimentos, procedimentos,
> regras regras
Ambiente — Rede- Formandos exteriores
Interorganizacional Alunos
Ambiente Geral Bancos
Pessoas
Finalidade

Tabela 5.5: Conhecimento para os processos de gestéporte — SIUP.

Tipo de processo

SIBC™®

PG1 - Desenvolver e gerir recursos humang

SHRIS, S. Proc. Dados administrativa
TPS, MIS

w

PG2 — Gerir recursos de Informacéo

PG3 — Gerir recursos financeiros e fisicos

MIS, S.3baefatanceiro

PG4 — Executar programa de gestdo ambiental

PG5 — Gerir relagbes externas

S. gestao financeiro

PG6 — Desenvolver visao e estratégia

PG7 — Gerir melhoria e mudanca

PP1 — Perceber mercado e clientes

PP2 — Mercado e venda

TPS, MIS

PP3 — Produgéo e distribuicdo

EPoS, TPS, MIS

PP4 — Facturar e servir cliente

S. help-desk, TRS, M

PP5 — Desenhar produtos e servicos

MIS

Tabela 5.6: Tipos de SIBC referidos para suporte aosg8s0s organizacionais — SIUP.

18 Utilizam-se as siglas das designacées em inglés monses utilizadas na linguagem corrente.
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5.3.2 Sistema integrado de producdo de uma fiacéo

Um segundo caso debrugou-se sobre uma empresa eda d@r producgéo,
nomeadamente uma fiacdo de |a. Por pedido da empges se revela a sua designacao
social. Trata-se de uma empresa estrangeira, queapenas em Portugal a sua unidade
produtiva, sendo a parte comercial desenvolvidgaie de origem. Esta empresa tem na
ordem de 300 funcionarios e um volume de vendasrdiam dos 36,3 Milhdes EURO. O
motivo de seleccdo desta empresa prende-se comtm da possibilitar a analise de um

sistema da area da produgao.

Entrevistou-se um elemento do Departamento de ri#tica que, para além de
fazer uma descricdo do funcionamento da empresaa demonstracdo de um sistema
informatico, o Sistema Integrado de Producdo, fmue alguma documentacao,
nomeadamente um diagrama operacional da empresa émpressao dos principais ecras

da aplicacéo, que podem ser vistos no anexo D.

O Sistema Integrado de Producdo suporta as seddegreparacdo, fiacao,
bobinagem e embalagem, e ainda o laboratério. Bistema de acompanhamento a area da
producédo, abrangendo o planeamento de produc¢dsentwo de calendarizacdo temporal
de tarefas e recursos. E antes um sistema de gimdutivel técnico, que permite criar, para

cada partida, as folhas de mistura, preparacatincas e bobinagem.

O processo comecga pela introducao de uma nota aenemda recebida da casa
mae, que resulta na producdo de fio bobinado. Airpda nota de encomenda e com o
conhecimento das matérias-primas existentes, praisgonibilidades de equipamentos,
capacidade de producéo, etc.. é/sdo feita(s)iekg)$) de producao. A partir desta ficha sao

emitidos os papéis que acompanham a partida ao e¢pdo o processo produtivo.

Uma partida corresponde a uma encomenda de unddi@otigo, por exemplo um
fio 55% 14, 40% trevira e 5% licra. A mesma partjglade ter caracteristicas técnicas
diferentes, por exemplo diferentes tipos de torgématéria-prima por partida é recebida
em lotes que vém ja com uma encomenda associadaad@m matéria-prima genérica, tipo
licra, ndo tem um destino especifico. A aplicacéonite listar os lotes que foram recebidos
para cada partida. A entrada em armazém dos lofeaéja com a partida destino. A

aplicagdo néo faz facturacdo, mas fornece toddadss para a facturacao.
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Existe um departamento de embalagem com equipamaptr de fazer a leitura
Optica de informacdo de uma caixa sobre um tapdémte e, havendo necessidade, de
manualmente registar outros valores. Os principgaidos dizem respeito a medida de
humidade, que vai permitir ajustar o peso comerdalsistema € capaz de funcionar
autonomamente e podera disponibilizar a um sistem®to, com ligacdo via RDIS, os
dados de embalagem. Um diagrama que elucida ocfteuciento deste sistema pode ser

visto no anexo D.

Quanto ao laboratério, o sistema permite sistemmatiz registo de alguns dados
laboratoriais efectuados sobre o produto de umidpae também registar as reclamacdes
dos clientes (sempre a casa mae), custos asso@adesntualmente o que se vai fazer
(aceitar ou ndo), sendo emitidos diferentes mapasdamacodes. As principais fun¢des do
sistema incluem: recolher e alterar dados, poridaartde: matéria-prima, testes de
irregularidades, testes de alongamento e resist@ndestes de tor¢do, emitir quadros de
controlo de matéria-prima: natural e sintética, tena certificado de qualidade para as
bobines prontas a embalar, fazer a folha resumuo, datas, por partida com registo de
irregularidades do fio, registo de alongamento @st@éncia, registo da torcdo, efectuar

consultas e estatisticas diversas sobre esta iafdon

As tabelas 5.7 a 5.10 mostram a aplicabilidade diagensdes da TAXSI no
contexto do Sistema Integrado de Producéo.

Dominios de neg6cio ) Dominio )
Sistema Integrado de Producéo

Administracéo publica
Agricultura, Florestagao e Pescas
Construcao

Consultoria

Desenvolvimento de software
Distribuicao

Educacao

Imobiliaria

IndUstria Transformadora IndUstria transformadora
Petréleo e gas

Quimica e Farmacéutica

Retalho

Saude

Seguros

Servigos Financeiros, Banca
Servicos de Informagéo
Telecomunicagbes

Transportes

Turismo

Tabela 5.7: Dominio do Sistema Integrado de Producéo.
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A tabela 5.8, que descreve as tarefas executattaSigeema Integrado de Produgéo
foca apenas processos primarios, por ndo haverunergrocesso de gestdo e suporte

automatizado por esse sistema.

Sistema Integrado de
Tarefas a executar 2
Processo Producéo

o & ¢ | Determinar as necessidades e desejos dos clientes
L B B £ | Medir satisfagéo do cliente
-
(SRS ' .
op GE) g Monitorar mudangas no mercado e expectativas dos

clientes

Colocar no mercado produtos/servi¢os para segmentos
relevantes de clientes (desenvolver estratégia deprec
e de publicidade, estimar recursos de publicidade e|
capital necessario, identificar clientes alvo e suas
necessidades, desenvolver previsédo de vendas, vender
produtos e servigos)

Processar encomendas dos clientes (aceitar
encomendas, introduzir encomendas nos processos de
producéo e distribuicdo)

PP2-Mercado e
venda

Planear e adquirir os recursos necessarios: Sebaccip Receber lotes
e certificar fornecedores, comprar artigos principai
comprar materiais, adquirir tecnologia apropriada.
Producgéo: Emitir fichas de producao
Produzir: Planear produgao, produzir, embalar, Embalar produto
armazenar produto, preparar para despacho.
Distribuir produtos: arranjar transporte, entregar
produtos aos clientes, instalar produto.

Gerir processos de producéo e distribuicio: Recolher /alterar dados, por
documentar e monitorar estado da encomenda, gerjrpartida, emitir os quadros de
inventarios, assegurar qualidade do produto, controlo de matéria-prima,
calendarizar e executar manutengdo, monitorar emitir o certificado de qualidade
restricdes ambientais para as bobines prontas a

embalar, fazer a folha resumo,
com datas, por partida com
registo de irregularidades do fig
registo de alongamento e
resisténcia, registo da tor¢ao.

PP3-Producao e distribuicdo

Servicos:

Desenvolver competéncias de recursos humanos
(definir competéncias, identificar e implementairto,
monitorar e gerir o desenvolvimento de competéncias)
Entregar servico ao cliente (confirmar requisitos e
servico especifico para cliente individual, ideoéf e
calendarizar os recursos para satisfazer o servigo,
fornecer o servico)

Garantir qualidade do servico

[

Tabela 5.8: Descri¢do das tarefas associadas a cadaepsoc— Sistema Integrado de Produgéo

(continua).
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Tipo de
Processo

Tarefas a executar

Sistema Integrado de
Producao

Facturar ao cliente: manter conta cliente, facturar
responder a perguntas de facturagéo

Fornecer servigo pés-venda: fornecer servigo apds
venda, tratar garantias e queixas

e servir cliente

Responder a inquéritos de clientes: responder a e
de informac&o, gerir reclamagdes

JiRegistar as reclamacdes dos
clientes

Desenvolver novos conceitos e planos de
servigos/produtos

Desenhar, construir e avaliar prototipos de
produtos/servigos

Melhorar produtos/servigos existentes

Servigos

Testar efectividade de produtos/servicos novos ou
melhorados

Preparar para a produgio

PP5-Desenhar produtos ¢ PP4—Facturar

Gerir 0 processo de desenvolvimento do
produto/servico

Tabela 5.8 (continuagéo): Descri¢éo das tarefas asslasa cada processo — Sistema Integrado de

Producéo.

A tabela 5.9 identifica 0 conhecimento dos procesg® € manuseado pelo sistema.

Apenas se incluiram na tabela os processos resapielo entrevistado.

Tipo de processo

PP3 — Producdo e distribuicdo

PP4 — Facturar e sengliente

Viséo Objecto/Informagéo

Humanos

Materiais Detalhes lotes, maquinas, partidas

Econémicos

Recursos

Energia

Tecnologia

Processos Descri¢cdo procedimentos, regras

Descricdo procedis\aegras

Ambiente — Rede Clientes — encomendas
Interorganizacional

Clientes — reclamacdes

Ambiente Geral

Pessoas

Finalidade

Tabela 5.9: Conhecimento para os processos primar®istema Integrado de Produgéo.
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Tipo de processo siB&
PG1 — Desenvolver e gerir recursos humanos
PG2 — Gerir recursos de Informacéo
PG3 — Gerir recursos financeiros e fisicos
PG4 — Executar programa de gestdo ambiental
PG5 — Gerir relagBes externas
PG6 — Desenvolver visdo e estratégia
PG7 — Gerir melhoria e mudanca
PP1 — Perceber mercado e clientes
PP2 — Mercado e venda
PP3 — Producéo e distribuicdo TPS, MIS
PP4 — Facturar e servir cliente TPS, MIS
PP5 — Desenhar produtos e servigcos

Tabela 5.10: Tipos de SIBC referidos para suporte @ocessos organizacionais — Sistema

Integrado de Producéo.

5.3.3 ERP de uma empresa farmacéutica

O terceiro caso escolhido, € um pouco diferenteadteviores, visto ndo se tratar de
uma observagdo de uma situacdo directamente nurpeesan mas antes de uma analise
baseada num caso de estudo apresentado por umratstigador (Bhattacherjee 2000). O
motivo desta escolha, prende-se com o facto des@rederido se debrucar sobre um ERP
um dos tipos de sistemas considerados na taxionemeambém pela possibilidade de
utilizar um caso ja descrito por uma terceira pesdfste caso analisa uma empresa
farmacéutica, a Geneva Pharmaceutical, http://wemegarx.com/, uma das maiores
empresas Norte Americanas, produtoras de prodatostéuticos genéricos. Em 1999, os
lucros da Geneva rondavam os 320 milhdes de d@aeegpregava cerca da 1000 pessoas.

Os principais processos de negocio da Geneva k@boreados com a producao e a
distribuicdo de produtos farmacéuticos genéricgsesentam-se no anexo D diagramas que

descrevem os processos analisados.

O processo de producéo, é um processo cientifictiratado e de alta precisdo. A
matéria-prima fornecida por fornecedores por veleepaises estrangeiros, € testada na sua

qualidade, de acordo com os requisitos da £Dé pesada, é granulada (isto é, misturada,

19 Utilizam-se as siglas das designacdes em inglés mamses utilizadas na linguagem corrente.

2 Enterprise Resource Planning

% Food and Drug Administration — organismo Norte Aiggto que aprova e controla a producéo de
farmacos.
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seca, humedecida, etc.), e comprimida em pastithascdpsulas gelatinosas. Alguns
produtos requerem um tratamento adicional da cotzeripara por exemplo auxiliar a
digestdo, ou melhorar o paladar. Seguidamente kegsp nas pastilhas/capsulas o logétipo
da Geneva e um codigo de identificacdo do proddmds uma inspeccdo final, os

medicamentos sdo embalados em recipientes etigsetad

A producéo é feita em lotes; contudo, o mesmopotde ser dividido em diversos
tipos de produtos, como por exemplo pastilhas eswtap, ou pastilhas de diferentes
dosagens. Os produtos resultantes de um lote psdeembalados em diferentes tipos de
frascos, consoante as necessidades do clientes. ¥Esiacbes requerem o controlo de trés

tipos de inventario: matéria-prima, material sem@kmdo e produtos finais.

O material semi-acabado, ou seja antes da fasalbi@l@gem é armazenado em dois
centros de distribuic@o, antes da expedicao.

A empresa fornece cerca de duzentos e cinquententedi, dos quais
aproximadamente 70% sao distribuidores e 20% simasmdedrugstore A maior parte das
encomendas é recebida via EDIEstas encomendas sdo validadas por um sistema
automético de processamento de encomendas (sentecdem um numero activo, se tem
crédito, se o produto pretendido existe em invesjtaéA atribuicdo do cliente a um ou outro
centro de distribuicao é feita com base na quaitidgamcomendada, na data de expiracdo da
encomenda, e na aceitacdo ou ndo de lotes divid@8ms quantidade encomendada néo
estiver disponivel no primeiro centro atribuidde#a uma atribuicdo no outro centro. Se a
encomenda nao puder ser satisfeita logo, é gena@anova encomenda e a unidade de
producéo é notificada. Quando a encomenda é stajsheunidade de distribuicdo imprime
a encomenda e envia-a ao cliente, enviando tambiéforanacdo para a contabilidade e

facturacao.

Até 1996, os sistemas informaticos da Geneva tintamo objectivo a gestao de
fungdes criticas para a missdo, tais como prospecpianeamento de producéo,
contabilidade e vendas. As aplicagbes eram mansielaspreocupacdo de manutengdo ou
interoperabilidade ao longo da empresa. Por exengplmidade de producdo usava uma

aplicacdo para o planeamento de requisitos de imiateMRP® e os gestores séniores

22 ED| — Electronic Data Interchange
% MRP — Materials Requirements Planning
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usavam outra aplicacdo para orcamentacao e plan@arissta desintegracdo dos sistemas
originava erros de entrada de dados, erros descdst@rocessamento, e inconsisténcia de
dados, comecando-se a sentir a necessidade deolugécsintegrada. Em 1996, a Geneva
decide adoptar uma solugdo baseada num sistemardsmmento de recursos da empresa,
ERP, tendo escolhido o sistema R/3 da AP

A implementacado do R/3 foi planeada em trés fasga,descricdo pode ser vista no

anexo D.

A primeira fase focava o0s processos relacionados as compras (gestdo de
compras, planeamento de capacidades, calendarizgestdio de inventario, controlo de
gualidade e pagamentos). Decidiu-se implementamid@ulos do R/3: gestdo de materiais,
MM?, planeamento de producdo,’PR uma parte do médulo financeiro?’Frelativa aos
pagamentos. E apresentada no anexo D uma tabelascprincipais médulos do R/3.

A segunda fase relacionava-se com 0s processuendias (marketing e vendas,
gestdo de encomendas, servico a clientes, recdois)epresenta-se no anexo D um
diagrama que ilustra o processo de gestdo de endame Os mddulos do R/3
implementados foram: vendas e distribuigéo?gsgbstéo de materiais, MM, e o médulo de

recebimentos do Fl.

A terceira fase deveria integrar 0os processos egaoé procura permitindo novos
processos de valor acrescentado (gestéo da casléenécimento). O processo alvo nesta
fase relacionava-se com o planeamento dos recutsoproducédo, MRP i, e mais
precisamente o planeamento de vendas e operad@®g¥, 8entro do MRP 1. O anexo D
apresenta uma descricdo sobre a forma de diagramardcessos MRP 1l e SOP. Nesta
Ultima fase deveriam ser implementados os modwosptimizacdo avangada de compras,
APQ™, e repositério da informacdo do negdécio, Biw

2 SAP — Systems, Applications, and Products in DataeBsing. Um dos maiores fabricantes de
sistemas ERP.

25 MM — Materials Management

26 pp _ Production Planning

2" F| — Financial Accounting

% gD — Sales and Distribution

29 MRP Il - Manufacturing Resource Planning

*0 SOP - Sales and Operations Planning

31 APO — Advanced Purchase Optimization

32 BIW — Business Information Warehouse.



Capitulo 5: Validagao da TAXSI 149

As tabelas 5.11 a 5.14 mostram a aplicabilidade dia®nsées da TAXSI no

contexto do sistema da Geneva.

Dominios de negécio ~ Dominio
do sistema da Geneva

Administragao publica
Agricultura, Florestagao e Pescas
Construcao

Consultoria

Desenvolvimento de software
Distribuicao

Educacgao

Imobiliaria

Industria Transformadora
Petréleo e gas

Quimica e Farmacéutica Farmacéutica
Retalho

Saude

Seguros

Servigcos Financeiros, Banca
Servicos de Informagéo
Telecomunicagbes

Transportes

Turismo

Tabela 5.11: Dominio do sistema da Geneva.

A tabela 5.12 descreve as tarefas executadas jg&éon3d da Geneva.

