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Resumo

Esta tese tem como tema o suporte do teletrabalho em pequenas organizacoes
baseadas em informagdo, onde todas as suas actividades envolvem processamento €
transferéncia de informagdo, usualmente através de teletrabalhadores contratados.
Muitas dessas companhias trabalham gerindo miltiplos projectos simultineos, cada um
definido por uma instincia de um processo de negécio constituido por redes de
actividades executadas por teletrabalhadores remotamente. Existe assim uma exigéncia
clara no desenvolvimento de sistemas de suporte ao teletrabalho, com facilidades que
visem a melhoria de sistemas de automagio de escritério tradicionais, e que possibilitem
0 suporte ao controlo automdtico da execugdo do trabalho cooperativo distribuido
geograficamente. A dissertacdo apresentada € elaborado no contexto do
desenvolvimento de um sistema de gestdo de Fluxos de trabalho por teletrabalho, para
suporte a pequenas organizagdes baseadas em informagdo. Com este objectivo inicia-se
por uma abordagem ao teletrabalho, quanto ao seu posicionamento no contexto social
actual e por uma envolvente para a sua implementagdo na empresa, apés o qual ¢
definida uma arquitectura de empresa de teletrabalho enquadrada pelas arquitecturas de
referéncia e metodologias gerais da Purdue Enterprise Reference Architecture, da
Generalised Enterprise Reference Architecture and Methodology ¢ do Modelo de
Referéncia de Fluxos de trabalho da Workflow Management Coalition. Com base na
arquitectura definida, para a implementagdo de um sistema de gestio e coordenacdo de
actividades por teletrabalho, parte-se pela descri¢do de um processo de negocio formado
por redes de actividades, baseado no método Program Evaluation and Review
Technique, e sobre o qual se integra o conceito de execucio de actividades, pelo recurso
a uma metodologia especifica de execugio das actividades em ambiente de teletrabalho.
Este conceito, por sua vez, é usado também para a execugdo de tarefas comunicativas
entre as actividades, as quais recorrem a teoria de Actos de Conversagdo, com intuito de
manter comunicagdes dirigidas para a acgdo. Finalmente desenvolve-se um pequeno

protétipo demonstrativo onde se foca a execugiio dessas caracteristicas comunicativas.



Abstract

This Thesis subject is about the support of the telework in small business process
organisation, where every activities involve processing and transfer of information,
which is usually done by contracted teleworkers. Many of these companies work with
several simultaneous projects, cach one defined by an instance of a business process,
composed by a network of activities performed remotely by teleworkers. There is
therefore a clear demand for workflow management systems supporting telework,
featuring facilities that further enhance traditional office automation systems by filling
the required automated support to geographically distributed cooperative work. This
dissertation is done in the context of development of a Workflow Management System
by teleworkers to support the small business process organisation. With this purpose, it
is started by the approach to the telework. concerning to its position in the present social
context and by an involving to its implantation in the enterprise. Then 1s defined a
telework enterprise architecture, fit by the reference architectures and common
methodologies of the Purdue Enterprise Reference Architecture, the Generalised
Enterprise Reference Architecture and Methodology and the Workflow Reference
Model of the Workflow Management Coalition. In order to implement a management
and coordenation system of activities by telework, it started with the description of a
business process formed by the network of activities. This network is based on the so-
called method Program Evaluation and Review Technique, where the concept of
activity execution is integrated by the resource of a specific methodology of activity
execution in the telework context. This concept is also used to execute communicative
tasks among the activities, which are based in the speech-act theory, in order to support
communications directed for action. Finally a small demonstrative prototype s

developed where the execution of these communicative characteristics are emphasized.



Résume

Cet dissertation a comme sujet le support du télétravail en de petites organizatios
basées en information, oll toutes ses activités engagent I’instruction d’un proces et la
transférence d’information, habituellement a travers les teletravailleurs engagés. De ces
enterprises, nombreuses sont celles qui travaillent en gérant de multiples projects
simultanés, chacun d’eaux défini par une instance d’un procés d’affaires formé par des
réseaux d’activités executées lointainement par de télétravailleurs. Ainsi, il existe une
claire exigence dans le dévelopment des systémes de support au télétravail, avec des
facilités qui visent I’amélioration des systémes traditionnels du bureau et qui
possibilitent le support du contrdle automitique de I’éxécution du travail coopératif
distribué géographiquement. La dissertation présenté est elaboré dans le contexte du
développement d’un systéme de gestion de Fluxs de travail par le télétravail, pour
supporter de petites organisations baseés en information. Ayant cet objectif, on
commence par un abordage au teletravail, en ce qui concerne le positionement dans le
contexte social actuel et par I’environment pour son accomplissement dans Penterprise,
aprés laquelle est définie une architecture de 1’enterprise de téletravail encadrée par les
architectures de réference et par les méthodologies générales de la enterprise Purdue
Enterprise Reference Architecture, de la Generalised Enterprise Reference Architecture
and Methodology et du modéle de réference de Fluxs de travail de la Workflow
Management Coalition. Pour I'implémentation d’un systéme de gestion et coordénation
d’activités par télétravail, on part de la description d’un proces d’affaires constitué par
des réseaux d’activités, basée dans le méthode Program Evaluation ond review
Technique, sur lequel s’intégre de concept d’éxecution d’activités par le recours a une
méthodologie spécifique d’éxecution des activités en ambience de travail. Ce concept a
son tour, est utilis€ pour I’execution des tiches communicatives parmi les activités,
lesquelles recourent a la théorie d’Acts de Conversation, en vue 3 maintenir des
communications dirigées pour I’action. Finalement, on développe un petit prétotype

2

démonstratif oii ’on fait ressortir I'éxécution de ces caracteristiques communicatives.



Prefacio

Esta dissertagdo que reflecte um ano de trabalho na temadtica do teletrabalho e
dos sistemas de Fluxo de trabalho foca no suporte por teletrabalho as chamadas
pequenas organizagdes baseadas na Informagio, e surge enquadrado por um projecto em
decurso que visa a constru¢do de um sistema para fornecimento de Servigos alargados
de Coordenagdo de Processos de Negécio Cooperativos por teletrabalho. O objectivo
especifico da dissertagiio € o de demonstrar a Aplicagio de Modelos Executdveis para a
Coordenagio de Actividades por Teletrabalho, actividades estas que formam a rede do
processo de negécio da empresa de teletrabalho. Pelo facto de processos empresariais
normalmente se comportarem como processos cooperativos foram estudadas
metodologias respeitantes & comunicagdo formal, que foram integradas num modelo de
empresa de teletrabalho construido com base em arquitecturas de referéncia de
implementacdo empresarial definidas. Apés o desenvolvimento de toda a base teérica de
forma consistente, foi elaborado um protétipo com fins demonstrativos para
comprovagao da argumentagiio apresentada. Pelo trabalho conseguido ndo quero deixar
de expressar os meus agradecimentos ao Professor Doutor Jodo José Pinto Ferreira, por
todo o empenho, paciéncia, sabedoria e apoio que prestou sem o qual a dissertacdo ndo

teria sido possivel.

José Augusto P. Silva

jasilva@usa.net
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Introdugao Pag.1

1. INTRODUCAOQO

As Tecnologias de Informagio tém sido desde o seu aparecimento aproveitadas
de forma crescente na automatizagio de Processos de Negécio. No inicio da
informatizacdo vdrias tentativas de automatizar e incrementar o trabalho de escritério
falharam, pela tentativa feita de automatizar os procedimentos individuais sem a devida
compreensio do modo como essas actividades se ajustavam nos processos empresariais
globais. Com base na experiéncia passada de sistemas de automatizagio de
procedimentos, sdo assim desenvolvidos novos produtos de software e funcionalidades
melhoradas de sistemas de informacdo para escritérios, que se situam dentro do novo
dominio da tecnologia de gestdo de fluxos de trabalho. Esta tecnologia toma a parte
formal de procedimentos de processamento de aplica¢des e combina-as com facilidades
de partilha de informacdo. Este valor adicional para automatizacio de escritdrio
tradicional resulta no suporte mais adequado ao chamado trabalho cooperativo. De facto
os sistemas de computagdo ndo tém necessariamente de automatizar estruturas
previsiveis ¢ formais de processos empresariais, mas sim de apoiar as estruturas
existentes de forma adaptdvel a contingéncias inesperadas, a mudancas dinamicas e

desarranjos, para conseguir o objectivo final de satisfacio do cliente.

O teletrabalho sendo considerado como uma forma de organizacio de trabalho
inovadora baseado numa nova estrutura organizacional descentralizada, exige o uso de
tecnologias adequadas para a sua gestdo. A flexibilidade do teletrabalho nas dimensdes
tempo, localizag¢io e estado legal de contratos laborais, torna possivel tirar proveito
desta nova organiza¢io de trabalho na procura de uma maior competitividade das
empresas. Esta dissertacdo trata a utilizagdo de ferramentas de gestio de fluxos de
trabalho no suporte as actividades de teletrabalho descentralizadas. Até hoje o
teletrabalho tem sido apenas usado para tarefas isoladas e com pouca interligagio. A
integragdo do teletrabalho em determinadas actividades de empresa, obriga contudo a
realizagdo de um esforgo crescente para a disponibilizagio de meios para a sua
coordenacdo. Esse facto constitui um grande obsticulo ao alcance do teletrabalho
cooperativo no seu pleno potencial, dado o facto de processos empresariais
normalmente se comportarem como processos cooperativos. Existe portanto
actualmente a necessidade de uma ferramenta de coordenacio com funcionalidades de

execugdo especificas para esses propdsitos. Nesta tese procurar-se-4 abordar esse

jasilva



Pag.2 Introdu¢éo

assunto segundo um modelo de engenharia de empresa de teletrabatho, orientado para a
implementacdo de estruturas descentralizadas ¢ do apoio a sua gestdo. Nesse contexto, €
dada particular relevancia ao fornecimento do suporte comunicativo entre actividades
por teletrabalho, indispensdvel ao desenrolar do trabalho cooperativo. Este tema ¢
abordado recorrendo ao modelo definido segundo a perspectiva linguagem/ac¢do
através da teoria de actos de conversagdo, tendo como objectivo 0 estudo da forma
como uma ferramenta de gestdo de fluxos de trabalho pode ser dotada de um meio de
comunica¢io formal dirigido para a ac¢io, motivando assim uma mais eficaz
comunicagdo entre 0s actores responsdveis pela execugao das actividades. E assim
elaborado um pequeno prototipo demonstrativo de como uma ferramenta de SGFt pode

usar modelos comunicativos baseado na teoria de actos de conversagao.

A aplicagio do conceito de Modelos Executdveis na Coordenagdo de
Actividades por teletrabalho constitui dentro do contexto geral acima introduzido, a
abordagem inovadora desta tese para a definicdo da base para a ferramenta de SGFt de
suporte a coordenagao assistida por computador de actividades distribuidas de tele-
trabatho. Ao longo dos proximos capitulos ir-se-a portanto desenvolver uma base
metodoldgica para o suporte a execucdo de actividades por teletrabalho cooperativo.
Assim inicia-se no capitulo 2 pelo desenvolvimento da temdtica do teletrabalho, desde o
seu aparecimento até a sua implementacao na empresa. No capitulo 3 serdo abordadas
as arquitecturas de referéncia e metodologias gerais que enquadram o suporte ao modelo
da empresa de teletrabalho. No capitulo 4 ir-se-a desenvolver a metodologia especifica
usada para execugio de actividades de teletrabalho. No capitulo 5 serao desenvolvidos
métodos de execugdo de tarefas comunicativas entre actividades, € no capitulo 6 serd
desenvolvido um pequeno prototipo de software, com foco principal no suporte
automatico a actos de conversagao entre actividades. Ao longo dos proximos paragrafos

serd dada uma introdugio mais desenvolvida dos conteddos de cada capitulo.

O capitulo 2 ¢ dedicado a temdtica do teletrabalho. O teletrabalho surge como
consequéncia da materializacdo da nova Sociedade da Informacdo. Esta por seu lado
assenta numa economia com base no conhecimento, que faz apelo a criatividade ¢
inovacdo, suportada em meios digitais, tendo em vista a diferenciagdo de novos
produtos, processos ¢ servicos. Neste sentido as novas formas de trabalho desde entdo

experimentadas procuram oferecer maiores beneficios aos trabalhadores, mas exigem
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maiores qualificagdes e capacidades de adaptacio a mudanga. E neste contexto que
surgem conceitos como a Empresa Estendida — no contexto da qual se insere o
teletrabalho. A implantagdo de um sistema de teletrabalho numa empresa justifica o
estudo das suas varias condicionantes como sejam as relativas a localizagio, formas de
telegestdo, metodologias de implementagao. etc., que importa conhecer no sentido de
alertar contra erros possiveis e conduzir a processos de implanta¢do adequados e

eficazes.

O capitulo 3 serd dedicado a abordagem de metodologias e arquitecturas de
sistemas de informagdo de suporte a processos de negdcio por teletrabalho. A execucio
de um conjunto de actividades por teletrabalho ¢é entdo definida no contexto da
execugdo de um Processo de Negdcio. A descri¢do de todas as suas fases desde os
requisitos a execugdo pode ser genericamente associada a concep¢do de uma Empresa
Estendida onde as redes de actividades a serem coordenadas se prolongam para fora da
empresa. Para a sua adequada implementa¢do, ¢ realizado o enquadramento da
engenharia da Empresa Estendida no contexto das arquitecturas de referéncia definidas
com vista a constituicio de uma empresa dgil ¢ adaptdvel A constante necessidade de
evolugdo. Sdo assim abordadas arquitecturas de referéncia para suporte a execucio
automatica de Processos de Negdcio por teletrabalho combinando conceitos de suporte
do projecto de engenharia de empresa Purdue Enterprise Reference Architecture
(PERA) com os requisitos de execugio de modelos dos Servigos de Integracio e
Execugdo do Modelo da Empresa (STEME). Por outro lado é apresentada a Arquitectura
de Referéncia da Workflow Management Coalition [WEMC] e alguns dos conceitos da
Generualised  Enterprise  Reference Architecture and Methodology (GERAM)

particularizada ao teletrabalho.

O capitulo 4 € dedicado ao suporte a execug¢do automdtica do Processo de
Negdécio. Essa execugdo automdtica exige a representacdo formal do Processo de
Negocio, através do refinamento sucessivo da descri¢do das actividades particulares. De
entre as varias tecnologias relacionadas com Fluxos de trabalho, a gestdo de projectos
requer a defini¢do e construgio da rede de actividades particular do Processo de
Negdécio, em tudo semelhantes as redes de actividades construidas mediante o método
PERT — Program Evaluation and Review Technique (Figura seguinte - alinea a).

Segundo este método, apés as fases iniciais de Planeamento e Gestio (nas quais se
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efectuam as interligagdes de actividades em rede e atribuicio de responsabilidades),
passa-se a fase de Controlo onde se gere a execugdo das actividades. O método PERT
ndo suporta contudo a sua execugao automdtica, motivo pelo qual sdo aqui incluidas as
chamadas primitivas de execugdo do modelo, como sejam Move e Produz.
tradicionalmente utilizadas em sistemas de controlo de ‘Chio de fabrica’. A integracdo
destas primitivas de execucao vem assim providenciar o conceito fundamental para a
execucio de actividades, permitindo através do refinamento da rede PERT, realizar a
ligagio logica entre a descricio da actividade propriamente dita, com as entidades
funcionais (e.g. teletrabalhadores ou médulos de Software) responsdveis pela sua
execucio. Surge assim a base para a defini¢io de um Sistema de Gestao de Fluxo de

trabalho (Figura seguinte - alinea b).

(a) Informagdo tipica de rede PLRT
respeitante a: tempo, alectagdo de
recursos ¢ descricio de tarctas

(b) Processo de Negocio Lipico
caracterizando a descrigao funcional ,
detathada da actividade a ser executada >(Cap< 4)
tanto pelos operadores humanos (com

a especilicagdo dos seus papeis no projecto).
como pelas infra-cstruturas de

informago. /

Inclusdo de primitivas de Suporte a

Colaboragao
(¢) Suporte a actividades humanas intertigadas.

pela sclecgao de procedimentos interactivos. (Cap. 5)
facilitando didlogos remolos entre

diferentes papeis humanos no

Projecto.

O capitulo 5 sera dedicado ao suporte da comunicagdo entre OS actores
responsaveis pela execugao das actividades. O modelo resultante apos a primeira fase da
transicdo (b) embora preparado para a execuglo, necessita da adequada gestdo do
suporte comunicativo para colaboragdo entre os recursos humanos envolvidos, que €
referida pela transi¢do para a alinea (c) da figura anterior. Tendo em vista a
implementagdo dessa dimensdo comunicativa, recorre-se¢ ao modelo definido pela
perspectiva linguagem/acg¢do, com utilizacdo do ciclo de Fluxos de Trabalho de Acgdo
baseado na teoria de Actos de Conversagdo apresentada em [Schil], que descreve o
estabelecimento de uma forma de comunicagio dirigida para a acgao. Estes actos de

conversacdo constituirdo 0s processos de comunicacio do nosso modelo executavel, e
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serdo levados a cabo no contexto da execugdo da primitiva Move anteriormente descrita.
Esta primitiva efectua neste contexto as transferéncias de informagiio entre actividades
motivando o aparecimento dos actos de conversagdo. Sobre esta dimensio comunicativa
para a ac¢do suportada pelos actos de conversagio propde-se neste capitulo um conjunto
de modelos de comunicagdo de suporte a coordenagio de actividades por teletrabalho.
Estes modelos de comunicagdo especificos, serdo assim classificados consoante o tipo
de acto de conversagdo necessario, podendo ser sugeridos e/ou impostos no decurso das

conversagoes estabelecidas entre os teletrabalhadores.

No capitulo 6 apresenta-se um pequeno protétipo ilustrativo da abordagem
desenvolvida do problema ao longo dos capitulos anteriores com énfase particular no
contetido do capitulo imediatamente anterior. No contexto da construcdo de um SGF?
por teletrabalho, descreve-se neste capitulo de uma forma breve o software cliente que
permite a interacgdo entre o teletrabalhador e o sistema centralizado de coordenagio de
actividades. Nesta descrigio ¢ dada particular relevincia a apresentacio de uma
proposta de suporte aos actos de comunicagao entre teletrabalhadores desenvolvidas no
capitulo 5. Assim, e tendo como base esse capitulo, sio explorados cendrios onde se
exemplificam o uso dos modelos de comunicagdo através da ilustragdo da evolucdo de

conteidos do ambiente de trabalho de cada teletrabalhador.

No capitulo 7 sdo finalmente extraidas as conclusdes finais e apontadas algumas

direccdes para trabalho futuro.
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2. TELETRABALHO

2.1 Introducio

Impulsionada pelas novas tecnologias da informagdo e das telecomunicagdes,
assiste-se a uma mudanga sécio-econémica radical, materializada na formacio da nova
Sociedade da Informagdo. Na sua génese intervém uma economia baseada no
conhecimento, em processos continuos de inovagio com apelo a criatividade e
suportada em meios digitais, tendo em vista a diferenciagio de novos produtos,
processos e servigos. A Sociedade da Informagdo motiva além disso alteragdes na
Organizagdo do Trabalho, de forma a acomodar os novos paradigmas de gestdo global e
competitividade empresarial e laboral. Isto leva a empresa a uma constante mutacio,
para se adaptar as novas formas de concorréncia e exploragio das oportunidades
emergentes com a disponibiliza¢do da tecnologia. Novas formas de trabalho sio entio
experimentadas, as quais oferecem maiores beneficios aos trabalhadores, mas exigem
maiores qualificagdes, capacidades de adaptagio 2 mudanga e formacdo continua. E
neste contexto que surgem conceitos como a Empresa Estendida — dentro do qual se
pode inserir em especial o Teletrabalho — , que oferece a partida um grande conjunto
de beneficios & sociedade, a empresarios e a trabalhadores, e para o qual se perspectiva
um elevado potencial futuro. A implantacio de um sistema de teletrabatho numa
empresa impde vdrias condicionantes relativas a localizagdo, formas de telegestio,
metodologias de implementacdo, etc., que importa desenvolver, no sentido de induzir a
planeamentos mais cuidados, evitar erros e permitir a aplicagio de métodos mais

eficazes.

2.2 A Sociedade da Informacéio como génese do teletrabalho

Nas dltimas décadas, vem-se assistindo ao declinar da Sociedade Industrial. O
Saber € a Informagdo [Drucker] tornaram-se matérias primas fundamentais das
economias dominantes do sistema econémico mundial, que para além destas, integram
0s capitais, as tecnologias, as ideias e a cultura. Este conjunto de varidveis, das quais a
varidvel independente € a informacdo, circulam, irrigam e fertilizam o sistema

economico, induzindo a concentragio do saber, do poder e da riqueza. O novo modelo
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de desenvolvimento econdmico € social engloba como intervenientes os cidaddos, as
empresas € 0S gOvernos. Os intervenientes desenvolvem processos de aquisi¢do, de
valorizagdo e de disseminagio da informagao, utilizando para tal ferramentas
disponibilizadas pelas novas (T1) Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo — que
abrangem as Telecomunicagdes, O Hardware e o Software de Computadores. 0O
computador neste contexto ¢ o instrumento fundamental para a tomada de decisoes ¢
para o desenvolvimento ¢ manutencdo dos diversos sistemas produtivos. O quadro
apresentado conduz a novas defini¢des para a sociedade, j4 referida como Era Digital,
Era da Informagdo, Sociedade do Conhecimento, mas mais frequentemente referida

como Sociedade da Informagdo (S1).

Actualmente notam-se grandes tendéncias [Tomé] no sentido da mudanga para a
SI, como por exemplo, o crescimento das Infra-estruturas de Telecomunicagoes, a
Liberaliza¢do dos Mercados € a Economia Digital, que estao inter-relacionadas e podem
ser associadas ao conceito de globalizagdo. As Infra-estruturas de Telecomunicagoes
(também chamadas de “auto-estradas da informagdo™) possibilitam o incremento do
acesso ¢ transporte de informagao sob as mais diversas formas (e.g. a difusdo alargada
de informagio multimédia), suportadas na interactividade, mobilidade, ¢ inteligéncia
dos sistemas. A Liberalizagdo dos Mercados terd por sua Vvez, consequéncias em
factores como o aumento da concorréncia, a redugdo de pregos, a diversidade de
escolha, aliancas e participagdes cruzadas, a expansdo do comércio, etc., implicando
consequentemente 0 aumento de comunicagdes global. De igual forma, maior
informacio € uma necessaria mudanca a nivel social serao impostas pelo incremento da
Economia Digital, o que implicard a concorréncia global, a menor intermediagdo, a
desmaterializagio, a convergéncia de sectores, a presenca global, 0 acesso universal, o

comércio electronico, etc.

