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Resumo

Esta dissertagdo estuda o suporte computacional a processos de interaccdo e decisdo
em grupo, numa perspectiva que congrega organiza¢des, grupos e tecnologia. A
realizagdo deste tipo de sistemas é complexa e apresenta multiplos problemas, sendo
trés os problemas abordados em particular: (1) a complexidade do desenvolvimento
de mecanismos de interaccdo que suportem uma elevada monitoriza¢do dos utiliza-
dores; (2) a inexisténcia de suporte genérico e flexivel a estruturagdo dos processos de
decisdo em grupo; e (3) a falta de integragdo destes sistemas com outros sistemas das

organizagoes.

A resolugdo destes problemas, acompanhando o desenvolvimento realizado pelo
autor de um sistema de suporte computacional a interacgao e decisdo em grupo, contri-
bui com mecanismos de interacgdo inovadores que, no seu conjunto, tornam os sistemas
mais capazes para suportar a interacgdo em grupo, demonstra que é possivel desen-
volver mecanismos genéricos de interacgdo, a partir dos quais se constroem estruturas
diversificadas de processos de decisdo em grupo, e, finalmente, apresenta solugdes

inovadoras para a integragdo deste tipo de sistemas nas organizagdes.



Abstract

This dissertation studies the computer support to group interaction and decision pro-
cesses, with a perspective that congregates organisations, groups and technology. The
implementation of this kind of systems is complex and presents multiple problems,
being three of these problems considered in particular: (1) the complexity of develo-
ping interaction mechanisms that support an high degree of users’ monitoring; (2) the
absence of generic and flexible support for structuring group decision processes; (3)

the absence of integration between these systems and other organisational systems.

The resolution of the above problems, accompanying the development by the au-
thor of a group interaction and decision support system, contributes with innovative
interaction mechanisms that, together, make systems more capable to support group
interaction, demonstrates that it is possible to develop generic interaction mechanisms,
from which diversified structures for group decision processes can be created, and,
finally, presents innovative solutions for the integration of this kind of systems in

organisations.
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Capitulo 1

Introducao

A disseminac¢do de sistemas computacionais pelos ambientes organizacionais — siste-
mas ndo circunscritos ao posto de trabalho individual — tem apresentado uma tendéncia
crescente ao longo dos tltimos anos. Esta tendéncia foi possibilitada pela banalizagdo,
em primeiro lugar, do equipamento computacional, e, em segundo lugar, das in-
fraestruturas de comunicag¢des, interligando postos de trabalho, departamentos de
organizagdes e organizagOes entre si, através de redes locais e globais de comunicacdo

de dados.

O ambiente organizacional, povoado de computadores auténomos mas interliga-
dos, instigou ao surgimento de sistemas de trabalho cooperativo suportado em compu-
tador (computer supported cooperative work). Por exemplo, o recurso a sistemas de correio
electronico, boletins e conferéncia através de computador estd a tornar-se comuns nas

actividades didrias das organizacdes.

Por outro lado, as teorias e praticas de gestdo das organiza¢Bes tém igualmente
vindo a evoluir. Seja porque as relages sociais e humanas evoluem, os factores
econémicos o0 aconselham ou a tecnologia o instiga, as estruturas organizacionais
apresentam um cendrio evolutivo, que parte das hierarquias precisas de fungdes e
competéncias, em direc¢do a organiza¢Oes mais difusas e versateis baseadas em grupos
heterogéneos de individuos. Ou seja, perante este cendrio, os processos de decisdo
mostram uma tendéncia para substituir os individuos pelos grupos como elemento

central.
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Uma consequéncia destas duas perspectivas — mais tecnologia a interligar os in-
dividuos e maior necessidade de trabalhar em grupo — é o surgimento de sistemas
computacionais desenvolvidos com o objectivo de suportar a interac¢do e decisdo em

grupo nas organizagdes (SSIDG!).

No entanto, este tipo de sistemas depara-se com um conjunto muito vasto e di-
versificado de problemas, que poderemos classificar em trés categorias genéricas. A
interacgdo entre os elementos que constituem um grupo é um mecanismo essencial no
seu funcionamento. A interacgdo, sendo fundamentalmente necesséria ao desenrolar
das tarefas nas organizacdes, é também um factor importante nas rela¢des sociais e
humanas. Consequentemente, o desenho de sistemas computacionais que suportam
actividades em grupo deve considerar a complexidade de factores e requisitos sociais
associados a interaccdo entre os individuos e grupos. Caso contrario, a tecnologia falha

por falta de motivacdo no seu uso.

O desenho de sistemas que suportam a tomada de decisdo em grupo exige, por
um lado, uma andlise cuidadosa de como os factores organizacionais — hierarquias de
poder, localizagdo do conhecimento, regras, praticas, etc. — se irdo reflectir no sistema,
sendo dado adquirido que o sistema falha se funcionar contra a organiza¢do. Por
outro lado, deve igualmente ser considerada a possibilidade de o sistema actuar como
indutor do desenvolvimento organizacional, introduzindo ganhos de produtividade e

reorganizando as estruturas de decisao.

Finalmente, o desenvolvimento de tecnologias necessarias ao funcionamento de
sistemas que se encontram disseminados pelas organiza¢Ges, que necessitam de mediar
individuos e grupos, e estruturar a interaccdo e decisdo, constitui igualmente um

importante desafio.

Nesta dissertacdo, os Sistemas de Suporte a Interacgdo e Decisdo em Grupo serdo designados SSIDG.
A designagdo inglesa sera Group Interaction and Decision Support Systems, GIDSS. Deve ser referido que
as designacdes habituais na literatura sdo Group Decision Support Systems, GDSS ou Electronic Meeting
Systems, EMS. No entanto, a designagdo GDSS confunde-se com Decision Support Systems, DSS, um tipo
muito especifico de sistemas destinados a apoiar a exploragdo de informac&o e decisdo individuais. A
designagdo EMS, por outro lado, é utilizada para descrever sistemas onde os participantes se encontram
face-a-face, uma categoria de sistemas ndo abordada nesta tese. Assim, a designacdo SSIDG ¢é a que se
afigura mais correcta, pois aponta para trés aspectos fundamentais do tipo de sistemas abordados: o
grupo, a interacgdo e a decisdo.



1.1. CONTEXTO DA TESE 3

1.1 Contexto da tese

Esta tese foi desenvolvida no contexto do grupo Técnicas de Interac¢do e Multimédia,
do INESC. Este grupo centra a sua investiga¢do no desenvolvimento de tecnologias que
se localizam entre utilizadores e aplica¢des: suporte grafico de aplica¢des, ferramen-
tas gréficas de suporte ao desenho de aplicagdes, multimédia, hipermédia, interfaces
pessoa-mdaquina, interfaces de sistemas cooperativos. Este contexto leva ao posiciona-
mento da tese na drea de desenvolvimento de tecnologias, mantendo, no entanto, uma
perspectiva aberta para outras dreas do conhecimento, relacionadas com o tema mas
de indole ndo tecnolégica: funcionamento dos grupos, decisdo, tomada de decisdo,

decisdo organizacional.

Esta tese foi parcialmente desenvolvida no &mbito da participa¢do do autor em dois

contratos de investigagdo:

e ORCHESTRA (Organizational Change, Evolution, Structuring and Awareness). Eu-
ropean Strategic Programme for Research in Information and Technologies (ESPRIT).

Contrato No. 8749.

e BROADCAST (Basic Research on Advanced Distributed Computing: From Algorithms
to Systems). Projecto ESPRIT Basic Research. Contrato No. 6360.

1.2 Definicao dos problemas e objectivos

A perspectiva do autor, seguida nesta tese, sobre os factores que distinguem um SSIDG

de outros sistemas, baseia-se em quatro no¢des fundamentais:

e Interaccio em grupo. Os participantes de um grupo de decisdo necessitam de
trocar e partilhar informagédo, estabelecer rela¢ées e objectivos comuns, definir

estratégias de trabalho em conjunto. Este é um tema situado na drea da sociologia.

e Suporte de interacgdo. O recurso a sistemas computacionais para interactuar, em

detrimento da interac¢do face-a-face sem mediagdo, obriga ao desenvolvimento
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de mecanismos de suporte que ndo obstruam os requisitos fundamentais acima

indicados. Este é um tema fundamentalmente tecnolégico.

e Tomada de decisido em grupo. Um grupo de decisdo tem um objectivo. Logo, a sua
actividade é estruturada, cabendo ao sistema suportar essa estruturagao. Trata-se

de um tema sociolégico mas com implicagdes na tecnologia.

e Tomada de decisdo organizacional. Um grupo é uma entidade aberta e permissivel
a influéncias exteriores. Os processos de decisdo sdo influenciados pelo contexto

da organizacdo. Este tema congrega as dreas da sociologia e gestdo.

Encontram-se documentados na literatura, quer trabalhos de investigacdo que co-
brem transversalmente as quatro dreas acima indicadas, quer trabalhos que focam em
algumas destas dreas em particular. No entanto, o estudo do estado da arte permitiu
identificar diversas lacunas no conhecimento actual de como é possivel congregar num
SSIDG os requisitos associados aos grupos, organizagdes e tecnologia. Deste problema
genérico, identifica-se e da-se destaque a um conjunto de trés problemas especificos,

que serdo objecto de estudo nesta tese:

e Num SSIDG, a monitorizagdo das actividades do grupo, entendida como uma ati-
tude consciente de vigildncia, depende exclusivamente da quantidade e qualidade
da informacdo que é fornecida pelo préprio sistema a cada utilizador. Torna-se,
portanto, necessdrio desenvolver mecanismos de interaccao sofisticados, capazes

de suportar uma elevada monitorizagao.

e Um aspecto essencial para o desempenho dos grupos que utilizam um SSIDG é a
estruturacdo dos processos de decisdo. No entanto, perante a multiplicidade de
formas de estruturacdo, estes sistemas nao fornecem um suporte genérico, nem

permitem uma gestdo flexivel destas estruturas.

e Os SSIDG analisados apresentam-se de forma fechada — em salas de decisdo —
desligados dos restantes sistemas das organizagdes, o que contraria o objectivo

inicial de integragdo organizacional.
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A tese propoe-se estudar e encontrar solu¢des para estes problemas.

Simultaneamente, a outro nivel, considera-se igualmente como objectivo proceder
ao desenvolvimento de um SSIDG onde seja possivel experimentar e validar as

solucdes propostas.

1.3 Resultados

Osresultados apresentados focam naturalmente na resolucédo dos problemas que foram
identificados. Quanto ao primeiro problema, a solugdo baseia-se na decomposi¢do do
suporte computacional a interaccdo em diversos servigos (controlo da concorréncia,
controlo da interacgdo e interface pessoa-maquina), tornando possivel a realizacdo de
mecanismos (monitores) que providenciam aos utilizadores informacao detalhada

sobre o funcionamento de cada um dos servigos do sistema.

O segundo problema levou a defini¢ao de um conjunto de mecanismos genéricos
de interaccao (fases, padroes e objectos de interac¢ao) que podem ser interligados de

forma a criar multiplas estruturas de processos de decisao.

Finalmente, como solugdo para o terceiro problema, apresentam-se dois mecanis-
mos de integracdo organizacional dos SSIDG. Um destes mecanismos permite selec-
cionar as estruturas dos processos de decisdo mais adequadas ao contexto de cada
organizagdo. O outro mecanismo destina-se a integrar os SSIDG com outros sistemas

das organizag®es, em particular, sistemas de fluxos de trabalho (workflow).

Num contexto mais geral, o SSIDG desenvolvido no dmbito desta tese contribuiu

para os resultados dos projectos ORCHESTRA (1996) e BROADCAST (1995).

1.4 Contribuicao

Necessariamente, as contribui¢des em destaque estdo ligadas aos problemas e solugdes

que foram propostos:
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e A tese sugere mecanismos de interac¢do inovadores que, no seu conjunto, tornam

o0s SSIDG mais adequados ao suporte da interacgdo em grupo.

o A tese demonstra que é possivel desenvolver mecanismos genéricos de interacgao,
a partir dos quais se constroem estruturas diversificadas para processos de decisdo

em grupo.

e A tese apresenta solu¢Oes inovadoras para a integracdo deste tipo de sistemas nas
organizagdes, através da integracdo com sistemas destinados a suportar outras

actividades organizacionais.

1.5 Estrutura da tese

O Capitulo 2 apresenta uma panordmica geral dos SSIDG. Esta panordmica é cons-
truida a partir da nogdo de que existem trés perspectivas diferentes sobre o tema: uma
perspectiva centrada no grupo, esclarecendo o conceito de interac¢gdo em grupo; uma
perspectiva tecnolégica, voltada para o seu suporte computacional; e, finalmente, uma

perspectiva organizacional, esclarecendo o conceito de tomada de decisao.

O Capitulo 3 é dedicado a analisar e classificar os componentes que, no seu conjunto,
constituem um SSIDG: suporte de interacgdo, facilitacdo de processos e assimilagdo
organizacional. Um objectivo fundamental deste capitulo é identificar os diversos
problemas, solugdes e tecnologias aplicadas a esses componentes, caracterizando o

estado actual do conhecimento nesta area.

Os trés capitulos seguintes sao dedicados a realizagdo dos componentes de suporte
de interacgdo, facilitacdo de processos e assimilacdo organizacional. Assentes nestes
contextos, sdo apresentadas solugdes para cada um dos problemas seleccionados como
foco desta tese. O componente de suporte de interac¢do, apresentado no Capitulo 4,
define quatro objectos, cada um deles dedicado a aspectos caracteristicos do suporte
de interaccdo: (1) registos, que exercem controlo da concorréncia; (2) assistentes, que
exercem controlo da interacgao; (3) conexoes, que permitem encadear as operagdes dos

utilizadores; e, (4) monitores, que fornecem informagdo sobre o funcionamento dos
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restantes objectos aos utilizadores do SSIDG.

O componente de facilitagdo de processos, apresentado no Capitulo 5, define mais
dois objectos necessarios a estruturagdo dos processos de decisdo: (5) estilos, que per-
mitem configurar as interac¢des dos utilizadores com o sistema; e (6) o faseador, um

objecto que manipula os estilos de modo a estruturar os processos de deciséo.

O componente de assimilag¢do organizacional, descrito no Capitulo 6, apresenta dois
objectos destinados a integrar o SSIDG numa organizagao: (7) o consultor, que permite
estruturar os processos de decisdo da forma mais adequada a cada organiza¢do em
particular; e (8) o gestor, que integra o SSIDG com os sistemas de fluxos de trabalho e

correio electrénico das organizacdes.

O Capitulo 7 apresenta conclusodes e trabalho futuro.



CAPITULO 1. INTRODUCAO



Capitulo 2

Panoramica

2.1 Enquadramento

Estuda-se nesta tese o suporte computacional a processos de interaccdo e decisdo em
grupo. O objectivo fundamental deste capitulo é introduzir o tema de forma geral.
Uma questdo central em andlise é o papel da tecnologia nos processos de interacgdo e
decisdo em grupo, materializado em sistemas que se denominam Sistemas de Suporte
a Interacgdo e Decisdo em Grupo (SSIDG). No entanto, pretende-se desenvolver esta
perspectiva tecnolégica num contexto mais alargado de entendimento das influéncias

de grupos de individuos e organiza¢des nos SSIDG.

O capitulo encontra-se estruturado do seguinte modo: apresenta-se de inicio o
conceito de interaccdo em grupo. Em seguida, descrevem-se alguns requisitos dos
sistemas computacionais de suporte a interaccdo em grupo. Esclarece-se o conceito
de tomada de decisdo em grupo. Finalmente, perspectiva-se a tomada de decisdo em

grupo segundo uma 6ptica organizacional.

2.2 Interaccao em grupo

As actividades em grupo sdo processos sociais que requerem um mecanismo a que

chamamos interacgdo: partilha de ideias, valores, sentidos e estabelecimento de uma

9
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compreensdo mutua entre participantes (Patton ef al., 1989).

Quando face-a-face, os individuos interactuam através de mdltiplos canais de
comunicagdo: audiveis, visuais, faciais, movimentos corporais ou sinais psicol6gicos
(Hiltz & Turoff, 1993). As mensagens trocadas através destes canais devem ser com-
preendidas por quem as envia e recebe, uma tarefa que implica percep¢ao, cognicdo e
julgamento de cada individuo. Quando os individuos interactuam através de meios de
comunica¢do suportados por tecnologias, tais como telefone, video-conferéncia, cor-
reio ou correio electrénico, encontram diversas restri¢des a disponibilidade e largura
de banda desses meios. Estas restri¢des definem o grau de co-presenga (co-presence) (Mc-
Carthy & Monk, 1994), ou seja, sentido de estar presente, percebido pelos participantes
de um grupo. Nesse sentido, a interac¢do em grupo suportada por meios computa-
cionais tende a reduzir a co-presenga dos seus participantes. No entanto, contrariando
esta atirmacdo, McCarthy e Monk (1994) indicam que os individuos familiarizados com
a tecnologia podem ultrapassar as limitagdes dos meios de comunicagao, adquirindo
um grau de co-presenca mais aproximado do apercebido nas interac¢bes face-a-face.
Por exemplo, o espacamento de texto pode aumentar a expressividade das mensagens
escritas, se tanto quem envia como quem recebe essas mensagens compreender o seu
significado (Hiltz & Turoff, 1993). Existe portanto uma correlagdo entre co-presenca e

tamiliaridade. Esta correlagdo pode ser aproveitada pelos SSIDG.

A distingdo entre interac¢do e comunicagdo resulta da interdependéncia entre os ele-
mentos de um grupo. As actividades individuais sao interdependentes no sentido em
que fluem de um individuo para outro. Podem-se identificar trés tipos de interde-

pendéncia (Butler, 1991):

e Indirecta. Quando a interdependéncia se estabelece indirectamente, partilhando
um determinado contexto. A este nivel, os individuos coordenam-se através de
um mediador, que permite efectuar transacgdes sobre o contexto partilhado de

acordo com normas pré-estabelecidas.

e Sequencial. Quando a actividade flai sequencialmente de individuo para in-
dividuo. Aqui, os individuos coordenam-se por escalonamento de actividades,

assegurando a ligagdo atempada entre entradas e saidas.
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o Reciproca. Quando a actividade flti nos dois sentidos entre individuos. Neste
caso os individuos coordenam-se por ajustamento mutuo (mutual adjustment)

(Mintzberg, 1993a).

Ao contrério da interac¢do face-a-face, onde a interdependéncia é gerida de forma
implicita pelos participantes, a interaccdo mediada por um suporte computacional
torna esta gestdo explicita. Torna-se necessario, por outro lado, integrar mecanismos

de coordenacdo no suporte computacional.

Cooperatividade (cooperativeness) é a tendéncia dos membros de um grupo para coope-
rar na resolugdo de um problema. Os conflitos entre membros de um grupo devem ser
evitados pois, quando em excesso, podem restringir o desempenho do grupo, levando
a desconfianga e inseguranga. Pelo contrédrio, “a cooperatividade leva a coordenagao
de esforcos, produtividade, boas relacdes humanas e outros efeitos positivos” (Pat-
ton et al., 1989). Existem provas de que o suporte computacional da interac¢do pode
limitar a cooperatividade dos participantes (Grudin, 1993). Para ultrapassar este pro-
blema podem-se considerar duas alternativas: (1) estabelecer normas na interacgdo
que evitem os conflitos; (2) promover o uso da tecnologia, através de servigos que de
outro modo ndo estariam disponiveis aos utilizadores (automatizar algumas tarefas,

por exemplo (Grudin, 1994)).

