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Aos meus pais,
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Resumo

Qualquer organizagdo de dimensdes razoaveis ¢ confrontada com problemas de comunicagao
entre os seus colaboradores. Um dos principais problemas, a partilha de informacdo, tem
vindo a ser resolvido com o aparecimento do correio electronico. Hoje € ja possivel a
qualquer produtor de informagdo fazer a sua distribui¢do de forma eficiente. No entanto, do
ponto de vista do consumidor, nem sempre essa informagdo se transforma em conhecimento,
sendo dificil extrair da avalanche de informagdo recebida aquela que realmente ¢ relevante.

Com o aparecimento das Intranets Corporativas, o autor continua a poder efectuar a
distribui¢do da informagdo. A grande diferenga reside no receptor da informagdo, que sO
recebe agora a informagdo que lhe ¢ relevante, podendo assim extrair mais facilmente o
conhecimento necessario.

A aplicagdo do conceito Intranet Corporativa na Modelo Continente, nomeadamente o Insite,
levou ao aparecimento do estdgio aqui documentado. Pretendia-se possibilitar aos utilizadores
do Insite a publicacio de informagdo ndo estruturada, que fosse consultavel de forma
personalizada e a partir da qual os utilizadores gerassem conhecimento para a empresa. Em
resumo, pretendia-se aplicar o conceito Gestdo de Conhecimento ao Insite.

No decorrer deste estagio foram desenvolvidos os trés subconceitos compreendidos na Gestao
de Conhecimento (publicagdo de informagdo ndo estruturada, acesso personalizado e partilha
de conhecimento), sendo implementados alguns conteudos.

Numa primeira fase foi construido pelo estagiario um motor de navegagao em informagdo nao
estruturada, aplicado aos conteudos Estudos de Categoria, Planogramas, Manual de
Merchandising e Analises de Actividade.

Numa segunda fase o estagiario integrou a equipa de coordenagao de criacdo da Area das
Direcgdes, um conjunto de conteudos geridos por uma Direcgdo, sendo responsavel por
conceber, esquematizar e coordenar o desenvolvimento e implementagao deste conjunto de
conteudos (implementados por fornecedores externos).

Neste momento ainda ¢ muito cedo para apresentar resultados do projecto, uma vez que
alguns contetidos se encontram ainda em fases piloto ¢ outros ainda em implementagdo. No
entanto, por exemplo o conteudo Manual de Merchandising substitui ja hoje a tradicional
forma de distribui¢io do mesmo (impressdo a cores enviada por correio expresso para todas
as lojas). No futuro espera-se que toda a informagdo nao estruturada possa vir a ser difundida
via Insite, com o previsivel decréscimo de custos que dai advird. Ao mesmo tempo ¢ esperado
também um aumento do conhecimento corporativo dos processos em curso, tudo isto fruto da
aplicac¢io do conceito Gestdo de Conhecimento.
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1 Introducgao

1.1 Apresentagdo da Empresa Modelo Continente Hipermercados SGPS, S.A.

A SONAE

A Sonae foi fundada em 1959, na Maia, com o objectivo de produzir termolaminados
decorativos. Durante as primeiras duas décadas, cresceu como uma pequena empresa centrada
nos produtos derivados de madeira.

Foi na década de 80 que a empresa iniciou um periodo de rapida expansdo, coincidindo com a
entrada do pais na Comunidade Europeia. Neste periodo, a Sonae comegou um processo de
diversificacdo, adquirindo, primeiro, uma cadeia de supermercados e langando, depois, o
primeiro hipermercado em Portugal, o Continente de Matosinhos.

O passo seguinte foi a constituicdo da Sonae Imobiliaria, que orientou a sua acgdo para a
construgdo de centros comerciais adjacentes as lojas da companhia, por exemplo o
CascaiShopping, o primeiro centro comercial regional construido em Portugal.

Sonae Sonae Sonae Sonae
Industria Distribuicao Imobiliaria _ Turismo

85,45% 69,53% 51,12% 00% 100%
Unido Europeia Portugal Portugal Portugal Portugal Portugal
América do Norte Brasil Alemanha
América do Sul Espanha Brasil
(Brasil) Espanha
Africa Austral Grécia

Figura 1 — Organizagdo da Sonae SGPS

A partir de meados da década de 90, a Sonae Industria (presente no sector de derivados da
Madeira) reforgou o seu carécter global, seguindo uma estratégia de crescimento baseada na
exploragdo de novos mercados. Neste momento desenvolver operagdes em varios pontos do
Mundo, desde a Europa a Africa Austral, passando pela América do Norte e do Sul. Essa
presenga mundial permite-lhe que seja actualmente o maior operador do sector.

No sector das telecomunicagdes, a Sonae tem vindo a construir em Portugal, uma nova
plataforma de desenvolvimento, pretendendo oferecer um servigo completo e integrado nessa
area. Exemplo disso tem sido o sucesso da sua entrada no sector das comunicagdes moveis e
as estratégias que se desenham ja para a rede fixa.

A Sonae identificou ainda uma outra drea como estratégica para o desenvolvimento do seu
portfolio de negocios: o Turismo e Lazer. Neste sector, e entre varios investimentos em
exploragdo e em curso, serd importante distinguir o investimento de reconversao de toda a
peninsula de Troia.

[ também dentro da Sonae, SGPS que vamos encontrar a Sonae Distribui¢do, subholding que
desenvolve operagdes na Peninsula Ibérica ¢ no Brasil. No negocio do retalho de base

1
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alimentar, detém em Portugal as insignias Continente, Modelo, Modelo Bonjour e Modelo
Express e no Brasil as insignias Big, Candia, Nacional, Mercadorama e Macro Atacado. No
retalho ndo alimentar, com lojas em Portugal e Espanha, opera com as insignias Modalfa,
Worten, Sport Zone, MaxMat, Vobis, MaxOffice e AutoCenter.

A Modelo Continente

A SONAE DISTRIBUICAO agrupa os negocios de hipermercados e supermercados em
Portugal e no Brasil e, também, o Retalho Especializado.

Emprega actualmente cerca de 38.000 colaboradores, tendo sob a sua gestdo mais de 200 lojas
de 14 insignias em Portugal, no Brasil e em Espanha.

As vendas brutas atingiram cerca de 745 milhdes de contos em 1999, com uma area de vendas
total superior a 686 000m2.

A Direcgdo de Sistemas de Informagao

1.2 A Direcgao de Sistemas de Informagao

A DSI tem como responsabilidade a gestio de todos os sistemas da Modelo Continente.
Funcionando em regime de outsourcing’, no que diz respeito a sistemas, a DSI compete zelar
pelo bom funcionamento dos sistemas € do trabalho realizado pelos prestadores de servicos.
Prestadores de servicos que sio na maioria dos casos a Novis e Enabler, os primeiros
responsaveis pelo parque tecnologico (servidores, redes, microinformatica) os ultimos
responsaveis pela maioria das aplicagoes existentes hoje na Modelo Continente.

Dada a importancia que os sistemas representam para a eémpresa, sdo hoje considerados como
se de negocio se tratassem, razdo pela qual a DSI ocupa uma posi¢do de direc¢do de primeira
linha na organizagdo da empresa (ver figura abaixo).

Consclho Administragdo

Dir. ComcrcmisJ Dir. Sistemas de Informagdo Dir. Logistica [ Dir. Recursos Humanos ]rDir. Marketing Dir. Expansio l Dir. Financeira H Dir. Opcmc:\ch

Figura 2 - Organizagdo da Modelo Continente.

A DSI, esta organizada em rede, funcionalmente dividida em quatro blocos: Analise de
Negocio, Arquitectura de Empresa, Tecnologia e Gestdo de Contratos.

A Anilise de Negocio tem como responsabilidades a gestao de contas internas (comunicagao
com os cliente internos, traducio das necessidades do negocio em acgdes de sistemas,
lancamento de desafios ao negocio e responsabilidade funcional pelos pivots de sistemas) e
pelos projectos de sistemas (coordenagdo das fases de especificagdo e analise, colaboragao na
elaborac¢do do caderno de encargos, gestio/acompanhamento de projectos e interacgdo com a
funcdo de Arquitectura de Empresa).

1 -~ 5
Contratagdo de servigos a empresas externas.
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A Arquitectura de Empresa, fun¢do na qual o estagiario esteve integrado, tem como
responsabilidades: o alinhamento da arquitectura de sistemas com a estratégia do negocio,
participagdo na defini¢do de prioridades para o desenvolvimento de produtos, convergéncia de
processos de negocio e produtos, articulagao todas as funcdes da DSI (Analise de Negocio,
Tecnologia e Gestdo de Contratos) e garantir a adequacio e robustez dos fluxos de dados ¢
informacdo para servir os processos de negocio.

l Analise de Negocio J

i it

Arquitectura | A—2 Tecnologia
Empresa

U U

[ Gestao de Contratos J

Figura 3 - Organizagdo funcional da Direcgao de Sistemas de Informagao.

A Tecnologia tem como responsabilidades a arquitectura tecnologica da Modelo Continente
(envolvimento e driver para a defini¢ao da estratégia tecnologica, analise de investimentos em
tecnologia, articulagdo estreita com as outras areas da DSI — em particular a Arquitectura de
Empresa e Gestdo de Contratos) ¢ a inovacdo tecnologica (investigagdo, incubagao de
projectos de inovagdo tecnologica aplicada a retalho, transmissdo dos projectos para as
respectivas equipas de implementago).

Finalmente, a fun¢do de Gestdo de Contratos, tem como responsabilidades a gestdo de
contratos correntes (preparagdo de cadernos de encargos, or¢amentagdo, negociagdo €
contratacdo), a criagdo e manutengdo de uma carteira de parceiros/fornecedores potenciais
(analise de mercado, gestdo de relagdes) e o lancamento e gestdo de processos de
procurement2 p

A DSI tem vindo a ver aumentado o seu nimero de elementos, inicialmente apenas quatro,
hoje conta ja com vinte e dois colaboradores, sendo que este numero ird aumentar num futuro
proximo, o que diz da importancia do papel desemprenhado pelos sistemas no negocio.

1.3 O Projecto Insite na Modelo Continente

O Insite, a Intranet da Modelo Continente, ¢ um projecto abrangente, que visa atingir dois
grandes objectivos: a interacgdo do utilizador com os diferentes sistemas via um unico
interface e a criacdo de um directorio unico de colaboradores e perfis. A concretizagdo destes
objectivos levara acobertura gradual de toda a arquitectura de sistemas, reduzindo o grau de
complexidade da interac¢ao utilizador/sistema.

Este projecto teve inicio no final do ano de 1999, sendo oficialmente lan¢ado para todos os
colaboradores da Modelo Continente no dia 17 de Julho de 2000. Neste momento o Insite ¢
acedido diariamente por cerca de 1000 colaboradores, que efectuam cerca de 50.000 pedidos
a0 servidor. Com o crescente nimero de contetidos publicados no Insite, o grau de
complexidade de gestdo de todo o sistema tem vindo a aumentar, levantando necessidades de

5 . . -
“ Procura no mercado de solugdes para servir o negocio.
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documentacdo de processos, conhecimentos técnicos das ferramentas utilizadas, e gestdo das
diferentes entidades envolvidas no projecto.

Foi assim criado um estagio que visa a aquisi¢do de conhecimentos na arca das novas
tecnologias, de forma a permitir uma melhor gestio de projectos nesta area e também ao
lancamento de desafios que potenciem a utilizagao das funcionalidades oferecidas pelas
ferramentas utilizadas.

Surgiu assim o projecto de estagio “Gestdo de Conhecimento aplicado a Intranet
Corporativa”.

1.4 “Gestao de conhecimento aplicado alintranet Corporativa” no projecto Insite

Os objectivos propostos a partida para este estagio foram a aquisi¢do de conhecimentos das
tecnologias envolvidas no Insite, a aplicagao pratica desses conhecimentos na construgao de
alguns contetidos, e o envolvimento na criagao de um contetido mais abrangente, integrando a
equipa coordenadora do projecto.

O envolvimento neste Gltimo projecto poria em pratica os conhecimentos adquiridos no
decorrer dos projectos anteriores, utilizando-os para definir os standards de implementag¢do
para este e futuros conteudos.

Todos estes projectos tinham como denominador comum a aplicagdo do conceito “Gestdo de
Conhecimento”, de forma a permitir a publicagdo de informagao ndo estruturada, com acesso
personalizado e partilha do conhecimento gerado.