Neste contexto deparam-se oportunidades e riscos varios motivados pela SI,
exigindo um planeamento cuidado na definicio de estratégias de acomodacdo destas
novas realidades. As oportunidades serao entre outras a criacio de riqueza, a elevagao
de padrdes de vida, a melhoria dos servigos, o aumento da eficiéncia e da
competitividade empresarial, a participagao individual mais activa, 0 emprego a grupos
desfavorecidos ¢ a compensagdo de assimetrias geograficas. Como contrapartidas

poderemos ter, o isolamento dos individuos, a dificuldade de integragao no mercado, a
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maior assimetria entre geracdes, a info-exclusdo (i.e. exclusio pela falta de
conhecimentos de TI), a promogio desequilibrada das novas TI, a polarizacdo do

mercado, etc.

2.2.1 A Sl e a evolugdo da Organizacédo do Trabalho [msi]

Ao longo dos tltimos anos como resultado da aplicacdo das TI, assistimos a
enorme diminui¢io de custos de armazenamento, de processamento e da transmissio da
informagdo. Este factor constitui uma das causas principais da revolugio actual do
sector das TL Paralelamente as empresas tém vindo a transformar-se, afastando-se de
estruturas altamente hierarquizadas e caracterizadas por grande nimero de tarefas
simples, a favor de organizagdes em rede, com fungdes mais complexas. As empresas
inovadoras apostam numa forma integrada de combinag¢do de TI, formagdo e selecgio
adequada de recursos humanos e materiais, ¢ na estruturagdo ou transformagio
organizacional, com vista a obtengdo de vantagens competitivas. Desta forma procuram
acompanhar a tendé€ncia actual para a descentralizacio deciséria, as novas localizagdes
da produgio, a reengenharia de processos, 0 aumento de qualidade e a reducdo de custos
tendo no horizonte a satisfaciio do cliente. Como consequéncia surge a mudanga na vida

empresarial e na Organizag¢io do Trabalho.

O desenvolvimento de novas formas de Organizagio do Trabalho, que
potenciam a participagdo de todos os agentes do processo produtivo nos processos de
decisdo, t€m sido até aqui em grande parte impulsionadas pela aplica¢do das TI. As
experiéncias com sistemas avangados de producio tém demonstrado vantagens
evidentes quanto ao aumento da produtividade, da qualidade e da reactividade das
empresas, com melhoria substancial na sua eficdcia competitiva. Os desafios
fundamentais a implantagiio destes sistemas consistem por um lado na constru¢do do
saber e na consciencializagdo quanto ao potencial do novo paradigma de Organizacio
de Trabalho, em termos de aumento do desempenho e de satisfagdo profissional; ¢ por
outro, na modernizagdo da legislagdo laboral e contratual da vida profissional, de modo

a encontrar solugdes € meios de conciliar flexibilidade e seguranga.

A Informagdo € o recurso estruturante da nova sociedade emergente. Sendo
tendencialmente abundante no plano quantitativo, o seu valor decorre mais da

capacidade de uso do que da mera disponibilidade. Neste contexto, a criatividade serd
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uma das caracteristicas marcantes da SI. tanto a nivel individual como colectivo, ¢ 0
processo racional de produg¢io, como mecanismo de criagdo de riqueza, tenderd a ser
substituido por mecanismos de criatividade. Os requisitos de qualificacdo de todos 0s
trabalhadores (nio apenas dos técnicos ¢ quadros superiores das empresas). implicam
assim novas solugdes organizativas que vdo permitir, por sua Vez, melhorar a
produtividade ¢ a qualidade do emprego. Niio ¢ aceitdvel por isso conceber um novo
modelo organizativo para a sociedade com o objectivo minimalista de controlar a
informagdo, antes devendo-se procurar organizd-la com vista a uma acgiio mais activa
sobre a informacio. Devido a isso exige-se uma maior amplitude de conhecimentos dos
titulares de postos de trabalho, o que permitird uma utilizacio mais criativa das
competéncias adquiridas. Estas podem ser potenciadas (ou travadas) pelo modelo de
organizacdo do trabalho adoptado. Assim sendo, quanto mais participativas forem as
actividades individuais e de grupo, maior probabilidade existe de o trabalho ser mais
enriquecido ¢ de serem mais potenciadas as qualificagdes. Se as actividades de trabalho
nio apelarem a essa participagao € criatividade, as TT apenas poderao gerar uma vida de

trabalho mais empobrecida € desqualificada.

As novas formas de trabalho na ST buscam assim um grande conjunto de
competéncias dos trabalhadores, tais como O processamento da informagdo ¢ a
produgio/criagao com base na informacao, tanto em novas dreas profissionais como nos

desempenhos tradicionais. Neste cendrio € dada particular relevincia a um conjunto de

factores:
e o factor humano,
e o conhecimento da informagao,
e novas e maiores competéncias,
e acriatividade,
e a participagdo criativa e inovadora.

As caracteristicas do trabalho futuro exigem assim o dominio das TIL
formagao/aprendizagem constante, flexibilidade, cooperagao. interactividade, eficiéncia,

e acesso facilitado a servigos € aplicacoes.

2.2.2 A Empresa e o Emprego na SI

A Empresa na S1 para sobreviver, necessita de criar ¢ manter uma estrutura

organizativa adaptada as novas realidades impostas pela globalizacao. A resposta rapida
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as oportunidades do mercado. com solugdes criativas e inovadoras, nos servigos de
desenvolvimento, comercializagdo e distribuigio, ¢ a condi¢dio bdsica para o sucesso. O
cendrio da economia global, no qual qualquer mercado tem acesso a bens e Servigos
produzidos em qualquer pais, tende a colocar as empresas em competicdo aberta em
qualquer ponto do globo. Neste ambiente, o desempenho avalia-se hoje através de
indicadores ligados a factores que emergiram desde a década de 60, como o custo, a
qualidade, o prazo de entrega, a resposta rapida, o ciclo de vida do produto ¢ a

diferenciagio.

As influéncias desta mudanga radical na direccdo da SI irio estender-se a
empresas de todas as dreas de mercado. Em breve deixard de haver empresas que nio
recorram as TI, e ja hd quem afirme’ que hoje todas as empresas pertencem a industria
das TIL Sabe-se que a drea chave de sucesso da inddstria da informagéio € a area dos
conteudos. Segundo um modelo comummente aceite dentro do contexto da emergente
SL, a predominincia serd cronologicamente passada dos fornecedores de equipamentos
informaticos, para os de suportes I6gicos e, destes, para os detentores de contetdos. Por
outro lado, as solugdes iniciais de automatizacio de processos e sistemas
implementados nos primérdios das tecnologias, muitas vezes desenvolvidas 3 medida
para empresa ou sector, levaram ao aparecimento de sistemas heterogéneos e isolados,
referidos tradicionalmente como "ilhas de automatizagio”. Devido a isso, e por razdes
tecnolGgicas e organizacionais, existe a necessidade de desenvolver servicos de
integracdo, para que todos os sistemas possam trocar entre si informagao, e possibilitem
0 controlo com niveis crescentes de sofisticacio, permitindo transformar a
automatizagao e informatizagdo locais, num complexo mas eficaz sistema distribuido e
globalmente optimizado de fabrico € negécio. As redes locais de comunicagdo ¢ as
plataformas de integracdo inter-empresariais actualmente disponiveis permitem
construir as ‘espinhas-dorsais’ de tal integragdo. Face a necessidade imperiosa de
interactuar eficazmente com clientes e fornecedores de bens e servicos, esta integragdo
de unidades funcionais dentro da empresa, tem de se estender, ¢ ultrapassar as suas
fronteiras fisicas, conduzindo a que os fluxos de materiais e de informagdo passem a ser

inter-empresariais, com principios iguais de controlo, qualidade, coordenaco, etc.

! Percy Barnovik: “Executive Digest” - Dez/95
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A Empresa Estendida € assim basicamente uma nova filosofia de organizagao da
produgio, que implicard consequentes redefini¢des funcionais ¢/ou nOvVoS tipos de
postos de trabalho, podendo envolver profundas reorganizagoes locais e reformulagoes
dos niveis de autonomia e dos papéis dos intervenientes na empresa. O paradigma da
Empresa Estendida tem vindo a assumir uma importdncia crescente a nivel das
empresas industriais. Segundo este paradigma, nomeadamente no caso das empresas de
manufactura, ndo mais se produzem produtos completos de forma isolada e integrada
verticalmente, mas sim através de “nés” de uma rede que compreende fornecedores,
clientes, empresas de engenharia, etc., na qual cada né vai acrescentando valor ao longo
da cadeia produtiva. Em alguns casos, algumas empresas subcontratam mesmo toda a
produgdo, responsabilizando-se apenas  por projecto, engenharia, marketing ¢
comercializagio. Uma Empresa Estendida (vista como uma rede de empresas) surge
assim como uma agregacdo de competéncias e recursos, originarias de diferentes
empresas, que se juntam para responder a uma oportunidade de negécio. Embora estas
redes possam ter uma duragdo prolongada (e.g. com contratos de cooperagdo que vao
além de um simples negdcio), uma empresa estendida geralmente terd um cardcter
temporario ¢ uma “geometria” varidvel (i.e. novos nos podem entrar ¢ sair
dinamicamente da rede). Por outro lado, uma empresa individual ou um grupo podera
pertencer a varias dessas redes simultaneamente. Do ponto de vista externo, embora a
Empresa Estendida possa parecer uma entidade unica, hd que lembrar que na sua
composi¢ao intervém unidades auténomas, eventualmente localizadas em paises
diferentes e até sujeitas a diferentes condicionantes legais. Isto terd impactos evidentes
na concepgio de novas infra-estruturas de informagdo multi-empresas e de novos

métodos de trabalho.

A introdugdo do teletrabalho nas empresas esta bastante relacionada com a
disponibilidade de meios de TL bem como com a capacidade da sua utilizacdo por parte
dos teletrabalhadores. Parece assim natural que sejam empresas nos sectores das Tle
dos servigos, e os trabalhadores por conta prépria, 0s primeiros a aderir a préticas de
teletrabalho. As tarefas naturalmente mais indicadas para serem desempenhadas em
regime de teletrabalho sdo aquelas que dizem respeito a0 manuseamento,
processamento, transformagio e disseminagdo de informacdo. Exemplos de empregos
classicos em regime de teletrabalho sdo a consultadoria em geral, consultadoria em

tecnologias  informéticas € programagao, tele-formag@o, ensino  a distincia,
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planeamento, controlo ¢ consultadoria financeira, publicidade, vendas, marketing,
secretariado. tratamento de texto, edicdo electrénica, contabilidade, agéncias de
emprego ou atendimento a clientes. Podem ainda criar-se o0s chamados “Centros de
Teletrabalho Locais” orientados para o auto-servigo ou para o trabalho comunitirio. A
implantagio de comunicagdo de elevado débito, suportando a transferéncia de
informacio multimédia, abre novas oportunidades para o trabalho em equipa,
nomeadamente para a chamada Engenharia Distribuida. Neste novo cendrio exigem-se
novos requisitos tecnolégicos em termos de capacidade de troca, partilha, gestdo, sigilo,
seguranga ¢ controlo de informagdo, para além de novos requisitos a nivel

organizacional ¢ de principios legais.

Para o desenvolvimento social e econémico do mercado de trabalho na SI,
perspectiva-se a sedimentagdo de uma cultura geral de flexibilidade, na predisposi¢do
para a mobilidade, na aceitagdo da pratica de formagao/aprendizagem permanente € na
integracdo de modelos varidveis de organiza¢do do trabalho. A introdugdo das TI
produziu indiscutivelmente efeitos considerdveis nas exigéncias em matéria de
qualificaces profissionais ¢ exige claramente que o emprego seja mais orientado para o
investimento nos recursos humanos. O Emprego tipico no modelo econémico da SI (que
corresponde aos postos de trabalho criados pelas empresas) € constituido por agentes
dotados de niveis de instrucdo e flexibilidade elevados, facilmente afectdveis a novas
posicdes e responsabilidades, e na inser¢do em dindmicas de equipa ou de grupo, com
propensdo para uma atitude pro-activa e para a assuncdio de responsabilidades. Os
postos de trabalho tendem a ser caracterizados pela disponibilidade de recursos de
informagdo cujos contetidos devem ser objecto de uma andlise ¢ de uma sintese rapidas.
Saber codificar/descodificar a informacio electronicamente transmitida, ter capacidade
para decidir on-line. ser capaz de se integrar em equipa de trabalho em rede para
acgio/decisio, sdo exemplos de exigéncias que se prefiguram ao trabalhador, um perfil

de capacidades e competéncias sob muitos aspectos novo e exigente.

A criacdo de novos Empregos por teletrabalho na SI poderd ter como origem
motivagdes do trabalhador, da empresa ou do empresdrio, que podem incluir motivagdes
especificas como as devidas ao local de teletrabalho. Qualquer uma das motivagoes
apresentadas poderd conduzir ao teletrabalho. O emprego criado pelo proprio

trabalhador podera ser baseado numa série de razdes, como sejam a adopgao voluntdria,
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conjuntos de necessidades especificas, necessidades de grupos homogéneos mais
afectados por falta de trabalho como idosos ou mulheres. etc. O emprego promovido
pela empresa, terd como motivagao o recrutamento de melhores valores. a criagdo de
novas PME. as necessidades de curta duragio, a forga potencial do trabalho, etc. O
emprego promovido pelo empresdrio, terd geralmente em conta, a reducdo de custos, a
sensibilizacido/impulso pessoal, os incentivos fiscais ¢ financeiros ou de mercado, etc. O
emprego criado devido ao local de trabalho, serd fundamentalmente pela perspectiva de

mudanga para a propria residéncia ou para telecentros de trabalho local.

Cada vez mais os empregos perdem a sua imagem tradicional (i.e. uma
actividade que se desempenha durante um periodo de tempo relativamente longo com
um vinculo laboral e hordrios fixos a uma empresa/entidade) para passarem a ser
encarados como “oportunidades de trabalho”, onde as actividades sdo executadas
durante periodos de tempo curtos com condigoes ¢ vinculos laborais de diferentes
naturezas. As novas priticas de Organizagio do Trabalho tendem a esbater o elemento
central da relacio laboral classica — a nogdo de Entidade Patronal esta a tornar-se mais
complexa (i.€. empresas constituem grupos, associagdes ou redes, sdo subcontratadas,
etc.), o local de trabalho tem vindo a diversificar-se e as praticas em matéria de horario de
trabalho sdo individualizadas visando responder a necessidades e exigéncias especificas. O
equilibrio necessario entre flexibilidade e seguranga (estao ainda por efectuar no quadro
juridico e contratual, questdes quanto ao Direito do Trabatho, acordos colectivos, relagdes
laborais, etc.) envolve por um lado quanto a flexibilidade, o recurso ao trabalho a tempo
parcial, ao trabatho temporario, ao teletrabalho ¢ a novas formas de relagdes laborais
sempre que tais solugdes se afigurem adequadas. Por outro, ¢ no que diz respeito a
seguranga, implica ndo apenas a salvaguarda contra despedimentos arbitrdrios, contra a
discriminacio e contra uma desregrada participagdo dentro da empresa com compensagoes
na possibilidade de desenvolvimento de competéncias ¢ aptiddes profissionais que
beneficiem a empresa e trabalhadores. E necessdrio portanto repensar radicalmente todos
os sistemas pertinentes a protecgdo do emprego, a0 horério de trabalho, a protecgdo social
e a seguranga na saude, etc. por forma a adapta-los a um mundo de trabalho que serd
organizado de forma diferente ¢ onde as fronteiras entre trabalho e lazer, trabalho e
aprendizagem, trabalhador assalariado e trabalhador nao assalariado, s30 ou podem tornar-
se menos bem definidas. O conceito de seguranca para os trabalhadores tem de ser

desenvolvido ¢ alargado, de forma a incidir mais na seguranca baseada nas aptidoes
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profissionais e no mercado de trabalho (para a mudanga) do que na seguranga do posto de

trabalho individual (contra a mudanga).

O teletrabalho, no quadro do trabalho na SI, deve portanto ser assumido ¢
regulamentado com naturalidade, no contexto mais vasto da racionalizacdo funcional
dos processos de criagdo de valor e riqueza. Um exemplo singular no contexto, ¢ a
diferenca entre teletrabalho enquanto acto laboral continuo, ou um acto produtivo’
isolado que utiliza meios de teletrabalho. Factores também a ter em conta na
regulamentagdo, sdo a necessidade de prever e diminuir os riscos de o teletrabalho gerar
0 emprego precdrio ¢ de extremar o isolamento dos individuos. Pelo lado positivo o
teletrabalho € visto como uma das maiores fontes de emprego potencial. A tal ndo ¢é
certamente alheio o facto de o nimero de empregos intimamente relacionados com a
informagfo estar em franco crescimento. Logo, se a utiliza¢io do teletrabalho como
evolugdo natural dos negdcios das empresas aumentar, também € verdade que pode

servir como ferramenta individual ou comunitdria para o combate ao desemprego.

2.3 O Teletrabalho: Beneficios e Inconvenientes

A Sociedade Industrial alimentou a tendéncia de grande centralizacdo, com a
consequente criagdo de grandes aglomerados urbanos que prosperaram em torno das
industrias surgidas preferencialmente nos locais onde existiam as melhores infra-
estruturas fisicas de comunicagdo (portos, estradas, etc.), e de energia (electricidade,
petréleo, etc.). O crescimento populacional dai decorrente exigia por sua vez, a
evolugio paralela de infra-estruturas de transportes, para suportar a deslocacio dos
trabalhadores ao local de trabalho. Essa deslocagio origina frequentemente
congestionamentos € atrasos, que correspondem a tempo improdutivo e desnecessario
gasto devido ao trabalho. Este € o quadro principal do aparecimento do conceito de
Telecomutagdo (Telecommuting) inventado por Jack [Nilles], que se baseia no
aproveitamento e utilizagdo das TI para se (tele) deslocar evitando-se assim todos os

inconvenientes da deslocacio fisica ao local de trabalho.

As formas gerais de Telecomutagdo identificadas por [Nilles] sio quatro:
(a)A partir de Cusa; A partir de Centros de Teletrabalho (Telecentros), dispersos pelos

varios aglomerados populacionais, que por sua vez podem ser (b) Telecentros de tipo
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Satélite. constituidos para usufruto exclusivo de trabalhadores de uma so6 empresa: ou
(c) Telecentros Locais constituidos para utilizagio indiscriminada de quaisquer
entidades; ou ainda (d) Combinagoes dos 3 anteriores. A Telecomutagao acima
introduzida surge como um Caso particular do teletrabalho, pela evidéncia do
afastamento fisico do local de trabalho tradicional. Teletrabalho no nosso contexto
significa assim todo o trabalho efectuado fora do posto de trabalho (em Telecomutagdo),
e todo o trabalho ocasional ou ndo, necessdrio efectuar dentro do proprio posto de
trabalho por recurso a TL, quando se efectuam trabalhos externos a empresa (portanto
em nio Telecomutacdo). Por se considerar a diferenciagdo irrelevante no ambito deste
estudo, serd doravante usado o termo mais geral de teletrabatho. Outras formas mais
especiticas de definigdes de tipos de teletrabalho (sendo algumas casos especificos dos
4 anteriores), tém sido também definidas, [Tomé] como por exemplo o (€) Teletrabalho
Nomada, que essencialmente é teletrabalho efectuado em telecentros moveis, o (f)
Teletrabalho Organizacional, essencialmente efectuado dentro da prépria empresa com
recurso a T1 para acesso a informagao remota (e.g. em ligagdo a empresas cliente), € 0
(g) Teletrabalho Distribuido ou Cooperativo, efectuado essencialmente em Empresa
Estendida, por grupos interdisciplinares diversos, que se rednem em sessdes virtuais €

comunicam por meio electronico visando o desenvolvimento de um projecto comum.

O teletrabalho poderd assim ser generalizado como um modo flexivel de
trabalho nas mais diversas dreas de actividade, onde os teletrabalhadores desempenham
as suas fungdes com recurso a TI para acesso € envio de informagdes remotamente. A
base destas novas formas de trabalho ¢ fornecida pelas TI que permitem a comunicagao
e a partilha de informagdo sem limitacdes geograficas. As ferramentas utilizadas para a
realizacgio do teletrabalho sdo entre outras, telefaxes, telefones, videotelefones,
teleconferéncias, videoconferéncias, computadores € acessérios ligados por modem ou
redes. As novas formas de teletrabalho [Tomé], sejam como profissional liberal, ou
colaborador de empresa, podem ser assim desenvolvidas de varias formas. Podemos
caracterizar algumas formas de teletrabatho, descritas pela particularidade de o
teletrabalhador possuir graus crescentes de mobilidade e de inter-relagdo com a

cmpresa:

? j G.Lencastre & M.Freitas: “Dirigir” Nov/Dez97
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* O teletrabalho em Cusa € caracterizado por equipamento bdsico de computacio ¢ de
telecomunicagdes, para acesso a informagio remota e on-line. Os utilizadores
tipicos serdo colaboradores de empresas, profissionais liberais, e pessoas com

necessidades especiais.

e O teletrabalho em Telecentro Local é caracterizado por possuir diversos meios
disponiveis, existir geralmente em aglomerados urbanos, servir vérias entidades,
permitir acessos remotos, possibilitar contacto e utiliza¢io regular. Os utilizadores
tipicos serdo grandes empresas, a administracdo publica e empresas

geograficamente dispersas.

* O teletrabalho Nomadu, considerado como um caso particular de teletrabalho em
telecentro Satélite mdvel, € caracterizado por pouco equipamento, contacto
constante, acesso a informagdes remotas e on-line, ¢ grandes desempenhos. Os

grupos de utilizadores tipicos serdo jornalistas, vendedores, etc.

Em qualquer organizagdo € essencial que os ganhos e beneficios superem os
custos. Os custos (riscos) ¢ beneficios (vantagens) ndo sdo sempre medidos em termos
economicos, dai a dificuldade de medir grandezas como qualidade de vida ou impactos
ambientais, que sdo importantes para o teletrabalho. Assim sendo, as vantagens ¢ 0s
inconvenientes do teletrabalho serdo classificados nas 3 seguintes vertentes: para o
teletrabalhador, para a empresa, ¢ para a comunidade. [Nilles] constata que os
beneficios para a empresa num projecto de implementagdo do teletrabalho tendem a
aumentar ao longo do tempo. Entre os factos mais relevantes verificados conta-se o
aumento linear de horas de teletrabalho nos anos seguintes, ¢ a diminui¢io de utilizagdo
do automével por parte dos teletrabalhadores. Os resultados na qualidade de vida, os
efeitos da mudanga, e os impactos ambientais sio também alguns dos factores
estudados. Os efeitos notados na qualidade de vida dos teletrabalhadores sio
invariavelmente em sentido positivo. Estudos comparativos realizados entre
teletrabalhadores € ndo teletrabalhadores, quanto a alguns aspectos de qualidade de vida
(sensagao de libertagdo, continuidade de trabalho, criatividade, vida pessoal, influéncias
ambientais, vida de trabalho geral, stress, interdependéncia, efeitos da falta de
integracdo, soliddo, apreensio), demonstraram a favor dos primeiros grandes beneficios.
Os efeitos da mudanca de tipo de trabalho sdo outro critério importante, nomeadamente

devido ao grande aumento da auto-estima. Finalmente o factor do impacto ambiental é
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cada vez mais um factor de peso devido a diminuicio de deslocagdes, e a consequente

diminui¢io de agentes poluentes € nO CONSUMO de energia.

