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RESUMO

GHEDIN, Fabio Roberto. Diretrizes para implantagao de Intranet considerando a
interface com o usuario e a tecnologia envolvida. Florianépolis, 2003. 118f.
Dissertagcdo (Mestrado em Engenharia de Produgao) - Programa de P6s-Graduagao
em Engenharia de Produgao, UFSC, 2003.

A partir do advento da Internet e dos servicos de e-mail, derivaram-se inumeros
sistemas especializados para troca de informagdes e gerenciamento de projetos.
Uma destas ferramentas é a Intranet, ou seja, uma plataforma de armazenamento e
distribuicao de informacdo que oferece dados e servicos que permitem a todos os
funcionarios realizar suas tarefas com maior agilidade e eficiéncia.
A raiz do problema levantado por esta pesquisa é, justamente, o que deve ser
considerado para implantacdo de uma Intranet nas empresas e qual o melhor
caminho para desenvolver uma Intranet bem sucedida, estabelecendo diretrizes
para sua implantacéao.

Relacionamos as diretrizes para implantacdo de uma Intranet, conceituamos
tecnicamente e identificamos os mais importantes aspectos envolvidos desde sua
concepgao, as questbes de seguranga envolvidas em sua utilizagdo.
Além disso, levantamos um novo modelo de negécio visando a viabilidade comercial

deste tipo de ferramenta e 0 seu acesso a grande maioria das empresas.

Palavras-chave: Intranet — Tecnologia da Informagao - Planejamento.
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ABSTRACT

GHEDIN, Fabio Roberto. Diretrizes para implantagao de Intranet considerando a
interface com o usuario e a tecnologia envolvida. Florianépolis, 2003. 118f.
Dissertagcdo (Mestrado em Engenharia de Produgao) - Programa de P6s-Graduagao
em Engenharia de Produgao, UFSC, 2003.

From the advent of the Internet and the services of email, innumerable systems
specialized for exchange from information and management of projects had been
derived.

One of these tools is the Intranet - a platform of storage and distribution of external
and internal information on all the company, offering given and services that the
employees allow to all to carry through its tasks with bigger agility and efficiency.
The basis of the problem raised for this research is, exactly, what it must be
considered for implantation of an Intranet in the companies and which the best way
to develop a successful Intranet, establishing a plan of work for its implantation.
We elaborated a script with the lines of direction for implantation of Intranets, to
appraise them technical and to identify the most important involved aspects since its
conception, to the involved questions of security guard in its use.
Moreover, we raised a new model of business aiming at the commercial viability of

this type of tool and its access to the great majority of the companies.

Key-words: Intranet - Technology of the Information - Planning.
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1 INTRODUGAO

1.1 — Relevancia do tema

Acreditamos que para uma organizagado ter melhor controle de seus processos e
para permitir uma maior integragdo entre sua equipe, € recomendavel ter acesso a
uma plataforma dindmica, de baixo de custo e de facil operagdo. Da mesma forma, a
compreensao de como a Internet agrega valor a redes privativas exige uma certa
familiaridade com os conceitos basicos dessa tecnologia. E conhecimento destes
conceitos € importante para quem estiver planejando a implantagdo de sistemas de

gestao de tarefas e de comunicagao interna.

Fazendo uma relagdo entre a importancia da informagédo, da comunicacdo e da
gestdo de tarefas, buscamos identificar qual seria a melhor ferramenta para unir
estes dois pontos em um ambiente avangado tecnologicamente, de facil operacgao,

acessivel em termos de valores e eficiente no cumprimento de suas atribuigdes.

A partir do advento da Internet e dos servicos de e-mail, derivaram-se inumeros
sistemas especializados para troca de informagdes e gerenciamento de projetos.
Uma destas ferramentas é a Intranet, ou seja, uma plataforma de armazenamento e
distribuicdo de informacado interna sobre toda a empresa, oferecendo dados e
servicos que permitam a todos os funcionarios realizar suas tarefas com maior

agilidade e eficiéncia.

1.2 — Delimitagao do Problema da Pesquisa

A tecnologia esta em permanente evolugdo. Novos equipamentos, sistemas
altamente complexos, altas velocidades de processamento exigem investimento

constante para evitar um indice elevado de obsolescéncia.
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Para a maioria das pessoas e das empresas acompanhar esta evolugdo é um
desafio, principalmente, em um pais como o Brasil onde, notoriamente, a pesquisa
cientifica ainda € pequena em muitas areas do conhecimento e o acesso a

tecnologia de ponta mundial é dificil e dispendioso.

Para uma empresa que deseja fazer parte deste cenario e implantar no seu dia-a-dia
algumas das mais recentes ferramentas de gestdo de processos e de conhecimento,
como uma Intranet, por exemplo, € preciso entender como fazer isto da melhor

forma, sem comprometer meses de trabalho e de recursos.

Ao mesmo tempo, existe um aspecto que continua relevante diante de tanta
modernidade. Um bom planejamento é a base de qualquer projeto bem sucedido,

independentemente de seu porte ou da quantidade de recursos disponiveis.

Sendo assim, a raiz do problema levantado por esta pesquisa é justamente, o que
deve ser considerado para implantacdo de uma Intranet, quais os requisitos

tecnolégicos envolvidos e quais as diretrizes para sua implantagao?

1.3 — Objetivo Geral da Pesquisa

Com este trabalho pretendemos estabelecer diretrizes para implantacdo de uma

Intranet.

1.3.1 — Objetivos Especificos da Pesquisa

Conceituar tecnicamente a Intranet.

Identificar e descrever as caracteristicas importantes para um bom projeto de
Intranet desde a sua concepgdo, as questdes de seguranga envolvidas em sua

utilizacao.
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Sugerir um novo modelo de negécio visando a comercializacdo deste tipo de

ferramenta.

1.4 — Metodologia da Pesquisa

Esta pesquisa é de natureza aplicada, uma vez que objetiva gerar conhecimentos

para projetar e implantar Intranets em empresas.

Do ponto de vista de seus objetivos é uma pesquisa exploratoria pois se baseia em

estudos feitos em Intranets existentes.

Como procedimentos técnicos foram utilizadas pesquisa bibliografica e realizagcédo de

estudos de casos.

Os resultados obtidos sdo fruto dos estudos realizados em uma Intranet ja
implantada e da pesquisa bibliografica realizada pelo autor, durante o periodo da
dissertacdo do mestrado. Pela amplitude do tema e suas implicagdes, este trabalho
se caracteriza como um ponto de partida para o aprofundamento do assunto e maior
detalhamento das especificacdes necessarias para o desenvolvimento de Intranets

especificas as necessidades de cada organizagao em particular.

O presente trabalho esta organizado com os seguintes conteudos:

O capitulo dois analisa os principais aspectos conceituais da tecnologia, necessarios
para o entendimento do planejamento e implantacdo de uma Intranet. Estes
conceitos englobam os protocolos, Internet, rede de computadores, Intranet e

groupware.
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O capitulo trés fala sobre o papel da informagao e da comunicacdo em empresas e
sobre as modificagdes, na forma de trabalho e nas relagdes entre os funcionarios e a

gestao administrativa das organizagoes.

O capitulo quatro relaciona os assuntos relevantes e primordiais sobre as Intranets e
suas caracteristicas. Trata dos aspectos de seguranga que devem ser considerados
para impedir, ou pelo menos, minimizar os riscos de espionagem industrial e
invasdes ao sistema de informagdes da empresa. Também apresenta informacdes
acerca dos custos envolvidos com a implantacdo de uma Intranet e levanta uma
alternativa economicamente viavel para aquisicdo e utilizacdo deste tipo de sistema

pela grande maioria das organizagdes produtivas do pais.

O capitulo cinco apresenta um estudo de caso apontando o processo de

implantacéo e os aspectos positivos e negativos da Intranet avaliada.

O sexto capitulo contém as diretrizes para a implantacao de Intranets considerando
a interface com o usuario e as caracteristicas tecnoldgicas dos sistemas de

informagé&o envolvidos.

No capitulo sete, chegamos as conclusdes deste trabalho, bem como aos assuntos

relevantes que possibilitam uma continuidade deste estudo.



18

2 ASPECTOS CONCEITUAIS DA TECNOLOGIA

Sao inumeras as fontes de pesquisa com os conceitos sobre o0 que envolve a
construgcdo de uma Intranet. A titulo de referéncia, a base conceitual deste trabalho
foi baseada em Marcelo Lessmann - Florianopolis, 2000. (Dissertagao de Mestrado
em Engenharia de Produc&o). E no livro Intranet Biblia, de Ed Tittel e James M.
Stewart, Ed. Berkeley Brasil, 1997.

2.1 Rede de Computadores

Uma rede de computadores € uma interconexao de um ou mais computadores com
0 objetivo de compartilhar informagdes: dados, programagao, correio eletrénico e
recursos como impressoras, dispositivos de armazenamento e aplicativos. Assim,
uma rede é um sistema constituido por dois ou mais computadores conectados por
um meio de comunicagéo (por cabo ou nao), onde as informagdes e os recursos de
uma maquina podem ser utilizados por outra e vice-versa. A capacidade de
compartilhar informagdes e recursos € o que torna a rede uma ferramenta tao
valiosa. Antes do seu surgimento, as atividades de computagdo comercial eram

dificeis, caras e frustrantes.

Os escritérios que usavam computadores geralmente precisavam gastar muito
dinheiro para equipar totalmente cada mesa de trabalho ndo apenas com um
computador, mas com impressoras, dispositivos de armazenamento e outros
equipamentos especiais. Uma alternativa era alocar recursos de hardware para um

unico sistema, obrigando as pessoas a programar um horario para utiliza-los.

Onde computadores sdo usados isoladamente, sem conexao por rede, outros

problemas aparecem. O compartilhamento de dados € trabalhoso, o gerenciamento



19

de documentos é dificil e a troca de dados é quase impossivel. Disquetes ou fitas,
contendo cépias dos arquivos de dados, devem ser transferidos manualmente de um
sistema para outro, o que geralmente resulta em confusdo e produtividade

extremamente baixa nos projetos compartilhados.

Gerenciar documentos consiste no processo de acompanhar a evolugdo de um
documento, de modo que a versdao mais recente e completa esteja sempre
disponivel para uso, além de muitas versdes intermediarias para finalidades de
rastreamento e reconstrucdo. Quando varias copias do mesmo documento ficam

soltas em um escritdrio, fica dificil determinar qual é a copia mais atualizada.

As redes sao, sem sombra de duvidas, 6timas ferramentas de produtividade. Mas
elas exigem usuarios preparados com um pouco de habilidade para que funcionem
de modo eficiente. Uma rede somente ndao pode resolver todos os problemas de

gerenciamento de informacdes, mas certamente € um excelente ponto de partida.

Conforme TITTEL (1997, p. 20-23), a relagdo de vantagens e desvantagens das

redes sio:

Vantagens:

Compartilhamento de recursos
Maior controle das informacoes
Gerenciamento de aplicativos
Solugédo em nivel de rede
Armazenamento de dados central
Backups centralizados
Groupware

Desvantagens:

Requer planejamento significativo

Requer treinamento

Licenciamento

Manutencgao

Falhas criticas aumentadas

Com crescimento da rede, cresce a manutencao
Pessoal para administrar e gerenciar

A introducdo de uma rede em uma ambiente de trabalho pode causar uma redugao
temporaria na produtividade e na satisfacdo dos funcionarios. Assimilar novos

procedimentos e se adaptar a mudangas € um processo dificil para grandes grupos
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de funcionarios, ja acostumados a fazer as coisas de uma determinada maneira. No
entanto, quando a fase de aprendizado é ultrapassada, as redes mostram ser
ferramentas valiosissimas que uma organizagado pode usar para melhorar seu fluxo

de trabalho, gerenciamento de informacgdes e satisfagao do cliente.

2.1.2 Cliente/Servidor

Os primeiros computadores eletrbnicos ocupavam salas inteiras. Hoje, os
computadores de mesa e o0s notebooks concentram uma capacidade de
processamento muito maior em uma area bem menor. Além disso, o custo € muitas
vezes inferior ao de seus antecessores. Os recursos podem ser distribuidos, o
processamento pode ser distribuido e as pessoas podem deslocar-se ou
permanecer em determinado local em funcdo de sua atividade, mas ndo podem

separar-se de suas ferramentas.

Servidar

Solicitac3o

Figura 1 O modelo cliente/servidor

A figura 1 ilustra o funcionamento do modelo, onde o cliente € um processo de
computador que solicita servigos dos recursos de rede. Servidor € um processo de

computador que presta servicos a solicitantes autorizados.
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O termo cliente/servidor se refere a uma arquitetura computacional e ndo a uma
tecnologia. Os aplicativos cliente/servidor podem ser implementados através da
utilizacdo de praticamente qualquer protocolo de rede, qualquer sistema operacional
e qualquer tipo de computador. Eles podem ser graficos, baseados em caracteres e

patenteados ou abertos.

2.2 Internet

O conjunto mundial de redes hoje denominado “Internet” surgiu ha mais de vinte
anos sob a forma de um projeto conjunto entre as forgcas armadas norte-americanas
e grandes centros de pesquisa. Imbuidos do objetivo de descobrir um meio de
comunicacao capaz de sobreviver as condicdes adversas de um ataque nuclear, os
pesquisadores do DARPA (Defense Advanced Research Project Agency) e da
Universidade da Califérnia/Berkeley, MIT (Massachusetts Institute of Technology) e
de outros centros de pesquisa envolvidos desenvolveram um novo conjunto de

padrdées de comunicacio de dados.

A principal caracteristica desses padrdes, conhecida por todo o grupo como
protocolos de rede, tinha o objetivo de permitir que computadores instalados em
diversas regides geograficas conseguissem entrar em contato uns com os outros e
pudessem trocar informagdes, sem depender de um conjunto de cabos. Afinal, é
dificil imaginar uma guerra nuclear, onde os postes telefénicos ndo fossem atingidos.
Em resumo, a Internet € um conjunto heterogéneo de computadores, que se
comunicam através de protocolos de rede. Conforme ELLSWORTH (1997, p. 25)
“‘uma rede que se associa a Internet torna-se parte dela, mas mantém o controle e a

propriedade de suas proprias instalagdes”.

2.2.1 A evolugao da Internet

Em 1972 a ARPANET tinha apenas alguns 40 hosts (hoje isso € menor que muitas

redes locais ou LANSs). Foi nesse ano que Ray Tomlinson, membro de Bolt, Beranek,
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and Newman, Inc., mudou para sempre a comunicagao de Internet. Ele criou o
correio eletrénico. Sua invengao foi provavelmente a Unica inovagao significativa de
informatica da década. O correio eletronico permitiu uma comunicagao simples,
eficiente e barata. Isso naturalmente levou a uma troca aberta de idéias e
colaboracao a distancia entre pessoas, pesquisando diferentes tecnologias. Muitos
destinatarios podiam ser adicionados a uma mensagem de correio eletrénico, essas
idéias foram ainda mais rapidamente implementadas. Entdo, a Internet estava

germinando para a vida.

Outra invengao muito importante surgiu em 1974, quando Vinton Cerf e Robert Khan
inventaram o Transmission Control Protocol (TCP), que era um novo meio de
comunicar dados através da Internet pouco a pouco e entdo mais tarde montar
esses fragmentos na outra extremidade. Hoje este € o principal protocolo utilizado

na Internet.

Em 1975, a ARPANET era uma rede completamente funcional. A base estava
langada e era hora do governo dos Estados Unidos reivindicar seu prémio. Nesse
ano, o controle da ARPANET foi concedido para uma organizagéo entdo conhecida

como United States Defense Communications Agency.

Até a década de 90, a Internet era utilizada quase que exclusivamente por militares
ou pelo pessoal académico. Usuarios casuais eram apenas algumas centenas de
milhares e a rede era gerenciada, pela National Science Foundation, uma entidade
que impunha fortes restricbes quanto a utilizacdo da rede. Era proibido utilizar a

Internet para fins comerciais.

Embora a Internet ndo fosse amigavel ao usuario (todos os acessos eram apenas
por linha de comando), a rede estava crescendo em popularidade. O numero de
hosts tinha crescido para cerca de 300.000. Dentro de meses, o primeiro servidor de
acesso publico de Internet gratuitamente disponivel foi instalado e os pesquisadores
eram confrontados com o inevitavel. Era apenas uma questdo de tempo antes que a

humanidade invadisse em massa o ciberespaco.
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Em 1992, Tim Berners-Lee, do CERN (Laboratério Europeu de Fisica de Particulas),
cria a WWW (World Wide Web) ou simplesmente Web, um sistema de hipertexto
distribuido, baseado no modelo de objetos e cliente/servidor. A partir dai os demais
padroes da Web, o protocolo de comunicagdo HTTP, a linguagem de descrigao de
paginas HTML e o método de identificagdo de recursos URL, impulsionam uma

grande demanda por novas tecnologias.

A evolucdo da velocidade de conexao na Internet também estda acompanhando a
evolugdo das solugdes e tecnologias disponiveis. Devido aos custos ,a tecnologia
mais utilizada ainda é a linha discada, com aumento gradativo das demais (ADSL,
ATM, Cabo, microondas).

2.2.2 Internet 2 — o futuro da Internet

O projeto da Internet2 € um esforgo conjunto de mais de 180 universidades norte-
americanas, agencias federais americanas e empresas do setor privado para
desenvolver uma nova geragao de Internet para pesquisas e educagao, incluindo
servicos de redes melhorados como aplicacbes multimidia que serdo ativadas por

estes servigos. O trabalho é de desenvolvimento e de colaboragao.

Universidades sao especialmente qualificadas para atingir as metas da Internet2
porque elas possuem a demanda para os tipos de aplicagdes que a Internet2

desenvolvera, como a provisao de talentos necessaria para implementar o projeto.

Os objetivos técnicos da Internet2 incluem:

Roteadores de capacidade muito alta, capazes de suportar links de fibra éptica de

no minimo 622 megabits/segundo.

Roteadores aceitando IPv4 e IPv6, além de protocolos de qualidade de servico
(Quality of Service - QoS).
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Multiplexadores, ou transmissores multiplos para alocagéo de capacidade aos links
para diferentes servigcos simultaneos, tais como: envio de pacotes IP com alta
seguranga, area de testes para protocolos em desenvolvimento ou outras
necessidades determinadas por novas iniciativas dos membros da comunidade

participante.

Controle de trafego e agrupamento de dados relacionados para possibilitar aos
participantes da rede a definicdo das caracteristicas de fluxo, como parte do

monitoramento de performance e operagéo dos GigaPOPs.

Manter um servico portador comum capaz de atender as aplicacbes novas bem

como as ja existentes.

Passar do sistema atual de envio de pacotes (melhor esforgo) para um servigo de

comunicacao diferenciado.

Alcancar uma infra-estrutura de comunicacdes avangada para a comunidade de

educacgao e pesquisa.

A Internet2 foi projetada para suprir uma variedade de servicos conforme a
demanda, principalmente em aplicacbes avancadas. Estes servicos selecionados
dinamicamente vao incluir garantias contra atraso, pequena perda de dados e alta

capacidade.

O ambiente de aplicagcbes da Internet2 trabalha dentro de uma malha de
conectividade onde um individuo com dispositivos de multiplo acesso recebe e
transmite dados através de uma complexa malha de redes. Este universo de
dispositivos podera incluir palmtops, laptops e workstations fixos, PDAs e telefones
celulares que, hoje, séo praticamente esquecidos em um mundo dominado por PCs.
Em breve a TV Digital provendo funcionalidade equivalente ao PC e redes sem fio
de sistemas embutidos irdo possibilitar aplicagcdes que vao do simples ao complexo

com a mesma facilidade.
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As exigéncias acima podem parecer que o cliente Internet2 é um sistema de mesa
dedicado rodando um sistema operacional multitarefa (NT ou UNIX nos dias de hoje)
em um processador de alta capacidade (RISC ou Pentium atualmente) com uma
conexao de banda larga (por exemplo, pelo menos 25 Mbps). Isto realmente pode
ser a plataforma dominante, mas nao exclusiva. Muito logo, o termo desktop pode se
tornar um anacronismo com a explosdo de outros tipos de dispositivos de

comunicacao portateis e sem fio.

2.3 Protocolos

Protocolos sao conjuntos de regras que definem os procedimentos, as convengoes e
os métodos utilizados para transmitir dados entre dois ou mais dispositivos em rede.
Um protocolo basicamente divide um fluxo de dados do sistema operacional em
pequenas partes, chamados pacotes e transmite-os pela rede para outra maquina,

reune novamente esses pacotes e envia o fluxo de dados adiante para o sistema.

Para reduzir a complexidade do projeto, a maioria das redes é organizada em
camadas ou niveis, cada uma construida sobre a sua predecessora. O numero de
camadas, o nome, o conteudo e a fungcdo de cada camada diferem de um protocolo
para outro. No entanto, o propdsito de cada camada é oferecer certos servigos as
camadas superiores, protegendo essas camadas dos detalhes de como o0s servigos

sao de fato implementados.