Estes objectivos foram atingidos integralmente. Numa primeira fase foi desenvolvido, pelo
estagiario, praticamente de raiz um motor de navegagdo em informagdo néo estruturada. A
partir desse motor foram desenvolvidos alguns contetidos (Planogramas, Manual de
Merchandising, Estudos de Categoria e Andlises de Actividade) que vieram reduzir de forma
bastante significativa os custos envolvidos até a0 momento Nesses processos ¢ ao mesmo
tempo permitir uma mais rapida disponibilizagao da informagao.

Em seguida foi desenvolvido um conjunto de contetidos, a Area das Direcgdes, tirando partido
dos conhecimentos adquiridos no desenvolvimento dos contetdos anteriores. Ao mesmo
tempo foram postos em pratica os sub-conceitos envolvidos na Gestdo de Conhecimento, o
acesso personalizado a informagdo e a partilha do conhecimento gerado. Estes contetidos
foram ja desenvolvido, seguindo o processo habitual de trabalho da DSI, em regime de
outsourcing, por entidades externas, sendo da responsabilidade do estagidrio a concepgao €
gestio de todo o projecto (devidamente acompanhado pelos orientadores de estagio). A
criagdo desta Area das Direcgdes veio equipar as diversas Direcgdes com uma ferramenta
bastante potente, onde podem publicar todo o tipo de informag¢do que produzem, dirigi-la ao
pblico alvo desejado e inclusivamente permitir a partilha do conhecimento gerado a partir
dai. Os proveitos a retirar desta ferramenta sao naturalmente bastante complexos de analisar, e
diferentes de Direcgdo para Direcgao. E no entanto consensual que serdo bastante elevados, a
nivel de todos os tipos de recursos (quer monetarios, quer humanos).

Os desenvolvimentos efectuados no ambito do desenvolvimento destas area serdo agora
incluidos nos contetidos desenvolvidos previamente, uniformizando assim os conteudos
presentes no Insite de forma a garantir a horizontalidade pretendida no modelo de navegagao.
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1.5 Organizagao e Temas Abordados no Presente Relatorio

Apos este resumo do estagio desenvolvido e da sua envolvéncia empresarial, encontramos
agora no segundo capitulo uma apresentagdo mais extensa dos conceitos fulcrais do estagio,
gestdo de conhecimento ¢ intranet corporativa, de forma a alinhar expectativas e uniformizar
conceitos.

Consolidados os conceitos, partimos para o caso de estudo da Modelo Continente
Hipermercados (MCH), o Insite, apresentando a arquitectura conceptual, a arquitectura
tecnologica implementada, o modelo de organizagdo e para terminar uma breve descrigdo dos
conteudos disponibilizados.

No tltimo capitulo deste relatério ¢ detalhado o trabalho realizado no dmbito da aplicagdo do
conceito Gestdo de Conhecimento ao Insite. E apresentado em detalhe o desenvolvimento do
motor de navegagio num repositério de documentos, da navegagdo personalizada e partilha de
conhecimento.

O relatério termina com algumas consideragdes finais relativas ao trabalho desenvolvido, com
as respectivas conclusoes.

Em anexo ¢ apresentado o diagrama temporal do estagio, algumas imagens dos conteudos
presentes no Insite, dos conteudos desenvolvidos no &mbito do estagio e da maqueta
desenvolvida para a Area das Direcgoes.

Num volume separado esta disponivel a apresentagdo do estagio efectuada ao Prof. Eugénio
Oliveira, as apresentagdes efectuadas nas reunides com os Gestores de Conteudo, a
apresentagdo do estagio efectuada a DSI, as normas de gestdo de conteudo dos conteudos
desenvolvidos para a Direc¢do de Espago, alguns exemplares das propostas apresentadas
pelos Gestores de Contetudo para a Area das Direcgdes e o codigo fonte desenvolvido para o
contetido Planogramas (exemplificativo do desenvolvido para os restantes conteudos).
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2 Intranet Corporativa e Gestao de Conhecimento - os conceitos

2.1 Intranet Corporativa

Da Internet a Intranet Corporativa

O APARECIMENTO DA INTERNET

A Internet comegou nos anos sessenta como um projecto do Departamento de Defesa
dos Estados Unidos. A importincia crescente dos computadores levou ao
aparecimento de multiplos desafios quer ao nivel de partilha de informagdo entre
diferentes sitios e redes, quer na manutengdo de fluxos de informagdo em situagdes de
destruicdo de sitios individuais.

A Internet baseia-se num conjunto de protocolos desenvolvidos para permitir que
estas redes distribuidas encaminhem e passem informagdo entre elas de forma
independente, de modo que caso um sitio esteja em baixo, a informagdo possa ser
encaminhada por um caminho alternativo até ao seu objectivo. O protocolo
desenvolvido para este proposito foi denominado Internetworking Protocol (IP).
Quando vemos o acrénimo TCP/IP, ¢ o mesmo Internetworking —Protocol que ¢
referenciado na segunda parte do acronimo.

O protocolo /P foi vulgarizado na comunidade militar como uma forma de os
investigadores partilharem a informagdo. Uma vez que os militares tinham numerosos
projectos de investigagio a decorrerem em diversas universidades em todo o pais, e
que este providenciava uma forma simples e eficaz de mover informagao entre as
diversas redes, o protocolo rapidamente foi adoptado por outras instituigdes fora da
4rea da defesa. Foi também adoptado pelas institui¢des de investigagdo da NATO e
universidades Europeias. Hoje o protocolo /P, e por sua vez a Internet, ¢ um standard
universal.

No final dos anos oitenta um novo problema emergiu na Internet. Nos primeiros dias
a informacdo consistia primariamente de correio electronico e ficheiros vulgares de
computador. Varios protocolos de correio electronico e de transferéncia de ficheiros
tinham sido desenvolvidos para responder a estas necessidades. Contudo, novos tipos
de ficheiros comecaram a emergir na Internet. Estes novos ficheiros multimédia
continham ndo so6 imagens e som, mas também hiper-ligagdes que permitiam aos
utilizadores navegar de forma ndo linear dentro dos ficheiros ou até mesmo para
outros ficheiros que continham informagao relacionada.

Em 1989, o Laboratorio Europeu de Fisica de Particulas (CERN), comegou um muito
bem sucedido projecto interno que levou a um esforgo para criar standards que
permitissem passar este novo tipo de informagao através da Internet. Os componentes
basicos consistiam num standard para a criagdo de ficheiros multimédia, ficheiros
com hipertexto, ¢ um standard para providenciar estes ficheiros standardizados
sempre que sio pedidos. O nome do standard para o ficheiro ¢ HiperText Markup
Language. Na realidade ¢ um subconjunto muito simplificado de outro standard
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chamado Standard General Markup Language, SGML. O nome do standard do
servidor é HiperText Transfer Protocol ou HTTP. Um servidor com o servigo HTTP
envia os ficheiros HTML a pedido dos utilizadores.

Estes dois standards providenciam a base necessaria para toda uma nova forma de
acesso a informagdo computadorizada. A criagdo de ficheiros multimédia de uma
forma standard leva a que o software cliente desenvolvido permita ndo s6 a execugao
do pedido de ficheiros a um servidor HTTP, mas também consiga apresentar o
ficheiro ao utilizador. Uma vez que o ficheiro pode conter hiper-ligagdes para outros
ficheiros (mesmo quando reside em outros computadores), o utilizador tem agora a
possibilidade de navegar na informagdo através de um interface do tipo “apontar e
clicar”. Esta tecnologia reduziu enormemente a complexidade no acesso a informagao
em computadores distribuidos.

O software cliente que busca e apresenta os ficheiros HTML ¢ denominado browser.
O primeiro dos browsers graficos foi 0 Mosaic, da Universidade de Illinois. Muitos
dos browsers de hoje sio ainda baseados no Mosaic. Contudo, uma vez que a
informagdo ¢ standard, ndo é relevante o browser utilizado desde que o mesmo
suporte os standards.

Existem browsers para a maior parte dos sistemas operativos com interface grafico.
Entre estes encontramos o MS/Windows, Macintosh, sistemas X-Windows e OS/2.
Existem até browsers nio graficos que permitem a visualiza¢do das porgoes de texto
dos documentos acedidos. A existéncia de browsers nas varias plataformas ¢ bastante
importante. O sistema operativo do autor, o servidor, ¢ independente do sistema
operativo do leitor. Os documentos criados em HTML, e outros standards servidos por
um servidor HTTP podem ser acedidos por qualquer cliente independentemente do
sistema operativos em que foram criados ou a partir do qual sdo servidos.

O HTML suporta também o desenvolvimento de formulirios e funcionalidades de
retorno. Isto significa que o interface com o utilizador é expandido para além do
“apontar e clicar” para permitir questionar o servidor e introduzir dados. Numerosos
sitios criaram interfaces entre HTML e aplicagdes existentes, criando assim interfaces
universais para estes.

Esta tecnologia estd a permitir a modularizagdo de fungdes e a simplificagdo de
aplicagdes permitindo-nos subir para um novo nivel de integragao, mais proximo das
fungdes de negdcio da empresa.
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O CONCEITO INTERNET APLICADO A EMPRESA

Ligagdo da empresa ao exterior (BZC3 e BZB4)

O primeiro foco de aplicagdo da tecnologia Web na drea comercial foi em fungdes
inter-empresariais e de marketing directo, provavelmente devido ao facto de o seu
desenvolvimento se ter desenrolado num ambiente inter-organizacional.

A utilizacdo da Web como um novo canal de vendas, directo ao consumidor final
(B2C), tem sido concerteza a mais proclamada. No entanto, embora existam ja
algumas companhias a facturarem através deste canal, grande parte das utilizagdes a
nivel de negécio ainda ndo envolvem transferéncias monetdrias (ou de crédito).
Muitas companhias utilizam as suas paginas corporativas apenas para anunciar os
seus produtos e servigos, a semelhanga do que fazem, por exemplo, numa revista.

Uma das utilizacdes de negdécio com mais sucesso da Web ¢é hoje o suporte a pedidos
de informacdo que de outra forma seriam tratados por um representante dos servigos
ao cliente. Estas utilizacdes vao desde pedidos de extractos bancérios, a localizagdo e
estado de encomendas, procura de emprego, ¢ informagdes uteis como a hora a que
determinado filme passa no cinema pretendido.

Ao nivel de transac¢des entre empresas (B2B), existe a possibilidade de comunicagdo
electronica via um mecanismo de Electronic Data Interchange (EDI) mais elaborado
utilizando as possibilidades da Web. Ndo tém sido no entanto divulgados resultados
da sua aplicagdo em casos reais.

O uso da Web como ferramenta de comunicagdo para o exterior €, no entanto, apenas
uma das possibilidades. A sua utilizagdo como ferramenta de comunicacao €
coordenacio interna, em grandes organizagdes, tem potencial para gerar efeitos ainda
mais profundos na forma como as tarefas sdo realizadas do que o comércio com 0
exterior, que tem sido tdo publicitado.

Muitas empresas tém hoje os mesmos problemas com informagdo distribuida e
heterogénea que levaram ao aparecimento da Internet e da World Wide Web.
Adicionalmente tém ja uma infra-estrutura Infernet montada e em funcionamento.
Muitas destas empresas compreendem ja as vantagens que poderdo advir da
substituicdo dos correntes processos em papel por processos electronicos. Uma vez
que se tratam aqui de redes internas, o controlo de acessos € a manutengdo de
seguranga podem ser mais facilmente implementados. Com a tecnologia Web, a
criacdo, publicagio e acesso a informagdo ¢ facilitada. Qualquer pessoa com acesso a
rede TCP/IP pode facilmente publicar informagdo dentro da empresa de forma a
permitir o acesso a todos os restantes utilizadores, independentemente do plataforma
operacional destes. Uma analogia simples pode ser feita com a revolugdo que ocorreu
com o aparecimento dos computadores pessoais apos a revolugao introduzida pelos
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microprocessadores. A diferenga ¢ que neste caso trata-se de gestdo de informagdo
distribuida e ndo de computagdo distribuida.

Ferramenta interna de trabalho (BZES)

A sobrecarga de informagdo de que todos padecemos ¢ uma consequéncia do tempo
em que vivemos e que tem vindo a ser agravada com as tecnologias emergentes. Se
analisarmos as caixas de correio (normal e electronico) de cada um, vamos concerteza
descobrir, além dos normais antincios publicitarios, muita informagdo que nos ¢ feita
chegar numa perspectiva “caso precise”. Adicionando a esta informagdo toda a
restante que nos chega fora de tempo, ou seja, antes de ser necessaria temos um perfil
tracado da caixa de correio de cada um de nés. Toda esta informagdo ¢ arquivada a
medida que vai chegando. Quando a informagdo ¢ realmente necessaria, ha que
procurar no grande volume de informagdo armazenado aquela que ¢ realmente
relevante.