Nos pardgrafos que se seguem, sistematizam-se na generalidade e com mator

detalhe as vantagens e as desvantagens do teletrabatho [Nilles][mci].

2.3.1 Beneficios para o Teletrabalhador

O teletrabalho traré para o teletrabalhador sumariamente uma melhor qualidade

de vida e menores custos. Em maior detalhe tera como beneficios:

e Redugio do tempo despendido em transportes. Este € o beneficio mais 6bvio e para
muitos a primeira motivagdo. O tempo diario que se perdia em ftransportes entre a

casa e o trabalho, é aproveitado para produzir mais ou para conviver.

e Redugdo de encargos com deslocacdes e alimentagdo. O dinheiro que era gasto em
combustiveis/transportes ou em almogos/jantares pode ser poupado, investido, ou

gasto em outras coisas.

e Diminui¢do do nivel de stress. As horas de ponta e a necessidade de cumprir

horérios deixam de ser motivos de ansiedade.

e Flexibilidade hordria. Cada individuo marca o seu ritmo de trabalho. Ha quem

prefira trabalhar cedo pela manha, outros ao contrario produzem melhor & noite.

e Aumento do tempo disponivel para a vida familiar e pessoal. O tempo pode ser
gerido de maneira diferente, a flexibilidade hordria permite maior disponibilidade

para a vida pessoal/familiar.

e Aumento das oportunidades de trabalho. Os empregos deixam de estar circunscritos

a dreas geograficas, deixa de ser necessario viver perto da empresa.

2.3.2 Beneficios para as Empresas

O teletrabalho permite alcangar maiores niveis de eficiéncia e flexibilidade, €

motivar o aumento global da competitividade. Mais especificamente, pode originar:
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Redu¢do dos custos fixos em instalagoes e logistica. Com parte dos empregados a
trabalhar remotamente, a empresa podera dispor de instalagdes de menor dimensio,

o que implicard uma redugdo de custos fixos com a estrutura organizacional.

Aumento da produtividade associada ao acréscimo de motivagiio, concentragio,
disposi¢do e flexibilidade horaria. O aumento da satisfacdo dos teletrabalhadores
origina de imediato um melhor desempenho em cada tarefa realizada, uma melhor
gestdo de tempo e, como consequéncia, um aumento da produtividade individual ¢
colectiva. Estudos realizados’ afirmam que a produtividade média por
teletrabalhador aumentara entre 10 a 40%. Igualmente os teletrabalhadores poderao
alcancar mais elevados niveis de concentracdo, nem sempre possivel no local de
trabalho habitual, acusar menos fadiga, uma vez que ndo se deslocam, e ter
possibilidade de gerir o seu préprio tempo, escolhendo os seus hordrios e periodos

mais produtivos.

Aumento da produtividude em empresas de extensdo internacional, conseguindo
ultrapassar problemas resultantes de diferentes fusos, hordrios e hdbitos distintos de
trabalho.

Disponibilidade de forca de trabalho de reserva para a empresa que adopta o
teletrabalho, sendo possivel reunir rapidamente equipas para objectivos especificos
€ pontuais, potencialmente compostas por trabalhadores altamente qualificados e
dispersos geograficamente. A constitui¢do destas equipas com recurso a redes de
teletrabalho poderd ter custos muito inferiores aos resultantes da concentragio

geograifica e temporal, no modelo tradicional.

Diminui¢ao do absentismo de empregados qualificados, obrigados a estar retidos em
casa por razées de doenca ou familiares (e.g. apoio a criangas ou idosos, periodos

pOs-parto, etc.).

Aumento da flexibilidade organizativa. A flexibilidade do teletrabalho permite uma
melhor capacidade de resposta por parte da empresa em situagdes de emergéncia
(e.g. na possibilidade de recuperagio mais rapida de situagdes impeditivas de
utilizagdo das instalagdes habituais, como sejam desastres naturais, condigdes

climatéricas adversas, greves de transportes, etc.).

* Projecto TELDET(TELework DEvelopments & Trends) da DGXIH — “Dirigir” Nov/Dez97
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o Melhoria de funcdes de recrutumento de empregados ¢ criagdo de novas

oportunidades de emprego (e.g. para cidaddos com deficiéncias).

o Formacdo de empregados utilizando as TI do regime de teletrabalho, permitindo

assim redugoes de custos e a maximizacdo do investimento na formagao.

o Estimulo importante ao desenvolvimento econdmico e tecnologico das empresas,
sobretudo nas de pequena e média dimensdo, que desta forma poderdo competir com

as empresas maiores que mantenham métodos de trabalho conservadores.

2.3.3 Beneficios para a Sociedade

Como beneficios do teletrabalho para a sociedade, poderemos citar:

e Descentralizacdo dos locais tradicionais de trabalho, geralmente concentrados nos
grandes centros urbanos, poderdo ser deslocadas para zonas menos povoadas,
possibilitando melhores condigoes de vida globais, e contribuindo para diminuir

tendéncias de desertificagdo do interior.

e Reducdes no trdfego urbano. Com a opcio pelo teletrabalho haverd menor
necessidade de deslocagdes didrias, implicando diminuigdes significativas de

congestionamento do trifego urbano € aumento de lugares de estacionamento.

o Melhoria do meio ambiente. Com a diminui¢io da circulaciio surge um decréscimo
do consumo de combustivel, com a consequente reducgio de polui¢do assim como

poupanga energetica.

e Revalorizacao dos precos praticados pelo Imobilidrio. A possibilidade do
teletrabalhador viver fora das grandes cidades ira fazer diminuir a procura de
habitagdo em zonas urbanas € aumentar no interior, permitindo poupangas com a

consequente reducdo dos pregos no imobilidrio urbano e aumento no do interior.

e Aumento da participagdo dos intervenientes em actividades sociais. No caso de
teletrabalhadores que vivam em zonas carenciadas, a disponibilidade para contribuir

em actividades sociais € um beneficio importante.
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2.3.4 Riscos para o Teletrabalhador

O teletrabalho também comporta riscos para o teletrabalhador:

Maior isolamento dos individuos. caso ocorram situacdes de grande absor¢do pelo

trabalho, sem as distrac¢es necessdrias e contactos pessoais.

Dificuldades de conciliar a vida familiar e social com hordrios ¢ formas de

teletrabalho em casa.

Precarizagcdo do emprego, caso ndo sejam associados meios cautelares de promogdo

da seguranca na relagio de trabalho.

2.3.5 Riscos para as Empresas

Como Riscos e custos do teletrabalho para as empresas, poderemos citar:

Retorno lento dos investimentos nas tecnologias envolvidas, devido sobretudo a
planos deficientes de implementagdo do teletrabalho. Embora os custos envolvidos
nesta transi¢@o estejam em constante reducdo, € sempre importante ganhar algum
contacto € experi€ncia com o teletrabalho antes de se tomarem posigdes radicais de

adopg¢do ou de recusa perante vdrios cendrios.

Dificuldades na gestdo dos trabalhadores remotos por parte de gestores e chefes,
ndo conseguindo gerir de forma satisfatéria sentimentos de isolamento desses
trabalhadores, bem como todas as envolventes que possam afectar a relacio
empresa/trabalhador. As empresas deverdo avaliar ¢ potenciar um conjunto de
questdes antes de passarem a prdticas de teletrabalho e dar formagido a todos os

intervenientes do processo.

Risco de tensdes nas relagoes de trabalho, no caso dos trabalhadores associarem o
teletrabalho a actividades tempordrias com finalidades de exclusdo da empresa, ou a
contratos a prazo de trabalho precdrio. Uma sensibilizagdo das vantagens que o
teletrabalho oferece, no seio das empresas e dos teletrabalhadores obviard

certamente a essa falta de percepg¢ao.
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2.4 A Implementagio do Teletrabalho na Empresa [Nilles]

Neste ponto importa desenvolver um conjunto de questdes relevantes para a
implantagdo de um sistema de teletrabalho na empresa. Um projecto deste tipo pode ser
levado a cabo em diversos tipos de empresas, quaisquer que sejam as fases da vida em
que estas se encontrem, ou as condicionantes externas. Assim, num extremo, pode-se
pensar em uma empresa instalada que pretende migrar para uma nova forma de gestdo
dos seus recursos, recorrendo as TI. A empresa tera no seu horizonte, perspectivas de
redugiio de custos ¢ aumento de produtividade, pretendendo deslocar parte da sua for¢a
de trabalho normal para o teletrabalho. No outro extremo poder-se-d pensar numa
empresa a constituir de raiz em que se pretende desde logo introduzir conceitos de
gestdo inovadores, recorrendo a forca de trabalho exclusiva de teletrabalhadores. Poder-
se-iam citar muitos outros casos, mas qualquer que seja a situagdo, serd atil efectuar
uma reflexiio sobre os varios aspectos importantes a ter em conta nessa mudanga, por

forma a que consoante 0s €asos s€ possa compreender ¢ aplicar os melhores métodos.

Partindo do principio de que uma empresa pretende implementar um processo de
mudanca parcial para teletrabalho, ela devera passar por diversas fases até a
implementagio, devendo ser estudadas vdrias questdes: selecgdo de teletrabalhadores,
localizagdo do posto de teletrabalho, tecnologias adequadas, estratégias de gestao de
teletrabalhadores, planeamento inicial e formagao dos intervenientes, formulagio de
conjuntos de regras a cumprir pelos intervenientes, metodos de avaliagdo do sistema, e

reflexdes para o teletrabalhador sobre preparago e auto-gestdo do teletrabalho.

2.4.1 A Selecgdo dos Teletrabalhadores

A selecgio de teletrabalhadores realiza-se geralmente de 2 formas: A primeira
pelo exame do tipo de trabalho actual do potencial teletrabalhador, ¢ a segunda por
avaliacdo de aspectos de personalidade do potencial teletrabalhador. A primeira aplica-
se geralmente quando se pretende mudar um trabalhador tradicional para regime de
teletrabalho. O método consiste basicamente em averiguar se 0 tipo de trabalho € ou nio
realizavel por teletrabalho, com base em experiéncia ou percepgdo pessoal (e.g.
Escritor=>sim; Motorista=>ndo0), ou atraves de métodos sistematicos nos casos de mais
dificil dedugiio. Nesses casos poder-se-ao construir tabelas e estatisticas para descri¢ao

das tarefas, incluindo discriminagio de tempos médios para realizagdo do trabalho e sua
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classifica¢do qualitativa relativamente aos tipos de teletrabalho padrdo, para que apos
uma adequada quantifica¢io se possa definir o potencial de teletrabalho da profisséo.
Para a segunda forma, importa efectuar testes genéricos de aferigdo de capacidades e
entrevistas com vista & obten¢do de caracteristicas importantes em bons
teletrabalhadores, como sejam a auto-motivagdo, auto-disciplina, flexibilidade,

inovagdo, socializagio, idade, familia, equipamento adequado, etc.

2.4.2 Localizagdo do Posto de Teletrabalho

Pesquisas efectuadas em Pequenas e Médias Empresas (PME) tecnoldgicas no
inicio da década mostraram que tém predisposi¢do para serem teletrabalhadores, entre
70 a 85% de trabalhadores que lidam com informacdo. Existem basicamente dois tipos
distintos de locais de teletrabalho: em Casa e no Telecentro. O teletrabalho em casa
coloca a questdo de saber se a vida do trabalhador em sua casa deve ou nédo estar
relacionada com o trabalho, ou ainda se a residéncia deve ser avaliada inicialmente e
inspeccionada periodicamente pelos empregadores quanto as condig¢oes de trabalho (e.g.
dimensdes, localizagdo, seguranga, higiene, etc.). Decidindo-se pela existéncia de
condi¢des para efectuar teletrabalho em casa, surgem questdes a resolver sobre a
localizagdo mais adequada do posto de trabalho, no sentido de possibilitar um maior
grau de trabalho dtil (i.e. local que evite distrac¢des e ruidos, com adequados pontos de
acesso a equipamentos eléctricos e de telecomunicagdes, com condigdes de luz e
temperaturas adequadas, com boa separacgio de actividades domésticas, com higiene ¢
seguranga, etc.) O teletrabalho em telecentros, sendo similar ao trabatho de escritorio,
terd como vantagens relativas para a empresa e para os trabalhadores, a localiza¢do da
cidade e do centro de teletrabalho, e a disponibilidade de condi¢des tais como
instalagbes adequadas ¢ sofisticados meios de telecomunicagOes. A afectagdo de
teletrabalhadores a esses locais devera ser feita tendo em consideracao a vontade destes,
o usufruto de vantagens temporais, econémicas, sociais € as necessidades relativas ao

projecto especifico (e.g. deslocagdes pontuais a outros locais, etc.).

2.4.3 As Tecnologias adequadas

Um dos pontos a considerar na implementagao do teletrabalho sdo as tecnologias

¢ equipamentos a utilizar. E pois importante reflectir sobre as tendéncias tecnoldgicas,
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na medida em que podem ajudar a poupancas financeiras ¢ na escolha da melhor
soluciio tecnolégica no mercado. Nos ultimos anos constata-se que as TI tém melhorado
em termos de desempenho por custo, a um ritmo de cerca de 30% ao ano. A partir deste
dado conhecendo o produto e custo actual, pode-se prever em termos meédios o nivel
tecnoldgico e o custo esperado nos proximos anos. Esta suposi¢do podera ser ponto de
partida para reflexdes gerais quanto as tecnologias a empregar, nomeadamente na
decisdo sobre qual tecnologia adquirir, quando, e a que custo. As tecnologias utilizadas
para o teletrabalho podem ser basicamente agrupadas em hardware de computagdo ¢ de
redes de telecomunicagdes, e em software de aplicagdo, de redes e de seguranca. Num
estudo de investimento, tendo em conta necessidades, custos e evolugio futura, serd
conveniente em termos de andlise elaborar um quadro sobre as caracteristicas actuais,
que inclua as tendéncias futuras das varias tecnologias existentes, com vista a selec¢io

da mais adequada ao tipo de teletrabalho adoptado.

2.4.4 Estratégias para Gestao de Teletrabalhadores

A questdo do Controlo do Teletrabalho (Telegestao) efectuado remotamente €
uma questdo importante, dado que uma relacio laboral determina varios compromissos
e uma solugdo arcaica como a fiscalizagio permanente, ndo se mostrar muito pratica.
Melhores solugdes para a Telegestao requerem capacidade de lideranga, que deverd ser
bem preparada e implementada. De entre 0s varios atributos da telegestdo pela boa
lideranca, dois se destacam: A Confianga ¢ a Qualidade das comunicagdes. A lideranca
manifesta-se na capacidade de motivar eficazmente 0s teletrabalhadores no sentido dos
objectivos pretendidos. A sua auséncia motiva os teletrabalhadores a evoluir de acordo
com os seus objectivos privados e a seguir a sua propria agenda. O estabelecimento da
confianga € a virtude principal da boa telegestao. E através dela que se cria um lago de
cumplicidade no sentido de bem cumprir o trabalho, ou de efectuar uma direcgao e
avaliagio competentes. Em situagbes onde nio se consiga um nivel de confianga matua
adequado, o teletrabalho podera nao ser uma forma de trabalho recomendada. A
Confianca depende em grande parte da qualidade da comunicagdo. Qualidade da
Comunicagiio significa que cada parte consegue com precisdo atingir o significado e
intengdo consequente do acto de comunicagio, seja esta de sentido agraddvel ou ndo. A
maior qualidade de comunicagdo interpessoal consegue-se na conversagdo frente-a-

frente, dado todas as expressdes corporais enriquecerem uma comunicag¢do. Essa forma
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de comunicagdo na maior parte das vezes ndo ¢ necessdria, € pode ser substituida com
vantagens por diversas formas de telecomunicagdes, desde as mais simples, como o
telefone ou o e-mail até as mais sofisticadas como a videoconferéncia. Quanto ao tipo
de comunica¢do é muito importante saber selecciond-lo atendendo ao tipo de
informagao pretendida. Nesse sentido varias formas de reunides podem ser escolhidas
tanto presencialmente como ndo e uma boa solu¢do serd encontrada combinando
reunides pessoais inter meadas por comunicagdes electronicas a distancia. A frequéncia
da comunicagio € um aspecto importante a gerir, na medida em que se efectuada a
intervalos demasiadamente longos, pode motivar a diminuigdo do espirito de grupo e se
demasiado frequente, pode ser fastidiosa. Em resumo, para uma telegestio eficiente ha
que saber misturar e dosear a comunicagdo conseguindo um compromisso entre a

frequéncia e o tipo de comunicagio usada.

O sentido da gestdao do teletrabalho deverda ser o de definir um conjunto de
critérios que regulem o relacionamento entre gestor ¢ teletrabalhadores. Esse objectivo
deve ser procurado com enfoque mais no produto acabado do que no processo, i.e.
deve-se como gestor fornecer a cada teletrabalhador um conjunto de padrdes
especificos, mensurdveis e adequados, por forma a que o teletrabalhador conhega o que
deve ser feito, quando deve ser realizado, ¢ em que grau de qualidade. Quando isto €
conseguido, mais facilmente se pode manter o relacionamento baseado na cumplicidade
e confianca. O acordo inicial entre telegestor e teletrabalhador, deve ser feito antes deste
iniciar as suas fungdes e ap6s uma reunido prévia onde se devera explicar em detalhe
tudo o que ele devera saber acerca da organizacdo, hordrios, formas de comunicacio,
tarefas a executar, assim como da actuagdo do telegestor em diversos aspectos como

calendarizacdo de reunides, comunicagdes, etc.

As reunides sdo indispensdveis para a telegestio por indmeras razdes, sdo
planeados com uma agenda definida e geralmente possuem objectivos formais. Em
empresas de teletrabalho € muito conveniente € produtivo utilizar previamente formas
de comunicagdo remota a fim de serem analisados os problemas para durante as
reunides se tomarem as decisdes necessdrias. Por vezes podem ocorrer reunides com
objectivos informais para discussdo de temas, sem necessidade de tomadas de decisdes,
ou de seguir uma agenda. O planeamento de reunides € uma questdo importante, na

medida em que planear uma reunido formal, ou um encontro informal, ou ainda utilizar
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meios electronicos para efectuar reunides, sdo formas de manter 0 grupo unido e
motivado. O sucesso da reuniio ¢ de muita importdncia nesses desideratos, pelo que um
bom planeamento € imprescindivel. Isto conduz a necessidade de boa distribuigdo
temporal e escolha do melhor tipo de reunido. Tele-encontros ¢ tele-conferéncias sejam
por video, dudio, ou por computador 5o formas de efectuar encontros que ndo exigem
deslocagoes ¢ podem perfeitamente ser utilizadas para efectuar reunides de rotina, ou
supervisio de trabalho. Outra forma muito eficiente de efectuar boas supervisoes de
trabalho a grupos de teletrabalhadores ¢ recolher opinides ¢ respostas a pedidos
periédicos de informagdes, que podem ser efectuados pelo preenchimento de
formuldrios, e enviados por e-mail, voice-mail, etc. Esse procedimento para além de
aferir os estados das tarefas desempenhadas fara também com que o teletrabalhador se

sinta ligado ao grupo.

As comunicagdes informais muitas vezes pouco consideradas relativamente as
formais sdo indispensdveis para a boa sadde “espiritual” da organiza¢do. As reunioes
tratam dos objectivos especificos do trabalho e constituem a base comunicativa da
empresa, mas embora vitais numa organiza¢do, s6 por si ndo sio suficientes. A
comunicacdo informal constitui a “cola” que mantém 0 grupo unido € em grande parte
das organizagdes motivado, o que transforma uma coleccdo de individuos numa equipa
unida. As comunicacdes formais por estarem bem definidas através de um conjunto
especifico de memorandos, relatérios, documentos, €tc., sdo facilmente automatizaveis,
0 que ndo sucede com as informais. Para que os teletrabalhadores possam usufruir de
comunicacdes informais ou para que se sintam ligados ao escritorio € a equipa, algumas
medidas podem ser tomadas, por forma a que mantenham uma expectativa de contacto
continuada ¢ niio se deixem desligar. Assim € muito importante que o gestor inclua o
teletrabalhador em varios eventos sociais relacionados com o ambiente do escritorio,
especialmente os informais ¢ se disponibilize para satisfazer qualquer necessidade do

teletrabalhador, nomeadamente quanto ao fornecimento de informagao.

Um aspecto que pode preocupar 0s teletrabalhadores € a sua carreira, na medida
em que o trabalho remoto pode levar a serem preteridos em promogdes para postos mais
elevados relativamente a outros que possuam mais contacto pessoal com o gestor
responsével. Sobre esse aspecto 0 gestor deve procurar agir por forma a dar sempre a

mesma atencdo aos teletrabalhadores, tanto pelo trabalho produzido remotamente, COMo
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no escritorio, e dar rotatividade aos teletrabalhadores relativamente aos outros quanto
aos melhores trabalhos, ndo os prejudicando pelo facto de levantarem menos problemas

a distancia, e dar iguais oportunidades de formagdo aos teletrabalhadores.

Apesar de todo a formagio e esforcos ¢ possivel que ocorram desleixos. Nesses
casos € importante que os problemas sejam detectados cedo € aos primeiros sinais se
tomem providéncias. Alguns sinais poderdo ser: a diminui¢do em alguns aspectos dos
trabalhos  desenvolvidos, aumento do absentismo, aumento de problemas

comunicativos, desinteresse ou solidio do teletrabalhador em reunides no escritorio, etc.

2.4.5 Planeamento inicial e formacio dos intervenientes no projecto por teletrabalho

De forma a iniciar um projecto de implementacio do teletrabalho é por vezes
necessdrio convencer um determinado nimero de pessoas-chave da empresa. Essa tarefa
deve ser efectuada de cima para baixo na hierarquia da organizacdo. O gestor
responsdvel deve ser o primeiro a ser convencido, pela demonstragio de que a
organiza¢do ird beneficiar de varias formas., em especial financeiramente ¢ em
produtividade. Para tal serd necessdrio apresentar um plano de implementacio do
projecto, a ser analisado. O envolvimento da gestdo deve entdo ser usado na motivagio
dos vdrios niveis da hierarquia da empresa, através de reunides de informacio e
orientagdo, onde se expliquem detalhadamente as vantagens da abordagem, solicitando
a cooperagdo de voluntdrios. O passo seguinte serd o da formagio dos participantes na
utilizagdo das tecnologias envolvidas, que deverdo estar de acordo com as tarefas
predominantes que o trabalhador desempenha. Assim sendo, poderio ser abordados
temas tais como: aprender a trabalhar em casa; aceitar mudangas de responsabilidades
40 estar em casa; controlar as interrupgdes; resistir a tentagoes externas; etc. A formagio
dos telegestores deverd ser um pouco diferente e deverd por sua vez tratar temas tais
como: a gestio de teletrabalhadores em casa; ajuste de padrdes de desempenho;
comunicagdo com os teletrabalhadores remotos: envio de guias ao teletrabalhador;

resolugio de problemas de teletrabalho; identificaciio de estilos préprios de gestao; etc.
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2.4.6 Formulagdo de regras € procedimentos

E importante possuir um conjunto de regras © regulamentos para o teletrabalho
na empresa. Estes devem ser suficientemente especificos para minimizar o risco de
desempenho ineficiente mas suficientemente flexivels para s¢ ajustarem a envolvente da
unidade de trabalho e de cada caso individual. Alguns temas chave devem ser cobertos
por regras formais, Omo sejam a responsabilizagio (i.e. do trabalho efectuado, asseio
do local de trabalho, etc.), as praticas leais de emprego (e.g8. teletrabalhadores néao
devem ser privilegiados — devendo ser avaliados pelo desempenho — ou 0 teletrabalho
solicitado que nio deve ser desproporcionado por forma a ndo obrigar a um €Xcesso de
horas de trabalho), a contagem de tempo de trabatho (i.e., 0 conhecimento do tempo
efectivo levado a desenvolver determinada tarefa, € importante também para se melhor
poder estimar 0 tempo gasto em proximas tarefas semelhantes), as responsabilidades
por danos e seguros (e.g. muitas organizagoes por teletrabalho aceitam que 0O escritorio
do teletrabalbador em casa estd coberto pelas mesmas regras de trabalho que o escritorio
do emprego, € portanto pelos mesmos Seguros de trabalho), doenga, etc. Do ponto de
vista da resolugdo contratual do trabalho, deverio ser tomados cuidados necessdrios de

forma a assegurar os direitos € deveres de cada uma das partes envolvidas.