A coesdo (cohesiveness) de um grupo estd relacionada com a atracgdo de cada in-
dividuo para o grupo e resulta em mais confianga e melhor desempenho. A coesdo
apresenta dois aspectos conflituosos: por um lado, um grupo coeso estd mais habili-
tado a resolver problemas e encontrar solugdes; por outro lado, um grupo demasiado
coeso tende a evitar as alternativas, preferindo solu¢fes por unanimidade, um pro-
blema conhecido por groupthink (Brandstatter et al., 1982; Davis & Hinsz, 1982; Janis,
1982; Steiner, 1982). O suporte computacional permite inserir técnicas especificas de
prevencdo de situagdes de groupthink nos processos de decisdo em grupo (DeSanctis &

Gallupe, 1987).

A dimensdo do grupo é também um factor a considerar na interacgdo entre os seus
elementos. Os grupos de grande dimensdo tendem a ser dominados pelos membros

mais agressivos, o que inibe a participagdo, enquanto que o0s grupos pequenos permitem
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mais liberdade de expressdo e maior qualidade na interaccdo (DeSanctis & Gallupe,
1987). Em grupos de grande dimensao, o suporte computacional permite balancear as

intervengOes dos diversos participantes, evitando este problema.

Nesta dissertagao serd utilizada a seguinte definicdo de interaccdo em grupo:

Interac¢do em grupo: Caracteriza-se pela co-presenga, interdependéncia, coope-

ratividade e coesdo entre individuos que, conscientemente, formam um grupo.

2.3 Suporte de interaccao

A tecnologia ganhou presenca nos processos de interaccdo em grupo devido, fun-
damentalmente, a actual integracdo de computadores e redes de comunica¢ées nas
organiza¢des. Uma opinido que tem prevalecido na literatura (v.g. (Grudin, 1991))
é que o seu papel é dificil de definir, principalmente porque se combinam de forma
Unica organizagdes, grupos, individuos, aplica¢fes e equipamento informético; e se
envolvem diversas dreas cientificas e técnicas, incluindo sistemas de comunicacoes,
sistemas distribuidos, interac¢do pessoa-maquina ou inteligéncia artificial. O papel da
tecnologia nestes processos pode ser dividido em trés dominios de aplicacdo (DeSanctis

& Gallupe, 1987; Ellis et al., 1991):

e Suporte de comunicagdo. Neste dominio, o suporte tecnolégico tem como finali-
dade permitir a comunicagao entre os elementos do grupo. Consideram-se neste
suporte: (1) comunica¢do de audio e video em redes dedicadas (Matsuura et al.,
1993; Ishii et al., 1994; Machrone, 1994); (2) comunica¢do multimédia, suportada
por redes de computadores (McCarthy & Miles, 1990; Gaver, 1991; Scrivener
et al., 1994; McCarthy & Monk, 1994); (3) sistemas de mensagens (v.g. correio

electronico e sistemas de boletins (Grudin, 1994)).

e Suporte de interacgdo. Compreendendo a partilha de informacdo e coordenagdo
dos elementos do grupo. Incluem-se neste dominio (Pendergast, 1990; Knister
& Prakash, 1990; Ellis et al., 1990; Ellis et al., 1991; Bier & Freeman, 1991; Pat-

terson, 1991; Beaudouin-Lafon & Karsenty, 1992): (1) sistemas de processamento
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automadtico de mensagens ou documentos; (2) sistemas de especificacdo de pro-
cessos; (3) sistemas de coordenacéo; (4) editores multi-utilizador; (5) sistemas
hipertexto multi-utilizador (Haake et al., 1994); (6) ferramentas destinadas a au-
mentar a produtividade da interaccdo (Nunamaker et al., 1987; Turoff, 1991; Hiltz
et al., 1991; DeSanctis et al., 1993; Gavish et al., 1993; Whitaker, 1994).

e Suporte de intervengido. Onde a tecnologia possui capacidade operativa' nos pro-
cessos de interacc¢do e decisdo em grupo. Incluem-se neste dominio: (1) sistemas
periciais (expert systems) (Matwin et al., 1989); (2) sistemas de agentes (Shaw &
Fox, 1993; Edmonds et al., 1994; Greif, 1994).

No contexto desta tese, delimita-se o estudo dos SSIDG ao dominio do

suporte de interacgao.

As razdes fundamentais que conduziram o autor a ndo considerar os restantes

dominios foram:

e Os mecanismos de comunicagdo que possibilitam uma elevada co-presenca dos
utilizadores do SSIDG apresentam requisitos relativamente a infraestrutura de

comunica¢des ndo aplicdveis a todas as organizagdes.

¢ Ahipoétese de desenvolvimento de mecanismos de interac¢do inovadores, capazes
de restabelecer os niveis de co-presenga a que os participantes em processos de
decisdo face-a-face se encontram habituados. Da superagdo deste desafio resultam

novas modalidades de interacgdo mediada pelos sistemas computacionais.

e A importancia dada ao conceito aberto de interac¢do em grupo, em contraponto a
uma intervencdo prescritiva e formal nesses processos, pretendendo-se valorizar

o papel dos sistemas computacionais em processos nao formalizados.

Descrevem-se de seguida os requisitos do suporte computacional de interaccao em

grupo.

' A capacidade indutora ¢ incluida no suporte de interaccdo.
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2.3.1 Partilha de informacgao

A partilha de informacdo tem um papel central no suporte de interac¢do, sendo o
meio de manter um contexto comum aos diversos participantes de um grupo (interde-
pendéncia indirecta). Para criar e manter computacionalmente este contexto torna-se

necessdrio resolver o seguinte conjunto de problemas:

o Coeréncia de dados. Sendo a informagdo manipulada por multiplos utilizadores,
levanta-se o problema de preservar a sua coeréncia. Este é um problema classico
que pode, por exemplo, ser resolvido através do mecanismo de transacg¢des para
controlo da concorréncia (Barghouti & Kaiser, 1991). Todavia, para o caso parti-
cular dos SSIDG, revela-se necessaria uma seleccao de mecanismos mais flexiveis
(Rodden et al., 1992). Tal deve-se a que nos SSIDG o controlo rigido da con-
corréncia reduz o nivel de co-presenca dos utilizadores do sistema (por limitar o

acesso aos dados, por exemplo).

o Organizagdo dos dados. Existem relacdes entre os modelos de organiza¢do dos
dados e os modelos de interac¢do. Os dados devem ser organizados no sistema
de forma a optimizar a sua manipulagdo por multiplos individuos, permitindo

actividades paralelas mas, simultaneamente, evitando a concorréncia.

2.3.2 Controlo da interac¢ao

A interaccdo em grupo estabelece-se ndo s6 de forma indirecta, através da partilha
de informagdo, mas também de forma directa, pelo controlo de acesso aos meios de
comunicagao (interdependéncia sequencial e reciproca). Podem-se identificar diversos

mecanismos de controlo da interac¢do nos SSIDG (Rodden & Blair, 1991):

o De conferéncia. Controlam de forma rotativa o acesso individual aos meios de

comunicacgao.

o Semi-formais. Utilizam atributos contidos nas mensagens geradas pelos utiliza-
dores para definir cadeias de destinatarios que cada mensagem devera percorrer

sucessivamente.
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o Argumentagio. Definem processos retoricos de interacgdo entre individuos.

e Linguisticos. Baseiam-se na linguagem para controlo da interaccdo, utilizando
padrdes formalizados de conversacdo entre individuos (v.g. a uma “pergunta”

sucede-se uma “resposta” ou outra “pergunta”).

e Formais. Ultilizam especificagdes dos papéis atribuidos aos utilizadores, e das

acgdes que estes podem realizar, para definir padrdes de interacgao.

2.3.3 Interface pessoa-maquina

A interface pessoa-maquina é responsavel por mediar a utiliza¢do do sistema. Indirec-
tamente, a interface pessoa-maquina actua como mediadora entre os elementos de um
grupo. Nos sistemas correntes, constituidos por estacbes de trabalho integrando te-
clado e rato, esta é essencialmente uma interface gréfica. Pode identificar-se o seguinte

conjunto de requisitos nas interfaces pessoa-maquina dos SSIDG:

e Monitorizagido. Sendo a interface grafica mediadora entre os utilizadores e 0 SSIDG,
torna-se fundamental que esta permita uma adequada monitoriza¢do do sistema.
A monitorizagdo é o tinico mecanismo disponivel no SSIDG capaz de influenciar
positivamente o nivel de co-presenca dos utilizadores. Por ineréncia, os mecanis-
mos de monitorizagdo devem ser capazes de fornecer aos utilizadores informacao
sobre o controlo de acesso aos dados partilhados e sobre o controlo da interacgdo
efectuados pelos sistema. No entanto, outras modalidades de monitorizagdo de-
vem ser incluidas na interface pessoa-mdaquina, o que leva, por exemplo, a uma

definicdo de espagos publicos e privados.

e Espacos publicos. Os espagos publicos, partilhados por todos os participantes do
grupo, devem ser geridos de forma a que a coeréncia (visual) dos objectos neles
contidos seja mantida. Este problema é semelhante ao problema da coeréncia
de dados, sendo todavia necessario cuidar de alguns requisitos particulares da
interaccdo pessoa-médquina, nomeadamente, o tempo de resposta do sistema aos

utilizadores.



16 CAP{TULO 2. PANORAMICA

e Espacos privados. Sendo as actividades em grupo constituidas por um misto de

tarefas publicas e privadas, torna-se necessario coordenar ambos os espagos.

Define-se suporte de interacgdo:

Suporte de interac¢do (no contexto de um SSIDG): Conjunto de técnicas de

partilha de informagdo, controlo da interacgdo e interface pessoa-mdquina.

2.3.4 Natureza distribuida dos sistemas

Do ponto de vista tecnolégico, a interaccdo em grupo pode ser definida segundo
um modelo de distribuicdo temporal e espacial (Ellis et al., 1991; Applegate, 1991;
Nunamaker et al., 1991; Johansen, 1991; Rodden et al., 1992). Caracteriza-se a dimensao
temporal em duas categorias: tempo-igual (same-time), quando existe simultaneidade ou
quase-simultaneidade na partilha de ideias e controlo da interac¢do entre individuos, e
tempo-diferente (different-time), quando ndo existe esta simultaneidade. Caracteriza-se a
dimensdo espacial em duas categorias: local-igual (same-place), quando os utilizadores
do sistema se encontram face-a-face, e local-diferente (different-place), quando ndo existe

contacto fisico entre os utilizadores do sistema.

A combinacdo das dimensdes de tempo e espago estabelece quatro tipos de SSIDG
com caracteristicas bem distintas. Os sistemas que cumprem o requisito tempo-
igual/local-igual centram-se nos mecanismos de partilha de informacgdo, dado que
a maior parte das questdes ligadas aos mecanismos de controlo da interacg¢do e inter-
face pessoa-mdaquina podem ser resolvidas face-a-face pelos participantes. O quadro
electronico é um exemplo deste tipo de sistemas. Os sistemas que cumprem o requi-
sito tempo-diferente/local-diferente minimizam os mecanismos de interface pessoa-
mdaquina (monitoriza¢do e espagos publicos), fundamentalmente porque as actividades
sdo realizadas nos espacgos privados dos utilizadores. O correio electrénico e os siste-
mas de boletins constituem exemplos deste tipo de sistemas. Os sistemas que cumprem
o requisito tempo-diferente /local-igual, 4rea onde actualmente apenas podemos situar
os quiosques (Johansen, 1991), dada a sua natureza, minimizam os mecanismos de

partilha de informacéo e controlo da interacgdo.
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Quanto aos sistemas que cumprem o requisito tempo-igual/local-diferente, ndo
é possivel considerar neles qualquer minimizagdo das funcionalidades do suporte de
interaccdo. A partilha de informacdo é essencial para manter o contexto partilhado
entre utilizadores que ndo se encontram face-a-face; o controlo da interaccado é essencial
para gerir as interven¢des de utilizadores que se encontram em simultdneo face ao
sistema; a interface pessoa-mdquina (fundamentalmente a monitoriza¢do) é essencial
para aumentar o nivel de co-presenga, a partida reduzido por os utilizadores ndo se
encontrarem face-a-face. Perante o cendrio aqui tracado, compreende-se o interesse

particularizado nos sistemas tempo-igual/local-diferente:

Nesta tese, abordam-se apenas os SSIDG com caracteristicas tempo-

igual/local-diferente.

24 Tomada de decisao em grupo

Os grupos de individuos sao objecto de estudo em diversas dreas cientificas, nomeada-
mente psicologia, antropologia e zoologia (Torrington, 1982). Encontramos nestas dreas
de estudo multiplos aspectos sociais dos grupos com implicagdes na tomada de decisdo:
formacao e desenvolvimento de um grupo; sua estrutura e comportamento; interac¢do
em grupo; motivacdes individuais e de grupo; lideranga; conflitos e resolugdo de con-
flitos; cultura; valores e atitudes (Robbins, 1992). Porém, o aspecto que consideramos
central numa perspectiva da tomada de decisdo em grupo é a compreensao de como
um grupo de individuos analisa um determinado problema e cooperativamente desen-
volve uma solugdo. Pretende-se contribuir para o desenho de SSIDG mais habilitados

a suportar a tomada de decisdo em grupo.

Tendo em vista reduzir o espectro da discussdo a questdo central da tomada de
decisdo em grupo, parte-se de um cendrio onde se garantem diversas premissas sobre a
natureza e estimulo de um grupo: o grupo j4 se encontra formado, os seus participantes
tém uma preocupac¢do comum, voltada para o mesmo problema, estdo comprometi-
dos a trabalhar em conjunto e dispostos a cooperar na procura de uma solugdo. Ficam
afastados deste cendrio os grupos heterogéneos, por exemplo, constituidos por elemen-

tos pertencentes a organizagdes diversas e com interesses diversos (Brandstatter, 1982;
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Lewicki, 1992; Jackson, 1992). Apés esta andlise, discute-se a facilitagdo computacional

de processos de decisdo em grupo.

2.4.1 Estruturalégica da tomada de decisdao em grupo

As decisdes em grupo envolvem pessoas a discutir em conjunto com o objectivo de
cooperativamente resolver um problema. Algumas teorias que explicam 0s processos
de decisdo em grupo descrevem-nos com base na identificacdo de fases de desenvol-
vimento na actuacdo do grupo desde o contacto com o problema até a decisdo final.

Robbins (1992) apresenta um modelo com as seguintes fases:

o Pesquisa. O grupo pesquisa informacgao sobre um problema proposto.

e Avaliagdo. Os membros do grupo comecam individualmente a identificar e avaliar

solugdes para o problema.
e Exploragido. Finalmente, o grupo discute conjuntamente as diferentes propostas,

tentando chegar a uma decisdo comum.

Patton et al. (1989) e Johansen et al. (1991) apresentam um modelo expandido

(definido originalmente por Tuckman (1965)):

Formagio. Formagdo de objectivos, identidade e regras do grupo.

Discussdo. Resolugdo de conflitos entre membros do grupo.

Normalizagido. Nesta fase o grupo comeca a partilhar informacdo e cooperar,

gerando uma compreensdo global sobre o problema.

Desempenho. Dado que os conflitos foram resolvidos e o grupo tem uma visdo

global sobre o problema, pode iniciar-se a sua resolugao.

Johansen (1991) adoptou o seguinte modelo para explicar a tomada de decisdo em

grupo (originalmente atribuido a Drexler (1988)):
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e Orientagido. O grupo discute o objectivo do processo.
e Criagdo de confianga. O grupo tenta criar uma identidade prépria.

e Clarificagdo de objectivos. O grupo foca a sua atencdo na tarefa que deve ser

executada, identificando e clarificando objectivos.
e Compromisso. O grupo selecciona os objectivos, restri¢des, tarefas e recursos.

e Realizacdo. O objectivo desta fase é responder a questdes associadas a tarefa: quem

a realiza, quando e onde.

e Desempenho. Nesta fase o grupo atinge grande capacidade de desempenho de

tarefas e portanto os problemas podem ser rapidamente resolvidos.

e Renovagdo. O grupo faz a transi¢do para outro processo.

Note-se que 0s modelos de tomada de decisdo baseados em fases devem ser ana-
lisados num sentido lato. De facto, o desenvolvimento de solugdes ndo se restringe
ao seguimento linear de fases tal como acima descrito. Algumas fases podem ser
reiteradas, a medida que novos problemas e ideias emergem, e outras podem néao se
manifestar (por exemplo, a criacdo de confian¢a ndo se manifesta em grupos cujos
elementos possuem experiéncia de trabalho conjunto). Apesar de ser possivel iden-
tificar as diversas fases ao longo dos processos de decisdo em grupo, ndo é contudo
possivel definir um padrdo de comportamento aplicavel a todos os grupos. Os modelos

baseados em fases ndo podem portanto ser utilizados pelos SSIDG de forma prescritiva.

A andlise de grupos bem e mal sucedidos na tomada de decisdo revela que o seu
sucesso se deve ao facto de existir um planeamento estratégico do processo, ao invés
de o grupo partir de imediato a procura de solug¢des para o problema (DeSanctis & Gal-
lupe, 1987). O planeamento adequado evita processos divergentes ou erréticos (Patton
et al., 1989). Sendo assim, a importancia de uma caracterizacdo da tomada de decisao
em grupo baseada em fases reside em dois objectivos: (1) andlise estruturada do de-
sempenho do grupo, que permita estabelecer mecanismos de aprendizagem de modos
mais eficazes de tomada de decisdo; (2) utilizagdo deste conhecimento no planeamento

dos processos de decisdo, com o objectivo de melhorar o desempenho e a qualidade das
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solugdes encontradas pelo grupo. O segundo objectivo revela-se de particular interesse
no contexto desta tese.

Nesta dissertacdo serd utilizada a seguinte definicdo de tomada de decisdo em

grupo:

Tomada de decisdo em grupo: Processo que conduz desde um problema até uma

solugdo, sustentado na interac¢do em grupo e estruturado logicamente em fases.

2.4.2 Facilitagao de processos de decisao em grupo

Ja foi referido que um dos objectivos da estruturacado l6gica é aumentar a eficiéncia dos
processos de decisdo em grupo através de um adequado planeamento. A estruturagdo
l6gica pode ser aplicada a um processo de decisdo em grupo através de dois tipos de
técnicas: condugao e facilitagdo. Astécnicas de condugdo recorrem a um lider do grupo.
Ao lider cabe o papel de estabelecer objectivos e valores, verificar o desempenho,
administrar prémios e estruturar o processo de decisdo. As técnicas de facilitagdo
destinam-se a induzir uma estrutura légica num processo de decisdo de forma nao
prescritiva, e podem ser introduzidas no grupo através de sessdes de treino, anteriores
ao processo de decisdo, participagdo de um especialista — um facilitador humano — no

processo ou com apoio computacional.

As técnicas de condugdo de processos de decisdo em grupo tendem a reflectir o de-
senvolvimento individual de capacidades de lideranga. As técnicas de facilitagdo, por
outro lado, lidam com um conjunto de condi¢des que influenciam todos os participan-
tes do grupo. Grudin (1993) analisou as razdes porque muitas aplica¢cdes cooperativas
talham os seus objectivos e chegou a conclusdo que tal acontece devido ao facto de
quem necessita de executar alguma actividade adicional inerente as aplicagdes coope-
rativas ndo ser quem beneficia com a tecnologia. A aplicagdo de técnicas de condugédo
aumenta este problema. Pelo contrério, as técnicas de facilitagdo ja demonstraram um

impacto positivo no desempenho dos grupos (Patton et al., 1989).
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Assumindo a estruturagdo logica como um requisito dos SSIDG, opta-se

neste trabalho por concentrar a aten¢do no estudo da facilitagdo de processos

e seu suporte pelos SSIDG.