Tipo de .
P Tarefas a executar Sistema da Geneva
Processo
3 8 ¢ | Determinar as necessidades e desejos dos clientes
1§ 8 © | Medir satisfagéo do cliente
ool
a9 QE’ © | Monitorar mudancas no mercado e expectativas dos
(5]

clientes

Colocar no mercado produtos/servi¢os para segmentpsMarketing e vendas
relevantes de clientes (desenvolver estratégia degpesq
de publicidade, estimar recursos de publicidade ¢atapi
necessario, identificar clientes alvo e suas necessidadges,
desenvolver previsdo de vendas, vender produtos e
Servicos)

PP2— Mercado e
venda

Processar encomendas dos clientes (aceitar encomendasstdo de encomendas
introduzir encomendas nos processos de produgéo e
distribui¢éo)

Tabela 5.12: Descrigdo das tarefas associadas a cadzepsw — sistema da Geneva (continua).
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Tipo de
Processo

Tarefas a executar

Sistema da Geneva

PP3-Produgéo e distribuicdo

Planear e adquirir os recursos necessarios: Seleceion
certificar fornecedores, comprar artigos principais,
comprar materiais, adquirir tecnologia apropriada.

aGestao de compras
Planear recursos de produca
planeamento de compras e
operacgoes

O

Producéo:
Produzir: Planear produgéo, produzir, embalar, aemear
produto, preparar para despacho.

Planeamento de capacidades
calendarizacéo

Distribuir produtos: arranjar transporte, entregadptos
aos clientes, instalar produto.

Gerir processos de producéo e distribuicdo: documen
monitorar estado da encomenda, gerir inventarios,
assegurar qualidade do produto, calendarizar eutatec
manutenc¢ao, monitorar restricdes ambientais

teGerir inventario, controlar
qualidade

Servigos:

Desenvolver competéncias de recursos humanos (de
competéncias, identificar e implementar treino, rrovar
e gerir o desenvolvimento de competéncias)

inir

Entregar servico ao cliente (confirmar requisitosioe
servico especifico para cliente individual, idenéfie
calendarizar os recursos para satisfazer o servico,
fornecer o servigo)

Garantir qualidade do servigo

e servir cliente

Facturar ao cliente: manter conta cliente, facturar
responder a perguntas de facturagéo

Facturar cliente, recebimento

Fornecer servigo pés-venda: fornecer servigo apddase
tratar garantias e queixas

Servigo a clientes

Responder a inquéritos de clientes: responder agedig
de informag&o, gerir reclamacgdes

PP5-Desenhar produtos PP4—Facturar
e servigos

Desenvolver novos conceitos e planos de
servigos/produtos

Desenhar, construir e avaliar prot6tipos de
produtos/servigos

Melhorar produtos/servigos existentes

Testar efectividade de produtos/servigos novos ou
melhorados

Preparar para a produgéo

Gerir 0 processo de desenvolvimento do produtdfgser

PG3 - Gerir
recursos
financeiros e
fisicos

Financeiros e contabilisticos

Pagamentos e recelisien

Desenvolver orgamentos

Alocar recursos

Gerir riscos financeiros

Gerir facilidades

Tabela 5.12 (continuacéo): Descricdo das tarefas asstas a cada processo — sistema da Geneva.

A tabela 5.13 identifica 0 conhecimento dos prozesgue é manuseado pelo

sistema. Apenas se incluiram na tabela os procassiisados na organizacao.
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Tipo de processo

PP2 — Mercado e
venda

PP3 — Producéo e
distribuicéo

PP4 — Facturar
e servir cliente

PG3 - Gerir
recursos
financeiros e
fisicos

Visdo Objecto/Informagéo

Humanos
Produtos Matérias-primas
- farmacéuticos disponiveis
© | Materiais !
2 detalhes
E equipamento
& Econémicos | Capital, custos e
beneficios
Energia
Tecnologia
Descricao Descricao Descricao
procedimentos, procedimentos, procedimentos,
Processos
regras regras regras
Ambiente — Rede Clientes — Clientes — Clientes — Clientes —
Interorganizacional | Encomendas encomendas encomendas e | Encomendas,
Fornecedores — reclamacgbes Fornecedores —
Encomendas Encomendas
Ambiente Geral FDA FDA
Pessoas
Finalidade

Tabela 5.13: Conhecimento para os processos primariostensa da Geneva.

Tipo de processo SIBC
PG1 — Desenvolver e gerir recursos humangs
PG2 — Gerir recursos de Informacgéo
PG3 — Gerir recursos financeiros e fisicos ERP
PG4 — Executar programa de gestdo ambiental
PG5 — Gerir relagbes externas
PG6 — Desenvolver visdo e estratégia
PG7 — Gerir melhoria e mudanga
PP1 — Perceber mercado e clientes
PP2 — Mercado e venda ERP, EDI
PP3 — Producéo e distribuicdo ERP
PP4 — Facturar e servir cliente ERP
PP5 — Desenhar produtos e servi¢cos

Tabela 5.14: Tipos de SIBC referidos para suporte pa@Eessos organizacionais — sistema da

Geneva.
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5.3.4 CVRVV, registo de uvas via Internet

Para além da inclusdo de casos de diferentes tipoesmpresas, considerou-se
também interessante analisar empresas que utdipasstemas informaticos recorrendo a
novas tecnologias. A escolha deste quarto casopeséarelacionada mais com o tipo de
sistema a analisar do que com o tipo de empresterféleu-se analisar um sistema que
utilizasse a Internet. A empresa seleccionada fobmissédo de Viticultura da Regido dos
Vinhos Verdes, CVRVV, http://www.vinhoverde.pt/. BVRVV representa o0s interesses
dos profissionais envolvidos na producédo e cométei¥inho Verde. A comissao controla
a regido demarcada dos Vinhos Verdes. A pessoaatada na CVRVV foi um responsavel
do Departamento de Informatica que descreveu denws existentes na Comissao e
disponibilizou alguma documentacdo sobre o Sistédmtrolo da entrega de uvas e o
Vinho Verde nos telemoéveis”. O Departamento derinfisica da CVRVV € o responsavel
pelo desenvolvimento dos sistemas usados pela s@dmié escolha da Comissdo deveu-se
também ao facto de o sistema em estudo ter sidmdalsido no ambito de um estagio de
fim de curso de alunos do Departamento de Infooaala Universidade Portucalense, do
qual a autora faz parte, o que possibilita um acéasil, quer aos estagiarios quer a
documentacdo do sistema.

A CVRVV gere uma quantidade significativa de infagéo relativa a producdo do
Vinho Verde, a qual permite regular a actividadecdeca de quarenta mil viticultores.
Existem na CVRVYV trés grandes aplicagdes: 1. Siastdm Informagé&o Vitivinicola, SIV,
para gestdo da recolha de plataforma dos vinhogas@orrentes e cadastro, representado
na figura 5.4; 2. Sistema de Informacao Vitivinikcala Internet, INETSIV, permite aos
chamados Agentes Economicos, a consulta via Irtteaisesuas informag8es contidas no
SIV. Entende-se por Agentes Econémicos os propidstaendeiros, adegas cooperativas e
armazenistas vinificadores-engarrafadores; 3. Riow Vinhos Verdes, VVNET/SIRVV

para suporte a componente promocional dos vinhos.
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Cadastio | Identificacéo
Viticola ¢
A

Colheita » Produgéo

Viticola Vinicola
Contas

Exportactes [ Correntes de p| Guias de

portag Produtos transito
Vinicos
Selos de
origem

Figura 5.4: Sistema de Informacéo Vitivinicola.

O sistema analisado, “Controlo da entrega de uvas ¥inho Verde nos
telemoéveis”, € um novo sistema ainda na fase delamtggdo, que abrange duas
componentes: uma que se refere ao processo degerdee uvas na CVRVV, pelos
viticultores, e outra que se relaciona com a digplaracéo de informag&o contida no Selo
de Garantia de cada garrafa, via telemével, recda@ tecnologia WAR. Foi referido que
devido a diversidade do nivel cultural dos intereetes, ndo é facil a instalagdo do sistema
de entrega de uvas na pratica.

O sistema permite o registo e consulta via Interdes uvas entregues pelos
viticultores na CVRVV. Este sistema permite criar polo centralizador da informagéo no
que diz respeito a entrega das uvas. As princijpaisdes deste sistema sao: registo da
entrega de uvas, controlo da quantidade entregue cpda produtor detectando
automaticamente o excedente no potencial de uwgmessdo de taldes de pesagem e
consulta das uvas entregues que podera ser feits ws dias do ano a qualquer hora.
Encontram-se no anexo D os principais ecras dptagio.

Relativamente ao Vinho Verde nos teleméveis, estensa existe também para
consulta via Internet, http://www.cvrvv.pt/garrdfm/garrafa.asp, e tem como principais
funcdes a disponibilizagéo da histéria de uma éada Vinho Verde, a partir da introducéo
das informacgdes contidas no Selo de Garantia (admero e série), fornecendo a
possibilidade de registar irregularidades que tizatlor ache conveniente salientar; a
consulta do catdlogo de marcas de Vinho Verder@ @uricionalidade deste sistema.

33 WAP — Wireless Application Protocol
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As tabelas 5.15 a 5.18 mostram a aplicabilidade dia®nsées da TAXSI no

contexto do sistema da CVRVV.

Dominios de negdcio _ Dominio
Sistema CVRVV
Administragao publica
Agricultura, Florestagao e Pescas Agricultura
Construcao
Consultoria
Desenvolvimento de software
Distribuicéo
Educacao
Imobiliaria

IndUstria Transformadora
Petréleo e gas

Quimica e Farmacéutica
Retalho

Saude

Seguros

Servigcos Financeiros, Banca
Servicos de Informacgao
Telecomunicagbes
Transportes

Turismo

Tabela 5.15: Dominio do sistema da CVRVV.
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Tipo de
processo

Tarefas a executar

Sistema CVRVV

PP3-Producéo e distribuicdo

Planear e adquirir 0s recursos necessarios:
Seleccionar e certificar fornecedores, comprar
artigos principais, comprar materiais, adquirir
tecnologia apropriada.

Producéo:
Produzir: Planear producao, produzir, embalar,
armazenar produto, preparar para despacho.

Distribuir produtos: arranjar transporte, entregar

produtos aos clientes, instalar produto.

Gerir processos de producéo e distribuigcao:

Registo de entrega das uvas

documentar e monitorar estado da encomendaControlo da quantidade entregue

gerir inventarios, assegurar qualidade do
produto, calendarizar e executar manutencao,
monitorar restricdes ambientais

Impressao de tal6es de pesagem
Consulta das uvas entregues

Servigos:

Desenvolver competéncias de recursos humanos

(definir competéncias, identificar e implementar

treino, monitorar e gerir o desenvolvimento de
competéncias)

Entregar servico ao cliente (confirmar requisito

S

de um servico especifico para cliente individugl,

identificar e calendarizar os recursos para
satisfazer o servico, fornecer o servico)

Garantir qualidade do servi¢co

PP4— Facturar
e servir cliente

Facturar ao cliente: manter conta cliente,
facturar, responder a perguntas de facturacad

Fornecer servico pés-venda: fornecer servigo
apds venda, tratar garantias e queixas

Responder a inquéritos de clientes: responde
pedidos de informacao, gerir reclamagdes

Reclamag0es do selo da garrafa,
consulta de marcas

Tabela 5.16 (continuagéo): Descricao das tarefas asstas a cada processo — Sistema da CVRVV.

A tabela 5.17 identifica 0 conhecimento dos prozesgue € manuseado pelo

sistema. Apenas se incluiram na tabela os procassiisados na organizacao.
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Tipo de processo
PP3 — Producéo e distribuicdo | PP4 - Facturar e servir
cliente
Humanos
2 @ | Materiais Uvas — descri¢é@o e quantidades Garrafas — marcas
O 2]
g S | Econémicos
[S]
S & -
)= Energia
g Tecnologia
9] — . — -
'8‘ Processos Descri¢&o procedimentos, regras  Descri¢édo procedisie
2 Ambiente — Rede | Produtores Clientes
2 Interorganizacion
> al
Ambiente Geral
Pessoas
Finalidade

Tabela 5.17: Conhecimento para os processos primariggtenta da CVRVV.

Tipo de processo SIBC
PG1 — Desenvolver e gerir recursos humanos
PG2 — Gerir recursos de Informacgéo
PG3 — Gerir recursos financeiros e fisicos
PG4 — Executar programa de gestdo ambientdl
PG5 — Gerir relagBes externas
PG6 — Desenvolver visdo e estratégia
PG7 — Gerir melhoria e mudanca
PP1 — Perceber mercado e clientes
PP2 — Mercado e venda
PP3 — Producao e distribuicdo TPS, MIS
PP4 — Facturar e servir cliente MIS, TPS
PP5 — Desenhar produtos e servigos

Tabela 5.18: Tipos de SIBC referidos para suporte aosgssbs organizacionais — sistema da
CVRVV.

5.4 Conclusao da analise dos casos

A construcdo e andlise das tabelas 5.2 a 5.18 {i@aei um modo geral, constatar a
aplicabilidade da TAXSI.

Quanto aos dominios, nos trés primeiros casosmfadentificados dominios que

concordavam com os apresentados na lista de danfgi@nas no caso da CVRVV houve
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uma certa indecisdo na atribuicdo do dominio, tenseleccéo sido feita, a partir da lista de
dominios, quase por exclusdo de partes. Poder&dn asnrgir outras situacdes que

justifiguem o alargar da classificacdo de domiajmesentada.

Relativamente aos tipos de processos e as taneé@sitadas em cada processo,
houve consonancia entre o que foi apresentado patosvistados e a dimensédo da TAXSI.
Nos casos das organizacfes da area da produggan Baproducdo de farmacos, a analise
recaiu sobre os sistemas relacionados directantamte a producéo, tendo sido apenas
identificados processos classificados como prirsar@ificando-se 0 seu enquadramento na

classificacdo adoptada.

O caso da Universidade Portucalense analisou-sesisitema informatico mais
abrangente. Foram referidos processos de gestagpa@tes e processos primarios que
facilmente se enquadravam na classificagdo adgptamstrando também a aplicabilidade da

classificacdo relativamente a organizac6es decaevi

O caso da CVRVV foi seleccionado com o principajeotivo de avaliar se
independentemente das novas abordagens tecnolégigsocessos de negdcio eram 0S
mesmos. Apesar de apenas se ter analisado umacdplicom um ambito restrito, foi

possivel verificar que a classificagcdo de procetssobém se aplicava.

Relativamente ao conhecimento necessario para texedeterminados processos,
de um modo geral os resultados dos casos estavatorgurdancia com as dimensdes da
TAXSI. Os pequenos ajustes que se fizeram decamrdeidentificagdo de novos tipos de

conhecimento associados a determinados processos.

Por ultimo, também os tipos de sistemas informatiederidos pelos entrevistados
se referiam a tipos considerados na TAXSI. No asdndistria farmacéutica apenas se
referiu o tipo ERP, por ser o nomeado no artigos mgplicitamente se incluem os TPS,
MIS, DSS, MRP, MRP II.
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5.5 Limitacdes da validagéo efectuada

A validagdo efectuada permitiu verificar que é padsdescrever os SIBC com as
dimensfes da TAXSI. Falta contudo validar a utdiglada TAXSI no contexto do DSI.

A validacdo da utilidade da taxionomia implica @&maém que medida é que sua a
utilizacao pode contribuir para o processo de BPSlvaliar a adequacéo das dimenses a sua
utilizagdo. Considera-se que o estudo de uma npraieacao ao DSI é impossivel de
realizar sem intervir de alguma forma para intrédegse novo método num ambiente real e
analisar os efeitos que a mudanga provocou.

Cada situacdo de DSI é Unica, e por outro ladoa pedsoa tem os seus proprios
esquemas mentais e estilos cognitivos que afectapmocesso de DSI em que estdo
envolvidas. Por este motivo, é impossivel testiAXSI num ambiente laboratorial. Esta
constatacgéo, e o facto de se pretender obter comér@o num contexto real, aponta para que
um projecto de investigacdo accaation researchseja a alternativa ideal (Checkland e
Scholes 1999, Wood-Harper 1985).

Uma area claramente importante no ambito da irgegsdo accao é a dos métodos
de DSI. O estudo de métodos novos ou modificadushem a introdugdo de mudancgas no
ambiente onde vao ser aplicados, e é necessarmnmb@tvencionista (Baskerville 1999).
Checkland e Wood-Harper (Checkland e Scholes 1988yd-Harper 1985), utilizaram a
aproximacdo de investigacdo accdo para desenvalsemétodos SSSsdft system

methodologyg Multiview, respectivamente.

Uma das premissas da investigacdo accéo é a desquecessos sociais podem ser
melhor estudados introduzindo-lhe mudancas e ofasdovo efeito dessas mudancas. Por
outro lado, os pressupostos chave dessa abordaerdesque os ambientes sociais ndo
podem ser reduzidos para estudo, e que a accamtrgmweensao (Baskerville 1999).

No ambito da TAXSI, o objectivo de um projecto devestigacdo accdo, €
determinar em que medida é que, num contexto aedlAXSI auxilia o engenheiro de
requisitos, em particular os engenheiros de regsiguniores, a fazer o levantamento de
requisitos. A avaliacdo dos efeitos da mudancdteeda da utilizagdo da TAXSI permitirdo
por um lado aferir as vantagens da sua aplical#ida® por outro ajustar a prépria

taxionomia.
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Um projecto de investigacdo accdo subentende olhememto do investigador.
Considera-se pois pertinente desenvolver um pmjeoin duas vertentes. Uma em que o
proprio investigador seria incluido num projecto B8I, e outra que pressupunha a
utilizacdo da TAXSI por engenheiros de requisitogotvidos em projectos de DSI. No
primeiro cenario, o préprio investigador utilizagalrAXS| segundo o método delineado na
seccao 4.4. O segundo cenario implica um treinvipre utilizacdo da TAXSI. A autora
teria que apresentar a TAXSI e o seu método dieagélo a engenheiros de requisitos que

depois o utilizariam.

No final de processo do DSI, deverdo ser avaliadagsultados pelo investigador e
pelos outros intervenientes no processo. A avaliagéui determinar em que medida é que
a utilizacdo da TAXSI contribuiu para o processd®d, e em particular para a resolucao
dos problemas de DSI identificados no dmbito dessta. Se a mudanga ndo teve sucesso
deve ser estabelecido algum enquadramento parapuimana iteracdo da investigacao

accao, incluindo ajustes a TAXSI.