A seguir alguns protocolos usados atualmente em larga escala:

TCP/IP (Transfer Control Protocol/Internet Protocol)

IPX/SPX (Internetwork Packet Exchange/Sequenced Packet Exchange)

NetBIOS (Network Basic Input/Output System)

SNA (System Network Architecture)
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Apple Talk.

Uma lista de protocolos usados por um determinado sistema, um protocolo por
camada, é chamada de pilha de protocolos. O protocolo NetWare (IPX/SPX) &€ uma
familia inteira de protocolos que atuam juntos para efetuar as comunicagbes na

rede. Mesmo o Apple Talk ndo € um protocolo unico.

O TCP/IP foi desenvolvido pelo Departamento de Defesa dos EUA para permitir uma
comunicagao confiavel entre todos os seus computadores de varias plataformas. O
IPX/SPX foi desenvolvido pela Novell para a rede comercial de PCs. O NetBIOS foi
desenvolvido pela IBM e Sytek, Inc. como padrao para aplicativos que precisam se
comunicar com redes de mainframe IBM. O Apple Talk foi desenvolvido pela Apple
Computers, sendo a primeira arquitetura de rede plug-and-play. Qualquer um desses
protocolos é suficiente para estabelecer comunicacbes sélidas em rede. Uma

Intranet exige TCP/IP, mesmo que nao seja o unico protocolo em uso.

As aplicacbes da Internet ndo possuem uma padronizagdo para seu
desenvolvimento, fazendo com que cada aplicagdo tenha que criar seu proprio
protocolo de aplicagdo. Abaixo estdo relacionados os principais protocolos de

aplicacao, que serao detalhados nos itens subsequentes:

Telnet

FTP (File Transfer Protocol)

SMTP (Simple Mail Transfer Protocol)

HTTP (Hypertext Transfer Protocol)

NNTP (Network News Transfer Protocol)

2.3.1 Modelo OSI/ISO
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O modelo OSI/ISO se baseia em uma proposta de 1983, desenvolvida pela
International Standards Organization (ISO), como primeiro passo para a
padronizagao internacional dos diversos protocolos. Sua importancia deve-se a
possibilidade de comparacao de diferentes tecnologias de rede. Chamado também
de Modelo de Referéncia OSI ISO para Interconexido de Sistemas Abertos, por que

lida com a conexao de sistemas abertos a comunicagao de outros sistemas.

Enfatizando a importancia do modelo de referéncia, ZACKER (2000, p. 52) diz que:

“os sistemas projetados com esse gabarito como uma diretriz genérica, tém
mais condi¢cdes de se comunicarem uns com os outros do que se fossem
criados a partir de uma arquitetura inteiramente independente. A existéncia
do modelo OSI promove, conseqlentemente, a interoperabilidade entre
sistemas de rede”.

2.3.2 TCP/IP

TCP/IP refere-se principalmente a dois protocolos de rede (ou métodos de
transporte de dados) utilizados na Internet: Transmission Control Protocol e Internet
Protocol. Entretanto, TCP e IP sdo apenas dois protocolos que pertencem a uma

colegdo muito maior de protocolos chamados de um conjunto de TCP/IP.

Os protocolos TCP/IP fornecem transporte de dados para navegar por todos os

servigos disponiveis hoje na Internet. Alguns desses servigos incluem:

Transmissao de correio eletrénico

Transferéncias de arquivo

Entrega de mensagens de newsgroups

Acesso a World Wide Web
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O TCP/IP opera através do uso de uma pilha de protocolos. Essa pilha € a soma
total de todos os protocolos necessarios para transferir os dados entre duas
maquinas. A transferéncia de dados entre o transmissor e o receptor se da atraves
de segmentos. Um segmento consiste em um cabegalho fixo, mais uma parte de
dados. Quando um segmento é grande demais para ser transmitido em uma rede,
ele pode ser divido em varios outros segmentos pelo roteador. Segundo
TANENBAUM (1997, p. 598):

Tabela 1 Camadas do Protocolo TCP/IP

Camada de Aplicativo Quando o usuario inicia uma transferéncia de dados, esta camada
passa as solicitagbes para a camada de transporte.

Camada de Transporte E anexado um cabecalho e encaminhado para a camada de rede.
Camada de Rede Aqui s&o adicionados os enderecos de IP de origem
Camada Datalink Efetua as verificagdes de erros sobre o fluxo de dados entre os

protocolos acima e a camada fisica

Camada Fisica Envia ou recebe os dados do meio fisico de transmissio

“Quando envia um segmento, o transmissor também dispara um
temporizador. Quando o segmento chega ao destino, a entidade TCP
receptora retorna um segmento (com ou sem dados, de acordo com as
circunstancias) com um numero de confirmagéao igual ao préximo numero de
sequéncia que espera receber. Se o temporizador do transmissor expirar
antes da confirmacéo ser recebida, o segmento sera retransmitido.”

Todo esse processo, emprega um sistema complexo de verificagdo de erros, tanto
na maquina de origem como na de destino. Cada camada da pilha pode enviar
dados para e receber dados de seu vizinho. Também esta associada a multiplos
protocolos. Em cada camada da pilha esses protocolos fornecem varios servigos ao

usuario.

Pode-se destacar dois tipos de protocolos dentro do conjunto de TCP/IP:




29

Protocolos de rede: gerenciam os mecanismos discretos de transferéncia de
dados. Esses protocolos sdo geralmente invisiveis para o usuario. Como exemplo, o
Protocolo IP fornece entrega de pacote de informagdes enviadas entre o usuario e
maquinas remotas. Ele faz isso baseado em uma variedade de informagdes, mais
notavelmente o endereco de IP das duas maquinas. Baseado nessa e outras
informacdes, o IP garante que as informacbdes sejam roteadas para seu destino
pretendido. Por todo esse processo, o IP interage com outros protocolos de nivel de

rede envolvidos no transporte de dados.

Protocolos de aplicativo: cada aplicacdo necessita criar seu proprio padrdo para
que uma aplicacao seja enderegcada em uma rede. A arquitetura Internet implementa
o conceito de portas, que sédo definidas pelas aplicagbes e gerenciadas pelo TCP ou
UDP. Estes protocolos sdo visiveis para o usuario, pois ha possibilidade de
acompanhar os resultados de sua conexao e a transferéncia de dados quando esta

acontecendo.

Hoje o TCP/IP é utilizado para muitos propositos, n&o so pela Internet, mas também
como pelas Intranets. Nestes ambientes, o TCP/IP pode oferecer significativas
vantagens sobre outros protocolos de rede, pois funciona com uma ampla variedade
de hardware e sistemas operacionais. Assim, pdde-se criar facilmente uma rede
heterogénea, utilizando o protocolo TCP/IP para conectar computadores Mac e PC
compativeis com IBM, RISC e assim por diante. Cada uma dessas pode comunicar-
se com seu par, utilizando um conjunto de protocolos comuns. Por essa razao,
desde que foi introduzido pela primeira vez nos anos 70, TCP/IP permaneceu

extremamente popular.

2.3.2.2 Plataformas suportadas pelo TCP/IP

A grande maioria das plataformas suporta TCP/IP. No entanto, a extensdo desse
suporte varia. Hoje os sistemas operacionais mais representativos da atualidade tém
suporte nativo de TCP/IP (isto é, suporte de TCP/IP que é embutido no pacote de

distribuicdo padrao do sistema operacional). Entretanto, nem todos os sistemas
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operacionais mais antigos tém esse tipo de suporte. A tabela a seguir descreve o

suporte de TCP/IP para varias plataformas:

Tabela 2 Plataformas suportadas pelo TCP/IP

Plataforma Suporte TCP/IP

Unix Nativo (quase na totalidade das versdes)
Linux Nativo

DOS Produtos adicionais

Windows 3.x TCPMAN (Trumpet)

Windows 9x Nativo

Windows NT Nativo

Macintosh MacTCP ou Open Transport

0S/2 Nativo

AS/400 0S/400 Nativo

As plataformas sem suporte nativo de TCP/IP ainda podem implementar o protocolo
através de programas de TCP/IP proprietarios ou independentes. Por exemplo,
alguns produtos independentes fornecem ao usuario cliente apenas servigos. Para a
maioria dos usuarios, isso é suficiente. Ao contrario, certas implementagdes de
TCP/IP independentes s&o abrangentes. Essas talvez incluam aplicativos
servidores, manipulacdo de compactacao, multiplos métodos de transporte e outros
recursos comuns a implementagdao completamente desenvolvida do TCP/IP em
UNIX.

2.3.2.3 Portas
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Diversos programas TCP/IP podem ser iniciados pela Internet. A maioria se baseia
no sistema cliente-servidor. Um processo de servidor € iniciado a medida que cada
solicitagdo de conexdo é recebida. Com o objetivo de facilitar esse processo, cada
aplicativo (FTP ou Telnet) recebe um enderego unico chamado de porta. O aplicativo
esta limitado a essa porta particular e, quando qualquer solicitacdo de conexdo é

feita a essa porta, o aplicativo correspondente é carregado.

Em um servidor de Internet de porte médio existem milhares de portas. Por
conveniéncia e eficiéncia, uma estrutura padréo foi desenvolvida para atribuicdo de
porta. A tabela abaixo apresenta portas comumente reconhecidas e os servigcos que

geralmente estdo associados a elas.

Tabela 3 Portas comuns do protocolo TCP/IP

SERVICO PORTA TCP SERVICO OU APLICATIVO

FTP 20 e 21 File Transfer Protocol

Telnet 23 Telnet

SMTP 25 Simple Mail Transfer Protocol

DNS 53 Domain Name System

Gopher 70 Browser baseado em modo caractere

Http 80 Hypertext Transfer Protocol

POP3 110 Post Office Protocol

NNTP 119 Network News Transfer Protocol —
Newsgroups

2.4 Protocolos de rede

Protocolos de rede sdo aqueles que se empenham no processo de transporte
transparentemente. Esses sao invisiveis para o usuario a nao ser que ele empregue

utilitarios para monitorar os processos de sistema.
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2.4.1 Address Resolution Proocol (ARP)

Este protocolo serve o propésito critico de mapear endereco Internet em enderegos
fisicos, tarefa vital no roteamento de informag¢des. Antes de uma mensagem ser
enviada ela é dividida em pacotes de informacdes, adequadamente formatados para
transporte pela Internet. Esses pacotes contém o endere¢co numérico da Internet (IP)
das maquinas de origem e do destino. O que resta é determinar o enderego de

hardware da maquina de destino, tarefa atribuida ao ARP.

Uma mensagem de solicitacdo de ARP é transmitida para um alvo, que responde
com seu proprio endereco de hardware. Essa resposta é capturada pela maquina de

origem e o processo de transferéncia pode comegar.

O projeto do ARP inclui um cache. Esse cache € uma parte do disco (ou memoria),
onde os elementos de paginas da Web frequentemente visitados sdo armazenados
(como botdes, cabegalhos e imagens graficas comuns). Isso é logico, porque
quando se retorna para essas paginas, esses componentes nao precisam ser
recarregados da maquina remota. Eles serdo carregados muito mais rapidamente,

se estiverem em seu cache local.

2.4.2 Internet Control Message Protocol (ICMP)

Este protocolo trata o erro e mensagens de controle que sdo passadas entre dois ou
mais computadores ou hosts durante o processo de transferéncia. Ele permite que
esses hosts compartilhem essas informacgdes. Neste caso, o ICMP é crucial para
diagndstico de problemas de rede. Alguns exemplos de informacdes diagnosticadas
por ICMP: quando um host esta fora do ar, quando um gateway esta congestionado

ou inoperante ou outras falhas em uma rede.

Talvez a implementagdo ICMP mais conhecida seja aquela que envolve um utilitario
de rede chamado Ping, freqlientemente utilizado para determinar se uma maquina

remota esta ligada e conectada.



33

2.4.3 Internet Protocol (IP)

Este protocolo pertence a camada de Internet. A tarefa do IP é fornecer a melhor
forma de transportar datagramas da origem ao destino, independente se as
maquinas estdo na mesma rede ou em redes intermediarias. Como esta mostrado
na figura 3, um datagrama de IP é composto de varias partes. O cabecgalho é
composto de informagdes variadas, incluindo enderegcos de IP de origem e de
destino. Esses elementos juntos formam um cabecalho completo. A parte restante
do datagrama contém os dados que estdo sendo enviados. O que surpreende no
protocolo de Internet € que, os datagramas podem ser fragmentados durante sua

viagem e mais tarde montados no seu destino.

Informacdes variadas Endereco do IP de Endereco do IP de Dados

de cabegalho origem destino

Esta area representa o cabegalho de um datagrama de IP Esta representa os
dados enviados

Figura 2 Datagrama IP

Outras informacdes estdo contidas dentro de um datagrama de IP. Elas podem
incluir: a identificagcdo do protocolo a ser utilizado, uma soma de verificagdo de
cabecalho (checksum), uma especificacdo de tempo de vida, tamanho total do

datagrama e o nivel de seguranga da informacéo.

O servico oferecido pelo IP é sem conexao, ou seja, cada datagrama IP é tratado
como uma entidade independente que nao possui nenhuma relacdo com qualquer

outro datagrama.

Segundo SOARES, (1995, p. 316) as principais caracteristicas do IP sao:

Servigo de datagrama nao-confiavel.

Enderegamento hierarquico.

Facilidade de fragmentagédo e remontagem de pacotes.

Identificagéo da importancia do datagrama e do nivel de confiabilidade
exigido.
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¢ Identificagdo da urgéncia de entrega e da ocorréncia futura ou ndo de
pacotes na mesma diregao (pré-alocacao, controle de
congestionamento).

e Campo especial indicando qual o protocolo de transporte a ser utilizado
no nivel superior.

e Roteamento adaptativo distribuido nos gateways.

o Descarte e controle de tempo de vida dos pacotes inter-redes no
gateway.

2.4.3.1 Enderecos IP

Os computadores utilizam o sistema de numeragao binario, sendo que cada
computador recebe um numero binario de 32 bits. Para possibilitar uma simplificacdo
deste numero, é usada a notagao decimal pontuada. A notagdao decimal pontuada
divide o numero de 32 bits, em quatro grupos de numeros de 8 bits e depois
converte esses numeros (8 bits) em numeros decimais de base 10, separados por

pontos, surgindo o endereco IP.

Cada endereco de IP contém quatro numeros decimais, cada um com um valor entre
0 e 255. Os enderecos de IP validos nunca utilizam o numero 255, reservados
exclusivamente para uso especial. Os numeros de IP sao mais faceis de gravar que
a notagao binaria. Mas para facilitar ainda mais a memorizagao, a utilizagdo e o
acesso aos computadores, se usa um esquema de nomeacado simplificada com

atribuicdo de nomes aos enderecos IP validos, chamado de dominio.

Maiores informacdes sobre o esquema de enderecamento |IP podem ser obtidas na

RFC 1466 ou 2050, disponiveis nos respectivos enderegos:

http://www.fags.org/rfcs/rfc1466.html
http://www.fags.org/rfcs/rfc2050.html22

2.4.3.2 Servidores DNS

Cada computador ou equipamento conectado a rede deve ter um endere¢o ou nome

especifico associado a ele. Como a Internet € uma rede extremamente grande,
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ficaria praticamente impossivel o usuario memorizar e utilizar os enderecos IP, aos

quais é possivel enderecar mais de 4 bilhdes de enderecos.

Tabela 4 Exemplo de enderegamento e nome de dominio

Numero Binario 10010110 10100010 00000001 00000111
IP valido 150.162.1.7
Nome de dominio www.ufsc.br

Esta notacao foi proposta por Paul Mockapetris como Domain Name System (DNS),
uma maneira de traduzir nomes (dominios) em enderecos IP de forma automatizada
e padronizada. Ao invés de manter um cadastro centralizado de todos os nomes de
dominios do mundo, o DNS adota uma abordagem estruturada em arvore, com

varios niveis de servidores de nomes.

Desde o comecgo da Internet existe uma base especial, formada por servidores
mundiais (root servers), espalhados pelo planeta em areas militares, educacionais e
institucionais. Eles sdo mantidos por organizagées sem fins lucrativos e sao
responsaveis pela armazenagem de toda a estrutura de nomes de dominio do
mundo. Neles estdo as estruturas de primeiro nivel dos dominios genéricos (com,

org, net, mil) e o inicio das bases dos paises, como br, it, jp, entre outros.

Com um link direto, partindo da base-raiz, sdo designados servidores primarios e
secundarios para tratar dos acessos a partir do segundo nivel do nome de dominio.
E a partir dessa conexdo que é disseminada a base de nomes registrada no Brasil
para serem acessados pelo mundo. A Internet brasileira detém trés servidores
primarios (um em Sao Paulo, um outro no Rio de Janeiro e um terceiro em Brasilia),
além de dois secundarios: um na Franga e outro nos Estados Unidos. Estes dois
ultimos mantém uma réplica da base para o caso de falha no acesso das maquinas

primarias.
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2.4.3.3 IPv6: A nova geragao

A proxima geragao de enderecos IP sera baseada no IPv6, também conhecido como
IPng (IP Next Generation). Esse padréo foi desenvolvido para rever o atual IP
Versédo 4 usado na Internet. O recurso mais aguardado pelo IPng é sua enorme
capacidade de enderecamento. Enquanto o atual IPv4 trabalha com 32 bits,
separados em quatro blocos de oito bits, o novo formato podera trabalhar com 128
bits. Esta extens&do antecipa o crescimento futuro consideravel da Internet e prové

alivio para o que foi percebido como uma escassez iminente de enderegos de rede.

O IPv6 descreve regras para trés tipos de enderegamento: unicast (um host para um
outro host), anycast (um host para o mais proximo de varios hosts), e multicast (um

host para varios hosts). Vantagens adicionais de IPv6 sao:

Opc¢des especificadas em uma extensdo para o cabegalho (header) que so é

examinado no destino e acelera assim o desempenho global da rede.

A introducdo de um endereco de anycast, que prevé a possibilidade de enviar uma
mensagem ao mais préximo gateway de varios possiveis hosts, com a idéia de que
qualquer um deles pode administrar o reenvio do pacote a outros. Mensagens de

anycast podem ser usadas para atualizar tabelas de roteamento ao longo da linha.

A identificacdo de pacotes que pertencem a um determinado fluxo, de modo que
pacotes, que sdo parte de uma apresentagdo de multimidia e que precisam chegar
em tempo real, possam ser providos de uma qualidade de servigco mais alta que a de

outros clientes.

Cabecalho do IPv6 inclui extensdes que permitem um pacote especificar um
mecanismo para autenticar sua origem, para assegurar integridade de dados e para

assegurar sua privacidade.

Os mecanismos de transicdo IPv6 incluem uma técnica que permite os hosts e
roteadores adaptar dinamicamente pacotes IPv6 numa estrutura de roteamento
IPv4.
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Este tipo de endereco tem o seguinte formato:

Tabela 5 Exemplo de enderegamento IPv6

80 bits 16 bits 32 bits

0000.......ee e 0000 0000 Endereco IPv4

2.4.4 Transmission Control Protocol (TCP)

O TCP é um dos principais protocolos empregados na Internet. Ele facilita tarefas de
missdo critica, como transferéncias de arquivo e sessdes remotas. O TCP realiza
essas tarefas através de um método chamado de transferéncia de dados confiavel.
Nesse caso, o TCP difere de outros protocolos dentro do conjunto. Na entrega nao
confiavel, ndo se tem nenhuma garantia de que os dados chegardao em perfeito
estado, enquanto o TCP fornece o que € ocasionalmente chamado de entrega
confiavel de fluxo, assegurando que os dados cheguem na mesma sequéncia e

estado em que foram enviados.

O sistema TCP é um protocolo orientado a conexdo, baseado num circuito virtual
que é estabelecido entre a maquina solicitante e seu destino. Esse circuito é aberto
através de um processo dividido em trés partes, frequentemente referido como

handshake de trés partes.

Apds a abertura do circuito, o TCP é capaz de transferir uma cadeia continua de
octetos nas duas diregbes entre seus usuarios, resultando no que € as vezes
denominado caminho de transmissé&o full duplex, permitindo que os dados trafeguem
entre ambas as maquinas ao mesmo tempo. Conceitualmente, cada octeto
transmitido € associado a um numero de sequéncia, informacéao utilizada no receptor

para ordenar os segmentos e, porventura, eliminar segmentos duplicados.