Em conformidade com os modelos baseados em fases, pode-se estruturar a

tacilitacdo de processos de decisdo nos seguites tipos (Hwang & Lin, 1987):

e Procura de ideias. Os participantes sdo induzidos a propor ideias para a resolugao
de um problema. De modo a aumentar as oportunidades de surgimento de ideias
inovadoras, este tipo de facilitagdo evita a avaliacdo e confronto imediato de

ideias.

e Confrontagdo criativa. Os participantes sdo induzidos a analisar e discutir as
opinides de outros membros do grupo. O objectivo é gerar uma perspectiva

de grupo sobre um dado problema sem eliminar opinides minoritdrias.

e Estruturacdo sistemidtica. Os participantes sdo induzidos a estruturar um conjunto
de solugdes para um problema, eliminando as mais desfavoraveis (v.g. votando)

ou atribuindo prioridades de acordo com um conjunto de critérios pré-definidos.

Diversas técnicas de facilitagdo de processos de decisdo em grupo tém sido pro-
postas e testadas, ndo s6 através de papel e ladpis mas também através de SSIDG.
Estas técnicas tém a particularidade de ndo s6 se basearem nas teorias sobre decisao
em grupo descritas anteriormente, mas também combinarem muitas consideragdes
praticas extraidas durante a sua utilizagdo intensiva nas organizacdes. Nesta seccdo
sdo sucintamente apresentadas duas técnicas, a titulo de exemplo, que se consideram

mais significativas. Outras técnicas sdo apresentadas no apéndice A.

2.4.21 Nominal Group Technique

A Nominal Group Technigue (NGT) é uma técnica de aquisi¢do participativa de dados
e formacdo de consensos (Sink, 1983; Moore, 1994). O formato de uma reunido que
utiliza a NGT baseia-se num facilitador que assegura que o grupo percorre as seguintes

tases no processo de decisdo:
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e Geracdo individual e silenciosa de uma lista de ideias.

e Apresentacdo publica das ideias, onde cada membro do grupo selecciona e des-
creve uma ideia da sua lista individual. A apresentacdo processa-se de forma cir-
cular, percorrendo todos os participantes até que todas as ideias (ou um ntiimero
méximo fixado) sejam expostas. Desta fase resulta uma lista global de ideias

proposta pelos elementos do grupo.

e Clarificacdo das ideias constantes na lista global. Nesta fase sdo clarificadas

algumas incoeréncias, sendo eliminadas da lista as ideias iguais.
e Votacdo individual das ideias, de que resulta uma lista ordenada.

e Discussdo dos resultados, percep¢ao de consensos e foco em potenciais préximos

passos.

As reunides NGT sdo estruturadas de modo a gerarem uma lista ordenada de
ideias segundo um critério de qualidade. No entanto, considera-se que a técnica é

muito sensivel ao desempenho do facilitador (Hwang & Lin, 1987).

2.4.2.2 Processo Delphi

O processo Delphi é aplicado em problemas complexos e ndo estruturados, com o
objectivo de desenvolver duas listas de argumentos mais favoraveis e menos favoraveis
quanto a um conjunto de solugdes alternativas (Turoff, 1991). O processo Delphi baseia-
se na geracdo individual e silenciosa de sugestdes e argumentos que sdo iterativamente
solicitados por um facilitador aos membros do grupo. As fases seguidas pelo facilitador

sdo as seguintes (Hwang & Lin, 1987):

e Questiondrio inicial. Este primeiro questiondrio pretende que os participantes

respondam de forma alargada a um determinado problema.

e Andlise do questiondrio. Desta andlise, realizada pelo facilitador, resulta uma lista
que resume 0s objectos identificados pelas respostas dos participantes. A lista é

apresentada aos participantes preservando o anonimato.
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e Sequndo questiondrio. O moderador desenvolve novo questiondrio que permita
identificar dreas de acordo e desacordo. Os participantes sdo solicitados a apre-

sentar opinides e votar a lista de objectos.

o Andlise do sequndo questiondrio. Realiza-se a contagem de votos e gera-se um

resumo dos comentérios associados a cada objecto.

o Terceiro questiondrio. Desenvolve-se novo questiondrio que permita identificar

areas de acordo e desacordo entre os participantes.

e Relatério final. O relatério final permite resumir os resultados do processo e

legitimar acges futuras.

O processo Delphi baseia-se no anonimato dos membros do grupo e esta particular-
mente vocacionado para evitar o confronto directo. As decisdes Delphi expressam mais
opinides que factos, o que exige que os membros do grupo sejam peritos. Uma outra
caracteristica do processo Delphi é que ndo exige a presenca face-a-face dos membros

do grupo (Robbins, 1992).

2.5 Tomada de decisao organizacional

As organizag¢Oes constroem-se em torno de estruturas, pessoas, relagdes sociais e ac-
tividades (Mitchell & Larson, 1987). As actividades nas organizagdes sdo multiplas
mas a gestdo, planeamento e tomada de decisdo podem certamente ser considera-
das como fundamentais em todos os tipos de organiza¢des. No contexto desta tese,
gestdo, planeamento e tomada de decisdo sdo englobadas numa tnica actividade, a
que se chama tomada de decisdo. A perspectiva organizacional desenvolve-se num
cendrio dominado por actividades de tomada de decisdo, pretendendo-se compreender
e contribuir para alargar as vantagens da assimilacdo pelas organiza¢des de sistemas
computacionais vocacionados para apoiar essas actividades. Comparativamente com
o texto anterior, descritivo da tomada de decisdo em grupo, complementa-se aqui uma
perspectiva do grupo fechada no seu préprio contexto com uma perspectiva do grupo

aberta para o contexto organizacional.
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Para que a assimilacdo dos SSIDG pelas organizacoes seja concretizada, torna-se
necessdario potenciar as capacidades destes sistemas com o conhecimento e desenvol-

vimento das estruturas e actividades organizacionais.

As tendéncias correntes de desenvolvimento organizacional consideram que as
organizag¢des devem substituir estruturas hierarquizadas por estruturas organicas, de
modo a que organiza¢des menos burocraticas, mais competitivas e flexiveis possam
surgir (Robbins, 1992). Uma consequéncia das novas formas de estruturagdo das
organizagdes € a reorganizacdo da tomada de decisdo em torno de comités, equipas de
projecto ou grupos de trabalho. Consequentemente, cada vez mais os individuos sao
requisitados para participar continuamente e em conjunto com outros, na resolugao
de problemas (Burns & Stalker, 1992). Applegate (1991) confirma esta perspectiva ao
afirmar que a “énfase nos grupos se estd a espalhar dentro das organizacdes” e ao
reconhecer que 0s grupos estdo a permitir re-desenhar as estruturas, principios de
gestdo e actividades das organizag¢fes. Surge assim a noc¢do de tomada de decisdo em

grupo como factor de desenvolvimento organizacional.

Do ponto de vista das organizac¢des, uma decisdo ndo é uma entidade fechada. A
sua compreensdo implica uma andlise do impacto do contexto organizacional tanto nos
processos que levam a essa decisdo como nos processos posteriores a tomada de decisdo
(Jirotka et al., 1992). Para uma maior clareza de exposicdo, a andlise encontra-se orga-
nizada em duas grandes dreas: estrutural, referente a uma perspectiva de longo prazo
das organizag¢Oes na resolugdo de problemas; e contingencial, mais relacionada com
as particularidades de cada problema que emerge numa organizacgdo e as estratégias

delineadas para resolver esse problema.

2.5.1 Perspectiva estrutural das organizacoes

As estruturas organizacionais em que os individuos e grupos se inserem tém um im-
pacto significativo na forma como estes tomam decisOes, seja facilitando e motivando
o seu desempenho ou restringindo e controlando as suas responsabilidades (Robbins,
1992). Dois tipos diferentes de estruturas organizacionais sdo identificados por Harri-

son (1987), Burns e Stalker (1992):
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o Mecanicista. A organizacdo mecanicista define hierarquias precisas de responsabi-
lidades, controlo e conhecimento. Os fluxos de informacdo necessérios a tomada
de decisdo sdo verticais, ascendentes e descendentes, de acordo com o estatuto e

grau de autonomia de cada individuo.

e Orginica. Uma estrutura organica é caracterizada por organizar em rede as res-
ponsabilidades, controlo e conhecimento. Os fluxos de informacao sdo portanto

mais horizontais que verticais.

Mintzberg apresenta-nos uma perspectiva mais detalhada sobre as estruturas or-
ganizacionais (Mintzberg, 1979; Mintzberg, 1992; Mintzberg, 1993b). Para Mintzberg,
uma organiza¢do decompde-se em cinco componentes fundamentais: o centro opera-
cional (core operators), que desempenha tarefas bdsicas; a componente administrativa,
dividida em vértice estratégico (strategic apex), responsavel global pela organizacdo, e
linha do meio (middle line), que possui autoridade sobre o centro operacional; a tecnoes-
trutura (technostructure), que engloba individuos dedicados a analisar e padronizar os
procedimentos de trabalho; e, finalmente, o pessoal de apoio (support staff) que suporta o

funcionamento da organizacdo nas tarefas que nao se consideram bdsicas.

Cada um dos componentes acima indicados possui requisitos diferentes de tomada
de decisdo. O vértice estratégico exige solug¢des inovadoras para o desenvolvimento
organizacional e portanto favorece procedimentos informais de decisdo, baseados na
interaccdo entre individuos. Pelo contrdrio, o centro operacional desempenha ta-
refas padronizadas que requerem procedimentos formalizados e fluxos verticais de
informacdo para a tomada de decisdo. A linha do meio administrativa tem de in-
terligar o vértice estratégico com o centro operacional, uma funcdo que exige fluxos
verticais de informagdao, tanto de controlo como de percepcdo da sua aplicagdo. Sendo
certo que estes fluxos implicam procedimentos formais, a linha do meio deve também
desenvolver procedimentos informais, por ser solicitada a desenvolver capacidades de

decisio.

Da descricdo dos modelos anteriores reconhecemos a coexisténcia entre procedi-
mentos formais e informais de decisdo, englobando fluxos verticais e horizontais de

informacdo e controlo, executados por multiplos componentes de uma organizagéo.
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Observe-se que as caracteristicas dos sistemas computacionais levam a que a sua
implanta¢do nas organizagdes seja fundamentalmente voltada para processos formais:
produgdo, operagdo, contabilidade, gestdo da informacdo, etc. Os SSIDG, ao supor-
tarem a interac¢do e decisdo em grupo, contribuem para uma maior integracdo entre

procedimentos formais e informais das organizagoes.

Desenquadrados destes modelos ficam alguns temas envolventes a tomada decisao
organizacional. Este é o caso, por exemplo, dos objectivos (as organiza¢des tém objecti-
vos estratégicos no que concerne ao seu presente e futuro. Estes objectivos interactuam
com os objectivos individuais de cada membro ou grupo da organizac¢do), regras e nor-
mas (todas as organizagOes tém, implicita ou explicitamente, normas que especificam
comportamentos apropriados e inapropriados de individuos e grupos) e prémios (todas
as organizagOes premeiam o desempenho, esfor¢o e competéncia dos seus membros,
quer do ponto de vista individual quer globalmente, em termos de grupo. Os prémios
apresentam implicagdes no desempenho dos grupos numa organizagdo) (Harrison,
1987; Applegate, 1991; Robbins, 1992; Pfeffer, 1992). O seguinte modelo apresenta
uma caracterizacdo das estruturas organizacionais que permite enquadrar estes temas

envolventes (Pfeffer, 1992):

e Racional. A organizacdo racional é caracterizada pela légica na tomada de decisdo.
A eficiéncia é o seu objectivo fundamental e as decisdes sdo maximizadas de
acordo com esse critério. Sendo assim, trata-se da organiza¢do mais préxima dos

cinco componentes fundamentais definidos por Mintzberg.

e Burocritica. O objectivo fundamental da organizagdo burocratica é a estabilidade,
razdo pela qual as decisdes sdo rotineiras. Analisando a organizagdo burocratica
por intermédio dos cinco componentes fundamentais definidos por Mintzberg,
observa-se um défice de comunicagdo, quer vertical quer horizontal, entre os

varios componentes da organizagao.

o Anarquia organizada. Neste tipo de organizagdo os objectivos sdo dispersos, le-
vando a que as decisdes sejam imprevisiveis. Observa-se que a comunicagado é

fundamentalmente horizontal.
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e Poder politico. Os objectivos deste tipo de organizagdo apresentam conflitos, le-
vando a que as decisfes sejam tomadas de forma desordenada, dependentes de
negociagdo entre diferentes grupos de interesses e aliancas temporarias (Butler,

1991).

Este modelo permite-nos observar que as decisdes nas organiza¢gdes ndo surgem
necessariamente a partir de um objectivo de eficiéncia, podendo depender de objectivos

de natureza diferente: estabilidade, dispersdo ou conflituosidade.

2.5.2 Perspectiva contingencial das organizac¢oes

A perspectiva contingencial caracteriza a tomada de decisdo como sendo um percurso
entre os problemas e as solu¢des que emergem em cada momento nas organizagoes.
Esta perspectiva complementa a compreensdo das influéncias estruturais, mais gerais,
estaveis e durdveis, com a compreensdo das influéncias relacionadas com a tarefa de

tomada de decisao.

2.5.2.1 As estratégias

Em primeiro lugar, devem-se caracterizar as estratégias de tomada de decisdo em grupo
seguidas pelas organizagdes. Cray et al. (1991) propdem um modelo que identifica trés
estratégias possiveis. Uma estratégia ocasional (sporadic) baseia-se em interac¢des in-
formais entre diversos individuos por um periodo prolongado de tempo. As decisdes
ocasionais estdo associadas a problemas complexos que exigem processos prolongados
de tomada de decisao. Uma estratégia fluida (fluid) baseia-se em reunides formais des-
tinadas a analisar problemas e tomar decisdes. As estratégias fluidas estdo associadas
a decisdes menos complexas, que levam menos tempo a serem tomadas seja porque os
problemas ndo sdo complexos, as solugdes sdo conhecidas ou a sua realizagdo nado apre-
senta consequéncias sérias. Uma estratégia restrita (constricted) baseia-se na tomada de
decisdo por pequenos grupos e esta associada a problemas mais delimitados, onde as

solugdes sdo faceis de encontrar e realizar.
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Segundo Cray et al. (1991), para cada problema em particular, as organiza¢oes
seguem uma das estratégias acima indicadas de acordo com um conjunto de factores

que podem ser associados com a natureza desse problema:

o Raridade. Se o problema é familiar, entdo ele encontra-se bem definido e permite
uma estratégia restrita. Pelo contrario, problemas raros requerem pesquisa e

avaliacdo, o que leva a estratégias fluidas ou mesmo ocasionais.

o Sequimento (precursiveness). Se o problema segue estratégias ou decisdes anteriores

entdo os seus limites sdo conhecidos e a estratégia é restrita.

o Abertura. Um problema pode ser aberto a possiveis alternativas ou apenas reque-

rer uma decisdo do tipo “sim” ou “ndo”.

e Consequéncia. Se as consequéncias de uma decisdo perduram um longo periodo
de tempo, entdo o problema é necessariamente mais complexo e a estratégia deve

ser ocasional.

e Radicalidade. As mudangas radicais levantam consequéncias complexas que de-
vem ser analisadas cuidadosamente, pelo que a estratégia a seguir deve ser oca-

sional.

2.5.2.2 As tarefas

A tomada de decisdo em grupo deve também ser tipificada de acordo com a tarefa que
é executada. Podem-se distinguir quatro tipos de tarefas (Butler, 1991): computagcio,
quando tanto as solu¢des como os resultados sdo bem conhecidos e portanto o pro-
cesso de decisdo se encontra previamente planificado; selec¢do, quando é necessario
seleccionar uma solugdo entre um conjunto de solug¢des conhecidas; negociagio, se é
necessdrio resolver desacordos quanto a solugdo a aplicar; e inspiragdo, quando se torna

necessdrio determinar quer solugdes quer resultados.

Este modelo baseia-se em dois factores de incerteza: (1) incerteza sobre os resultados

pretendidos; (2) incerteza sobre as solugdes a serem aplicadas. A conjugacdo entre



2.5. TOMADA DE DECISAO ORGANIZACIONAL 29

valores elevados/reduzidos destes dois factores de incerteza conduz aos quatro tipos

diferentes de tarefas que foram apresentados.

2.5.2.3 As competéncias

Um outro aspecto contingencial na caracterizagdo da tomada de decisdo em grupo
refere-se a competéncia, do ponto de vista organizacional, dos elementos que consti-
tuem o grupo. Assim, um grupo pode ser constituido por: peritos, quando os partici-
pantes se encontram especialmente qualificados para analisar e resolver um problema;
colaboradores, o que assume apenas que 0s participantes estdo familiarizados com o de-
sempenho de tarefas conjuntas; e representantes politicos, quando o grupo é constituido

a partir de interesses diversos na organizacgdo (Mitchell & Larson, 1987).

2.5.24 As formas de participacdo

O aspecto final que consideramos nesta caracterizacdo contingencial analisa a forma de
participacdo dos elementos constituintes do grupo. Segundo um modelo definido por
Vroom e Yetton (Vroom & Yetton, 1973; Vroom & Jago, 1988), distinguem-se na tomada

de decis&o as seguintes formas alternativas de participagdo®:

e Inquérito. Cada participante desconhece a existéncia de outros participantes e qual
o problema em causa, sendo unicamente inquirido sobre determinados tépicos
relacionados com o problema. A capacidade de avaliagdo de respostas e decisdo

encontra-se atribuida a um elemento exterior ao grupo.

e Delphi. Cada participante desconhece a existéncia de outros participantes mas
é informado sobre o problema. Contrariamente ao inquérito, os elementos do
grupo possuem capacidade de avaliagdo individual. A capacidade de decisdo

encontra-se atribuida a um elemento exterior ao grupo.

20 modelo considera ainda a consulta e decisdo individual, que ndo ¢ incluida nesta caracterizagdo
por ndo envolver grupos.
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e Nominal. Os elementos do grupo discutem o problema de forma indirecta, ava-
liando as opinides de outros mas sem interacgéo entre si. A capacidade de decisao

encontra-se de novo atribuida a um elemento exterior ao grupo.

e Interactiva. Os elementos do grupo discutem o problema de forma directa. A ca-
pacidade de decisdo encontra-se atribuida a um elemento do grupo que participa

na discussdo e avaliacao.

e Interactivadelegada. Os elementos do grupo discutem o problema de forma directa.

A capacidade de decisdo encontra-se delegada no grupo.

Aquando da resolugdo de um problema em grupo, Mitchel, Larson (1987), Vroom e
Jago (1988) propdem a seleccdo de competéncias e tipo de participagdo de acordo com

0s seguintes critérios:

Nivel de qualidade na decisao que é requerido pela organizagéo.

Aceitagdo da decisdo pelos participantes.

e Nivel de criatividade ou originalidade na decisdo que é requerido pela

organizagao.

Espectro da decisdo.

Nivel de formacdo ou informagdo dos participantes que é requerido pelo pro-

blema.

e Possibilidade de conflito entre os participantes.

Define-se tomada de decisdo organizacional:

Tomada de decisdo organizacional (em grupo): Tarefa que conduz um grupo
de individuos desde um problema até uma solugdo, que eventualmente diverge de

uma aproximacdo puramente racional por se inserir num contexto organizacional

caracterizado por influéncias estruturais e contingenciais.
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2.5.3 Assimila¢ao dos SSIDG pelas organizagoes

A relagdo entre tomada de decisdo em grupo e a organizagdo onde esta se desenvolve
deve ser analisada segundo duas vertentes. Por um lado, como vimos, os processos de
decisdo sdo afectados pelo contexto organizacional. Por outro lado, tanto o desenvol-
vimento como os resultados dos processos de decisdo em grupo afectam a estrutura
e contexto organizacionais. Assimila¢do define-se como um processo de adaptacdo e
aprendizagem das organizacGes a novas tecnologias. Este processo deve reduzir trés
tipos de desalinhamentos na utilizacdo da tecnologia (Applegate, 1991; Jirotka et al.,
1992): (1) técnicos, de funcionamento e desempenho da prépria tecnologia; (2) organi-
zacionais, integrando as influéncias estruturais e contingenciais das organizagoes; e (3)

valorativos, relacionados com o0s requisitos individuais de quem utiliza a tecnologia.