Com a invencdo das mdiquinas fotocopiadoras o problema da informagdo “caso
precise” aumentou. Em vez de estar limitado a um pequeno numero de copias da
informacdo, o autor dispunha agora de uma ferramenta que lhe permitia duplicar essa
informacdo de forma rapida e fidvel, permitindo-lhe dar maior visibilidade ao seu
trabalho. Com o advento do correio electronico este problema foi exponencialmente
aumentado. Hoje em dia um autor pode com um simples clique do rato enviar a
informacao produzida para um nimero quase ilimitado de pessoas, sempre baseado no
principio “caso precise”. Muitas vezes, o proprio autor reconhece que a informagao
pode ndo ser relevante para o receptor, mas prefere naturalmente incluir uma pequena
mensagem do género “Caso ndo esteja interessado nesta informagdo por favor
apague esta mensagem..”. As mensagens continuam no entanto a entupir a caixa de
correio e o receptor tem ainda que perder tempo a avaliar a utilidade da informagao.

N/

Figura 4 - Informagao “caso precise”.

A alternativa a informagio “caso precise” ¢ a informagdo a pedido. Houve ja duas
fases distintas nesta forma de gestio da informagdo. A primeira consistia em manter a
informacdo distribuida por varias aplicagdes e plataformas, em que o utilizador para
aceder a informagdo tinha que aprender a navegar nos diversos sistemas. Cada
aplicagdo requeria ainda um interface diferente. Obviamente, quando confrontado

* Business to Employee
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com toda esta complexidade para aceder a informagéo, o utilizador em geral preferia
nao aceder.

£

Figura 5 - Informagao distribuida.

Para resolver este problema, algumas empresas tentaram reunir toda a informagao
num so6 sistema, de forma que o utilizador tivesse apenas que aceder a um sistema e
com um sé interface. Contudo, os problemas de gestdo centralizada da informacao
tornaram-se rapidamente demasiado complexos devido & grandes dimensdes dos
sistemas.

a>

Figura 6 - Informagao centralizada.

A tecnologia Web, oferece uma nova abordagem ao problema de entrega de
informagdo a pedido. Uma vez que suporta a criagdo, publicagdo e gestao distribuida
de informacdo, os problemas dos velhos sistemas centralizados nao se colocam. A
informagdo ¢ gerida pelo seu autor, sem a intervengdo de programadores para a
introdugdo dos dados. Com os novos browsers, o utilizador pode facilmente analisar
informacdo de fontes e sistemas distribuidos, utilizando um interface simples e
uniforme, sem qualquer informagio sobre quais os servidores onde esta reside. Esta
simples mudanga na tecnologia vai revolucionar as nossas infra-estruturas de
informagdo e alterar as nossas organizagoes.

Utilizando os formularios com funcionalidades de retorno torna-se possivel a criagao
de um interface universal para as aplicagdes existentes, que podem assim ser também
embutidas na Intranet Corporativa. Num futuro ndo muito distante poderemos ter a
Intranet Corporativa como a unica ferramenta que um colaborador de uma
organizagdo necessita para interagir com todos os sistemas informaticos existentes na
mesma, independentemente da sua localizagdo geografica ou plataforma tecnologica.

10
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Figura 7 - Acesso via Intranet.

Em tragos gerais, a grande vantagem das Intranets Corporativas face aos anteriores
sistemas de partilha de informagdo € o facto de combinar o melhor de dois mundos.
Por um lado, permite que o utilizador apenas aceda a informacdo quando necessita, ao
contrario do tradicional sistema de correio em que o utilizador recebe a informagao
quando o autor deseja. Por outro lado auxilia o utilizador na sua tarefa de encontrar a
informagio relevante, que se pode encontrar distribuida por varios sistemas,
utilizando um Gnico interface, ao contrario do que acontecia nos antigos sistemas
distribuidos.

O problema da seguranga da informagéo ¢ bastante reduzido uma vez que todos 0s
utilizadores se encontram a partida identificados e o acesso do exterior pode ser
facilmente vedado. O facto de conhecermos a partida todos os utilizadores da Intranet
permite-nos a criagdo de um directorio central onde pode ser armazenada toda a
informagio relativa a cada individuo. A cada individuo pode ser atribuido um (ou
mais) perfil de utilizador dependente da fungdo que desempenha na organizagdo. A
informagdo que lhe é apresentada pode entdo ser condicionada segundo o perfil que
Ihe corresponde, permitindo um nivel superior de seguranga no acesso a informacao.
Esta informagdo pode ainda ser filtrada de acordo com os dados pessoais do proprio
utilizador. A entrega de informagdo personalizada permite-nos também minimizar o
tempo gasto pelos utilizadores a procura da informacdo relevante. A pesquisa ¢
navegagio ocupam recursos €scassos como largura de banda e tempo dos utilizadores
que podem assim ser ocupados com outros dados/tarefas mais relevantes.

Convém realgar também o aspecto humano da entrega de informag@o personalizada. E
naturalmente bastante agradavel para o utilizador a interac¢do com um sistema que o
"trata" pelo nome proprio, apresenta o tempo para a sua cidade, o seu hordscopo, as
ultimas mensagens de correio electronico recebidas, € 0s ultimos documentos
publicados relevantes a tarefa que desempenha, entre outros. Os conteudos ludicos,
como por exemplo o hordscopo ou a meteorologia, existem fundamentalmente por
dois grandes objectivos:

11
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1. Numa primeira fase, ¢ uma vez que em grandes corporagdes ¢ naturalmente
impossivel providenciar a formacao necessaria a todos os colaboradores, estes
conteudos funcionam como uma atrac¢do a navegagdo. Recentemente a Ford
ofereceu a todos os seus colaboradores um computador pessoal com ligagdo a
Internet. O seu objectivo, por estranho que parega, €ra formar todos os
colaboradores em novas tecnologias, na perspectiva do utilizador. Os custos de
formagdo, que poderiam ser potencialmente elevados dadas as dimensoes
gigantescas da empresa, ficaram enormemente reduzidos. A "formagdo" decorre
sem prazo definido, ao ritmo de cada colaborador, de forma motivada (o
colaborador navega por interesse pessoal), e num ambiente em que se sente a
vontade, a sua casa.

2. Numa segunda fase, quando a Intranet tem ja adquirido o estatuto de ferramenta
de trabalho, estes conteudos ludicos servem para manter o utilizador dentro do
ambiente da empresa, evitando que este tenha que visitar outros sitios para obter a
informagdo que deseja.

Modelo de Gestao

Por ser um sistema de dimensdes bastante relevantes, a manutengdo de uma Intranet
Corporativa torna-se naturalmente uma tarefa dantesca. Esta tarefa pode no entanto
ser minimizada, pelo menos centralmente, se distribuida da forma correcta. O
conceito consiste em centralizar a coordenagdo dos conteidos, mas permitir a
autonomia na produgdo dos mesmos. Ou seja, apesar de existir sempre um
responsavel por cada conteiido presente na Intranet, a sua alimentagdo ndo recai
unicamente nos ombros do mesmo.

A gestio de informag@o distribuida implica a defini¢do dos papéis que cada elemento
desempenha no processo. Note-se que o conceito ¢ 0 de papel e ndo de posi¢do porque
cada individuo pode no decorrer das suas fungdes desempenhar mais que um papel.
Assim, temos 3 papéis diferentes a desempenhar: o de utilizador, o de autor e o de
gestor de conteudo.

O utilizador pode aceder e visualizar a informagao. Existem varias razdes pelas quais
um utilizador pode aceder a informagdo, e essas razoes variam de sessdo para sessdo.
O ponto chave aqui é compreender que o utilizador acede ao sistema que lhe traz mais
vantagens. Caso o nivel de dificuldade para aceder a informagdo seja demasiado
clevado em relagio ao beneficio esperado dessa informagdo, o utilizador
provavelmente desistird dessa mesma informacdo, ou encontrara uma outra forma de a
obter.

O autor cria informacdo. O conceito de criagio de informagao ¢ neste contexto
ligeiramente diferente do habitual. Apesar de o autor continuar a definir uma estrutura
para a informagdo, essa mesma estrutura ¢ redefinida de acordo com as necessidades
do utilizador em causa. Surge assim uma nova preocupag¢do para os autores, a
estruturacdo da informagio em modulos, reutilizaveis.

O gestor de contetudo disponibiliza a informagao. Alguns conteudos necessitam
gestio e coordenagido de forma eficiente e fiavel. Por vezes a informagao torna-se

12
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antiga ou desadequada. Existe também informagdo que necessita aprovagao ¢
validagdo. Cabe ao gestor de conteudo a realizacio destas tarefas de gestdo e
manutencdo da informagdo. O gestor de conteudos tera controlo sobre 0s conteudos,
mas ndo na a gestio da apresentagdo da sua 4rea, por forma a que a Intranet apresente
uma imagem coerente.

Existe um outro papel importante a desempenhar neste processo, o de agente de
informagdo. Este agente de informacdo tem como fungdo permitir a pesquisa de
informagio e ¢ desempenhado pelo proprio sistema.

Qualquer tecnologia que incentive a facil criagdo e publicagdo de informagao, pode
facilmente gerar ineficiéncias ao nivel dos utilizadores que procuram informagdo. E

aqui que o agente de informagio desempenha o seu papel, permitindo que 0s
utilizadores encontrem a informagdo que pretendem.

Objectivos de

Negdcio

»

Informacao

Publicacao
Agente de

Gestdo de Conteldo

Infra-estrutura Tecnologica

Figura 8 - Modelo de Gestao

Um diagrama ilustrativo deste modelo de gestio de informagdo pode ser visto na
Figura 8. Na base do modelo temos a infra-estrutura tecnologica, hardware, software,
rede de comunicagdes, protocolos e standards, que suporta toda a restante estrutura.
As trés colunas intermédias (Gestdo de Contetido, Publicacdo ¢ Agente de
Informagdo), assentes na infra-estrutura tecnolégica, providenciam o suporte
necessario aos objectivos de negocio.

Arquitectura conceptual

A arquitectura conceptual de uma Intranet Corporativa ¢ a apresentada na Figura 9. A
entrada do utilizador no sistema ¢é efectuada através de um Portal Corporativo, a partir
do qual tem acesso a toda a informagao presente na Intranet Corporativa. A Intranet
Corporativa é responsavel por providenciar as fungoes de gestdo, personalizagao,
publicagdo dos conteudos. A informagdo apresentada ao utilizador provém de diversas
aplicagdes, sendo agregada pelo servidor de portal.

13
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Utilizadores

Portal Corporativo

Organizar Personalizar Publicar
Intranet
Corporativa
Acesso

Repositorio  Internet Base de Data ERP Data Marts Fontes
Documentos Dados Warehouse Externas

Figura 9 - Arquitectura Conceptual da Intranet Corporativa

2.2 Gestio de Conhecimento

Todas as organizagdes geram e utilizam conhecimento. Na sua interacgdo com O
ambiente que as envolve, absorvem informagdo, transformam-na em conhecimento €
desencadeiam acg¢des baseadas numa combinagao entre as suas experiéncias, valores ¢
regras internas.

A semelhanga do que acontece com todos nos, também as grandes corporagoes tém
problemas provocados pela grande quantidade de informaco com que tém que lidar e
a reduzida quantidade de conhecimento que dai conseguem extrair.

Um dos exemplos tipicos de grandes quantidades de informagdo e reduzida
quantidade de conhecimento acontece actualmente com as empresas empenhadas na
integragdo dos seus sistemas através de ERP’s (REF). Segundo Davenport € Prusak
[V], apesar de existirem ja alguns bons exemplos de extracgdo de conhecimento a
partir da informagéao armazenada por estes sistemas, grande parte das empresas
permanecem focadas na afinagdo dos processos € transac¢des. E o mais provavel ¢
continuarem assim até aparecer a proxima versao ou um novo modulo.

Um outro bom exemplo passa-se no retalho, com o armazenamento dos dados
recolhidos pelos postos de venda. Grande parte destes dados sdo armazenados tendo
em vista uma possivel futura analise, que muitas vezes nunca se realiza, ou entdo se
centra apenas numa pequena percentagem. Existem ja empresas a descartarem estes
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dados por se aperceberem que provavelmente nunca os irdo analisar, ou que quando
os analisarem ja estardo provavelmente desactualizados.

A grande quantidade de informagao levou ao aparecimento de varios conceitos tendo
em vista a utilizacdo dessa informagdo ou, pelo menos, a extrac¢do de entre toda a
informacdo daquela que ¢ de facto relevante. Entre eles destaca-se o conceito “Gestao
de Conhecimento” que passamos a analisar.