Desenvolver um projecto de investigacdo acc¢do cenvplgectivos delineados,
implica, seleccionar projectos de DSI, seleccioeatreinar engenheiros de requisitos,
desenvolver os sistemas na pratica, e avaliar adtados obtidos com a utilizacdo da
TAXSI. Daqui decorrem dois motivos que tornam inipével a sua implementagao neste
projecto de doutoramento, relacionados com o tengmessario para executar as tarefas
mencionadas, e a disponibilidade das organizacdas pessoas.

5.6 Sintese

A validacdo das dimensbGes da TAXSI foi feita regodo a quatro casos cujo
objectivo era analisar a utilizacdo de SIBC no @uexto organizacional, identificando os
processos suportados e a informacdo manipuladeagas foram seleccionados de forma a
permitir a andlise de diferentes tipos de orgaidieae de diferentes tipos de SIBC. Foram
analisados os casos de uma universidade, uma /fiagd@ empresa farmacéutica e uma
comissdo de vinhos. Os resultados permitiram ctarst aplicabilidade da TAXSI em
contextos reais, relativamente as dimensées wédza
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Considera-se que um numero superior de casos p@amiferir melhor a

aplicabilidade das dimensdes da TAXSI, e consequastite ajusta-la.

A validacdo da utilidade da TAXSI no processo dd, @8ve ser feita no contexto
de um projecto real, o que por limitagbes de temmlisponibilidade das pessoas a incluir,
nao pode ser incluido no ambito deste trabalhajoteto entanto sido indicado que um

projecto de investigacdo ac¢éo seria a alternataia adequada.
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Capitulo 1introducéo
0O problema e a solugao|

e Revisdo da lteratura N
Capitulo 3Sistemas
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Classificagao

Capitulo 2SIBC e DSI

\ Capitulo 4As dimense:

de uma nova taxionomi
de SIBC

Capitulo 5Validagdo da
taxionomia

l

Capitulo 6Conclusdo

Capitulo 6

6 Conclusdo

Este capitulo apresenta as considerages finais este projecto de doutoramento e
pretende simultaneamente fazer uma sintese dolhoabaalizado, apontar os principais
contributos e descrever as conclusdes. Na primséecdo descreve-se 0 projecto,
identificando o problema e a solugéo proposta. &ipais contributos sdo apresentados na
segunda secgdo, e na terceira fazem-se algumasderagfes sobre oportunidades e
necessidades de trabalhos futuros para complenseiaXSI. Finalmente, a Ultima secc¢éo

apresenta as conclusdes finais deste trabalho.

6.1 Sintese do trabalho

Entende-se por DSI o0 processo cujo objectivo édinizir mudancas num sistema de
informacg&o, com o objectivo de melhorar o seu desaimo. Entre as alteracdes que podem
ser executadas, € normalmente dada particularéaengonstrucéo de sistemas informaticos
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para suportar actividades organizacionais, e égar@ente sobre esta construgdo que recai o

trabalho desta tese.

Independentemente de existirem diferentes abordagerprocesso de DSI, ha um
conjunto de etapas bem conhecidas, que independemtie das designacdes que recebem,
sdo incluidas em qualquer processo de DSI: o estiedeiabilidade, a engenharia de
requisitos, o desenho, a implementacdo, os testesamutencdo e a integracdo na
organizacdo. Destas etapas, uma reconhecida corficufgamente critica € a ER, sendo
uma grande parte dos problemas dos sistemas ftrdisiidos a erros, inconsisténcias ou

omissdes cometidas nesta fase.

O processo da ER é normalmente visto como técnit@oecomo organizacional, e
como tal dominado por preocupagdes técnicas, qpqde significar que os requisitos nao
satisfacam as necessidades reais da organizacfoagerde o sistema.

Por outro lado, apesar de ser amplamente recorheciekisténcia de diferentes
tipos de sistemas informaticos, como por exemplsistemas de suporte & decisdo, os
sistemas de gestdo de fluxo de trabalho, ou carsst de gestdo de relacionamento com o
cliente, esta realidade raramente é tida em calagidle ao longo do processo de DSI. O que
se verifica é que a maioria das metodologias der@Slcontempla sugestfes diferenciadas
de desenvolvimento, adequadas a diferentes tiposistemas informaticos. Parte-se
normalmente do pressuposto de que a definicaoogisi®s para os sistemas informaticos é

algo derivavel a partir da descrigdo do sistemaextm da sua utilizagéo.

Devido a existéncia de uma grande variedade degriEgfies de SIBC, a
identificacdo do tipo de sistema que mais se caadumma determinada situacao pode
contudo, ndo ser uma tarefa facil. Essas desigadefiantam por vezes algumas duvidas,
nao se tornando claro se de facto se trata densistdiferentes, ou apenas designacfes novas
para atrair futuros clientes.

Desta analise ressalta, por um lado a necessidadecthorar o processo geral de
DSI, e por outro a necessidade de clarificar a ¢texigade resultante da diversidade de
SIBC. Para satisfazer estas necessidades, e censegente resolver os problemas atras

referidos, considerou-se que séo essenciais doisalos:



Capitulo 6: Concluséo 163

1. Uma taxionomia de sistemas de informagédo baseadosomputador, isto €, uma
descricdo completa e sistemética dos diferentes tie SIBC, das funcionalidades

por eles oferecidas, do tipo de informacao que pugauin.

2. Incluir no processo de DSI um passo onde, recoorénthxionomia, se fard uma

identificacao inicial do tipo de sistema mais adejupara a situacao.

A construcdo da taxionomia tornou-se o objectivetelerabalho. Como estratégia de
realizacdo, este projecto seguiu uma estruturaermional — revisao de literatura, proposta

de solucéo e validacao da solucéo.

A revisdo da literatura teve dois objectivos: irteeiar tdo exaustivamente quanto

possivel, designacdes de SIBC e comparar critérivmlidades de taxionomias de SIBC.

A inventariagdo de SIBC foi feita com base na ditera da area e utilizando
ferramentas de pesquisa da Internet, dela resoltama lista com mais de uma centena de
designacbes e definicbes. A lista foi revista nemwio a um painel de especialistas,
nomeadamente professores de disciplinas da ar&isttenas de Informacgéo, e alunos de
pos-graduacédo, tendo sido efectuadas algumas coeemas definicbes e adicionadas
algumas designag0es. A lista foi transformada nitencem interface para a World Wide
Web, WWW, (URL:http://www.upt.pt/~pmorais/SIBI; com o objectivo de fornecer

posteriormente uma espécie de dicionario de SIBCacksso publico, com utilidade
didactica. O site tem um formato normalmente emadot nas entradas de um dicionario,

assinalando para cada entrada, os homoénimos ersog)ratravés da utilizacdo de ligaces.

Quanto as taxionomias foram encontradas na literatlevante treze taxionomias
de SIBC, tendo sido considerados para sua anakstoo, a data de elaboragdo e objectivo
do desenvolvimento, os critérios de classificacgarlos, os sistemas considerados, 0 método
de construcao, as classes identificadas e o0 mémdalidacéo. Da revisdo pode concluir-se
gue cada autor usa 0s seus critérios e métodosrtrucao dependendo do objectivo da
taxionomia, e que a maioria dos autores realcamassificacdo como produto sem
considerarem formalmente o processo de construg&dadsificacdo. Apenas dois autores
utilizaram métodos quantitativos, numéricos, pataniificar grupos de sistemas com
caracteristicas semelhantes; todos os outrosautiliz abordagens qualitativas. Considerou-
se que dos critérios usados um dos mais interessart relacionado com o tipo de suporte a
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processos. Contudo sdo essencialmente focadossposcele tomada de decisdo, o que
restringe o &mbito de aplicagdo. Um dos principaigributos de algumas das classificagdes
analisadas é reconhecer o caracter multi dimerisitesée problema de classificar sistemas

informaticos.

Considerou-se que nenhuma das taxionomias andaigamtteria ser usada com o0s

objectivos propostos neste trabalho, optando-seggenvolver uma nova taxionomia.

Depois de definir o objectivo, sdo necessarios passos para criar uma taxionomia
(Glass e Vessey 1995): estabelecer os critériosgfguas dimensfes usadas e, descrever o

método de validacgéo.

As dimensfes da taxionomia proposta, TAXSI, sdeddss no papel dos SIBC no
contexto da sua utlizagdo. Da analise desse palegitificaram-se como dimensdes
relevantes as seguintes:

O conhecimento sobre os objectos existentes nugaaiaacdo TAXSI_co

Os processos organizacionai$AXSI_p

O conhecimento manipulados pelos processSb&XS|_pc

O dominio do negdcie TAXSI_d

As operacgdes incluidas nos process®&xSI_o

A arquitectura tipica de cada operacaloAXSI_a

Foram feitas varias revisGes de literatura que jieamn sistematizar e adoptar
classificagfes sobre os processos organizaciolmaispnhecimento organizacional, as
operacdes incluidas nos processos e os dominiosedécio, ou seja as classes das

dimensodes.

Foi também delineado um método de utilizacdo da Sk ¥onsiderando que ela é
particularmente Gtil numa fase inicial da ER, eeapntado um exemplo pratico da sua

utilizacao.

A validagdo da taxionomia foi feita recorrendo alese de SIBC em funcionamento
em varias organizacfes. O objectivo era analiséersas informaticos no contexto da sua
utilizacdo nas organizacdes, e identificar os @soe que suportam e a informagéo que
manipulam. Com esta andlise, pretendia-se avaiairaensdes da taxionomia verificando
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se as classes identificadas para cada dimensadapéam com as existentes na prética,
verificar se os tipos de SIBC identificados pelaganizacbes coincidem com os tipos

considerados neste trabalho.

Os casos foram seleccionados de forma a permitiranélise de diferentes tipos de
SIBC e incluiram uma universidade, uma fiacdo, uemapresa farmacéutica e uma
organizacdo de regulagdo na area vitivinicola. @sultados permitiram constatar a

aplicabilidade das dimensdes da TAXSI em situagésss.

Vérios ajustes foram feitos a TAXSI, resultantescdanponente empirica deste
trabalho. Esses ajustes tiveram essencialmente @owe a identificacdo de outros tipos de
conhecimento associados a determinados processess@ com 0s casos préaticos foi
possivel detectar. Este facto leva-nos a alertar pdacto de o resultado da validagao nao
ser uma versdo definitiva, mas antes uma aproxiongg@ levara a acertos e afinagoes,

resultantes deste processo iterativo de constrgddXSI.

A validade da utilidade da TAXSI no contexto de D#lo pode ser feito no ambito
deste trabalho, por se considerar que tal validaigeria ser feita no contexto de um
projecto real, o que tem limitacdes de tempo eoditlidade das pessoas a incluir. No
entanto, foi considerado que um projecto de ingasfio/accdo seria a alternativa mais
adequada.

6.2 Principais contributos

A figura 6.1 apresenta os principais contributosapa conhecimento cientifico
resultantes deste trabalho, relacionando-os comapffulos da tese que os originaram;
identificaram-se contributos em trés niveis: te@rfrofissional e didactico.

> A taxionomia como sistematizacao tedrica
» as sistematizagBes de conceitos que foram j& objdet publicacdes
parcelares (Morais e Carvalho 2000, Morais e Chovdl999, Morais, et al.
2000, Morais, et al. 1999) permitem organizar osce@os, em particular
relativos aos processos e conhecimento organizdciom aos sistemas

informaticos.
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e A TAXSI, como descricdo sistematica das funciorslies e tipos de
informacdo manuseadas pelos SIBC.

A taxionomia com impacto profissional no DSla TAXSI e a descri¢do do
método da sua utilizacdo tém potencial para fomece guido que permite
melhorar o processo de DSI;

A taxionomia como instrumento didactico:
A inventariagdo de SIBC e o correspondente siteStRC podem ser
utilizados quer por professores quer por alunos pprender e clarificar
conceitos de sistemas informéticos.
A TAXSI pode ser utilizada por professores de gigtas que pretendam
introduzir os alunos no processo de DSI; atravésutiizacdo do método

delineado os alunos sdo sensibilizados para umeafsistematica de levantar
requisitos.

Desenvolver TAXSI

Capitulo 2 Capitulo 3 Capitulo 4 Capitulo 5

\ N\ ”aN

Profissional Tedrico

Didactico

AXSI como sistematizagao tedrica (Rewi:
e comparagédo de taxionomias, classificagéo
conhecimento organizacional, sistematizagég
de processos)

TAXSI no

e seu papel didactico

CONTRIBUTOS

Figura 6.1: Principais contributos desta tese.



Capitulo 6: Concluséo 167

6.3 Trabalho futuro

Num projecto de doutoramento ha sempre mais coigsaspoderiam ser feitas. A
maior parte das vezes por limitagdo de tempo, éssacio decidir o que fica por fazer e que
podera constituir trabalho futuro. Nesta perspactiescrevem-se alguns projectos que

contribuirdo para enriquecer o trabalho que séomicesta tese:

» Desenvolver um projecto para validar a utilidadd 4XSI no processo de DSI. Das
reflexdes efectuadas sobre esta matéria conclugusetal projecto poderd/devera
ser conduzido segundo as recomendagdes metoda&gigaridas pela metodologia
action research

» Desenvolver uma aplicacdo informatica para supatdacilitar a navegacdo na
TAXSI. Esta aplicagdo devera permitir:

0 Registar e manter todas as dimens0es e respectisass

o Fornecer informacéo do tipo
= para um dado SIBC, quais 0s processos que supapia &po de

conhecimento manuseia,

= para um dado processo, quais 0S processos a etiaaks
= para um dominio, os processos e tipos de conhewmenrele

associados.

* Os dois ultimos aspectos referidos pressupdem endelvimento de um projecto
para:
0 Analisar e indicar as implicacdes que a alteragdard processo tem em
todos os outros. Normalmente um processo desemcadid, por exemplo
um processo de vendas, desencadeia o processoctigearfacliente e
actualizar stock. No caso de ser necessario altefaocesso de vendas,
seria util ter a indicacdo de todos os processos @e relacionados, para
mais facilmente se detectarem o0s processos questambcessitariam de
actualizacao.

o Identificar os processos e tipos de conhecimergocéEsdos a cada dominio.

« Desenvolver ontologias para os dominios.
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Por dltimo, mas ndo menos importante, refere-sarécpacao num projecto cujo
objectivo € a avaliagdo de processospdeurementde aplicagfes. O projecto intitula-se
MAPPA — Modelos de Avaliacdo em ProcessosPRiecurementde Aplicacbes — e é
promovido pelo Instituto de Informatica, servico dMlinistério das Financas

(http://www.inst-informatica.pt/mappd). Nele participam varias entidades para além do

Instituto, quer do meio académico quer do meio esgiial: Universidade de Evora,
Universidade do Minho, Instituto Superior de Ecormm Gestdo, Instituto Politécnico de
Setubal, Accenture, Eurociber Portugal, GE Capialabase, Cap Gemini Ernst & Young.
Uma das componentes deste projecto € uma taxiorsensistemas informaticos que possa
ser utilizada no processo geocuremente aplicagdes. Todo o trabalho de levantamento de
taxionomias executado no ambito deste projectoodéodamento foi j& atil ao MAPPA, na
medida em que se pretendia, numa fase preliminaijaa se alguma das taxionomias
existentes poderia ser usada. A participacdo daraauto MAPPA relaciona-se com a
avaliacdo e eventual adaptacdo da TAXSI para agia no ambito do MAPPA. Esta
participacdo é de facto entusiasmante na medidaj@enpermite ver desde cedo uma

utilizacao do trabalho de doutoramento.

6.4 Conclusao

E bem reconhecida a falha dos SIBC, causada pbiepnas no processo de DSI.
Dos diversos problemas que causam estas falhadificierse a inexisténcia de
metodologias que contemplem sugestfes diferenciddadesenvolvimento adequadas a
diferentes tipos de sistemas. Considera-se queomiecimento da existéncia de diferentes
tipos de SIBC que oferecem diferentes funcionabdadnanuseiam diferentes tipos de
informacgédo, suportam diferentes tipos de traballmeeessitam de diferentes componentes,
deve ser tido em consideracdo numa das fasesisnitmeDSI. O facto de conhecer o tipo de
sistema a desenvolver, permite que o engenheireqiasitos desenvolva o seu trabalho de

uma forma mais focada.

Contudo, associado a este problema, um outro sugdacionado com a diversidade
de tipos de SIBC existentes. A diversidade trasigonalguma complexidade, ainda para
mais quando se verifica que muitas vezes as degigaaitilizadas deixam pouco claro se se
trata de um novo sistema, ou apenas de um novo comercial para atrair clientes.
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A procura da solucdo destes problemas constitwobjectivo desta tese, tendo-se
identificado como solugdo uma taxionomia de SIBE permitiria, por um lado, lidar com a
complexidade resultante da diversidade de SIBC alamaa melhor percep¢éo da natureza
dos SIBC (caracteristicas, objectivos, etc.), eifidando a terminologia normalmente
utilizada, e por outro fornecer uma ferramenta ephg@l que seria fundamentalmente
utilizada pelos engenheiros de requisitos, pamntai o seu trabalho na identificacdo dos

processos, tipos de conhecimento a levantar, e 8i&€ apropriados.

As dimensdes consideradas adequadas foram idadtfcconsiderando o papel dos

SIBC no contexto da sua utilizagcéo, e resultaramonatrugédo da TAXSI.

Considera-se que a TAXSI permite resolver os proate identificados
considerando-se como tal satisfeitos os objectivopostos para esta tese, e termina-se com
a esperanca de ter contribuido da melhor forma @anariquecimento do conhecimento na

area de Tecnologias e Sistemas de Informacao.
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Anexo A: Lista de Sistemas Informaticos

Apresenta-se neste anexo a lista de designacdascdies e referéncias de SIBC
resultante da revisdo de literatura referida ndtglp2. Inclui-se no final do anexo uma lista
de referéncias bibliograficas pois as referéncedede ndo incluem todos os documentos

aqui referidos.