No que respeita ao alinhamento entre os SSIDG e as organizagOes, este deve
efectuar-se através do aperfeicoamento dos processos de trabalho, pelo incremento
do conhecimento e autonomia da organizagdo e pela optimizagado das relagdes sociais

do trabalho (Robbins, 1992). Devem assim os SSIDG perseguir os seguintes objectivos:

e Os procedimentos de decisdo suportados pelos SSIDG devem tender a ser infor-
mais, permitindo que mais facilmente se formem grupos coesos, mais preparados
para efectivamente resolverem problemas nas organiza¢des. Os procedimentos
formais, que regulam a informacao de tal modo que alguns ou todos os elementos
de um grupo ndo possuem informacado “estratégica”, levam a que a tomada de

decisdo em grupo falhe.

e Estabelecer objectivos de eficiéncia. Os SSIDG permitem reduzir os efeitos das
relacdes de poder na tomada de decisdo, refor¢ando a coesdo e cooperacdo, se
suportarem meios de comunica¢do mais democréticos (em termos de acesso e

ocupacdo do meio) (Butler, 1991).

e Dar énfase a estratégia restrita de trabalho em grupo, sendo este a unidade funda-
mental de participagado e gestdo cooperativa. Os SSIDG devem oferecer mecanis-
mos que tornem mais eficiente a coordenagdo de pequenos grupos (por exemplo,

paralelismo e sincronizacdo de actividades).
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e Descentralizar a informacdo estratégica, separando-a do controlo de acesso, de
modo a que mais individuos, com mais capacidades, possam participar nas di-

versas tarefas de tomada de decisao.

e Trazer maisindividuos para as decisdes em grupo. Ao contrdrio das reunides face-
a-face, 0os SSIDG podem exercer um controlo mais apertado sobre a interaccao,
estruturando os processos de decisdo de modo a que um niimero mais elevado
de individuos neles possa participar. Os SSIDG podem igualmente interligar

individuos dispersos pela organizacao.

e Promover papéis mais participativos nas decisdes organizacionais, através de
anonimato, que efectivamente permite reduzir o peso do contexto organizacional

na actuacdo de cada individuo (Lee, 1994; Weisband, 1994).

Tal como referido por Harrison (1987), as organizagdes actuais providenciam maior
capacidade de processamento de informacao, encorajando a criatividade e inovagédo e
facilitando uma répida e flexivel resposta a mudanga. Conclui-se a perspectiva sobre
a tomada de decisdo organizacional com um excerto de Hiltz et al. (1991) que motiva
este trabalho: “A tomada de decisdo em grupo serd ainda mais importante no futuro —
a medida que os ambientes organizacionais se tornam mais turbulentos e complexos,
as organizac¢Oes se tornam ainda maiores e mais geograficamente distribuidas, e as

decisbes tém que ser tomadas em menos tempo”.

2.6 Sumario

Foram apresentados quatro conceitos fundamentais para a nogdo de suporte computa-
cional a processos de interac¢do e decisdo em grupo: interac¢do em grupo, suporte de
interaccdo, tomada de decisdo em grupo e tomada de decisdo organizacional. A Figura
2.1 resume as propriedades associadas a estes quatro conceitos. O suporte de interac¢do
foi perspectivado segundo os modelos de distribui¢do temporal e espacial. Foi igual-
mente desenvolvida a nogado de facilitagdo, uma técnica cujo objectivo é levar um grupo

a seguir uma aproximacao logica a tomada de decisdo. Finalmente, foi argumentado



2.6. SUMARIO 33

que, do ponto de vista organizacional, uma tomada de decisdo mais efectiva pode emer-
gir da assimilagdo dos SSIDG pelas organizacGes: informalizando os procedimentos de
decisdo, estabelecendo objectivos de eficiéncia, dando énfase a actividades em grupo,
descentralizando a informacao estratégica, trazendo mais individuos para as decisdes

em grupo e promovendo papéis mais participativos nas decisdes organizacionais.
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Organizacao Grupo Tecnologia

Interaccdo em grupo

Co-presenca
Interdependéncia
Cooperatividade
Coeséo
Dimenséo

Suporte de interaccéo

Partilha de informagéo
Controlo da interacgéo
Interface pessoa-maquina

Tomada de
Decisédo em grupo

Tomada de
Decisédo organizacional

Procedimentos
Objectivos
Estratégias
Tarefas

Competéncias
participacao

Figura 2.1: Suporte computacional a processos de interac¢do e decisdo em grupo



Capitulo 3

Analise do estado da arte

3.1 Enquadramento

O capitulo anterior forneceu uma panoramica das diversas perspectivas, tecnolégica,
social e organizacional, relacionadas com os SSIDG. Sendo esse capitulo necessaria-
mente de dmbito geral, torna-se necessario complementa-lo com uma andlise mais

detalhada do estado da arte. Tal é o objectivo deste capitulo.

O texto que se segue resulta da identificagdo e sistematizagdo de funcionalidades
e mecanismos necessarios ao desenho e construcao de SSIDG. Para cada um destes
topicos serdo fornecidos exemplos de sistemas que lhe ddo origem. Os comentérios em

destaque resultam da interpretagdo do autor.

3.2 Partilha de informacao

3.2.1 Arquitectura

No contexto desta tese, entende-se como partilha de informacao a capacidade de disse-
minar dados por multiplos nés que se encontram interligados por redes de comunicagdo
de dados. Cada né é tipicamente constituido por uma estagdo de trabalho manipu-

lada por um tnico utilizador. Importa em primeiro lugar identificar quais as possiveis

35
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arquitecturas que podem ser definidas para organizar a informagdo no conjunto de
nods do sistema. Trés tipos de arquitectura podem ser adoptados (Sarin & Greif, 1985;

Greenberg, 1990; Lauwers et al., 1990; Lauwers & Lantz, 1990):

o Centralizada mono-utilizador. Um n6 do sistema, chamado servidor, executa uma
aplicacdo mono-utilizador. O sistema de suporte de interaccdo interliga o né
servidor com multiplos nos clientes, sendo cada no6 cliente manipulado por um
utilizador. O objectivo deste tipo de arquitectura é estender a funcionalidade da
aplicacdo mono-utilizador a multiplos utilizadores sem, no entanto, proceder a
sua modificacdo. A informacdo encontra-se centralizada na aplica¢do, sendo a
sua partilha possivel através da intercep¢ao e multiplicacdo das entradas/saidas
ao nivel do suporte de interaccdo. O suporte de interaccdo dissemina assim
as entradas/saidas pelos multiplos utilizadores de forma transparente para a
aplicagdo. Exemplos: SHARED X (Greenberg, 1990) e RENDEZVOUS (Patterson
et al., 1990).

o Centralizada multi-utilizador. Tal como na arquitectura anterior, a informagéao
encontra-se centralizada num né servidor, sendo o suporte de interac¢do encarre-
gue da sua disseminagdo pelos nés clientes. No entanto, o né servidor reconhece
explicitamente a manipula¢do de dados por multiplos utilizadores, pelo que a par-
tilha de informacado néo é efectuada de forma transparente. Exemplo: COGNOTER

(Tatar et al., 1991).

e Distribuida. A informagdo encontra-se distribuida pelos nés do sistema. Alguns
autores, v.g. Santos e Marcos (1993), fazem ainda a distin¢do entre arquitec-
tura distribuida replicada, indicando que o sistema mantém réplicas da mesma
informacao nos diversos nos; e arquitectura distribuida hibrida, quando se encon-
tra simultaneamente no sistema informacao centralizada e replicada. Exemplos
de replicagdo: DIALOGO (Lauwers et al., 1990), MMCONF (Crowley et al., 1990),
DISTEDIT (Knister & Prakash, 1990), GROUPDESIGN (Beaudouin-Lafon & Karsenty,
1992), COSARA (Tou et al., 1994) e CONUS (Reinhard et al., 1994). Exemplos de
arquitectura hibrida: GROVE (Ellis et al., 1991), ENSEMBLE (Newman-Wolfe et al.,

1992) e GROUPDESK (Fuchset al., 1995) distribuem a interface pessoa-maquina mas
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centralizam o controlo de concorréncia; o sistema descrito por Bentley et al. (1992)
distribui a interface pessoa-maquina mas centraliza a informacdo semantica da

aplicagdo.

Uma restri¢do consideravel imposta pela arquitectura centralizada mono-utilizador
surge do facto de a aplicagdo subjacente a este tipo de arquitectura ndo conhecer a
existéncia de multiplos utilizadores. O sistema de suporte de interaccao fica impedido
de suportar concorréncia (Sarin & Greif, 1985) ou personalizar a partilha de informacao
(Bentley et al., 1992; Bentley et al., 1994). Dada a aplicagdo muito delimitada deste tipo
de arquitectura, ela ndo deve ser adoptada no sistema de suporte a interacgdo e decisdo

em grupo proposto nesta dissertacéo.

A comparacgdo entre as arquitecturas centralizada multi-utilizador e distribuida
exige uma andlise custo/beneficio de dois requisitos do sistema: a gestdo dainformacédo
e a necessidade de comunicacdo (Lauwers et al., 1990; Ahuja et al., 1990; Crowley et al.,
1990; Antunes et al., 1991). A arquitectura centralizada multi-utilizador simplifica
a gestdo da informacdo, pois os dados encontram-se centralizados no servidor. No
entanto, as entradas de dados de cada utilizador tém de ser comunicadas do cliente
ao servidor que, em seguida, ecoa as saidas para todos os clientes. Na arquitectura
distribuida, por outro lado, as entradas dos utilizadores sdo enviadas directamente
a todos 0s nos, o que elimina uma indirec¢do e permite ainda que as saidas para os
utilizadores sejam geradas localmente a cada né. A arquitectura distribuida introduz
a necessidade de manter a coeréncia dos dados distribuidos, um assunto que sera

discutido mais adiante.

Considera-se que a aproximacao distribuida tende a gerar menos trafego na rede
de comunicacdo de dados que a aproximacao centralizada. Por exemplo, testes com o
sistema RAPPORT (Ahuja et al., 1990) revelam que a versdo centralizada gera 3.6 vezes
mais mensagens na rede de comunicac¢do que a versdo distribuida. Esta desproporcdo

eleva-se para 6 quando aumenta o peso da informacdo gréfica no suporte de interacgdo.

No tipo de sistemas focado nesta tese — tempo-igual/local-diferente — deve

optar-se por uma arquitectura distribuida para o suporte de interacgdo,

devido ao menor trafego de mensagens na rede de comunicagao.
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3.2.2 Coeréncia de dados

A arquitectura distribuida introduz o requisito de preservacdo da coeréncia dos da-
dos, perante a possibilidade de manipula¢des paralelas de dados que se encontram
replicados. A coeréncia de dados é preservada através de um mecanismo de controlo
da concorréncia, em combina¢do com um mecanismo de controlo de cépias. Estes

mecanismos podem recorrer a uma politica pessimista, optimista ou fragmentada.

3.2.2.1 Politica pessimista

Uma politica pessimista de controlo da concorréncia advoga a verificagdo e resolugao
prévia de conflitos, anulando a possibilidade de a coeréncia de dados ser comprome-

tida. Diversos mecanismos adoptam esta politica:

e Trinco (locking). O acesso aos dados replicados é gerido de forma a apenas um
utilizador — o detentor do trinco — poder modificar os dados. Esta politica é
bastante restritiva, dado que, a excepgdo do detentor do trinco, os utilizadores
permanecem passivamente no sistema. Exemplos: RTCAL (Sarin & Greif, 1985),
MMCONF (Crowley et al., 1990), RIBIS (Rein & Ellis, 1991) e SEPIA (Haake &
Wilson, 1992).

e Miiltiplos trincos. Trata-se de um mecanismo semelhante ao anterior, onde o trinco
ndo se aplica globalmente a toda a informagao do sistema mas antes ao nivel do
objecto, de modo a permitir actividades paralelas dos utilizadores. Exemplo:

COLAB (Stefik et al., 1987).

e Trincos méveis (roving-locks). Este mecanismo tenta reduzir o atraso na obtengao
de um trinco. Cada utilizador pede ao sistema para lhe atribuir trincos para um
conjunto de dados cuja probabilidade de utilizar no futuro seja elevada. Exemplo:

COLAB (Stefik et al., 1987).

o Transac¢oes. Um mecanismo que permite a manipulacdo de dados em unidades

atémicas (transacgdes), garantindo que a informacdo distribuida sofre sempre
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transformacoes coerentes (Barghouti & Kaiser, 1991). Exemplo: GROUPDESIGN
(Beaudouin-Lafon & Karsenty, 1992).

e Versoes. O sistema inspecciona as alteragbes aos objectos e, ao detectar um con-
flito, cria uma nova versdo do objecto, prosseguindo com actividades paralelas.

Exemplo: COVER (Haake & Haake, 1993).

e Transacgoes conversacionais. Integra os mecanismos de controlo de versdes e
transacgdes descritos acima de modo a introduzir primitivas de controlo de

versdes (Barghouti & Kaiser, 1991). Exemplo: SMILE (Kaiser & Perry, 1987).

3.2.2.2 Politica optimista

A politica optimista de controlo da concorréncia permite que os dados sejam mani-
pulados sem verificagdo e resolucdo prévia de conflitos. A verifica¢do e resolucdo sdo

realizadas posteriormente. Diversos mecanismos adoptam esta politica:

e Mecanismos cooperativos. As altera¢bes aos dados sdo permitidas livremente a
todos os utilizadores, ndo existindo nem verificagdo nem resolugdo de conflitos
(Stefik et al., 1987). A ideia por detrds destes mecanismos consiste em tornar
as alteracdes de dados visiveis a todos os utilizadores, de modo a que sejam
estes a verificar possiveis conflitos e resolvé-los cooperativamente. Exemplo:

GROUPDESIGN (Beaudouin-Lafon & Karsenty, 1992).

e Deteccio de dependéncia (dependency-detection). Mecanismo que adiciona ao meca-
nismo cooperativo a detec¢do de conflitos. O sistema, ap6s detectar um conflito,

informa os utilizadores da necessidade de o resolverem cooperativamente. Exem-

plos: COLAB (Stefik et al., 1987) e COSARA (Tou et al., 1994).

o Transformacdo de operagbes (operations transformation). Recorre a uma estratégia
em que o sistema, ap6s detectar um conflito, repde o seu estado anterior trans-
formando as operagfes executadas. As incoeréncias de dados existem apenas
temporariamente no sistema. As transformacdes correspondem a operagdes in-
versas as que forem executadas sobre os dados: adicionar, apagar, etc. Exemplos:

GROVE (Ellis et al., 1991).
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3.2.2.3 Politica fragmentada

A politica fragmentada associa propriedades das politicas pessimista e optimista. Por
exemplo, o sistema DUPLEX (Pacull et al., 1994) permite que sejam os utilizadores a
definir qual o mecanismo de controlo da concorréncia a utilizar por cada objecto.
Os utilizadores podem definir igualmente a granularidade dos objectos. Barghouti e
Kaiser (1991) descrevem outra aproximagdo que divide hierarquicamente o controlo
da concorréncia por pequenos grupos de utilizadores, recorrendo preferencialmente a
uma politica optimista; e o conjunto global dos diversos grupos de utilizadores, onde

a politica seleccionada é pessimista.

3.2.24 Observagoes

A politica pessimista apresenta os seguintes problemas: (1) restringe as interacgdes dos
utilizadores, ao ndo permitir a manipulagdo da informagdo em paralelo; ou, alterna-
tivamente, (2) envolve protocolos de resolucdo de conflitos, requerendo comunicagdo
entre n6s do sistema, que podem representar atrasos inaceitaveis pelos utilizadores na

manipulac¢do da informacgéo (Stefik et al., 1987; Barghouti & Kaiser, 1991).

A politica optimista permite obviar os problemas acima indicados. No entanto, é
introduzido um custo adicional no suporte de interaccdo: a detecgdo e resolucdo de
conflitos torna-se explicita para os utilizadores, pelo que a partilha de informacao exige

um esforco de interaccdo adicional.

A politica fragmentada optimiza as caracteristicas das politicas pessimista e op-
timista, seja para um conjunto de utilizadores, seja para um conjunto de objectos de

dados do sistema.

Independentemente dos mecanismos de controlo da concorréncia que forem
integrados no suporte de interaccdo, reconhece-se a necessidade de igual-
mente integrar neste suporte mecanismos de monitorizacdo que informem

os seus utilizadores, quer sobre as estratégias seguidas, quer sobre o estado

do sistema.
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3.2.3 Organizac¢ao hipertexto

Relativamente aos modelos de organizacdo dos dados, aplicados no contexto do su-
porte de interaccao, o modelo hipertexto surge em particular destaque, por contemplar
quer a estruturagdo da informacdo quer a estruturacdo das interac¢des de multiplos
utilizadores. Sumariamente, o0 modelo de dados hipertexto (Conklin, 1988b) define

uma organizac¢do ndo linear da informagdo baseada em dois tipos de objectos:

e N0s (nodes). Contém informacdo textual, grédfica ou outra; e ligagOes, descri-
tas abaixo. Num modelo mais elaborado, um né poderd conter outros noés

(composi¢ao).

e Ligacoes (links). Associam um né a outro no.

A organizacdo hipertexto permite, simultaneamente, estruturar, partilhar a

informacdo e evitar a concorréncia.

A organizac¢do da informagdo em hipertexto fragmenta os dados, o que reduz a
probabilidade de multiplos utilizadores pretenderem manipular simultaneamente o
mesmo né. De igual modo, a organiza¢do hipertexto descentraliza a geracdo de dados,
o que é adequado a uma utilizagdo cooperativa. O primeiro sistema multi-utilizador a
integrar a nogdo de hipertexto foi o sistema NLS (Engelbart & English, 1988). Outros
exemplos: RIBIS (Rein & Ellis, 1991), SEPIA (Haake & Wilson, 1992) e DOLPHIN
(Haake et al., 1994).

3.3 Controlo da interac¢iao

Entende-se como controlo da interacgdo a capacidade de coordenar as dependéncias
entre actividades dos utilizadores (Malone & Crowston, 1994). Considera-se de novo
um sistema constituido por multiplos nés, interligados por redes de comunicagao de
dados, sendo cada n6 constituido por uma estagdo de trabalho onde um tinico utilizador
exerce a sua actividade. Apresentam-se de seguida diversos tipos de mecanismos de

controlo da interacgéo.
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3.3.1 Conferéncia

O mecanismo de conferéncia realiza um controlo da interac¢do semelhante ao controlo
exercido numa conferéncia em que os participantes se encontram face-a-face. Tal como
neste tipo de conferéncia, considera-se apenas a existéncia de um canal de comunicagao
que interliga os participantes. O controlo da interacgdo fica assim limitado ao controlo

de acesso (floor control) ao canal de comunicagdo. O controlo de acesso pode ser:

o Centralizado. A autoridade reside num moderador, que circula o acesso exclusivo
ao canal de comunicagao pelos diversos participantes. Exemplos: RTCAL (Sarin

& Greif, 1985) e RAPPORT (Ahuja et al., 1990).

e Competitivo. Cada participante concorre no acesso ao canal de comunicagao.

Exemplos: CAPTURE LAB (Elwart-Keys et al., 1990)e RIBIS (Rein & Ellis, 1991).

e Livre (open-floor). Os participantes possuem livre acesso ao canal de comunicagao,
sendo o controlo exercido através de protocolos estabelecidos socialmente. Exem-
plos: MBLINK (Sarin & Greif, 1985), GROVE (Ellis et al., 1991) e TIVOLI (Pedersen
et al., 1993).