Uma das possiveis definigdes de “Gestdo de Conhecimento” (outras podem ser
encontradas em [IV]) ¢ a seguinte:

“Gestido de Conhecimento consiste no processo sistematico de encontrar,
seleccionar, organizar, destilar e apresentar a informagdo de uma forma que permita
a compreensdo de um individuo ...”

Esta definicio resume bem todo o conceito. Em primeiro lugar é destacada a
importancia do sistema, na preparagao da informagdo. Em seguida é imediatamente
focada a atencdo nos individuos que constituem a empresa, que sdo elemento
fundamental em todo o processo de transformagao de informagdo em conhecimento.

O conhecimento da organizagdo provém dos individuos que a constituem. S6 quando
esses colaboradores conseguem extrair conhecimento € torna-lo 1til a empresa € que
de facto se pode dizer que a empresa consegue extrair conhecimento a partir da
informagdo que armazena.

A aprendizagem dos individuos ¢ feita a partir da informagdo previamente preparada
especificamente para cada um, através de processos automaticos. O sistema é
responsavel por facilitar ao colaborador a informagdo que lhe é relevante, evitando
assim perdas de tempo e recursos em pesquisas ou “navegagdo a deriva”, sem rumo
certo.

Este tipo de sistemas ¢ particularmente atil quando pretendemos partilhar e organizar
informacdo ndo estruturada, uma vez que pela sua propria natureza esta informagao
nio tem um modelo de navegagdo genérico. O utilizador teria normalmente que, ou
pesquisar em toda a informag@o, ou navegar através da estrutura em que a informagao
se encontra, até encontrar aquela que lhe € relevante. Com a utilizagdo do conceito
“Gestdo de Conhecimento” o processo de selecgdo de informagdo é automatico. E
apresentada ao utilizador apenas a informacdo importante do seu ponto de vista,
permitindo que o utilizador despenda mais tempo com a analise da informacgdo e
consequente extrac¢do de conhecimento.

O utilizador deve ter também ao seu dispor 0s mecanismos necessarios para
disponibilizar para toda a organizagao os conhecimentos adquiridos, fomentando o
processo de aprendizagem da organizagao.
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3 Intranet Corporativa — a instanciagao do conceito no Insite

3.1 Arquitectura conceptual

A Intranet Corporativa (Insite) da Modelo Continente ¢ constituida por varios componentes de
diferentes funcionalidades. Estes componentes estdo interligados e integrados entre si atraves
de protocolos abertos, de forma a garantir uma fécil actualizagdo dos sistemas. Em termos
conceptuais a arquitectura dos servigos disponibilizados pelo Insite € apresentada Figura 10.

Importagio de Dados

Directério
Base de

Dados

Personalizagdoe
Reporting

Gestio de Conteudo

Utilizador

Figura 10 - Arquitectura Conceptual do Insite

Os utilizadores interagem com o Insite via um comum browser Web, que pode ser 0 mesmo
normalmente utilizado para aceder a Internet. Do lado do Insite as respostas aos pedidos do
utilizador sdo construidas dinamicamente, acedendo a informagao pedida, aplicando os filtros
necessarios para garantir a seguranga e personalizagdo e preparando a sua apresenta¢do ao
utilizador.

Vejamos em detalhe as funcionalidades disponibilizada por cada um dos componentes que
constituem o Insite.

Base de Dados

A informagdo existente nas bases de dados corporativas é replicada nesta base de dados de
forma a evitar a sobrecarga dos servidores do negocio. Os dados sdo actualizados
regularmente.
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Geragao Dindmica de Contetdo

O servico de Geragdo Dindmica de Contetudos é o componente que interage directamente com
o browser do utilizador, sendo responsavel por responder aos pedidos do mesmo. Este servigo
proporciona os servigos necessarios a distribui¢do de contetdos criados de forma dindmica.
Como se pode ver na figura, ¢ um componente central, comunicando com grande parte dos
restantes componentes no decorrer da sua tarefa de preparagdo da informagao a apresentar ao
utilizador.

Perfis e Personaliza¢do

O servico de personalizagdo ¢ utilizado para permitir a entrega de informagdo personalizada a
cada utilizador. Os utilizadores sdo agrupados por caracteristicas comuns, que sdo levadas em
consideracido no momento de preparagdo da informagdo a disponibilizar.

Na cria¢do de cada contetido sdo definidos os grupos de utilizadores (perfis) que podem ter
interesse na sua consulta. Na navegagio no Insite, o utilizador visualiza apenas os contetidos
que foram atribuidos perfis em que este se insere.

Servigos de Directério

O servigo de directério contém os dados pessoais de todos os colaboradores da Modelo
Continente. Pode ser comparado a uma lista telefonica detalhada, com todos os dados pessoais
relevantes como funcdo na empresa, numero de telefone e correio electronico, entre outros.

Acresce a toda esta informacdo profissional, a informagdo pessoal que o utilizador entenda
disponibilizar para os restantes colaboradores, como por exemplo interesses pessoais e data de
nascimento. O objectivo ¢ alargar os horizontes do Insite, criando o conceito de comunidade,
promovendo o contacto entre os diversos colaboradores. Um colaborador pode por exemplo
pesquisar no Insite quais os colaboradores com interesses comuns € obtendo imediatamente os
seus contactos.

Reporting

As ferramentas de geragdo de relatorios assumem um papel determinante no Insite. Estas
ferramentas permitem a “navegagdo” na informagdo existente nas bases de dados. A sua
principal fungdo é disponibilizar ao utilizador os dados de forma estruturada e navegavel,
através de uma interface amigavel.

Antes de estarem disponiveis no Insite, estes relatorios eram distribuidos via correio
electronico, ou em alguns casos através de correio normal. A sua publicagdo no Insite veio
diminuir drasticamente os custos desta distribuigdo.

Gestao de conteudos

O servigo de Gestio de Contetidos assume um papel central em todo o Insite uma vez que,
como vimos, se pretende tornar a gestdo dos contetidos uma tarefa distribuida. Este servigo
disponibiliza ao Gestor de Contetdo e seus Editores as ferramentas necessarias para assegurar
a actualizac¢do permanente da informagdo a apresentar aos utilizadores.

Convém lembrar que a tarefa de Gestdo de Contetido estd nas mos de colaboradores de perfil
ndo tecnolégico, especialistas na sua area de trabalho, pelo que ¢ essencial aqui o papel deste
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servico. Esta ferramenta de gestio deve ser intuitiva e sempre que possivel integrada no
ambiente da Intranet Corporativa.

Pesquisa

O servico de pesquisa permite aos utilizadores do Insite uma forma de navegagio alternativa.
Esta alternativa ao modelo de navegag¢do convencional, que consiste numa primeira pagina
(portal) com uma visdo global sobre a informagdo mais relevante e hiper-ligagdes para os
diversos contetidos, permite ao utilizador o acesso directo a informagdo ndo estruturada (como
por exemplo documentos diversos, manuais e apresentagdes) e também a informagao presente
no directorio de utilizadores.

Durante o estagio foi estudada, e esta neste momento em fase de implementacgao, a criagdo de
uma ferramenta integrada de pesquisa que permita agregar os varios tipos de pesquisa
possiveis num so. O utilizador pode ter assim uma visdo mais global sobre a informacgao
presente no Insite, trabalhando sobre essa informagdo duma forma global, independentemente
da sua localizagdo ou estrutura.

Servigcos Aplicacionais

Seguindo o conceito Intranet Corporativa visto no capitulo de Introdugdo, este servigo €
responsavel por servir de interface com as diferentes aplicagdes baseadas em ambiente Web a
disponibilizar na Intranet Corporativa.

Esta funcionalidade permite a redugdo dos tempos de distribuicdo de aplicagdes pelos
diversos colaboradores da organiza¢io, uma vez que implica apenas a distribui¢do do browser
a utilizar para a interac¢io com a Intranet. Desde que aplicagdo a distribuir contenha um
interface web pode facilmente ser acedida por todos os utilizadores (autorizados) do Insite.

Servigos de Gestao Documental

Os servicos de Gestio Documental sdo semelhantes aos servicos de Bases de Dados no
sentido em que servem de armazém, ndo para dados estruturados mas sim para documentos
nao estruturados.

Este servico assumiu um papel preponderante no estdgio, que incidiu exactamente sobre a
disponibilizagio de informagdo ndo estruturada, de forma personalizada, aos utilizadores do
Insite.

Servigos de Importagdo de Dados

Estes servicos sdo responsaveis por garantir a coeréncia entre os dados publicados no Insite e
os existentes nos restantes sistemas de informagdo da Modelo Continente e também nas
entidades externas fornecedoras de conteudos para o Insite.
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3.2 Arquitectura tecnoloégica

Tecnologicamente, o Insite ¢ constituido por 4 servidores em ambiente Windows NT 4.0: um
servidor Web, um servidor documental, um servidor de perfis e um data-mart®.

Todos os servidores estio directamente ligados ao servidor Web, uma vez que € a partir deste
que toda a informagdo ¢ preparada para a apresentagao ao utilizador.

Gestédo de Perfis Data-Mart Gestao Documental

Servidor Web

Figura 11 - Arquitectura tecnologica

A infra-estrutura de suporte a Intranet ¢ constituida por alguns servicos que ja existiam
previamente (como sejam o Microsoft Exchange e o SAP, entre outros) e por servigos
adicionais que visam estruturar e preparar a informagao a visualizar na Intranet, como sejam o

Documentum e o Microsoft Site Server.

Em termos conceptuais podemos dizer que o Insite assenta assim sobre diversas aplicagoes,
como se pode ver na Figura 12.

INSITE

Bases Dados

| —
5| &
=

[0
S 1w
1 8
w n
(2] (7))
= =

Documentum
Clipping
Informagao Publico

Figura 12 - Tecnologia utilizada no Insite
Vejamos entio as contribui¢des de cada uma destas fontes de informagdo para a Intranet da
Modelo Continente:

e O Microsoft Site Server & responsavel por disponibilizar a Intranet os servigos de
personalizagdo e gestdo de perfis de utilizadores. Pode ainda providenciar um servigo de

catdlogo, com respectivo motor de pesquisa, sobre informagdo externa, existente na

Internet.

6 o
Base de dados temporaria
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O Microsoft Exchange ¢ responsavel por disponibilizar informagdo sobre o contacto dos
utilizadores da Intranet.

O SAP RH disponibiliza toda a estrutura organizacional e informacdo adicional sobre os
utilizadores da Intranet.

O Documentum ¢é a base documental da Intranet e permite efectuar toda a gestdo de
documentos disponibilizados na Intranet.

O Clipping SONAE fornece recortes de imprensa com noticias interessantes para a
comunidade SONAE.

A informacdo proveniente do jornal O Piblico enriquece 0 servigo noticioso existente na
Intranet com noticias actuais com influéncia directa ou indirecta na actividade da SONAE.

As bases de dados da SONAE disponibilizam informagdo com interesse comercial e
estratégico para os utilizadores da Intranet.
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3.3 Modelo de Organizagao

O modelo de organizagdo do projecto Insite ¢ apresentado na Figura 13. Como podemos ver 0
projecto visa atingir uma audiéncia bastante grande, todos os colaboradores da Modelo
Continente. O Conselho Editorial ¢ o responsavel maximo por toda a informagao publicada no
Insite, intervindo pontualmente na decisdo de incorporagdo de novos conteudos ¢ na
aprovagido de novos modelos de gestao de contetdos.

Gestor Intranet
Conselho
. . =

Editorial o 2|l ¥
! I
2 Es s
CA . Gestores ; = =
DRH Pivots Contetido g i< E
DSI Direccoes H g 2

Gestor Intranet """" I:duorcs """" :

: Conteudo

Audiéncia
(Modelo Continente)

Figura 13 - Modelo de Organizagao

Para evitar a intervencdo permanente do CE, existe a figura do Gestor Intranet, responsavel
por por em pratica as directrizes definidas pelo CE. Este é ainda responsavel pela dinamizag¢ao
da Intranet (promover novos conteudos, assegurar a actualizacdo dos mesmos), pelo controlo
da qualidade da informagao publicada e articulagdo com as entidades externas.

O Gestor de Contetido desempenha o papel de “dono” do contetido, assegurando a sua
qualidade e actualizagdo. E também responsavel por recolher as opinides dos colaboradores
que consultam o seu conteudo e analisar e desenvolver propostas de melhorias.

Os Pivots das Direcgdes sdo responsaveis por promover a contribui¢io da sua Direc¢do para o
enriquecimento dos contetidos e por actualizar os mesmos

O desenvolvimento tem como responsabilidade a integragao de novos conteudos na estrutura
do Insite e a criacdo de interfaces Web para os sistemas actualmente presentes na Modelo
Continente.