2.4.7 A preparagdo do Teletrabalhador

Para os teletrabalhadores, existem duas tarefas a efectuar quando se inicia um
projecto de teletrabatho em casa. A primeira é o estabelecimento do escritério com
todos os requisitos necessarios. € a segunda € a sua propria preparagdo para a nova
situagdo. O estabelecimento do escritério em casa requer a localizagdo do espago
preciso consoante as disponibilidades. Deve-se escolher um local com caracteristicas
adequadas quanto a comodidade, sossego, recursos de telecomunicagdes, energia
disponiveis, etc., que idealmente devera ser um escritério sossegado, sujeito a pouco
ruido, ¢ independente dos compartimentos da casa mais concorridos (i.e. nunca locais
como cozinhas, salas, etc.) Deve conter um mobiliario adequado, em posi¢ao adequada,
com acessos a suficientes tomadas eléctricas e de telecomunicagdes, com equipamento
que nao afecte a satide e que contenha dispositivos de seguranca de acesso, para copias

de seguranga de trabalhos, contra quedas de tensdo, anti-virus, etc.
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O passo seguinte sera a preparagdo para o teletrabalho. Isso requer formagao
inicial na utilizagio do equipamento e software, aprendizagem de auto-disciplina e
cumprimento individual de planos € agendamentos. Factores importantes sao também
continuar a manter uma boa aparéncia, o auto-controlo nas mais diversas situacoes, a
concentragio apesar de todas as situagbes que possam ocorrer em casa, ou com a
vizinhanga, e por fim saber alhear-se de questdes que ndo pode resolver. A gestdo do
teletrabalho feita pelos proprios teletrabalhadores, € importante por forma a se ter uma
nogio do que se faz para reportar a0 seu telegestor. Um dos problemas dos
teletrabalhadores é o ter de lidar com outros trabalhadores quanto a atitudes
provocatérias, minimizando o teletrabalho em casa. Nessa situagdo o teletrabalhador
deve procurar ser insensivel, e para tal podera seguir algumas regras ou conselhos: ser
sempre positivo, ndo defensivo sobre o teletrabalho, continuar a trabalhar como
habitualmente, ir ao escritério regularmente para reforgar as suas relagdes, pautar as
comunicag¢des Com 0s Supervisores pautar numa base de confianca mitua, ¢ orientar a

qualidade para o desempenho efectivo do trabalho.

O apoio ¢ feedback sdo muito importantes para 0s teletrabalhadores na medida
em que estando sés, sdo mais vulnerdveis a quando acontece alguma coisa. As ajudas
podem ser deslocadas quando ocorrem problemas técnicos nos computadores ou nas
comunicagdes, e devem estar previstas pelo teletrabalhador ou pela companhia. Outros
problemas podem ocorrer quando o teletrabalhador estd s6 em casa (e.g. fadiga,
vizinhos, ruidos, etc.) - nessas situagdes a organizagao deve poder fornecer meios de
apoio. Por fim o teletrabalhador deve sair de casa quando se note que o rendimento nao
estd a ser o esperado. Ao notar esses sinais o supervisor deve aconselhar uma solugao

como a mudanca de local de trabalho, férias, ou até deixar de teletrabalhar.

2.5 Conclusao

Apresentou-s¢ neste capitulo a tematica do teletrabalho. Iniciou-se pela
abordagem aos conceitos da sociedade da informacdo e as empresas € emprego mais
representativos, dando relevéncia especial as empresas estendidas e a laboragao remota
por teletrabalho. Caracterizou-se de seguida o teletrabalho, enumerando os beneficios e
riscos para o teletrabalhador, empresa € sociedade. Por fim tendo como base um cendrio

de implantagdo de teletrabalho numa empresa, descreveu-se uma envolvente referente
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as problematicas desse processo. O teletrabalho numa empresa necessita de estar
enquadrado em arquitecturas de suporte para uma implementacdo adequada com vista a

facilitar alteragOes futuras, as quais serdo abordadas no capitulo seguinte.
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3._METODOLOGIAS DE SUPORTE A GESTAQ DE PROJECTOS POR
TELETRABALHO

3.1 Introducao

A Execugido de um projecto por teletrabalho numa empresa pode ser definida
como a execugdo de um Processo de Negécio. A descricio de todas as suas fases desde
0s requisitos a execucdo pode ser genericamente associada a concep¢do de uma
Empresa Estendida com utilizagio de redes de actividades coordenadas. Para uma
adequada implementagdo, a engenharia da Empresa Estendida deve estar enquadrada
em modelos de referéncia definidos (e.g. PERA, padronizacdo da [WfMC], GERAM,
etc.), com vista a constitui¢io de uma empresa 4gil de engenharia adaptavel a futuras
necessidades de alteragdo. Neste capitulo procura-se discutir algumas arquitecturas de

referéncia para suporte a Processos de Negécio de teletrabalho.

3.2 Os Processos de Negécio no contexto do Teletrabalho

Um Projecto por teletrabalho, pela sua caracteristica distribuida, pode ser
discutido no ambito da Empresa Estendida, e associado a nogdes como distribuigdo,
coordenagdo e integragdo. Este conceito basicamente é usado para caracterizar um
consorcio tempordrio de entidades membro independentes, que se juntam para explorar
a oportunidade de producdo de um bem. As entidades envolvidas, sejam empresas ou
individuos, interligados dinamicamente em rede, produzem individualmente o valor ou
bem, sem necessidade de olhar a dimensdo da organizacdo, localizagio geografica,
ambientes computacionais, tecnologias empregues, ou implementacio de processos.
Partilham assim custos e competéncias, que colectivamente permitem vantagens
competitivas, baseadas em custo efectivo e inovacio. Estas mais valias facilitam o seu
acesso aos mercados globais, com solugdes a escala mundial, que dificilmente poderiam
ser obtidas individualmente. A realizagdo da empresa estendida obriga a andlise dos
seus processos, bem como da forma como eles se estendem para 14 das fronteiras da
empresa. Com este objectivo a engenharia da Empresa Estendida deve estar enquadrada
em modelos de referéncia adequados, (e.g. PERA, GERAM, padronizagdes da [WfMC(C],
etc.), com vista & engenharia de uma empresa dgil ¢ adaptivel a necessidades de

alteragdo futuras.
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No ambito de teletrabalho, esta empresa serd entendida como um conjunto de
Processos de Negdcio. Por Processo de Negocio (PN), entende-se um ou mais processos
ou actividades ligadas em rede que colectivamente executam um objectivo de negocio
ou politica de empresa, normalmente  dentro do contexto de uma  estrutura
organizacional. A execugao das actividades dos PN ¢ disparada pela ocorréncia de
eventos, onde dentro do modelo de empresa as actividades podem ser instanciadas em
miltiplas ocorréncias simultaneas. Um Processo € constituido por um conjunto de
actividades com os seus proprios inter-relacionamentos em rede, com crit€rios que
definem o seu inicio e término, e por informagao sobre as tarefas individuais, i.. a
descri¢io das operagbes a serem realizadas no ambito daquela actividade pelas
entidades funcionais que lhe forem afectas. Neste contexto, um Processo € uma
representagio formal de um PN, suportando manipulagoes automatizadas, como
modelagio, € execugdo atraves de um Sistema de Gestdo de Fluxos de Trabalho. O
conceito de Fluxo de Trabalho (Fr) representa uma unidade de trabalho que surge
repetidamente numa organizagdo de trabalho, que pode ser definida do ponto de vista
automdtico como uma “‘Automatiza¢ao (computacional) total ou parcial de PNs”,
significando uma execugao do PN, total ou parcial, durante o qual, os documentos ou
informagcdes sio passadas de um participante (i.e. entidade funcional) a outro, de acordo
com o conjunto de regras € procedimentos. Cada participante serd assim um né de uma

rede ¢ responsdvel pela execugao de uma determinada tarefa.

3.3 A visdo integrada da Engenharia de Empresa através da execugao de PN

Num projecto de gestio de actividades por teletrabalho, pretendemos resolver o
problema da transferéncia da informagdo, € do seu processamento realizada por
entidades (i.e. pessoas, empresas, €tc.) distribuidas geograficamente, permitindo a
coordenagdo das diversas actividades de processamento de informagcdo em curso.
Sistemas que satisfazem esses requisitos sdo geralmente referidos por sistemas de Fluxo
de trabalho (Ft). Um sistema de Ft define uma subdivisao funcional do PN em niveis de
actuacdo (Figura 1), possibilitando uma melhor abstraccdo ¢ maior facilidade de

programagio e alteragao.

jasilva



Metodologias Suporte & Gestdo de Projectos por Teletrabalho Pag.33

Logica do
Processo

larcla

larcla

o o
Recursos de R & o
Informacio & & ¥
G > i Gestio
&5 &
& Q
103

Recursos
Humanos

Figura 1 - Separagio funcional basica em sistemas de Fluxo de Trabalho (Ft)

Os sistemas Fr podem assim ser descritos genericamente (Figura 1) com base
€m quatro conceitos:

A légica do PN

O fornecimento de recursos de informagao
A atribui¢do de tarefas e pessoas

A gestdo do PN

Esta descri¢io pode ser integrada nos conceitos de ciclo de vida do projecto de
engenharia da empresa de teletrabalho (Figura 2), generalizados pela Arquitectura de

Referéncia de Purdue.

O modelo de engenharia de uma empresa estendida, poderd de facto seguir o
ciclo de vida da Arquitectura de Referéncia de Purdue (PERA) [Williams, Hong], como
ilustrado na Figura 2. O ciclo de vida inicia pela fase de identificagdo de requisitos da
entidade de negocios da empresa, levando A primeira descri¢io de missdo, visio e
valores de gestdo para essa entidade e mais quaisquer outras filosofias de operagio ou
acg¢Oes, tais como escolha de processos, selec¢io de trabalhadores, etc. No final desta
fase devemos ter uma visdo clara do que pretendemos fazer, por ex. “Pretendemos
construir uma apresentagdo interactiva da histéria da arquitectura barroca na cidade do Porto,
pela cooperagdo dos melhores especialistas existentes no mundo. Esse trabalho deverd ser
realizado através do uso das mais avangadas tecnologias de informagio e de gestdo de
projectos que permite a coordenacdo das tarefas das diferentes actividades, reduzindo-se assim

os elevados custos, nomeadamente pessoais inerentes a necessidade de deslocagio geogrdfica”.
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Figura 2 - Ciclo de vida de Engenharia de Empresa de Teletrabalho {ref]

A partir da missdo, visdo, etc. definidas pela gestdo, as politicas operacionais
para todas as dreas de potencial relacionamento sao derivadas na fase de Concepgdo. A
seleccio e prescri¢io pela gestdo de opgoes possiveis, leva ao estabelecimento de
requisitos operacionais para o projecto, 0 que por seu urmno conduz ao estabelecimento
de requisitos para todo o equipamento ¢ para todos 0s métodos de operagdo, os quais
sio estabelecidos na fase de Defini¢do. Deve ser finalmente notado que esses sao
somente dois tipos de requisitos: o0s definidos para tarefas de processamento de
informagdes e os definidos para tarefas de operagdes fisicas. Essas tarefas sdo coligidas
em médulos ou fungdes, e estas por seu tumo podem ser ligadas através de redes de
informagio ou de materiais, resultando em rede funcionais de informagao ou em redes
funcionais de operagdo (Figura 2). Estas redes descrevendo o fluxo de informagdo ¢ a

rede de tarefas a executar podem ser representadas como uma rede de actividades, tendo
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em mente Os recursos necessdrios € a sua localizagdo geogrifica. Isto completa a

chamada fase de Projecto.

Até este ponto, nenhuma consideragio foi feita quanto ao posicionamento
humano no sistema. No entanto a PERA reconhece que em qualquer projecto de
desenvolvimento de empresa, o sistema organizacional ¢ humano € tdo importante como
o sistema de informagdo e os componentes do sistema fisico. Isto significa que, uma vez
considerada a Implementugdo, a primeira necessidade é definir quais tarefas em cada
lado da arquitectura, as pessoas irdo preencher. De acordo com isso trés arquitecturas de
constru¢do fisicas serdo implementadas no projecto de engenharia de teletrabalho. Estas

Sao:

e A Arquitectura de Sistemas de Informagdo (ASI: Figura 2) compreendendo a
descrigdo de todas as infra-estruturas e software de aplicagio (i.e. Sistema de Gestdo
de Fluxos de Trabalho (SGF?1), sistema de videoconferéncia, etc.), assim como a sua

integrago.

e A arquitectura Humana e Organizacional (AH&O: Figura 2), compreendendo
no nosso contexto o papel desempenhado pelos teletrabalhadores em locais de
trabalho remotos, i.e. teletrabalhador e/ou coordenador, assim como a sua integragdo

em toda a organizagdo para que os objectivos da empresa sejam atingidos.

* A Arquitectura de Equipamentos Fisicos (AEF: Figura 2), referindo-se a propria
arquitectura dos sistemas fisicos, tais como os computadores, as redes e o

equipamento de comunicagio.

Na fase de Constru¢do todos esses aspectos devem ser considerados, o que
significa que a linguagem de modelagio dos processos deverd ser capaz de tomar a rede
de actividades detalhada, incluindo a informagio precisa do fluxo de informagio
pretendido. Isto requer um consequente refinamento do modelo, o que levard a

construgdo do chamado modelo executdvel, utilizado na fase de Operagdo.

A Figura 2 para além das diversas fases sequenciais do ciclo de vida de um
projecto de integragdo empresarial, contém um conjunto de ilustragdes que procuram
dar énfase ao processo de evolugio até ao modelo executdvel distribuido. O processo de

criagdo do modelo executdvel faz uso nas fases de Projecto e Implementagio, de uma
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ferramenta de modelacio do processo de negocio, designada por Servico de
Desenvolvimento de Modelos (SDM). Esta ferramenta baseada nas definigoes ¢
caracteristicas dos sistemas do projecto categorizadas nas (rés arquitecturas de
lmplementagao desenvolve os modelos construtivos, que serdo utilizados na fase de
construcdo para montagem do modelo executdvel representativo da empresa, a ser usado
como estrutura para operagio do sistema global. A fase de Operagio, em que s¢
efectuard o controlo de funcionamento do sistema, possibilitard a execugao distribuida
do modelo de empresa sobre um conjunto de Servigos de Execugdo do Modelo (SXM),
compostos por servigos de coordenagio e de execugdo de modelos de Fluxo de trabalho,
que por sua vez fazem uso de ferramentas Gerais de TI. Os servigos SXM e Gerais de Tl
sio denominados em conjunto por Servigos de Integragdo e Execugdo do Modelo de
Empresa (SIEME), que serdo suporte a servigos especificos de coordenagao de

actividades por teletrabalho.

3.4 O Modelo de Referéncia do Fluxo de Trabalho da [WfMC]

A WorkFlow Management Coalition [WIMC] ¢ uma entidade internacional
constituida por um agrupamento de empresas de interesse comum, que tem COmo
missio a criacdo de padrdes para o desenvolvimento aberto de ferramentas de aplicagao
baseadas em Gestdo de Fluxos de Trabalho. Pela importincia do tema no contexto desta
tese, apresenta-se aqui uma visao global de projectos de aplicagdo de Fit pela optica da

WIMC.

3.4.1 A visd@o do SGFt pela [WfMC]

A defini¢do da [WMC] para Sistema de Gestdo de Fluxos de trabalho (SGFt) é
de um “Sistema que define completamente, gere e executa Ft pela execugdo de software
cuja ordem de execugao € dirigida por uma representagio Computacional da Logica do
Fluxo de Trabalho”. Subentende-se isto como um sistema que providencia uma
automatizagdo de processos de negocio pela gestdo das sequéncias de actividades de
trabalho e invocacio de recursos humanos e/ou de TI associados aos varios passos. Os
SGFt podem ser mais ou menos complexos, € podem ser implementados por uma

grande variedade de formas. Toda essa variedade apesar de considerada pela [WIMC], €
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no entanto analisada segundo as suas caracteristicas comuns, com objectivo de

possibilitar capacidades de integrac¢io entre diferentes sistemas e produtos.

Os SGFt (Figura 3) no seu nivel mais elevado exibem caracteristicas comuns

que providenciam suporte a trés areas funcionais:

*  Fungoes de Construgdo (FMP: Figura 3), que dizem respeito a definigio, ¢

modelag¢do de processos Ft e seus constituintes, e que podem ser associadas
aos SDM da Figura 2;

Fungées de Controlo de Execugdo (SEFt: Figura 3), que dizem respeito a
gestdo de processos de Fr num ambiente operacional e de sequéncia das
vdrias actividades a serem manuseadas como parte de cada processo, e que
podem ser associadas aos SXM da Figura 2;

Ferramentas de Aplicagdo de Tl & de Interacgdes de Execucdo com
utilizadores  humanos (fA&TI: Figura  3), que dizem respeito ao
processamento de passos de actividades, e podem ser associadas aos

Servigos Gerais de TI da Figura 2.

(FMP) Ferramentas de Definigéo
Modelizagao e Andlise de
Processos de Negdcios

Definigao e
Desenho do Processo

Construgio (DP) Definigdo
Execucao do Processo
A Mudancas
: no Processo
Controlo e (SEFt) Servicos de

Instanciagao
de Processos

Execugao do Fluxo de Trabalho

AR

Interacgdo com

Utilizadores e .__> ( fA& T’)
Ferramentas de Ferramentas
‘ de Apliacao & Tl

Aplicacao

Figura 3 - O Sistema de Gestio de Fluxo de Trabalho (SGFt) genérico da [WIMC] e associagio

com o ciclo de vida de engenharia de empresa
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As Fungdes de Construgado ( FMP: Figura 3) sdo as fungOes que resultam na
defini¢io computacional do PN. Para tal usa técnicas de andlise, modelagdo e defini¢do
de sistemas, originando o que s€ chamard a Defini¢do do Processo (DP), que a [WIMC]
define como “‘uma representacio computacional de um processo que inclui a sua
definicdo manual e de Fluxo de Trabalho”. Esta DP compreende uma rede de
actividades discretas, cada qual com regras ou operaghes associadas que regem a
progressao do Processo. As Funcoes de Controlo de Execucio (SEFt: Figura 3)
englobam fungdes que permitem a execu¢do da DP através da criagdo e controlo
operacional de instancias de processo, da gestao dos varios passos envolvidos na
execucdo das actividade, € da invocagiio de recursos humanos ¢ de TL O componente
central é chamado de “Software de Controlo de Gestdo de Fluxo de Trabalho™ ou
simplesmente “Motor de Fr’ (MFm), que € 0 responsdvel pela criagdo, elimina¢io ¢
controlo de gestdo operacional das actividades dentro do processo e interacgdo com
ferramentas de aplicacio ou recursos humanos. As (fA&TI: Figura 3) consistem em
Interac¢oes para Execugdo de Actividades. e sdo funcionalidades necessdrias para
transferir controlo entre actividades, obter estados operacionais dos processos, invocar
aplicagdes, etc., que podem incluir o uso de uma interface consistente para miuiltiplos
sistemas de Ft, e capacidade de desenvolver aplicagdes para trabalhar com diferentes
produtos comerciais de F1. As Interfuces de Sistemas ¢ Distribui¢io sdo mecanismos
que permitem a transferéncia de tarefas e informagao entre participantes. A fung¢do de
distribui¢do pode operar a diferentes niveis, (desde trabalhos simples de grupo até
aplicagoes transorganizacionais complexas), dependendo do mbito do fluxo de trabalho
(poderdo ser usados mecanismos tipo e-mail, passagem de mensagens, tecnologia de
distribuicdo de objectos, etc). Os Servicos de Execugdo de Fluxo de Trabalho (SEFT1)
sio vistos como a fungdo de infra-estrutura central que interage com utilizadores ¢
aplicagdes distribuidas através do dominio do Ft. Cada uma das potenciais interfaces
possui um ponto de integragdo entre o SEFt e outras infra-estruturas ou componentes de

aplicacdo.

3.4.2 Modelo genérico de implementacdo de Ft da [WfMC]

A aproximagio dada pela Figura 4, resultante do refinamento da Figura 3,
identifica os componentes principais dentro do sistema Ft genérico, assim como as

interfaces entre este ¢ um modelo abstracto definido pela [WfMC]. Atendendo a enorme
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diversidade de modelos possiveis, determinou-se a especificacdo de niveis de
conformidade que identifiquem funcionalidades particulares de interoperabilidade, onde
Interfuces abertas sdo suportadas para a integragdo multipla de fornecedores de Servigos.
Da figura abaixo verifica-se a existéncia de trés tipos de componentes:
* Os componentes de Software — que fornecem suporte a virias fun¢des dentro
do Sistema F1,
* Virios tipos de definigbes de sistema e de Dados de controlo usados pelos
componentes;
o Aplicagoes e Bases de Dados externas que ndo sendo parte do produto F1,

podem ser invocadas por ele como parte do sistema total Fr.