O mecanismo de conferéncia aplica uma politica muito restritiva de utilizagdo
do canal de comunicacdo, dado que, em cada momento, apenas um utilizador se
encontra activo no sistema. Este tipo de mecanismo é mais adequado a sistemas tempo-
igual/local-igual, pois existem canais de comunicac¢do adicionais (visuais, auditivos)
que permitem interromper, ultrapassar e complementar o controlo de acesso exercido

pelo sistema.

Nos sistemas tempo-igual/local-diferente, limitados a um tnico canal de
comunica¢do, o tempo necessdrio a comutagdo do acesso pode tornar-se

excessivamente longo, inviabilizando a interac¢do em grupo.

3.3.2 Semi-formal

A aproximacdo semi-formal de controlo da interac¢do consiste num mecanismo de

suporte computacional a troca de mensagens semi-formais entre individuos. Generi-
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camente, distinguem-se trés tipos de mensagens na comunicagdo suportada por com-
putador: (1) formais, definem a estrutura dos dados contidos nas mensagens, v.g. uma
mensagem de RPC (Remote Procedure Call) (Birrell & Nelson, 1984); (2) informais, ndo
definem qualquer estrutura de dados; e (3) semi-formais, que associam campos formais
e informais numa tnica mensagem. Um exemplo de mensagem semi-formal é uma
mensagem de correio electrénico, onde existe um campo formal, definindo o assunto,
origem e destinatdrio da mensagem; e um campo informal, constituido pelo conjunto

de caracteres que forma o corpo da mensagem.

O controlo da interacgdo a partir de mensagens semi-formais surge da associagao de
tarefas computacionais a informagéo semantica transmitida na parte formal das mensa-
gens. Recorrendo de novo ao exemplo da mensagem de correio electrénico, o sistema,
a partir do campo que define o destinatdrio da mensagem, identifica um determinado
utilizador e entrega-lhe a mensagem. As mensagens semi-formais podem ser integra-
das com regras e agentes computacionais que estabelecem padrdes de interac¢do entre

utilizadores.

As mensagens semi-formais foram originalmente desenvolvidas no sistema INFOR-
MATION LENS (Malone et al., 1987; Malone et al., 1993). Os sistemas OBJECT LENS (Malone
& Lai, 1992) e OVAL (Malone et al., 1992) sdo desenvolvimentos posteriores do mesmo
principio. Um exemplo comercial do mesmo conceito é o sistema LOTUS NOTES (Bragen,

1994).

O sistema INFORMATION LENS permite definir formuldrios de mensagens (do tipo
“marcar reunido”, “cancelar reunido”, “anunciar conferéncia”, “pedir informagdo”,
etc.). Cada formulério é constituido por um conjunto de campos formais do tipo:
“topico”, “data”, “tema” ou “urgéncia”. O sistema inclui editores de formuldarios e
regras. As regras sdo constituidas por condi¢des (v.g. se o campo = é do tipo y) que,
quando verdadeiras, originam manipula¢des simples das mensagens (apagar, mostrar,
mover). As regras podem ser locais, definindo manipulagbes de mensagens recebidas
por um utilizador, ou centrais, definindo quais as mensagens que os utilizadores de-
sejam receber. O sistema INFORMATION LENS sugere tipos de mensagens de resposta a

mensagens recebidas.
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Note-se que neste tipo de sistemas sdo os utilizadores que identificam o tipo de
mensagens que desejam enviar e receber. Esta particularidade cria dificuldades a
interacgdo em grupo, pois um utilizador nao sabe que utilizadores recebem determi-
nada mensagem. Este problema, no entanto, s6 se verifica para grupos de pequena
dimensdo, onde um participante tem a expectativa de interactuar com a totalidade do
grupo. Quando o nimero de elementos do grupo é muito elevado, a expectativa é de

que a participacdo fique fragmentada em pequenos grupos de discussao.

O objectivo fundamental dos mecanismos semi-formais ¢é filtrar as mensa-
gens recebidas pelos utilizadores, pelo que a sua utilizacdo no controlo da
interaccdo s6 se torna adequada quando se encontra envolvido um ndmero

muito elevado de utilizadores.

3.3.3 Argumentacao

Os mecanismos de argumentacdo baseiam-se frequentemente num modelo designado
IBIS (Issue Based Information System) (Kunz & Rittel, 1970; Conklin, 1988a). Este mo-
delo define um grupo de participantes de um processo retérico onde cada protagonista
pode apresentar posigoes e argumentos relacionados com um determinado assunto. Cada
assunto pode originar véarias posi¢des que, ou resolvem o assunto, ou o contrapdem.
Cada posigao é sustentada por um argumento. Uma posi¢do, por sua vez, pode dar
origem a novos assuntos, gerando-se assim uma arvore de assuntos, posi¢des e argu-
mentos. O modelo define igualmente o universo de movimentos ret6ricos possiveis
de efectuar pelos participantes. O controlo da interacgdo é entendido como o controlo

destes movimentos retdricos.

O modelo IBIS foi originalmente aplicado no sistema GIBIS (Conklin, 1988a), do tipo
tempo-diferente /local-diferente; e posteriormente no sistema RIBIS (Rein & Ellis, 1991),
este do tipo tempo-igual/local-diferente. Ambos os sistemas recorrem ao modelo de
dados hipertexto (Conklin, 1988b) como base de suporte do modelo IBIS. O sistema
SISCO (Bellassai et al., 1995) utiliza igualmente o modelo IBIS.
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Os mecanismos de argumentag¢do aplicam uma solugdo para o controlo da

interaccdo muito ligada a uma técnica particular de estruturacdo dos pro-

cessos de decisdo em grupo.

3.3.4 Linguistico

Os mecanismos linguisticos de controlo da interac¢do baseiam-se numa teoria conhe-
cida pela denominacdo Actos de Fala (speech acts) (Winograd & Flores, 1986). Segundo
Winograd e Flores, na génese desta teoria encontra-se a observacdo de que existe uma
separacdo artificial entre os conceitos de tomada de decisdo, interac¢do e linguagem.
Nesta perspectiva, a linguagem deixa de constituir apenas um meio de representagéo,
tornando-se igualmente um meio de expressar inten¢des, necessidades ou actividades.
Ou seja, constata-se que as interacgdes entre individuos se materializam fundamental-

mente através da linguagem.

A comunicagio através de linguagem chama-se conversagdo. A teoria Actos de
Fala ndo s6 associa contexto e logica a conversacdo, o que permite que os individuos
interpretem e caracterizem as mensagens como falsas ou verdadeiras, como também
lhe associa intengdo. A inten¢do introduz um compromisso entre os intervenientes na
conversacdo. De uma intencdo resultam expectativas — de que o compromisso seja
cumprido — e actividades necessarias ao seu cumprimento. Cada acto de fala pode ser

caracterizado quanto a sua intengdo numa de cinco categorias:

Assertivo. Intengdo de que uma proposicdo seja verdadeira.

Directivo. Pedir ao receptor para realizar algo, seja responder a uma pergunta ou

executar uma tarefa.

Comitente. Compromete o emissor a realizar algo.

Expressivo. Exprime o estado do emissor.

Declarativo. Associa uma preposicdo com a realidade.
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Ligados em particular a tomada de decisdo encontramos os actos de fala directivos
e comitentes. Sdo estes dois actos de fala que permitem controlar a interac¢do entre par-
ticipantes de um grupo. Os padrdes que podem ser estabelecidos entre actos directivos
e comitentes (por exemplo, um “pedido” pode ser “aceite”, “rejeitado”, “modificado”
ou “negociado”) encontram-se descritos por Winograd, Flores (1986), Rodden e Blair

(1991).

E a partir do conceito de linguagem como meio de expressar ac¢bes que foram

desenvolvidos os diversos sistemas de suporte de interacgdo apresentados de seguida.

3.3.4.1 THE COORDINATOR

O sistema THE COORDINATOR (Flores et al., 1988) providencia meios computacio-
nais para interligar individuos que se expressam por actos de fala. O suporte de
comunicac¢do utiliza correio electrénico. No THE COORDINATOR, as mensagens troca-
das entre participantes sdo semelhantes as mensagens semi-formais: cada mensagem
contém um campo formal que a classifica no universos de expressdes permitidas pelo
modelo (v.g. “pedido”, “aceitagdo”, “rejeicdo”, “modificacdo”, “negociacdo”). Para
cada mensagens recebida, os utilizadores do sistema visualizam o seu campo formal e
apenas podem gerar mensagens permitidas pelos padrdes definidos no modelo. THE
COORDINATOR suporta a geragdo, armazenamento, pesquisa e visualizagdo de multiplas

conversagdes. O sistema faz uma gestdo temporal das conversa¢des dos utilizadores,

assinalando a necessidade de prosseguir com as conversa¢des ndo terminadas.

3.3.4.2 (CONVERSATION BUILDER

O sistema CONVERSATION BUILDER (Kaplan et al., 1991; Kaplan et al., 1992; Carroll,
1992) baseia-se igualmente na conversacdo entre individuos para permitir o controlo
da interac¢do. Um conceito novo, comparativamente ao THE COORDINATOR, introdu-
zido por este sistema é o de protocolo. O conceito de protocolo surge da observacdo
que as conversagOes entre individuos apresentam padrdes recorrentes. Estes padrdes

(protocolos) sdo constituidos por um conjunto de regras de conversacdo, definidas e
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exercitadas ao longo do tempo pelos individuos, que definem sequéncias de actos de

fala e a que naturalmente correspondem sequéncias de actividades.

O CONVERSATION BUILDER possibilita que os seus utilizadores seleccionem os pro-
tocolos instalados no sistema e estabelecam multiplas conversagdes. O sistema permite
igualmente relacionar as conversagoes simultdneas. Os protocolos sdo especificados na

linguagem de programacao LISP.

A arquitectura do sistema CONVERSATION BUILDER é constituida por: (1) uma
maquina de conversagdo, dedicada a gerir a execugdo dos protocolos associados as di-
versas conversagOes; (2) diversos sub-sistemas de suporte a interface pessoa-méquina,
integrando igualmente a visualizacdo do estado de cada conversagdo; (3) um sub-
sistema de interligacdo, ndo s6 permitindo a comunicagdo entre nés do sistema mas
também a actividade de gestdo dos diversos sub-sistemas realizada pela méquina de

conversacao.

3.34.3 UTUCS

O sistema UTUCS (Agostini et al., 1994; Michelis, 1994) resulta da observacao de diver-

sos problemas relacionados com o modelo Actos de Fala:

e O modelo Actos de Fala assume uma relagdo directa e tnica entre conversacdo e

compromisso.

e A utilizacdo normativa do modelo Actos de Fala torna-se base de suporte de siste-

mas formais, que for¢am o compromisso, controlam e disciplinam a interacgao.

¢ O modelo ndo permite refinamentos adequados a grupos particulares de in-

dividuos.

Destacamos a perspectiva de que o modelo Actos de Fala é marcadamente destinado
a procedimentos formais. Destas observag¢des nasce um novo modelo, denominado
Modelo de Conversagio de Mildo (MCM), que integra a perspectiva de que as actividades
em grupo constroem-se a partir de procedimentos formais e informais. As ideias

propostas por este modelo materializam-se no sistema UTUCS.
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Segundo o modelo MCM, e contrariamente ao modelo Actos de Fala, as conversagdes
entre individuos caracterizam-se, num primeiro plano, por ndo explicitar qualquer
procedimento formal, apesar de ele poder existir. Ou seja, as conversagdes exibem a
natureza informal e comunicativa das rela¢gdes humanas. Num segundo plano surge
o conceito de compromisso entre individuos, que se rege pelas regras identificadas no
modelo Actos de Fala e se distingue das conversagdes por ter a sua estrutura explicitada
pelos individuos. Os compromissos exibem a natureza formal e metddica das relagdes

humanas.

A interacgdo entre individuos é controlada pela interligacdo entre conversacdes
e compromissos, sendo o contexto de um processo cooperativo caracterizado pelo
historial de conversa¢des e compromissos assumidos pelos seus intervenientes. O
sistema UTUCS suporta a geracdo de conversagdes e compromissos e permite analisar
o historial de conversa¢des. As conversacoes podem ser multimédia (telefone, video e

correio electrénico).

3.34.4 Observagoes

Os mecanismos linguisticos tornam explicitas as estruturas complexas de
linguagem que habitualmente se encontram implicitas nas interacgdes face-

a-face entre individuos.

Os defensores do modelo Actos de Fala reclamam que a vantagem de tornar as
estruturas de linguagem explicitas se deve a que esta aproximagao fornece bases tedricas
para interpretar as interacgdes entre individuos, exactamente nas situagbes em que
a sua interpretacdo se torna mais dificil: quando os individuos ndo se encontram
face-a-face e utilizam meios computacionais para interactuar. Os detractores deste
modelo, no entanto, consideram que a sua utiliza¢do d4 origem a sistemas que exercem
demasiado controlo sobre a interaccdo. Sistemas como o CONVERSATION BUILDER e
UTUCS demonstram que é possivel associar as vantagens do modelo Actos de Fala com

aproximagdes que exercem menor controlo sobre a interacgéo.



3.3. CONTROLO DA INTERACCAO 49

3.3.5 Formal

O ultimo tipo de mecanismos de controlo da interac¢do que serd analisado é o que efec-
tivamente se encontra mais enraizado nas tecnologias de informacdo: os mecanismos
formais desenvolvem-se a partir de modelos de especificacdo das estruturas, interve-
nientes e processos no dominio de aplicacdo. A sua execugdo consiste na atribuicdo de
tarefas, sequéncia de actividades e monitorizacdo do desenvolvimento do processo. De
um ponto de vista estrito, tanto o mecanismo de argumentagdo como o mecanismo de
linguagem sdo formais. No entanto, considera-se conveniente fazer a distingdo entre
mecanismos genéricos — 0os mecanismos de argumentacdo e linguagem modelam ge-
nericamente a interac¢do entre individuos — e mecanismos que controlam a interac¢do
de acordo com a semantica de cada aplicacdo — estes tltimos sdo entdo denominados

mecanismos formais.

Historicamente, distinguem-se duas tendéncias de desenvolvimento de mecanis-
mos formais de controlo da interac¢do: uma inicialmente voltada para a circulagdo de
informacao (circulation folders) em ambientes de escritério electrénico e uma tendéncia

mais recente, voltada para os fluxos de trabalho (workflow) nas organizagdes.

3.3.,5.1 Circula¢do de informacao

Ilustrativo da funcionalidade deste tipo de mecanismos é o sistema PROMINAND (Karbe
& Ramsperger, 1990). Este sistema modela a interaccdo entre individuos através de
pastas de informacdo que circulam num escritério electrénico. A chegada de uma
pasta a um utilizador desencadeia uma actividade individual que, quando terminada,
resulta na deslocacdo da pasta em direcc¢do a outro utilizador, definindo-se deste modo
um fluxo de trabalho em grupo. Neste tipo de mecanismo, o controlo da interacg¢do é

efectuado pelo encaminhamento de pastas.

No sistema PROMINAND, uma pasta é constituida por uma parte descritiva, con-
tendo a identificacdo do documento, estado do fluxo, ligacBes a outras pastas, etc; e
outra parte contendo informacdo diversa. O sistema suporta o encaminhamento de

pastas e inclui mecanismos de processamento de excepgdes: (1) seleccdo de fluxos
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alternativos, na impossibilidade de entregar uma pasta a determinado individuo; (2)
mover o documento para trds, quando um individuo assinala que a pasta lhe foi in-
correctamente enviada; (3) insercdo dindmica de individuos no fluxo do documento; e
(4) pesquisa automadtica de receptores alternativos, utilizando para isso defini¢des dos

papéis de cada individuo.

3.3.5.2 Fluxos de trabalho

Os sistemas que controlam a interac¢do utilizando fluxos de trabalho caracterizam-se

por (Marshak, 1994):

o Fluxos. Definem caminhos percorridos pela informacdo, conceito derivado da

circulacdo de informacao descrita anteriormente.

o Regras. Definem que informacdo deve ser encaminhada a quem. A carac-
teristica fundamental destas regras, que permite distinguir os fluxos de trabalho
da circulagdo de informacgdo, é que capturam computacionalmente o funciona-

mento das organizagoes.

e DPapéis. Caracterizam as acg¢des bésicas que cada individuo é capaz de executar.
A definicdo de papéis no sistema torna os fluxos de trabalho independentes de

individuos.

e DProcessos. Resultam da estruturacdo dos fluxos em sequéncias recorrentes de
accdes basicas. A identificacdo de processos permite analisar a eficiéncia dos

fluxos de trabalho.

Estes sistemas sdo compostos por dois componentes: uma base de dados, contendo
regras e papéis definidos pela organizacdo, e uma maquina de gestdo de fluxos de
trabalho (workflow engine). Exemplos: ACTIONWORKFLOW (Medina-Mora et al., 1992),
COLA (Trevor et al., 1993) e GBW (Ellis & Wainer, 1994).
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3.3.5.3 Observagoes

Os mecanismos formais automatizam sequéncias de ac¢Oes executadas
por individuos de acordo com procedimentos formais definidos pelas
organizacOes. Consequentemente, estes mecanismos tornam explicita a

semantica dos processos de interac¢do em grupo.

Uma critica de Ellis e Wainer (1994) sobre este tipo de mecanismos é que a
formalizacdo dos processos de interacgdo leva a “automatiza¢do de uma ficgdo”, pois os
processos reais de trabalho nas organizagdes sdo constituidos por um misto de procedi-
mentos formais e informais. Ou seja, tendo sido apresentado um conjunto alargado de
mecanismos nao formais de controlo da interac¢édo, deve concluir-se a necessidade de
complementar a utilizagdo de mecanismos formais com outros, ndo formais, capazes
de introduzir flexibilidade nos processos de interac¢do em grupo. A assercdo inversa
é igualmente verdadeira: os mecanismos formais de controlo da interac¢do apresen-
tam caracteristicas tinicas, nomeadamente a captura que fazem do funcionamento das
organizagdes, pelo que se mostra vantajosa a sua integracdo com mecanismos ndo

formais.

3.4 Interface pessoa-maquina

Num sistema ou aplicacdo mono-utilizador, a fun¢do da interface pessoa-méquina é
actuar como mediadora entre utilizador e sistema computacional. Originalmente, a
interface pessoa-mdaquina consistia na gestdo das entradas/saidas do sistema. Nos
sistemas computacionais modernos, constituidos por estaces de trabalho com ecra
grafico, rato e teclado, o grau de complexidade da interface pessoa-médquina é bastante
mais elevado, dado o suporte a manipulagao de objectos gréficos que se apresentam ao
utilizador. Um sistema onde interactuam mdultiplos utilizadores alarga ainda mais as
competéncias da interface pessoa-médquina. Este alargamento realiza-se a trés niveis:
(1) monitorizar as operagdes efectuadas pelo sistema, reportando indirectamente as ac-
tividades exercidas pelos seus utilizadores; (2) partilhar objectos graficos por multiplos

utilizadores, definindo o conceito de espago publico; (3) integrar os espagos publicos
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com 0s espagos privados de cada utilizador. Estes temas sdo seguidamente analisados

em pormenor.

3.4.1 Monitorizagao

Num sistema mono-utilizador a interface pessoa-mdquina rege-se por uma regra
de accdo/reaccdo: o utilizador exerce acgOes sobre a interface, que desencadeiam
operagdes no sistema e produzem reacgdes na interface, que sdo monitorizadas' pelo
utilizador. As reacgdes da interface pessoa-médquina sdo necessdrias para o estabe-
lecimento de um modelo mental do funcionamento do sistema. Um sistema multi-
utilizador deve reger-se pelo mesmo principio: as operagdes do sistema, desencadea-
das por acgdes individuais dos diversos utilizadores, originam reac¢des destinadas a
serem monitorizadas por todos os utilizadores. Neste caso, as razdes justificativas da
monitoriza¢do de acgdes exercidas no sistema por outros utilizadores devem-se a que
ela estimula cada individuo a planear e desencadear as suas proprias acgdes (Ackerman

& Starr, 1995).