Note-se que a lista de SIBC ndo apresenta nenhtdaenem particular, a nao ser a
ordem alfabética. O seu objectivo é listar, de Borogue se procurou ser exaustiva,
designacgOes de sistemas informaticos e suas d&fmi€omo tal, podem aparecer sistemas
com designacdes homdnimas, mas com finalidadesedifss e sistemas com designacdes

diferentes mas idénticas finalidades.

1. Sistema baseado em conhecimen(BS — Knowledge-Based Sys}€@arlson e Ram
1991, Lewis 1994, Meyer e Curley 1991, O'Brien 200Bistema que suporta ou
automatiza a tomada de decisdo num dado dominibzantlo uma base de

conhecimento de um ou mais peritos humanos dessimido

2. Sistema computorizado de criagdo de empréstimo&CLOS — Computerized Loan
Origination SysteffHess e Kemerer 1994): sistema cujo objectivo ®raatizar a

elaboragéo de contratos de empréstimo.

3. Sistema computorizado de suporte ao trabalho coopativo (CSCW- Computer
Supported Cooperative WQrk1991, Bannon 1998, Bannon 1993, Conceigcdo ehGoel
1996, Conceicdo e Coelho 1996, De Michelis, el @97, Karsten 1999, Schill 1995):
sistema cujo principal objectivo é suportar o thabae grupo em situagdes em que todo
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10.

0 grupo se junta no mesmo espaco, ou em situagbesreguerem algum tipo de
telepresenca, fornecendo acesso a dados do grapotueando fluxos de trabalho,

comunicacéo e facilitando a marcacgéo de reunides.

Sistema cooperativo baseado em conhecimenf@ooperative KBS) (Labidi 1997):

sistema baseado em conhecimento que € usado eenéeshiolaborativos.

Sistema de administracdo publicgCruz e Mosca 2000, Fonseca, et al. 1999, Mosca
1999, Pombeiro 1999, Santos, et al. 1999, TeixE9@0) sistemavocacionado para o
suporte da informac&o nos sectores-publicos, taiodinancas, administragdo interna,
cultura, ambiente, trabalho e solidariedade, edigiagustica, salude economia e

agricultura e pescas.

Sistema de arquivo e comunicacdo de imagens radiddicas (PACS - Picture
Archive and Communication Syslefi{jaer e Madsen 1996): sistema de digitalizagéo e

armazenamento de imagens radiograficas para postgitizacao.

Sistema de bens imévei-AS — Fixed Asset Syste(hlall 1998): sistema para gerir 0s
bens imoéveis de uma organizacdo, como por exempdmxiliar na aquisicdo e
eliminacdo de bens, manter registos de custosyriciéss e localizagdes fisicas, e

fornecer informacé&o para auxiliar na decisdo destinentos em bens iméveis.

Sistema de business intelligenc@l — Business Intelligence System) (Computerworld
2001, Liautaud 2000kistema que permite cruzar dados provenientesraes\fantes de

dados, como por exemplo, ficheiros de folhas deutd| dados de ERPs, etc., e produzir
relatérios para suportar a tomada de deciséo, eumitem as organizagées avaliar o seu
desempenho e ajudar na definigdo e construcaordeicse que lhes permitam aumentar

a competitividade.

Sistema de caixa automaticdATM — Automated Teller Machine) (Hall 1998, O&ri
2000, Saude e Dias Coelho 199&jstema para suportar uma grande parte das

transacgOes bancarias do dia a dia, sem necessidadiisicamente ao banco.

Sistema decall-center(Fisher 1998): sistema que permite capturar, geacompanhar
todas as interacgbes com os clientes da organizdedde a compra do produto ou

servigo até a resolucdo de eventuais problemas.



Anexo A: Lista de Sistemas Informaticos a4

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17

Sistema de comércio electrénicgElectronic Commerce SysterfKaplan e Sawhvey
2000, Lohse e Spiller 1998, O'Brien 2000, Olive2@00, Tenenbaum 1998): Sistema
que permite comprar e vender produtos em-linhdizaido os recursos da Internet,
intranets, extranets e outras redes de computadestestipo de sistema permite suportar
0 processo completo de desenvolvimento, marketirenda, entrega, servico e
pagamento de produtos e servicos, em comunidadesiside clientes. Existem duas
categorias basicas de aplicagbes de comércio @lamir Empresa-a-Cliente (B2C) e

Empresa-a-Empresa (B2B).

Sistema de computacédo cientificgScientific Computation(Ein-Dor e Segev 1993):
sistema para resolugdo de problemas mateméaticesaeapalisar grandes volumes de

dados cientificos usando algoritmos e/ou técnisttisticas.

Sistema de computacé@o primitivo(Early Computatioh (Ein-Dor e Segev 1993):
Sistema que executa célculos rotineiros e repasitido tipo resolugdo de equacgdes e
inversdo de matrizes, ou seja, calculos normalneeutados sobre valores numéricos.

Sistema de comunicacd¢Communication SysterfAlter 1994): sistema que da suporte
ao trabalho em grupo, permitindo a partilha dermfigdo de diferentes formas. Séo

exemplo o e-mail, v-malil, fax, telefone, video le-onferéncia.

Sistema de controlo de producadProduction Control System(UMIST/BIM 1986):
sistema para calendarizar e monitorar actividadegrdducdo, para que os produtos
sejam fabricados de acordo com as suas priorideglativas, de acordo com as
restricdes de recursos, de trabalho e materigisigeis.

Sistema de controlo e comanddCIS — Command and Control Information Sygtem
(Slamecka 1994, UMIST/BIM 1986, Wolstenholme, et1®93): sistema cujo principal
objectivo é manter o controlo sobre algum domieige necessario, iniciar uma acgao
correctiva. A sua principal caracteristica é a m@ em tempo-real das funcbes de
monitorizacdo e tomada de decisdo. Os sistemasomanzio militar sdo um bom

exemplo, também chamados MIS militares.

. Sistema de controlo, comando, comunicacdes e ingdhcia (C3I — Command,

Control, Communications, and IntelligencéEin-Dor e Segev 1993). sistema que
permite aceder, processar e trocar informagao septada em varios suportes; com o
objectivo de recomendar acgbes complexas aos apesadumanos e manter o controlo
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

sobre algum dominio, e se necessario, iniciar wwpaacorrectiva. Tém essencialmente

aplicacao militar.

Sistema de correio electronicdElectronic Mail System{O'Brien 2000): sistema que
permite a troca de mensagens electronicas atravégatnet ou das redes internas das

organizacgoes.

Sistema de custos de trabalh@ob Cost Systen{intersoft 1999): sistema para controlo

dos custos de tarefas.

Sistema de desenho assistido por computad@CAD — Computer Aided Desigr{Ein-
Dor e Segev 1993, Slamecka 1994, UMIST/BIM 1986,eXKiaye 1997): sistema cujo
objectivo é o desenho de novos produtos que podendproduzidos automaticamente

de acordo com as especificacdes dadas.

Sistema de desenho de arquitectura assistido pormputador (CAAD — Computer
Aided Architecture Drawing sistema para auxiliar o desenho de projectos de
arquitectura. E um CAD especifico para arquitectura

Sistema de desenho e esbocgo assistido por computad@ADD — Computer-Aided
Design and Draftinlj(Bodnar e Hopwood 1998): sistema assistido porpedgador para
aumentar a produtividade de fungbes de engenHarimicialmente desenvolvido para
ser usado no fabrico de avibes e misseis. Estelémistemas é actualmente usado no

fabrico de produtos orientados ao consumidor ctaiso televisdes e frigorificos.

Sistema de desenho e producéo assistidos por congudr (CAD/CAM — Computer
Aided Design/ Computer Aided Manufactujin(Ein-Dor e Segev 1993): sistema
automatico para desenho e produgao de produtos.

Sistema de diagnéstico integrad¢lDS — Integrated Diagnostic Syste(ialasz, et al.
1998): sistema que permite melhorar significativaime tempo critico de resolucao de
problemas e capacidade de diagnéstico na manutefga@muipamento e maquinaria

complexa.

Sistema de distribuicdo de informac¢adqIDS — Information Delivery SystértKendall
e Kendall 1999): sistema que permite obter e Bigitrinformacao pela Internet.

Sistema de engenharia de software assistida por cpotador (CASE — Computer
Aided Software Engineering) (Bamboulis e Addiso#61@hikofsky 1988, Fisher 1991,
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27.

28.

29.

30.

31.

32.

Orlikowski 1993, Sodhi 1991, Spurr e Layzell 199tema que suporta as actividades
de desenvolvimento de sistemas de informagé&o. Ortsupode incluir s6 algumas ou

todas as actividades de planeamento, analise,ldesamplementacéo de um sistema.

Sistema de ensino assistido por computadqiCAI — Computer Aided Instruction)
(Morais 1990, O'Shea e J. 1987, UMIST/BIM 19&83tema que suporta uma situacao
de aprendizagem em que o aluno interage com, éada@por um computador durante

um curso desenhado para o ensino numa determiretéaian

Sistema de execucga(Alter 1994): sistema que suporta directamentatwatho de valor
acrescentado de uma organizacdo. Exemplos inclistemsis para suportar 0 processo
de aprovacédo de empréstimos, sistemas para diagadsthas em méaquinas, sistemas

periciais.

Sistema de gestdo da cadeia de fornecimen{Bupply-Chain Management system)
(Hakanson 1999, Simchi-Levi, et al. 2000): sistepara coordenar, calendarizar,
controlar toda a cadeia de producdo de produtoereices, desde o cliente ao

fornecedor.

Sistema de gestdo da relacdo com clienf€RM — Client/Customer Relationship
Management Systgm(Deloitte 1999, Deloitte 1999, 2000, Fleish e ddst 2000,
Oliveira 2000): sistema que possibilita um apedaimento das relacées com os clientes,
relagbes essas que culminam idealmente no marketiego-one; a informacéo do
cliente pode ser partilhada em tempo real por tadgsessoas da organizagéo, de forma
a permitir um grande apoio ao cliente, baseado aformacgfes consistentes,
actualizadas e completas.

Sistema de gestdo de conhecimenidMS — Knowledge Management Systéatavi e
Leidner 1999, Athappilly 1999, Hendriks e Vriens929 Ruggles 1997, Zack 1999):
sistema que permite localizar, organizar, transferi utilizar mais eficazmente, a

informacédo e conhecimento numa organizacao.

Sistema de gestéo de fluxo do trabalho/ Sistema datomatizacdo de processos de
negocio (WMS — Workflow Management Syste(@arvalho 1998, Khoshafian e
Buckiewicz 1995, Koulopoulos 1995, Pokorny 1996jjalainen, et al. 1995, Lousa, et
al. 2000): sistema que automatiza a sequéncia ¢Eesiou tarefas necessarias para
executar um processo, incluindo o acompanhamentmid® de cada instancia do
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33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

processo, bem como ferramentas de gestao do prdqmeesso. O sistema é capaz, de

em qualquer altura indicar o estado de qualquar&uacia do processo que coordena.

Sistema de gestao de recursgd®RS — Management Resource System, Management
Reporting System(Parker e Case 1993): sistema que fornece tipgslgfinidos de

informagé&o aos gestores, para auxiliar na tomadeciedes relativamente estruturadas.

Sistema de gestdo de recursos assistido por compita (CAFM — Computer-Aided
Facility Management (Johnson 1994, Porter 1997): sistema para auxitia
aprovisionamento e manutengdo do ambiente fisiaontie organizagédo. Serve também
para saber quando, como e quem faz o trabalhai ldatios sobre a localizagdo e areas

do(s) departamento(s) e das pessoas, mobiliauipagento e sistemas da organizacéo.

Sistema de gestdo e planeamento dos recursos da essp (EMRP - Enterprise
Management and Resource Planning Syste(@CM 2000, APICS 1998, Davenport
1998, Fan, et al. 2000, Watson e Schneider 1988gnsa que integra todas as funcdes
de neg6cio de uma empresa, incluindo gestao fim@angarospeccao de vendas (sales
forecasting), gestdo de inventario, controlo dedpgéo, logistica, gestdo de projectos,

processamento de transacc¢des, manutencao, disiidbeitransporte.

Sistema de gestao educaciondIMS — Instructional Management Sys)e(Berger
1998): sistema que permite a aprendizagem distidysiuporta colaboracao e permite o

registo de dados sobre o desempenho dos alunos.

Sistema de gestdo electronica de documentagdEDMS — Electronic Document
Management Systdm(Campos 1995, Murray 1996, Expresso 1999, Whattak
Tikhomorov 1999): sistema cujo principal objectiéo a gestdo dos documentos
existentes numa organizacao, que inclui subsist@arasconversdo de documentos para

versOes electronicas, seu armazenamento e dis&iui

Sistema de gestéo financeir@inancial Management Systef@'Brien 2000) Sistema

para suportar os gestores financeiros nas decigli@ivas a financiamentos para o
negocio e atribuicdo e controlo dos recursos fiemos da organizagdo. Pode incluir
sistemas para gestao de investimentos, orcamentagdliacido do risco e retorno do

capital, planeamento financeiro.

Sistema de gestdo de producdo avancad(ASFMS - Advanced Shop Floor
Management Systdr(Soares, et al. 1993): sistema de gestédo de dlalmoducao (shop
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40.

41.

42,

43.

44,

45,

floor) que para além do controlo das fungbes tradas, como por exemplo,
calendarizacdo, monitorizacdo e expedicdo, incintegracdo das actividades de shop

floor juntamente com a produc¢do: manutencéo, gardatqualidade, desenho.

Sistema de Groupware(1991, Alter 1994, Applegate, et al. 1997, Coleni#®97,

Coleman e Khanna 1995, Ellis, et al. 1991, Khosimaé Buckiewicz 1995, Ngwenyama
1998, Nickerson 1997): sistema que suporta o thabdé grupo de pessoas envolvidas
numa tarefa ou objectivo comum, fornecendo acesdadas do grupo, estruturando

fluxos de trabalho, comunicacéo e facilitando acagéio de reunides.

Sistema de Help DeskMurray 1996): sistema cujo objectivo é auxiliarreaolucéo de

problemas de clientes internos e/ou externos. Alaajpode ser feita através da
canalizacdo do pedido para a pessoa indicada, ajbe dar resposta, ou através do
fornecimento directo da resposta, baseada norm&#mem situagBes anteriores

idénticas.

Sistema de informagédo ambienta(EIS — Environmental Information Sys)etAvouris
e Page 1995, Radermacher, et al. 1994): sisternaobjgctivo é fornecer a informacgéo

necessaria para a gestio e protecgéo ambientairaimente baseado num GIS.

Sistema de informagdo baseado em conexddSIBC — Connectionist-Based

Information Systen(Kasabov 1997): sistema de informagéo inteligebteseado em

métodos de Inteligéncia Atrtificial, tais como redesuronais, sistemas difusos, e
algoritmos genéticos, que facilitam a aprendizagedmptacdo, tomada de decisao
guiada por objectivos, percepcdo e reconhecimemteod e imagem, compreensdo de
linguagem e comunicacgdo. Podem ser aplicados esredifs areas, tais como interface
homem-maquina, acesso a informagdo de bases de dasistemas inteligentes para

mineracgédo de dados.

Sistema de informacdo baseado em contex{&IBC - Context-Based Information
Systerh (XRCE 1997): sistema que colecciona dados doestmtdo utilizador, como
por exemplo uma descricdo da actividade que exeoutaletalhes especificos dessa
actividade, como quando e onde ela ocorreu.

Sistema de informacdo baseado em Intranefi-BIS — Intranet-Based Information
Systerp (Myerscough, et al. 1997): sistema cujo objectvtransmitir informacao pela
organizacdo, utilizando protocolos e formatos desgntacdo aceites no ambiente da
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46.

47.

48.

49,

50.

Internet, tipo motores de pesquisa e servidores WWWTML, Hyper Text Markup

Language

Sistema de informagdo computorizado para a comunidie (CCIS — Computerised
Community Information System ou Public Access N&svou Free-Nejs(Doctor e
Ankem 1996): sistema que fornece a informagéo sédespara o dia-a-dia das pessoas,
nas suas casas, locais publicos e suas comunidRde®, por exemplo, incluir

informagé&o sobre educagéo, servigos sociais, saulieta e transportes.

Sistema de informagédo contabilisticdAIS — Accounting Information Syste(Bodnar
e Hopwood 1998, Hall 1998, Lewis 1994, O'Brien 200flstema para suportar as
transac¢gbes de compra e venda de uma organizagéo,ocobjectivo de produzir
informacdo financeira tal como, por exemplo, foltdes balanco e declaragcbes de
rendimento. Pode incluir sistemas de processam@gmtencomendas, de controlo de

inventario, de recebimentos, de pagamentos e dealibidade.

Sistema de informagdo de escritorio(OIS/OA — Office Information System/Office
Automation (Alter 1994, Ein-Dor e Segev 1993, McLeod e Jot@®7, Mentzas 1994,
Parker e Case 1993, Rowley 1994: Clare, 1987 #BMIST/BIM 1986, Vlahos e
Ferratt 1996): sistema de informagdo para supout®r@tico as actividades do
escritério, com o objectivo de tornar o funcion&l® escritério mais produtivo e mais
eficiente. As aplicacbes de escritério electronioais conhecidas sdo as de
processamento de texto, folha de célculo, corrlgotrénico e calendario electrénico.
Outras aplicagbes incluem videoconferéncia, videéoteeleconferéncia e voice mail.

Sistema de informacdo de gestagMIS — Management Information Systel@lter

1994, Carvalho 1998, Ein-Dor e Segev 1993, Magalli®94, Mentzas 1994, Rowley
1994, Senn 1990): sistema de informacao que tenolgectivo transformar os dados
resultantes do processamento transaccional emmaf@o Util para alguém na

organizacao (tipicamente gestores).