Pode (DP)Deﬁnigﬁo
referenciar M
/ Interpretada por
Relerencia
Dados de &
Organizagdo e \
P: :'q do Modcl . Dados dc
= N i | mantém Controlo de

Fluxos dc
Trabalho

pode
referira

Servigo de T -
Execugio de e
Fluxos Trabalho / LT) Dados Re

Lista levantes de

(SEFY) /‘ dc Trabalho Fluxos de

Invoca

| Aplicacio(des)

+ Manipula

aclualiza Dados de

Inierage via Trabalho Aplicagio de
Administra¢io Y Huxos de
& Controlo  (GLT)", Trabalho

Gestor

(AdM) a Lista de

'

(Supervisor)

Invoca Aplicagio(tes)

\

- Componcentes de Soltware
[:l Dados dc controlo do Sistema
D Produtos/dados Externos

Figura 4 - Estrutura Conceptual Genérica de um produto de Fluxo de Trabalho segundo a
[WEMC]

A Ferramenta de Definicao de Processo (FMP), implementada por exemplo

numa linguagem de definigéo formal de processos, € utilizada para gerar a descri¢io do
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PN (i.e. rede de actividades) num formato processavel por computador, representado
pelo bloco Defini¢do de Processo (DP). A DP contém a informacio necessdria sobre 0
PN com vista a permitir a sua execugao pelo Software de Servigos de Execugdo de Ft
(SEFt). A DP pode também referir-se a aplicagdes ¢ a modelos de dados sobre papéis e
organiza¢do que contém informagdo acerca da estrutura organizacional ¢
responsabilidades dentro da organizag¢do, permitindo a sua especificagio em termos de
entidades organizacionais ¢ fungdes dos papéis associadas a actividades particulares ou
objectos de informagao. Os SEFt interpretam a descrigdo do PN e controlam a
instanciagio de processos € a sequéncia de execugao de actividades, adicionando tarefas
as Listas de Trabalho do utilizador ¢ invocando ferramentas de aplicagdo quando
necessarias. Isto é feito através de um ou mais motores de gestdo de Ft cooperativos,

que gerem a execugdo de instincias individuais de vdrios processos.

Os SEFt mantém dados de controlo internos centralizados ou distribuidos por
um conjunto de MFr. Este conjunto de dados incluem informacdes internas de estado
associadas aos varios processos ¢ instancias de actividades em execucdo e podem
também incluir pontos de verificagdo € informagio de recuperagdo/reinicio usadas pelo

MFt para coordenar e recuperar de condigdes de falha.

A Definicio do Processo em conjunto com dados relevantes obtidos de
programas de aplicacio durante execugio do Ft, controla a navegagio através das vdrias
actividades do processo, providenciando informagao sobre critérios de entrada e saida
para passos de tarefas individuais, opg¢des de execugao paralela ou sequencial de
actividades diferentes, tarefas de utilizador ou aplicagoes de TI associadas com cada
actividade. Os MF possibilitam também a invocagio de Aplicagdes (Apl) na execugdo
de actividades particulares. A generalidade destes mecanismos pode conter grandes
variacdes, desde os sistemas simples que somente oferecem suporte a ferramentas
basicas, até outros mais complexos que providenciam ao MF1 métodos de invocagdo de
véirios tipos de ferramentas, locais ou remotas. Os dados de aplicagdes Ft sao
manipulados tnica e directamente pelas aplicagdes invocadas, embora o MF1 possa ser
responsdvel pela transferéncia de dados entre aplicagdes, quando diferentes aplicagoes

sio invocadas em diferentes pontos de actividades dentro do processo de F1.

As Listas de Trabalho (LT) constituem um repositorio de itens de trabalho

fornecidos pelo MFt aos teletrabathadores, a atengio do Gestor de Listas de Trabalho
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(GLT) que gere as interac¢des com os participantes do Ft. As LT podem ou nio ser
visiveis, como nos casos em que o trabalhador niio tem acesso a ela e executa as tarefas
pela ordem imposta, ou visiveis permitindo escolhas de ordens de execu¢do das tarefas
atribuidas. O GLT € um componente de Software que gere a interac¢io entre
participantes e SEF?, tendo responsabilidades durante o progresso do trabalho nas
solicitagdes ao utilizador e interac¢ido com a SEFt através da LT. A sua funcionalidade
pode ser mais ou menos complexa, desde uma simples aplicagdo para gestio de
agendas, at€ um sofisticado sistema de controlo de afecta¢do de trabalho para um
conjunto de utilizadores fornecendo facilidades como balanceamento e nova atribuigio
de trabalhos.

A Interface com o utilizador representa a interaccio mais ou menos complexa
com o utilizador, podendo tanto este como o gestor de LT invocar aplicacoes externas.
O Sistema de Administra¢do e Monitoria (AdM) disponivel e existente geralmente
dentro do SEFt possibilita normalmente a um supervisor um conjunto de

funcionalidades para gestdo do sistema.

A estrutura dada na figura anterior, constituiri um modelo genérico nao
totalmente aplicdvel a muitos casos devido a vérios factores, entre os quais se citam: (i)
a ndo necessidade de utilizagdo de todos os componentes descritos; (i) a necessidade de
introdugdio ou desenvolvimento mais extenso de componentes; (iii) 0 agrupamento de
componentes e funcionalidades descritas de forma isolada. Cendrios de implementagio
alternativos, poderdo ser desenvolvidos (e.g. (1) por implementac¢do de meios de acesso
do gestor de listas a aplicagdo do cliente a partir de: estruturas centralizadas no servidor,
ficheiros partilhados, correio electénico, passagem de mensagens, etc.; (2) por referéncia
ao tipo de estrutura usada pelo SEFt, a partir de aproximagio centralizada — com um
dnico MFt e uma tnica LT ou a partir de aproximagdes distribuidas — com multiplicacdo
de MFt e LT responsaveis pela gestdo total ou parcial das instancias de processo
individuais, sejam em cooperacio sobre partes do processo global, sejam
independentemente por processos diferentes. Nesta aproximagdo distribuida a
complexidade aumenta, pela necessidade de implementagio de varios requisitos de
administragdo, controlo e supervisio em MF! mestres e escravos, tabelas com dados,

tipos de comunicagio, etc.).
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3.4.3 Modelo de Referéncia do Ft da [WfMC]

A partir da estrutura de aplicagio genérica do Fr. identifica-se um conjunto de
componentes ¢ interfaces, necessarias padronizar com vista a inter-operagdo entre
aplicativos heterogéneos, a varios niveis, baseados nas suas conformidades funcionais.

Define-se assim (Figura 5) 0 Modelo de Referéncia do Fluxo de Trabalho (MRF?).

O MRFt identifica 5 componentes principais que comunicam com o SEFt através
de Interfaces, que interagem com uma Interface do SEFt definido como Interface de
Programagdo de Aplicagoes de Ft e Formatos de Intercambio (IPAFt&FI). Os
JPAFt&FI possuem um conjunto unificado de funcdes, devido as quais se consideram
mais apropriadamente como definindo uma tnica Interface de suporte a fungdes de
gestdo de Fr através de 5 4reas funcionais, em vez de 5 Interfaces individuais uma por
cada bloco. Os IPAFt&FI podem ser considerados como um conjunto de construtores
pelos quais 0s servigos do sistema Ft sdo acedidos € que regulam as interacgdes do
Software de controlo do Ft e de outros componentes do sistema. O componente
principal do MRF1 € portanto o SEFt, que é um servigo de Software que pode consistir
em um ou mais MFt usados para criar, gerir € executar instancias F1, e com o qual as
aplica¢Oes interagem via IPAFt&FI. O SEFt fornece um ambiente de execugdo para a
interpretagdo e activagao parcial ou total de DP e a interacgao com recursos necessarios

ao processamento das vérias actividades (Figura 5).

Interface

(IPAFt&F1) Intertaces de Programacao ;]
plica¢des Ft & Formatos de Intercambio

Qutros Servigos de Execugdo
de Fluxos de Trabatho

Seivico de FXecugao Interface 4

de Fluxos de Trabalho

Motor(res) (MF?)]
Fluxo Trab

2 Interface S

rcrramentas de 8
|| Administracao § P
|| ¢ Monitoria

(SEFt)

Motor(res)

¢ Interfuce 3

{(Apl)E
E  Aplicagdes
Invocadas

Interface 2 #

L A lmaws
j| Clientesde |
iFluxo de Trab. |

Figura 5- Componenies ¢ Interfaces do Modelo de Referéncia do Fluxo de Trabalho (MRFt)
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A intercomunicagdo entre SEF? é possivel através da Interfuce 4, pela qual o
servigo de execugdo pode transferir actividades ou sub-processos para execugio noutros
SEFt distintos em ambiente heterogéneo. De referir que embora o SEF? até aqui tenha
sido discutido como uma entidade légica simples, ele pode ser implementado
fisicamente e funcionalmente de uma forma centralizada ou distribuida. Sistemas Fr
distribuidos onde varios MFt (cada qual controlando parte do processo de execucgdo e
interagindo com o conjunto de utilizadores e ferramentas de aplicacdo), fazem uso de
IPAFt&FI entre si para sincronizar as suas operagdes e trocar informagdo entre

processos € de controlo de actividades.

A interacgdo entre o servico de €xecugdo particular e recursos externos ocorre
via as Interfaces de aplicagiio do cliente ou de invocagao de aplicagdes. A Interfuce 2 de
aplicagiio do cliente através do qual o MFt interage com o GLT, € responsdvel pela
organizagdo do trabalho de forma conveniente ao utilizador do recurso. A activagao das
suas ferramentas de aplicagdo € da responsabilidade tanto do GLT como do utilizador. A
Interfuce 3 de invocagdo de aplicagGes permite a0 MFt a activagio directa de
ferramentas especificas para a execugdo de uma actividade particular. Pelo uso desta
Interface padrio, as ferramentas de aplicacdes futuras devemn ficar disponiveis aos Ft

numa forma padronizada.

A Interface 5 para fung¢des administrativas e de monitoriza¢do deve também ser
oferecida no MRFt para qualquer tipo de ambiente. Os SEFt em ambientes
heterogéneos, devem seguir padrdes comuns de interoperabilidade a um nivel definido
de conformidades. Estas conformidades deverio ser definidas para o suporte de
crescentes niveis de funcionalidades comuns. Entre outras elas poderdo compreender
suportes: (i) a fungdes administrativas e de monitoria comuns dentro do dominio: (i) a
um esquema de nomes comuns através de dominios heterogéneos; (i) a objectos de
defini¢des de processo comuns e atributos através do dominio; (iv) a transferéncia de
dados relevantes através do dominio; (v) a transferéncia entre processos e sub-processos

entre MFt heterogéneos; etc.

Os SEFt podem ser considerados como uma maquina de transi¢do de estados,
onde processos individuais ou instincias de actividades mudam estados em resposta a
eventos externos (e.g. completar-se actividade) ou para controlo de decisdes especificos

tomados pelo motor Fr (e.g. navegagio no contexto de passos de actividade dentro de
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um processo). Exemplos desses estados serdo: [niciado, Em execu(do, Suspenso, Activo,
Completo, Terminado. Uma Actividade de igual forma possuird um diagrama de
transicdo de estados com estados bdsicos tais como: Activa, Inactiva, Suspensd,

Completa. Maiores detathes a este nivel sdo particularizados apds este capitulo.

A aplicagdo dos conceitos referidos pelo MRFT € importante especialmente no
desenvolvimento de sistemas comerciais, dado que a [WEMC] possui definidos
conjuntos de interfaces (IPAFt&FI) disponibilizadas com vista 2 implementagdo de

sistemas de Ft abertos.

3.5 A base metodologica GERAM no contexto da implementacio do projecto de
Teletrabalho

Um projecto de gestao de actividades por teletrabalho deve seguir uma
metodologia que possibilite 0 seu desenvolvimento € manutengio ao longo da vida, sob
varios aspectos. A Metodologia e Arquitectura de Referéncia de Empresa Generalizada
[GERAM] compreende métodos, modelos e ferramentas necessdrios para a construgdo ¢
manutengdo de um empreendimento integrado, seja este parte de uma empresa ou uma
rede de empresas estendida. A Figura 6 representa uma aproximagao baseada na
arquitectura [GERAM] que pretende enquadrar um projecto especifico para o suporte a
gestio de actividades por teletrabatho. Comparativamente a0 enquadramento
[GERAM], sdo mais particularizados 0s nomes de componentes € sa0 enfatizados

somente 0s blocos relacionados com O ambiente de Teletrabalho.
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Figura 6 — Vista Parcial do enquadramento { GERAM] particularizado ao Projecto de Empresa de
Tele-trabalho.

O componente Ferramenta de Modelagio do Processo de Negocio por
Teletrabalho (FMP), providencia a implementagdo de linguagens de modelagdo e o
suporte a metodologias de engenharia de empresa estendida, especificamente quanto a
criagdo, utilizagdo e gestao de modelos de empresa por teletrabalho. Devera além disso
suportar a andlise ¢ avaliagdo dos modelos e permitir a sua simula¢do. A FMP suporta
os Conceitos de Modela¢cdo Genéricos (CMG) de Engenharia de Empresa de
Teletrabalho que definem os conceitos usados para a integracdo e modelagio
empresarial do ambiente de teletrabalho. Estes conceitos estdo agrupados em
Glossarios, Meta-modelos ¢ Teorias Ontologicas, € no seu conjunto definem ideias,
terminologias, propriedades, relacdes ¢ capturam regras ¢ restricdes de dominios de
interesse, permitindo inferéncias tteis a serem projectadas, analisadas e executadas ou
simuladas. A FMP suporta também os Modelos de Empresa Parciais (MEP), ou
genéricos de projectos por teletrabalho (e.g. modelos de actividades), que capturam
conceitos comuns a muitas empresas de teletrabalho, como sejam partes comuns das
classes e modelos abstractos ou referenciais de classes de empresas. Sdo subdivididos
em modelos parciais de tipo humano, processual e tecnol6gico. A FMP ¢ usada para a

construgdo de um modelo particular representado pelo Modelo de Empresa de
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Teletrabalho (MET) que tera por objectivo a criagao e manutengdo constante do modelo
particular da entidade empresarial de teletrabalho. Esse modelo deve representar a
realidade da operagdo da empresa de acordo com 0s requisitos do utilizador ¢ da sua
aplicagio. O bloco Servicos de Software e Perfis de Teletrabalhadores (SS&PT)
contém modulos construtivos do sistema utilizados como recursos comuns para a
engenharia do teletrabalho (ou seja subprodutos, sistemas, subsistemas, software,
hardware, etc). Sdo neste bloco descritas as operagoes funcionais usadas na execu¢ao
como as primitivas Move ¢ Produz. O MET em conjunto com os SS&PT sio usados
para implementar o Sistema Operativo da Empresa de Teletrabalho (SOET), que
suporta a operagio do modelo particular da empresa compreendendo a execugfo de todo
o hardware e software necessarios para satisfazer os objectivos pretendidos, ou seja a o

controlo da execugio das actividades interligadas e de todo o fluxo de informagio.
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Figura 7 — Comparagio entre blocos funcionais de modelos: Ciclo de Vida (PERA), SGFt
[WIMC] e blocos funcionais particularizados do [GERAM]

O SGFt pode enquadrar-se no contexto da arquitectura GERAM conforme
ilustrado na Figura 7. Nessa figura visualizam-se respectivamente as associagoes entre
blocos funcionais (Figura 6) particularizados do GERAM, do SGFt (Figura 3) e do
Ciclo de Vida da Empresa Estendida (Figura 2). Das associagdes ilustradas € de realgar
o bloco de Defini¢cdo do Processo, que contém o modelo particular do PN e possui

funcionalidades temporais de construgio e de execugdo do processo, apos o qual surge o
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sistema operativo do PN constituido pelo conjunto dos dois blocos finais representados,

¢ pela parte executdvel do bloco de Defini¢do do Processo.

3.6 Conclusao

Apresentou-se neste capitulo algumas metodologias de referéncia para suporte a
projectos de Fluxos de trabalho . Iniciou-se com uma visdo integrada da Engenharia de
Empresa através da execucdo de Processos de Negécio, apresentando no contexto o
ciclo de vida de um projecto com base na PERA. Descreveu-se de seguida o modelo de
referéncia do Fr da [WIMC], e finalizou-se com uma arquitectura de empresa de
teletrabalho baseada no GERAM. Apés definida a arquitectura do sistema pretendido, e
referidas as fases até ao Projecto definido a partir de redes de actividades, o passo
seguinte serd dar inicio a sua implementa¢do que pode ser efectuada a partir de uma
rede de actividades baseada no método cldssico PERT. No entanto dado este método
ndo suportar a execugdo automdtica dever-se-a procurar formas de suporte a execucao

de PN, que serd descrita no capitulo seguinte.
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4. SUPORTE A EXECUCAO DE PROCESSOS DE NEGOCIO

4.1 Introducao

De entre as varias tecnologias relacionadas com Fluxos de trabalho, como sejam
a gestdo de projectos, o trabalho em grupo, a gestdo de documentos ou ambientes de
suporte a projecto integrados, a gestao de projectos requer a defini¢iio e construcio da
rede de actividades particular do PN, que pode ser baseada no método PERT (Figura 8
- a). Segundo este método, apés as fases iniciais de Planeamento e Gestdo (nas quais se
efectuam as interligagdes de actividades em rede e atribuigio de responsabilidades),
passa-se a fase de Controlo onde se permite a execucio controlada das actividades. A
execugdo automatica do PN com objectivo da sua coordenagiio exige a representagio
formal do PN. Dado o método PERT nido suportar a execugio pela instanciacio de
actividades, integramos primitivas de execug¢io no modelo, como sejam Move ¢ Produz,
extensamente utilizadas em sistemas de controlo de chdo de fabrica. Esta integragio
permitird o refinamento do modelo necessdrio & execugio automdtica das actividades.
Estas primitivas constituirdo assim as operagdes funcionais basicas de um modelo
executdvel num sistema de Gestio de Projectos de Fluxo de trabalho (Figura 8 - b). A
figura abaixo ilustra através duma abordagem por transi¢do a duas fases, a metodologia

genérica de suporte a execugdo do PN utilizada.

(a) Inlormagdo lipica de rede PERT
respeitante a: tempo. afectacdo de
recursos ¢ descrigdo de tarefas

Inclusdo de Descrigdo Operacional Detalhada

= rimitivas MOVE e PROD
itivas MO ¢ Q (b) Processo de Negdcio tipico

caracterizando a descri¢do funcional
detalhada da actividade a ser executada
tanto pelos operadores humanos (com

a especificacao dos seus papeis no projecto).
como pelas infra-estruturas de

informagéo.

Inclusdo de primitivas de Suporte a

Colaboracio Humana
(c) Suportc a actividades humanas interligadas

pela sclecgio de procedimentos interactivos,
facilitando didlogos remotos catre
diferentes papeis humanos no

" Projeclo.

Figura 8 - Passos da evolugiio da construgio do modelo executdvel de coordenagio de actividades
de Ft
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O modelo resultante apés a primeira fase da transi¢do (do Projecto ao PN)
embora preparado para a execugdo, necessita da adequada gestio do suporte
comunicativo na colaborago entre os recursos humanos, que ¢ referida pela segunda

transi¢io da Figura 8 —c), a ser abordada no capitulo 5.

4.2. As ferramentas classicas de gestio de projectos

As técnicas classicas de controlo de projectos tal como o Método do Caminho
Critico (CPM) ou a Técnica de Revisdo e Avaliagdo de Programas (PERT) requerem a
determinagio de cada uma das actividades envolvidas no projecto, a defini¢do da
sequéncia pela qual elas devem ser executadas, a atribui¢do das respectivas
responsabilidades de execugdo € o acompanhamento constante da sua evolugao por
parte do coordenador. Os problemas que envolvem a Gestdo de Projectos cldssica sao
fundamentalmente os relativos a minimiza¢io de tempos € Custos, limitagdes de

recursos e controlo temporal das execugoes.

No passado a Gestdo de Projectos nao exigia planeamentos complexos, sendo o
método mais utilizado o conhecido Grafico de Barras de GANTT. A sua maior
vantagem centra-s¢ na simplicidade ¢ a maior desvantagem na fraca visibilidade da
interdependéncia entre actividades diferentes nomeadamente em grandes projectos. A
maior complexidade dos projectos de hoje em dia, exigem técnicas mais sistemndticas ¢
eficazes de planeamento e controlo. Apesar de novos produtos comerciais apresentarem
funcionalidades melhoradas na utilizagdo efectiva da técnica de Graficos de Barras de
GANTT, e este ser ainda um dos métodos mais usados para o planeamento e controlo
efectivo de projectos, nos grandes projectos usam-se tradicionalmente métodos mais
eficientes como o PERT/CPM. As técnicas PERT ¢ CPM surgiram desenvolvidas
separadamente, na década de 50 devido a necessidades sentidas no plancamento ¢
controlo de grandes projectos. Hoje em dia ap6s algumas melhorias sao consideradas
equivalentes, referidas unicamente por PERT/CPM, ¢ no seguimento deste texto

simplesmente designadas por PERT.

O método PERT consiste basicamente em 3 fases: Planeamento, Gestdo e
Controlo. A fase de Planeamento ¢ iniciada com a subdivisido do projecto em
actividades distintas. A cada actividade sera atribuida uma determinada estimativa

temporal, e de seguida € construido um diagrama de actividades em rede por setas

jasilva



Suporte a Execugao de Processos de Negécio Pag.51

orientadas, onde cada seta representa uma actividade. No inicio e fim de cada seta,
existem simbolos que representam o evento de inicio e de conclusio de cada actividade.
O diagrama completo fornecera no fim uma representagao grafica das interdependéncias
entre actividades do projecto. A constru¢io da rede orientada obriga a um estudo
detalhado das diferentes tarefas, (o que poderd induzir a inclusdo de melhorias antes do
projecto ser executado), fornecendo informagio essencial ao apoio ¢ desenvolvimento
da fase de Gestdo do projecto. O objectivo principal da fase de Gestdo, consiste na
constru¢do de uma tabela temporal que mostre os tempos de inicio ¢ fim de cada
actividade, assim como os seus inter-relacionamentos e custos. Adicionalmente a
Gestdo deve referenciar as actividades criticas que necessitam atengdo especial para se
completar o projecto a tempo. Para as actividades ndo criticas, a gestdo deve indicar a
tolerncia temporal e atraso admissivel. Pela Gestio passa também uma mais eficaz
administracdo de custos e de tempos de utiliza¢do de recursos quando limitados. A fase
final de Controlo do Projecto inclui o uso do diagrama de setas e da carta temporal para
efectuar os relatérios de progresso. O projecto deve nessa fase ser constantemente
actualizado e reanalisado e caso necessario reelaborado o plano de gestdo de partes do

projecto.

Conforme se pode observar na Figura 8 — a), a rede de actividades interligadas
que constituird 0 nosso primeiro passo para a construcio do modelo executdvel de
coordenagdo de actividades de Ft, pode ser efectuada com base no método cldssico

PERT.

4.3 Do Projecto ao Processo de Negdcio

A vulgarizagdo do conceito de projecto na gestdo didria de muitas empresas €
reflexdo pertinente no sentido da integracio de conceitos. De facto, um Projecto ndo é
mais que a instanciagdo de um PN, podendo ser representado por uma rede PERT. A
construgao da rede de Actividades através de um PERT, pela sua popularidade (e.g.
MS-Project) e simplicidade de visualiza¢io constitui uma excelente plataforma de base

para a interface de uma ferramentas de gestio de Projectos.