Note-se que no tipo de sistemas em andlise nesta dissertacdo, onde os utiliza-
dores ndo se encontram face-a-face e o sistema ndo recorre a sofisticado suporte de
comunicac¢ao, o nivel de co-presenca dos seus utilizadores depende unicamente da qua-
lidade da monitorizagdo possibilitada pela interface pessoa-méaquina. A monitorizagdo
torna-se num mecanismo fundamental que estimula a interac¢do. Sendo assim, é re-

quisito deste tipo de sistemas proporcionar um grau elevado de monitorizagao.

3.4.1.1 Monitoriza¢ao convergente

Afirma-se que um sistema suporta monitorizagio convergente (tightly coupling) (Rein &

Ellis, 1991) quando permite que a aten¢do que os utilizadores prestam ao sistema seja

Nesta dissertacdo sera utilizado o termo monitorizagio ao invés de termos como percepgido ou retorno
(feedback). A percepcdo revela uma atitude inconsciente do individuo face ao meio ambiente, ao contrério
da monitorizacdo, que indicia uma atitude consciente de vigilancia, mais adequada portanto a uma
interface pessoa-maquina. O termo retorno torna-se pouco exacto em sistemas multi-utilizador, pois as
reacgdes do sistema sdo dirigidas a mais que um utilizador.
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simultdnea e focada no mesmo propoésito. Um exemplo concreto de monitorizagdo
convergente é proporcionado pelo mecanismo gréfico conhecido por tele-ponteiro (tele-
pointer) (Crowley et al., 1990). O tele-ponteiro é um objecto grafico que pode ser movido
por um utilizador destinado a chamar a atengdo dos restantes utilizadores do sistema
para determinada 4rea do ecrd. Os movimentos do tele-ponteiro sdo observados por

todos os utilizadores, o que permite transmitir informagdo gestual.

A monitorizagdo convergente concretiza-se fundamentalmente através dos espagos
publicos dos utilizadores. Os espagos ptublicos definem regras de coeréncia na

monitoriza¢do de objectos graficos partilhados e serdo analisados mais adiante.

3.4.1.2 Monitorizacao divergente

Tome-se como exemplo um sistema que apenas suporta partilha de dados, recorrendo
ao mecanismo de trinco para controlar a concorréncia. Neste sistema, um utilizador
que tente aceder (accdo) a um objecto que esteja a ser manipulado por outro utilizador
desencadeia uma resposta negativa (reaccdo) do sistema, a informar da impossibili-
dade de acesso e, eventualmente, da causa que levou a essa resposta. A este tipo de
monitoriza¢do, que torna o contexto partilhado perceptivel para o utilizador, mas, ao
contrario da monitorizagcdo convergente, ndo considera que a aten¢do dos utilizadores
seja simultanea e focada no mesmo proposito, chama-se monitorizagio divergente (loosely

coupling) (Rein & Ellis, 1991).

A nogdo de monitorizacdo divergente d4 origem aos espagos semi-privados dos

utilizadores, apresentados mais adiante.

3.4.1.3 Monitorizagao participativa

A comparagdo entre monitoriza¢do convergente e divergente revela dois extremos de
funcionalidade da interface pessoa-maquina. No primeiro caso, o sistema fornece aos
utilizadores grande quantidade de informagédo e pressupde a sua atengdo permanente, o
que pode tornar-se demasiado intrusivo (Ellis et al., 1991). No segundo caso, a situagdo

é inversa, pois o sistema apenas reage ap6s um estimulo do utilizador. No entanto, a in-
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terface pessoa-maquina possibilita graus intermédios de monitorizagdo, capazes de au-
mentar o grau de co-presenca dos utilizadores sem exigirem uma aten¢do permanente
(Dourish & Bellotti, 1992). A este tipo de monitoriza¢do designa-se, nesta dissertacao,
monitorizagdo participativa. Apresentam-se casos concretos de monitorizagdo participa-

tiva suportados por alguns sistemas:

e Identificacio de dominios de interesse. Exemplos: o editor de texto MULE (Pender-
gast, 1990) utiliza cores distintas para identificar as linhas de texto manipuladas
pelos diversos utilizadores; GROUPDESIGN (Beaudouin-Lafon & Karsenty, 1992)
permite que um utilizador observe o espago de trabalho de outro utilizador; SASE
(Baecker et al., 1993) apresenta barras coloridas ao lado do espago de trabalho que
localizam os diversos utilizadores nesse espaco; SASSE (suceddneo do sistema
SASE) (Baecker et al., 1993) apresenta uma vista condensada do espago de traba-
lho que localiza os diversos utilizadores. DIVE/CYCO (Benford, 1993) recorrem
a um modelo espacial que define 4reas bidimensionais ou tridimensionais de in-
teresse dos utilizadores a volta de cada objecto presente no espago de trabalho.
Uma métrica, baseada na interseccdo entre duas areas de interesse, caracteriza o
grau de interesse de dois utilizadores sobre o mesmo espaco de trabalho e permite

configurar a sua interaccao.

e Identificacio de actividades. Exemplos: SHREDIT (Dourish & Bellotti, 1992) identifica
no espaco de trabalho a natureza das manipulagdes de objectos e a identidade
de quem as realizou; o editor de texto GROVE (Ellis et al., 1991) apresenta o texto
modificado pelos utilizadores com cores vivas, que, com o decorrer do tempo
se esbatem, o que torna as modifica¢gdes antigas menos explicitas; GROUPDESIGN
(Beaudouin-Lafon & Karsenty, 1992) ilustra as ac¢Oes exercidas pelos utilizadores
nos objectos em duas fases, a primeira identificando que ac¢ao vai ser executada

e a segunda actualizando o objecto.

e Historial de actividades. Exemplo: GROUPDESIGN (Beaudouin-Lafon & Karsenty,
1992) permite que um utilizador observe a sequéncia de modificagbes que foram

executadas sobre um objecto.
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3.4.1.4 Monitorizacao periférica

Numa interac¢do face-a-face o reconhecimento dos participantes é implicito, resul-
tando de sinais visuais ou auditivos. Quando a interaccdo é remota, um dos factores
determinantes para reduzir a co-presencga dos participantes resulta da dificuldade de
reconhecer a identidade dos individuos que participam no processo. As solugdes para
este problema passam por uma personaliza¢do das reac¢bes monitorizadas na interface

pessoa-mdaquina. A este tipo de monitorizagdo chamamos monitorizagio periférica:

e Identificacio dindmica de utilizadores. Exemplos: SHREDIT (Dourish & Bellotti, 1992)
apresenta a cada utilizador uma janela com os nomes dos restantes utilizadores
do espago de trabalho. GROVE (Ellis et al., 1991) apresenta a cada utilizador uma
janela com imagens (estaticas) dos restantes utilizadores. FACETALK (Penz et al.,
1993) utiliza representagdes graficas de faces — com olhos, boca, nariz, orelhas
e cabelo — que podem ser personalizadas por cada utilizador para expressar

emocgdes: acordo, desacordo, tristeza, irritacdo, etc.

3.4.1.5 Monitoriza¢dao indirecta

A monitorizagdo indirecta envolve um conjunto de informag¢do quantitativa e qualitativa
que, por apenas estar indirectamente relacionada com as ac¢des dos utilizadores so-
bre o sistema, ndo se enquadra nos tipos de monitoriza¢do descritos anteriormente.

Apresentam-se dois casos concretos de monitorizagao indirecta:

o Comportamento do sistema. Exemplo: MBLINK (Sarin & Greif, 1985) utiliza um meca-
nismo de tele-ponteiro que, para além de mostrar ao utilizador o movimento local
do tele-ponteiro (monitorizagdo convergente), mostra igualmente o movimento
de um outro objecto gréfico que caracteriza a posi¢do do tele-ponteiro apercebida
pelos restantes utilizadores. Num sistema em que a comunicacdo dos movi-
mentos do tele-ponteiro sofre um atraso arbitrdrio, este tipo de monitorizagao
possibilita que o utilizador do tele-ponteiro se aperceba do atraso com que os

restantes utilizadores do sistema o visualizam.
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o Utilizagido do sistema. Exemplo: CAFECK (Ackerman & Starr, 1995) analisa as
mensagens trocadas pelos utilizadores do sistema para avaliar o seu grau de
participagdo. A andlise do ntimero e tamanho das mensagens permite fornecer
aos utilizadores uma medida das actividades dos restantes utilizadores. A anélise
do contetido das mensagens permite fornecer aos utilizadores uma medida da
relevancia da interaccdo dos restantes utilizadores. Esta andlise de contetido
consiste numa contabilizagdo da frequéncia de palavras e comparagdo com uma

lista de palavras relevantes.

3.4.1.6 Monitorizacdo configuravel

Um conjunto de sistemas recentes, nomeadamente os sistemas COLA (Trevor et al.,
1993), CONTACT (Kirby & Rodden, 1995), CAFECK (Ackerman & Starr, 1995) e GROUP-
DESK (Fuchs et al., 1995) permite que os utilizadores registem no sistema o interesse
em serem notificados quando determinadas ac¢fes forem executadas. O objectivo é
possibilitar a configuracdo individual do grau ou tipo de monitorizagdo do sistema.
No entanto, os sistemas referidos apenas fornecem mecanismos bésicos de distribui¢do
de eventos, deixando para o programador do sistema a defini¢do de mecanismos apro-

priados de interface pessoa-mdaquina que suportem a monitorizagéo.

3.4.1.7 Observagoes

O objectivo fundamental da monitorizagéo é substituir os canais habituais de
comunica¢do face-a-face por outros suportados computacionalmente, ten-
tando manter os niveis de co-presenca dos utilizadores. Esta substitui¢do

impde requisitos de diversidade e complementaridade da informagéo que é

posta a disponibilidade dos utilizadores do sistema.

Deve ser realcada a particularidade de o conceito de monitoriza¢do apresentado
nesta tese se caracterizar por ndo exigir qualquer esforco adicional, ou especifico, de
parte dos individuos que exercem acg¢des no sistema, sendo, ao invés, apenas supor-

tado computacionalmente a partir dessas ac¢des. Esta perspectiva fundamenta-se no
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trabalho de Nielsen (1993), que denuncia que “os utilizadores de sistemas cooperativos

rejeitam o esforgo de prestarem ajuda a outros”.

3.4.2 Espacgos ptublicos

O conceito de espago publico surgiu no sistema NLS (Engelbart & English, 1988; Engel-
bart, 1988), desenvolvido na Universidade de Stanford em 1968. Alguns dos ensaios
realizados com este sistema envolveram uma sala de conferéncia para vinte participan-
tes equipada com seis ecrds vectoriais (desenhados especialmente para este projecto)
que mostravam simultaneamente o mesmo contetido. Segundo Sarin (1985), um espaco
publico é o conjunto de sec¢bes dos monitores graficos de um sistema em que cada um
dos seus utilizadores observa a mesma informacdo. Kamel (1993) define um espaco
publico como um espago grafico, partilhado e actualizado dinamicamente a partir de

um ou mais centros de controlo.

As defini¢des de espago publico aqui apresentadas revelam interpretagdes diferen-
tes da sua funcionalidade que importa esclarecer. No sistema NLS o espago publico
é um espago fisico (ecrds de computador) e centralizado numa sala, capaz de efecti-
vamente mostrar a mesma informacao a todos os utilizadores. A definicdo de Sarin
apresenta o espaco publico como um espago virtual, caracterizado por janelas graficas;
e da relevo a coeréncia da informacao perceptivel pelos utilizadores, ao invés de focar
na simultaneidade da sua apresentagdo. Finalmente, Kamel sugere uma interpretacdo
ainda mais fraca quanto a propria coeréncia da informacdo, ao considerar apenas que
0 espago publico é partilhado e actualizado dinamicamente. Assim, pode-se observar
que um espago publico é caracterizado pela coeréncia da informacdo que apresenta
aos seus utilizadores, sendo no entanto possivel definir diversos graus de coeréncia.
Os modelos que se apresentam de seguida permitem caracterizar os espagos publicos

segundo esse grau de coeréncia®.

*Nao séo considerados modelos hibridos, que combinam o espago publico com superficies que
apresentam imagens reais dos utilizadores, possibilitando o acompanhamento visual das ac¢des que
estes realizam sobre os objectos presentes no espaco publico (Ishii & Arita, 1991; Scrivener et al., 1994).
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3.4.2.1 Modelos de espago ptublico

O modelo WYSIWIS (What You See Is What I See) (Stefik et al., 1987) assegura que o
espago publico apresenta estritamente a mesma informagao a todos os utilizadores.
Ao referir-se o termo “estritamente”, inclui-se ndo s6 o contetido dos objectos gréficos
mas igualmente todos os seus atributos: posicdo, tamanho, cor, etc. Este modelo
corresponde a definicdo fisica de espago publico do sistema NLS. Uma caracteristica
importante desta defini¢do estrita é que ela atribui ao espago publico um forte sentido
de convergéncia, permitindo que os utilizadores recorram a referéncias contextuais,

empregando termos como “este objecto” ou “aqui” (Ellis et al., 1991).

Devem no entanto notar-se os seguintes problemas. A experiéncia com o modelo
WYSIWIS estrito mostrou a necessidade de suportar uma manipulagdo de objectos mais
flexivel (Dewan, 1991), pois o trabalho em grupo é uma conjugacdo de actividades for-
temente cooperativas com outras mais individualizadas. Por outro lado, em sistemas
tempo-igual/local-diferente, este modelo apresenta requisitos de utilizacdo intensiva
da rede de comunicac¢do de dados, de modo a manter a coeréncia dos objectos pre-
sentes nos espagos publicos, que colidem com a necessidade de manter estritamente a
coeréncia temporal do sistema® (Beaudouin-Lafon & Karsenty, 1992). O modelo WY-
SIWIS estrito é, portanto, de aplicagdo muito particular. Esta constatacdo deu origem
a diversas variantes do modelo WYSIWIS que procedem ao relaxamento da coeréncia

dos espagos publicos em multiplas dimensdes:

e Populagio. Define um subconjunto de utilizadores que interactuam com o espago
publico em modo estrito. Os restantes utilizadores observam versdes do espago
publico. Exemplos: GROUPDESIGN (Beaudouin-Lafon & Karsenty, 1992) permite
que um utilizador suspenda a recepcdo de actualiza¢des de objectos no espago
publico; RIBIS (Rein & Ellis, 1991), SEPIA (Haake & Wilson, 1992) e SASE (Baecker

et al., 1993) permitem que cada utilizador se associe/dissocie do modo estrito.

o Atributos. Define um subconjunto de atributos dos objectos para os quais a

3Observe-se que o espago puiblico contém, por definigdo, informagdo que é partilhada por vérios
utilizadores. Logo, ao nivel da interface pessoa-méquina, levantam-se as questdes de arquitectura e
coeréncia de dados discutidas na Secgéo 3.2.
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coeréncia ndo se aplica em modo estrito. Este tipo de relaxamento permite per-
sonalizar alguns atributos do espago publico e evitar guerras de configuracdo
(scroll wars) entre varios utilizadores (Stefik et al., 1987). Exemplos: GROVE (Ellis
et al., 1991) atribui cores diferentes aos objectos para revelar diferentes permissoes
de leitura/escrita; SUITE (Dewan, 1991) e SHARED X (Greenberg, 1990) permitem

definir localmente a posi¢do e tamanho do espago publico no ecra.

e Espacial. Permite que cada utilizador observe seccdes diferentes do espago
publico. Este relaxamento realiza-se através de mdultiplas vistas (viewports) so-
bre um espago publico de grande dimensdo (Greenberg, 1990). Cada utilizador
pode movimentar livremente uma ou mais vistas sobre o espaco publico. O
relaxamento espacial inviabiliza a utilizacdo de referéncias contextuais relaciona-
das com o posicionamento dos objectos. Este modelo foi designado WYSIWIMS
(What You See Is What I May See) (Newman-Wolfe et al., 1992). Exemplo: ENSEMBLE
(Newman-Wolfe et al., 1992).

e Temporal. Admite atrasos na visualizagdo coerente dos objectos. O modelo garante
que as actualiza¢Oes dos objectos presentes no espago publico se repercutem
a todos os utilizadores, ap6s um intervalo de tempo que tipicamente depende
da rede de comunicagdo. Ao relaxar temporalmente a coeréncia dos objectos,
este modelo permite comprimir as acgdes que sobre ele se realizam, tendo em
vista optimizar a utilizacdo da rede de comunicagdo. Este modelo foi designado
WYGIWIG (What You Get Is What I Get) (Penz et al., 1993). Exemplo: FACETALK
(Penz et al., 1993) define um espago publico suportado numa rede de comunicagéo

em larga escala onde os atrasos na comunicagado sdo arbitrarios.

o Granularidade. Permite eliminar altera¢gdes progressivas dos objectos. Por exem-
plo, Cook et al. (1991) eliminam as posi¢Oes intermédias dos objectos movimen-
tados no espago publico. Outro exemplo: GROUPDESIGN (Beaudouin-Lafon &
Karsenty, 1992) permite igualmente que um utilizador mova um objecto sem que
esse movimento seja repercutido aos restantes utilizadores. Apenas a localizagdo
final é transmitida. No entanto, para preservar contexto, o sistema apresenta a

cada utilizador uma animacao grafica, representativa de que o objecto foi movido.
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e Semdntica. Uma aproximacao cléssica dos sistema de interface pessoa-méquina

consiste em separar os dados da aplicagdo dos dados unicamente relacionados
com a interface. O relaxamento de atributos do espaco publico pode ser efec-
tuado de acordo com o peso no funcionamento do sistema dos diferentes tipos
de dados. Exemplo: 4D (Antunes et al., 1991; Antunes & Guimaraes, 1993) de-
tine objectos de dados seménticos, de apresentagao e de didlogo. Os objectos de
apresentacdo servem de mediadores entre utilizadores e aplicacdo enquanto que
os objectos de didlogo, que se interpdem entre objectos de apresentacdo e objectos
de dados semanticos, configuram estilos de interac¢do. O relaxamento do espago
publico efectua-se diferenciando os mecanismos de controlo da concorréncia apli-
cados a cada tipo de objecto: ndo se aplica controlo da concorréncia aos objectos
de apresentacdo (os objectos ndo sdo partilhados), aplica-se uma politica opti-
mista aos objectos de didlogo e uma politica pessimista aos objectos de dados

semanticos.

3.4.2.2 Observagoes

| Relaxamentos | R. local | R. L. escala | Causa |
Populagao Na&o necessério | Necessario | Compativel com parti¢des
Atributos Desejavel Desejavel | Reduzir débito
Espacial Nao necessério | Desejavel | Evitar laténcia
Temporal Nao necessério | Necessario | Compativel com laténcia
Granularidade | Desejavel Necessario | Compativel com débito
Semantica Desejavel Desejavel | Reduzir débito

Tabela 3.1: Dependéncias entre a coeréncia do modelo e a rede de comunicagdo

Um espago publico caracteriza-se pela coeréncia da informacgado que apresenta aos utili-

zadores. Num sistema tempo-igual/local-diferente, a capacidade do sistema para man-

ter a coeréncia do espago publico depende das caracteristicas da rede de comunicagéo,

em particular do débito, laténcia e probabilidade de ocorréncia de parti¢des na rede’.

A Tabela 3.1 apresenta os compromissos actualmente possiveis em redes locais e redes

“Particdo serd informalmente definida como impossibilidade de acesso a um ou mais nés da rede.

Uma definicdo mais formal pode ser encontrada em Cosquer, Antunes e Verissimo (1996).
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de larga escala. Os resultados foram obtidos a partir de trabalho experimental com a

ferramenta FACETALK® (Penz et al., 1993).