Sistema de informacdo de marketindMKIS — Marketing Information Systerghigby

e Farah 1991, Li 1995, Li, et al. 1993, O'Brien @0Reis 2000): sistema para suportar a
funcdo de marketing, entendida normalmente commepl@ento e execucdo da
concepcéo, preco, promogado, e distribuicdo deoartiy servigos. Este sistema utiliza
informagdo quer do ambiente quer da prépria orggdiz para suportar a tomada de
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51.

52.

53.

54.

55.

56.

decisdo dos gestores/directores de marketing, einidacdes como definicdo da

estratégia de pregos, planeamento de novos proeyi@snocdo dos mesmos.

Sistema de informacgdo de massgMass Information SysténfHansen 1995): sistema
que suporta 0 acesso em-linha & informagéo e fasaie rotina, de um grande nimero
(milhares ou milhdes) de utilizadores ocasionaipeatsos por varias localizagdes, em
modo self-service. Por exemplo, caixas Multibancinfermacéo para viajantes em

aeroportos.

Sistema de informacdo de memoria de grup@GMIS — Group Memory Information
Systeh (Haseman e Souren 1997): sistema para suportgabmalho de grupos,

relativamente a actividades de tomada de decisao.

Sistema de informacdo de memodria organizaciongdDMIS — Organizational Memory
Information Systejn(Ackerman 1993, Ackerman e McDonald 1996, ConKi®96,
Croasdell 1997, Jennex e Olfman 1997, Krovi, etl@R7, Stein e Zwass , Wijnhoven
1996): sistema que fornece os meios para que cionéeto organizacional do passado
possa ser trazido para actividades presentes,devanum aumento dos niveis de
efectividade da organizacdo. € normalmente compoestoum sistema de gestdo de
memodria em grupoGMMS, group memory management systenum repositério
partilhado em grupoGGSR, group shared repositor®® GMMS controla a aquisi¢éo,

manutencado, pesquisa e acesso a informacgao.

Sistema de informacdo de recursos humandsiRIS — Human Resource Information
System)(O'Brien 2000): sistema para suportar as operagdkgionadas com o
planeamento, recrutamento, treino, avaliacdo e rpag do pessoal de uma

organizacao.

Sistema de informacgédo de relatériqIRS — Information Reporting Syste(Wlahos e
Ferratt 1996): Sistema que produz informacdo paportar uma grande parte das
necessidades da tomada de deciséo do dia-a-digedtsres do nivel operacional e
tactico. Este sistema produz relatérios pré-deteados de uma forma regular: relatérios
periodicos, de excepgao e a pedido.

Sistema de informacdo e gestdo ambiental assistigmr computador (CAEM —
Computer-Aided Environmental Information and Marmagat systejn(Avouris e Page
1995): Sistema que suporta a tomada de decisd@koag@es industriais, relacionadas



Anexo A: Lista de Sistemas Informaticos all

57.

58.

59.

60.

61.

62.

com o ambiente, como por exemplo analise de impaatbiental, ou gestdo dos

recursos de agua.

Sistema de informacao estratégicéSIS — Strategic Information SystgniCarlsson, et
al. 1996, Magalh@es 1994): sistema concebido paoéamaas actividades da empresa

consideradas estratégicas.

Sistema de informacao geograficdGIS — Geographic Information Syst@¢niKeenan

1997): sistema que armazena e manipula dados loesealbcalizacdes espaciais.

Sistema de Informacgéo globalGIS — Global Information SystgniGalliers e Baker
1994): sistema de processamento de dados diswilouiel atravessa as fronteiras de um

pais.

Sistema de informacdo inteligente para organizacdo(IOIS - Inteligent
Organizational Information SystgriMentzas 1994, Mentzas 1994): sistema que suporta
as necessidades de grandes organizagfes, como xpomle, trabalho paralelo,
assisténcia inteligente na comunicacdo de grupop< processos de negociagdo e
conflito; as suas caracteristicas devem permititukr os varios tipos de interaccéo

humana, de forma a suportar efectivamente a toshadacisdo numa organizacéo.

Sistema de informacdo para executivoéEIS — Executive Information Systér(Alter
1994, Curtis 1995, Ein-Dor e Segev 1993, Lewis gdlades 1994, McLeod e Jones
1987, Mentzas 1994, Rowley 1994, Senn 1990, VilahBsrratt 1996, Volonino, et al.
1995, Warmouth e Yen 1992, Watson, et al. 1991, té&k&in 1994): sistema de
informacdo que suporta as necessidades de gest@ifodmacdo dos executivos e
gestores, fornecendo informagdo externa e resaltadperacionais flexiveis e
controlaveis pelo utilizador. Um EIS é desenhada paxiliar executivos a encontrar a
informac&o (quer interna quer externa)que precisgrndo precisam e no formato mais
atil, através de uma interface amigavel que podeisada por quem praticamente nao
possua conhecimento de computacéo. E por vezesdietiomo um sistema de suporte

a decisdo desenhado para satisfazer as necessidpdefficas dos executivos.

Sistema de informagéo pictoérica(Pictorial Information Systejntipo de sistema que /{Comment [UP1]: Falta re

)
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63.

64.

65.

66.

67.

68.

69.

Sistema de informacao publicgPublic Information SystengSlamecka 1994): sistemas
de teleprocessamento de transacdes para por exepagamento de contas e

transferéncia de fundobdme banking reserva de viagens e compra por catalogo

Sistema de informacgdo transnacional(TIS — Transnational Information Systém
(Cavaye, et al. 1997): sistema que permite a partle recursos entre varias empresas de
diferentes paises. Por exemplo sistema de pagasnatéonacional, controlo de trafego

internacional.

Sistema de informacao Web\WIS — Web Information Systems) (Isakowitz, et3981
O'Keefe e McEachern 1998, Senn 1998, Sherrell @ @661, Tenenbaum 1998phse

e Spiller 1998 sistema de transacc¢des orientado para a Websupata o trabalho
interno e externo de uma organizacao, utilizantidea para ligar clientes, fornecedores

e outros parceiros.

Sistema de interaccdo com o clientéCIS — Customer Interaction Softwar@-isher
1998): sistema para manipulacdo de transaccOesomdalas com a interaccdo com o
cliente; tipo de sistema que tende a evoluir pdjactivos mais tacticos, tais como

medir os resultados de campanhas de promocao.

Sistema de mapeamento cognitivCMS — Cognitive Mapping Syster(Baets e
Venugopal 1998): sistema que permite a represemtdedrelacbes que se entendam
existir entre quaisquer atributos e/ou conceitasjepser usado para representar o
pensamento, conhecimento e modelo mental de diésrémdividuos.

Sistema de mineragdo de dadog$DMS — Data Mining Systein (Barbosa 1996,

Carvalho 1998, Gray 1997): sistema cujo principhbjectiivo é a descoberta de
informacdo estratégica em grandes volumes de dati@s/és do uso da estatistica e
mecanismos de inferéncia o sistema detecta codesagentre valores de registos, que
correspondem a determinados padrfes, como por éx@ngpmportamento dos clientes

de uma empresa.

Sistema de planeamento de processos assistido pomputador (CAPP —Computer-
Aided Process Planning(Slamecka 1994, Xu e Kaye 1997): sistema queaajd
seleccionar uma sequéncia de operagdes para cspoode producdo de um produto ja
desenhado.
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70.

71

72.

73.

74.

75.

76.

Sistema de planeamento de recursos de produc8dRP Il — Material Requirements
Planning Il/Manufacturing Resource Planning (Ein-Dor e Segev 1993, Luber 1991,
Xu e Kaye 1997): sistema que expande as funcdesnd@lRP incluindo sistemas para

vendas, compras e facturacao.

. Sistema de planeamento de requisitos de materiagiMRP — Material Requirements

Planning/Manufacturing Resources Plannjrigin-Dor e Segev 1993, Xu e Kaye 1997):
sistema para controlo de inventarios e planeaméatproducdo. Um MRP tipico é
normalmente formado pelos médulos de calendarizdedproducéo, planeamento de
requisitos, planeamento de capacidades, controlehde floor, e contabilidade de

producéo.

Sistema de planeamento dos recursos da empre$BRP — Enterprise Resource

Planning ou Enterprise Information SystefACM 2000, APICS 1998, Davenport 1998,
Fan, et al. 2000, Watson e Schneider 1999): sisigueaintegra todas as funcdes de
negocio de uma empresa, incluindo gestdo financeimaspeccdo de vendas (sales
forecasting), gestdo de inventario, controlo dedpgéo, logistica, gestdo de projectos,

processamento de transacc¢des, manutencao, disiidbeitransporte.

Sistema de processamento automatico de dado{ADP/EDP, DPS -
Automatic/Electronic Data Processing Systems) (&laoy 1998): sistema que recolhe e
processa dados para produzir algum resultado, froenge relacionado com célculos de
rotina, repetitivos, como por exemplo os recibosngaés da luz dos clientes da
companhia de electricidade.

Sistema de processamento de dados administrativogAdministrative Data
Processing)(UMIST/BIM 1986): sistema que suporta a organizacamo unidades
funcionais independentemente do que a organizaAd¢récursos humanos: pessoal e

pagamentos,...).

Sistema de processamento de dados madu(dature Data Processing(Ein-Dor e
Segev 1993): sistema de processamento de dadosegué¢ambém capacidades de
comunicagdo de dados.

Sistema de processamento de dados primitii&arly DP) (Ein-Dor e Segev 1993):
sistema que executa operacdes sobre dados, nomtalmde acordo com um dado
conjunto de regras. As operagfes incluem por ex@ngampilar, armazenar, aceder,
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77.

78.

79.

80.

81.

82.

transferir, seleccionar e ordenar. As operacdes es@tutadas no processamento

automatico de dados.

Sistema de processamento de transac¢OEEPS — Tansaction Processing Systgm
(Alter 1994, Avram 1994, Carvalho 1998, Clare e ¢apoulos 1987, Parker e Case
1993, Rowley 1994, Senn 1990, Vlahos e Ferratt 139&ema que recolhe, processa e
armazena dados relacionados com as operacdes dergemizacdo e por vezes controla
decisdes feitas como parte de uma transacc¢édo. iBinode ADP/EDP, Sistema de
processamento de dados maduro, sistema de proeggsatie dados primitivo, sistema

de bens imdveis e sistema electronico de transfierele fundos.

Sistema de producdo assistida por computadoCAM - Computer Aided
Manufacturing (Ein-Dor e Segev 1993, Slamecka 1994, Xu e Ka9®87) sistema
automatico para producao e montagem de produtositeea definicdo do processo de
producgdo e inclui ferramentas para aumentar a pvidlade dos processos, ajuda a
decis@do no controlo e monitorizagdo do process@rdducdo, e em alguns casos
elementos de controlo do shop floor process, taimocrobots e sistemas de viséo

mecanica.

Sistema de producado de resposta rapidgQuick Response Manufacturing Systeén
um sistema integrado de producdo, CIM, no qualstesia fisico de producdo e o
sistema MRP Il estdo integrados com tecnologiasn@das, tais como EDI,

identificacdo automatica e processamento distrdouid

Sistema de raciocinio baseado em cas¢GBRS- Case-Based Reasoning System
(Baets e Venugopal 1998, O'Brien 2000): sistema glilza analogias/casos para
manipular situagdes de incerteza num ambiente dooéencomplexo.

Sistema de realidade virtual(VRS — Virtual Reality Systen{€)'Brien 2000, Rheingold
1991): sistema que permite simular actividades doda real permitindo experimentar

situag6es num ambiente tri-dimensional atravéssiyaudicéo e tacto.

Sistema de recomendacadRecommender Syster(Glance , Mooney, et al. 1998,
Resnick e Varian 1997): sistema que fornece recdag@es, através do uso de uma
técnica de descoberta de padrdes, chamatiaborative filtering Um dos exemplos
mais comuns, €é a sugestdo de livros, apresentadda p&mazon
(http://www.amazon.coin
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83.

84.

85.

86.

87.

88.

Sistema de relatério financeiro (FRS — Financial Reporting Systém(Hall 1998):

sistema para medir e reportar o estado dos recfinsogeiros e suas alteracoes.

Sistema de reunido electrénicdEMS — Electronic Meeting SystgnfMentzas 1994,
Nunamaker, et al. 1991): sistema que fornece a-gdtrutura necesséria para suportar o
trabalho de participantes em grupos e as suasdazias em reunides. As suas principais
funcBes sdo: suportar a comunicacdo paralela, @ sdroduzir e receber ideias
simultaneamente com os outros membros do grupoe@qde ser feito anonimamente;
suportar visdes partilhadas, ou seja todos os alesi@lo grupo terem acesso igual a
mesma visao do seu trabalho e suporte a decisd@iiveeh uma dada tarefa. Oferece

essencialmente suporte aos processos (Teng e Rathpab@93).

Sistema de robdtica(Manufacturing Robo)s(Ein-Dor e Segev 1993, Lewis 1994,
O'Brien 2000, UMIST/BIM 1986): sistema constituidor dispositivos que controlam
directamente a sua propria actividade com a utéimade microprocessadores. Estes
sistemas dotam as maquinas (robots) de “inteligérmmmputacional e de capacidades
tipo-humano controladas por computador, tais corogimmento e visdo, que permitem
gue esses mesmos robots executem tarefas, na paier dos casos na area da

producao, com aumento de produtividade.

Sistema de sondagem da envolvente exter(BSS —Environmental Scanning System
(Carvalho 1998, Magalhdes 1994): sistema que fermecmecanismos para pesquisa e
acesso a informagao de bases de dados externgardzacao (que contém informacao

sobre o ambiente).

Sistema de suporte a actividade organizacionglOASS— Organizational Activity
Support System(CeCez-Kecmanovic 1994): sistema de geracdo resitigsdo de
conhecimento organizacional entre agentes da aaygio, possibilitando conversacao e
coordenacgdo de actividades com sucesso. Dependientipo de actividade, existem
diferentes tipos de OASS, como por exemplo os meitede mediacdo de contrato,
computer mediated contracting systemnse fornecem suporte na criacdo e execugdo de
contratos.

Sistema de suporte a decisd(DSS —Decision Support Syst@nfAlter 1994, Alter
1977, Barbosa 1996, Doukidis 1988, El-Najdawi eli&tpu 1993, Er 1988, Gorry e
Scott Morton 1971, Keen 1987, Magalhdes 1994, Meni©94, Parker e Case 1993,
Rowley 1994, Senn 1990, Vlahos e Ferratt 1996j)ersia para suportar os decisores
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89.

90.

91.

92.

93.

fornecendo-lhes acesso a uma variedade de dadeditafido o uso de procedimentos
analiticos, operacdes e modelos de um modo rapfixieel. Sistemas que fornecem
aos gestores suporte interactivo e formativo derarrocesso de decisdo em problemas
semi-estruturados permitindo-lhes o acesso e ustades e de modelos analiticos. O
principal objectivo de um SSD é a transformacdoude conjunto de dados em

informac&o orientada para a tomada de deciséo.

Sistema de suporte a decisdo baseado em conhecimgBDSS —Knowledge Base
Decision Support System, &$S - Expert Support System, ou IDDS — Intelligess,
ou EDSS - expert DSS) (El-Najdawi e Stylianou 1998stema que contem
conhecimento de um ou mais peritos humanos num diaghénio e que pode suportar a

tomada de decisdo nesse dominio.

Sistema de suporte a decisao em grup@DSS —group decision support systgm
(Alter 1994, DeSanctis, et al. 1990, Ein-Dor e $ed893, Kraemer e Kinh 1988,
Magalhdes 1994, McLeod 1993, Mentzas 1994, Pinswineet al. 1999, Teng e
Ramamurthy 1993): sistema de computacdo interaajive facilita a solucdo de
problemas ndo estruturados por um conjunto de atesisa trabalhar em equipa e a sua
principal fungdo é suportar as trés actividadesgugo: acesso, partilha e uso de
informacgdo. Inclui ferramentas como por exemplo,esgjonarios electrénicos,
brainstormingelectrénicos (Pinsonneault, et al. 1999), orgatures de ideias, votagdo
e prioritizagcdo electrénicas, dicionarios de grugo teleconferéncia. Oferece
essencialmente suporte de contetdo (Teng e Rantgni@93), incluindo técnicas para
modelacéo de decisdes.

Sistema de suporte a decisdo espaci¢@DSS — Spatial Decision Support Sy3tem
sistema de informacdo geogréafica, que utiliza maxdele interacgdo espaciais, usado

para suportar a decisao.

Sistema de suporte a decisdo organizacion@ddDSS— Organization Decision Support
Syste (Kivijarvi e Kuula , Mentzas 1994, Valacich, ét 4992): sistema que extende
0s conceitos dos sistemas de suporte a decisdq,dXf88 sistemas de suporte a decisdo
em grupo, GDSS, de forma a cobrir toda a organizag##o um sé grupo.

Sistema de suporte a decisdo para clientd€DSS — Customer Decision Support
Syster (O'Keefe e McEachern 1998): sistema que supongooesso da tomada de
decisdo de um cliente existente ou potencial; rest@almente associado ao marketing.
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94. Sistema de suporte a gestddSS — Management Support Sysgtéintta, et al. 1997,
Forgionne e Kohli 2000): sistema que suporta o ggsc de decisdo de executivos,
auxiliando na tomada de decisdes que melhor sgaisfaos objectivos estratégicos da
organizacdo. ldealmente, um sistema deste tip@keagim sistema de suporte & deciséo,

um sistema de informacgé&o para executivos e unmmssgericial.

95. Sistema de suporte a grupo$GSS— Group Support Systen(1991, Fjermestad 1998,
Hiltz, et al. 1996, Rana e Aljallad 1997, Zigur8eckland 1998): sistema integrado de
tecnologias de comunicag¢éo, computacéo e supalgeisio para suportar o trabalho de
grupo de pessoas envolvidas numa tarefa ou olgectivnum, fornecendo acesso a
dados do grupo, estruturando fluxos de trabalhmuoicacéo e facilitando a marcacéo

de reunides.