O controlo do projecto pelo método PERT é assegurado exclusivamente pelo
gestor/coordenador do projecto. Este tem a responsabilidade de actualizar as

informagdes sobre o desenrolar do projecto, e de efectuar andlises constantes da sua
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execucdo a fim de imediatamente 0 poder ajustar caso ocorram problemas eventuais. A
eficacia deste método estendido a projectos na drea do teletrabalho, recai
fundamentalmente na capacidade do coordenador comunicar com 08 diferentes recursos
humanos envolvidos no projecto, assim como na capacidade de utilizar adequadamente
todos os meios de telecomunicagoes disponiveis (e.g. Fax, telefone, e-mail, video, etc).
No entanto, ¢ apesar dos enormes avangos das tecnologias de informagao recentemente
havidos, a gestdo de projectos por teletrabalho requer fundamentalmente melhores
meios de controlo e coordenagio entre actividades, ainda ndo suficientemente
desenvolvidos. Devido a natureza especifica de trabalho remoto, aos seus recursos
humanos € ao incremento exponencial de capacidade de comunicacio disponivel, surge
assim a necessidade de ferramentas que possibilitem métodos de gestdo mais
“inteligentes”, com caracteristicas inovadoras como por €x.. filtragem de informacao;
mais rapidos meios de disponibilizagdo de informagdo; maior eficiéncia nas

comunicacdes entre os diferentes intervenientes do projecto, etc.

Apesar das suas evidentes virtudes, o diagrama PERT possui 0 inconveniente de
ndo acomodar o conceito de instanciacio de PN, e de nao disponibilizar primitivas
executaveis capazes de suportar a execucdo automatica de modelos de processos. Tem
no entanto a grande vantagem de dispor de uma mais acessivel interface com o
utilizador. O Modelo descrito através de um diagrama PERT pode ser executado desde
que as primitivas de execucdo sejam fornecidas. Duas primitivas muito conhecidas de
sistemas de Controlo de Actividades de Produgdo poderao ser inicialmente aplicadas:
Move e Produz. Significa isso que podemos coordenar a execucio de modelos de fluxo
de trabalho fazendo produzir (ou processar) objectos de informagdo, e fazendo-os
depois mover ao longo da rede de actividades, que contém as respectivas tarefas de
processamento da informagdo. Esta evolucao € observada na Figura 8 -b) e detalhada

nos pardgrafos que s¢ seguem.

4.3.1 Principios de suporte & execugdo de actividades

A rede PERT, atras adoptada para a interface do sistema de gestdo de
actividades por teletrabalho, ndo possui a informagao necessaria para se comportar
como um modelo executdvel, e portanto ndo pode ser usada na coordenacio automatica

das varias tarefas ou actividades. Neste contexto vamos socorrermos da muito
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conhecida arquitectura de Controlo de Actividades de Producao (CAP) de Sistemas de
Controlo de “Chio de Fibrica” [Bauer] (Figura 9), no enriquecimento da rede de
actividades PERT com as primitivas Move e Produz, de modo a possibilitar a execugio
automatica do processo de negécio. Estas primitivas descrevem uma tarefa a ser
executada por um por um médulo de software ou por um teletrabalhador (e.g. [Produz]
relatorio/especfl :[ficheiro= “HistTCler.doc™: Tema=«Artigo sobre a histéria da torre
dos clérigos»; Tempo=5 dias; Paginas=10; Destino=Revista especializada; etc.] ) ou
ainda uma transferéncia de informagio do local de trabalho de um teletrabalhador para
outro (e.g. [Move] relatério/especf?: [ficheiro="HistTCler.doc”; de=LocalV.Paulo;
para=LocalY.Ana; etc] ).
v

Estado
Planeamento «-—

|
| |

Plano . .
Detalhado Pedido Monitor

|

Despacho Estado

Instrugoes

Informagio de
Monitorizacio

y v

! Move ! }[ Produz

l Execugiio de Operagdes pelos L
Recursos (entidades funcionais )

|

Figura 9 - Controlo de Actividades de Produgio (CAP), de Sistemas de Controlo de ‘Chio de
Fabrica®. [Bauer]

O Controlo de Actividades de Produgdo (Figura 9) define um conjunto de
modulos, usados aqui no contexto da coordenacio de actividades por teletrabalho:

® O Planeamento que desenvolve um plano temporal com dados para assegurar que

todos os requisitos de desenvolvimento do projecto/plano sdo cumpridos.

® O Despacho que implementa o plano produzido pelo Planeamento através de

instrugdes de Movimentagio e Producio, enviadas as entidades funcionais (recursos,

e.g. teletrabalhadores ou médulos de Software) tomando em consideragio o estado

actual do projecto fornecido pelo Monitor.
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e O Monitor que verifica 0 estado dos componentes vitais do sistema durante as
actividades de execugdo. relativamente a circunstancias aleatérias que possam
OCOTTET.

e Os comandos Move e Produz que executam as tarefas sob instrugdo do Despacho.

O Planecamento, baseado em informagdo fornecida de nivel superior ¢ em
informagio actualizada sobre o estado do sistema (fornecidas pelo despacho e monitor),
¢ usado para desenvolver um plano detalhado durante um determinado periodo de
tempo, que determina a utilizagdo precisa dos recursos disponiveis. A informagao do
Plancamento devera identificar qual a tarefa a ser realizada assim como quando, onde ¢
por quem ela serd executada. O Despacho recebe o plano detalhado e em momentos
definidos envia as instrugdes necessérias de Produgio ou de Movimentagdo as entidades
funcionais/recursos, que por sua Vvez levam a cabo as operagdes necessarias para a
execugdo das tarefas. O Monitor tem como fung¢do informar o Despacho ¢ 0
Planeamento sobre a ocorréncia de distdrbios ao desenvolvimento normal do plano, que

por sua vez tomam em considerag¢do os factos para realizacdo de novos planos ¢

consequentes despachos.

Para conseguir um modelo de rede de actividades por teletrabalho executaveis
por computador usaremos portanto as primitivas Move ¢ Produz, ja aplicadas em
sistemas de controlo de ‘Chao de Fabrica’, na descri¢ao detalhada das tarefas de cada
actividade. Pela observagdo da Figura 10 podemos verificar a execugio do modelo de
actividades por teletrabalho através da movimentagdo de objectos de informagao a
serem processados, € através da produgdo (ou processamento) do plano das tarefas
definidas. A Primitiva Produz deve fornecer ao teletrabalhador os meios para a
produgio da tarefa (e.g. especificagdo — Especfl — incluindo todas as informagoes
necessdrias para o desenvolvimento, como sejam as entradas necessdrias, as saidas
esperadas, o tempo disponivel, etc). A primitiva Move oferece as facilidades de
manipulagio relativamente as distribuigdes geograficas dos teletrabalhadores,
permitindo que as informacgdes circulem pelas diversas actividades da rede. Nesse
cendrio. o executante da actividade recebe as instrugdes sobre o que deve executar.
juntamente com todos os dados necessdrios para O scu inicio, e fornece o produto

resultante do seu trabalho ao destinatario planeado.
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1~

ﬂecurso::Paulo
Enqguanto Acty NioConcluida
recurso.Produz(documento,Especf1)
Se Actv. documento.Completo ¢ Acty. documento.NaoEnviado Entdo
Actv. documento.Move(EnderY)

FimSe

\FimEnquanto

recurso:=Ana
recurso.Produz(documento,Especf?)

Acty. documento.Move(EnderZ)

Figura 10 — Execugdo de actividades por teletrabalho usando as primitivas Move e Produz

Neste contexto os comandos de movimento organizam o manuseamento dos
dados entre teletrabalhadores segundo as ordens despachadas, permitindo assim que os
objectos de informagdo sejam movidos remotamente entre os diferentes
teletrabalhadores. Os comandos de producio que determinam a execugiio das diversas
tarefas nos diferentes pontos de trabalho podem ser utilizados (Figura 11) no comando
tanto de aplicativos de software como de teletrabalhadores (consultar também Figura 5
— interfaces 2 e 3). O teletrabalhador por sua vez pode ser solicitado de duas formas:

e Fornecendo-se uma descricio da tarefa, as saidas esperadas € as entradas
necessdrias, na expectativa de fornecimento do trabalho completo no final da

actividade (interface standard);

gt

-, o=

Teletrabalhador Servigo de Sw

Figura 11 - A Execugio do Modelo do PN utiliza a primitiva Produz nas ordens de execucio de
tarefas as entidades funcionais (teletrabalhadores ou aplicagdes de Software).
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e Fornecendo-se em determinadas alturas de tempo, uma janela de aplicacdo
apropriada que ele conhece € que deve preencher (interface com aplicagio

especifica).

O primeiro caso € usualmente aplicado em tarefas de alto valor acrescentado,
tais como engenharia, desenho, etc.; no segundo caso, pela disponibilizagio de
formularios de aplicagao informatica apropriados, espera-s¢ que 0 teletrabalhador
aplique a sua pericia no preenchimento/anélise dos quadros (¢.g. em aplicagoes de

monitorizagdo de condicao aplicada a manutencdo preditiva).

As primitivas Move € Produz providenciam portanto, 0§ conceitos de base
necessdrios para a execugo do modelo do PN. Elas estabelecem a relagio um-para-um
entre a actividade actual (descrita como execucdo simples de conjuntos de operacoes
funcionais) ¢ as entidades funcionais, sejam teletrabalhadores ou servigos de software

requeridos para a execucdo de operagoes funcionais (Figura 12).

Modelo do PN

A execucio do modelo do PN ¢é conseguida
fazendo com que as Operacoes Funcionais
das actividades sejam executadas pelas
correspondentes Entidades Funcionais.

Ex de Entidade funcional:

- Teletrabalhador.

- Servico de software.
Ex. de Operagdo funcional:

- Executa (Produz) o desenho.
Sw :
TT
k———-——— Entidades funcionais -___/

- Envia (Move) o desenho.
Figura 12 — Execugdo do modelo do PN através de operagdes funcionais (primitivas Move e
Produz) e entidades funcionais (teletrabalhadores ¢ servigos de software especificos).

4.4 Conclusio

Desenvolveram-se neste capitulo os conceitos de base para a concepgao de uma
ferramenta de gestdo de projectos por teletrabalho a partir de um Processo de Negocto,
recorrendo ao conceito de modelo executavel. Para tal admitiu-se a sua concepeao
genérica baseada no desenho do projecto pelo método classico de plancamento, gestdo e
controlo de projectos PERT. O facto do modelo PERT nao ser adequado a execugio

automdtica por computador, levou 2 integragio das primitivas de execugdo Move €
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Produz extraidas da arquitectura de Controlo de Actividades de Produgio de ‘Sistemas
de Controlo de Chio de Fibrica’. Desta forma tornou-se possivel a coordenagio
automdtica do Processo de Negdcio, através de instrugdes de Produgio de tarefas, e do
Comando para movimentagio de informagdo ou de trabalhos produzidos entre os vérios

teletrabalhadores.

Conforme se pode ver pelo modelo de empresa de teletrabalho da Figura 6
reproduzida abaixo, as primitivas Move e Produz constituem na nossa abordagem as
operagdes funcionais bdsicas (fornecidas pelo médulo SS&PT) para a implementacgio do
modelo executivel do PN (SOET). O modelo do PN final no inicio da sua execucio
deverd estar completamente descrito (pelo bloco MET). Essa descri¢do € construida
(pela FMP) a partir de conceitos de modelagdo genéricos (CMG) e de modelos de
actividades particulares de empresas de teletrabalho disponiveis (no bloco MEP) para

montagem e interligacdo 2 medida que se concretiza a modelacdo do processo de

negdcio.
Conceitos de
Modela¢io Genéricos
(dcﬁncrz o iﬂﬁ%a dr‘i‘o:"c!;:tz:stoms FMP
Ferramenta de Modelagio
MEP do Processo de Neg6cio
Modclos de ~ e»up« rtam — (descreve o suporte &

; engenharia da empresa)
‘Modelo de actividade |

(define e providencia modelos de {1 . e TRTI usado para construir o
referéncia reutilizdveis de papeis

Empresas Parciais

}mmana:;c ('ltroﬁ,r:‘ra:;\m ede 5 u p()r i{-‘ MET
akE Xecuy a0 Modclo da Empresa
de Teletrabatho

SS&PT do Modelo | remmmscopmivss
Servigos de Software ¢ E

]
Perfis de ‘Teletrabathadores ¥ usado pam implementar o
(reps providenti ful : 4

implementdveis de profissées de - ‘] ! - :' '
teletrabalhadores, de processos O p et ‘“5 ()t‘.:‘n S OET
bperacionais, ¢ de Infra-estruturas dd Funcionais
Tecnologias de Informagdo) P i e s e

Sistema Operativo da
FEmpresa de ‘I'cletrabatho

Mo ve, Produ Z 4+ DUiras TEpresenia o xuporie G operagdo da
. - . , prmpresa parsicuiar de Leletrabalho)
O.F. especilicas do Sery ico

A adequada coordenagio de actividades exige meios de comunicagdo eficazes
entre teletrabalhadores, surgindo assim a necessidade de abordar particularmente a
dimensdo comunicativa. Este aspecto, que pode ser visualizado pela segunda transig¢do

da Figura 8 —¢), é obtida pela inser¢do do suporte a “actos de conversagdo” baseado na
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chamada teoria de actos de conversagdo [Schil], descritas no proximo capitulo.
Durante a execugio, a primitiva Produz modela as acgdes de execugio de tarefas das
actividades, por outro lado as transferéncias de trabalhos e todas as ac¢des necessdrias
a0s actos de conversacdo sio disparadas pela primitiva Move, possibilitando assim a

gestio de didlogos e a colaboragao entre teletrabalhadores.
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5. SUPORTE A COOPERACAOQ ENTRE ACTIVIDADES

5.1 Introducio

De acordo com os passos da evolugio para a constru¢do do modelo executavel,
conforme ilustrado pela Figura 8 —c), para a coordenagio de actividades por
teletrabalho, emerge a necessidade de um suporte a execugdo de actividades de forma
colaborativa. Para que a coordenaciio entre actividades executdveis por teletrabalho seja
efectiva, hd a necessidade de métodos de comunicagdo eficazes entre os diversos
intervenientes humanos. Tendo em vista a implementagio dessa dimensio comunicativa
— imprescindivel a execucdo de Processos de Negdcio colaborativos —, utiliza-se o
ciclo base de Fluxos de Trabalho de Ac¢do baseado na teoria de Actos de Conversacdo
[Schil], que possibilita o estabelecimento de uma forma de comunicagio dirigida para a
acgdo. Estes actos de conversagdo constituirio os processos de comunicacdo do nosso
modelo executdvel, e serdo levados a cabo por intermédio da primitiva de execucio
Move, extraida da Arquitectura de Controlo de Actividades de Producgio, de Sistemas
de Controlo de ‘Chao de Fabrica’ (Figura 9). A primitiva Move efectua neste contexto
a transferéncia de informagdo entre as actividades, e d4 assim origem a actos de
conversagao. A dimensdo comunicativa para a ac¢io baseia-se em actos de conversagao
definidos segundo um diagrama de transicdes de estados, que visa a ac¢do coordenada e
que serve de base para a implementacio de comunicagdes especificas através dos
chamados modelos de comunicacdo. Estes sio sugeridos no decurso das conversagdes
com vista a uma comunicagdo mais eficiente. Finalmente, e de acordo com os modelos
de comunicagido propostos demonstra-se através de cendrios, a forma como elas sio
usadas no complemento a coordenagio automadtica das actividades realizadas em regime
de teletrabalho. Essa coordenacio ¢ efectuada pelo chamado Motor de Coordenagdio de
Fluxos de Trabalho (MCFt - doravante adoptado simplesmente como Motor de Fluxo
de Trabalho - MFt).
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5.2 A Necessidade do trabalho cooperativo

A tendéncia das sociedades intelectualmente criativas, € a de efectuar a mudanga
no sentido de organizagdes de trabalho mais pequenas ¢© flexiveis. O trabalho
cooperativo surge assim como uma necessidade, devido a complexidade crescente,
especializagdo e custo do desenvolvimento de bens ¢ servicos. Pela necessidade de
partilha de custos, recursos ¢ pericias, 0 desenvolvimento de trabalho em rede € uma
consequéncia da Sociedade da Informagdo. O Desenvolvimento de Projectos por
teletrabalho serd em grande medida organizado ¢ desenvolvido em torno de
teletrabalhadores ~ especialistas, onde uma actividade do projecto podera ser
subcontratada a um teletrabalhador, que serd o responsdvel pela sua execugdo. Esse
teletrabalhador necessitard eventualmente de interagir e cooperar de diversas formas
com entidades fornecedoras de informagao, ou outros teletrabalhadores remotos afectos
as actividades relacionadas do projecto. S6 assim ele poderd obter as informagoes com
vista a responder as suas responsabilidades. Essa interac¢do dada a sua natureza, serd
efectuada fundamentalmente via infra-estruturas de comunicagdes de onde com vista a
sua maior eficiéncia, advém a necessidade de um elevado grau de coordenagdo da
comunicacio. Uma ferramenta de gestdo de actividades por teletrabalho devera fornecer
meios eficazes de coordenagio de aspectos comunicativos e providenciar facilidades de

comunicagdo remota entre 08 intervenientes do projecto.

5.3 A Dimensdo Comunicativa na execucio de actividades [Schiil]

De acordo com [Schil] o aspecto principal do Processo de Negdcio € a
existéncia de relagoes cliente/fornecedor, onde a ocorréncia da satisfacdo do cliente
nessa relagio deve ser vista COmMoO uma expressdo linguistica. Essa dimensao
comunicativa ¢ motivo para a proposta da perspectiva linguagem/ac¢do como modelo
para Processos de Negdcio colaborativos. A perspectiva linguagem/acgao entende a
linguagem como a principal dimensao da actividade humana, com relevo especial na
comunicagio € na cooperagao. Esta perspectiva pode ser descrita dentro do quadro
tradicional da teoria linguistica, nas vertentes sintdctica (i.e. regras ¢ elementos bdsicos
da linguagem), semantica (i.e. estrutura de relacionamento entre palavras e frases) €

pragmatica (i.e. interpretagio das palavras/frases ¢ as suas acgdes consequentes).
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A perspectiva linguagem/accio € baseada na teoria de Actos de Conversagao
Um Acto de Conversagio (AC) pode ser decomposto em duas componentes: a
componente referencial e a forca elocutéria. A componente referencial tem por base a
sua composi¢do semdntica. A forga elocutéria é gerada em termos da sua interpretagio
pragmatica. O aspecto fundamental do acto de conversagao € a maior importancia dada
a inten¢do do locutor com a comunicagiio, do que a respectiva forma ou significado.
Foram identificadas 5 categorias pelas quais se classificam as elocucdes: assertivas (i.e.
respostas concordantes), directivas (i.e. ordens ou pedidos formais), expressivas (i.e.
expressdo de sentimentos — e.g. pedido de desculpas), declarativas (i.e. declaragdo

formal de intengdes) e de compromissos (i.e. promessas de realizagio).

Os AC entre dois parceiros sdo eventos relacionados e constituem basicamente
conversagoes. Quatro tipos de conversagio podem ser distinguidas: Conversagdo para a
Acgdo (e.g. quando entre dois parceiros hd a negociagdo de uma ac¢do que um fard ao
outro), conversagio para a Possibilidade (e.g. quando dois parceiros negociam a
modificacdo de disposi¢des sobre acgdes a realizar), conversacao para Clarifica¢do (e.g.
quando dois parceiros trocam impressdes para antevisio de encontros com fim de
atingir condigbes de satisfagdo) e conversagio para Orientagdo (e.g. quando dois
participantes pretendem constituir uma base de trabalho para conversagdes futuras). O
facto de a Conversugdo para a Acgdo ser mais estruturada, leva a que ela seja a mais
usada em processos de negécio automatizados, com dois parceiros em comunicagio
estabelecendo uma relagéo cliente/fornecedor na negociagdo de uma acgao (i.e. servico
ou produto) que um deles ird realizar para o outro. Os outros tipos de conversagdo
(possibilidade, clarificagdo ou orientagio) serdo aplicadas com menos frequéncia na

coordenagdo automatizada de actividades por teletrabalho.
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Figura 13 — Diagrama de transigio de estados bésico de actos de conversagio para a ac¢ao.

A rede de AC que constitui uma conversacio para acgdo, € dirigida
explicitamente para a acgao coordenada através de inter-relacionamentos entre pedidos
¢ promessas. O simples diagrama de transi¢io de estados da Figura 13 ilustra os
movimentos possiveis numa conversagdo para acgdo iniciada por um pedido, com os
circulos representando estados da conversagio e 0s arcos as acgoes linguisticas que 0s
participantes (A/cliente € B/fornecedor) podem tomar. A cada estado existem algumas
ac¢des ou movimentos possiveis. A lista de estados da rede da Figura 13 &: requer,
promete, reporta, declara, rejeita, contra-propoe, aceita, renegu € desiste. Esta
estrutura de possibilidades pode ser usada em sistemas de coordenagdo de acgoes (e.g.
na organizagdo de registos de comunicacdes, € de apresentagao ao conversador como
possibilidades para acgdes futuras). A rede ilustrada de actos de conversagdo pode
também ser usada como base de estruturas recorrentes de conversagoes, incluindo

relagdes temporais entre actos de conversago.

Na Figura 14 observamos um modelo basico descrevendo o ciclo de Fluxo de
Trabalho de Accdo (FtA). A unidade basica do processo € um protocolo em 4 fases de
tipo conversagdo para ac¢do. As setas brancas representam os didlogos do requerente da
comunicagio, as setas cinza oS didlogos do executante. Na primeira fase do ciclo
(Requisi¢io) o cliente requer algum servigo ou produto. Na segunda fase
(Compromisso) 0 fornecedor promete satisfazer essa condigiio especifica. Na terceira
fase (Execugio) o fornecedor desenvolve o trabalho que leva a entrega do servigo ou

produto requerido. A fase final (Avaliagdo) fecha o cicloe envolve o reconhecimento do
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cliente através de uma declaracio formal de satisfacio (ou nio satisfagdo), ap6s receber

0 servigo/produto.

1
_ ..Pode iniciart  OK, foi iniciadol 2
Cliente
. Fornecedor
Hequer uma accao

Promete executar

fase de requisi¢ao
( quisi¢ao) (fase de compromisso)

; (Condigao
4 - de 3
. satisfacao)
Cliente Fornecedor

Aceita o trabalho e
Declara satisfagdo

Apbs executar o trabalhc
Reporta a conclusdo

(fase de avalia¢éo) Esta perfeito, Esta Concluido! (fase de execugiao)
Obrigado!

Figura 14 — Modelo bdsico de Fluxo de Trabalho de Acgio (FtA) descrevendo a relagio
cliente/fornecedor na perspectiva linguagem/ac¢io

Na representacdo da Figura 14, o ciclo fechado ilustra que a transigdo para ligar

um cliente e fornecedor para um servigo especifico s6 é concluida se tiver sido atingida
a satisfa¢do do cliente. Assim sendo, o ciclo representa as quatro transi¢cdes Requer —
Promete — Reporta — Declara desde o estado 1 ao estado 5 da Figura 13. As restantes
transi¢des dessa figura, embora nio sendo representadas no ciclo, com objectivo de
simplificar a representacdo grafica, nio devem ser negligenciadas mas consideradas
implicitas no ciclo de 4 fases. Como exemplo, nem sempre a fase de compromisso &
directa. Nalguns casos, o fornecedor negocia com o cliente por forma a encontrarem
uma condi¢do de satisfagdo mitua. A negociacdo no inicio da fase de COmpromisso
inclui assim possibilidades de contra-oferta, aceitagiio, rejeicdo e desisténcia. Noutras

fases podem ocorrer situagdes semelhantes.