O TCP também fornece extensas capacidades de verificagdo de erro. Para cada
bloco de dados enviado, um valor numérico € gerado. As duas maquinas identificam

cada bloco transferido, utilizando esse valor numérico. Para cada bloco transferido
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transferéncia estava isenta de erros.
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mensagem para o remetente de que a

Cliente
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O Servidor responde
COMn UMa Mens agern
de reconhecirnenta 2
urna fila para conexio

O Cliente retorna
urna mensagern de
reconhecimento e
o circuito & aberto

Figura 3 Estabelecimento de Conexao via TCP/IP

Se a transferéncia ndo for bem sucedida, duas coisas podem acontecer: a maquina

solicitante recebe as informacdes de erro ou nao recebe nada. Quando um erro é

recebido, os dados sao retransmitidos, a ndo ser que o erro seja fatal, quando a

transmissdao € normalmente interrompida. Por exemplo, quando a conexao é

derrubada, a transferéncia é interrompida e nenhum pacote é recebido. De maneira

semelhante, se nenhuma confirmacao for recebida durante um periodo de tempo

especificado, as informagdes também serdo retransmitidas. Para controlar o fluxo de

dados, o TCP prevé meios para que o receptor possa determinar o volume de dados

que o transmissor pode Ihe enviar.

2.5 Protocolo de aplicativo

Protocolos de nivel de aplicativo sdo aqueles visiveis para os usuarios e

responsaveis pela implementacao e funcionamento dos aplicativos e servigos.



39

2.5.1 Telnet

O propésito do protocolo de Telnet é fornecer recursos de comunicagdes claramente
gerais, bidirecionais e orientados a byte de oito bits. Seu principal objetivo é permitir
um meétodo padrao de interfaceamento de dispositivos terminais e processos

baseados em terminal entre si.

O Telnet ndo apenas permite ao usuario efetuar logon em um host remoto, como

também que o usuario execute comandos nesse host.

2.5.2 File Transfer Protocol (FTP)

File Transfer Protocol (FTP) é o método padrao de transferir arquivos de um sistema

para outro. Seus objetivos sao:

promover o compartilhamento de arquivos (programas de computador e/ou dados);

encorajar a utilizagdo indireta ou implicita de computadores remotos (via

programas);

proteger um usuario de variagdes em sistemas de armazenamento de arquivo entre

hosts;

transferir dados de modo confiavel e eficiente.

Por mais de duas décadas os pesquisadores investigaram uma grande variedade de
métodos de transferéncia de arquivo. O desenvolvimento do FTP sofreu muitas

alteracdes nesse tempo. Sua primeira definicdo ocorreu em abril de 1971.
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2.5.3 Simple Mail Transfer Protocol (SMTP)

O Simple Mail Transfer Protocol € um protocolo extremamente simples. Seu objetivo
€ transferir correio de modo confiavel e eficiente. O usuario envia uma solicitacdo
para um servidor de SMTP. Uma conexdo de duas vias €& estabelecida
subsequentemente. O cliente encaminha uma instrucdo MAIL, indicando que quer
enviar correio para um destinatario em algum lugar na Internet. Se o SMTP permitir
essa operacgao, um reconhecimento afirmativo € enviado de volta a maquina cliente.
Nesse ponto, inicia-se a sess&o0.0 cliente, entdo, pode encaminhar a identidade do

destinatario, seu enderecgo de IP e a mensagem (em texto) a ser enviada.

Os servidores de SMTP sao nativos na maioria das distribuicdes do UNIX. A maioria

dos outros sistemas operacionais de rede tem alguma forma de SMTP.

2.5.4 Hypertext Transfer Protocol (HTTP)

O Hypertext Transfer Protocol (HTTP) talvez seja o protocolo mais famoso de todos,

porque permite aos usuarios navegar na Internet.

E um protocolo de nivel de aplicativo com a leveza e a velocidade necessarias para
sistemas de informacdes de hipermidia distribuidos e colaborativos. Trata-se de um
protocolo genérico, orientado a objetos, que pode ser utilizado para muitas tarefas,
como servidores de nome e sistemas de gerenciamento de objeto distribuidos por
meio da extensédo de seus métodos de solicitacdo (comandos). Uma caracteristica
do HTTP é a tipificacdo de representacdo de dados, permitindo que os sistemas

sejam embutidos independente dos dados que estdo sendo transferidos.

O HTTP mudou para sempre a natureza da Internet, principalmente, por levar a
Internet as massas. Ele trabalha via cenario de solicitacdo-resposta, o que é um
ponto importante. Enquanto aplicativos como Telnet requerem que o usuario
permaneca conectado (e enquanto conectado, ele consome recursos de sistema), o

HTTP elimina esse fendbmeno. O usuario é empurrado de volta alguns passos. O
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usuario (cliente) apenas consome recursos do sistema durante o momento em que

ele esta solicitando ou recebendo dados.

Com o uso de um navegador comum como Netscape Navigator ou Microsoft Internet
Explorer, pode-se monitorar esse processo, quando ele ocorre. Para cada elemento
de dados (texto, imagem grafica, som) em uma pagina da Web, o navegador entra
em contato com o servidor uma vez. Ele pega primeiro texto, entdo uma imagem
grafica, depois um arquivo de som e assim por diante. No canto esquerdo inferior da
tela do navegador ha uma barra de status, que pode ser observada por alguns
momentos quando estiver carregando uma pagina. Essa atividade de
solicitagcado/resposta acontece frequentemente em uma velocidade relativamente

alta.

O HTTP particularmente ndo se importa com o tipo de dados que sao solicitados.
Varias formas de multimidia podem ser incorporadas ou fornecidas remotamente via
paginas da Web baseadas em HTML. Em resumo, o HTTP é um protocolo simples e

eficiente.

2.5.5 Network News Transfer Protocol (NNTP)

O Network News Transfer Protocol (NNTP) € um dos protocolos mais utilizados. O
NNTP fornece acesso moderno aos servigos de noticia comumente conhecidos
como USENET news.

O NNTP especifica um protocolo para a distribuicdo, pesquisa, recuperacado e
publicacdo de artigos de noticia, utilizando uma transmissao de artigos baseada em
fluxo confiavel no interior da comunidade ARPA-Internet. O NNTP foi projetado para
permitir que os artigos de noticia pudessem ser armazenados em um banco de
dados central que permite a um assinante selecionar somente aqueles itens que ele
deseja ler. Indexacdo, referéncia cruzada e expiracdo de mensagens antigas

também sio fornecidas.
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O NNTP compartilha caracteristicas com o Simple Mail Transfer Protocol (SMTP) e
o TCP. As semelhangas com o SMTP consistem na aceitagcdo de comandos em
inglés simples do NNTP a partir de um prompt. Ele € semelhante ao TCP e utilizado
para transporte e entrega baseada em fluxo. O NNTP geralmente executa a partir da
porta 119.

2.6 Conceito de Intranet

O termo Intranet comecgou a ser usado em meados de 1995 por fornecedores de
produtos de rede para se referirem ao uso dentro das empresas privadas de
tecnologias projetadas para a comunicagdo por computador entre empresas. Em
outras palavras, uma Intranet consiste em uma rede privativa de computadores que
se baseia nos padroes de comunicacdo de dados da Internet publica. Conforme
FRONCKOWIAK (1998, p. 321),

“a rede de uma empresa pode possuir um ou centenas de servidores Web,
e ainda assim ser considerada uma Intranet. O tamanho nao define a
Intranet, mas sim o fato de destinar-se ao uso interno e particular da
empresa’.

Entre os varios padrdes envolvidos, estdo o TCP/IP (Transport Control
Protocol/Internet Protocol), que € um protocolo de rede que permite que um
computador enderece e envie dados de forma confiavel a outro computador. Outros
padrées abrangem, o FTP (File Transfer Protocol), que consiste em um servigo
capaz de transmitir arquivos de um computador para outro; o SMTP (Simple Mail
Transport Protocol), que é a base do correio eletrénico (e-mail), e o MIME
(Multipurpose Internet Mail Extensions), que consiste em um padrdo que define
formatos binarios, como por exemplo, imagens graficas e arquivos de audio, para

transmissao por correio eletrénico.

A diferenca entre a Internet e uma Intranet ndo é de carater tecnoldgico. A

verdadeira diferenga esta nos seguintes fatores:



43

€eSCopo de acesso.

a forma como as tecnologias sao utilizadas para a comunicacgao.

0s objetivos das partes que estdo se comunicando.

De um lado, a Internet tem um escopo global, € mantida por canais publicos de
telecomunicacdes e esta aberta a qualquer pessoa, sem qualquer restricido quanto
ao conteudo. Ela funciona como uma ferramenta de pesquisa, um meio de
publicidade, até como um ponto de encontro, entre outras milhares de aplicagdes

imaginaveis.

Por outro lado, uma Intranet tem um escopo estritamente limitado. Ela pode conectar
um grupo de trabalho, um departamento ou uma empresa inteira. Mas ela funciona
como uma comunidade de usuarios bem definida e restrita. Os pacotes de uma
Intranet sdo geralmente transmitidos em redes privativas, ou seja LANs ou WANs —
embora possam ser transportados também na Internet aberta. O conteudo do
trafego de uma Intranet limita-se as necessidades de informagao de sua comunidade
de usuarios e pode em geral ser determinado antecipadamente. Um departamento
de vendas, por exemplo, precisa ter acesso a dados de marketing, inventarios e
relatérios sobre novos produtos. Uma Intranet que pretenda atender a esse

departamento devera ser projetada de tal modo que possa vincular esses recursos.

A Internet resolve diversos problemas sérios de rede — enderecamento global
exclusivo, pesquisa de nomes e transmissao confiavel de mensagens — que dizem
respeito as comunicagdes privativa e publica. Quando combinada aos padrbes
desenvolvidos para a WWW (World Wide Web) a tecnologia Internet atende a
antigas necessidades da computacdo empresarial, pois fornece um meio de
distribuicdo de documentos independentes da plataforma e permite o

processamento de formularios.

"Se refletirmos um pouco podemos mesmo dizer que o telefone ainda é a
ferramenta de comunicacgao e transmissao de conhecimento mais utilizada
nas empresas, seguido de perto, em muitas empresas pelo e-mail. No
entanto, até hoje, nenhum estudo relacionou o desempenho empresarial ao
uso dessas ferramentas. Por outro lado, é impossivel se pensar em uma
empresa atuando sem telefone ou mesmo e-mail. De forma analoga,
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podemos estender o mesmo raciocinio para outras ferramentas mais
recentes como Intranets ou data warehouses, que também devem se tornar,
em alguns anos, tdo comuns e difundidas como o sao, atualmente, o
telefone e 0 e-mail." José Claudio Cyrineu Terra em "Gestao do
Conhecimento - o grande desafio empresarial: uma abordagem baseada no
aprendizado e na criatividade" - Sdo Paulo, Negécio Editora, 2000.

Em termos mais simples, Intranet é uma plataforma de armazenamento e
distribuicao de informagao sobre toda a empresa, oferecendo dados e servigos
que permitam que todos os funcionarios realizem suas tarefas com maior agilidade e

eficiéncia.

Os principais objetivos de uma Intranet s&o:

Automatizar rotinas de negdécios

Processos administrativos como controle de beneficios e relagdbes com os

empregados podem ser transformados em aplicagdes online.

Disponibilizar a informacao onde e quando ela € necessaria

Ao permitir a personalizacdo e a segmentagcdo, a Intranet permite que os
funcionarios reduzam consideravelmente o tempo gasto com informacgdes
irrelevantes. Uma Intranet bem elaborada diminui o "ruido" e direciona eficazmente o

fluxo de informacao.

Aumentar a produtividade

Com tarefas e informacdes sempre disponiveis para consulta, os processos internos
das empresas tornam-se mais ageis, reduzindo o desperdicio de esfor¢cos e de

tempo.
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Facilitar a comunicagao

Por vezes ¢ dificil a interatividade entre as varias esferas humanas da empresa. A
Intranet permite que noticias, comunicados e necessidades sejam divulgados
facilmente. Com uma area central para publicar e obter informagdes, dados chaves
podem ser disseminados universalmente e mantidos abertos pelo tempo que for

necessario.

Estimular a auto-ajuda

Abrigando documentos diversos da empresa, a Intranet facilita a busca por solugdes

para duvidas comuns e freqlentes.

2.6.1 Intranet estatica

Neste tipo de ferramenta, as informagdes necessarias sao disponibilizadas em
servidores Web e os usuarios tém acesso a elas através do uso de browsers. Em
geral, estas informacdes ja estdo disponiveis através de outros meios dentro da

empresa.

As informacoes tipicas disponibilizadas neste modelo sio: politicas e procedimentos
internos, manuais da qualidade, dados historicos, catalogos e informagdes técnicas
de produtos, avisos e informativos, entre outros. Estas informagdes sao estaticas ,
ou seja, estdo codificadas em paginas HTML ou documentos PDF (Adobe Acrobat) e
sua atualizagdo implica na edicdo do cdodigo destas paginas. A opgao por esta

solucao, requer a consideragao dos seguintes aspectos:

Segurancga: Para garantir a seguranga geralmente é suficiente a utilizagdo de um
unico software ou hardware de protecdo de rede interna contra acessos externos
(firewall). Pode-se configurar o firewall para bloquear o acesso de qualquer usuario

externo, mas dependendo dos objetivos do projeto, pode-se liberar o acesso as
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informacdes internas para grupos especiais de usuarios, como clientes,

fornecedores e vendedores externos;

Publicacao de informagoées: as duas maneiras mais utilizadas para disponibilizar
as informacdes na Intranet sdo: o modelo centralizado e o distribuido. No modelo
centralizado, varios usuarios produzem informagdes e a autorizagao para publicar e
difundir as mesmas é dada por uma area ou gestor central. No modelo distribuido,
que é semelhante ao adotado na Internet, todos os usuarios podem gerar e publicar
informagdes na Intranet. Tecnicamente todos os usuarios ligados a rede podem

disponibilizar as informacgdes;

Gerenciamento: o modelo centralizado € mais facil de ser gerenciado, pois
proporciona maior qualidade as informacdes disponibilizadas e permite dimensionar
melhor os recursos computacionais envolvidos. A utilizagdo do firewall, associada ao
uso de algumas ferramentas dos servidores Web, permite a criagdo de relatérios
estatisticos de utilizacdo das informagdes da Intranet. A utilizagcdo das ferramentas
permite saber o tempo de conexdo de um determinado usuario a Intranet, quais
foram as informagdes mais acessadas, qual foi o setor da organizacédo que mais
acessou as informacdes, etc. Estes dados sao uteis para adequar as informacgoes
aos interesses dos usuarios, além de permitir que o administrador da Intranet
descubra tentativas de acesso a informag¢des n&o disponiveis para determinados

usuarios;

Ferramentas: deve-se disponibilizar ao usuario ferramentas que faciltem a
navegacao pelas informacgdes disponibilizadas na Intranet. O uso de mecanismos de
busca, por exemplo, facilita a pesquisa das informagdes principalmente quando o

acervo de dados € muito grande.

2.6.2 Intranet Dindmica

Este modelo esta baseado na integragcdo das informagdes de negocios a bases de

dados e permite que os usuarios acessem em tempo real as informag¢des geradas



47

dinamicamente. Os usuarios passam a ter acesso a formularios € modelos que
interagem com a base de dados e executam consultas elaboradas em HTML ou
DHTML. Desta forma, os usuarios passam a interagir diretamente com as
informagbes armazenadas no banco de dados e ndo estdo mais limitados a
consultar apenas documentos estaticos. Os principais aspectos a serem

considerados ao optar por uma Intranet dinamica sao:

Integragdo com banco de dados: o gerenciador de banco de dados devera
trabalhar continuamente em conjunto com o servidor Web devendo adequar a
solucdo de comunicacdo do banco de dados a performance necessaria para

aplicacgao.

Interatividade: a interatividade entre os usuarios e as aplicagdes cliente-servidor da
Intranet, associada a evolugdao de performance das conexdes entre aplicacbes e

bases de dados € beneficiada pela flexibilidade de uso dos browsers,

Replicagao: um ponto importante a ser analisado € a possibilidade de replicar em
uma base de dados as informagdes mais acessadas pelos usuarios ao invés de
manté-las no banco de dados centralizado. Desta forma, o servidor Web pode
acessar estas informagdes mais rapidamente aliviando a carga do banco de dados

central e produzindo tempos menores de resposta as consultas dos usuarios.

2.6.3 Intranet colaborativa

E uma evolucdo do modelo dindmico que implementa mecanismos para efetuar
transagcdes seguras na Intranet. Neste modelo, além de produzir informagdes
dinamicamente, a organizag&o oferece aos seus usuarios a possibilidade de realizar
transacgdes, a utilizagdo de sistemas de gestdo via Web e o uso intenso de workflow.
Este modelo deve ser o grande responsavel pela popularizagao e proliferagao das
Intranets dentro das organizagdes. Os principais aspectos a serem considerados

s3o:
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Seguranga: a seguranca nas transacbes € o maior desafio no momento. O
protocolo SET (Secure Eletronic Transaction), fruto de um consoércio formado entre
as administradoras de cartdo de crédito Visa e Mastercard, € uma das muitas
tentativas de solugéo dos problemas de seguranca das transagdes na Internet e na
Intranet. O uso deste mecanismo, bem como Firewall interno sdo necessarios
quando dados confidenciais da organizacdo sao consultados por alguns usuarios

externos via Intenet;

Workflow: sdo ferramentas que executam atividades estruturadas baseados em um
conjunto de regras que governam o fluxo de documentos ou de formularios. O

workflow automatiza os processos de negdcios.

2.7 Groupware

Groupware é uma ferramenta que ajuda pessoas a trabalharem juntas com mais
facilidade e eficiéncia permitindo que se comuniquem, coordenem e colaborem entre
si. As vezes, essa ferramenta recebe outras denominagdes: collaborative computing

(computacgao colaborativa) ou group support system (GSS — sistema de suporte a

grupos).

O uso do Groupware deve resultar em uma organizagdo mais bem preparada para
enfrentar os desafios do mercado atual pois possibilita a livre circulacdo da

informacédo, o que estimula a inovacéao e facilita a lideranga coletiva.

No passado, havia uma distingdo entre ferramentas de groupware e de workgroup.
Ferramentas de workgroup destinavam-se geralmente a produtividade pessoal,
como processadores de texto, planilhas de calculo, agenda pessoal e ferramentas
de planejamento pessoal. Muitos produtores dessas ferramentas estao
transformando as mesmas em ferramentas de colaboracdo fazendo com que as

distingdes entre elas comecem a desaparecer.
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Assim como a Internet, o mercado de groupware esta em franco crescimento. Isto se
deve as exigéncias sempre mutaveis dos negocios de hoje em dia e aos projetos de
reengenharia que estdo acontecendo e, por outro lado, se deve a seu crescimento
na Intranet. As corporagdes reconhecem o valor do groupware como estrutura para
comunicacao. A evolugao das caracteristicas de redes para o mercado de software
de aplicagbes de colaboracdo crescera a medida que Os usuarios passarem a

aproveitar melhor as diversas oportunidades oferecidas pelo trabalho em rede.

O groupware consiste em hardware e software em uma rede com a finalidade de:

Ajudar duas ou mais pessoas a trabalharem juntas

Permitir o compartilhamento de experiéncias e conhecimentos

Automatizar suas atividades

Ajudar a criar uma memoéria organizacional

Possibilitar a superacao de incompatibilidades entre geografia e tempo

Esta ferramenta geralmente serve a trés propositos:

Comunicagéao: ajuda as pessoas a compartilhar informagdes.

Coordenacéo: ajuda as pessoas a coordenar suas atuagdes individuais com as dos

demais.

Colaboragéo: ajuda as pessoas a trabalhar em conjunto.

2.7.1 Trabalhando em conjunto
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As ferramentas de groupware permitem as pessoas trabalhar em conjunto ao
mesmo tempo, no mesmo lugar ou em lugares diferentes. O propdsito dessas
ferramentas é aperfeicoar as reunides, torna-las mais efetivas e aperfeicoar o
produto resultante do trabalho ndo importando se a reunido € duas pessoas ou mais,
ou se é formal ou informal. A maior diferengca em relacdo as outras ferramentas é

que elas trabalham utilizando a Web .

Ferramentas de agenda e planejamento: elas faciltam o agendamento e é
possivel usa-las nas proprias reuniées. Permitem organizar os encontros, avisar o0s
participantes e requisitar sua confirmagdo. E uma ferramenta de colaboracdo porque

permite as pessoas planejar o tempo para trabalhar juntas.

Conferéncia de voz (voice Conferencing): ferramentas para conferéncia de voz,
consistindo em telefones e aparelhos de viva-voz e permitindo a pessoas de duas ou

mais localidades reunir-se por telefone e discutir assuntos diversos.

Videoconferéncia (Videoconferencing): a videoconferéncia permite que pessoas
em duas ou mais localidades utilizem a rede e uma cadmara de video para ver e ouvir
um ao outro e compartilhar documentos e whiteboards (quadros de rascunho). Pode

ser utilizada em salas de conferéncia ou em equipamentos individuais.