96. Sistema de suporte a negociacaddNSS — Negotiation support sysjetBodart, et al.
1997, Chung e Pak 1997): sistema que suporta eegsocde negociacdo, ajudando a
atingir um acordo, facilitando a comunicagéo emadda de decisao.

97. Sistema de suporte ao trabalho em grupoWGSS — Workgroup Support Systg¢m
(Senn 1990): sistema para suportar gestores, sthfficionérios nas actividades do dia a

dia, em trabalhos de grupo.

98. Sistema de suporte para executivoESS— Executive Support Syste(Mentzas 1994,
Nord e Nord 1995, Rainer e Snyder 1992): h4a quem diftinga entre sistema de
informacédo para executivos e sistema de suporke@utvos; normalmente um sistema
de suporte a executivos tem um conjunto de capdeidanais alargado do que um
sistema de informagdo para executivos, incluindgpoge para comunicacoes
electrénicas, capacidades de andlise de dadosaenfartas de organizagao (calendarios

electronicos, etc.).

99. Sistema de trabalho de conhecimentKWS — Knowledge Work Sys)efininks 1997):

sistema para criacéo e integracdo de conhecimertipal CAD/CAM.

100. Sistema de transferéncia de conhecimento — sistentke traducdo (language
translation) (UMIST/BIM 1986): sistema para traduzir textosudea linguagem natural
para outra.

101. Sistema de troca electrénica de dado(EDI — Electronic Data Interchange
(Benjamin, et al. 1990, Cadete e Coelho 1996, @Giglsdn 1998): sistema que envolve
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a troca directa de computador a computador denrE#g@o estruturada, normalmente
documentos do tipo ordens de encomenda e facterie empresas, num formato

padronizado.

102. Sistema de troca electronica de informacadEIES — Electronic Information
Exchange System) (NJIT 1993): sistema que supottabalho de grupo facilitando a
gestdo de projectos, discussdo entre elementosupm,gtreino e formagédo (ensino
virtual), troca de informagéo, distribuicdo e ré@eisde documentos, brainstorming e

suporte a decisao.

103. Sistema electrénico de ponto de vend@&PoS— Electronic Point of Sales Sysfem
(O'Brien 2000, Saude e Dias Coelho 1996): sistguaaa automatizar os processos de

pagamento em caixas e o controlo do stock.

104. Sistema electronico de transferéncia de fundo$EFTS — Electronic Funds
Transfer systejn(Clarke 1992, Salde e Dias Coelho 1996): sistdenpagamentos no
qual o processamento e a comunicagdo sao totalmlectednicos.

105. Sistema integrado de producdo(CIM — Computer Integrated Manufacturing
(Alter 1994, Bullers e Reid 1990, Sackett 19903tesha que controlo os processos e
meios automaticos de producdo, e que gera informnpgéa suportar a tomada de
decisdo de processos de produgdo. Muitas vezesi iooh sistema de producdo
computorizada, (Computarized Mnufacturing SystemCMS), um sistema de
processamento de transacc¢fes, um sistema de igfionde gestdo, um sistema de

suporte a decisao e um sistema pericial.

106. Sistema inteligente de inventario(Intelligent inventory systém(Koulopoulos
1997): sistema de catalogagdo de conhecimento inegéonal, que s6 regista o

conhecimento a medida que ele é necessario, e prémria

107. Sistema Inteligente de Mercado(MkIS — Market Intelligence Systgr(Skyrme
1996): sistema para recolha e processamento deniafdo critica para a organizacao,
gue pode ser usada para a tomada de decisdo netimgrkinclui, por exemplo,
informacgdo sobre produtos, precos, prioridadesndestimento, ou seja informagéo
sobre o ambiente externo a organizagao, necegsdieiguportar decisfes estratégicas.

108. Sistema Interorganizacional(IOS — Inter Organizational System) (Benjaminalet
1990, Magalh&@es 1994): sistema que permite a lpardieé recursos entre duas ou mais
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empresas, automatiza o fluxo de informacdo atralass fronteiras organizacionais,

ligando uma empresa aos seus clientes, fornecedistibuidores, etc..

109. Sistema pericial(ES— Expert Systejn(Curtis 1998, Doukidis 1988, Edwards, et al.
2000, Ein-Dor e Segev 1993, El-Najdawi e Styliad@93, Forgionne e Kohli 2000,
Jackson 1999, Kroenke e Hatch 1994, Lewis 1994,ta4sn1994, Turban e Watkins
1986, Vlahos e Ferratt 1996): sistema que contenhammento declarativo (factos
sobre objectos, eventos e situacdes) e conhecirpestedural (informagéo sobre cursos
de acc¢édo) para emular o processo de raciociniondeetito num dado dominio. Sistema
gue contém conhecimento de um ou mais peritos hosnaom dado dominio e que

pode resolver problemas nesse dominio, igualandeed de desempenho dos peritos.
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Anexo B: Objectos da organizacao e processos de e

Apresentam-se neste anexo as descricdes mais atiallde alguns conceitos
utilizados no capitulo 4 para a construgéo da texiwa. Descrevem-se nas duas primeiras
seccdes os modelos da organizacdo e outros trabaltiizados para identificar o
conhecimento organizacional, e apresentam-se maallseccdo duas classificacdes de
processos organizacionais. Inclui-se também unta tie referéncias bibliogréficas, pois

nem todos os documentos aqui referidos fazem gdastieeferéncias da tese.

Modelos da organizacéo

S&do apresentados nesta sec¢cdo os modelos da egd@nimsados por Leavitt
(Leavitt 1965), Davis e Olson (Davis and Olson 1)9&kcott (Scott 1998), Hatch (Hatch
1997), Scott Morton (Scott Morton 1991), Amaral (&ml 1994) e Ferreira (Ferreira, et al.
1996).

Leavitt

O Modelo proposto por Leavitt considera quatro congmtes altamente
interdependentes, de acordo com a figura B1. Niestielo os objectos representam:

Tarefa — a missdo e objectivos

Tecnologia— recursos e processos
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Estrutura — sistemas de comunicagédo, de autoridade (ousoptpeis), e sistemas
de fluxo de trabalho

Pessoas- que executam as actividades

Tecnologia

S

Tarefas

Estrutura /

Figura B.1: Modelo Leavitt (adaptado de [Leavitt, 596371).

Pessoas/Actores

Davis e Olson

Davis e Olson alteram o modelo de Leavitt, acrasceto a cultura, que representa

os valores partilhados que influenciam o comportdmelas pessoas na organizagdo. Este
modelo é apresentado na figura B.2.

/ Tarefas \
Pessoas < / \

™~

Tecnologia Cultura

- Estrutura

Figura B.2: Modelo Davis e Olson (adaptado de (Darnisg Olson 1985)).
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Scott

A figura B.3 apresenta o0 modelo de Scott que tambénbaseia no modelo de

Leavitt, substituindo tarefas por objectivos e exttyando o ambiente.

Ambiente
| T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T e e e e e e e e e e e e |
| I
| I
I |
I |
| Tecnologia \ |
| I
| I
| |
I |
I |
| |
| I
| I
| I
! - _— |
| Participantes Objectivos |
I |
| |
| I
| I
| I
I |
I |
| |
| I
} Estrutura }
} Social }
I |
| |
| I
L 1

Figura B.3: Modelo Scott (adaptado de (Scott 1998)).

A estrutura social, refere-se as relacdes existentes entre os pariieis da
organizacdo e compreende estruturas normativasmpartamentais. A estrutura normativa
engloba "o que deve ser" e inclui valores, normas,expectativas. A estrutura
comportamental foca-se no comportamento existenteglaciona-se com os padrdes de

comportamento.

Osobjectivosdefinem uma concepgéao dos fins pretendidos.

Osparticipantes sao os individuos que executam as actividades.

A tecnologia auxilia a organizacdo na execucao do trabalhduilmgjuipamento,

processos, conhecimento dos trabalhadores.
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O ambiente é tudo que esta fora das fronteiras da organizagfoa pode afectar e
que por ela pode ser afectado. Segundo Scott, upratifganizacdo existe num ambiente

fisico, tecnologico, social, e cultural ao quatesa que adaptar.

Hatch

Hatch apresenta um modelo onde a organizacdo éemtbiadizada como um
conjunto de tecnologias, estruturas sociais, @stue estruturas fisicas que se sobrepde e
interpenetram dentro de um contexto de um ambieatap representado na figura B.4.

Ambiente

Tecnologia

Figura B.4: Modelo Hatch (adaptado de (Hatch 1997)).

Neste modelo os objectos representam:

A tecnologiainclui

» Objectos fisicos, ou artefactos incluindo produtesas ferramentas e
equipamentos usados na sua producao;

» Actividades ou processos que formam o método diugém;

« conhecimento necessario para desenvolver e apliggpamento, ferramentas e

métodos para produzir um dado output (know-how).
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A estrutura fisica refere-se as relagbes entre os elementos fisieosunda
organizacao, tais como localizacdes geograficasicied, layouts (arranjo espacial dos

objectos fisicos e actividades humanas)

A estrutura social refere-se as relacfes entre os elementos sodaiaisjndo

pessoas, posicdes, e unidades organizacionaisesspguitencem.

A cultura inclui artefactos, valores e normas, e suposie&GEntimentos.

O ambiente inclui tudo que esta fora das fronteiras da omggéio e que lhe é

pertinente.

Scott Morton

Para contextualizar o estudo levado a cabo parbsan@ impacto das Tl nas
organizacdes, Scott Morton utilizou um modelo dgaoizacdo composto por cinco
conjuntos de forcas, sujeitas a influéncia do ambiexterior, conforme representado na

figura B.5.

A tecnologia inclui hardware, software, redes de telecomuniesc@stacbes de
trabalho (desde as destinadas ao trabalho de CAéhgenheiros, até as mais sofisticadas
usadas por exemplo para analises de mercado na)bpestmots e “chips” inteligentes usados
em produtos para aumentar a funcionalidade ou aegar
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Amaral

Amaral desenvolve um modelo com cinco objectoseaihjos, processos, pessoas,

Estrutura

Ambiente
Tecnol6gico

Ambiente
Sécio Econémico

Processos de gest:

Pessoas
e papéis

Cultura

Fronteira
Organizacional

Figura B.5: Modelo Scott Morton (adaptado de (Sd8@8)).

outros recursos e meio ambiente, como se podeaviggura B.6

Objectivos

l

Processos

t

t

Recursos

Pessoas

Ambiente

Figura B.6: Modelo Amaral (adaptado de (Amaral 1994)

a36
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Objectivos séo declara¢Bes dos resultado a alcancar pelaizagdo, expressos

tanto quanto possivel em termos concretos, quviisee mensuraveis.

Processoséo conjuntos de tarefas, com um inicio e umdicpm entradas e saidas

bem definidas, desenvolvidas por pessoas ou mé&gpara atingir um objectivo.
Recursossdo meios utilizados pela organizagdo no cumptionda sua misséao.
Podem incluir meios financeiros, materiais (espaggsipamentos, infraestruturas, ...), as
pessoas, a energia e a informacao.
Pessoasdao os elementos da organizacao que participarseussprocessos.

Ambiente é tudo o que esta fora das fronteiras da orgafizagyue Ihe é pertinente.

Ferreira

Segundo Ferreira ha cinco objectos principais difies do conceito de
organizacao, como pode ser visto na figura B.7.

PNy
=T

Figura B.7: Modelo Ferreira (adaptado de (Ferreira,at 1996)).

As tarefas constituem o trabalho a realizar.
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Os individuos sdo quem realiza as tarefas. Tém capacidadesecaomntos,

atitudes e comportamentos proprios.
Osgrupos sédo formados por dois ou mais individuos em intgra.
A estrutura é a disposicéo e coordenagéo dos meios para ataaséins.

O ambiente é o contexto ao qual a organizagao pertence.

Objectos da organizacao em diferentes trabalhos

Esta seccdo apresenta uma breve descricdo dehtralid autores com diferentes
objectivos e em diferentes areas, que permitiranivésn a identificacdo dos objectos de uma
organizacdo. O maior numero de trabalhos analisatiiam respeito a sistemas de
informagédo de memdria organizacional (Ackerman 1988rrison 1997, Stein and Zwass
1995, van Heijst, et al. 1996, Walsh and Ungsonl1%9%ijnhoven 1996), outros trabalhos
relacionavam-se com gestao de conhecimento (A#867, KPMG 1997, Seemann, et al.
1999), dois outros trabalhos analisava o uso dasnd@lorganizagcdo (Holsapple and Luo
1996, Kjaer and Madsen 1996), e outro é mais geméocando os sistemas de informacédo
de gestdo (Alter 1994).

Walsh e Ungson

Segundo Walsh e Ungson, a meméria organizaciorfgreree a informagao
armazenada sobre a histéria da organizacdo quesgodeazida para actividades presentes,
para ser usada na tomada de decisdo. A memoriasgogiecontrar em 6 locais: individuos,

cultura, transformacéo, estrutura, ecologia e antbie
Osindividuos retém informacé&o sobre a organizagéo, baseadsarexperiéncia.

A cultura € uma maneira aprendida de perceber, pensarieaeptoblemas, que é

transmitida aos elementos da organizagao.

As transformacdesorganizacionais sao a ldgica dos processos gosféranam o

input em output.
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A estrutura esta associada com os papéis dos individuos remipegdo e 0s

comportamentos esperados.

A ecologiaé a estrutura fisica da organizagdo, o espagabalto.

O ambiente é todo que é externo a organizagao.

Wijnhoven

Wijnhoven adiciona aos objectos considerados potshVa Ungson, um novo
objecto organizacional, onde considera que també&m psder encontrar memoéria
organizacional, os sistemas de informacgéo baseada®mputador.

Ackerman

Ackerman também adiciona um novo objecto a listaWdgsh e Ungson, os
repositorios de informagédo, tais como manuais catpms, bases de dados, sistemas de

ficheiros e até histoérias.

Morrison

Morrison apresenta uma classificagdo do tipo dermfcdo de uma memodria
organizacional ordenada por nivel de abstracc@anaie concreto para o mais abstracto:
dados de sistemas transaccionais, dados de basetadds, literatura, documentos,

processos, conhecimento de peritos, e estrutapéje cultura.

Dados de sistemas transaccionaisorrespondem essencialmente a dados derivados

de relatérios para a gestéo.

Dados de base de dadpsorresponde a incorporagdo dos dados (ou pasehakes

de dados da organizacdo na memdria organizacional.

Literatura, corresponde aos itens que sdo criados especifitameara
disseminacao no ambiente de trabalho do indivigue,ndo tém um valor esporadico.
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Documentos,corresponde a relatérios formais da organizacao.

Processosao as transformagdes de input em output.

Conhecimento de peritoscorresponde aos individuos que executam o trabrah

organizacao.

Estruturas, papéis e culturg reflectida em declaragbes da missao, planos

estratégicos, relatérios anuais, manuais de paditicprocedimentos.

Stein

Segundo Stein, a memdria organizacional assenta@rhecimento distribuido

espacialmente nos processos, individuos, no anebéem& cultura da organizacgéo.

Van Heijst

Segundo van Heijst, qualquer peca de conhecimen#® cpntribua para o
desempenho da organizagdo, pode ou deve ser arlwazea memdria organizacional. O
que inclui conhecimento sobre produtos, processoprdducdo, clientes, estartégias de
mercado, resultados financeiros, objectivos, etc..

Seemann

Num artigo onde tenta esclarecer o que é o capitalectual e a gestdo de

conhecimento, Seemann afirma que ha trés elemeéataspital intelectual:

e 0 capital humano, ou seja as pessoas com o0 seeaor@nto, habilidades, e
experiéncias,

* 0 capital estrutural, que fica na organizacdo dedos empregados irem para
casa, e que inclui o conhecimento explicito emhebitbs processos
organizacionais, nos sistemas, codificado nasigmditescritas, documentacéo,
etc..

e 0 capital social, reflectido na capacidade de avtatfio e trabalho em grupo.
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Elliot

Num artigo onde se apresenta a importancia e prad@ Arthur Andersen
relativamente a gestdo de conhecimento, identifisamuatro sitios onde o conhecimento
reside: pessoas, que sdo volatéis, processos nde senos volateos, evoluem, sistemas e

cultura, normalmente dificil de mudar numa orgagéza

KPMG

Num artigo semelhante ao de Elliot, sdo identificageis sitios onde conhecimento

reside: ferramentas, cultura, ambiente, estrupgssoas e processos.

Kjaer e Madsen

Kjaer e Madsen desenvolveram um enquadramento prate cujo objectivo é
fornecer uma plataforma para reflexdo sobre o wsamefactos computacionais numa

organizacao.

Artefactos
tecnicos

Organizagao
trabalho

Actividades
de trabalho

Espaco
Fisico

Figura B.8: Enquadramento de Kjaer e Madsen (adapteiKjaer and Madsen 1996)).

Neste enquadramento consideram-se duas perspedtwva®rganizacdo: uma
estrutural, dando énfase aos aspectos mais estéugs objectos que a constituem s&o

representados por elipses na figura B.8, e umprdeessos, dando énfase aos aspectos



Anexo B: Objectos da organizacéo e processos deioegd a42

dindmicos da organizacao, cujos objectos que dittmma sdo representados por rectangulos

na figura B.8.

A organizacao do trabalhoinclui a divisdo de trabalho formal e informal lqse

grupos e suas capacidades e qualificacdes.

Osartefactos técnicodncluem todas as ferramentas que suportam o rabal

As actividades de trabalhos&o os processos executados pela organizacao.

O espaco fisicanclui as localizagbes geograficas, edificiosplay (arranjo espacial

dos objectos fisicos e actividades humanas).