A suportar o Insite temos o Help-Desk Intranet € o Suporte Técnico, responsaveis por gerir a
plataforma tecnologica e apoiar 0s utilizadores na utilizagdo do Insite.
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3.4 Conteudos

Desde a fase que antecedeu o langamento do Insite até a0 momento em que este relatorio esta
a ser desenvolvido, tém vindo a surgir constantemente novas propostas de conteudos a criar
no Insite.

Estas propostas sdo organizadas, segundo a sua relevincia e abrangéncia, na matriz
apresentada na Figura 14, sendo depois prioritizada a sua implementagdo de acordo com a
posi¢ao obtida.

Matriz Abrangéncia vs Relevancia

Restaurantes  “omal Anincios  cjipping: Glossarios Quem é Quem
G I Repositorios de Imagens Comunicados
era Tempfates ; Satisfagdo Cliente Campanhas
i Publicagoes Internas
: : Analise Concorréncia
NéWsl'é'ttéFsg' e TE R
. » : Links Interesse Indicadores Espaco Vendas
Aniversarios Area Direccges Catdlogos  Andlises de Actividade
. { Sites Projectos : Planogramas
Comunldad : Comunicadosi TALCO Indicadores Competir
z | Tableaus C.G. P
| Partilha Calendarios/Recursos Estudos de C i
Agenda Eventcis Bolsa Inbox
Tempo : MyInsite
Individual Farmécias :
Hordéscopo Cinemas/Teatros
Pouco Muito

Figura 14 - Matriz Abrangéncia vs. Relevancia dos conteudos

No decorrer do estagio foram desenvolvidos seis conteudos distintos, sublinhados na matriz
(Manual de Merchandising, Planogramas, Estudos de Categoria, Analises de Actividade,
Indicadores de Espago ¢ Area das Direcgdes).

Os contetidos mais relevantes neste momento no Insite sao descrito abaixo. Os conteudos
desenvolvidos no ambito do estagio serdo descritos no capitulo seguinte de forma detalhada
pelo que ndo estdo aqui apresentados.

Quem é Quem

Este contetido implementa um servigo de directério com informagdo sobre todos os
utilizadores da Sonae Distribuigao. [ apresentada também toda a linha organizacional da
Modelo Continente e os utilizadores existentes em cada unidade organizacional. Este servigo
permite ainda efectuar pesquisas de utilizadores por érea, localizagdo, fungdo e outra
informacio especifica dos utilizadores.
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Vendas Diarias

O servigo de vendas diarias tem como objectivo disponibilizar diariamente um conjunto de
indicadores que descrevam a evolugdo do volume de vendas, bem como indices de
comparagdo com valores orgamentados e comparativos com resultados do ano anterior.

Satisfagao de Cliente

A analise de satisfagdo de clientes consiste em formular compromissos, que depois vdo ser
avaliados em relacdo a sua realiza¢do. A titulo de exemplo, um compromisso pode ser algo
como “ndo existem mais que 3 clientes numa fila de espera para o servigo de talho”.

Para determinar o grau de satisfagdo de um compromisso existem estudos, cada um com um
determinado peso para o resultado desse compromisso.

A componente de andlise de satisfagdo na Intranet consiste em importar os valores obtidos nos
estudos, de uma folha Excel para a base de dados, e apresentar sob a forma de graficos de
barras.

Clipping Imprensa

O servico de recortes de imprensa disponibiliza diariamente os diversos artigos publicados em
diversos jornais e revistas que contém mengdes a Sonae, Sonae Distribui¢do e outros
relevantes.

Este servico ¢ garantido por uma empresa externa que disponibiliza uma ficheiro em formato
XML com as diferentes noticias, que é depois devidamente tratado e apresentado aos
utilizadores do Insite.

O Insite guarda ainda um registo das noticias recebidas diariamente, devidamente indexadas,
de forma a permitir a pesquisa no arquivo de noticias.

Bolsa

Este contetido disponibiliza quase em tempo real a informacao da Bolsa de Valores de Lisboa.
Os dados sdo disponibilizados para importagdo por uma empresa externa em formato HTML,
que ¢ depois convertido para XML e publicado no Insite.

Informagdo do Jornal “Publico”

Este contetido disponibiliza as sec¢des do Hordscopo, Tempo e Noticias. As informagoes
estio baseadas em ficheiros “xml” disponibilizados pelo jornal “Publico”.

Gestao de Perfis

A gestdo de perfis permite agrupar os utilizadores de acordo com as tarefas que executa na
empresa. De acordo com os perfis que lhe sdo atribuidos ¢ efectuada uma validacdo que faz
com que o utilizador tenha ou ndo acesso a conteudos e que tenha ou nao acesso a toda a
informacdo existente nesse conteudo.
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Inbox

Este conteudo disponibiliza na Intranet a caixa de correio electronico do utilizador. Neste
momento ¢ ainda um contetido com poucas funcionalidades, permitindo apenas a leitura das
mensagens recebidas.

No futuro pretende-se integrar no Insite todas as funcionalidades necessarias ao
processamento de correio electronico, criando um interface Web para a ferramenta
actualmente utilizada (Microsoft Exchange).

Myinsite

O Mylnsite ¢ uma érea personalizavel pelo utilizador, agregando informagdes provenientes de
diversos contetidos, subscritos pelo utilizador.

Nesta area o utilizador pode ver as cotagdes da bolsa das suas acgdes, o seu horoscopo, 0s
recortes de jornais que lhe sdo relevantes, a sua caixa de correio electronico e pequenos
extractos de informacdo de outros conteudos a que tenha acesso (as vendas diarias, por
exemplo)

Templates

Este conteudo contém modelos de apresentagdes para facilitar a tarefa de prepara¢ao de uma
apresentagio a realizar fora do espago da empresa, por exemplo numa conferéncia.

Neste espago podemos encontrar as definigdes tipo definidas pela Direc¢do de Marketing,
com todo o aspecto grafico pré-concebido para a Modelo Continente.

Jornal de Anuncios

Contetido de cardcter essencialmente ludico, contribui de forma bastante relevante para a
criagio de comunidades de interesse em torno do Insite. Qualquer colaborador pode
facilmente colocar um anuncio de compra, venda ou aluguer que rapidamente poderd ser
consultado pelos milhares de utilizadores do Insite.

Restaurantes

Este é também um conteido eminentemente ludico, disponibilizando informagéao sobre
inimeros restaurantes dispersos por todo o pais, permitindo ainda que os utilizadores
critiquem os restaurantes, atribuindo-lhe uma classificagdo e um comentario.

Mensalmente ¢ construido uma lista dos restaurantes com melhores classificagoes.

3.5 Projecgao de tendéncias para o futuro

Numa sociedade predominantemente tecnoldgica como a que vivemos, em que diariamente
somos confrontados com inovagdes nos diversos campos tecnologicos, ¢ naturalmente dificil
a tarefa de prever o rumo que o Insite podera tomar nos proximos anos.

No entanto, extrapolando as tendéncias actuais num plano a dois, trés anos, poderemos tentar
compreender a possivel evolugdo do Insite nesse periodo. Naturalmente a realidade ndo sera
concerteza 100% congruente com essa projec¢ao, mas poderemos a partir dai obter algumas
ideias importantes sobre o caminho a seguir para o futuro.
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O nimero de conteudos presentes no Insite cresce de dia para dia, agregando cada vez mais
fontes de informacdo e permitindo aos utilizadores o acesso a essa mesma informagdo a partir
de um mesmo interface, o browser. Esta tendéncia aponta para uma maior integragdo dos
sistemas de informagdo da Modelo Continente, que permitira ao utilizador o acesso a todas as
ferramentas necessarias a realizacio das suas fungdes a partir do Portal Corporativo, atraves
de um s¢ interface.

Uma das principais tendéncias com que nos deparamos hoje ¢ a mobilidade. Novidades como
WAP’, UMTS?® ¢ PDA”’s comegam ja a ser uma realidade. Cada vez mais os utilizadores
pretendem ter acessivel a informagdo de que necessitam, independentemente da sua
localizacdo. Os vendedores nas lojas quererdo por exemplo, quando questionados pelos
clientes sobre questdes técnicas que desconhecem, pesquisar num PDA ou telemovel a
informacdo que necessitam de forma a responder em tempo util ao cliente. Ou caso o cliente,
por exemplo, pergunte sobre um determinado artigo nao existente na loja, o vendedor possa
imediatamente apresentar a ficha do artigo com a fotografia e as caracteristicas técnicas.
Como se pode ver, as necessidades de mobilidade serdo inimeras, podendo vir a ter um papel
bastante relevante no processo de negocio. E portanto previsivel a criagdo de mecanismos que
permitam o acesso através de dispositivos moveis ao Insite.

Outra evolucdo previsivel do Insite serd a de inclusdo de conteidos multimédia, como por
exemplo contetidos de formagdo. O nimero de lojas da Modelo Continente é bastante elevado
e tem vindo a aumentar anualmente de forma bastante acentuada, acrescendo a este facto a
alta rotatividade das pessoas nessas mesmas lojas. A formagao de todos os colaboradores,
actualmente cerca de 40.000, é naturalmente um processo bastante dispendioso que podera
tirar partido da existéncia de conteudos multimédia no Insite. Poderemos ter, por exemplo,
videos formativos disponiveis para consulta pelos novos colaboradores. Ou ainda, a criagdo
de um sistema de ensino a distancia, tirando partido das tecnologias multimédia.

Outra necessidade emergente ¢ a de groupware, ou seja, software que permita a realizagdo de
tarefas em grupo, trabalho cooperativo. Com 0 numeroso numero de projectos em curso
anualmente na Modelo Continente, sendo muitos deles trabalhos multidisciplinares,
envolvendo intimeros colaboradores de diferentes departamentos/localizagdes, ndo ¢ dificil
prever que no futuro seja pedido ao Insite para suportar o trabalho destes grupos de projecto.
Este apoio podera ir desde a simples criagao de uma area de projecto, acessivel apenas aos
utilizadores envolvidos no projecto, onde poderdo afixar mensagens, até a sistemas complexos
envolvendo gestdo de recursos e tarefas, com a disponibilizagdo de conteudos multimédia e
possibilidade de contacto tirando partido da tecnologia moével.

7 . . .
Wireless Aplication Protocol
8 Universal Mobile Telecommunications System

? Personal Desktop Assistant
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As possibilidades de evolugao futura do Insite sdo, como podemos ver, inumeras, tendo
concerteza um papel fundamental no futuro da arquitectura de sistemas de informagdo da
Modelo Continente. Serd concerteza interessante observar a sua evolugdo ao longo dos
proximos anos.
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4 Gestido de Conhecimento aplicada ao Insite

A aplicagdo da Gestdo de Conhecimento ao Insite pode ser vista como a introdu¢do de uma
nova camada de processamento entre o Insite e o arquivo documental, responsavel por toda a
interaccio existente entre estes. Esta camada fornece funcionalidades de navegagdo na
estrutura documental, filtra a informagdo relevante para o utilizador e recolhe o conhecimento
gerado pelos colaboradores, tornando-o depois disponivel para os restantes colaboradores da

empresa.
INSITE || INSITE
Gestéo de
Conhecimento
/ N\
11 i milil im0
Fontes de informag&o estruturada Fontes de informagao estruturada ~ FONtes de informagao

nao estruturada

Figura 15- Aplicagdo da Gestdo de Conhecimento ao Insite

A aplicagdo do conceito Gestdo de Conhecimento ao Insite foi dividida em trés fases distintas,
correspondentes as trés grandes funcionalidades pretendidas: publicagdo de informagdao nao
estruturada, filtragem da informagdo relevante para o colaborador e por ultimo a possibilidade
de partilha dos conhecimentos adquiridos com os restantes colaboradores.

4.1 Publicagio de Informagao Nao Estruturada

Diversos contetidos podem ser considerados mo estruturados, como por exemplo manuais,
apresentagdes, planogramas de loja e outros documentos.