Sistemas eletrénicos de reunidao (EMS - eletronic meeting systems): este
sistema utiliza computadores para conectar participantes em uma reunido,
permitindo que eles compartilhem idéias simultaneamente. O foco de uma reuniéo é
uma tela de computador na frente da sala onde todos os participantes podem
contribuir com idéias simultaneamente. Estes sistemas s&o especialmente
adequados para sessdes de brainstorm. Uma de suas caracteristicas mais
importantes € permitir que as pessoas contribuam ou votem anonimamente. O EMS

também permite a utilizagao do teclado para votar em questdes especificas.

Whiteboarding ou Conferéncia de Dados: os whiteboards permitem que duas ou
mais pessoas de diferentes localidades visualizem e fagam anotagdes no mesmo

documento simultaneamente. Estas ferramentas permitem fazer anotagdes no
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documento, porém, exigem que alguém faga as mudangas no arquivo. Outras

ferramentas salvam as mudancgas no arquivo e permitem imprimir copias do mesmo.

Ferramentas de bate-papo (chat): as ferramentas de bate-papo permitem que o
usuario converse e compartilhe idéias simultaneamente digitando e lendo as
respostas na tela do computador. Essas conversas acontecem simultaneamente e

com velocidades muito proximas ao tempo real.

2.7.2 Trabalhando individualmente

As ferramentas de groupware permitem que as pessoas colaborem e compartilhem
informacdes, mas geralmente isto ndo acontece ao mesmo tempo. As pessoas
podem trabalhar no projeto ou contribuir com idéias quando o desejarem e de onde
quer que estejam. Mesmo as pessoas em fuso horario diferenciado podem colaborar

com a mesma facilidade das pessoas que se encontram na sala ao lado.

Estas ferramentas deixam a disposicdo conhecimento, informagdes e até mesmo
transagbes a qualquer momento, constituindo a base dos sistemas de

conhecimento. Sao elas:

Ferramentas de discussao e de banco de informagoées: possibilitam conversas e
compartilhamento de idéias praticamente em tempo real ou com grande diferenga de

horario.

Ferramentas de banco de informagdes: que permitem a insergdo de documentos
ou publicacao de informacdes, disponibilizando-as para todos que necessitem |é-las

ou utiliza-las em qualquer momento.

Correio eletréonico: permite compartilhar idéias e conversar com uma ou muitas

pessoas.

Conferéncias e discussdes: 0s grupos de discussao, foruns, discussoes

entrelagcadas e bancos de dados de discussao fornecem meios para que 0s usuarios
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disponibilizem informagdes que outros possam acessar e responder.

Bancos de informagoées: diretdrios publicos, sistemas de gerenciamento de
documentos e Intranets permitem colocar documentos como memorandos e
relatérios em lugares que outros possam ter acesso quando o desejarem. Os
repositérios de conhecimento fornecem informacédo para referéncia e para uso

futuro.

Escrita em grupo ou ferramentas de edicdo de documentos compartilhados:
permitem que duas ou mais pessoas colaborem, trabalhando individualmente em um
documento quando for conveniente. Elas ajudam até mesmo a resolver
discrepancias quando ha mudangas simultdneas para a mesma passagem, além de
aumentar a capacidade das ferramentas de produtividade pessoal, transformando-as

em ferramentas interpessoais.

Colaborar ¢é trabalhar em conjunto para produzir um produto muito maior que a soma
de suas partes. Durante o processo, os colaboradores desenvolvem uma
compreensao compartilhada muito mais profunda do que se tivessem trabalhado
sozinhos ou contribuindo com uma pequena parte do produto final. Isto explica por
que algumas das maiores descobertas da ciéncia, medicina e outros campos
resultam do esforgo de dois ou mais colaboradores. O processo extrai a sabedoria e
o conhecimento coletivo aproveitando até mesmo as idéias subconscientes dos
colaboradores. Este fendmeno poderoso esta se tornando uma exigéncia para
competir com eficiéncia no mercado atualmente a uma Intranet bem dimensionada,
certamente é um grande aliado para a obtengdo de melhores resultados em termos

de interatividade, gestao participativa e produgdo de conhecimento organizacional.
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2.8 Arquitetura da informacgao

Arquitetura da informacédo € um termo que vem sendo utilizado desde o inicio da
década de oitenta por varios grupos da comunidade de sistemas de informacgdes. Foi
utilizado como metafora pelos especialistas em projeto de sistemas e pelos tedricos
para indicar um modelo de organizagao, geragdo e movimentagdo de dados. Esse
modelo e as metodologias nas quais ele se baseia tentam, sistematicamente,
documentar todas as fontes de dados importantes numa organizacao e as relagdes
entre eles. O objetivo é projetar um mapa abrangente e hierarquico dos dados
organizacionais e em seguida construir um sistema de informacgdes a partir deste
mapa. McGee (1994, pg 126 - 146).

O desenvolvimento de uma arquitetura da informacédo bem definida estabelece um
comum acordo entre as informagdes de forma coerente permitindo que qualquer
pessoa possa utiliza-las para a tomada de decisdo. Logo, a tarefa da arquitetura da
informagdo é organizar informagdes produzindo uma interface acessivel para
encontrar desde os mais simples dados organizacionais, até as mais estratégicas

informacoes.
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3 INFORMAGAO E COMUNICAGAO NAS EMPRESAS

3.1 A Empresa

A empresa € um conjunto organizacional de recursos econdémicos, sociais e
humanos, e pode ser vista como um sistema aberto que visa criar riqueza
transacionando em dois mercados: um fornecedor, outro consumidor. Existem
empresas nos mais diversos ramos de atividades, utilizando diferentes tecnologias
para produzir bens ou servicos dos mais variados tipos, que sao vendidos e

distribuidos de maneiras diferentes para serem utilizados pelos consumidores.

As empresas operam em diferentes ambientes, sofrendo impactos e influéncias, que
se modificam no tempo e espaco, reagindo dentro de estratégias, e alcangando

resultados extremamente diferentes uma das outras.

3.1.1 A missdo da empresa

Missao significa finalidade, objetivo ou propdsito basico e permanente da existéncia
de uma empresa, e esta sempre ligado ao oferecimento de produtos e servigos para
satisfagdo das necessidades do consumidor.

E necessario que a missdo da empresa seja clarificada para seu melhor
desempenho, como também para que as crencas e valores dos principais executivos
que compdem o sistema institucional da empresa sejam aceitos de um modo geral

por todos os que dela fazem parte.

3.1.2 Niveis de abrangéncia das empresas

As empresas podem ser analisadas através de trés niveis hierarquicos:
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Nivel Institucional (Estratégico): seria o nivel mais elevado da empresa, composto
pelos diretores, proprietarios ou acionistas, os altos executivos e até mesmo o
conselho administrativo. E o nivel responsavel pela definicdo dos objetivos e das
estratégias da empresa e pelas principais decisbes empresariais, e que mantém

contato e interacdo com as forcas ambientais.

Nivel Intermediario (gerencial): cuida da escolha e captacdo dos recursos
necessarios, bem como da distribuicdo e colocacdo do que foi produzido pela
empresa. E o nivel que lida com os problemas de adequacéo das decisdes tomadas
no nivel institucional com as operagdes realizadas no nivel operacional. Geralmente
€ composto pela administragdo média que sdo pessoas que transformam as
estratégias elaboradas para atingir os objetivos em programas de ac¢do. Para
CHIAVENATO, (1985, p. 48): “Cabe ao nivel intermediario administrar o nivel
operacional e cuidar das decisdes aos niveis departamentais relacionados com o

dimensionamento e alocagédo dos recursos necessarios as atividades da empresa’.

Nivel Operacional (técnico): esta relacionado com os problemas ligados a
execucgao cotidiana e eficiente das tarefas e operagbes da empresa, ou seja, esta
ligado as maquinas e equipamentos, as instalagdes fisicas, as linhas de montagem,
aos escritorios, aos balcdes de atendimento, cujo procedimento deve atender as
rotinas e procedimentos programados dentro de uma regularidade e continuidade
que asseguram a utilizagdo plena dos recursos disponiveis e a maxima eficiéncia

das operacoes.

3.1.3 A empresa na antiga e na nova economia

A economia da nova Era da Informacéo estabelece por premissa as novas fontes de
rigueza que sao o conhecimento e a comunicagao, e nao mais 0s recursos naturais

ou o trabalho fisico, como seus principais valores.
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Ha 150 anos, viveu-se um movimento onde o capital, o patrimbnio e as grandes
massas de operarios eram simbolos de poder e riqueza. Neste modelo, um pequeno
grupo pensava e um grande grupo de subalternos executava sem questionar as
determinacdes da alta administracdo. Nao havia participagdo ou troca de
informagbes e toda a relacdo formal nas organizagdes era baseada em
favorecimentos e na imposicao de que para conquistar posicdes mais elevadas na
complicada hierarquia verticalizada, o funcionario deveria seguir disciplinadamente o

“status quo” e ndo questionar ou buscar alternativas para o modelo vigente.

Entretanto, na Era da Informagao, estdo espalhados pelo mundo muitos grupos
trabalhando em horarios opostos, as vezes até sem sair de casa, conectados a
potentes sistemas de gestdo e controle da informacédo e principalmente, ligados

entre si por sua capacidade de gerar e disseminar conhecimento.

O abandono da maneira industrial de ver o mundo significara em breve apenas a
lembranca de conceitos de uma velha sociedade. E tal como a 150 anos, a
Revolugdo da Informagdo ira transfigurar e desfigurar tudo o que e como

conhecemos hoje. A Sociedade do Conhecimento ja nasceu e esta crescendo.

3.2 O Papel da Informacao

A competitividade, palavra muito usada no nosso dia-a-dia, requer nao somente a
definicdo e a execugao correta da estratégia empresarial, mas também que ambas
sejam processadas de tal forma que assegurem a eficacia da empresa. Para isso, o
processo de gestdo tem que estar unido a um sistema de avaliagdo de desempenho
da operacionalizacdo da estratégia da empresa, ou seja, deve haver um
monitoramento e reavaliagdo das operagbes diarias para assim garantir um

sincronismo entre a definicdo da estratégia e sua execucéo.

“A empresa que nao tem informacdes ageis para fomentar suas decisdes
estratégicas e a execug¢ao das mesmas, estard em desvantagem em
relacdo a outra, do mesmo ambiente, que consegue parametrizar, em um
tempo minimo, suas alternativas de decis&o, além de mensurar e reportar o
resultado decorrente da decisdo tomada.” (BEUREN, 1998, p. 65)
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3.3 O Processo de sintetizagao das informagoes

Para que os administradores possam tomar decisdes seguras a partir de uma
informacgéo recebida, esta deve ser clara e ndo dissimulada entre fatos acessorios;
precisa, de um alto padrao de exatidao e nunca apresentar termos como: por volta
de..., aproximadamente..., mais ou menos...; tem que ser rapida, chegar em tempo
habil para que surta efeito. Uma informagao pode ser muito clara e precisa, mas se
chegar atrasada no momento de decisdo ela ja perdeu sua razdo de ser enviada

para quem tem necessidade desta informacgao e tera que decidir.

O processo da sintese de dados em informacgao, de informagao em conhecimento e

de conhecimento em competéncia organizacional segue as seguintes etapas:

1. Entrada dos dados

2. Transformacgao dos dados em informagao;

3. Transformacéao da informagcdo em conhecimento;

4. Avaliagao e conversao do conhecimento;

5. Transformag&o do conhecimento em competéncia organizacional,

1. Entrada dos dados:

As organizagdes deverdo constantemente receber inputs e feedbacks de seus
parceiros internos e externos. Esses dados deverao ser armazenados em bases de

dados adequadas, para que posteriormente sejam analisadas.

2. Transformagao dos dados em informagao:
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Através de ferramentas de business intelligence ou data mining os dados sao
agrupados ou classificados de acordo com técnicas pré-definidas pela organizagao

considerando seus objetivos e metas.

3. Transformacao da informagcdo em conhecimento:

Nesta etapa as informacgbes sao selecionadas e agrupadas para serem analisadas

na etapa seguinte.

4. Avaliacio e conversao do conhecimento:

As informacdes agrupadas na etapa anterior passam por uma avaliagdo/analise que
depende do conhecimento tacito dos membros da organizag&o. Essa analise acaba

resultando na conversao da informagéo em conhecimento.

5. Transformacgao do conhecimento em competéncia organizacional:

Segundo Nonaka (1997) em seu livro Criagdo do Conhecimento, o que é
conhecimento para uma pessoa sdo dados para outra, até que se processe na

empresa um modelo dividido em quatro fases:

Socializagao (de conhecimento tacito em conhecimento tacito);

Externalizagdo (de conhecimento tacito em explicito);

Combinacgao (do conhecimento explicito em explicito);

Internalizagao (do conhecimento explicito para o tacito);
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3.3.1 Desafios administrativos

Toda e qualquer organizacao tem seus proprios desafios ao mesmo tempo em que
todos os desafios de cada individuo estdo latentes dentro das empresas. Via de
regra, os desafios administrativos, guardadas as propor¢des, sdo praticamente os
mesmos em todas as empresas independentemente de seu porte ou area de
atuagao. Apresentamos aqui uma sintese destes desafios para ilustrar os problemas

enfrentados pelos gestores na era informagéo.

Sustentabilidade da vantagem competitiva: vantagens competitivas nem sempre
sdo sustentaveis. Condi¢cdes econdmicas, de mercado e tecnologias mudam e os

sistemas estratégicos passam a ser instrumentos de sobrevivéncia das empresas.

Barreiras organizacionais as transigoes estratégicas: barreiras organizacionais e

humanas contra mudangas sdo uma constante em qualquer organizagéo.

Desafio da estratégia de negécios: refere-se a como uma empresa pode usar a

tecnologia de informacgao para tornar-se mais competitiva e efetiva.

Desafio da globalizacao: enfoca como uma empresa pode entender o seu negocio

e o0s requisitos do sistema de uma ambiente de economia global.

Desafio da arquitetura da informagao: relaciona-se a como uma empresa pode
desenvolver uma arquitetura de informacdes que suporte adequadamente as metas

de seus negdcios.

Desafio do investimento no sistema de informagodes: refere-se a como
determinar da melhor forma o valor agregado ou adicionado aos sistemas de

informacoes.

Desafio da responsabilidade e controle: esta relacionado a como as empresas
podem desenhar um sistema onde as pessoas possam controlar, entender e como
ter certeza de que seus sistemas sdo usados de forma responsavel e sao

socialmente éticos.
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3.4 Informacgao e Estratégia
Nos dultimos anos, identifica-se uma complexidade crescente do ambiente
organizacional interno e externo dificultando a elaboragao da estratégia empresarial.
Assim sua operacionalizagao requer compreensao e habilidade no manuseio dos
varios fatores que se inter-relacionam, bem como pressupde uma vasta gama de

informagdes sobre os mesmos.

A eficiéncia do processo de gestdo apoia-se necessariamente na sistematica da
informacdo. Pressupde-se fundamentalmente dados transformados, admissiveis e
uteis. A informagao funciona como um recurso essencial na definicdo da estratégia

da empresa. Consiste em um dos varios conjuntos de regras de decisdo para

orientar o comportamento de uma empresa.

Tabela 6 Trajetoria tecnolégica

Epoca Evidéncia da Sistemas de Propésito da Ambiente
Informacao Informacao Informatica
Anos 70 Necessidade Contabilidade Apressar a Mainframe
Burocratica Contabilidade
Anos 80 Suporte e Producéao Possibilitar Mainframe
Retaguarda gerenciamento
do chao de
fabrica
Anos 90 Administracdo e | Gerencial e Apoio a tomada Mainframe +
controle Executivo de decisdes redes de
administrativo computadores
Hoje — 2000 Recurso Inteligéncia da Diferencial Mainframe +
Estratégico empresa/prover | Competitivo redes de
conhecimento computadores +
Internet

Relacionando a evolucdo do ambiente e do propdsito da informatica, observamos

uma nova gestao administrativa, embasada em novas tecnologias:
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a) Redes Globais - divisdo internacional do trabalho: operacbes de uma empresa
nao sao mais determinadas pela sua localizagdo. O alcance global das empresas

ampliando os custos de coordenagéao global e minimizando os custos de transacgéo.

b) Redes de Empresas — trabalho corporativo e em grupo: os trabalhos na empresa
podem ser coordenados através das fronteiras; emergéncia de uma orientagéo para
produto e cliente; ampla dispersao de forgas-tarefas; custo de agenciamento de

recursos humanos declina; processos dos negdcios mudam.

c) Computacao Distribuida — delegar poderes: o acesso a informagao por grupos e
individuos é facilitado; processos nas empresas sdo redesenhados e enxugados;

custos administrativos caem; hierarquia e centralizagao diminuem.

d) Computacdo Portatii — empresas virtuais: o trabalho ndo estd atracado a
localizagdo geografica; conhecimento e informacéo podem ser disponibilizados em
qualquer lugar; o trabalho torna-se portatil; custos organizacionais caem com a

queda de importancia da propriedade fisica.

e) Interfaces Graficas para Usuarios — acessibilidade: a linguagem grafica torna a
informagédo acessivel a todos, incluindo até os mais leigos em computagéao;
automacao dos fluxos de trabalho; o custo organizacional declina e aumenta a

produtividade a medida que a informacao muda do papel para a imagem digital.

“O QI de uma empresa é determinado pelo grau em que sua infra-estrutura
de Tl conecta, compartilha e estrutura as informagdes. Aplicagbes e dados
isolados, por mais impressionantes que sejam, podem produzir sabios
idiotas, mas ndo um comportamento empresarial altamente funcional.” Por
Steve H. Haeckel e Richard L. Nolan, Managing by Wire: Using IT to
Transform a Business, citado por GATES (1999, p. 38).

3.5 Dimensao das empresas

Normalmente, o numero de empregados € que define o porte das empresas nas
pesquisas e estatisticas. Em alguns casos, até o faturamento bruto anual é utilizado

como critério para definir o porte das empresas.
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Segundo dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), de
Junho/1997, existem no Brasil cerca de 3,5 milhbes de empresas, das quais 98%
sdo de micro e pequeno porte. Com base nos dados disponiveis da Pesquisa
Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD) do IBGE e Relagdo Anual de
Informagdes Sociais do Ministério do Trabalho e Emprego (RAIS/MTE), é possivel
afirmar que as atividades tipicas de micro e pequenas empresas mantém cerca de
35 milhdées de pessoas ocupadas em todo o pais, o equivalente a 59% das pessoas

ocupadas no Brasil, incluindo neste calculo empregados nas MPEs,

Tabela 7 Classificagao das MPEs segundo o numero de empregados

PORTE Empregados

Microempresa No comércio e servigos até 09 empregados
Na industria até 19 empregados

Empresa de Pequeno Porte No comércio e servigos de 10 a 49 empregados
Na industria de 20 a 99 empregados

Empresa de Médio Porte No comércio e servigcos de 50 a 99 empregados
Na industria de 100 a 499 empregados

Empresa de Grande Porte No comércio e servicos mais de 99 empregados
Na industria mais de 499 empregados

Fonte: Sebrae (classificagao utilizada pela area de Pesquisas do Sebrae)

Tabela 8 Classificacao das MPEs segundo o faturamento bruto anual

PORTE Faturamento Bruto Anual

Microempresa Até R$ 244.000,00

Empresa de Pequeno Entre R$ 244.000,00 e R$ 1.200.000,00
Porte

Fonte: Lei Federal no. 9.841, de 05/10/99 (Estatuto da Micro e Pequena Empresa)
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Outra classificagao, utilizada principalmente pelas revistas especializadas e pelas
empresas de consultoria e servigos de Tl, para a empresa de porte médio ou middle

market estipula seu faturamento anual entre US$ 30 e US$ 150 milhdes.
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4 INTRANETS E SUAS CARACTERISTICAS

Ndo € um produto final por si s6, € um conjunto de ferramentas, tecnologias e
mudanca de comportamentos para prover um diferencial competitivo, possibilitando
aumentar a produtividade e facilitando a disseminagao do conhecimento através da
disponibilizagdo das informagdes. Para BENETT (1997, p. 20) “a tecnologia Web
interna apresenta vantagens evidentes no que se refere ao acesso as informacgodes”.

Essas vantagens sao classificadas em trés categorias:

Uma plataforma universal. A navegacao Web fornece uma plataforma comum para
localizar, recuperar, exibir e atualizar uma variedade de informagdes, que abrange
dados numéricos de bancos relacionais e documentos compostos de texto

estruturado, imagens e objetos multimidia, como audio e video.

Um modo de exibicdo unificado. As Webs ajudam a organizar as informacdes
através da apresentacao de diversos tipos de dados em um estilo padrdo. Em um
navegador Web, a variedade de elementos da comunicagdo empresarial tradicional -
relatérios, artigos. memorandos e tabelas - assumem uma aparéncia e um
comportamento comuns. Além de apoiar e agilizar a tomada de decis&o, os padrées

podem reduzir a curva de aprendizagem dos novos aplicativos.