Aceita estes dados para
iniciar o seu trabalho?

Iniciador (Sulelto
Inicia uma discussao

Parceiro
dlscussao) Continua a discussdo

Sim aceito!

Figura 15 - Modelo bésico de Fluxo de Trabalho Declarativo (FtD) descrevendo a relacio
Iniciador/Parceiro numa discussio.
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Para além do ciclo de 4 fases do FtA outro ciclo de 2 fases pode ser identificado
(Figura 15), quando se abrem conversagdes com intuitos declarativos ou exploratorios.
Esse ciclo denominado Fluxo de Trabalho Declarativo (FtD) ¢ menos estruturado que 0
anterior, consistindo em transi¢oes continuas nos dois sentidos entre 0 parceiro que
inicia e o que continua uma discussdo, e terd como base 0 sujeito da discussdo. O ciclo
FtD corresponde a uma conversagio para possibilidade, mas por simplicidade ¢
semelhanca pode ser também usado e associado a conversagoes para orientagao € para
clarificacio. A partir dos simples ciclos F1D e F1A podem-se descrever quase todos 0s
niveis de operagdo de algum processo € dos seus sub-processos. Em qualquer fase
podem existir ac¢des adicionais como clarificagdes, novas negociagdes sobre condigdes,
mudanga de compromissos entre participantes, etc. Processos complexos podem pois
ser subdivididos em sub-ciclos de acordo com os modelos de 4 e de 2 fases. Isto signi-
fica que a simples estrutura de representagdo, € valida para compreender e melhorar as
interac¢des fundamentais entre 0 processo ¢ seus clientes ¢ fornecedores. O exemplo da

Figura 16 ilustrauma simples inter-conecgao de ciclos em processos articulados.

N

Clarificacao

Figura 16 — Inter-coneccdo de ciclos em processos articulados

5.4 Cenarios de implementacao dos movimentos de comunicacao

Pela Figura 17 ilustra-se um aspecto parcial de uma rede PERT relativa a
elaboragiio de um artigo para publica¢do numa revista, em que as diferentes actividades
sio realizadas por teletrabalho. Esta figura foi enriquecida de forma a incorporar a
dimensdo comunicativa ilustrada pelo ciclo FrA de 4 fases. A porgio da rede PERT
ilustrada, é constituida por © actividades (U:Guido do Artigo; V:Fotografias,
W:Entrevista; X:Composi¢do do Texto, Y :Desenhos e Figuras e Z:Montagem Grdfica)

e 4 eventos de inicio/término de actividades, com o objectivo de demonstrar duas
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situagdes tipicas: a de uma actividade de onde derivam outras duas (extensiveis a mais)
¢ de duas (ou mais) que confluem em uma dnica actividade. As 4 setas curvas do ciclo
F1A representam a dimensio comunicativa que se desenrola sempre entre os
teletrabalhadores ¢ entre estes ¢ o0 Moror de Coordenagdo de Fr (MCFt - simplesmente
referida pelo conceito mais genérico Motor de Fluxo de trabalho: MFt) - entidade que
constitui na nossa aproximacio a interface privilegiado de comunica¢io com as
actividades atribuidas aos teletrabalhadores, conforme se representa pelas setas
tracejadas entre cada actividade ¢ o MFY, quer seja tida no inicio, fim ou durante a

execugao da actividade.

Figura 17 — Aspecto parcial de rede PERT relativa elaboragio de um artigo para revista,
enriquecida com a dimens3o comunicativa FtA.Action Workflow

O MFt ¢ aqui pensado como base de implementagio prética da ferramenta de

gestdo de projectos por teletrabalho, ¢ terd por objectivo gerir € coordenar as
comunicagdes entre as actividades e entre elas e o Coordenador, para além de um
conjunto alargado de funcionalidades (e.g. filtrar informagio; tornar as comunica¢des
mais eficientes pela sugestdo e uso de modelos proprios de comunicagdo; langar
automaticamente consultas aos teletrabalhadores; fornecer avisos automaticos a todos os
intervenientes; ter registos completos de comunicagdes; etc). O MFt sera assim o
modulo central de software da ferramenta pretendida de Coordenacio de projectos por
teletrabalho (comparar também com o ilustrado pelas Figura 4 e Figura 5 do capitulo
3). O MFt devera estar constantemente activo por forma a poder receber/enviar
mensagens (estas numa primeira fase serdo pensadas como modelos especificos de
comunicagdo de tipo e-mail, mas posteriormente estendidas a outras formas de
comunicagdo como telefax, teleconferéncia, videotelefone, etc.). O MFt devera

consultar continuamente o Plano de execucio das actividades do projecto por forma a
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poder desencadear todos os tipos de comunicagoes com as actividades necessarias para

aviso, controlo, informagao, verifica¢do, etc.

As informacdes geradas pelo MFt ou pelas Actividades afectas aos
teletrabalhadores, sdo levadas a cabo por intermédio de modelos de comunicagdo
proprios disponibilizados pelo médulo de comunicagio da ferramenta de aplicagdo, que
sio manipulados na perspectiva  de actividades executdveis pelos comandos de

movimento (Move).

A Figura 18 ilustra um Cenario de Comunicagao entre Actividades através do
MFt ao longo do tempo, para 0 €aso de duas actividades que necessitam de dados de
uma anterior, correspondendo segundo a Figura 17 a transicdo da actividade U:Guido
para as actividades V:Fotografia ¢ W:Entrevista. Neste contexto 0 MFt gere a
comunicagdo segundo o ciclo FtA. ilustrando-se o fim do ciclo FtA de comunicagao
entre a actividade U:Guido € 0 MFt (fases Reporta € Declara), ¢ o inicio do ciclo FtA de
comunicagdo entre 0 MFt e as actividades V:Fotografia e W:Entrevistu (fases Requer ¢
Promete). As comunicagdes na fase de Requisi¢do envolvem negociagoes representadas
como conversagdes de possibilidade que usam modelos de comunicagdo com prefixo
D-* (declarativo). Pela Tabela 1 podemos ver 0s significados dos c6digos de todos os
Modelos de Comunicagio usados na figura. De igual forma a Figura 19 mostra-nos um
Cenario de Comunicagao entre actividades e MFt ao longo do tempo, para O Caso de
uma actividade que necessita de dados de duas anteriores. Este cendrio ilustra o fim do
ciclo FtA entre as actividades X:Texto ¢ Y:Figuras com o MFt (fases Reporta ¢
Declara), e o inicio do ciclo F1A entre 0 MF1 e a actividade Z:Montagem (fases Requer
¢ Promete). Note-se contudo que nestes cendrios se pressupde o facto de as tarefas a
serem executadas terem sido previamente acordadas entre o coordenador do projecto, €

cada um dos teletrabalhadores, por exemplo, no momento da subcontratacio.
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U:Guido MFt W:Entrev. V:Fotogr.

‘RH\’
D-RQ1
\ (D-RQ, D-WhH)
D' ~ e ecerer]
DL1/2 ] o N
RPZ/I\’ “re ™
RP
I s

-RQ1
@'\’ ,----""'-'""""'
DL3 — 2B :.MotorCOOYQ'F'<

] ﬁ’ RQ2

) Y:Gudo M:kol

DL4 ¢
«—

Figura 18 - Cendrio de Comunicagiio temporal da actividade U:Guido que fornece dados as
actividades V:Fotografia ¢ W:Entrevista por intermédio do MFr. llustra-se na parte
direita o inicio do ciclo de conversagiio para ac¢do das actividades V/W que lanca um
ciclo de conversagio para possibilidade.

O cendrio da Figura 18 inicia pela Transferéncia (acgio Move) do guido de
trabalho (fase Reporta) executado pela primeira actividade U:Guido, (que usa um
modelo de comunicagio de codigo rp1). O MFt ao receber a comunicagio consulta o
plano e verifica que as actividades seguintes V:Fotografia ¢ W:Entrevista necessitam
desses dados para o seu inicio, e imediatamente envia uma comunicagio de consulta (1-
RQ!) a essas actividades questionando se os dados sdo aceites. Como exemplo, no
cendrio sdo referidas duas respostas diferentes (uma de aceitacao (D-Pr2), e outra de
recusa (D-CT1) com contraproposta e indicagdo de motivos e pretensdo). Ao receber a
contraproposta, o0 MF? informa a actividade U da nio aceitagio do trabalho, enviando os
motivos € as novas propostas e pedindo para se efectuar a alteragdo (DL1/2). Ao mesmo
tempo, informa V e W que os dados anteriores foram rejeitados (1>-w1x2), que ndo devem
ser considerados. ApGs a actividade U ter concluido as alteragdes reenvia o trabalho
pedindo a sua aceitacio (rP2/1). Este é re-enviado pelo MFt as actividades V/IW (D-rQ1),
que sdo desta vez respondidas afirmativamente por ambas (D-PR2). O MFt apGs receber
ambas as confirmacdes, informa a actividade U:Guido da aceitagiio (D1.3), e dd ordem de
inicio as actividades V/W (RQ2), ap6s o qual recebe de V/W as respectivas confirmacdes

de inicio (pr1), e informa a actividade U sobre a conclusio do seu trabalho (014).
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Tabela 1 — Tipos ¢ Modelos de Comunicagdo entre actividades

r'fipo de Co- Préximas
munica¢io Modelo de comunicagiio Comunicacdes
possiveis
RQ D1 7Aceita estes dados, para iniciar a Actividade? PR2/CT1.2/
(Requer) RJ1/WDI
2 |Pode iniciar a Actividade! PR1,3/RJl
:’P‘: ) 1 !Actividade iniciada!
omete D 2  1Dados de Inicio de Actividade aceites! RQ2
3 186 é possivel iniciar a Actividade na data WD1,2/RQ2
indicada abaixo!
z{‘" . 1 2Actividade concluida. Aceita resultado? DL1,2,34/WDi
o D 2 !Actividade modificada!
CT D 1 Actividade nio aceita dados de Entrada! Ver WD1,2/CT2,3

(Contra-propde) Causas abaixo!

D 2 1S6 se aceita efectuar as alteragdes ao trabalho CT1/ACI
dadas no texto abaixo!
D 3 9Aceita estes dados, para iniciar a Actividade? PR2/CT1.2/RJ1

3; ) D | ITrabalho ndo aceite! Ver causas abaixo! RP2,1
celard ) Py —~ Y e -
D 2 ISolicita-se modificagio, ou justificagdo! RP2,1
3 ITrabalho Aceite!
4 Actividade Concluida!
RJ 1 !Proposta Rejeitada!
(Rejeita)
AC 1 'Proposta Aceite!
(Aceita)
RN 1 !Por forca maior desiste-se da Actividade!
(Renega)
?’“;D. o 1 !'Desisténcia de Actividade!
SSISIC NP . . .
¢ 2 1Dados de inicio de Actividade anteriormente

submetidos nio considerados!

Neste cendrio o ndmero de actividades de destino do trabalho concluido, poderé
ser superior a dois e poderdo existir também outros tipos de modelos de comunicagao
baseados ou ndo nos 9 fornecidos pela Figura 13 da categoria conversagio para acgao,
ou de outras categorias de conversagdo (neste cendrio os modelos de comunicagio
declarativos foram modelados com base nos existentes da categoria de conversagio para
a acgio através da inclusdo do prefixo D- ). Na Tabela 1 fornecem-se alguns modelos de
comunicagio baseados na classe conversagdo para ac¢dio. Descrevem-se 0s tipos de

comunicacio e os nimeros do modelo que em conjunto referenciam o seu codigo,
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fornecem-se descri¢des dos modelos de comunicagdo, referenciam-se 08 codigos de
modelos sugeridos como resposta e indicam-se na 2* coluna pela letra D se 0 modelo de
comunicagio € ou nio passivel de ser usado em conversagoes declarativas (Esta tabela é
apresentada  unicamente para referéncia, necessitando de melhor  elaboracdo,
desenvolvimento ou adaptacdo a um sistema real, que envolva tipos mais complexos de

tecnologias e comunicagdes).

O cendrio da Figura 19 inicia com as transferéncias dos relatérios e do trabalho
(fase Reporta) executados pelas actividades X:Texto e Y:Figuras, (que usam modelos
de comunicacio de codigo rr1). O MFt ao receber ambas as comunicagGes, envia-as i
actividade Z:Montagem (D-RQL®) questionando sobre a aceitacio de ambos os
resultados. A actividade Z informa sobre a aceitagdo do. trabalho da actividade X (-
PR2(X)) e da recusa do trabalho da actividade Y (D-CcTI(Y)). O MFt informa a actividade
Y da causa da ndo aceitagdo do seu trabalho, e pede a sua alteragio (»-nL12). A
actividade Y reenvia o trabalho apos a alteragdo (D-Rr1), que o MFt transfere para a
actividade Z questionando sobre a aceitagdo (1-rQI(Y)). Esta responde afirmativamente
(D-PR2(Y)), apés o qual o0 MFt manda iniciar o trabalho (fase requer) (RQ2), e obtém essa
confirmagio (fase Promete) (pr1). Por fim o MF? informa ambas as actividades X/Y da

aceitagdo dos respectivos trabalhos (DL3) (fase Declara).

X:Texto Y:Figuras Mft Z:Montagem

\
kel D-RQL(Y)
(D-PR. D-CT)

milgw D-PR2(X)
N D-DL1/2 v

R
Bl e

—our

‘ﬁé‘té{??e{éf%:
A

X:Texto Y:Figuras Z:Monzagem F_____.—_
DL3 PRI
— z‘_m‘j:"-——

Figura 19 — Cendrio de Comunicagio temporal das actividades X:Texto/Y :F; iguras que fornecem
dados 2 actividade Z:Montagem, por intermédio do MFt. Hustra-se A esquerda um ciclo de
conversagiio para possibilidade langado por um ciclo de conversacdio para acgfio da
actividade.
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Em ambos os cenarios foi determinado que as comunicagdes se verificavam
exclusivamente entre o MF? ¢ a actividade (que possui enderego préprio acedido pelo
teletrabalhador responsavel, e que as pode dirigir opcionalmente ao endere¢o do
teletrabalhador), ou seja esta base de comunicagdes terd cariz centralista dado
centralizar as comunicagdes no MFt. Isto podera parecer ineficiente na medida em que
as actividades em certas fases necessitam de comunicar entre si a fim de ‘negociar’
aceitacdo de trabalhos, clarificar questdes pontuais, etc. Na pratica este cariz centralista
nio deveré ser limitativo ou ‘estanque’ mas sim considerado de ambito transparente, ja
que ndo € desejavel que o teletrabalhador de uma actividade desconhega as restantes
actividades, ou as questdes postas por elas (i.e. pelos seus interlocutores), ¢ até poderdo
haver contactos directos informais entre eles veiculados ou nao pelo MFt. O objectivo
principal da direcgdo de todas as comunicacdes para o MFt e do centralismo adoptado
serd a ‘compartimentagdo’ dos interrelacionamentos, de forma a evitar dispersdes do
objectivo principal da actividade, que consiste na execucfo para quem O contratou
(fisicamente o Coordenador do projecto ou a Empresa —virtual- contratante) das tarefas
definidas inicialmente. Na realidade esse centralismo ndo implica que se deva evitar
informar quais sdo 0s interlocutores iniciais das comunicagdes entre actividades, de
facto essa informacdo poderd até ser embebida na mensagem de comunicagdo. O MF1
nesse caso terda uma fungdo de retransmissor de informagdo para os destinatarios
necessdrios, poupando 2 actividade que inicia a comunicaciio a tarefa de controlar
destinos. Para além desta o MFt terd varias fungbes como sejam as de filtrar
informagdes redundantes, obrigar a uma padronizagio de comunicag¢oes (através dos
modelos de comunicagdo com objectivo de automatizar as comunicagdes tornando-as
mais rdpidas e eficientes), fornecer informagdes de rotina ou de ocorréncias
automaticamente, reportar ao coordenador ocorréncias graves, verificar o plano e

controlar atrasos com envio de lembretes a actividades, etc.

Durante todas as acgdes de comunicagdo o teletrabalhador terd sempre duas hi-
péteses: Na primeira poderd “ser induzido a pensar em” ou mesmo ‘“obrigado a”
efectuar as comunicagdes directamente com o Coordenador (embora na realidade
comunique com o MFt que controla dentro de certo limites automaticamente a
comunicagio), correspondendo esta situagdo ao “centralismo” acima discutido; Em
alternativa poderd optar-se por uma “descentralizacio” onde todas as actividades

comunicam directamente entre si, estando aqui o MF: omnipresente, controlando
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constantemente as comunicagdes formais entre actividades e actuando eventualmente
quando necessdrio. Em ambas as situagdes, “centralizado™ ou “descentralizado™, os
cendrios apresentados (Figura 18 e Figura 19) serdo semelhantes. No segundo caso o
MFt deixard assim de constituir uma interface obrigatéria e passard a comunicar
ocasionalmente ¢ a controlar a informagio indirectamente, com as mensagens a serem
direccionadas sempre entre actividades. Num ambiente “descentralizado” o uso
intensivo de modelos de comunicagdo definidos poderd ser fastidioso para os
interlocutores, facto que pode ser obviado pela utilizagdo de comunica¢Ges mais
informais. A desvantagem da descentralizacdo com pouco recurso aos modelos de
comunicagdo, serd uma maior dificuldade de controlo do processo por parte do MFr.
Uma solugdo mista neste cendrio “descentralizado” poderd ser adoptada, com
comunicagdes formais em casos especificos de ciclos da categoria conversagiio para

acgao, e outras mais informais nas restantes categorias.

5.5 Conclusiao

Descreveu-se neste capitulo os principios de suporte a execugio de aspectos
cooperativos entre actividades por teletrabalho. Desenvolveu-se uma metodologia de
manuseamento eficaz de padrdes comunicativos baseado na teoria de Actos de
Conversagdo, fazendo uso dos ciclos FiA e FiD, que sdo embebidos no sistema de
execugdo de actividades coordenadas. Através de cendrios demonstrou-se a utilizagao
do método comunicativo, fazendo uso intensivo de modelos de comunicag¢io que sio
transportados durante a execug¢do automdtica pela primitiva Move, devido aos quais se
argumenta a satisfacdo de critérios de eficicia na comunicagdo € no controlo
automdtico do processo pelo MFt. No capitulo que se segue, sera apresentado um estudo
bésico para a implementagio de ferramenta de suporte a gestdo automdtica de projectos
por teletrabalho, com especial énfase no apoio a dimensdo comunicativa da execucao

dos processos de negécio.
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6. PROTOTIPO DO _SISTEMA DE GESTAO DE_PROJECTOS POR
TELETRABALHO

6.1 Introducao

Com base na fundamentagio teérica descrita nos capitulos anteriores, importa
neste ponto evoluir por fases no desenvolvimento do Prot6tipo de um Sistema de Gestio
de Projectos por teletrabalho, a fim de demonstrar alguns conceitos e de possibilitar a
sintese de ideias com vista ao futuro desenvolvimento de um sistema de caracteristicas
comercias. O objectivo fundamental do prototipo serd o de visualizar e demonstrar os
aspectos comunicativos entre teletrabalhadores pela utilizagio dos modelos de
comunicagdo desenvolvidos no capitulo anterior. A implementagio comega por uma
descri¢do muito genérica do protétipo baseada em Diagramas E-R, de Fluxo de Dados e
Carta de estrutura simplificados, a partir dos quais se desenvolve a base de dados que
assenta num sistema de BD relacional (com intuito de aproveitar as facilidades de
manuseamento incluidas nas ferramentas de desenvolvimento de Software usuais), e
algumas interfaces bdsicas dos aspectos principais do sistema, dando énfase nas
comunicagdes entre actividades, que sdo ilustradas recorrendo ao ambiente

comunicativo utilizado pelo protétipo.

6.2 Descrigio genérica do Protétipo a implementar

Para a construgiio do Protétipo do Software de um Sistema de Gestio de Projec-
tos por teletrabalho, iniciamos pelo desenvolvimento do Diagrama Entidade Associacio
(DE-R) genérico (Figura 20), dando destaque as entidades e relagGes principais, com
objectivo de mdxima sintetizacio dos aspectos a implementar. Esse DE-R que constitui
a base para a construgio de uma base de dados de suporte ao sistema, por op¢do nido
toma em consideragdo a estrutura conceptual genérica de um sistema de Ft definida pela

WIMC (Figura 4) por razdes de simplicidade.
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Figura 20 — Diagrama Entidade Associagdo do Sistema simplificado de Gestdo de Projectos por
teletrabalho usado no Protétipo.

O diagrama da figura acima descreve um sistema basico de gestao de projectos,
em que cada projecto é constituido por varias actividades que por sua vez possucin
condi¢des de transi¢do, ¢ um teletrabalhador responsdvel. O teletrabalhador possui um
determinado perfil profissional classificado por dominios de drea profissional, que
constituem a base para a sua seleccio. Cada projecto contém um coordenador ¢ um
plano de execugdo. AS actividades que sao atribuidas e executadas pelos
teletrabalhadores, ¢ o Plano que contém informagdes das actividades em lista de tarefas
de controle, interactua com O sistemna central possibilitando o disparo de mensagens
para controlo automatizado dos projectos. Os teletrabalhadores ou as actividades
atribuidas a estes € o Plano de execugdo comunicam através de mensagens, que usam
modelos de comunicagdo € servicos TL Cada modelo de comunicagdo pertence a um
determinado tipo e possui um conjunto de modelos definidos de resposta possiveis. O
presente Diagrama E-R poderia ser bastante estendido ¢ completado, mas opta-s¢ por
manter a simplicidade com vista a nio aumentar a complexidade da demonstragio do
prototipo. A partir do DE-R simples descrito, sd0 dadas na Tabela 2 um conjunto parcial

de tabelas da BD com alguns dos respectivos atributos.
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Tabela 2 — Algumas tabelas da BD do Sistema usado pelo Protétipo

Teletrab(BI. HL_CV, Email, CustoH. Nome, Morada, DtNasc, Telef, )

PerfilP(Pertil id, BI, Disciplina, Nivel_Espec, ValorH, Experiéncia, ...)

Coord(Bl, Prj_id, Ender_Prj, ...)

Projecto(Prj_id, Titulo, Estado, Activini, Dtini, DtFimP, CustoTotal, Descr, ...)
Actividade(Activ_id, Prj_id, BI_TT_Resp, Nome, Ender_Act, Custo, DtIniP, DtFimP, Descr,...)
Transicées(Trans_id, Activ_ini. Activ _fim, NomFich, Dados, Dt_Trans, ...)

Plano(Prj_id, Activ_id, DtIniA, DtFimA, Tempo, Estado, ...)

Mensagens(Mens_id, Comm_id. em_D, ActivEmi, ActivDest, Data, pri_id, EMailDest, FAttach,
Comentdrios, ...)

Modelos(Comm _id. tipo, modelo, Descr. ... )

(..)

O DE-R da figura acima, que € usado para o desenvolvimento da base de dados
relacional, serve também de apoio a constru¢do do Diagrama de Fluxos de Dados
(DFD) genérico do Protétipo (Figura 21). Este tem como vantagem a facil visualizagdo
do sistema bdsico onde se podem observar os Processos e os Depésitos de Dados

principais.