Holsapple

Holsapple apresenta também um enquadramento coatepara estudar as
possibilidades de suporte computorizado as actieslarganizacionais, a partir da qual é
possivel identificar quatro objectos da organizagadlojectivo, tecnologia, estrutura e
actividades. A figura B.9 apresenta esse enquaditame

Objectivos Actividades
contribui para possibilita a
obtencao ocorréncia

Infraestrutura
organizacional

A

serve/adapta-
se

Y

Infratestrutura
tecnoldgica

Figura B.9: Enquadramento de Holsapple (adaptado dag&pple and Luo 1996)).
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Alter

Alter desenvolve um enquadramento para reflexacesod processos de negécio e
os sistemas de informagdo que os suportam, a quaachVCA,work centered analysis
onde defende que os profissionais do negécio dearatisar os sistemas focando no
trabalho a realizar. Através deste enquadramepiesentado na figura B.10, é possivel
identificar os seguintes objectos organizacioneistura, ambiente, tecnologia, pessoas,

Processos e recursos.

Clientes

'

Produtos

'

Processos de negdcio

« A >
¥ \j R
Participantes Informagéao Tecnologia

Figura B.10: Enquadramento de Alter (adaptado degA1994)).

Processos de negdcio

Esta seccdo apresenta duas classificacdes de swscds negocio, a da APQC
(APQC 1996) e a de Porter (Porter 1989).

Classificagdo da APQC

A classificacdo da APQCRrocess Classification FrameworfdPQC 1996), foi

desenvolvida pela APQGChtfp://www.apgc.org/ em estreita colaboragdo com a Arthur

Andersen & Co. fttp://home.arthurandersen.cojré pretende criar um modelo genérico da

empresa que permita que as organizagdes vejanaggstividades de um ponto de vista de
processo horizontal, em vés de numa perspectiveidinal, vertical, mais limitada. Esta
classificacdo da uma viséo genérica dos processnegbcio encontrados em varios sectores

e indastrias, quer na area da producdo quer na deeaervicos. Os processos sao
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classificados como processos operacionais e paxeks gestdo e suporte, como pode ser

visto na figura B.11.

Apresenta-se em seguida uma descricdo mais porinat@ide cada processo.

@ 5.
g Produgéo e
'g distribuicao
5 Industria
g 1. 2. 3. 4 ( ) 7.
o Perceber Desenvolve Desenhar Facturar e
@ — - x — —— Mercado e .
2 mercado e visdo e produtos e venda servir
2 clientes estratégia servicos 6. clientes
] Produgéo e
o distribuicdo
(Servigos)

8. Desenvolver e gerir recursos humanos

9. Gerir informagé&o

11. Executar programa de gestdo ambiental

12. Gerir relagGes externas

Processos de gestdo e suporte

13. Gerir melhoria e mudanca

| 10. Gerir recursos financeiros e fisico |

Figura B.11: A classificagdo de processos da APQCréweti de(APQC 1996))

Processos operacionais

Perceber mercados e clientes
Determinar as necessidades e desejos dos clientes
Medir satisfacdo do clientdcom produtos e servicos, com resolucao de
gueixas, com comunicagéo)
Monitorar mudancgas no mercado e expectativas deatels(determinar pontos
fracos das ofertas de produtos/servicos, identificavacdes que satisfazem
necessidades dos clientes, determinar reaccdesclidoges as ofertas da

concorréncia)



Anexo B: Objectos da organizacéo e processos deioegd a45

Desenvolver visdo e estratégia
Monitorar o ambiente externfcompeticéo, tendéncias econémicas, inovacdes
tecnolégicas, demografia, mudancas sociais e aidtur preocupacdes
ecolégicas)
Definir o conceito do negocio e estratégia organianal (seleccionar
mercados relevantes, definir viséo a longo termbindédo da misséo geral)
Desenhar a estrutura organizacional e as relacdegree as unidades
organizacionais

Desenvolver e definir objectivos organizacionais

Desenhar produtos e servigos
Desenhar novos conceitos e planos de produtos¢servi
Desenhar, construir, e avaliar protétipos de pramhie servigos
Refinar produtos/servicos existentes
Testar efectividade de produtos/servicos novosuistos
Preparar para produgdo

Gerir 0 processo de desenvolvimento de produtostser

Mercado e venda
Colocar no mercado produtos/servicos para segmergevantes de clientes
(desenvolver estratégia de precos e de publicidadémar recursos de
publicidade e capital necessario, identificar ¢bsnalvo e suas necessidades,
desenvolver previsdo de vendas, vender produtes/igas)
Processar encomendas dos clientdaceitar encomendas, introduzir

encomendas nos processos de producao e distripuicao

Producéo e distribuicéo - para organizag8es orienttas a producéo
Planear e adquirir recursos necessari@eleccionar e certificar fornecedores,
comprar artigos principais, comprar materiais, &dtegecnologia apropriada)
Converter recursos ou inputs em produfpknear produgéo, fabricar produto,
embalar, armazenar produto, preparar para despacho)
Distribuir produtos(arranjar transporte, entregar produtos aos el&rihstalar
produto, confirmar requisitos de um servico espaxifpara determinados
clientes, identificar e calendarizar os recursra gatisfazer o servico, fornecer

0 Sservigo)
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Gerir processos de producao e distribuig@tmcumentar e monitorar estado da
encomenda, gerir inventarios, assegurar qualidadproduto, calendarizar e

executar manutencao, monitorar restricbes ambgentai

Producéo e distribuicéo - para organizagdes orienttas a servigo
Planear e adquirir recursos necessari@eleccionar e certificar fornecedores,
comprar materiais, adquirir tecnologia apropriada)
Desenvolver competéncias de recursos humafaefinir competéncias,
identificar e implementar treino, monitorar e gedr desenvolvimento de
competéncias)
Entregar servigco ao clientconfirmar requisitos de um servico especificapar
cliente individual, identificar e calendarizar oscursos para satisfazer o
servigo, fornecer o servico)
Garantir qualidade do servico

Facturar e servir cliente
Facturar ao cliente rhanter conta cliente, facturar, responder a peagude
facturacao)
Fornecer servico pés-venddornecer servico apés venda, tratar garantias e
queixas)
Responder a inquéritos de client@gssponder a pedidos de informacéo, gerir

reclamacdes)

Processos de gestéo e suporte

Desenvolver e gerir recursos humanos
Criar e gerir estratégia de recursos humandislentificar necessidades
estratégicas organizacionais, determinar custosrelngsos humanos, definir
requisitos dos recursos humanos, definir papel nizgaional dos recursos
humanos)
“Arrastar” estratégia para nivel do trabalh@nalisar, desenhar ou redesenhar
trabalho, definir e alinhar resultado do trabalhuédricas, definir competéncias
do trabalho)
Gerir desdobramentos de pessdalanear e prever requisitos de forca de
trabalho, desenvolver planos de carreira e sucesséoutar, seleccionar e
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assalariar funcionarios, criar e desdobrar grupeslocar funcionarios, gerir
reforma de funcionarios)

Desenvolver e formar funcionaridalinhar necessidades de desenvolvimento
da organizacao e funcionarios, desenvolver e gedgramas de formacao,
desenvolver competéncia de gestdo/lideranca. Delemv competéncia
funcional/processo, desenvolver competéncias deyru

Gerir desempenho, recompensa e reconhecimento utwsomarios (definir
medidas de desempenho, gerir desempenho, geriraprag de recompensa e
reconhecimento)

Garantir bem estar e satisfacdo dos funcionari¢gerir satisfacdo do
funcionérios, desenvolver sistemas de suporte abaltio e familia, gerir
seguran¢a e saude no trabalho, gerir comunicag@esas, gerir r suportar
diversidade da forca de trabalho)

Garantir envolvimento do funcionério

Gerir relagdes trabalho-gestéao

Desenvolver sistemas de informacéo de recursos hosna

Gerir recursos de informacao
Planear para a gestdo de recursos de informadéerivar requisitos da
estratégia, definir arquitecturas do sistema daresap planear e prever
metodologia/tecnologias de informacgéo, estabeletandards para dados,
estabelecer standards de qualidade e controlos)
Desenvolver e desdobrar sistemas de suporte a wmagdo (avaliar
necessidades especificas, seleccionar tecnologidateacao, definir ciclo de
vida dos dados, desenvolver sistemas de suporgaaipacao, testar, avaliar e
desdobrar sistemas de suporte a organizacao)
Implementar sistemas de seguranca e contr@stabelecer estratégias de
seguranga e niveis, testar, avaliar e desdobrarasegp de sistemas e controlos)
Gerir armazenamento a acesso a informa¢aefinir bases de dados, adquirir
informag&o, armazenar informacao, modificar e dicarainformagéo, permitir
0 acesso a informagao, eliminar informagéo)
Gerir facilidades e operacdes em rede
Gerir servigcos de informacéagerir bibliotecas e centros de informacgéo, gerir

registos e documentos do negdécio)
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Facilitar partilha de informacao e comunicacégerir sistemas de comunicacdo
internos e externos, preparar e distribuir pubbeag

Avaliar e verificar qualidade da informacgéo

Gerir recursos financeiros e fisicos
Gerir recursos financeirofdesenvolver orcamentos, gerir alocacéo de resurso
desenhar a estrutura do capital, gerir cash fl@ir gscos financeiros)
Processar transaccdes financeiras e contabilisti(pocessar pagamentos,
processar folha de pagamentos, processar recebmnenéditos, fechar livros,
processar beneficios e informacéo de reforma, desipesas de deslocacdes)
Relatar informacadfornecer informacgéo financeira interna e externa)
Conduzir auditorias internas
Gerir impostos (garantir conformidade no imposto, planear egratéde
imposto, usar tecnologia efectiva, gerir controasrde imposto)
Gerir recursos fisicoggerir planeamento de capital, adquirir e redisiribens

imoveis, gerir facilidades)

Executar programa de gestdo ambiental
Definir estratégia de gestdo ambiental
Garantir conformidade com a lei
Treinar e educar funcionarios
Implementar programas de prevencéo de poluicdo
Implementar programas de resposta a emergéncias
Gerir relagbes com agéncias governamentais e paslic
Desenvolver e gerir sistema de gestdo ambiental

Monitorar programa de gestdo ambiental

Gerir relagbes externas
Comunicar com accionistas
Gerir relagbes governamentais
Construir relagdes de empréstimo
Desenvolver programa de relagfes publicas
Interagir com conselhos de direccao
Desenvolver relagdes com comunidade
Gerir aspectos legais e éticos



Anexo B: Objectos da organizacéo e processos deioegd a49

Gerir melhoria e mudanca
Medir desempenho organizacior(aliar sistemas de medi¢do, medir qualidade
do produto e servico, medir custo da qualidade, imedstos, medir
produtividade)
Conduzir avaliacdo de qualidadeonduzir avaliacdo de qualidade baseada em
critérios externos e internos)
Benchmark desempenho
Melhorar processos e sistemé&giar compromisso de melhoria, implementar
processos continuos de melhoria, fazer reengenfiarjgrocessos e sistemas,
gerir transicdo para mudanca)
Implementar gestdo de qualidade total, T@dfiar compromisso para TQM,

desenhar e implementar sistemas TQM, gerir ciclaidie de TQM)

Classificagéo de Porter

Segundo Porter (Porter 1989), todas as actividadesutadas por uma empresa
podem ser representadas por uma cadeia de vatores, a representada na figura B.12. A
cadeia de valores é composta por actividades pamarelacionadas com a criacdo e
transformacdo dos produtos ou servigos, e actieslatk suporte, que apoiam directa ou

indirectamente as actividades primarias.

Ha cinco tipos dectividades primarias:

Logistica de entradaactividades relacionadas com a entrada de predoto
organizacdo, como por exemplo recepcdo de matedaigrolo de stock e devolucdo a
fornecedores.

Operacgdesactividades relacionadas com a transformacaaatups na sua forma

final, seja ela um produto ou servico.

Logistica de saidaactividades relacionadas com o aprovisionamergotega de

produtos finais.

Marketing e vendasactividades relacionadas com a promocéo e veosl@mbdutos

ou servigos, como por exemplo, estudos de mergatdhdicidade e distribuicao.
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Servico actividades relacionadas com o servi¢o pds-versigorte a clientes, como

por exemplo, manutencao, formacgéao e instalacao.

Infra-estrutura

Gestao de recursémimanos

Desenvolvimento tecnoldgica

Actividades
de suport

Compras

Logistica
deentrad

Logistica | Marketing

Operagoes desaida | e vendas

Actividades primarias

Figura B.12: A cadeia de valores genérica. (adaptaddRbrter 1989)).

As actividades de suportepodem ser de quatro tipos:

Infra-estrutura actividades relacionadas com o suporte de todasowras
actividades; inclui por exemplo, actividades redaeidas com a gestdo administrativa e

financeira, assessoria juridica e controlo de dadk.

Gestdo de recursos humanosctividades relacionadas com a contratacdo,

desenvolvimento, remuneracao e planeamento degdesso

Desenvolvimento tecnolégicoactividades relacionadas com a investigacdo e

desenvolvimento de produtos e inovagao de processos

Compras actividades relacionadas com a aquisicdo de rastprimas, produtos,

equipamentos e instalacdes.
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Anexo C: OperacOes e Padrbes de Arquitectura

Este anexo apresenta uma lista das operagGedesfe® capitulo 4, bem como as
correspondentes arquitecturas e padroes de atguétédentificados

A tabela C1 apresenta a lista de operagcfes elamentdividida de acordo

com a tabela 4.10.
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Tipos de Operagbes

FORMA
Transformar
Abstrair (Spiegler 2000)
Aceder (Alter 1994): encontrar determinada inforéwac
Agregar, sumariar (Spiegler 2000)
Aprender (Ein-Dor and Segev 1993): mudar autonoméen@ comportamento do sistema ao
longo do tempo
Aprender (Spiegler 2000): heuristicas
Associar, comparar, cluster (Spiegler 2000)
Avaliar (Spiegler 2000)
Calcular (Ein-Dor and Segev 1993): Aplicar funciietematicas a dados numéricos
Controlar (O'Brien 2000): dar informacéo do desemhpefeedback, das actividades de
capturar, processar, armazenar e exibir
Criar (criatividade) (Spiegler 2000)
Descobrir (Spiegler 2000):
Emular comportamento humano (Ein-Dor and Segev)1993
Facilitar resolucéo de conflitos (Mentzas 1994)
Fazer acompanhamento (tracking) de informacgéo (Adsnt994)
Filtrar informacédo (Mentzas 1994)
Gerir tarefas (Ein-Dor and Segev 1993)
Inferir (Ein-Dor and Segev 1993): atingir conclus@em base num conjunto de proposicdes
iniciais
Inferir (Spiegler 2000)
Intuir (Spiegler 2000): descobrir informacgéo
Julgar (Spiegler 2000)
Manipular (Alter 1994): criar nova informacéo atpate informacao existente através de
operacOes de ordenar, sumariar, reorganizar, rafarrou varios tipos de calculos
Manipular simbolicamente (Ein-Dor and Segev 1983olucdo de problemas baseado na
aplicacdo de estratégias e heuristicas para manigiuhbolos
Ordenar (Ein-Dor and Segev 1993): Organizar os slpdouma dada sequéncia
Processar (Buckingham, et al. 1987, O'Brien 208@anizar, analisar e manipular dados
através de operagOes de calculo, comparacao, géerdassificacdo e sumariar
Processar dados (Ein-Dor and Segev 1993): compmatawpilar, interpretar, gerar, traduzir,
armazenar, aceder, transferir, seleccionar, expegquisar, ordenar, fundir, ler, escrever,
imprimir, eliminar
Qualificar (Spiegler 2000)
Quantificar (Spiegler 2000): usar métodos estadsti
Reformatar (Spiegler 2000)
Suportar decisdes (Ein-Dor and Segev 1993): fomat@macao Util na tomada de decisao
Suportar estruturadamente processos (Teng and Rathg993): além do suporte a
comunicagdes, possibilita estruturar a participagfoca de informac&o entre elementos de
um grupo
Suportar negociagdo (Mentzas 1994)
Suportar processos, de forma inteligente (TengRardamurthy 1993): dar suporte na
estruturacdo de processos e/ou comunicagao, carebaaplicacdes de 1A
Tomar decis6es (Ein-Dor and Segev 1993): tomamantamente decisbes

Tabela C1: Operagdes por tipo (continua).
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Tipos de Operacgfes

Recolher

Capturar (Alter 1994): obter uma representacaofgsmacdo numa forma que permita que
ela possa ser transmitida ou armazenada

Capturar (O'Brien 2000): entrada de dados para&posprocessamento

Capturar informacgéo (Ein-Dor and Segev 1993, Men1£94)]

Recolher (Buckingham, et al. 1987)

ESPACO

Distribuir/Transmitir

Comunicar (Spiegler 2000)

Comunicar localmente (Ein-Dor and Segev 1993)simdtir mensagens entre utilizadores,
quer dentro do mesmo sistema, quer entre sisteifieasrdes, mas na mesma area geografica
Comunicar remotamente (Ein-Dor and Segev 1993)sinitir mensagens entre utilizadores,
guer dentro do mesmo sistema, quer entre sisteifieasrdes, geograficamente distantes
Disseminar (Spiegler 2000)

Distribuir informagéo(Buckingham, et al. 1987)

Partilhar informacao (Mentzas 1994)

Suportar colaboracdo (Karsten 1999): permitir awicacéo e o trabalho em grupo
Suportar comunicagéo (Teng and Ramamurthy 199Bursubasico a comunicagdes, do
tipo transmisséo electrénica de texto, dados écgsiéntre elementos de um grupo
Transmitir (Alter 1994): mover informagéo de umdazhra outro

Trocar informacédo (Mentzas 1994)

TEMPO

Armazenar

Armazenar (Alter 1994): colocar informacao num laspecifico para posterior acesso
Armazenar (O'Brien 2000): reter a informacao, da fmnma organizada para uso posterior
Armazenar (Buckingham, et al. 1987): registar dénfasmacao

Aceder

Extrair informacéo (Mentzas 1994)

Disponibilizar

Exibir (Alter 1994): mostrar informagao a uma pesso

Exibir (O'Brien 2000): Tornar a informacao dispalipgara os utilizadores finais
Fornecer informacao (Ein-Dor and Segev 1993, Mant£94)

Tabela C1 (continuagao): Operacdes por tipo.