Uma linguagem franca. A tecnologia Web se baseia em padroes flexiveis
universalmente aceitos. Por isso, as Intranets podem acessar informacdes
armazenadas em sistemas existentes sem implicar em programacgdes de alto custo.
Isso valoriza o seu investimento atual na rede e constitui uma vantagem em relagéo
as tecnologias patenteadas, que costumam exigir a substituicdo integral das

ferramentas existentes.
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No embalo do sucesso dos web sites, as Intranets comecaram a aparecer nas

empresas de forma timida e departamental, mas vém se transformando em um dos

principais veiculos de comunicagcdo empresarial e de distribuicdo de servigos.

Devido ao baixo custo de implantagdo e de softwares com wizards para criagao de

home pages, as Intranets comegaram a aparecer criadas pelos proprios usuarios,

numa tentativa de agilizar a comunicagao departamental, agregar modernidade e

criar independéncia do desenvolvimento centralizado.

Das primeiras tentativas até os dias de hoje, muita coisa mudou neste mundo das

Intranets. As empresas tém percebido os movimentos departamentais e aprenderam
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que sem a renovagao do conteudo as Intranets caem em desuso. Ja é sabido que o
maior custo deste processo esta na manutencao do conteudo ao invés de estar na
criacdo do site, e as empresas tém utilizado esta nova tecnologia para racionalizar

custos internos.

As empresas também perceberam a importadncia que este canal de comunicagao
esta assumindo, pois ele € unico na solugdo de unir informagdes nao estruturadas
com dados dos sistemas legados e pode assumir foco informacional, operacional e
gerencial, utilizando tecnologia de baixo custo que praticamente n&o exige

treinamento dos usuarios.

Como o grande desafio encontrado no desenvolvimento das Intranets é a
manutengdo do conteudo e como normalmente o gestor de conteudo € um usuario
que nao tem afinidade com as ferramentas de design e publicagdo de web sites, os
servicos necessariamente precisam ter um backoffice completo para manutencgao do
conteudo, com interface web e acesso restrito aos gestores. Desta forma, os
gestores acessam areas de manutengdo restritas por senha para atualizar o
conteudo da Intranet, sem se preocupar com a tecnologia utilizada para fazer com

que o sistema funcione.

Este tipo de Intranet é o mais difundido e utilizado comercialmente, gracas a sua
funcionalidade e dinamismo. Uma grande tendéncia € a utilizagdo de softwares que
se baseiam em modelos pré-estabelecidos a partir dos quais, qualquer empresa
pode desenvolver e implantar sua propria Intranet. Um destes sistemas é o Microsoft
SharePoint Portal Server, que estende os recursos do Microsoft Windows e do
Microsoft Office, oferecendo aos profissionais geradores de conhecimento uma
poderosa e nova forma de organizar, encontrar e compartilhar informagdes. Para
designers e desenvolvedores de sistemas, o SharePoint Portal Server é uma
solucdo de alto valor agregado, pois combina a capacidade de criar facilmente
portais Web corporativos com gerenciamento de documentos, indexacdo de

conteudo corporativo e recursos de colaboragdo em equipes.
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Na vivéncia profissional nos deparamos com interesses e expectativas comuns
relacionadas aos recursos das Intranets. Podemos citar alguns dos servigos e

requisitos mais comuns solicitados pela maioria das empresas para suas Intranets:

a) Publicagao de documentos

Este servico atende uma necessidade empresarial antiga. A medida que uma
organizagdo vai criando e coletando informagdes, os usuarios passam cada vez
mais tempo procurando, organizando e gerenciando essas informagdes. Com este
recurso € possivel reunir documentos de consulta em um unico local de facil acesso,
criando niveis de permissao por autorizagdes aos usuarios, com um mecanismo de
atualizacao independente por departamento. Cria-se, entdo, uma biblioteca virtual
on-line, com conteudos que variam de processos empresariais a documentos

gerenciais, com um mecanismo de busca interativa e links relacionados.

b) Catalogo de enderecgos

Essencialmente é um grande caderno de enderegos da empresa, com telefone, e-
mail e todas as informagdes cadastrais de clientes, fornecedores e de cada
funcionario. Elimina a necessidade da lista telefénica corporativa impressa, com a
grande vantagem de permitir a atualizagdo e pesquisa direta pelos préprios

funcionarios.

c) Noticias e politicas internas

Este servigco apoia fortemente a comunicagdo empresarial. Fornece novidades sobre
a empresa o mercado, aliadas a distribuicdo de politicas internas de forma interativa
e agradavel. Tais informativos podem ser desde um simples texto descritivo, a

videos, animagdes e todo tipo de conteudo HTML. Ele permite a "assinatura", de
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boletins de noticias periddicos (Newsletters) de modo que cada assinante possa

receber uma sinopse das atualizagbes em seu e-mail.

d) Treinamento

Este tipo de servigo varia muito de empresa para empresa, passando desde um
calendario de eventos até um treinamento através de videos na Intranet. Os
funcionarios podem se inscrever para cursos, assistir apresentagdes passadas,
consultar materiais técnicos etc. Com este servigo as empresas conseguem treinar

rapidamente e com custos muito reduzidos, muito mais funcionarios.

e) Acompanhamento de projetos

Um servigo importante para as empresas € o acompanhamento de projetos on-line.
Ele atende a varios departamentos, cada um atualizando sua parte dos projetos

corporativos, e assim obter uma visao unica em toda a empresa.

Este recurso em particular, cria uma ramificagcdo muito comum nas Intranets, que € a
permissdo de acompanhamento dos projetos estendida aos clientes da empresa.
Neste caso, cria-se a Extranet, um recurso valioso para empresa e clientes, ndo s6
em termos econdmicos e operacionais, mas principalmente acerca do
relacionamento entre Empresa & Cliente, tendo em vista a confianga reciproca e o

estreitamento dos contatos entre os tomadores de decisdo.

f) Workflow

E o servigo mais requisitado em uma Intranet. E uma sofisticagdo nos processos de
workflow existentes e agrega-lhes uma grande funcionalidade que é a interagéo

através da Web. Ele cria uma agilidade inédita nos processos atuais, pois
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independente de onde estiver, a pessoa responsavel pode emitir um parecer, ou até
mesmo executar suas tarefas, necessitando para isso apenas de um

microcomputador com acesso a Internet, conforme o exemplo da figura 5.

Primeiro aprovadaor

Aprovador final
Autor

Documentos
publicados

Urn wota

Todos votam

|Ci|:||:|s de Aprovacdo F‘aralelu:us|

Figura 5 Modelo de rota de aprovagao via Intranet.

g) EIS (Executive Information System) — Sistema de Informag¢des Executivas

O EIS via Web é um refinamento do EIS atual dos sistemas de ERP (Enterprise
Resource Planning), mas agrega a funcionalidade Web, permitindo aos executivos
acompanhar a performance empresarial de onde estiverem e auxiliar em processos

decisorios.

h) FAQ (Frequently Asked Questions) — Perguntas mais frequentes
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O FAQ tem crescido em volume e sofisticagdo nas Intranets que fazem algum tipo
de atendimento. Ele é muito util para resolver duvidas primarias, sem necessitar do
atendimento telefénico, que funciona s6 em horario comercial. Quaisquer duvidas

esclarecidas pelo FAQ motivam o funcionario a retornar a Intranet outras vezes.

4.1.1 Abrangéncia da Internet

Pode-se afirmar que toda a empresa se beneficia com a implantacdo e uso da
Intranet, pois é possivel automatizar tarefas tradicionais, desenvolver novos e
eficazes mecanismos de comunicagdo, agilizar a distribuicdo de informagdes e
diminuir gastos de materiais, entre outros beneficios. Mas existem areas ou fungdes
nas empresas, onde a visibilidade e a percep¢do do impacto da Intranet sao

maiores:

Treinamento — agiliza o acesso a materiais e apostilas, divulgando disponibilidade de
cursos, grades de horarios, trabalhos, avaliagdes; possibilita suporte a grupos de

estudo, etc.

Qualidade — divulga projetos de qualidade, possibilita 0 acesso a manuais de
procedimentos, garante cépias controladas, incentiva e apdia o processo de

certificacao da empresa, etc.

Recursos Humanos — mantém os funcionarios atualizados quanto aos informativos e
publicagdes importantes, mantém base de dados com informagdes néo sigilosas
disponiveis para consultas, substituicdio do quadro de avisos, criagdo de

classificados para incentivar o uso da Intranet, etc.

Vendas e Marketing — divulga internamente todos os produtos e servigos prestados
pela empresa, bem como informa o langamento de novos produtos, tabela de pregos
unificada e atualizada, calendario de atividades, cronograma de visitas, previsao de

vendas, divulgacao dos resultados obtidos, etc.
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Quase todas as areas da empresa podem criar servigos na Intranet. A lista
dificilmente seria finita, devido a amplitude e as possibilidades existentes.. A Intranet
tem o objetivo de evitar trabalhos em duplicidade e aproveitar as boas idéias para

divulga-las em toda a empresa.

4.2 As Intranets e o correio eletronico

Para BENETT (1997, p. 12), “O envio de mensagens através de cabos é tdo antigo
quanto o telégrafo. O unico fator que o correio eletrénico, ou e-mail, realmente

acrescenta a esse paradigma € a eficiéncia.”,

O correio eletrénico € a mais simples das técnicas de envio/ recebimento de
mensagens utilizadas nas empresas modernas e, por isso mesmo, é também uma
das ferramentas mais eficientes e duradouras. A maioria das empresas depende de
colaboracéao, e o correio eletrénico facilita o dialogo que possibilita a colaboragao.
Para HILL (1997, p. 199), “a falta de colaboragdo n&o provém da falta de uma
ferramenta de colaboracdo, mas sim da falta de interesse ou de saber como

colaborar”.

Um sistema de correio eletrénico permite que pessoas de uma rede enviem
mensagens umas as outras. Parte das vantagens do sistema provém da capacidade
de entrar em contato com qualquer pessoa da rede. Se uma estiver na Internet e seu
endereco de rede for sabido, pode-se entrar em contato com ela — mesmo nem
tendo a menor idéia da regido geografica em que ela se encontra. Outra
caracteristica que o correio eletrdnico atribui a comunicagao € a sua capacidade de
deixar mensagens em uma caixa de correio. Os destinatarios ndo precisam estar
operando seus computadores quando a mensagem for enviada. Eles podem obté-la

posteriormente, mesmo quando o emissor ja tiver se desconectado.

Essa capacidade de armazenar mensagens até que os destinatarios estejam

prontos para recebé-las € o fundamento da comunicacdo entre pessoas e
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computadores. Tecnicamente, essa capacidade é denominada envio/recebimento de
mensagens store-and-forward. Sem ela, a colaboragao entre fusos horarios seria
muito mais dificil. Na verdade, a colaboragdo, de uma maneira geral ficaria limitada
pela necessidade de todas as pessoas envolvidas em um projeto estarem presentes
e atentas ao mesmo tempo. O correio eletrbnico desacopla os colaboradores,
permitindo que eles prossigam em seu ritmo natural enquanto o servigo de toda a

equipe é concluido.

4.2.1 Ampliando o correio eletrénico nas Intranets

As Intranet sdo, entre outras coisas, um meio de colaboracdo através do
compartiihamento de informagdes. Uma Intranet aceita a primazia do correio

eletronico e é estabelecida com base nela.

A tecnologia Web simplesmente incorpora o protocolo SMTP (Simple Mail Transport
Protocol) definido pela Internet. Por isso, a maioria dos navegadores Web tem a
capacidade de enviar correspondéncia eletronica de forma direta, sem precisar
executar um programa especifico para essa finalidade. Isso pode representar uma

valiosa economia de tempo.

Outra vantagem da tecnologia Web é a eliminacdo da necessidade de instalar um
programa especifico de correio eletrénico em todos os computadores. A partir desse
momento, percebe-se o potencial que o navegador Web tem de funcionar como um

“Unico local para tudo” na computagao em rede.

4.3 Gerenciamento de documentos na Intranet

Aqui sao gerenciados todos os relatérios, os registros, as anotagdes que circulam
entre os funcionarios da empresa, os catalogos de produtos proprios, de

fornecedores ou clientes, as especificagdes técnicas e projetos elaborados pelos
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engenheiros. Tudo isso sdo documentos e gerenciar documentos € uma das tarefas

mais desanimadoras da Era da Informacéao.

O gerenciamento de documentos tem estas quatro dimensdes basicas:

Pesquisa/Recuperagao: capacidade de localizar o que esta sendo procurando.

Seguranga: controlar o acesso a documentos para leitura/gravacgéo.

Controle de Versdes: acompanhar as alteragdes e os originais.

Arquivamento: tornar dados histéricos disponiveis.

O problema da diversidade das informagbdes — uma espécie de paralelo tecnoldgico
da Torre de Babel — se opbde a necessidade que temos, como responsaveis pela
tomada de decisdes, de reunir e tratar dados que constituem a base para a acao.
Como mostra a tabela abaixo, as informacgdes sao criadas e armazenadas em todas

as empresas em uma infinidade de formatos:

Tabela 9 Formatos dos dados e suas aplicagoes

TIPO DE DADOS OCORRENCIAS COMUNS

Dados Numéricos Campos numéricos e monetarios em planilhas e bancos de
dados relacionais.

Texto Correspondéncia eletronica e cédigo-fonte

Documentos Compostos Relatérios, memorandos, correspondéncia eletrénica,
periédicos

Texto Multilingle Correspondéncia internacional

Imagens Fotografias e imagens gréficas digitalizadas, mensagens de

fax e desenhos

Manuscritos Assinaturas n&o-eletrénicas e notas de margem
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Audio Correio de voz, gravagdes em fita e musica

Video Fitas promocionais e cAmeras de segurancga

4.4 Otimizagao da Intranet

O uso de informagdes para tomar decisbes € um aspecto essencial para o
desempenho empresarial. Mas, uma vez tomadas as decisbes, o desempenho

depende da acéao. A tecnologia da Intranet oferece beneficios também nesta etapa.

A rotina diaria de qualquer empresa abrange um conjunto de atividades padrdes,
como planejamento, marketing, geracdo de relatorios, faturamento, etc. Um
processo empresarial esta relacionado as rotinas através das quais a empresa

executa suas atividades. Muitos processos envolvem registros.

Quer em papel ou quer em um meio eletrénico, esses registros podem se acumular
a ponto de se tornarem uma parte significativa dos dados de uma empresa.
Infelizmente, o custo do gerenciamento dos processos e do armazenamento de
registros pode aumentar rapidamente, e a inércia do overhead de processos pode

tornar uma empresa lenta, prejudicando seu desempenho.

Duas técnicas podem ajudar nesse caso. A primeira consiste na reengenharia de
processos — basicamente uma pratica gerencial amplamente descrita em outras
publicagdes. A segunda é a automagdo do fluxo de trabalho, que constitui a
substituicdo de todas ou de algumas das etapas manuais de um processo

empresarial por transferéncias eletrdnicas.

As redes de computadores fornecem a base para a automacio ao conectar pessoas
que geram formularios, diagramas e outras informagdes aos processos que agregam
valor. De modo geral, esses processos sado executados inteiramente por
computadores, mas mesmo assim podem representar atividades exaustivas. A
reducdo do overhead de processos resulta da capacidade que a rede tem de reunir,
transportar e transmitir informacées com um minimo de intervencdo humana e, em

seguida, receber e distribuir a saida processada.
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Isso da uma no¢édo de como pode ser avaliada a utilidade de uma tecnologia de rede
para fins de automacao: pense em como a tecnologia ajuda os seus funcionarios a

transmitir informagdes de/para processos empresariais.

A tecnologia da Intranet é extremamente eficiente tanto como meio de reunir
informacdes fornecidas por usuarios Web como de transmitir informacdes a esses
usuarios. No computador, os navegadores obtém os dados de entrada dos
formularios e apresentam os dados de saida sob a forma de tabelas, texto
estruturado ou listas. Esses elementos s&o inerentes a arquitetura web e
independem do hardware ou do sistema operacional do computador-cliente. E
totalmente real a possibilidade de que as mesmas ferramentas de automacao de
fluxo de trabalho desenvolvidas para PCs Intel funcionem perfeitamente em
navegadores instalados em computadores Apple Macintosh ou estag¢des de trabalho

Unix.

4.5 Dificuldades de implementar uma Intranet

Existem muitas barreiras que devem ser vencidas, para possibilitar o uso da

tecnologia Internet dentro da empresa:

Solugdes externas (mercado americano) sao de dificil implantagdo para a situagao
brasileira, pois ndo atendem alguns requisitos basicos para a nossa realidade, onde
0s usuarios tém pouco treinamento e conhecimento de informatica. Além do mais, o

software é em inglés, sem suporte telefénico ou adequado.

Nacionalizacdo dos produtos e solugdes para possibilitar a utilizacdo do hardware de
comunicagado disponiveis ou ja instalados, atendendo assim as especificagdes

técnicas necessarias .

Quadro de pessoal na area de informatica para suporte e treinamento, muitas vezes

€ inadequado ou nao atende a demanda necessaria para um bom aproveitamento
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das ferramentas disponiveis e da tecnologia, ocasionando uma sub utilizagdo dos

produtos.

As solugdes, software e hardware, necessarios para implementar uma Intranet
devem preservar e manter os investimentos ja feitos na area de informatica, para

nao comprometer todo projeto.

4.5.1 Mudangas comportamentais necessarias

Duas pessoas querem conversar. Uma delas esta em Toquio, a outra, em
Manhattan. Elas dispbéem de telefones, equipamentos de fax, Fedex e correio
eletrbnico. A comunicagdo esta garantida, certo? Nao totalmente. O que esta
garantido é o canal de comunicagdo — uma corda com latas de conserva vazias

presas nas extremidades.

Mas para que as pessoas possam se comunicar efetivamente, é preciso que sejam
compartilhadas as intengdes. Os fusos horarios, o idioma, a natureza da atividade
profissional dessas pessoas e a fungdo que cada uma delas desempenha podem
conspirar contra um possivel contato entre elas. Um dia util para uma pode ser um

feriado para a outra.

O mesmo vale para uma Intranet. A boa tecnologia é necessaria, mas nao € o
suficiente para que haja o compartilhamento de informagbes numa rede. A
simplicidade com que paginas Web repletas de dados podem ser publicadas por
toda a empresa, proporciona aos usuarios recursos sem precedentes. A mesma
simplicidade distribui o controle e a autoria a partir de administradores globais. Por
sua propria natureza, as Webs nao tém um ponto central. Elas serpenteiam,

formando labirintos em vez de descrever espirais ascendentes.

A dindmica dessa alteragdo gera novos problemas para uma empresa. A distribuicéo
de autoria, por exemplo, ndo € uma tarefa isenta de custos. Ter varias pessoas
executando a mesma tarefa representara normalmente um custo bem maior do que

ter uma unica pessoa realizando bem essa tarefa. Somente quando as varias
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pessoas executam tarefas afins, o trabalho distribuido é eficiente. Esta pratica exige
disciplina por parte dos usuarios, além de gerentes capazes de distribuir o trabalho

entre as equipes e uma tecnologia que permita a coordenagédo sem implicar controle.

4.5.2 Trabalhar em equipe via Intranet

Se uma Intranet se desenvolve na periferia de uma empresa como pode ser
gerenciada globalmente para o bem do todo? A resposta obvia de que um
controlador como, por exemplo, o CIO (Chief of Information Office) pode fiscalizar os
varios provedores de conteudo que apresentam problemas. O que da poderes ao
CIO para desempenhar o papel de fiscal? Mesmo autorizado, o que este
departamento tem a ver com uma fungéo limitada de um departamento especifico?
O que incentiva a eliminagdo do grande risco que os controladores correm de
frustrar seus clientes, que sdo as demais divisbes da empresa? E por que essas

divisdes deverao cooperar?

A tecnologia Web traz essas questdes a tona, mas elas fazem parte de toda
computacdo em rede. E apenas pelo fato de as Intranets apresentarem um custo tdo
baixo de implantacdo e uma tamanha facilidade de aprendizado e expansao que as
leva a forgar uma empresa a avaliar de imediato questdes relacionadas ao equilibrio
de forgas. Redes patenteadas, groupware tradicional, aplicativos cliente/servidor
todas essas tecnologias sdo compensadores apenas quando uma infra-estrutura
humana se sobrepde a técnica para possibilitar a comunicacdo. Mas como elas
assumem a forma de projetos de capital com gerenciamento centralizado, as

tensdes entre facgdes de rede levarao mais tempo para surgir.