Actividades

Coordenador

TERMINA
PROJECTO

INFORMA
SOBRRE
PROJECTO

Mensagens

Figura 21 — Diagrama de Fluxo de Dados genérico de primeiro nivel do Sistema de base para o
Proté6tipo.

No DFD da figura acima, o processo “Dados de Teletrabalhadores™ contera to-
dos os procedimentos de manuseamento de dados relativos aos teletrabalhadores, onde

se incluirdo, a interac¢do com as tabelas respeitantes aos recursos humanos (TT, Perfil,

entre outras possiveis) € as interfaces entre estas e o utilizador do sistema. O processo
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“Cria Projecto” criard o projecto, atribuindo o Coordenador ¢ actualizando a tabela
projecto. No passo seguinte, O coordenador “Constroi da Rede”, pela introdugio das
actividades, das suas interligagoes ¢ das respectivas atribuigoes aos teletrabalhadores
ap6és todos 0s contactos  necessarios, procedimentos ~ e€sses  que envolverao
predominantemente as tabelas TT, Actividades, Projecto € Transicdes. Apos a estruturd
da rede criada ¢ as responsabilidades atribuidas, da-se o “Inicio do Projecto”, que
implicara a criagao do plano de execucdo detalhado contendo as listas de tarefas de
controlo. Todo o desenvolvimento até esta fase serd fundamentalmente semelhante ao
de um método de gestdo de projectos cldssico, como © método PERT e se podem
associar as fases de planeamento € gestdo. A fase seguinte do método PERT € a de
controlo, que num sistema desta natureza conterd inovagoes respeitantes 4 execugdo
automatica. O processo  que “Controla a Execucdo” recorrendo  aos  dados
disponibilizados pelas diversas tabelas da BD, efectua entre outras actividades, a
verificagio do plano, 0 controlo de eventos, o controlo de comunicacdes, etc., fazendo
uso de mensagens baseadas nas comunicagdes padronizadas. Em paralelo efectuam-se
processamentos para “Informagdo sobre o Projecto” de diversas formas aos utilizadores
do sistema. O processo final “Termina 0 Projecto”, com a actualizagdo de toda a Base
de Dados sobre o projecto em causa.

Protoup

[SW Gestao Proj TT |

<@

[

o7

L
Cria Dados de Constrdl Inicia Controla Dados de Finaliza
Projecto ‘Teletrab. Rede Projecto Execu¢ao Projecto Projecto
Tnicrli ga Atribui : f."l rcm Plano + Créfico PERT \\:{iomm Activs
Activids Activids

* Visualza Plano
# Preenche ey * Preenche ransig

et *ete.

Notifica Negocia Contrata
Trs ¢ TLs Trs

Controla Controla Controla

cventos atrasos Comunic

o
.
o7

N -

o | e
A )

bt Activids * Visaalirs Acnv

* Visnaliza Mens

vk *ete

¥ Encerma B

\\

Figura 22 — Carta de Estrutura exemplificada do Sisterna onde se visualiza alguns modulos
constitutivos do Protétipo
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Com base no DFD da figura anterior, desenvolve-se uma carta de estrutura do
sistema a implementar mostrada na Figura 22 com alguns dos médulos bdsicos do
sistema de gestdo de £, de onde se seleccionam os mais importantes, a partir dos quais

se desenvolvem algumas funcionalidades do protétipo.

6.3 Suporte a Actos de Conversaciio no contexto da execucao das actividades

No presente sub-capitulo, serd descrito o protétipo desenvolvido, baseado em
alguns dos mddulos principais das figuras anteriores. Serd fornecida numa primeira
parte (6.3.1) uma descri¢do geral do funcionamento, ¢ numa segunda parte (6.3.2) siio
descritos 0s aspectos comunicativos com foco nos actos de conversagao que usam

modelos de comunicagio, apresentados com base nos cendrios do capitulo anterior.

Para a elaboragdo do protétipo optou-se por funcionalidades e interfaces
simplificadas com objectivo de exemplificar somente os aspectos essenciais. O
funcionamento do protétipo por simplificagio recorre a dados escolhidos, ou
introduzidos de forma directa na BD. A constru¢io da rede do protétipo efectuou-se
directamente numa tabela, e a simulagio das comunicagdes efectua-se por recursos a
‘envios’ simulados, para visualizagio das mensagens apOs activagdo manual. Essa
apresentacao permite assim visualizar a utilizacio dos modelos de comunicagdo no

contexto das mensagens do sistema.

6.3.1 Funcionamento Geral

Nesta primeira parte sdo descritas a funcionalidades b4sicas do prototipo. Para
cada médulo descrito sera dada uma introdugdo descrevendo-se algumas caracteristicas
importantes a serem implementadas num sistema real, apos o qual se efectua a descrigio

dos aspectos mais importantes do protétipo especifico.

O Funcionamento genérico do sistema usado como Prototipo € baseado na carta
mostrada na Figura 22 e inicia-se ap6s a defini¢io do projecto chamando a janela Cria
Projecto, que efectua a atribuicio do titulo e codigo do projecto e a escolha do
coordenador da lista de teletrabalhadores. A janela TT permite o manuseamento dos
Dados de teletrabalhadores que poderdo ser a qualquer momento inseridos e

actualizados. Estes sdo por sua vez utilizados para a atribuigiio de teletrabalhadores na
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fase de Construgao da rede através da janela de actividades do prototipo que insere 0S
dados de rede na BD directamente de forma abreviada. Janelas de Inicio do Projecto e
Fim do Projecto sao disponibilizadas para iniciar e finalizar formalmente projectos com
actualizacdes correspondentes da BD. Janelas de Dados do Projecto especificas nio sao
consideradas para o prototipo no sentido de manter a simplicidade, podendo ser
manipuladas eventualmente por acesso directo as BD. O Controlo da Execugdo no
prototipo € efectuado unicamente para mensagens, ¢ inclui uma janela de comunicagoes
do cliente no contexto da actividade especifica, € que permite a visualizagdo € envio de

mensagens virtuais. O controlo das mensagens serd descrito no sub capitulo seguinte.

O médulo de teletrabalhadores (TT) num projecto desta natureza € como s¢
depreende bastante importante, na medida em que constituird uma interface bastante
utilizada, nomeadamente sempre que haja manuseamento de informacdes de candidatos,
assim como quando se efectua a selecgio e afectagdo as actividades durante a fase de
construgio da rede. O médulo de teletrabalhadores deverd disponibilizar varias
interfaces como sejam as de introdugdo, remogdo, alteragdo ¢ diversas formas de
visualizagio e de interrelacionamento dos dados de trabalhadores, sejam estes dados
pessoais ou relativos aos conhecimentos que possui (dominios de areas profissionais).
Essas interfaces devem ser oferecidas a tipos de entidades funcionais especificas
seleccionaveis pelo sistema, € podem ser disponibilizados de diversas formas, com
relevancia para os formatos para a Internet em formuldrios (e.g. de tipo html ou de
outras linguagens relacionadas). As questoes dos formuldrios podem e eventualmente
em certos casos devem ser bastante exaustivas, sendo de admitir também a possibilidade
de disponibilizagdo de formuldrios classificados segundo dreas profissionais. As
informagdes assim recolhidas devem ser inseridas automaticamente ¢m bases de dados

adequadas — sejam relacionais ou orientadas a objectos, construidas de forma aos dados
serem facilmente interrelacionados, tratados € recolhidos. As  informagoes
voluntariamente disponibilizadas pelos teletrabalhadores, devem poder ser alteradas
remotamente pelos mesmos a qualquer momento de forma segura, de onde se infere a
necessidade de disponibilizagao de mecanismos de seguranga no acesso ao formulario

particular através de palavras passe.

Pela figura seguinte s¢ apresenta a janela simplificada dos teletrabalhadores do

protétipo, que possibilita a manipulagdo simplificada dos dados da tabela TT e permite
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a visualizagio do perfil profissional de cada um. Possibilita-se assim uma forma de
manipulagdo dos dados principais de teletrabalhadores, e uma visualizacao dos dados e
do perfil profissional permitindo assim uma mais ficil caracterizacdo do candidato. O
modulo de teletrabalhadores inclui ainda interfaces para a manipulagio de dados das
tabelas Perfil, Dominios e Areas Profissionais, permitindo a manipulacio de dados
sobre as dreas e dominios profissionais dos teletrabalhadores e facilidades de

visualiza¢do, comparagio e selecciio de teletrabalhadores.

adiciona | _Remove_ m _Actuoia | Fecha

Figura 23 - Janela de teletrabalhadores e Pertis Profissionais.

O modulo de rede como mostrado na Figura 22 ¢é dos mais importantes, na
medida em que deverd acomodar toda a funcionalidade relativa a constru¢do da rede de
actividades, desde a sua insercio, interligacdo e atribuicio de actividades aos
teletrabalhadores, atribuigdio essa que deveri envolver comunicagdes, como
notificagdes, negociagdes, seleccio e contratagao legal de teletrabalhadores, efectuadas
maioritariamente via comunica¢des remotas. As interfaces disponibilizadas para estas
interacgdes num sistema real deverdio ser desenvolvidas com ajuda de funcionalidades
de telecomunicagdes segundo as metodologias de conversagiio para ac¢iio até aqui
desenvolvidas, e poderdo ser baseadas em formas graficas nos casos da insercio e
interligacio de actividades. Todas as interfaces deverio preferencialmente actualizar as

bases de dados do sistema de forma amigavel. O prot6tipo inclui uma janela
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simplificada que possibilita a visualizagdo e actualizagdo directa de dados para a

introduciio da rede de actividades.

6.3.2 Controlo de Mensagens

O controlo de Mensagens € 0 servico principal do sistema de gestio de projectos
por teletrabalho no contexto do modelo de empresa executivel. O controlo de
mensagens € efectuado constantemente pelo sistema (ver Figura 21) desde o inicio da
execugio do projecto, através do controlo das comunicagoes entre 08 teletrabalhadores
na negociagdo para a atribui¢do das actividades, € no médulo de construgio da rede pelo
controlo das comunicagoes entre actividades por intermédio do denominado motor de
Fluxos de trabalho. O MF1 é um servigo de software que terd funcionalidades de
execucdo do modelo do processo de negdcio, durante © qual fundamenalmente
manuseard uma base de dados definida para arquivo de dados recolhidos e gerados
‘durante o controlo do sistema, parte do qual respeitante as MENsagens. A constru¢ao
dessa BD num sistema real, deve levar em consideragdo o tipo de dados tecnolégicos de
comunicagdes disponiveis, assim como a arquitectura do servico de execugdo dos fluxos
de trabalho (do qual um exemplo € dado pela Figura 4), que mantém um conjunto de
dados internos de controlo do sistema de Ft. Nesse contexto O controlo de mensagens
deve disponibilizar um conjunto de funcionalidades tendo como objectivo uma mais
eficiente capacidade comunicativa, através do suporte a padroes de comunicagao
definidos segundo a teoria de actos de conversacio, através da utilizacdo de modelos de

comunicagio, entre os diversos nos da rede que constitui a empresa virtual.

Pela Figura 24 ilustra-se a janela de comunica¢des de uma actividade do
teletrabalhador, onde se pode visualizar a lista de actividades possuida por este ¢ um
conjunto de dados respeitantes a uma actividade seleccionada (e.g. nome, projecto,
datas de inicio e fim, tempo decorrido, dados de entrada e saida, etc). Essa janela €
periodicamente apresentada ao teletrabalhador no sentido de este enviar a actualizagao
da quantidade de trabalho elaborada (ver régua deslizante a esquerda), onde a selecgdo
para envio da quantidade total activa um conjunto de funcionalidades respeitantes ao

envio do trabalho efectuado € solicitacdo de aceitagao.
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Figura 24 - Janela de visualizacio de mensagens da actividade V:Fotografias especifica do
teletrabalhador

Para cada actividade existirio assim um conjunto de estados possiveis (e.g. Nao

iniciada; Negociando para inicio; Iniciada; Em execu¢do; Esperando aceitacio de

conclusao; Em modificagdio; Concluida;...) que sao actualizados pelo MFt consoante as

|
mensagens formais enviadas e recebidas pela actividade.

Na parte inferior da janela visualiza-se uma drea destinada leitura e escrita de
mensagens da actividade, baseada nos modelos de comunica¢io. Ao ser recebida uma
mensagem por uma actividade, a janela visualizada € mostrada com o modelo de
comunicagio recebido no primeiro campo, seguido no campo seguinte por uma lista de
modelos de comunicagio de resposta apropriados, disponibilizados para selecgdo e

€Nvio juntamente com os comentrios eventuais.
|
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A Figura 24 no contexto do cendrio mostrado pela figura Figura 18, ilustra a
situagdo em que a actividade V:Fotografias recebe a primeira mensagem com modelo
de codigo »-rQ! questionando sobre a aceitacdo dos dados de entrada indicados. 0)
teletrabalhador de seguida poderd responder pela selec¢io dos modelos de resposta
disponibilizados, no mesmo momento ou mais tarde pela activagdo do comando para
adiamento da resposta. A figura apresenta as informacdes de resposta no momento

imediatamente anterior ao envio dessa comunicagao.

Achividades do tela{rabalhador

Figura 25 - Janela de visualizagio de mensagens da actividade U:Guido especifica do
teletrabalhador

A Figura 25 ilustra a mensagem correspondente no cendrio da Figura 18 com

c6digo de modelo br1/2, emitida pelo MFt a actividade U:Guido, como destino da

comunicagio de resposta enviada pela actividade V:Fotografias (ver comunicagio da

Figura 24)
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A ilustragdo das Figura 24 e Figura 25 ilustra uma forma simplificada de
apresentacdo dos dados de cada actividade, escondendo informagdes ndo necessdrias,
como as actividades fonte e destino dos trabalhos por si levados a cabo, correspondendo
a perspectiva centralizada do MFr discutida no fim do capitulo anterior. Nesta
perspectiva o teletrabalhador simplesmente efectua o trabalho acordado com o
coordenador, nio se importando de onde vem e para onde ird o trabalho efectuado,
ficando essa tarefa a cargo do MFt que a copia e redirecciona aos restantes
intervenientes da rede de actividades. Opcionalmente podera ser disponibilizada
informagdes sobre os intervenientes reais nos trabalhos de forma a que se possam
efectuar comunicagdes informais, ou disponibilizado a intervenientes seleccionados
acesso a funcionalidades restritas sobre informagdes do projecto, situacdes nio

implementadas no protétipo indicadas aqui para trabalho futuro.

6.4 Conclusao

Apresentou-se neste capitulo um prototipo de sistema de gestdo de Projectos por
teletrabalho. Tniciou-se pela construgdo de diagramas DE-R e DFD basicos e por uma
carta de estrutura simplificada de implementagio que servem de base para o
desenvolvimento da base de dados do protétipo e de algumas das suas Interfaces. Estas
sdo usadas com o objectivo de dar énfase a demonstrag¢io dos aspectos comunicativos
baseado na teoria dos actos de conversagdo, através da visualizacdo de algumas fases
dos cendrios introduzidos no capitulo 5. Toda a informagéo do protétipo é baseada num
sistema de gestdo de BD relacional, com intuito de aproveitar as facilidades de
manuseamento incluidas nas ferramentas de desenvolvimento de Software usuais. Esta
assung¢do, satisfatéria num protdtipo com caracteristicas demonstrativas, deve ser
melhor ponderada para o desenvolvimento de um sistema real, ¢ eventualmente a
utilizagdo de BD Orientadas a Objectos, devera ser considerada, pela sua maior
flexibilidade de manipulagio de dados tecnolégicos de diferentes dominios, como sio
por exemplo os diferentes servicos de TL Durante a descricdo da implementacio do
prototipo foram ainda descritas algumas caracteristicas e funcionalidades como trabalho

futuro para o desenvolvimento de um sistema real.
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7. CONCLUSAO

A integragdo do teletrabalho em determinadas actividades de empresa obriga a
realizagio de um esforgo crescente para a disponibilizagdo de meios para o seu controlo
e coordenagdo. Esse facto que constitui um grande obstaculo ao alcance do teletrabalho
cooperativo, devido ao facto de processos empresariais normalmente se comportarem
COmO processos cooperativos, exige a necessidade de uma ferramenta de gestdo e
coordenagdo com funcionalidades especificas para esses propositos. Nesta tese abordou-
se esse assunto segundo um modelo de engenharia de empresa de teletrabalho, orientado
para a implementagio de estruturas descentralizadas e de apoio a sua gestao, baseado na
execuedo de um processo de negcio de empresa, formado por uma rede de actividades
interligadas, que recorrem ao conceito de modelo executavel, que no ambito da
Arquitectura de referéncia GERAM serve de base para a constituicio do sistema

operativo da empresa de teletrabalho.

Para o efeito iniciou-se por uma abordagem ao teletrabalho relacionando-o com
a actual Sociedade da Informacdo, focando as cmpresas € empregos representativos e
dando relevincia as empresas estendidas e a sua laboragdo por teletrabalho.
Caracterizou-se de seguida o teletrabalho, enumerando os beneficios e riscos para o
teletrabalhador, para a empresa e para a sociedade. Por fim tendo como base um cendrio
de implantagdo do teletrabalho numa empresa, descreveu-se uma envolvente referente

as problematicas desse processo.

O teletrabalho numa empresa necessita de estar enquadrado em arquitecturas de
suporte para uma implementagio adaptada as exigéncias futuras. Nesse sentido foram
abordadas algumas metodologias de referéncia para suporte a projectos de Fluxo de
trabalho, iniciando-se pelo ciclo de vida de um projecto de base na arquitectura de
referéncia PERA, seguindo-se o modelo de referéncia do SGFt da [WIMC] e

finalizando com a arquitectura de empresa de teletrabalho baseada no GERAM.

Definida a arquitectura do sistema a implementar, surgiu a necessidade de
abordar a linguagem de modelagiio dos processos de negocio, que por op¢do teve como
base 0 método cldssico de planeamento, gestdo e controlo de projectos PERT. O facto

de este método ndo suportar a execugdo automdtica levou 2 integracdo das primitivas de
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execucdo Move e Produz extraidas da Arquitectura de Controlo de Actividades de
Produgdo de ‘Sistemas de Controlo de Chdo de Fabrica’. Conseguiu-se desta forma o
controlo automdtico do Processo de Negécio, atraves da utilizacdo da instrugdo de
Produgio de tarefas e de Movimentagio de dados ou informagdes, que constituem assim
os conceitos de base para a concepgao de uma ferramenta de gestdao de projectos por
teletrabalho a partir de um Processo de Negdcio, recorrendo ao conceito de modelo

executavel.

O facto de as actividades remotas exigirem, pela sua natureza, meios de
comunicagdo eficazes, levou a introducdo do suporte a actos de conversagdo baseados
na reoria de Actos de Conversagdo apresentada em [Schil], no contexto da propria
execugdo automdtica do modelo. Durante a execugao as transferéncias de trabalhos
(documentos em formato electrénico) ¢ todas as acgdes necessdrias aos actos de
conversagio sdo disparadas pela primitiva Move, possibilitando assim a execugao de
dislogos e a colabora¢do formal entre teletrabalhadores. Desenvolveu-se para tal uma
metodologia de manuseamento eficaz de um conjunto de padroes comunicativos
baseados na teoria de Actos de Conversagdo, fazendo uso dos ciclos de Fluxo de
trabalho de Acgdo (F1A) e de Fluxo de trabalho Declarativo (F tD), que sao embebidos
no sistema de execugdo de comunicagbes entre actividades. Através de cendrios
demonstrou-se a utilizacdo deste suporte comunicativo, fazendo uso intensivo de
Modelos de Comunicagdo possibilitando formas de comunicacio eficazes dirigidas para

a acgao.

Definida a arquitectura de implementagao € 0s modelos especificos de suporte a
execugdo € A cooperagdo entre actividades, foi efectuado um estudo basico de
implementacdo de uma ferramenta de fluxo de trabalho, através do desenvolvimento de
um protétipo basico de um software de gestdo de projectos por teletrabalho. O objectivo
do protétipo foi o de demonstrar a utilizacio de modelos de comunicagdo que
possibilitem caracteristicas de eficicia na execugdo de aspectos colaborativos entre
actividades. Foram para tal apresentadas interfaces do prototipo descritivas ilustrando

uma sequéncia légica tendo por base os modelos de comunicagao desenvolvidos.

Um futuro proximo poderd permitic 0 desenvolvimento de um sistema de
coordenagdo capaz de ser avaliado em condigdes de aplicacio real. Alguns aspectos a

ter em conta na evolugio futura deste prototipo sao:
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O desenvolvimento de um sistema suportado numa base de dados orientada a
objectos, pelas suas vantagens no manuseamento de dados tecnolégicos (e.g.

como os das varias TI).

O desenvolvimento de suportes comunicativos formais baseados em

multimédia (e.g. videoconferéncia, ete).

O desenvolvimento de sistemas de seguranca nas comunicagdes entre

actividades que possibilitem confidencialidade nas comunicagdes.

O desenvolvimento de servicos a serem combinados com o sistema de gestio
¢ planeamento de actividades de teletrabalho que providenciem a
classificagio de teletrabalhadores quanto ao grau de responsabilizacio,
qualidade e confianga no trabaltho (i.e. um sistema de classificagio de
teletrabalhadores que permita uma certificagiio real de capacidades baseado
em desempenhos e competéncias demonstradas, com intuito de melhor
avaliagdo de recursos humanos tendo em vista uma contratagdo eficaz de

recursos).

O desenvolvimento de um servigo de execucdo de fluxos de trabalho, que
efectue o controlo da execugio de actos comunicativos de forma centralizada

ou descentralizada, opcionalmente para o teletrabalhador.

O desenvolvimento de servicos inteligentes distribuidos ou no sistema
central, que facilittm a amostragem de dados de comunicagdes para

tratamento, com vista a se aferirem informacées de controlo do sisterna.
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Anexo

Links:

Estudo do Teletrabalho em Portugal
Missdo para a Sociedade da Informagio
E.C.Telework Forum

European Telework Online

IFIP

WARIA

Workflow International

(links para teletrabalho)
TELEMANutencéo
Cyberworkers

Telemart

Telecommuting Jobs
Telecommuting Jobs

Jobsite

The Monster Board

JobWorld

JobServe

FreeLacer Informer

Top Jobs on the Net

TCA

Teleworking

Telework Analytics International
Telecommuting

http.//www3.siii.pt/teletrabalho
hitp.//www.missao-si.mct.pt
http:/iwww.telework-forum.org
http://www.eto.org.uk
http./fwww.ifip.or.at
http./fwww.waria.com
http./iwww.workflowint.com

http:/fwww.teleman.pt
http-fflwww.cvberworkers.com
hitp://www.octacon.co.uk/proj/telemart
http./fwww.tiobs.com
http./fwww.jobs-telecommuting.com
hitp:/fwww jobsite.co.uk

http . /flwww.monster.com

http ://www2. vau.co.uk/iobnet
hitp://www.jobserve.com
hitp:ffwww freelanceinformer.co.uk
http./fwww.jazzit.co.uk
http://www.tca.org.uk
http:ffiwww.teleworking.co.uk
http:/fwww.teleworker.com
http:fwww.gilgordon.com
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