A criagdo de um motor de navegagdo para cada contetudo implica naturalmente um esforgo
relativamente elevado, que leva a um tempo de implementagdo longo. Um dos desafios
lancados ao autor deste estagio foi o de criar um motor de navegagao na informa¢dao nado
estruturada que fosse facilmente customizavel de forma a adaptar-se as especificidades de
cada conteudo. Essencialmente este desafio pretendia corresponder a dois grandes objectivos:
em primeiro lugar reduzir o tempo de criagio de um contetdo, permitindo uma maior
cadéncia de langamento de novos contetidos; em segundo lugar pretendia-se criar um modelo
de navegagio, que permitisse eliminar os custos com formagdo dos utilizadores. Sendo o
modelo de navegagdo genérico, 0S utilizadores a partir do momento em que estao
familiarizados com esse modelo, estdo automaticamente habilitados a navegar em qualquer

um dos contetidos por ele suportados.
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A magqueta do modelo de navegacao a desenvolver foi concebida por uma empresa externa, de
consultoria em design de conteudos para a Internet. O recurso a uma empresa externa com
competéncias nesta rea pareceu-nos essencial para assegurar a intuitividade do modelo de
navegagdo. Todo o restante desenvolvimento foi realizado internamente, pela DSI
(nomeadamente pelo autor do relatorio) tendo como objectivo a aquisi¢do de conhecimentos
sobre as diferentes ferramentas envolvidas. Pretende-se que os conhecimentos adquiridos nos
levem no futuro a uma melhor gestdo de projectos nesta area e também ao langamento de
novos desafios/projectos que utilizem potencialidades até agora nao exploradas das
ferramentas em questao.

Conteudos Desenvolvidos

ESTUDOS DE CATEGORIA

Os Estudos de Categoria foram o primeiro conteudo a ser desenvolvido utilizando o novo
motor de navegagdo, uma vez que o prototipo que se encontrava ja desenvolvido tinha sido
especificamente aplicado a este conteudo.

Um Estudo de Categoria é uma analise produzida pela Direcgdo de Estudos de Mercado, em
que expde a percepgao do consumidor face a determinada categoria de artigos.

A distribui¢do destes documentos era realizada, anteriormente a sua presenga no Insite, via
correio normal para todas as lojas e também para a respectiva Direcgdo Comercial.

Com a publicagdo no Insite, este contetido passa agora a estar acessivel a partir do momento
em que ¢ criado, sem o normal tempo de espera de impressdo e distribui¢ao.

Depois de desenvolvido o motor de navegagio, utilizando como base experimental este
conteudo, o motor de navegagao genérico foi entdao aplicado a trés outros conteudos,
planogramas, manual de merchandising e analises de actividade.

MANUAL DE MERCHANDISING

O Manual de Merchandising define critérios gerais de implantagao da loja, de forma a tornar
uniforme a imagem da insignia. Estes critérios sio coisas como a defini¢do da largura dos
corredores e localizacdo das diferentes secgdes, entre outras.

A distribuicdo deste manual era efectuada anteriormente a sua publicagao no Insite através de
copias em papel, enviadas pela Direccdo de Espago por correio eXpresso para todas as lojas. A
logistica de todo o processo acarretava custos bastante elevados, uma vez que estamos a falar
de um manual com cerca de 500 paginas, impresso obrigatoriamente a cores uma vez que
contém bastantes fotografias ilustrativas do objectivo pretendido. Qualquer alteragdo ao
manual, independentemente da sua abrangéncia, obrigava a nova distribui¢do do mesmo.

Com a sua publicagdo no Insite, as alteragdes ao manual sao agora imediatamente reflectidas
nas lojas, sem custos de impressao centralizada e distribuicdo de uma forma quase

instantanea.
O projecto encontra-se ainda em fase piloto, apenas disponivel para os gestores de loja, por
motivos de seguranga. Por ser um manual de conteudo estratégico para a empresa, cada

utilizador devera apenas poder consultar a parte do manual que lhe diz respeito, ndo lhe sendo
possivel aceder ao restante contetido do manual. No futuro, com a aplicagdo dos filtros de
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personalizagdo/seguranca, este documento podera estar acessivel a todos os utilizadores que
dele necessitam, substituindo a actual versdo em papel.

PLANOGRAMAS

O Planograma nio ¢ mais do que a representagdo grafica da localizagdo dos artigos na loja,
desde o nivel global (loja) ao detalhado (modulo). Este documento ¢ construido pela Direc¢do
de Espaco e enviado para todas as lojas, que o implementam.

A distribui¢do dos planogramas era em tudo idéntica a do Manual de Merchandising. Para
cada loja era enviado, via correio expresso, uma copia em papel dos planogramas.

Neste momento estd a decorrer um projecto piloto com a loja de Matosinhos, em que os
planogramas das varias géndolas se encontram ja disponiveis no Insite. A receptividade da
loja tem sido até agora bastante boa, pelo que brevemente sera replicada para as restantes
lojas.

Os ganhos obtidos com a publicagdo no Insite sao idénticos aos obtidos com o Manual de
Merchandising: redugdo de custos e tempo de distribuigdo.

ANALISES DE ACTIVIDADE

As Analises de Actividade sio documentos publicados periodicamente (trimestral ou
semestralmente) por todas as direc¢des, divulgando as actividades realizadas no periodo em
causa.

Os ganhos obtidos com a publica¢do no Insite foram idénticos aos anteriores.

Motor de Navegagdo Desenvolvido

O DOCUMENTUM

Como foi visto no capitulo Arquitectura tecnologica, o arquivo documental utilizado pelo
Insite € o Documentum. O Documentum ¢ uma ferramenta de gestao documental, com
intimeras funcionalidades neste dominio. Em tragos gerais permite ao utilizador a criagdo de
uma estrutura de pastas as quais pode adicionar documentos (que podem ser qualquer tipo de
informacdo, desde um tipico documento de texto a uma imagem, ou um video). Quer as pastas
quer os documentos tém associadas propriedades como por exemplo o autor e o titulo, entre
outras. O utilizador pode ainda definir, caso necessite, novos tipos de pastas ou documentos,
que podem ou ndo herdar as propriedades das pastas € documentos fornecidos com o
Documentum. O Documentum permite também gerir diferentes versdes de um mesmo
documento e criar documentos virtuais (documentos que agregam varios documentos, por
exemplo uma fotografia do autor associada a um documento).

O acesso ao Documentum pode ser efectuado de duas formas: ou através de uma pequena
aplicagdo instalada no computador do utilizador que integra completamente o Windows
Explorer; ou através do servidor Web, utilizando por exemplo o Internet Explorer. A
interac¢do entre aplicagdes € o Documentum pode também ser realizada de duas formas
diferentes: ou utilizando a API fornecida pelo servidor documental, denominada DFC
(Documentum Foundation Classes); ou interagindo com 0 servidor Web, utilizando DQL
(Documentum Query Language) ¢ DocBasic, que sio um conjunto de fungdes
disponibilizadas pelo servidor que permitem aceder ao servidor documental.
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ARQUITECTURA TECNOLOGICA

Uma vez que existia j4 um prototipo deste motor de navegagao utilizando o servidor Web
(DQL e DocBasic), e que ainda nos encontravamos em plena fase de aprendizagem das
ferramentas, optimos numa primeira fase por utilizar todo o trabalho até ai realizado, e criar o
novo motor a partir desse mesmo prototipo.

A representagdo da arquitectura tecnologica pode ser encontrada na Figura 16.

Servidor Web

DocBasic |+
I servidor

_—"| documental
/

v

WebQL
<HTML>, <HTML>
| 2 4
Browser Browser
Utilizador final Gestor de conteudo

Figura 16- Arquitectura tecnologica do motor de navegagio em informagao ndo estruturada

Como se pode ver na figura, a interac¢do quer do utilizador final, quer do gestor de conteudo,
com o servidor documental é realizada através de um normal browser web.

No caso do interface do gestor de conteido, optamos nesta primeira fase por utilizar o
interface web disponibilizado pelo Documentum, uma VeZ que disponibilizava todas as
funcionalidades necessirias para a realizagdo desta tarefa: adicionar/editar/remover
documento/pasta e criar documentos virtuais. No caso do utilizador final foi tomada a decisdo
de criar um interface proprio, utilizando o servidor web do Documentum apenas para aceder
aos documentos e pastas no servidor. Esta decisao foi tomada por o interface providenciado
pelo Documentum nio ser de todo adequado ao modelo de navegagao pretendido, que devia
ser simples e intuitivo. No caso dos gestores de conteudo, que sdo em numero reduzido (em
teoria um por conteudo), este problema nao se coloca, podendo facil e rapidamente ser
fornecida a formagdo necessaria & correcta gestao do conteudo.

O interface concebido para o utilizador final facilita a navegacdo na estrutura do conteudo,
tornando-a um pouco mais compreensivel. Em cada nivel da estrutura ¢ apresentado ao
utilizador o conjunto de documentos disponiveis € as sub-pastas existentes. Juntamente com a
designagdo das pastas/documentos ¢ apresentada informagdo sobre o autor, a data de criagao e
outros dados relevantes. Além disso existe também uma area que lista os diversos documentos
recentemente alterados/introduzidos, permitindo assim ao utilizador ter uma nog¢do sobre a
evolucdo do conteudo desde a sua Gltima visita. Ao consultar um documento, o utilizador
pode seleccionar qual o formato do documento que pretende (de entre os que estdo
disponiveis), navegar para outras paginas relacionadas com o assunto do documento em causa
ou ainda enviar uma mensagem ao autor do documento.
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O motor de navegagdo desenvolvido reside no servidor web, sendo constituido por um
conjunto de ficheiros organizados em diferentes pastas. A estrutura destes ficheiros ¢
apresentada na Figura 17. Existe ainda um ficheiro adicional, criado dentro da estrutura do
servidor web, responsavel por redireccionar todos os pedidos dos utilizadores para o ficheiro
correcto. Eventuais alteragdes na estrutura dos ficheiros tém assim que ser apenas
reproduzidas neste ficheiro, tornando mais facil a manuten¢do do sistema.

1 BROWSE

£) FOLDERHTM

. CONTENT
&) RECENT_CAB.HTM
€ WEBDOCUMENT.HTM
1 css
(1 HELPER
DOC_CHIDS.HTM
DOC_FORMATSHTM
FOLDER_DOCS.HTM
LINKS HTM
PATH.HTM
PROPERTIES.HTM

RECENT.HTM

LT T T T L L

SUBFOLDERS.HTM
1 SCRIPTS

$) UTILS.EBS

Figura 17 - Estrutura de ficheiros do motor de navegagao

Analisemos a fun¢do de cada um dos ficheiros:

e Folder.htm este ficheiro apresenta a informagao relativa a uma pasta, o seu titulo,
documentos que contém, subpastas e documentos recentemente alterados;

e Recent cabhtm  pagina de entrada no conteudo, apresenta @ utilizador informag@o
idéntica a apresentada pelo ficheiro anterior;
e Webdocument.htm  este ficheiro apresenta toda a informacdo de um documento, o titulo,

autor, descricdo, formatos disponiveis, hiperligagdes relevantes ¢ documentos associados;

e Os diversos ficheiros presentes na pasta “Helper” sao utilizados pelos restantes ficheiros
para apresentar a informagao de uma forma uniforme; por exemplo, quer o ficheiro
“Recent_cab.htm” quer o ficheiro “Folder.htm” utilizam o ficheiro “Recent.htm” para
apresentar os documentos recentemente alterados/adicionados;

e Utils.ebs este ficheiro armazena as fungoes em DocBasic necessarias construgdo do

conteudo.

O codigo fonte destes ficheiros pode ser encontrado no

Resultados obtidos

O grande objectivo a atingir com 0 desenvolvimento deste motor genérico, a publicagdo de
informagdo ndo estruturada, foi claramente atingido. Hoje em dia ¢ ja possivel aos gestores de
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conteudo de qualquer um dos contetidos desenvolvidos, a publicagdo de um qualquer
documento (texto, imagem ou até mesmo video) no seu conteudo, disponibilizando-o para
todos os colaboradores com acesso a0 mesmo.

Foram também atingidos os dois outros objectivos: reduzido tempo de criagdo de um
conteido e criagdo de um modelo intuitivo de navegagdo. A titulo de exemplo, a
customiza¢do do motor de navegagdo para o conteudo “Analises de Actividade” demorou
cerca de 1/2 dia. A intuitividade do modelo, sendo naturalmente um objectivo mais
subjectivo, cremos ter sida atingida pela aceitagao que tem tido por todos os que consultam
até a0 momento os diversos conteudos.

4.2 Navegagiao Personalizada e Partilha de Conhecimento

O desenvolvimento das funcionalidades de Navegagdo Personalizada e Partilha de
Conhecimento foi realizado no ambito da criagio de um outro contetido, ou melhor um
conjunto de conteudos, a Area das Direcgdes.

Area das Direcgoes

A Area das Direcgdes, como o nome indica, ¢ um espago da responsabilidade de cada
Direccdo, presente no Insite e mantida pelo gestor de conteudo da Direc¢do. Serd a partir
desta 4rea que o utilizador podera consultar toda a informagdo disponibilizada pela Direcgdo
em questao.