A analise Tabela3.1 sugere duas observag¢des. Em primeiro lugar,

Os sistemas tempo-igual/local-diferente obrigam a efectuar diversos rela-
xamentos do modelo de espago publico. Estes relaxamentos reduzem o
grau de co-presenca dos utilizadores do sistema. No entanto, este pro-
blema pode ser ultrapassado se o sistemas proporcionar outras modalidades

de monitorizagdo, designadamente monitorizagdo participativa, periférica e

indirecta.

A segunda observagdo é que as modificagdes nas caracteristicas da rede de
comunicacdo se reflectem de imediato no modelo do espago ptblico, o que torna o

suporte de interaccdo depende das suas aplicacdes especificas.

Um espago publico que ndo dependa de aplica¢Oes especificas necessita de

recorrer a monitorizac¢do indirecta para adaptar dinamicamente as especta-

tivas dos utilizadores as limita¢des do sistema.

3.4.3 Espacgos privados e semi-privados

As actividades em grupo exigem que o suporte de interac¢do complemente os espagos
publicos com espagos privados, i.e. espagos onde as interacgdes se circunscrevem a
um unico utilizador. Razdes que contribuem para esta necessidade incluem: permitir
que os utilizadores particularizem os seus interesses e objectivos (Sarin & Greif, 1985;
Dourish & Bellotti, 1992); maior eficiéncia na execu¢do de tarefas que podem ser de-
compostas em multiplas sub-actividades paralelas (Stefik et al., 1987); e necessidade

de privacidade durante as sessdes cooperativas, por exemplo, para evitar embarago

5Especificarnen’ce, foram realizados ensaios numa rede local ETHERNET e na rede INTERNET, interli-
gando Portugal e Inglaterra. A Tabela 3.1 reflecte a circunstancia de a laténcia média medida na rede
INTERNET em condi¢des favordveis de funcionamento ter sido de trés segundos, as mensagens trans-
mitidas serem inferiores a 256 caracteres e terem ocorrido frequentes disfuncdes no funcionamento da
ferramenta devido a parti¢des na rede.
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publico quando o utilizador ndo se encontra familiarizado com o sistema (Elwart-Keys

et al., 1990; Beaudouin-Lafon & Karsenty, 1992).

Todavia, ao nivel da interface pessoa-médquina, a introdugao de espacgos privados
apresenta alguns problemas. Nomeadamente, a comunica¢do contextual entre os uti-
lizadores do sistema torna-se mais complexa, pois os utilizadores inadvertidamente
tentam referenciar informagdo que se encontra nos seus espagos privados. Algumas
experiéncias com o sistema COGNOTER (Tatar et al., 1991) revelam este problema. Outro
problema, igualmente identificado pelo COGNOTER, é que os utilizadores por vezes
sentem a necessidade de observar a informagdo presente nos espagos privados de ou-
tros utilizadores, o que colide com a funcionalidade destes espagos. Resultados de
utilizagdo do sistema TELEPICTIVE (Miller et al., 1992) revelam que a possibilidade
de os utilizadores efectuarem actividades prolongadas nos espagos privados causa
igualmente dificuldades no retorno a actividades conjuntas, por perda de contexto

partilhado.

As solugdes para os problemas criados pelos espacos privados passam por uma
interligacdo suave com o0s espagos publicos, resultando na defini¢do de espagos semi-
privados (Brothers et al., 1990; Dewan, 1991). Os espagos semi-privados proporcionam
a monitorizac¢do divergente das ac¢des exercidas sobre os objectos neles presentes, re-
presentando assim um passo intermédio entre a auséncia de monitorizagao, prépria dos
espagos privados, e a monitorizagdo convergente, suportada pelos espagos publicos.
Apresentam-se diversas alternativas para a concretizacdo de espagos semi-privados

(Antunes & Guimaraes, 1994):

e Associar informagdo privada ao espago puiblico. Exemplos: CONUS (Reinhard et al.,
1994) permite definir campos de dados privados nos objectos de dados presentes
no espago publico, DOLPHIN (Streitz et al., 1994) insere referéncias no espago

publico a objectos presentes nos espagos privados dos utilizadores.

o Aproximagio matricial. O espago publico é fragmentado em matriz. Um utilizador
observa os objectos presentes em todas as células mas apenas pode manipular

uma célula activa. O controlo da concorréncia é efectuado ao nivel da célula.
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Esta aproximagao parte do principio que cada célula agrupa dados que tipica-
mente devem ser manipulados por um tnico utilizador. Exemplo: MObViews

(Guimaraes et al., 1993).

o Aproximagdo hipertexto. A organizagao dos dados em hipertexto permite seleccio-
nar o tipo de monitoriza¢do, convergente ou divergente, em cada né. Exemplo:
O sistema SEPIA (Haake & Wilson, 1992) actualiza a funcionalidade dos nés de
acordo com as ac¢Oes dos seus utilizadores: um né manipulado por um tnico
utilizador comporta-se como um espago privado; se outros utilizadores visitarem
o mesmo no ele comporta-se igualmente como um espago privado; se diversos

utilizadores pretenderem manipular esse n6, o espaco torna-se ptublico.

e Supetficies transparentes. O espago semi-privado é construido a partir de um
conjunto de superficies sobrepostas e transparentes. Um utilizador apenas pode
manipular os objectos presentes nas superficies por ele geradas, pelo que ndo
existe concorréncia fisica entre utilizadores. No entanto, como a informacéo é
partilhada visualmente, pois um utilizador observa os objectos gerados pelos
restantes utilizadores, é possivel gerar objectos sobrepostos. Posteriormente,
através da negociacdo entre utilizadores, as sobreposi¢des podem ser eliminadas,
o que efectivamente resulta na partilha dos objectos presentes no espago semi-

privado. Exemplo: GROUPKIT (Roseman & Greenberg, 1992).

e Superficies com filtros. Consiste igualmente na sobreposi¢ao de superficies trans-
parentes, mas onde 0s objectos presentes em camadas inferiores vao perdendo

progressivamente a visibilidade. Exemplo: CAVEDRAW (Lu & Mantei, 1991).

3.5 Facilitacao de processos de decisao em grupo

Foi afirmado anteriormente que as técnicas de facilitacdo pretendem induzir uma es-
trutura légica nos processos de decisdo em grupo. Importa agora discutir quais as
possiveis alternativas de aplicagdo destas técnicas nos SSIDG. Dos SSIDG que se en-

contram referenciados na literatura (por exemplo, Kraemer e King (1988)), apenas trés
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sistemas possuem notoriedade por aplicarem técnicas de facilitagdo. Sdo eles COLAB,
GROUPSYSTEMS e SAMM. Os atributos destes sistemas relevantes para esta discussao

sdo seguidamente apresentados.

3.5.1 COLAB

COLAB é um sistema desenvolvido em Xerox PARC destinado a suportar computacio-
nalmente reunides face-a-face (Foster, 1986; Stefik et al., 1987; Tatar et al., 1991). O
sistema foi desenhado para reunides de duas a seis pessoas, integra-se numa sala com
mobilidrio dedicado, inclui uma estagdo de trabalho para cada individuo e um ecra
gigante sensivel ao tacto interligados por rede ETHERNET. Relativamente ao suporte
computacional, o COLAB possui trés ferramentas orientadas para a tomada de decisao

em grupo:

e BOARDNOTER. Ferramenta que simula a funcionalidade de um quadro onde os
utilizadores podem introduzir informacéo livremente, pretendendo-se a geracdo
simultdnea de ideias e comentdrios sobre um problema. Esta ferramenta ndo
envolve qualquer estruturagdo légica dos processos de resolugdo de problemas,

fornecendo apenas um espago publico aos seus utilizadores.

e COGNOTER. Ferramenta de escrita cooperativa, destinada a organizar ideias, com-
plementando o processo de geracdo livre de ideias proporcionado pelo BOARD-

NOTER. A ferramenta estrutura o processo em trés fases:

— Tempestade de ldeias (brainstorming). O sistema proporciona aos utilizadores
uma operacao basica: seleccionar um local livre do espago publico e escrever
nele uma frase curta que caracterize uma ideia. Nesta fase, o sistema nao
permite a eliminacdo de ideias (incluindo as préprias), sendo no entanto
possivel a qualquer utilizador mover ideias. Uma outra operagdo permitida
pelo sistema consiste na associa¢do a uma ideia de uma janela com texto que

a suporte. Os utilizadores podem modificar livremente esse texto.

— Ordenagio de ideias. Nesta fase, o sistema proporciona aos utilizadores duas

operagOes: ligar ideias e agrupar ideias (numa janela prépria).
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— Awvaliagio (para eliminar ideias irrelevantes). Nesta fase, o sistema permite a

eliminagdo e reordenagdo de ideias.

e ARGNOTER. Ferramenta destinada a avaliar um conjunto de propostas alternati-

vas. A ferramenta estrutura o processo em trés fases:

— Apresentagio de propostas. Uma proposta consiste num formulédrio que in-
clui um texto descritivo da proposta, esquemas e/ou comentarios. Os for-
mularios de proposta sdo gerados previamente a uma sessdo face-a-face com
a ferramenta ARGNOTER. Na fase de apresentacgdo, as propostas sdo colocadas
no espago publico e eventualmente ligadas a outras propostas, exprimindo

alternativas ou complementaridades.

— Argumentagdo. Os utilizadores podem associar argumentos a uma proposta.
Um argumento consiste num texto identificado explicitamente como sendo

a favor ou contra a proposta.

— Avaliagido (ordenagdo de ideias). A fase de avaliagdo recorre ao preenchi-
mento de uma matriz considerando as diversas propostas e um conjunto de
critérios. Os utilizadores, individualmente, classificam cada interseccao de
uma proposta e um critério como verdadeira ou falsa. Esta matriz contribui
para que, num primeiro passo, o grupo identifique que critérios sdo rele-
vantes. Num segundo passo, o grupo procede ao ordenamento de critérios

segundo a sua importancia.

Apesar de o sistema COLAB ter sido fundamentalmente desenhado para testar
diversos mecanismos de suporte de interaccdo, ele foi um dos primeiros sistemas a
incluir a nogdo de facilitacdo. Ao propor trés ferramentas distintas, que podem ser
utilizadas isoladamente ou em sequéncia, o sistema flexibiliza a estruturacdo logica
dos processos de decisdo. Um ponto de particular interesse para esta discussdo é que a
seleccdo de ferramentas e progressdo por fases é realizada implicitamente pelo grupo e
ndo por um facilitador. Segundo Stefik et al. (1987), a medida que o espago publico vai
ticando preenchido, aumenta a pressdo para que o grupo passe para a fase seguinte. O

processo de negociacdo da passagem a fase seguinte é simplificado em primeiro lugar
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pela presenca face-a-face e, em segundo lugar, pela familiaridade dos utilizadores com

o0 COLAB.

3.5.2 GROUPSYSTEMS

GROUPSYSTEMS é um sistema de suporte computacional a reunides desenvolvido na
Universidade do Arizona (Nunamaker et al., 1987; Nunamaker ef al., 1991; Nunamaker
et al., 1992; Herniter et al., 1993). O sistema GROUPSYSTEMS é constituido por um
vasto conjunto de ferramentas que suportam tanto interac¢des tempo-igual/local-igual
como tempo-diferente/local-diferente. O sistema é fundamentalmente orientado para
grandes grupos (24 estagdes de trabalho com duas pessoas por estagao). O conjunto de

terramentas ao dispor do grupo pode ser agregado nas seguintes categorias:

o Geragdo de ideias. Integra ferramentas estruturadas de solicitacdo, detalhe e debate

de ideias.

e Organizagdo de ideias. Inclui ferramentas de organizagdo, consolidagado e edicdo
em grupo de ideias. Uma destas ferramentas utiliza a técnica de facilitagao NGT

apresentada na Secgdo 2.4.2.1.

e Ordenagio de ideias. Integra ferramentas de votagdo, avaliacdo de alternativas (por

critérios), questiondrio e definicdo de relagdes entre ideias.

Tal como no COLAB, GROUPSYSTEMS permite a combinac¢do de ferramentas em qual-
quer ordem. GROUPSYSTEMS requer a presenca de um ou, eventualmente, dois facilita-
dores, lidando com os pardmetros sociais e técnicos do funcionamento do sistema. O
facilitador participa nas reunides, seleccionando as ferramentas mais apropriadas ao
objectivo da reunido e apoiando o grupo na progressao pelas fases de desenvolvimento
de ideias. Esta tarefa exige um planeamento prévio. O sucesso de uma reunido com

GROUPSYSTEMS depende fundamentalmente do papel do facilitador.
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3.5.3 SAMM

SAMM é um sistema de suporte a reunides face-a-face desenvolvido na Universidade
do Minnesota (Hiltz ef al., 1991; Dickson et al., 1992; DeSanctis et al., 1993). O sistema
suporta pequenas reunides (3 a 16 pessoas) e integra um conjunto de equipamento
diverso (estacdes de trabalho, projector de video e mobilidrio dedicado) e servigos

computacionais.

Ao contrério dos sistemas apresentados anteriormente, que facilitam a tomada de
decisdo em grupo, o sistema SAMM providencia apenas um conjunto de servicos de
manipulac¢do de dados aos participantes na reunido. Outro factor distintivo é que estes
servigos sdo utilizados individualmente. Isto significa que, por exemplo, quando o
grupo procede a uma discussdo de ideias, um dos seus membros pode, em simultaneo,
estar a introduzir novas ideias no sistema. Os servicos relacionados com a tomada de

decisdo sdo agrupados em trés categorias:

e Recolha de ideias/debate. Possibilitam a recolha de assuntos, ideias, problemas,

critérios, causas, alternativas, pressupostos, estratégias ou solugdes.

o Avaliacdo de ideias. Possibilitam a avaliacdo das unidades referidas acima. A
avaliacdo pode ser realizada por atribuicdo de pesos, classificacdo, ordenagdo ou

votacgao.

o Apoio a decisdo. Possibilitam a visualizagdo e andlise dos resultados obtidos acima.

A estruturagdo dos processos de decisdo em fases é possivel através da combinagdo
dos servigos acima indicados. Isto significa que a estruturacdo é uma opg¢do que
pode — ou ndo — ser tomada pelo grupo. A progressao por fases depende sempre de
actos individuais, pois, por exemplo, para se passar da recolha a avaliacdo de ideias é
necessario que algum utilizador do sistema execute um servigo de avaliacdo. Destes
factos surge a observacdo de Hiltz et al. (1991) de que a auséncia de um facilitador exige
um processo de aprendizagem, quer do funcionamento dos diversos servigos quer da

sua aplicagdo, por parte dos utilizadores deste sistema.
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3.5.4 Observagoes

Dos sistemas aqui apresentados pode-se extrair as seguintes observacdes:

Um SSIDG deve providenciar diversas formas de estruturagdo em fases
dos processos de decisdo, cada uma aplicando uma técnica especifica de

tacilitacdo, ao invés de providenciar servigos genéricos. A inclusdo de um

facilitador humano aumenta a funcionalidade do SSIDG.

3.6 Assimilacao dos SSIDG pelas organizacoes

Como referido anteriormente, as estruturas e actividades organizacionais constituem
um factor adicional a ter em conta na tomada de decisdo em grupo. Dos diversos

sistemas até ao momento referenciados pelo autor, podem-se extrair trés metodologias

de integragdo de SSIDG nas organizagdes:

o Através de salas de decisio. Favorecem procedimentos informais e a eficiéncia

dos processos de decisdo. No entanto, a sua assimilacdo pelas organizagdes
é reduzida pois os processos ficam confinados a uma unidade organizacional.
Exemplos: COLAB (Stefik et al., 1987), GROUPSYSTEMS (Nunamaker et al., 1991),
SAMM (Dickson et al., 1992).

o Através de aplicagbes de decisdo. Contribuem para uma maior assimilagdo pelas

organizagdes. Favorecem as estratégias de trabalho em grupo e descentralizam
a informacdo estratégica, pois 0s processos de decisdo podem ser desencadeados
em diversas unidades organizacionais. Exemplos: RIBIS (Rein & Ellis, 1991),

SEPIA (Haake & Wilson, 1992), DOLPHIN (Haake et al., 1994).

o Através de sistemas organizacionais. Maximizam a assimilagado pelas organizagoes.

Os processos de decisdo em grupo suportados computacionalmente sdo integra-
dos com os restantes processos das organizag¢des, gerando sinergias e trazendo
mais membros da organiza¢do para a tomada de decisdo. Exemplos: INFORMA-

TION LENS (Malone et al., 1987), THE COORDINATOR (Flores et al., 1988), CONVER-
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SATION BUILDER (Kaplan et al., 1991), UTUCS (Agostini et al., 1994) e GBW (Ellis
& Wainer, 1994).

Observa-se assim que:

A integracgdo de SSIDG com outros sistemas organizacionais aumenta a sua

assimilagao pelas organizacoes.

3.7 Sumario

Foi analisado em pormenor o conceito de suporte de interaccdo. Em primeiro lugar,
considerou-se a partilha de informagdo, um tépico que abrange questdes de arquitec-
tura, coeréncia e organizacdo de dados. De seguida, foram analisadas diversas alter-
nativas de controlo da interacgdo: conferéncia, semi-formal, argumentagdo, linguistico
e formal. A andlise do suporte de interacgdo foi concluida com o estudo da interface
pessoa-mdaquina, compreendendo os mecanismos de monitorizacdo, espagos publicos
e privados. O desenho de SSIDG inclui ndo s6 o suporte de interacgdo mas igualmente
a facilitacdo dos processos de decisdo e a sua assimilacdo pelas organiza¢es. Este

capitulo foi concluido com a andlise destes dois temas.

Notas

O interesse do autor pelos sistemas de interface pessoa-méquina surgiu de actividades
relacionadas com a sua tese de mestrado (Antunes, 1991). Experiéncias sobre a evolucdo
das interfaces pessoa-maquina mono-utilizador para multi-utilizador encontram-se do-
cumentadas nos artigos “Extending the User Interface to the Multiuser Environment”,
P. Antunes, N. Guimaréaes e R. Nunes, European Conferenice on Computer Supported Coo-
perative Work (ECSCW "91), CSCW Developers Workshop, Publicado no SIGOIS Bulletin,
Abril de 1992; e “A Distributed Model and Architecture for Interactive Cooperation”,
P. Antunes e N. Guimaraes, Proceedings of the 4th Workshop on Future Trends of Distributed
Computing Systems, Lisboa, Setembro de 1993. O estudo do papel da monitorizagao
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nos sistemas cooperativos resultou da cooperagdo com o Doutor Franz Penz, na altura
Bolseiro de P6s-Graduacdo ERCIM no INESC, e o Engenheiro Manuel Fonseca, do
INESC, no desenho do sistema FACETALK. Os resultados desta cooperagao encontram-
se documentados no artigo “Feedback in Computer Supported Cooperation Systems:
Example of the User Interface Design for a Talk-Like Tool”, F. Penz, P. Antunes e M.
Fonseca, 12th Schaerding International Workshop, Design of Computer Supported Coopera-
tive Work and Groupware Systems, Schaerding, Austria, Junho de 1993. A andlise do
suporte de interaccdo foi realizada no dmbito do projecto BROADCAST. Partes desta
andalise foram publicadas no artigo “Multiuser Interface Design in CSCW Systems”,
P. Antunes e N. Guimardes, ESPRIT Basic Research Project 6360, Broadcast Volume: 3,
Systems Engineering Chapter: 4, Cooperative Working, (Refereed), 1994. A discussao sobre
facilitacdo e assimilagdo surge da actividade do autor no projecto ORCHESTRA (1996).