Para resolver o problema da coordenacdo da acao distribuida, os tedricos de
geréncia vém fazendo a mesma pergunta relacionada ao ambiente natural. Como os
grupos de animais realizam tarefas complexas de comum acordo? Como, por
exemplo, um bando de passaros voa em conjunto, descrevendo tridngulos no céu?
A observacao revela que esses comportamentos de grupo ndo resultam de uma

autoridade imposta de fora. Nenhum membro de elite do grupo chefia os demais. O
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que ocorre é que cada passaro obedece a um conjunto simples de regras que define
0 seu comportamento. Cada passaro de um bando observa os companheiros que
estdo a esquerda e a direita e reproduzem seus movimentos. Os passaros da
periferia seguem outra regra — voar como se estivessem sozinhos para procurar
comida ou evitar perigos. Desta forma, o grupo inteiro manifesta o comportamento

de alguns membros com interesses proprios. E a coordenacdo sem cooperacao.

Os passaros nao decidem agir dessa forma durante uma reunido no alto de uma
arvore. Seu comportamento € inato, instintivo. Cada um deles “sabe” como se
comportar em um bando. A agao do grupo como um todo emerge das agdes de cada
um de seus membros, num processo que os cientistas chamam de comportamento

emergente.

Ainda assim, as pessoas ndo nascem sabendo trabalhar com outras em grandes
empresas. E preciso que as pessoas de uma empresa compartiihem metas,
objetivos e tenham claros os beneficios que uma Intranet bem utilizada pode trazer

para a empresa.

Manter os clientes, vencer os concorrentes, produzir com qualidade — sdo os
objetivos que devem fazer com que as pessoas trabalhem separadamente ou em
equipe, em prol de um desfecho comum. Tornar a empresa tao coesa quanto um
bando de passaros € uma questdo que praticamente ndo esta relacionada a
tecnologia, mas trata-se de algo muito importante, que é uma questdo de

comunicacao.

Se os funcionarios estiverem imbuidos de um conjunto comum de metas
empresariais, as Intranets poderdo desempenhar um importante papel na previsao

de comportamentos emergentes, que os conduzirdo a essas metas.

Esses funcionarios estarao preparados para o uso de Intranets a partir do momento
em que confiarem uns nos outros o suficiente para compartilhar informacdes entre
departamentos e a medida em que puderem perceber que sua real ferramenta de

trabalho é a propria Intranet. Os sistemas especificos séo, € claro, sua ferramenta
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de execucdo de tarefas. Mas a Intranet deve ser encarada como a base de

relacionamento, planejamento e compartilhamento de conhecimento organizacional.

4.6 Aspectos de Seguranga

Para maximizar a utilidade da seguranca de uma Intranet, ela deve ser alocada onde
e quando for necessario para proteger dados valiosos. A restricdo excessiva do
acesso a ativos que ndo sejam fundamentais para a empresa frustrara os usuarios e
invalidara a principal finalidade de uma Intranet. Por outro lado, permitir o acesso de

qualquer pessoa a rede pode ter um custo elevado.

As verificagdes e os calculos através dos quais as informacdes sdo mantidas em
seguranga apresentam custos associados. As senhas devem ser administradas,
alteradas regularmente e re-atribuidas quando esquecidas. Os logs do sistema
deverao ser analisados periodicamente para assim verificar se ha indicios de
acessos nao-autorizados. O controle do acesso é tratado em muitos servidores Web
de maneira diferente do tratamento adotado nos servidores de arquivos e nos hosts
de uma empresa, o que aumenta, de forma significativa, o overhead administrativo e
o risco de erros. A criptografia segura exige certificados digitais, qué implicam em

custos comerciais e administrativos.

Para elaborar um plano criterioso de segurancga, € preciso considerar os ativos que
se pretende colocar a disposi¢gao dos usuarios através da Intranet. Isso abrange os
dados, documentos, imagens e recursos de rede, 0s quais as pessoas terao acesso.
Também € preciso avaliar a vulnerabilidade de cada um desses ativos em relagao

aos seguintes riscos:

Exposi¢cao de material confidencial a pessoas néo-autorizadas: entre essas pessoas
podem estar funcionarios que nao precisem ter acesso a essas informacoes,
profissionais contratados por tempo limitado que tenham privilégios de login na

Intranet ou qualquer outra pessoa, caso a sua Intranet esteja conectada a Internet.
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Danos ou remogao do ativo: esse risco existe sempre que varios usuarios tém a

capacidade de atualizar informagdes compartilhadas.

Uso ilegitimo ou inadequado de recursos compartilhados: esses recursos abrangem
arquivos e aplicativos, além de periféricos da rede, como impressoras,

digitalizadores (scanners), unidades de CD-ROM e modems.

Ao decidir quais os documentos e dados da Intranet que precisam ser protegidos, €
preciso lembrar que usuarios bem intencionados com privilégios de acesso
inadequados podem causar tantos danos quanto individuos maldosos. Cada um dos
riscos mencionados anteriormente pode ocorrer por um simples acidente, bem como
por uma invasao premeditada. Os dados relacionados a “salario”, por exemplo, que
néo estejam protegidos, podem ser exibidos casualmente por um usuario autorizado
que esteja procurando dados de “vendas”. De modo geral, a restricdo do acesso a
informacdes confidenciais € obtida através do armazenamento desses dados em

uma area protegida, como por exemplo, em um diretério de acesso restrito.

Lembrando TITTEL (1997, p. 233):

“Se os dados forem essenciais para a sobrevivéncia de sua organizagao,
vocé devera gastar tempo, dinheiro e esforgos para protegé-los. Fazer
apenas um backup ou usar apenas um dispositivo ou método de backup
pode nao garantir a seguranga de que vocé realmente precisa”.

4.6.1 Espionagem e seguranga em Intranets corporativas

As empresas brasileiras tém perdas anuais em torno de R$ 2 bilhdes devido ao
roubo de informagdes estratégicas, através de espionagem industrial e da acao de
hackers. A estimativa € da SSI Consultoria, grupo que detém quase 70% do
mercado mundial de solugdes tecnoldgicas para protegdo de segredos corporativos.
Dados do FBI, a policia federal americana, mostram que, s6 nos Estados Unidos, os
prejuizos chegam a US$ 17 bilhdes (cerca de R$ 40 bilhdes) por ano - 20 vezes

mais do que no Brasil.
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Os sistemas de comunicacdo digitais trouxeram um novo paradigma para o
gerenciamento de informagdes e para o relacionamento entre pessoas e
organizagdes. As Intranets, sdo uma das mais utilizadas ferramentas para gestao de
processos e, como pudemos demonstrar, sdo um exemplo claro de como a
tecnologia pode simplificar a comunicagao interna e externa das empresas. Porém
como sua base de funcionamento é a Internet e os sistemas de comunicagcdo em
rede, as Intranets também podem tornar-se uma porta aberta para a espionagem

seja ela oficial ou ndo.

Com a transferéncia de voz/dados em meio digital torna-se facilimo para a
companhia telefénica, concorrentes ou inimigos da organizagao obter integralmente
o conteudo de comunicagdes efetuadas. E de posse dessas informacdes é

imaginavel o alcance dos prejuizos que podem ser causados.

O acesso a Internet deve ser um ponto de grande preocupagao para a seguranga de
todo projeto de um sistema de informagao. A Internet permite aos usuarios enviar
mensagens eletrbnicas contendo programas, imagens e documentos, transferir
arquivos, obter acesso a computadores remotos e a qualquer pagina Web, que
prové uma interface grafica que facilita o acesso a informagdes, preenchimento de

formularios on-line e diversos outros itens de interesse disponiveis na rede.

Algumas das caracteristicas da Internet que a transformam num grande risco para a

segurancga dos sistemas sao:

Anonimato

A Internet permite as pessoas atuar anonimamente, oferecendo aos interessados a
possibilidade de cometer abusos, dando-lhes a oportunidade para agir de forma

prejudicial sem precisar se identificar.

Auséncia de privacidade
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Todos os dados enviados passam por diversos sites antes de chegar ao destino,

podendo assim ser registrados e analisados por estranhos.

Facilidade de disseminagao de software mal intencionado

Nao existem garantias de que arquivos transferidos pela Internet estejam livres de

virus ou de programas que poderao posteriormente facilitar uma invasao do sistema.

Nenhum esquema de protecdo dos sistemas de informacédo podera funcionar se os
seus usuarios nao estiverem conscientes dos riscos. Eles precisam estar informados
sobre a Politica de Segurangca da Companhia. Esta Politica deve estar formalizada
em um termo de confidencialidade ou até mesmo no préprio contrato de trabalho
onde os funcionarios serdao informados de que sido responsaveis pelas suas contas
de acesso e prestardo contas do seu uso, sao responsaveis pela escolha de senhas
de dificil adivinhacdo, pelos riscos presentes no acesso a Internet e pela
transferéncia de arquivos por esse meio; que correm o risco da falta de privacidade
€ que a empresa possui o direito de fazer o monitoramento do correio eletronico; e
que as pessoas com quem se comunicam pela Internet podem nao ser aquelas que
alegam ser. Além de tudo isso, é preciso estar claro que toda e qualquer informagao
que trafega pelos sistemas ou pelas dependéncias da empresa em primeira

instancia, é totalmente confidencial.

Por isso devem ser tomadas medidas de protegcdo para possibilitar um acesso
apenas com um grau de seguranga mais elevado. A melhor politica de protecéo para
a Intranet é nao permitir nenhuma conexao fisica entre o sistema principal de
informagéo, o servidor e a rede, o que pode ser conseguido por meio de um
provedor de acesso para intermediar essa conexao, ou ainda por um servidor de
Internet intermediario dentro da prépria empresa, alternativa esta, normalmente mais
dispendiosa e nem sempre segura. Se mesmo assim a organizacao decidir conectar

diretamente um de seus computadores a Internet, a politica mais segura é:
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Isolar fisicamente a maquina de acesso a Internet do sistema de informacéao

principal.

Designar um administrador experiente e confiavel para cuidar da maquina de acesso

a Internet.

Evitar o acesso anbnimo a maquina, ou, se este tiver que ser permitido, evitar

configurar diretérios que possam ser ao mesmo tempo lidos e alterados.

Remover todos os softwares e dados desnecessarios dessa maquina.

Supervisionar as tentativas de acesso a maquina.

Transferir arquivos entre o sistema principal e a maquina de Internet somente depois
que estes tiverem sido cuidadosamente verificados, e estar alerta sobre programas

que podem ser embutidos no corpo de mensagens de correio eletronico.

Criar o menor numero possivel de contas de acesso a maquina de Internet, e alterar

as senhas dessas contas regularmente.

Evitar o uso de aplicagdes de servidor, tais como o IRC (Internet Relay Chat),

quando estes nao forem estritamente necessarios.

4.6.2 Firewalls

Quando as vantagens da utilizagdo de uma Intranet com uma conexao direta a
Internet superam os riscos, € comum a constru¢cdo de uma "barreira" para auxiliar o
controle do trafego entre a rede interna da empresa e a Internet. O firewall (parede
de fogo) consiste de uma combinagado de dispositivos inteligentes, em hardware e
software, que permitem a criacdo dessa barreira, podendo ser configurado para
permitir somente determinados tipos de servigo entre a maquina de Internet e o resto
da rede interna. Softwares adicionais permitem outros servicos como autenticacao e

criptografia de dados, por exemplo.
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As configuragdes do firewall precisam ser constantemente atualizadas, para que nao
se acabe impedindo 0 acesso a novos recursos da maquina e da rede por parte dos
usuarios legitimos, e também para atualiza-las em relagéo a altera¢des nas politicas

de segurancga devido a exigéncias do negdcio.

Devido a complexidade e constante alteracdo das configuragdes dos sistemas de
protecao, existe uma grande probabilidade de que as potenciais falhas de seguranga

sejam ignoradas pelos administradores.

E como os firewalls ndo sao a prova de falha e de dificil configuragdo mesmo para
especialistas. Um pequeno erro de configuragdo pode permitir a entrada triunfal de
um hacker com direito a honrarias e tapete vermelho, sem que ninguém perceba sua

presenca dentro do sistema; até que seja tarde demais.

4.7 Tendéncias (Extranet)

As Intranets desempenhardo um papel fundamental no dia-a-dia empresarial,
integrando todo tipo de usuario em uma rede unica, com informagdes e servigos.
Percebe-se que todas as iniciativas em desenvolvimento visam potencializar o uso
dos servigos, criando facilitadores que permitem ao funcionario, através de seu PC,

comandar uma série de operacgdes inéditas, potencializando também seu dia-a-dia.

Cada vez mais as empresas necessitam da troca de informacdes entre clientes e
fornecedores. Sobre esta questdo TITTEL (1997, p. 665) afirma que “empresas bem-
sucedidas nao existem mais como empresas isoladas. Elas passaram a reconhecer
o valor da comunicagao ativa com seus fornecedores de um lado e seus clientes de

outro”.

As diferencas entre Intranets e extranets estdo nos detalhes, conforme esta

representada na tabela a seguir:
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Tabela 10 Diferengas entre Internet x Intranet x extranet

Internet Intranet Extranet
Tipo de acesso Aberto Privado Controlado
Publico Mundial Membros da Parceiros Comerciais

Organizagao

Tipo de Informagéao Gerais Proprietarias Compartilhamento
seletivo

Um exemplo tipico € o e-commerce, que comeca através de uma acio de Intranet e

pode-se estender até os Business Partners da seguinte forma:

a) Compras e catalogos eletrbnicos

Este servico tem ganhado muitos adeptos e forga pela agilidade que agrega e
também pela sua economia. Através da Web, empresas estdo se relacionando com
empresas, fazendo o Business to Business (B2B) e integrando suas cadeias
produtivas de forma automatica, ou através de agdo que nasce de um pedido na

Intranet.

Quando a cadeia produtiva da empresa "A" percebe que vai faltar determinado
material, o sistema imediatamente prepara, via Web, uma solicitacdo de compra, via
catalogo eletrébnico ou nao, para a empresa "B", que toma conhecimento deste
pedido ja na sua cadeia de produgéo e faz a programagao de entrega. Este evento
gera um retorno automatico de informagdo com previsdo de entrega, que passa a

ser monitorado pela empresa "A" até seu efetivo recebimento.

b) WebEDI

O EDI é hoje uma das mais eficazes ferramentas de relacionamento eletrénico entre

empresas. No entanto, os custos envolvidos impedem parte do mercado de se
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relacionar nesta modalidade. De olho neste mercado, algumas empresas
desenvolvedoras tradicionais de ferramentas para EDI estdo criando Web sites de
relacionamento entre empresas, com toda a tecnologia EDI, porém com os custos
de comunicacdo de Web. Deste modo empresas de qualquer tamanho podem se
relacionar através do padrdao EDI com segurancga, utilizando os WebEDI sites de

relacionamento.

Outra tendéncia forte que reforgcara muito a utilizagdo das Intranets € a integragao
Odos ERPs (Enterprise Resourse Planning), pacotes de aplicagdes gerenciais como
os sistemas das desenvolvedoras SAP e BAAN ou mesmo os sistemas legados com
a Web. Esta integracao esta acontecendo e fara com que o conteudo das Intranets
seja atualizado pelas transagbes operacionais, 0 que potencializara ainda mais sua

utilizacao.

A explosdao dos XRPs, nome que é dados aos ERPs com interface Web, ja
comecou, visando integrar o Business to Consumer e o Business to Business em
tempo real com os ERPs, permitindo aos clientes e parceiros comerciais interagirem
diretamente e em tempo real na linha de producdo. Isso traz uma importancia vital
para as Intranets, pois todo o backoffice das lojas virtuais, do Business Inteligence e

do CRM passara a ser feito e administrado através das Intranets.

4.8 O Prego da Intranet

Algumas das vantagens da Intranet abrangem desde o baixo custo para publicagéo
de documentos eletrbnicos e a distribuicdo de informagbes, passando pela
padronizacao da interface e acesso a Internet dos funcionarios, até a redugdo de
tempo na troca de mensagens, o que faz com que elas se alastrem rapidamente nas
corporagdes. Outro fator que tem contribuido para a expanséo das Intranets € o fato

de que a implantacao é considerada simples, rapida e relativamente barata.
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Embora sejam sempre focalizados os beneficios, como a montagem barata, a
verdade € que um dos principais problemas enfrentados hoje pelos projetistas é
saber exatamente o quanto custa a implementacdo de uma rede Web interna. O
motivo € que esse tipo de ambiente de rede, envolve tantas variaveis que fica dificil
definir o investimento necessario para a sua implementagdo. Uns dizem que os
custos de uma Intranet sdo baixos, enquanto outros afirmam ser ela apenas o inicio
de uma série de investimentos, considerando a complexidade que o ambiente pode
apresentar. Mas os integradores sdo unanimes em afirmar que o primeiro grande

erro é pensar que os gastos serdo somente com equipamentos e software.

As estimativas sobre quanto custa a montagem de uma Intranet podem ser bastante
contestadas, pois nao existem solugdes unicas para um ambiente desse tipo. A
melhor solugdo é aquela que integra diversos elementos de diversas marcas. A
aplicacao é sempre o foco das decisdes do projeto e € sempre o item mais dificil de

se quantificar.

Os projetos de Intranet envolvem a infra-estrutura e o desenvolvimento de
aplicagoes, item este muitas vezes responsavel pelo consumo da maior fatia do
orcamento. Isso porque em alguns casos sera preciso desenvolver aplicagdes, criar
subsistemas de seguranca, de correio eletrénico, de acesso dedicado que inclui um
roteador e sistemas de redundéncia, que sao coépias idénticas dos sistemas e
equipamentos principais que garantem o funcionamento do cinema em caso de pane

no ambiente principal.

Outro equivoco comum é subestimar a seguranca, ja que parte dos custos mais
elevados advém da manutengéo, que inclui a politica de segurancga, a infra-estrutura
e as aplicagdes. O aspecto seguranga € muito importante, ja que a empresa vai

precisar controlar o acesso as informacgdes tanto externos, quanto internos.

Quando sé&o relacionados os baixos custos associados a Intranet é porque ela
aproveita boa parte da infra-estrutura ja existente na empresa. Ou seja, a mesma
rede que suporta sistemas cliente/servidor, sistema operacional e protocolos (um
pré-requisito é estar baseada em TCP/IP), forma a base para a sua construgao.

Contudo, deve-se mencionar que os aspectos como gerenciamento, expansao e
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atualizagcdo devem receber atencdo especial. Nas empresas, onde sao exigidos
sistemas com caracteristicas de redundancia, isso pode representar um aumento de

50% sobre a infra-estrutura de rede existente.

Os valores dependem da aplicacdo, da classe de equipamentos e da redundancia.
Outros gastos poderao surgir como o cabeamento estruturado, isso se a empresa
ainda ndo possuir esse tipo de instalagdo ou porque o tamanho da rede podera

acarretar mudancga de topologia e instalacéo.

Deve ser avaliado o retorno de investimento na infra-estrutura tecnoldgica, para
comparar os gastos contra os resultados da utilizagdo. Mesmo que muitas vezes
seja dificii mensurar os retornos agregados, € possivel fazer comparagdes

subjetivas.

Para que a implantacdo de uma Intranet seja bem sucedida e feita com o menor
custo possivel é necessario que a empresa defina criteriosamente os componentes
que irdo fazer parte da rede, e depois contrate servigos para a implantagao ou treine
seu proprio pessoal para isso. Para compor essa lista, a empresa precisa conhecer
a utilizacdo que pretende dar a rede com aplicagdes como publicagao e circulacéo
de documentos eletrénicos, o que requer um servidor Web, troca de mensagens
(servidor de correio eletrénico), tarefas de workflow e trabalho em grupo (servidor de

groupware) e administracdo dos usuarios (servidor proxy).

Mas ha também solugdes mais complexas que envolvem estruturas de VPNs (Virtual
Private Networks) e extranets. Ou seja, € preciso um sistema para cada aplicagao,
onde conforme o tamanho da rede serd necessario um ou varios servidores. E
preciso pensar também nos profissionais para o gerenciamento da Intranet, que

podem ser internos ou terceirizados, e na politica e sistemas de segurancga.

A empresa precisa pensar nos equipamentos para a montagem da Intranet e no
equipamento numero um que é o servidor Web. Geralmente esse equipamento é
conectado a rede por meio de um roteador, que também faz a ligagdo com a

Internet, quando necessario.
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Quanto ao software, o universo de fabricantes aqui € imenso. Lideres como a
Microsoft e Novell fornecem, além de sistemas operacionais, softwares servidores
de Web, sistemas de e-mail e de segurangca e os browsers. Uma peca de
fundamental importéncia € o firewall, sistema que isola a rede interna da Internet,
evitando que hackers ou espides possam acessar os servidores internos. Ha

também os sistemas de criptografia e de autenticacao.

Outras pegas importantes sdo os bancos de dados, que ja incorporaram em seus
produtos recursos da Web, oferecendo em seus pacotes fungdes de acesso interno
e remoto, controle e geréncia da base de dados, além de ferramentas de
desenvolvimento de aplicagcbes. Complementam a lista de solugbes para a

montagem de uma Intranet os roteadores, switches e hubs.