O desenvolvimento do espago das direcgdes foi um projecto coordenado pela DSI, em que
estiveram envolvidos os diferentes gestores de conteido de cada direcgao, os gestores do
Insite e duas empresas de consultoria externa, responséveis pelo desenvolvimento do mesmo.

O PROJECTO

O inicio do projecto deu-se com uma reunido entre 0s gestores de contetdo, e a equipa de
coordenacdo do projecto (Paulo Ribeiro, Rosario Pinho e Alberto Mota). Esta reunido de
inicio de projecto serviu para alinhar expectativas entre todos os intervenientes, esbo¢ando em
termos genéricos o objectivo a atingir: criar um espago onde as Direcgdes possam
disponibilizar a informagdo que produzem, quer para uso interno a propria Direcgdo, quer
para uso de toda a empresa.

A fase seguinte consistia em definir quais os conteudos que cada Direcgdo deveria
disponibilizar na sua drea. O processo de definicdo dos conteudos a publicar envolveu
necessariamente os diferentes gestores de conteudo, que contribuiram com uma listagem dos
contetdos que pretendiam ver publicados. A compilagio de todos estes contributos levou a
divisio dos contetidos em trés grupos distintos, segundo um critério de abrangéncia. Temos
assim contetidos comuns a todas as Direcgdes, conteudos comuns as Direc¢des Comerciais €

contetidos especificos de uma Direcgao.
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Organograma / Quem somos

Fun¢oes / Objectivos

Projectos (em curso, realizados)

Oportunidades de carreira (link para Candidatura Interna da DRH)
A sua opinido/sugestio/pergunta

Destaque (colaborador, categoria, loja, documento)

Grupos de discussio

Newsletter

Apresentagoes

Manuais

Normas e procedimentos

Outros Documentos

Figura 18 - Conteudos comuns a todas as Direcgoes

Os conteudos comuns a todas as Direccdes, como o nome indica, sdo conteidos que todas, ou
pelo menos grande parte, das Direcgdes se propuseram a disponibilizar, como por exemplo a
estrutura organica da Direcgdo ou as noticias da Direcgdo. Na Figura 18 vemos a compilagdo
de contetidos comuns que foram propostos.

Os contetidos comuns as Direccdes Comerciais sdo contetidos que fazem sentido apenas nas
Direccdes Comerciais, como por exemplo a estrutura mercadologica. Na Figura 19 podemos
ver os conteudos propostos.

Comunicacio de novos artigos (Revisio do TALCO)
Catilogo de artigos

Estrutura mercadologica

Quem é quem por estrutura mercadologica
Legislagio da qualidade

Plano promocional / Animagio

Cronogramas

Plano folhetos

Programa promoc¢oes

R eclamacio clientes

Produtos marca propria
Figura 19 - Conteudos comuns & Direc¢des Comerciais

Os conteudos especificos sdo contetidos bastante dirigidos e que fazem sentido apenas para
uma determinada Direc¢do, como por exemplo o Top de Musica ou de Livros, que faz sentido
apenas no caso da Direcgdo Comercial de Bazar Ligeiro. Uma listagem dos conteudos

propostos ¢ apresentada na Figura 20.
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Quotas APED

Clipping Retalho X
Top musica X

Top livraria X

Novidades X

Informacgio financeira MCH

Informagio meros de pagamento

Vendas a crédito

Cheques devolvidos

bl Bl B Bl B B

Documentagio Financeira

Artigos sobre DRH publicados no CD

Candidaturas internas

Candidaturas CV

Indicadores RH (irea recrutamento, selec¢io, tableau board)

bell Bl Bl Bel B

Curiosidades (aniversirios, ranking antiguidade, ...)

Indice de rentabilidade bruta dos fornecedores

Monitorizagio de artigos

Negociagoes CGI

bl Bl Bl B

Dados ApOi0 A0 or¢amento
Clipping DGP

Monitorizagio de desempenho de preco

Mapa de concorréncia

bl Bl Bl B

Manual de shopping

PET's unidades negdcio X

Anilise de gestio X
As Lojas X

Informagio de mercado GIFX X

Figura 20 - Contetidos especificos

Devido ao grande nimero de conteudos que foram sugeridos, optamos numa primeira fase por
concretizar os de maior abrangéncia, comuns a todas as DireccOes ¢ de entre esses os
considerados mais prioritarios. Esta abordagem foi proposta aos gestores de conteudo numa
nova reunido, que seleccionaram como conteudos mais prioritérios os seguintes:

e Organograma / Quem somos

e Missdo e Objectivos

e A sua opinido / sugestdo / pergunta

e Noticias e destaques

e Publicagdo de documentos (manuais, apresentagoes, o)

e Hiperligagdes consideradas relevantes para o visitante da Area da Direcc¢do

Ap6s a definicdo dos contetdos a publicar nesta primeira fase, esta informagao foi transmitida
aempresa responsavel pelo desenvolvimento do modelo de navegagdo, a View. A partir desta
informacdo foi desenvolvida uma maqueta funcional exemplificativa do objectivo final,
apresentada aos gestores de conteudo numa nova reunido. Com a aprovagdo desta maqueta,
foi encerrado o processo de concepgdo da Area das Direcgdes e deu-se inicio ao
desenvolvimento da mesma.

IMPLEMENTAGAO

As linhas gerais de orientagdo que ajudam a definir as funcionalidades gerais desta area foram
definidas a partida, servindo como principios para a implementagdo. Os principios definidos

foram os seguintes:

e As operagdes de gestdo de contetido devem estar disponiveis na pagina de consulta
da Area das Direcgdes; ou seja, a pagina de consulta desta area deve ser
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personalizada, disponibilizando apenas as funcionalidades a que o utilizador que a
consulta tem acesso;

e O modelo de gestio do conteudo deve ser o apresentado no capitulo de
apresentagio do conceito Intranet Corporativa, em que existem trés grupos de
utilizadores: o Gestor de Contetido, o Autor/Editor e o utilizador normal. O
utilizador normal apenas pode consultar a informagdo disponivel; o Autor/Editor
pode ainda, além de visualizar, propor a publicagio de um novo documento; o
Gestor de Contetido pode, além de todas estas funcionalidades, realizar as normais
operagdes de gestdo (criar/editar/remover pasta/documento);

e Quando um utilizador consulta um documento, caso o ache relevante para algum
outro utilizador, deve ter a possibilidade de enviar uma mensagem com a
hiperligagao para o respectivo documento,

e O utilizador deve ter a possibilidade de acrescentar um comentario ao documento,
que ficara depois visivel para todos os restantes utilizadores que o consultem; esta
funcionalidade vem ao encontro do conceito Gestdo de Conhecimento, permitindo
ao utilizador a partilha do conhecimento com os restantes colaboradores da
empresa;

e O Autor de um documento deve ter a possibilidade de enviar uma mensagem
notificativa da existéncia desse mesmo documento a todos os utilizadores
interessados;

e O Gestor de Contetido deve ter disponivel na pagina principal do seu conteudo
uma lista dos documentos pendentes de aprovagdo (propostos pelos
Autores/Editores) e também os comentarios recebidos dos utilizadores que
consultaram o conteudo;

e Toda a informacdo publicada deve ser dirigida, ou seja, o utilizador apenas deve
visualizar a informa¢do que lhe ¢ relevante, seguindo o conceito de Gestdo de
Conhecimento;

A arquitectura conceptual foi concebida em conjunto pela DSI e a empresa responsavel pela
implementagdo (a Link), de forma a garantir a integragao do produto a desenvolver com 0s
restantes contetdos presentes no Insite. Para cada contetdo foi definida a base tecnoldgica em
que sera implementado e as formas de interacgdo com a tecnologia do Insite.

Estrutura Organica e Missao e Objectivos

A estrutura orgdnica representa a estrutura da Direc¢do. O utilizador pode navegar na
estrutura da Direc¢do de forma a conhecer as pessoas que a compdem, as suas fun¢des, o seu
responsavel directo e consultar a sua ficha pessoal, entre outras funcionalidades.

Para cada nivel da estrutura da Direcgdo, existe a possibilidade de apresentar a missdo dessa
Unidade (ou da Direc¢do, no caso mais genérico), associando ainda, caso necessario, alguns
documentos que sirvam para apresentar €ssa Unidade/Direcgao.

. , . 10 ,
A implementagdo destes contetidos foi efectuada em XML e Documentum. O XML ¢€
utilizado para armazenar a informagdo necessaria a manutencdo da estrutura orgénica, sendo o

' ¢Xtended Markup Language
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Documentum utilizado para armazenar a documentagdo associada a cada nivel da estrutura,
caso exista.

Este conteudo interage com o Insite, mais especificamente com o SiteServer, para obter a
informagao relativa aos colaboradores presentes na estrutura orginica.

Area Documental

A Area Documental é um dos conteudos mais relevantes no espago das Direcgdes. O
objectivo ¢ permitir que cada Direc¢do possa disponibilizar para os colaboradores da empresa
a documentagao que produz.

Para permitir a criagdo de conteudos que agreguem a um nivel superior a informagdo presente
nas Direc¢des, foram definidas algumas pastas comuns, como por exemplo Manuais,
Apresentagdes e Tableau Board. Assim, poderemos no futuro criar contetidos globais cuja
fonte de informagdo seja a Area das Direcgdes, podendo disponibilizar por exemplo um
conteudo Manuais que apresente todos os manuais existentes nas varias fontes de informagéo.

Esta area, pela grande abrangéncia de informagdo que pode vir a conter, vai ser dotada de um
mecanismo de pesquisa através do qual o utilizador pode, introduzindo as palavras chave
pelas quais pretende pesquisa, encontrar a informagdo que deseja de uma forma réapida e
eficiente.

Os documentos presentes nesta drea tém associado um ciclo de vida, indicativo do estado do
documento. Quando o documento ¢ proposto pelo Autor/Editor para publicagdo o documento
fica em “Rascunho” até ser aprovado pelo Gestor de Contetido. Nessa altura o Gestor pode
definir se quer ou ndo publicar o documento, € a0 mesmo tempo decidir se além de o publicar
o quer colocar em destaque. A Figura 21 ilustra este ciclo de vida.

A implementacio deste conteudo foi integralmente realizada no Documentum, utilizando as
funcionalidades de gestdo de versdes, gestdo do ciclo de vida, gestdo de documentos virtuais e
outras.

Publicado

Destaque

Rascunho Fora de Linha

Figura 21 - Ciclo de vida dos documentos na Area das Direcgdes
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Noticias e Destaques

As noticias e destaques sdo, como o proprio nome indica, os relatos ou avisos de eventos
importantes da Direcgdo. A noticia/destaque pode consistir apenas de um titulo, um resumo e
um conjunto de hiperligagdes relacionadas ou ter também um pequeno desenvolvimento, com
um corpo de noticia e algumas imagens ou ficheiros relaccionados.

Este contetdo foi implementado a imagem do anterior, utilizando as mesmas funcionalidades
do Documentum.

Pesquisa

Este conteudo, Pesquisa, permite ao utilizador efectuar uma pesquisa global a Area da
Direccio em questio. Faz parte de um outro contetido de carcter mais genérico, de pesquisa
no Insite que estd neste momento a ser desenvolvido.

Introduzindo as palavras chave a partir das quais deseja efectuar a pesquisa, o utilizador
recebe uma listagem de toda a informagdo presente na Area da Direc¢io que contenha alguma
dessas palavras chave. A pesquisa ¢ efectuada sobre os contetidos Estrutura Orgénica, Missdo
e Objectivos, Area Documental, Noticias e Destaques e Hiperligagdes.

Feedback

Este contetido permite ao utilizador que consulta a area de uma determinada Direcgao, enviar
uma mensagem ao Gestor de Contetido com a sua opinido, critica ou sugestao.

Quem é Quem na Direcgéao

Este conteudo ¢ mais uma forma de pesquisa na Direc¢do, desta vez dirigida apenas sobre a
Estrutura Orgénica.

HiperLigagoes

Este contetudo contém dois tipos de hiperligagdes: hiperliga¢des recomendadas pelo Direcgao,
e hiperligacdes para os conteudos providenciados pela Direcgdo. Todas as hiperligagdes, a
semelhanca do que acontece com os documentos presentes nos restantes conteudos, apenas
ficam visiveis para os utilizadores autorizados, permitindo assim desta forma a personalizagio
da informagao publicada.

A lista de hiperligagdes recomendadas pela Direcgdo ¢ mantida em formato XML,

armazenando informacdo relativa o titulo da hiperligagao, os perfis com acesso e por ultimo a
hiperligagdo em si.