As figuras C2 a) a C2 v) descrevem as arquitectpiragostas para cada uma das
operacdes listadas na tabela 4.11. Utilizam-se;fietade diagramas de fluxos de dados e de
fluxogramas (Laudon and Laudon 1996) cuja descri@isintaxe pode ser vista na figura
C1 a). As cores dos circulos representam o niveugderte que pode ser dado pelos SIBC,

de acordo com a legenda da figura C1 b). Esta mastagdo é usada na figura C3.
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Simbolo Significado

Operacgao

<
<

Fluxo de dados/informacao

8 Arquivo de dados/informacéo

Stakeholder

Transmissao de informag&o/conhecimento

(a) Significado dos simbolos.

Totalmente automatica
Na maior parte dos casos, totalmente automatica
Em alguns casos podera ser automatica

Em poucos casos podera ser automatica

Totalmente manual
(b) Significado da coloracéo dos circulos.

Figura C1: Significado da simbologia usada na fig@2a.

Arquitectura Descricao da operacédo

Extrair, por um dado critério, informagéo
previamente armazenada

Reter a informacédo de uma forma organizada
para uso posterior

b)

Figura C2: Arquitecturas das operacfes elementarestifvoa).
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Arquitectura Descricao da operacédo

Obter uma representacdo da informagdo
numa forma que permita que ela possa ser
transmitida ou armazenada

L

Extrair informagdo por um dado critério e
exibi-la

d)
Fornecer o suporte basico a comunicagdes
(enviar/receber), e estruturar a participagao e
troca de informacéo entre elementos de um
]
e)

Considerar mentalmente apenas uma parte de
um todo

Reunir em grupo de acordo com um dado
critério

Evocar uma ideia através de outra

h)

Figura C2(continuagédo): Arquitecturas das operacdesnentares (continua).
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Arquitectura Descricao da operacédo

: . Determinar o valor de
Aplicar fungcdes matematicas a dados
numéricos

I

Examinar simultaneamente duas ou mais
coisas para determinar as semelhangas,
diferencas ou relacdes

i)
)
k)
>‘—@ Reunir dados/informacéo
)
m)

Dar informacgéo do desempenho, feedback,
das actividades de capturar, processar,
armazenar e exibir; Fiscalizar

Figura C2(continuagdo): Arquitecturas das operacOesnentares (continua).
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Arquitectura Descricao da operacédo

Achar o que se ignorava ou desconhecia

: . Inventar algo
n)
0)

——@ Suprimir dados/informacéo

P)

>‘7 Imitar comportamento humano
a)

Dispor os dados/informac¢ao numa dada

forma

Y
Organizar dados/informac&o por uma dada
sequéncia

s)

Figura C2(continuagédo): Arquitecturas das operacdesnentares (continua).
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Arquitectura Descricao da operacédo

Classificar objectos usando critérios
qualitativos

Y
Classificar objectos usando métodos
estatisticos

u)

v)

Sintetizar um conjunto de dados/informac&o

Figura C2(continuagdo): Arquitecturas das operacdeseletares.

A figura C3 apresenta os padrdes de arquitectumatiftados para cada uma das

operacgOes da tabela 4.11, a partir das arquitectiarfigura C2.

Padrao de Arquitectura Descricao

Extrair, por um dado critério, informagéo
previamente armazenada
a)

Reter a informagéo de uma forma organizada
para uso posterior

b)

Figura C3: Padrdes de arquitectura(continua).
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Padrao de Arquitectura Descricao

Obter uma representacdo da informagao numa
forma que permita que ela possa ser
transmitida ou armazenada

Dispor os dados/informagao numa dada forma
Extrair informag&o por um dado critério e
exibi-la

Fornecer o suporte basico a comunicagdes
(enviar/receber), e estruturar a participacéo e
troca de informacgéao entre elementos de um

grupo

Inventar algo
Considerar mentalmente apenas uma parte de
um todo

Reunir em grupo de acordo com um dado
critério

Evocar uma ideia através de outra
Determinar o valor de

Classificar objectos usando critérios
qualitativos

Aplicar fungdes mateméticas a dados
numericos

h)

Figura C3 (continuagao): Padrdes de arquitectura(cons).
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Padrdo de Arquitectura

Descricao

= d
o
d

mﬁi
o

Examinar simultaneamente duas ou mais
coisas para determinar as semelhangas,
diferencas ou relagtes

Reunir dados/informacéo

Dar informacg&o do desempenho, feedback, das
actividades de capturar, processar, armazenar
e exibir; Fiscalizar

Achar o que se ignorava ou desconhecia

Suprimir dados/informacéo

Ordenar, Quantificar, sumariar, emular
Classificar objectos usando métodos
estatisticos

Figura C3 (continuacéo): Padrdes de arquitectura.
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Anexo D: Documentacdo dos casos

Apresentam-se neste anexo alguns documentos e eHev0s aos sistemas
analisados em cada um dos quatro casos de estudo.
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Caso 1: SIUP

Afiguras seguintes apresentam os principais medtw$SIUP — Sistema Informacao

Universidade Portucalense.

Licenciado a 101

Gestdo do Ingresso

Gestdo Pedagigica

Gestio Administrativa
Gestao de Phs-Graduagio
Gestio de Pessoal

Compras - Livraria

POS - Posto de Yenda
Gestdo do Aprovisionamento
Gestio do Bestaurante
Gestio da Manutenio

Figura D1: Principais médulos do SIUP

Edicho  Mdduicd Fenamenias Janels  Ajuds

Tahelas Ingresso »
Tabelas Macionais ~ * ]
Tabelas *
Séries Documentos  »

Procedimentos *
Helatbrios... Cirl+P
Sair AltFA

Recibas Ingresso

Figura D2: Menus relativos ao modulo “Gestéo do Irgge”.
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-4 LIPORTLU Licenciado a 101

Edidn Mdddos Fepamertys Janela Apds
Marriculas Alunos
Pedido de Cerilicados Inscrighes Alunas
Reclbos Alunos Inscrigio em Exames
Alunos Suspensies Pagamentos
Tabelas Pregos ¢t Bedugiies
Tabelas Adminisirat. L
Tabelas Escolares L]
Tabelas Nacionais r
Tabelaz Exames r
Stries Documentos
Pracedimentos i
Helatérios... Cirl+P
|, Sair AlLFA -

Figura D3: Menus relativos ao moédulo “Gestao Pedagéyic

Edie Midio: Fepamertas Janela Ajds

BTN \siicolss Alunos
Horhrios *  Inscrighies Alunos
Distribuigio Servigo *  Inscrigio em Exames
Mestres »

Madalidades Pagamenta

Tabelas Escolares *
Tabelas Nacionais »
Tapelas Exames L
Outras Tabelas L4

Figura D4: Menus relativos ao modulo “Gestdo Admirssta”.

Licenciado a 101

P Cocdo Moddo: Fepamentas Janels Ajuda
DeorEncias Mensais
Autorizagies balxas Hesumo Mensal
Planeaj Dist. Servigo *  Agsumo Anual
Seguros
Mestres *
Tabelas Pessoal L4
Ano Lective
Tabelas Macionais 4
Duitras Tabelas 3
Sérles Documentos v
Pracedimentas 14
Relatirios. .. Cirl+ P
ImpressSo dos dados Introduzidos. .,
B Configuragio da Impressora... m
Sair Al F4

Figura D5: Menus relativos ao mddulo “Gestdo de Pessoal”
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Licenciado a 100
Edicio Mddsce Famamerias Janela Apda
C pras Fornecedores Encamendas Farnecedores
Facturagio Compras Recepigio de Mercadoria
Pagamentos Fornecedores
Movim. Stock Produtos
Mestres

Tab. Comercials

Tabelazs Documentos
Tahelas Nacionais

Dutras Tabelas

Séries Documentos

Procedimenlos
Relatirios... Cirl+P
Sair Al FA

T wr ww

-

Figura D6: Menus relativos ao médulo “Compras - Liviati

Eddo Midios Fasmeriar  Jansls  Ajuds

Cobrangas Cllentea
Encomendas Clientes
Maovim. Stock Produtos
Megtres

Tab. Comercials
Tabelas Nacionais
Dutras Tabelas

Séties Documentos

Figura D7: Menus relativos ao médulo “POS — Postovimda”.

UPORTU Licenciado a D1
Ediglo  Miduos Fenamerfar Janela  Ajuda

e

Compras Fornecedores Encamendas Farnecedores
Facturagio Compras Recepgdo de Mercadoria
Pagamentos Fornecedores Guias de Reparagics
Mirvim. Stack Materiais
Mestres *
Tab, Comercinis k
Tabelas Documentos r
Tabelas Nacionais k
k
3

Dutras Tabelas
Sénies Documentos

Procedimentos *
Relatirios... Culep
Sajr Al F4

Figura D8: Menus relativos ao modulo “Gestéo do ApraMigsimento”.
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Licenciado a 101
[ Edudo Miducs Fopamertar Janela. dguds
Ementas
Pratos

Tahelas Aestaurante

Relathrios... Ctrl+ P
Sair Al F4

Figura D9: Menus relativos ao modulo “Gestéo do Restate”.

Licenciado a 101
Ediia pooddo: Fepsmerdas Jansla  Ajuds
Drdens de Trabalho
Compras Fornecedores E: g

Facturagio Compras Becepgio de Mercadoria
Pag: Far dores Guias de Reparagies
Mowvim. Stock Materiais
Mestres

Tab. Manutengio

Tab. Comerciais

- o oo™ o ow

Tabelas Documentos
Tabelas Nacionais

Outras Tabelas

Relatirios... CirlsP
Salr Alt F4

Figura D10: Menus relativos ao mddulo “Gestédo da M&ngéo”.
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Caso 2: Sistema integrado de producéo de uma fiacdo

ADMINISTRATIVO

-

A 4

A A

ARMAZEM
MATERIA PRIMA

a68

PRODUCAO
\ /
LABORATORIO N PREPARAGAO
\ J
FIACAO
MANUTENGAO |
PECAS / OFICINA "
A\ 4
BOBINAGEM
\ 2
> EMBALAGEM
A\ 4
ARMAZEM

Il (

Fluxos de Produto

Fluxos de Informagéao

"| PRODUTO ACABADO

< =

Figura D11: Diagrama de sectores operacionais
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&, Microsoll Access - [Menu de Entrada]

@ErndL;&n Armazém Embalagem Laboratdeio Tabelas Lhbliesnios SAIR

PLANEAMENTO
PRODUGAD

DADOS
PRODUGCED

2

ARMAZENS

EMBALAGEM

LABORATORIO

|

SISTEMA INTEGRADO DE PRODUGAQ

PLANEAMENTO PRODUGAQ

Partidas - Elementos Facturagio
Partidas - Elementos Embalagem

PLANOS PRODUGAQC

FOLHAS MISTURADORAS
FOLHAS PREPARAGAQ

e U R L e T e (AU LT

f

Mudanga de NUMERO a

a69

Ver 1.64c

Reclamagiies

TABELAS

Selecclo de
_ﬂ Empresa

L

|Form Viewr

Figura D12: Menus relativos ao médulo “Planeamentopdeducéo”.

DADOS
PRODUCEO

EMBALAGEM

PLANEAMENTO
PRODUGAG

SISTEMA INTEGRADO DE PRODUGAO

DADOS PRODUGAO

Dados BOBINADEIRAS
Dados DESPACHO

ARMAZENS || posiimos PREPARAGAD

Resumos CONTINUOS
Resumes BOBINADEIRAS

Resumos DESPACHO
LABORATORIO | |Resumos DESPACHO (clcaixas)

Vs

Ver: 1.64c

Reclemtclos |
Dades CONTINUOS

TABELAS |

=
| 9

Figura D13: Menus relativos ao médulo “Dados de prod@io
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| |IResumos CONSUMOS

Resumo ENTRADAS
Lotes - Entradas / Saidas
Desvios Pesos

Figura D14: Menus relativos ao médulo “Armazéns”.

Figura D15: Menus relativos ao médulo “Embalagem”.
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PLANEAMENTO
PRODUCAD

EMBALAGEM

SISTEMA INTEGRADO DE PRODUGAO Ver: 1.64c
LABORATORIO

Testes FIO
Controlo MATERIA PRIMA

Reclamagiies

DADOS Humidade Canelas
PRODUCAD TABELAS
Pesagem Metros
ARMAZENS

Selecglio de
LABORATORIO Empresa

f U

v,

Figura D16: Menus relativos ao médulo “Laboratério”.

)

O O O O

)

r

r

Figura D17: Funcionamento da embalagem.
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Caso 3: ERP de uma empresa farmacéutica

wencdor
System
[
Zales & Distribution
Customer ) Order Goods . Billing
Inguiry / Quetation ¢ Generation lssue Delivery ) Decumert
Zales
arders
[I)_lr.dated Run Inwertory Upate
eman " anacement "| Finanzials
i anacem et MP ZMRP =
Praduction Planning Matetias Finarce &
Management Controlling

Figura D18: Processo de gestédo de encomendas.

Business Planning

]

Sales & Operations

Planning
Demand Rough-Cut
Managemert Capacty Planning
.| ORP Master |7
Scheduling

]

D etailed Materials!
Capacity Planning

]

Plant & Supslier
Scheduling

]

Execution

Figura D19: Processo de planeamento da produgéo, MRP

ar2
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Demand Supply Irtecration Business Plan-
Planning Planning Recondlistion ning (S&0F)
Key Activities

= Product planning = Master produdtion = Conzolidation of

= Perfarmance review

= Forecasting scheduling demand, suoply, = Key assumtions resvies
= Zalezplanning = Capadty planning  inventory, and = Product family ren ey
= Performance = Materials require-  financial plans = Key cugtomers review
management merts planning = Feedkack to = Firancial reviesy
(prior perod) demand ancd = Spprovalfaction tem s
PRy planning
Cument Planning Cycle (Monthiyk
0 5 10 15 17 A (Businezs
I T T T T 1 days)
Firmncid Demand Supdy  Inte- Business
dose planring planring gration  planning
[prior month)

Figura D20: Processo manual de planeamento de prodeg&ndas, SOP.

Business processes R/3 Implementation timeline
Phase modules (inception to go-live)
Vendor Selection Mid-1997
Phase I: Supply side MRP, purchasing, MM, PP, | Nov 1997 — Feb 1999

management inventory management

Phase II: Demand side

Order management, sales, SD, MM?,

Fl/CO?

Oct 1998 — Feb 2000

management customer service Fl/co’
Phase IlI: Supply/demand | Sales & operations APO, Early 2000 — Late 2000
integration planning, supply chain MES,
management, data BIW
warehousing
Notes:

MM: Raw materials inventory
2F1/CO: Accounts payable
3MM: Finished goods inventory
“FI/CO: Accounts receivable

Tabela D1:Fases de implementac¢é@o do SAP R/3.



Fl

Cco

AM

PS

WF

HR

PM

QM

PP

MM

SD
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Module
Name

Financial
accounting

Controlling

Asset
management

Project system

Workflow

Industry
solutions

Human resources:

Plant
maintenance

Quality
management

Production
planning

Materials
management

Sales &
distribution

Description Key Elements

Designed for automated management and reporting dbeneral ledger, Accounts payable, Accounts reci&yab
GL, A/R, A/P, and other sub-ledger accounts with &  Treasury, Special-purpose ledger, Legal consotidati
user-defined chart of accounts. Accounting information system.

Represents the company’s flow of cost and revenugz, Cost/profit center accounting, Job order accounfirgject
and is a management instrument for organizational | accounting, Product costing analysis, Activity lshse
decision. costing, Profitability analysis.

Designed to manage and supervise individual aspe:ct®lant maintenance (repair, schedule), Inventorgrogn
of fixed assets. Traditional asset accounting (depreciation, elevpstment
management.

Supports the planning, control, and monitoring of Funds and resource management, Quality controle Tim
long-term, highly complex products with defined management, Project management.
goals, accelerates work and data flows.

Links SAP R/3 modules with cross-application
technologies, tools, and services to automate bssin
processes.

Combines SAP R/3 modules with additional industry Segments: Consumer packaged goods,
specific functionality. Utilities/telecommunications, Healthcare, Process
industries, Oil & gas, High tech/electronics, Aututive.

Supports the planning and control of personnel Payroll accounting, Travel expense accounting, Besne
activities Recruitment, Workforce planning, Training admirasion,
HR information system.

Supports the planning, processing, and completion o Processing of unplanned tasks, Service management,
plant maintenance tasks, track maintenance costs, a Maintenance planning, Maintenance bill of materiBlant

make maintenance decisions management information system.

Supports quality planning and control for Quality inspection, Quality planning, Quality maeagent

manufacturing and procurement. system.

Supports planning and control of manufacturing Bill of materials, Work centers, Sales and operatio

activities. planning, Master production scheduling, Material
requirements planning, Shop floor control, Produsting,
Kanban.

Supports the procurement and inventory functions in Purchasing, Inventory management, Reorder point
daily operations. processing, Invoice verification, Material valuatjo
External services management.

Helps optimize all tasks and activities carriediout Pre-sales support, Inquiry processing, QuotatiSakes
sales, delivery, and billing. order processing, Delivery processing, Billing.

Note: This list of SAP R/3 modules is not complélew modules were being added
when this case was prepared in May 2000, such ®¢ @usiness information
warehouse) and APO (Advance purchase optimization).

Tabela D2: Médulos do SAP R/3.
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Caso 4: CVRVYV, registo de uvas via Internet

i

do taldo de uvas.

Figura D22: Ecran de introdug&o