Além do investimento no desenvolvimento da plataforma, deve ser considerada a
manutencio e atualizacdo do sistema que, em si, deve fazer parte do custo fixo da

empresa.

E claro que o investimento puro e simples em equipamentos e sistemas ndo basta
para causar uma revolucdo tecnolégica. Com a mesma orientagdo, deve-se
direcionar esforcos para o desenvolvimento social e intelectual dos funcionarios da
empresa. Conhecimento € interpretacdo e nao necessariamente informacao e,
sendo assim, um completo sistema de Gerenciamento de Informagéo € inutil, sem
que haja confianga, treinamento e pessoal com alta capacidade de assimilar e reagir
pro-ativamente diante do volume de informacdées e da alta velocidade na

comunicagao na sua organizagao e da humanidade como um todo.

4.8.1 Um novo modelo de negédcio para comercializagéo de Intranets

Em virtude do volume de investimento necessario para implantagdo de uma Intranet
corporativa, acreditamos que os provedores de servigos de aplicagdes, conhecidos

no mercado como ASP (Application Service Provider), podem ser considerados
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como uma solugdo alternativa para as empresas que agora, nao mais precisam

arcar sozinhas os investimentos necessarios, viabilizando seus projetos de TI.

Esta solugdo esta sendo amparada pelo ASP Industry Consortium, grupo que
representa empresas internacionais e que foi criado com o objetivo de promover a

industria de ASP em todo o planeta.

Os fatores que tém levado as empresas a moverem-se para o modelo ASP sao:
economia de custo, a possibilidade de concentrar sua atuagao em atividades-chave
da empresa e a velocidade de implementacdo das aplicagdes. E claro que o
crescimento do numero de usuarios, a expansao da rede e a insercado de novos
aplicativos sao algumas das variaveis que aumentardo os custos da Intranet
proporcionalmente mas, mesmo assim, a reducdo do volume de investimentos a
partir da ado¢cdo do modelo ASP é evidente, ficando reduzida, basicamente, as

estacdes de trabalho e a mensalidade da prestagao dos servicos.

Outro grande diferencial do ASP é a manutengao e atualizacdo permanente dos
aplicativos, pois ao contrario de um sistema convencional onde a empresa é
obrigada a adquirir novas licengas para cada nova versao langada pelos fabricantes,
sdao os ASPs que adquirem as atualizacbes, ou até mesmo desenvolvem novos
recursos e funcionalidades adicionais para seus sistemas, com a possibilidade de

diluir estes custos entre sua rede de clientes.

Além disso, o aluguel de softwares e sistemas de informacéo via ASP €, sem duvida,
uma das mais eficientes armas antipirataria na medida em que muito mais empresas
poderao utilizar ferramentas legais a um custo fixo mensal acessivel e, desta forma,

deixar de usar copias ilegais sobre as quais incidem-se pesadas multas.

Como o grande desafio da Tecnologia da Informacdo € estar acessivel a maioria
absoluta das organizagbes produtivas do pais, massificar os ASPs pelo Brasil
parece ser uma alternativa simples e Iégica para permitir o crescimento no uso de

Intranets e sistemas mais eficientes de gestdo de processos.
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Porém, somente a medida em que a industria do software perceber o alcance do
que chamamos “micro-pagamentos” sera viavel a utilizagdo deste modelo de
negocio. O raciocinio, apesar de simples, parece oculto aos grandes executivos das
gigantes do mercado: é preferivel receber 1 centavo de milhdes de pessoas, do que
1 ddlar de poucas centenas de usuarios que adquirem as carissimas licencas de uso
de softwares e que muitas vezes, acabam sendo os precursores do mercado

informal.

5 ESTUDO DE CASO

Com base nas diretrizes apontadas neste projeto de pesquisa, procuramos explorar
na pratica o que uma empresa obtém de beneficios ao implantar uma Intranet. Para
tanto, realizamos um estudo de caso em uma empresa de base tecnoldgica

investigando o uso da Intranet na organizagéo.

A empresa pesquisada tem sede em Blumenau — SC. E uma empresa que
desenvolve softwares e sistemas internos de gerenciamento de processos baseados
na web. Estd em contato com o mercado diariamente e conhece as necessidades
impostas pelos clientes fazendo, com isso, sistemas ainda mais eficientes e voltados

as exigéncias do mercado.

A empresa surgiu no inicio de 2002 com trés sécios, todos especializados em
solugdes praticas. Os sécios vieram de grandes empresas, fortes da regiao fazendo

com que sua uniao conferisse um diferencial maior em tecnologia e conhecimento.

Hoje, vivendo o lado empresarial, os socios estdo sentindo o que mercado realmente
necessita e que ele é extremamente rigoroso, gerando um desafio a mais para a

empresa: criar sistemas eficientes, eficazes e viaveis comercialmente.

Um problema enfrentado pelo departamento comercial da empresa € que seus
principais concorrentes sdo, geralmente, as préprias empresas com as quais se
pretende trabalhar, pois estas empresas tém equipes internas desenvolvendo algum

modulo especifico para trabalhar em rede.
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5.1 Situagao atual dos sistemas de gestao e comunicagao interna.

Por ser uma micro-empresa nao possui grandes aplicativos de Gestdo, como os
ERPs (Enterprise Resourse Planning), ou outra ferramenta de maior porte. Seus
processos sado gerenciados pela Intranet e a tomada de decisdo é feita com base
nos relatorios fornecidos pela contabilidade, pelo departamento comercial e pelo

feeling dos administradores.

A empresa concentra todo seu controle do fluxo de trabalho e comunicagdo na
Intranet. Gradativamente estao sendo incorporados novos médulos ao sistema que,
em breve, se tornara um completo sistema de gestdo corporativa, totalmente

baseado na web.

5.2 O Processo de implantagao.

Apds um periodo de desenvolvimento de alguns sistemas na empresa, decidiu-se
criar uma Intranet como demonstragéo para solugdes genéricas. No inicio pareceu

ser uma boa idéia, mas isso ndo bastava.

As empresas ndao querem apenas ter uma agenda e um gerenciador de contatos em
uma Intranet. Elas querem mais — seus sistemas internos interligados e seus clientes
acessando a Intranet a qualquer hora para encontrar informagdes detalhadas sobre

seus projetos.

Por isso voltou-se o foco de atengdo para um determinado publico, hoje e empresa
esta abrindo o leque para outras areas e desenvolvendo modulos especificos de
acordo com a necessidade dos clientes. O mercado nao quer algo genérico. As

empresas buscam a customizagdo e adequacao das solugbes disponiveis para
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responder a uma questao simples: Isto € a melhor ferramenta para solucionar nosso

problema nesta area?

Com base nestes conceitos, partiu-se para a o desenvolvimento de uma Intranet
demonstrativa, a qual iremos analisar neste capitulo. Os critérios adotados para a
analise estao apontados no proximo capitulo deste trabalho e levam em conta as

telas principais da Intranet e a sua funcionalidade como um todo.

5.3 Analise da Interface da Intranet
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Utilize a NGine para fazer com gue a comunicacdo da empresa se torne simples e
sem burocracias.

Um abrago
Anterior | Hoje | Préximo

clles Novidades

Noticias da empresa

« Memorandos, Atas, Planilhas, etc (24/07/2002)

« ABandeira Brasileira (19/07/2002)

+ Release Zinabre.com (14/05/2002)

+ Lancado a primeira versdo do Beholder, autenticador de usudrios para servidores
windows NT/2000 (13/05/2002)

+ Desenvolvido o gerador de boletos de cobranca conforme as especificacdes da CEF
(13/05/2002)

A intranet esta ajudando no seu dia a dia?

<> Sim, agora estou mais organizado

3 Sim, a intranet me ajudou com meus compromissos

& Nem tanto, sinto falta de mais funcionalidade

50, N30 consigo me acostumar em acessar todos os dias

Resultado
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Intranet na empresa

Sem burocracia - As intranets comecaram a surgir ha cerca de
cinco anos.

Mo comego, ndo passavam de amontoados estiticos e cadticos
de informacdes coletadas nos quatro cantos das empresas.

"Muitas cresceram de forma desordenada, mas ainda assim
ganharam importancia”, diz Sérgio Lozinsky, sécio-diretor da
PricewaterhouseCoopers

"Nos ultimos tempos, grande parte delas esta sendo reestruturada.” Empresas como
Petrobras, AmBev, CSN, BankBoston, Nestlé, Andrade Gutierrez e CTBC Telecom ja
reformularam ou estdo reformulando suas intranets.

O objetivo ntimero 1 dessas navas redes? Eliminar a burocracia corporativa e ganhar
tempo, um bem cada vez mais valioso, especialments no mundo dos negdcios.
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Figura 6 Tela 1 — Pagina inicial da Intranet
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As metaforas foram amplamente utilizadas na Intranet analisada. Ja na pagina inicial
(Figura 6), varios elementos graficos remetem ao universo real fazendo com que a
experiéncia de navegar pelas paginas seja a mais simples e agradavel, como

podemos observar na tabela 11.

Tabela 11 Metaforas visuais da Interface

[ b | Enviar memorando
“ O icone representa uma pasta arquivo muito utilizada em qualquer empresa.

. Consultar catalogo telefénico geral
;;;bj.f* Y 4 O telefone identifica imediatamente onde esta o catalogo telefénico na
,J/ interface da pagina inicial da Intranet.

Enviar mensagens rapidas

= Os bilhetes, comumente usados nas empresas na forma dos pequenos
g papéis coloridos e autocolantes, encontram na Intranet sua verao digital. O
icone escolhido, neste caso, poderia ser mais adequado mas, mesmo assim,
representa bem a idéia dos pequenos bilhetes.

L 4 Consultar correio eletrénico (e-mails)
% O envelope, sem duvida, representa perfeitamente o correio eletrébnico em
Y qualquer interface.

Home (Pagina Inicial)

O icone escolhido para remeter o usuario de volta a pagina inicial € muito
comum em diversas interfaces. Desta forma, a representagao também é
adequada na Intranet. Porém, o icone deveria estar dentro de um box, como
os demais.

Sair

(? Consideramos este icone o mais problematico na interface. Ele refere-se com
mais clareza a op¢ao “avangar” e nao “sair” como &, de fato, sua funcéo na
tela. Da mesma forma como o icone “Home”, este também deveria estar
dentro de um box e também em 3D, mantendo a uniformidade estética da
interface.

De modo geral os icones da interface, apesar de graficamente primarios e mal
trabalhados, cumprem sua fungdo. Uma sugestdo cabivel é a reformulagcdo dos

menus da Intranet, buscando um conceito visual mais expressivo e consistente.



95

A manipulagao direta (Figura 7) é outro recurso utilizado de diversas maneiras na
interface, porém, a mais evidente e funcional é no “Ajudante de Formulario” que
aparece sempre que ha necessidade de preencher algum formulario. Ele pode ser

deslocado pela tela diretamente com o mouse, o que caracteriza a manipulacio

direta.
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Figura 7 Tela 2 — Manipulagao Direta

Todo o processo de acdo com a Intranet é de apontamento do cursor pelo usuario
que interage diretamente com a tela selecionando os objetos e acbes desejadas.
Este recurso é inerente as interfaces dos sistemas operacionais graficos, como é o
caso do Windows e da propria Web e, desta forma, garante ao usuario uma interface

bastante consistente do ponto de vista da similaridade de linguagem e de recursos.

A interface é bastante estavel e a integridade estatica das telas ¢é fator

preponderante para a sua utilizagdo. O padrao de cores, a tipologia e a uniformidade
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do estilo visual proposto fazem da intranet analisada uma ferramenta atrativa e

intuitiva.

Como o publico usuario € limitado aos colaboradores da empresa, foi mais simples
levantar as necessidades de cada um e a interface ndo sofreu adaptagcbes em
funcao de problemas de acessibilidade de grupos especificos ou com necessidades

especiais.

5.4 Objetivos pretendidos.

Principal objetivo da empresa é fazer da Intranet uma ferramenta de trabalho e nao
um centro de informagdes com sistemas integrados a outros sistemas. Ou seja, a
Intranet sera o principal aplicativo da empresa e os demais aplicativos serdo usados
para execugao das tarefas, porém, a Intranet sera usada para iniciar, monitorar e

encerrar cada agao dentro da empresa.

5.5 Objetivos alcangados.

A empresa tem hoje uma Intranet que esta sendo bem vista pelo mercado e que é
uma ferramenta auxiliar para toda a empresa. Além de ter todas as caracteristicas
de uma Intranet avancgada, ela também €& a ferramenta principal de trabalho da
empresa. Sem ela a empresa nao tem mais controle sobre o andamento dos
projetos de seus clientes. A Intranet chegou e n&o saira mais do dia-a-dia da

organizagao.

5.6 Pontos fortes da solugao implantada.
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7

A tecnologia é muito forte dentro da empresa. Sempre pensando no futuro,
documenta toda a programacao, faz analises criteriosas e segue todos os
procedimentos passo a passo, visando a qualidade total das ferramentas
desenvolvidas, pois a qualidade e consisténcia da programacao fazem o diferencial

de sua Intranet.

5.7 Pontos fracos da solugao.

Por se tratar de uma Intranet, algumas solugdes inevitavelmente foram
desenvolvidas como aplicativos. Nao chega ser um ponto fraco, mas foge um pouco
da idéia da Intranet, tendo em vista que um aplicativo pode funcionar off-line, ou

seja, sem conexao com a web e com a rede interna da empresa.

5.8 Consideragoes sobre a Intranet.

Em termos de comercializacdo a Intranet desenvolvida € boa e tem futuro no
mercado. Porém, como é uma ferramenta dificil e demorada para ser implantada nas
empresas, em fungdo da complexidade das variaveis ja apresentadas ao longo
deste estudo, existe uma barreira natural para este tipo de solugdo que € o custo

elevado de implantacao.

Idéias geniais nem sempre sao prioritarias, normalmente as idéias mais simples séo
as mais aceitas. Outro ponto importante é a visdo do mercado em geral que nao
conhece muito bem as vantagens de ter uma Intranet funcionando na empresa. Com
isso, ha uma dificuldade nas negocia¢des e normalmente se misturam os termos e

conceitos de outros sistemas convencionais.

Fazendo uma analise mais ampla, podemos afirmar que a Intranet analisada € um
exemplo de projeto a ser seguido. E claro que os recursos da ferramenta ainda

estdo limitados as necessidades dos seus usuarios, porém, a consisténcia e o bom
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planejamento empregados em sua execucao lhe garantem flexibilidade e iniumeras

possibilidades de expansao.
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6 DIRETRIZES PARA IMPLANTAGAO DE INTRANET
CONSIDERANDO A INTERFACE COM O USUARIO.

Conforme BENETT (1997, p. 105), "a chave para que o seu investimento em

tecnologia da informagao seja compensador é o planejamento”.

Para possibilitar uma instalacdo e facilitar a coordenagao do trabalho, ha uma

estratégia de duas etapas para dar inicio a uma Intranet:

Para tirar proveito de uma Intranet, inclua o menor grupo possivel e concentre-se em

atender os requisitos destes usuarios.

Amplie gradativamente a sua Intranet para um grupo de trabalho ou a uma area da

empresa.
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Figura 8 Exemplo de fluxo de comunicag¢ao na Intranet
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O custo da operagdo e da manutencdo de uma rede de computadores aumenta
exponencialmente em relagcdo ao numero de usuarios associados, enquanto que a

utilidade da rede aumenta mais lentamente.

Desde o inicio do planejamento conceitual da Intranet deve haver um envolvimento
intenso com os usuarios, aproveitando sempre as pessoas com maior experiéncia

em Internet.

6.1 A interface com o usuario

A HTML foi projetada para capturar a estrutura das informagées, ndo seu formato. E
facil compreender se determinada frase devera ser um cabecgalho de primeiro nivel,
um enderego ou um link. O que nao é tao facil e nem possivel na HTML padrao, é a
especificacdo da aparéncia que esses elementos deverdo ter em determinado

navegador. A apresentacao ndo esta sob o controle do autor.

Essa limitagdo tem gerado debates acalorados entre os criadores da HTML, que
argumentam que apenas a estrutura légica dos documentos (ndo seu estilo visual)
deve ser considerada na Web. Empresarios criativos insistem que a apresentacao,
assim como o conteudo, deve ficar a critério dos autores, observando que apenas o
uso do padrao GUI (Graffic User Interface) deve ser usado para a elaboragao das

aplicagdes e publicagdes.

Os fornecedores esquentaram ainda mais as discussdes, quando introduziram no
padrao HTML extensbes que permitem os autores especificar atributos de
apresentacdo. A tag <FONT> da Netscape e a tag <MARGIN> da Microsoft, por
exemplo, acrescentaram recursos familiares de layout de pagina a Web. Surgiram
também formatos de outros fornecedores, como o PDF (Portable Document Format)
da Adobe. A emulacdo de uma revista graficamente complexa na Web é

simplesmente impossivel sem essas extensdes patenteadas. Quando esse for o
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objetivo, o custo do desvio dos padrbes do setor devera ser comparado aos

beneficios do controle total.

Mais recentemente a maioria das paginas web é concebida utilizando-se o padrao
CSS (Cascading Style Sheets), da Microsoft. Com este recurso, o programador
define todos os padroes de textos, cores e alinhamentos de toda Intranet em um
unico arquivo. Na pratica, quando se deseja alterar o tamanho e cor dos caracteres
dos titulos das paginas, por exemplo, basta alterar um unico arquivo, onde estao os
parametros dos estilos definidos para aquelas paginas, para que todas os titulos
sejam alterados automaticamente. O uUnico porém do CSS € que seus recursos

funcionam apenas em navegares Microsoft Internet Explorer.

Além disso, deve-se levar em conta os principios basicos do Design de Interfaces
para conceber um projeto de Intranet funcional, agradavel e ergondmico, pois dessa
forma, as barreiras tradicionais a sua plena utilizagdo sao sensivelmente reduzidas.
Da mesma forma, a utilizacdo diaria da ferramenta se torna algo natural e até

prazeroso, quando a Interface respeita tais principios:

Metaforas - Usar metaforas para carregar conceitos e caracteristicas de uma
aplicacdo pode ser proveitoso para captar o conhecimento de pessoas do mundo
real. O uso de metaforas envolve idéias concretas e familiares de forma que o
usuario assimile mais facilmente a interface fazendo uma relagdo com ambientes
reais dentro da aplicagdo. Um exemplo de metafora em interface € o envelope, que

apresenta as mensagens via e-mail.

Manipulagao Direta - Permite que o usuario possa sentir o controle dos objetos
representados pelo computador diretamente. De acordo com este principio, um
objeto permanece visivel na tela enquanto um usuario executa agdes fisicas sobre
ele e o impacto dessas operacdes é imediatamente percebido. Por exemplo, mover
um arquivo arrastando um icone de um lugar para outro, ou posicionar o0 cursor em

um campo de texto clicando na sua localizagao.

Apontamento — Apontando o cursor o usuario interage diretamente com a tela

selecionando diretamente os objetos desejados.
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Wysiwig (What you see is what you get) — Nao mascara as caracteristicas em sua
aplicagao pelo uso de comandos abstratos. Descobre todas as caracteristicas de
sua aplicagdo e mudangas no documento representam diretamente os resultados

desejados.

Feedback e Dialogo — Fazer com que o usuario receba instanteneamente respostas
ou dicas a respeito de sua intervencao na interface. Um indicador visual ou auditivo
manifestado pela aplicacdo quando recebe uma entrada do usuario informando

sobre o andamento da execucao, promovendo um feedback simples e direto.

Acoes Reversiveis — As pessoas precisam sentir que podem fazer tentativas sem
danificar o sistema. E preciso avisar o usuario sempre que for iniciada uma agéo que
pode causar perda irreversivel de dados, ou simplesmente alertar sobre determinada

acao solicitada. Quando os procedimentos estao claros o feedback também é claro.

Integridade Estética — As informagbes sao bem organizadas e consistentes
graficamente e mantém o significado padrdao dos itens. Nao usa arbitrariamente
imagens para representar conceitos. Também é interessante permitir que o usuario

tenha algum controle sobre a aparéncia do ambiente do aplicativo.

Conhecimento do Publico — Criar um produto que seja adequado as pessoas que
irdo usa-lo, estudando o universo que constitui o publico-alvo. Envolver os usuarios
ao conhecimento do design de processos e observa-los trabalhando em seus
ambientes. Estudar suas respostas e expectativas para sanar suas necessidades

em relagao ao produto final. Ter sempre em mente as pessoas e suas capacidades.