PONTO DE SITUAGAO

Neste momento estd em curso a fase de implementacao da Area das Direc¢des, estando
previsto o seu término no dia 14 de Outubro. Em paralelo esta a ser preparada pelos Gestores
de Contetdo a informagdo que pretendem publicar na sua area.

A preparacdo da informagdo envolve o planeamento da estrutura de publicacdo e também a
caracteriza¢do da informagdo. Este € um processo bastante critico para o bom funcionamento
de cada area (bem como todo o Insite), uma vez que ¢ a partir dos dados que caracterizam a
informagao que ¢ feita toda a gestdo de seguranga/personalizagdo. Caso a informagdo esteja
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mal caracterizada poderdo existir acessos ndo previstos a essa mesma informagdo, com as
consequéncias que naturalmente dai poderdo advir.

Na semana posterior a conclusdo da implementagdo, serd realizada uma sessdo de formagao
aos Gestores de Conteudo para os preparar para as suas tarefas. A partir, até a data de
lancamento de conteudo, previsivelmente no inicio de Novembro, os Gestores serao
responsaveis por formar os seus Autores/Editores e preparar a sua area para o langamento.

Resultados Obtidos

O desenvolvimento da navegacdo personalizada e a possibilidade de partilha de conhecimento
com os restantes colaboradores da empresa nio se encontra ainda terminado, pelo que néo ¢
possivel apresentar os resultados obtidos.

Podemos no entanto adiantar desde ja que a implementagdo efectuada destes conceitos sera
aplicada a outros conteudos, incluindo mesmo os desenvolvidos anteriormente (Manual de
Merchandising, Planogramas, Estudos de Categoria e Andlises de Actividade). Ambos os
conceitos tiveram uma aceitacdo bastante elevada, pelo que ¢ de esperar que o empenho de
todos os agentes envolvidos seja bastante elevado, condigao essencial para o sucesso da
implementagdo.
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5 Conclusoes

O estagio realizado foi bastante rico a nivel de experiéncias e conhecimentos técnicos
adquiridos. A cultura de uma grande empresa, bastante distinta do ambiente da faculdade,
permitiu ganhar inimeras competéncias novas e concerteza importantes para a futura carreira
profissional. O facto de se ter realizado num ambiente sénior, convivendo diariamente com
pessoas extremamente competentes veio enriquecer ainda mais essa experiéncia.

Nio existem manuais para a realizagdo de um estagio. E exigido um forte sentido de
responsabilidade e autogestdo para cumprir os desafios que diariamente nos sdo colocados, no
contacto com os clientes internos e os fornecedores externos. As questdes técnicas sdo aqui
igualadas em importincia pelo relacionamento interpessoal que apesar de ser um aspecto
menos visivel do estagio foi igualmente importante.

O trabalho realizado foi ao encontro dos objectivos definidos a partida para o estagio. Foi
desenvolvido, pelo estagiario, o motor de navegagdo em informagdo ndo estruturada, hoje em
utilizagdo nos contetidos de Planogramas, Manual de Merchandising, Estudos de Categoria e
Analises de Actividade. Em seguida os conhecimentos adquiridos no decorrer desse
desenvolvimento foram utilizados na concepgdo ¢ desenvolvimento da Area das Direcgdes,
uma 4rea que agrega diversos conteiidos. No decorrer do projecto de concepgao e
desenvolvimento desta area foram postos em pratica os conceitos de navegagao personalizada
e partilha de conhecimento, que em conjunto com a publica¢ao de informac¢do ndo estruturada
concretizaram assim a aplicacdo d conceito Gestdo de Conhecimento ao Insite, objectivo
principal do estagio.

A concretizacdo deste projecto, com a aplicagdo do conceito Gestdo de Conhecimento ao
Insite na construcdo destes novos conteudos, veio introduzir elevadas redugdes nos custos de
difusdo de informacdo, substituindo os métodos anteriormente aplicados. Foi dado mais um
passo em frente rumo a eliminagdo do papel nos processos intra-empresariais.

A nivel de projectos futuros, muitos desafios se avistam no horizonte: desde a criagdo de
contettdos multimédia, passando pelo acesso movel a informagdo presente no Insite, a
implementagdo de ferramentas de trabalho em equipa, 2 integragdo total dos sistemas
permitindo o acesso via um unico interface, a exportagdo do modelo do Insite para a Sonae
Distribuicdo no Brasil ou a aplicagdo dos conceitos envolvidos no Insite para a criagdo de uma
Extranet (B2B) com os nossos fornecedores.

O Insite é neste momento uma ferramenta de trabalho em fase de afirmagdo, em crescimento
acentuado. Todos os dias surgem novos conteidos em resposta aos pedidos dos utilizadores,
pelo que nio ¢ dificil encontrar novos contetidos onde continuar o trabalho realizado. O futuro
serd concerteza fértil em desafios, tanto mais que todo o trabalho realizado terd que o ser com

a “maquina” em andamento.
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Figura 34 — MyInsite
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Figura 36 — Restaurantes e Jornal de Anuncios
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ANEXO C: Imagens dos conteudos desenvolvidos

Flanogramas

17 Planograma ndo e mais do gue a representagao grafica dos produtos no linear, resultante da analise e tratamento do praduto ac nivel da sua localizagao, rotagdo e rentabiidade tendo em
conta 0 desenvolvimento de toda uma estrategia dinamica visando o cliente final
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Figura 37 — P4gina de entrada no contetido Planogramas
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Figura 39 - Consulta do /ayout da loja
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Figura 41 — Pagina de entrada no conteudo Manual de Merchandising
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Critérios Gerals.
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Figura 43 — Consulta dos critérios de implantagdo de uma secgao
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Figura 44 — P4gina de entrada no conteudo Estudos de Categoria
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Figura 45 - Navegagdo no conteudo Estudos de Categoria
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Estudo:qualitativo "Produtos Djetéticos’:

Data da publicagdo
15-7-2000

« Uttita actualizagao
15.7.21

Editor
DEM

» Downloads
¥ Ll 1(259257 bytes)

| (254180 bytes)

(¢ ic (107483 bytes)

+ Documentos associados

Resuimo:
> Objectivos

Os principais objectivos deste estudo consistiram em analisar as percepgdes do consumidor face ag conceito de produtos dietéticos, segmentando perfis de consumo e identificando valores e
motivages subjacentes ao processo de decisdo de compra. A avaliagdo perceptiva das lojas SONAE face 3 oferta destes produtos versus concorréncia, bem como a avallagdo do conceito de "Loja
natunsta” integrada no contexto hiper, foram também objecto deste estudo

> Principais Conclusées

0 presents astudo revela que 0 unverso dos Produtos distéticos/naturistas é ainda considerado por alguns consumidores um fenémeno de contra-cuitura face a ordem sstabelecida do alimentar. Se
por um lado, a sua esséncia baseada nas Idelas de sacrificio e privagdo gera ainda pouca apeténcia por parte do consumidor, por outro, a propria evolugdo do mercado, com o desenvolvimento dos
segmentos light fitness ou bioldgicos, tem contribuido para uma certa miscegenagdo e dlluigdo da categorla

=l

Figura 46 — Ficha de um estudo de categoria
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Figura 47 — Consulta de um estudo de categoria

57



Gestao de Conhecimento aplicado a Intranet Corporativa

/3 SONAE insite - Miciosolt Int
| B Yen 1%

Direcges e e i

IRV AR (LR RN

S B

] Dore T e s At ;

[l 33 SONAE insite - Mictosolt Intemet Explores

| He Edv Yew ‘Favouss -Iook: Hel

TR

i 2’(. S o ey,
|- Saarch’ Favorkes . Historr: |11 %]

@, w9 [ o
Back =~ Fuwerd Stop . _-Rehash - Home:
lAddmIE] hitp. //insite.sonae pt/
Sonse Noticias

» Quem é Quem? R P Comunidada interesse

X HB'&-J[EH 3| 'E'.l.l‘i ..44

Modelo Continente
Direc¢ao Sistemas de Informagéao

ANALISE DE ACTIVIDADE 1° Semestre 2000

o ey YET T —

Rt A o LA d . S

4

& vsox |14 frereo v [Frxesn L msli«l
@ Pore_____ Ty

Figura 49 — Consulta de uma analise de actividade
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Imagens da maqueta da Area das Direcgdes
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Figura 51 — Pagina de entrada na Area das Direcgdes — continuagao

60



Gestdo de Conhecimento aplicado a Intranet Corporativa

licmeaage mvincre
e o sl
/
Estrutura Orginlea S TR ARG FRTRAR A RN SRR Y
228560000/ Ext 2196
i Assistente i ol £ ul
Tel 229560000/ Ext. 2196
i el
Tel. 229560000 / Ext. 2196
o assisterte G Fant
Tel. 229560000 / EA. 2196
Tel. 229550000 /Ext. 2136
Assisterte L s i
Tel. 229560000 / Ed. 2196
o Tal 228560000 / Ext. 2196
|
Missdo e Objectivos R SRR I 1 e e gl o =
Lovem ipsum dolor st amet, consect adipiscing elf, 3ed diam normmy b eusmO incidunt Ut Iaoreet dolore magna aliquam. Lorem psum dolor st amet, consect adpISCNg eit, sed diam nonummy nibh euismod tincidunt ut laoreet
Jolore magria siquam Lorem ipsum dolor st amet, consect adipiscing eif, sed diam nonummy nibh ewsmod lincidurt Ut lacreet dolore magna aiiquam
St
112 Brtes
iie v v eim g 1372 Bytes =

€l I R [ W Compter L

e, = . @ & &
Back © Fewes | Slog Hehesh - Home: ||
| Addkess [] htp /e view s/ clis/ 000501 /sie/

myln=it2
R ———

Stotennas de Inforagan b teedatier “fematon Lechnelod,”

'i b ; Outros Docum
Para consuttar qualguer outro document;

P M2 Mg 2000 ) desta categoria podera reafizer ume

Lorem ipsum dolor s amet, consect adipiscing et sed diam nonummy nibh euismod fincidunt Ul [soreet dolore magna aiiuam. Lorem ipsum dolor st amet, consect adipiscing eit, pesquisa por mésfana ou por thuio

<ed diam nonummy nioh euiemod tincidunt ut laoreet dolore magna aliquam. Lorem ipsum dolor s& amet, consed adipiscing eit, sed diam nonummy nibh euismod tincidunt ut

Iaoreet dolore magna aliquam Més
SHLL 2000 Janeiro 'l

L orem ipsum dolor 5t amet, consect adipiscing elt, sed diam nonummy (ibh eursmod tincidurt Ut laoreet dofore magna aliqusm. Lorem ipsum dolor s smet, consect adipiscing eit, 2Ano

<ced diam nonummy nibh euismod tincidurt ut tacreet dolore magna aiguam. 2000

HOUE Lt 20000 ou Thulo

Lorem psum dolcr st amet, consect adpisCing &M, sed diam nonurmmy nibh eursmod fincidurt 1A lacreet dolors magna aliqusm_ Lorem ipsum dolor st amet, consect adipiscing eit, r

<ed diam nooummY Nibh swsmod tincidunt Ut lacreet dolore magna siquam

Pesquisa  #

T e e e S

Figura 53 — Navegagao na Area Documental
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Figura 55 — Resultado de uma pesquisa no Quem é Quem na Direcgdo
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Lorem ipsum dolor st amet, consect adipiscing eit, sed diam nonummy nibh ewismod tincidurt Ut Iacreet dolore magna sllquam. Lorem ipsum dolor st amet, consect adipiscing eit, sed diam
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Figura 56 — Pagina de desenvolvimento de uma noticia
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Apresentacio do estagio ao Prof. Eugénio Oliveira (em volume anexo)
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ANEXO F: Apresentacdo aos Gestores de Contetudo: Proposta de conteudos para a
Area das Direcgdes (em volume anexo)
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ANEXO G: Apresentacio aos Gestores de Conteudo: Apresentagao da Area das
Direcgoes (em volume anexo)
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ANEXO H:
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Apresentagio do estagio aDSI (em volume anexo)
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ANEXO . Normas para a gestio de conteiido dos conteudos desenvolvidos para a
Direcgdo de Espago (em volume anexo)
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ANEXO J: Propostas dos Gestores de Conteudo para a Area das Direcgdes (em
volume anexo)

Direcgao de Recursos Humanos
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Direcgao Financeira
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Direcgdo de Gestao de Prego
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ANEXO K:
anexo)
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Codigo fonte desenvolvido para o contetido Planogramas (em volume

72



L
& % FACULDADE DE ENGENHARIA

5 UNIVERSIDADE DO PORTO
BIBLIOTECA

QU