Acessibilidade - Existem usuarios que nao irdo encaixar-se no perfil de publico alvo
idealizado. E preciso identificar como os usudarios diferenciam-se e quais suas
necessidades especiais, além de tornar a interagao facil e leve em consideracao as

necessidades linguisticas e especiais de um determinado grupo.
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6.2 Projetando a Intranet

6.2.1 Atividades de Analise

O ciclo de desenvolvimento de qualquer sistema ou produto, nasce com uma idéia
para suprir uma necessidade real do usuario face a uma situagcao-problema ou para
Ihe trazer um beneficio inédito, até certo ponto inesperado. Dessa maneira, a etapa
de analise para a concepcgao de um sistema envolve de um lado a identificacdo e o
esclarecimento de necessidades dos usuarios e por outro, a identificagcdo e o

esclarecimento de requisitos do novo sistema.

Identificagdo e Reconhecimento do Publico Alvo é uma abordagem do
desenvolvimento, a primeira coisa a ser realizada € a descricao das caracteristicas
da populagao-alvo do novo sistema. Parte-se entdo para a identificagdo de algumas
pessoas que compdem esse grupo e para uma analise preliminar de sua situagao de
trabalho, incluindo uma descrigdo de seus objetivos, dos métodos e ferramentas

utilizadas.

6.2.2 Analise e Validagao de Requisitos

O emprego da analise ergondbmica em uma atividade de concepgédo tem sido
discutido, principalmente em situagbes onde o ineditismo caracteriza as solugdes
propostas para o novo sistema. Como afinal, realizar uma analise ergondmica de
algo que nao existe e que nunca foi implementado? Nesses casos, € preciso
trabalhar com os conceitos de abstracdo e generalizacdo para poder estudar as
caracteristicas das tarefas interativas propostas para o novo sistema. Em outras
palavras deve-se procurar identificar em sistemas existentes, mesmo que aplicados
a contextos totalmente diferentes, as caracteristicas que se assemelham com as
pretendidas para o novo sistema. A analise dessas caracteristicas pode trazer uma

economia de tempo para as atividades de projeto. No caso em que isso seja
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efetivamente impraticavel, deve-se trabalhar as solugdes propostas através de
prototipagens e testes realizados com muito cuidado. A participagdo do usuario deve
ser utilizada como forma de exploragdo, organizagao e validacdo das propostas

trazidas para o futuro sistema e sua interface.

6.2.3 Reunides de Brainstorming

Mesmo que o produto consista de apenas um conjunto de idéias, ja € possivel testa-
lo junto a futuros usuarios. Sessdes de brainstorming, contando com a participagao
de usuarios, podem ser bastante uteis para centrar o foco, validar e explorar
caracteristicas do futuro produto a partir do ponto de vista do usuario. Os objetivos
dessas reunides podem incluir a especificacdo funcional do produto como um todo

ou de suas partes, nomes para seus moédulos, etc.

6.2.4 Atividades de Concepgao

Durante a concepgdo da Intranet os projetistas devem valer-se dos resultados
obtidos na etapa de analise para realizar a especificagdo funcional do sistema
homem-maquina. Num segundo momento eles devem decidir sobre a reparticao de
tarefas entre 0 homem e o computador. Uma vez decidido quem faz o que e quem
controla o que, é possivel detalhar a especificagcdo funcional do sistema
informatizado e realizar a especificagcdo de como o usuario fara para interagir com

essa estrutura.

6.2.5 Especificagdo da Futura Tarefa Interativa

Uma vez decidida a alocacdo de funcdes e a estrutura funcional que cabe ao
sistema, é chegado o momento de definir como o usuario vai interagir com essa

estrutura.
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A especificagado da tarefa interativa pode ser feita segundo o mesmo formalismo
M.A.D. (Méthode Analitique de Description). E importante realgar que essa descrigao
deve ser realizada abstraindo-se detalhes da interface. Ja assim pode-se
especificar a tarefa de selecdo entre alternativas sem que se seja necessario
especificar se essas alternativas serédo representadas por botdes ou por opcdes de
um menu ou de uma barra de ferramentas. Os aspectos a reter se referem ao
sincronismo de tarefas sequenciais, simultaneas, paralelas, alternantes ou opcionais

bem como as prioridades entre elas e as pos e precondi¢cdes definidas.

6.2.6 Atividades de Projeto

O desenvolvimento do projeto de um servigo de informagédo pode ser realizado de
uma maneira segura e evolutiva. O objetivo de tal abordagem é evitar a perda de
tempo em agdes para refazer determinado trabalho e de garantir a qualidade final da

Intranet em termos de usabilidade.

6.2.7 Tarefa x Interface

O conjunto de objetivos descrito de maneira hierarquica, obtido como resultado da
atividade de especificacdo da tarefa interativa, pode favorecer a definicdo da
estrutura da futura interface em termos de moddulos principais seus componentes
funcionais e denominacdes. Além disso, para determinadas partes da tarefa é
possivel notar a pertinéncia de certos tipos de didlogos como menu, hipertexto,
preenchimento de campos, questao-resposta, etc. O mesmo ocorre em relagdo aos
tipos de apresentagcdo como mostradores, controles, caixas de dialogo, formularios e
janelas. Por exemplo, quando a sele¢do envolve um pequeno numero de tarefas
alternativas estas poderiam ser apresentadas sob a forma de um grupo de botdes de

comando.
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6.2.8 Desenhos de telas

Os desenhos apresentam visualmente as idéias propostas para o formato das telas
e de seus componentes. Através de um desenho pode-se capturar uma idéia
rapidamente, sem dedicar tempo no aprendizado de como expressar a idéia em uma
ferramenta de edicdo grafica ou de prototipagem. Os desenhos permitem que se
facam testes de usabilidade rapidamente, seja em reunides com outros projetistas

ou junto aos proprios usuarios.

6.2.9 Storyboard

O termo Storyboard vem da industria cinematografica, onde uma sequéncia de
imagens é usada para representar os movimentos em uma cena. Também pode ser
definido como um roteiro de todos os recursos, como sons, imagens ou textos que
estarao envolvidos para a execucao de cada tela. Essa técnica vale-se de quadros.
pequenos retangulos dispostos em uma folha de papel, que sao utilizados para, uma
imagem por quadro, mostrar a evolugdo dos movimentos. No projeto de uma
Intranet, ela pode ser util para representar os passos da interacdo homem-
computador. As explicacdes necessarias podem aparecer em uma ou duas linhas de
texto abaixo de cada quadro. Os storyboards podem ser empregados na validagao

dos dialogos previstos para a interface pelos futuros usuarios do sistema.

6.2.10 Atividades de Desenvolvimento - Maquetes, protétipos e versdes evolutivas

Esta etapa € caracterizada pela construgcao e avaliagao de versodes intermediarias do
produto em uma determinada plataforma computacional. Trata-se de concepc¢des
com diferentes niveis de implementagcdo computacional, variando das maquetes
(storyboards informatizados) até os protétipos (versao preliminar do sistema) e Beta-

teste (versao final que é disponibilizada antes de sua efetiva comercializagao).
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O paradigma de prototipagem e testes representa ao mesmo tempo um fator de
sucesso e de risco para a abordagem ergondémica. Ele permite que as solugdes de
projeto possam ser implementadas e avaliadas rapidamente, mas € importante que
as passagens de maquete para prototipo e desse para a versao Beta do sistema
possam ser apoiadas pelo ambiente de desenvolvimento. Se isso ndo ocorrer, as
resultados obtidos através dos trabalhos com os protétipos e, consequentemente, a
propria qualidade ergonémica do projeto corre sérios riscos. As mudangas de
ambientes de prototipagens para os de programacgao, representam ter de recomecar
o desenvolvimento desde o inicio e dependendo do cronograma e do ritmo do
projeto elas podem ser inviaveis. Sao efetivamente pontos criticos do projeto e nao

podem ser desconsiderados numa analise de riscos.

A abordagem ideal € aquela proporcionada pelo paradigma de engenharia de
software de versdes evolutivas, que permite o aproveitamento integral de maquetes
e prototipos produzidos. Estes representam entéo, diferentes versdes evolutivas do

mesmo sistema.

6.3 Analise das necessidades tecnologicas

Antes de iniciar o projeto propriamente dito, € necessario fazer a analise das
necessidades da empresa em relagdo as caracteristicas tecnoldgicas dos
equipamentos, softwares, aplicagdes e informagdes. O objetivo desta etapa é
detalhar o maximo possivel as reais necessidades, facilitando a elaboragdao do

projeto.

Nesta fase, os analistas de sistema e programadores deverdo aprofundar-se no
conhecimento em relagédo as regras de negécios e funcionalidades da empresa. O
objetivo da Intranet é facilitar o trabalho dos funcionarios, justificando-se a

importancia de conhecer a forma de trabalho para sugerir a solugdo mais adequada.

Os principais topicos que devem ser diagnosticados em relacédo a empresa séo:
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Necessidade de implantar a Intranet

Objetivos de negdcio da empresa

Infra-estrutura de rede atual

Plataforma de Hardware

Sistema Operacional de Rede

Padronizacao (opcional) do Sistema Operacional das estacdes

Software de Web Server

Software cliente ou navegador (browser)

Sistemas de Informacdes e servicos a serem disponibilizados

Além disso, sdo necessarias algumas definigdes em relacdo as especificacbes dos
requisitos da tecnologia da Intranet. Estas definicbes s&o necessarias para a
documentacao da ferramenta desenvolvida e servirdo de referéncia para a utilizacao

e ampliacao das funcionalidades da Intranet:

Tipo de acesso a Internet.

Definicdo da politica de seguranga das informagdes e de privacidade dos usuarios.

Tipos de servigos e informagdes disponibilizados.

Suporte, treinamento e consultoria necessarios.

Escalabilidade dos recursos de TI.

6.3.1 Checklist do diagndéstico
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Ao projetar, planejar, instalar e manter uma Intranet € necessaria uma rigorosa
avaliagcao do sistema ja existente, bem como avaliar os componentes de hardware e
software e a perspectiva do sistema atual e futuro. Algumas das areas que devem

receber atencio sio:

Os servigos de informagao necessarios e a importancia desses servicos para

a produtividade, estabelecendo uma classificagao por ordem de importancia.

e Construgdo de um cronograma de implantacdo desses servigos.

e Planejamento da implantag¢ao de servigos futuros.

e Combinagao de hardware com servigos.

e Planejamento do acesso autorizado e as medidas de seguranga que devem

ser adotadas.

e Programa de treinamento.

e Programa de manutencgéo.

e Programa de backup.

¢ Informagdes de contato com todos os administradores do sistema.

e Atribuicbes de instalagéo.

e Organizacao pessoal ou hierarquia de geréncia.

e Organizagao do grupo de trabalho.

e Locais de armazenamento dos dados on-line.

e Direitos de autoria.
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e Informagdes de contato com o suporte técnico.

¢ Procedimentos de diagnéstico.

Tudo o que tiver a menor relagédo com a Intranet deve ser relacionado para que as

informagdes possam ser localizadas da maneira mais rapida, quando for necessario.

Existem muitas empresas, grupos e outras organizagdes com a finalidade de vender
informacgdes. Consultores técnicos, distribuidores de produtos de computador,
técnicos e provedores possuem experiéncia e conhecimentos que podem auxiliar a
empresa ou 0 empresario na implantacdo de uma Intranet. Esses conhecimentos

podem melhorar a qualidade e a confiabilidade da Intranet.

6.4 Sistemas de Informagées e Servigos

Apods identificar as informacdes que devem estar disponiveis na Intranet, deve-se
determinar como estdo armazenadas e quais sao suas origens. Para facilitar esta
tarefa pode-se utilizar um esbogo do organograma da empresa, fazendo analise dos

processos e do fluxo de informagdes.

Deve-se também identificar quem & o responsavel por cada processo e qual a sua
tarefa, para assim poder mapear e delegar atribuicbes e manter as informagdes da

Intranet atualizadas.

“A vantagem proporcionada pela Intranet depende da disponibilidade das
informagdes mais recentes e uma parte dos seus objetivos é permitir que os
funcionarios tomem suas préprias decisdes com base nessas informagdes”,
FRONCKOWIAK (1998, p. 50).
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6.5 Arquitetura da Informacgao

Além das informacbdes € necessario definir quais os servicos que deverdao ser
disponibilizados, que dependem dos requisitos do sistema e dos objetivos de
negocio da empresa. Cada empresa tem suas caracteristicas proprias e
necessidades particulares, mas os servigos basicos normalmente estdo presentes
nas Intranets atuais. Os servigos que compde o conjunto basico s&do o e-mail,
servidores Web, sistemas de busca, grupos de discussdo e transferéncia de
arquivos, gerenciamento de tarefas e compromissos, etc. Devido ao avango

tecnologico, este leque esta em constante expansao

De suma importancia para o projeto, € mapear as paginas Web que serao
disponibilizadas, em estrutura de arvore e assim representar a hierarquia das
mesmas. Este mapa determina o caminho para visualizar qualquer informacao
dentro da Intranet, obtendo-se deste modo uma visdo global da empresa e dos
recursos disponiveis. Como fonte de referéncia, inclusive o mapa deve estar

publicado na Intranet.

E finalmente, antes de iniciar qualquer projeto de Intranet deve-se levar em conta o
seu potencial de utilizacdo e o grau de comprometimento das pessoas para o melhor
funcionamento da ferramenta. Tendo claras estas questdes fica menos complicado
fazer este investimento que, em muito, contribui para a evolugao tecnoldgica e social

dentro das organizagdes.
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7 CONCLUSAO

7.1 Resultados Obtidos

Os conceitos apresentados neste trabalho servem para facilitar o entendimento das
tecnologias, permitir o acompanhamento do processo de implantagcdo e fazer o
relacionamento com as aplicagdes ligadas as Intranets, ja que para fazer uso das
vantagens e recursos de uma Intranet ndo ha necessidade de conhecimento técnico
aprofundado, pois o diferencial desta ferramenta é justamente a facilidade e

simplicidade de sua utilizagado por qualquer pessoa da organizagao.

Infelizmente, observamos uma grande resisténcia que algumas empresas,
especialmente as pequenas e médias, oferecem quanto a aplicacdo dos
investimentos necessarios na melhoria de seus sistemas. Um grande numero de
empresarios considera os investimentos em tecnologia da informacéo apenas como
custos e deixam de lado projetos desta natureza. Enquanto que, com investimentos
relativamente baixos se comparados as grandes solugdes comerciais disponiveis no
mercado, as Intranets possibilitam ganhos na disseminagdo e utilizagdo das
informagdes pelos usuarios em todos os departamentos da empresa.

Como um dos problemas levantados por esta pesquisa foi, o que deve ser
considerado para implantacdo de uma Intranet, concluimos que um dos focos de
atengao na implementacdo de qualquer solugdo de tecnologia da informacéo, é a
necessidade de uma grande mudanga de cultura e a transposicdo para novos

paradigmas individuais e institucionais.

A cultura organizacional e social € uma variavel critica pois gera as pressuposigoes,
expectativas, valores e normas sob as quais as pessoas operam nas organizagdes e

obter sucesso neste ambiente pode ser a chave para o éxito do projeto.
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Com relagao aos requisitos tecnoldgicos envolvidos para viabilizagdo da Intranet,
reunimos e formatamos uma base conceitual que serve de referéncia para a

definicdo estrutural da Intranet.

E, finalmente, apresentamos as diretrizes para implantacdo de Intranet de uma
forma clara e objetiva, facilitando o acompanhamento do processo de implantagao,
fazendo com que os tépicos relevantes do projeto sejam considerados e que a
interface possa ser desenvolvida de acordo com os principios basicos da ergonomia

e do design.

Desta forma, chegamos a um guia de referéncia para administradores, técnicos e
usuarios que desejam participar do universo da tecnologia da informagdo nao

apenas como simples expectadores.

Do ponto de vista da Midia e Conhecimento, observamos a Intranet como meio
facilitador nos processos de comunicagao e gestao de conhecimento, pois com sua
utilizacao diaria e ao longo do tempo, o conhecimento da organizagao estara sendo

refletido, assimilado e multiplicado por cada colaborador da empresa.

Sendo assim, concluimos nossos estudos tendo em vista que em tecnologia nada é
definitivo. Que para o sucesso de qualquer projeto € necessario o planejamento e o
controle rigoroso em sua implantagdo. Que a humanidade ja esta vivenciando uma
crescente interligagdo em rede e que, gragas as suas possibilidades, esta rede

podera ser um dos principais meios de relacionamento nos préximos anos.

E, que somente as pessoas pode ser debitada a imposicdo de seus proéprios
obstaculos e, da mesma forma, somente a elas pode ser creditada a superacao de

seus limites, visando o constante desenvolvimento da humanidade.

7.2 Trabalhos Futuros

Cientes da constante evolugdo tecnoldgica langamos sugestbes para estudos

futuros.
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Podemos dizer que o uso da comunicagado via computadores dentro e fora das
empresas € definitivo. O assunto envolve mudangas culturais, filosofia e relagdes de
trabalho, desenvolvimento de novas tecnologias, ergonomia, gestdo participativa,
capital intelectual x capital patrimonial, comunicacdo digital e relagcbes humanas,

ambientalismo e escassez de recursos, entre outros.

Todos esses topicos, sao possiveis temas de estudos mais aprofundados sendo
necessarios e oportunos para que, cada vez mais, a disseminag¢ao do conhecimento
e 0 uso da tecnologia da informagéo sejam uma realidade viavel para as empresas,

independentemente de seu porte ou segmento.

7.2.1 Portais corporativos

Serdo a proxima geracdo da Intranet. Tamanhos os recursos e a necessidade de
comunicagdo mais agil e dindmica, fardo com que as organizagdes tenham na
Internet representagdes virtuais de si proprias, com toda sua estrutura e todo seu

funcionamento espelhado em um ambiente digital.

As grande corporagbes lideradas pela Microsoft estdo fazendo dos portais
corporativos uma realidade cada vez mais presente em nosso cotidiano e entender

sua dindmica, € uma vasta fonte de pesquisas.
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GLOSSARIO

ADSL

ATM

Chat

Driver

Ethernet

Full duplex

Gateway

GigaPop

Handshake

Host
IPX/SPX

ISO

ISO/OSI

Linha de assinatura digital assimétrica, uma tecnologia destinada ao

envio de dados digitais através da rede telefénica em alta velocidade.

Asynchronous Transfer Mode — uma tecnologia de camada inferior
destinada & troca de dados a velocidades a partir de 155 Mb/s. E

superior a Ethernet para a transmissao de audio e video.

Bate-papo, secdo de troca de mensagens on-line, possibilitando

intercambio de opinides

Software através do qual um computador se comunica com um

periférico.

Padrao de comunicacdo destinado a transmissdo de dados entre
computadores. A Ethernet € um padrao de rede fisica. Ela € mapeada

nas camadas mais baixas do modelo OSI.
Comunicacao bi-direcional completa

Porta de comunicagdo ou computador que faz a ligagdo entre duas

redes distintas

Pontos de conexao regionais de agrupamento de rede que séao
formados através das universidades da Internet2 para conectar-se a

com desempenho alto a outros tipos de redes.

Método de sinalizacdo usado entre equipamentos, para indicar a

disponibilidade de envio e recebimento de dados
Computador conectado a uma rede.
Pilha de protocolos patenteada da Novell. Semelhante ao TCP/IP.

International Standards Organization — uma sociedade multinacional
responsavel pela formulacido, elaboracdo e manutencdo de padrdes

tecnologicos no ambito mundial

Maneira padronizada de conceber a comunicagao por computador com

base no Modelo de Referéncia. Proposto em 1983 pela ISO, esse



Logon

Mainframe

NFS

OsSl

Plug & play

Plug-in

Roteador

Sniffer

TCP/IP

UDP

Wizards
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modelo é importante porque pode ser usado para comparar diferentes

tecnologias da rede.

Acesso ou conexdo inicial em uma rede ou computador pela

identificagcdo positiva do usuario, normalmente através de senha.

Computador central de grande capacidade de processamento e

armazenamento de dados

Network File System, sistema de arquivos para rede — parte do sistema
operacional de rede, que permite acesso de arquivos em outros

computadores

Open Systems Interconnection — um modelo padrdo de computacao

em rede desenvolvido pela ISO.

Ligar e usar, padrao de hardware que possibilita a instalagdo simples
de novos hardwares, através do reconhecimento e configuragao

automatica

Extensbes das funcionalidades dos browser, oferecendo recursos

adicionais de multimidia

Dispositivo de rede que direciona os pacotes para seus enderecgos de
destino. Roteadores inteligentes sdo computadores capazes de
bloquear pacotes com base na origem ou no destino, funcionado assim

com um firewall de filtragem de pacotes.

Software analisador de pacotes de rede, com objetivo de coletar

informacdes alheias

Transmission Control Protocol/Internet Protocol - Pilha de protocolos

de rede da Internet

User Datagram Protocol, protocolo que permite o envio de banco de

dados através da Internet (pouco confiavel, pois ndo garante a entrega)

Parte do programa que assiste ao usuario executar uma fungdo da

melhor forma.