Capitulo 4

Suporte de interaccao

4.1 Enquadramento

A aproximacao seguida nesta tese para o desenvolvimento de um SSIDG passa por uma
decomposi¢do em trés componentes distintos, constituidos pelo suporte de interacgdo,
facilitacdo de processos de decisdo em grupo e assimilagdo pelas organizacdes. Este
capitulo é dedicado a apresentar em pormenor o primeiro destes componentes: suporte

de interaccéao.

O capitulo encontra-se estruturado do seguinte modo. Em primeiro lugar,
identificam-se 0s objectivos que guiaram o autor na realizacdo do componente de
suporte de interacgdo do SSIDG. As duas sec¢Oes seguintes descrevem integralmente
este componente, encontrando-se uma secgdo centrada nas propriedades genéricas e
outra nos objectos que o constituem. Em seguida, apresentam-se exemplos clarifica-
dores das funcionalidades atribuidas a este componente. Apresentam-se ainda alguns
pormenores de realizacdo. No final do capitulo afere-se a funcionalidade do sistema,

na Optica, inicialmente discutida, da interaccdo em grupo.

71
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4.2 Objectivos

Na realizagdo do componente de suporte de interaccdo de um SSIDG é fundamental ter
em conta que a interac¢do em grupo € um processo social. Este processo caracteriza-
se pela co-presenga, interdependéncia, cooperatividade, coesdo e dimensdo do grupo.
Quando se suporta um processo social através de um meio tecnolégico, surge a neces-
sidade de manter a dimensdo social da interac¢do em grupo no contexto tecnolégico.
Este é o requisito que motiva o desenvolvimento de modelos, aproximagdes, funciona-

lidades, técnicas ou mecanismos empregues no suporte de interacgao.

O conjunto de tecnologias que constitui o componente de suporte de interacgdo de
um SSIDG foi apresentado em detalhe no Capitulo 3. Foram identificados trés tipos
de mecanismos necessdrios a realizacdo deste componente: partilha de informacéo,
controlo da interacgdo e interface pessoa-mdquina. Na perspectiva do autor, cimentada
pela andlise do estado da arte, a realizacdo do componente de suporte de interac¢do

deve cumprir os seguintes objectivos:

1. Enriquecer os mecanismos de interface pessoa-mdquina de modo a enquadrar a dimensio

social da interac¢do em grupo.

Em particular, os mecanismos de interface pessoa-maquina devem: (1) explorar
as possibilidades do sistema para suportar maior monitorizagdo por parte dos
utilizadores, sobretudo no que se refere a monitoriza¢do indirecta das funcionali-
dades do sistema ja anteriormente identificadas, ou seja, controlo da concorréncia
e controlo da interaccdo; (2) definir um modelo de espago publico que explicite o
grau de coeréncia da informacdo permitido pelo sistema; e (3) definir um modelo
coerente de interligacdo entre actividades dos utilizadores nos espagos publicos

e privados.

2. Suportar a diversidade de mecanismos de controlo da concorréncia que foram identificados

e classificados sequndo politicas pessimista, optimista ou fragmentada.

Avoca-se que o desenvolvimento de novos mecanismos ndo é um objectivo desta
tese. Portanto, observando que os diferentes mecanismos de controlo da con-

corréncia que foram analisados, sendo necessarios para uma correcta gestdo dos
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dados partilhados, apresentam custos diversos no suporte das interac¢des dos
utilizadores, procura-se antes suportar uma seleccdo flexivel, por parte de quem

desenha o sistema, dos mecanismos mais adequados a cada situacdo particular.

3. Suportar a diversidade de mecanismos de controlo da interac¢do, sejam eles formais ou

ndo formais.

De novo, avoca-se que o desenvolvimento de novos mecanismos de controlo da
interacgdo ndo é um objectivo desta tese. Cada um dos diferentes mecanismos
de controlo da interac¢do estudados (conferéncia, semi-formais, argumentagao,
linguisticos e formais) aplica-se a situa¢des particulares de interac¢do em grupo,
apresentando portanto naturezas complementares. Logo, o objectivo a perseguir

consiste no suporte e articulagdo de mecanismos existentes.

4.3 Plataforma do sistema

A plataforma define propriedades genéricas e constitui o alicerce de todos os objectos
que se apresentam na interface pessoa-maquina do SSIDG. Esta plataforma materializa
simultaneamente as no¢des de espago publico e privado. Um terceiro tipo de espago,
denominado espago de sistema, enquadra e estabelece regras genéricas de interligagdo

dos restantes espagos’.

A plataforma cria um espago de sistema por utilizador contendo, no minimo, um
espago privado e um espago publico. Sendo assim, como um espago publico é parti-
lhado por todos os utilizadores do sistema, para uma plataforma com n utilizadores,
existem n espagos de sistema, n x p espagos privados e ¢ espagos publicos; sendo p
e ¢, respectivamente, o niimero de espagos privados e publicos observados por cada
utilizador. Ao longo do texto serdo apresentados diversos exemplos que, por razdes de
coeréncia, apresentam sempre no espago de sistema um espago privado e um espago

publico, situacdo ilustrada na Figura 4.1.

'Tanto os espagos publicos como privados definem areas rectangulares, ndo sobrepostas, contiguas
e contidas no espaco de sistema. Estas restricdes destinam-se a simplificar, por um lado, a gestdo dos
espago nos ecrds dos utilizadores e, por outro lado, a transferéncia de objectos entre os diversos espagos.
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Espaco privado Espaco publico

Espaco de sistema

Figura 4.1: Plataforma do sistema

4.3.1 Propriedades da plataforma

Uma propriedade bésica da plataforma define que os objectos movimentados entre os
diversos espagos nela definidos adquirem funcionalidades de acordo com os espagos

onde passam a residir.

A plataforma exibe propriedades dos espagos privados: um objecto presente num

espago privado é manipulado e monitorizado em exclusivo pelo utilizador desse

espago.

A plataforma exibe igualmente propriedades caracteristicas dos espagos ptuiblicos.
Um espacgo publico destina-se a fornecer uma vista comum sobre os objectos nele
residentes a todos os seus utilizadores. Esta propriedade é modelada na plataforma
através da replicagdo de objectos: cada utilizador observa, no seu espago de sistema,
uma réplica de um objecto residente no espago publico. Um espago publico com n

utilizadores e p objectos requer a manipulagdo de n x p réplicas.

A actividade de um utilizador no espago publico consiste na manipulagdo das
réplicas presentes no seu espago de sistema. O recurso ao modelo de coeréncia
WYGIWIG* (What You Get Is What I Get) permite garantir que, apesar de as acgdes
executadas localmente sobre as réplicas ndo serem temporalmente coerentes, as acgdes

executadas globalmente sobre os objectos sdo coerentes.

Zcf. Seccio 3.4.2.1.
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Uma udltima propriedade da plataforma define que a coeréncia dos objectos re-
sidentes nos espacgos publicos é mantida pelo estabelecimento de acordos entre to-
das as réplicas, referentes as acgOes realizadas localmente pelos utilizadores. Destes
acordos resultam ac¢Bes globais, difundidas por todas as réplicas. Os mecanismos
de comunicagdo necessdrios ao estabelecimento de acordos entre réplicas e difusdo
de acgdes globais foram agregados num servico denominado “Servigco Abstracto de
Comunicac¢do”. Este servigo serd pormenorizado mais adiante. Esta propriedade
encontra-se esquematizada na Figura 4.2: no passo 1, um utilizador aplica uma acc¢éo
local sobre a réplica de um objecto; no passo 2, o Servigo Abstracto de Comunicagdo
procura estabelecer um acordo entre réplicas; finalmente, no passo 3, estabelecido o

acordo, a accdo local é difundida pelas restantes réplicas do objecto.

Espago publico

Réplica Répﬁca‘\."u,.\ Réplica

///////

Accéo @ Difuséo @ Difuséo

local
@ Accéo
local
Acordo entre réplicas

| Servico Abstracto de Comunicag3o |

—
b
h
h
h
h
.
b
h
h
h
h
b
h
5
.
h
h
T

Figura 4.2: Coeréncia de objectos no espago publico

4.4 Objectos do suporte de interaccao

Definem-se no SSIDG quatro tipos de objectos destinados a suportar interac¢do em

grupo: registos, assistentes, conexoes e monitores.
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4.4.1 Registos

Registo: (Lat. regestu) Inscricdo de factos ou documentos em livro ptblico ou

particular (vd. Dic. Univ. da Ling. Port. Texto Editora).

Os registos constituem um arquivo de informag¢ado duradoura do SSIDG. A expressao
duradoura pretende caracterizar a informagdo concreta produzida pelos utilizadores
ao longo dos processos de interaccdo que, intencionalmente, deve subsistir ao longo,
ou mesmo para além, desses processos. Exemplificando, os registos podem conter
formulagdes de problemas, solugOes, posicOes, atirmacdes, decisdes, etc. Apesar de,
a data da escrita desta dissertacdo, os registos definidos pelo autor serem apenas tex-
tuais, conceptualmente encontram-se enquadrados outros tipos de dados, por exemplo,

excertos de audio ou video, imagens ou esquemas.

Um registo pode residir num espago ptblico ou num espago privado. Quando reside
num espaco publico, ele partilha informacao entre os utilizadores do sistema. Quando
reside num espacgo privado, apenas permite que o utilizador do espago privado tenha

acesso aos seus dados.

44.1.1 Componentes dos registos
Um registo é construido a partir de diversos componentes:
o Repositorio. Objecto de dados exclusivamente destinado a armazenar a informagéo

do registo.

e Representacio. Objecto gréfico, constituido (na realiza¢do actual) por um icone e
uma etiqueta de texto, ambos identificativos do tipo de dados manipulados pelo

registo.
o Apresentagdo. Objecto gréfico cuja fungdo é mediar o acesso de um utilizador aos

dados armazenados no repositério.

Os diversos componentes encontram-se programados com duas regras de gestdo da

interface gréfica do registo: (1) a sua apresentagio surge ao utilizador sempre junto da sua
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representacio; (2) de modo a libertar espago no ecrd dos utilizadores, a apresentacio pode
ndo ser visivel, cabendo, nesse caso, a representacio o papel de identificar a presencga do

registo no espago publico ou privado.

As acgOes que os utilizadores podem aplicar sobre um registo sdo: (1) abrir/fechar
a apresentagio; (2) mover o registo; (3) modificar o contetido do repositério (mediado pelo

componente de apresentacio); (4) apagar o registo.

4.4.1.2 Registos ptublicos

Um registo que reside num espago publico designa-se registo publico. Como foi indi-
cado anteriormente, a plataforma do sistema procede a partilha de informagao pelos
utilizadores através da replicacdo de objectos. Quer isto dizer que um registo ptblico
replica os seus diversos componentes. Como consequéncia, surge, por um lado, a
necessidade de controlar as diversas copias de dados e, por outro lado, a necessidade

de exercer um controlo da concorréncia das acgdes dos utilizadores sobre o registo.

Estas duas funcionalidades encontram-se agrupadas e aplicam-se de modo orien-
tado a objectos, sendo definido para cada registo qual a politica e tipo de mecanismo a
utilizar. Assim, para além dos componentes repositorio, representacio e apresentagio, os

registos publicos possuem um outro componente:

e Protocolo (de concorréncia). Objecto que exerce o controlo das réplicas e da con-

corréncia no registo publico.

Assim como os restantes componentes dos registos ptblicos, os componentes do tipo
protocolo sdo replicados pela plataforma. Para exercer a sua fun¢do, as réplicas de um
protocolo necessitam de trocar mensagens através do Servigo Abstracto de Comunicagdo
e de actuar localmente sobre os registos. Concretamente, um protocolo pode executar
as seguintes ac¢Oes: (1) enviar mensagens a outras réplicas; (2) receber mensagens de
outras réplicas; (3) mover o registo; (4) modificar o contetido do repositério; (5) eliminar

o registo.
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As mensagens trocada entre réplicas de um protocolo dependem do mecanismo
de controlo da concorréncia que for seleccionado para o registo. A Figura 4.3 ilustra o
funcionamento do protocolo de trinco®. Este protocolo permite que um tinico utilizador -
o detentor do trinco — modifique o contetido do repositério do registo. Na situacdo inicial
apresentada pela figura, o UTILIZADOR 1 é detentor do trinco. O UTILIZADOR
2, pretendendo alterar os dados do objecto, requisita o trinco, pelo que a réplica do
protocolo difunde a mensagem pedido. A réplica do protocolo associada ao UTILIZADOR
1 recebe o pedido e, quando possivel, liberta o trinco enviando a mensagem aceite.
O UTILIZADOR 2 passa a detentor do trinco e modifica o contetido do repositorio,

difundindo a todas as réplicas a mensagem modificar*.

UTILIZ. 1 UTILIZ. 2 UTILIZ. 3 UTILIZ. 4

(TRINCO) pedido

—
(LIBERTA / \

TRINCO) aceite

(TRINCO)
w&
\-.

pedido

. | T

(LIBERTA _
TRINCO) aceite

modificar (TRINCO)

Figura 4.3: Protocolo de trinco

3cf. Seccdo 3.2.2.
*Na ocorréncia de faltas, este protocolo torna-se mais complexo. Uma descrigdo mais pormenorizada
deste protocolo pode ser encontrada em Cosquer, Antunes e Verfssimo (1996).
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4.4.2 Assistentes

Assistente: Pessoa que assiste; ouvinte; aquele que esta presente (vd. Dic. Univ. da

Ling. Port. Texto Editora).

Os assistentes pretendem seguir uma tradi¢do de comunicacdo oral, onde a
informacdo é de natureza transitoria, dependendo da memoéria individual de quem fala
e ouve, ao invés de um registo mais duradouro, escrito, por exemplo. A informacdo
veiculada pelos assistentes expressa ideias, comentarios, argumentos, etc. Nesta pers-

pectiva, os assistentes complementam a fungéo dos registos®.

Tal como o registo, um assistente pode residir num espago publico ou privado.
Quando residente no espago publico, ele suporta e assiste as interac¢des dos diversos
utilizadores. Residindo no espago privado, ele destina-se a assistir um tinico utilizador

na preparacdo ou continuacdo das suas interacgoes.

Note-se que a diferenca conceptual entre assistentes e registos se deve aos diferentes
tipos de interdependéncia que se podem estabelecer entre utilizadores. No caso dos
registos, a interdependéncia é estabelecida de forma indirecta, através da partilha de
dados; no caso dos assistentes, torna-se possivel estabelecer interdependéncia sequencial

ou reciproca, mediante mecanismos adequados de controlo das interacges.

44.21 Componentes dos assistentes

Um assistente é constituido pelos componentes repositorio, representagio e apresentagio ja
descritos anteriormente. Em todos os aspectos relacionados com estes componentes,
sua funcionalidade e ac¢des aplicadas pelos utilizadores, os assistentes assemelham-se

aos registos.

44.2.2 Assistentes pablicos

Umassistente que reside no espago publico designa-se assistente piblico. Nesta situagao,

a plataforma do sistema replica os diversos componentes do assistente. E a partir do

*No momento da escrita desta dissertagdo os assistentes apenas veiculam informagéo textual.



80 CAPITULO 4. SUPORTE DE INTERACCAO

controlo sobre as diversas réplicas do assistente que se efectua o necessario controlo
sobre as interac¢Oes dos utilizadores. Este controlo é definido e exercido por um

componente que, a semelhanga do registo, se denomina protocolo:

e Protocolo (de interac¢do). Objecto que, no assistente publico, exerce o controlo das

réplicas e da interaccéo.

De novo, as réplicas do protocolo de um assistente trocam mensagens através do
Servigo Abstracto de Comunicacdo. As acgdes que o protocolo pode executar sdo:
(1) enviar mensagens a outras réplicas; (2) receber mensagens de outras réplicas; (3)
abrir/fechar a apresentacdo; (4) modificar o contetido do repositério; (5) eliminar o assis-

tente.
MODERADOR UTILIZ. 1 UTILIZ. 2 UTILIZ. 3
pedido

\

aceite

modificar

modificar

N
N
oo =

aceite

Figura 4.4: Protocolo de conferéncia centralizado

As mensagens trocada entre réplicas do protocolo dependem do mecanismo de
controlo da interac¢do que for seleccionado para o assistente. A Figura 4.4 ilustra o
funcionamento do protocolo de conferéncia centralizado® de um assistente pblico. A

semelhanca de uma reunido face-a-face, este protocolo define que as interven¢des dos

6cf. Seccdo 3.3.1.
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diversos participantes numa reunido remota sdo orientadas por um moderador, que,
a pedido dos diversos participantes, vai circulando o acesso individual ao mecanismo
de comunicagdo (o proprio assistente e, mais concretamente, 0s seus componentes re-
positorio e apresentagdo). Na situacdo inicial apresentada na figura, o UTILIZADOR 1,
pretendendo intervir na reunido, envia um pedido de acesso ao assistente. A réplica
designada para exercer a fungdo de MODERADOR concede o acesso enviando a men-
sagem aceite. ApOs a recepgdo desta mensagem, o UTILIZADOR 1 pode difundir
a mensagem modificar a todas as réplicas, actualizando o contetido do repositério do

assistente.

4.4.3 Conexoes

Conexdo: (Lat. connexione) Associagdo de unidades funcionais para dirigir a

informacdo (vd. Dic. Univ. da Ling. Port. Texto Editora).

Como vimos, as acgdes que os utilizadores podem aplicar sobre um registo ou
assistente ndo se repercutem para além do contexto do préprio objecto. Sendo certo que
com o conjunto de funcionalidades ja descrito se cumprem os objectivos de suportar a
diversidade de mecanismos de controlo da concorréncia e da interacgao, fica no entanto
por cumprir o objectivo de interligar de forma coerente as actividades dos utilizadores
nos espagos publicos e privados do sistema. As conexdes pretendem exactamente

contribuir para esse objectivo.

As conexoes sdo objectos que associam entre si registos e registos, e assistentes e registos.
Dada a multiplicidade de associacbes possiveis, a funcionalidade atribuida as conexoes

é diversificada. Distinguem-se porém dois tipos de conexdes: passivas e activas.

4.4.3.1 Conexoes passivas

As conexdes passivas expressam relagles estruturais entre objectos. Destinam-se a
organizar a informagdo no sistema e, por isso mesmo, uma conexdo passiva aplica-se
exclusivamente entre dois objectos do tipo registo. Um utilizador cria este tipo de

conexdo ligando duas representagoes, surgindo no ecrd uma linha recta a ligar os objectos.
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O contributo deste tipo de conexdo para interligar as actividades dos utilizadores
nos espagos publicos e privados pode ser ilustrado através do seguinte cendrio: (1) um
utilizador do sistema cria informagdo no seu espago privado, num registo; (2) torna essa
informacdo publica, movendo o registo para o espago publico; (3) finalmente, integra
essa informagdo com a restante informagao presente no espago publico, através de uma

conexio passiva.

As conexdes passivas entre objectos publicos residem, naturalmente, no espago
publico, sendo partilhadas pelos utilizadores e replicadas pela plataforma do sistema.
O sistema ndo permite definir conexoes entre objectos situados em espagos distintos,

garantindo a coeréncia da informacéo estrutural presente no espaco ptublico.

4.4.3.2 Conexoes activas

As conexdes activas destinam-se a organizar as interac¢bes dos utilizadores em
sequéncias de acgdes simples e padronizadas. Ao contrdrio de uma conexido passiva,
a conexdo activa desencadeia um conjunto de opera¢des no sistema, correspondendo a
um novo passo no processo de interac¢do. Uma conexdo activa associa dois objectos
dos tipos assistente e registo, e é estabelecida ligando os objectos, surgindo no ecrd uma

linha direccionada entre os dois objectos’.

Uma conexdo activa actua sobre os objectos associados em dois passos: (1) obtém
informacao do objecto origem (i.e. do seu repositério); (2) transtere essa informagao para
o objecto destino. Ap6s estes dois passos a conexio extingue-se. Note-se, em particular,
que as operagdes sobre objectos publicos se regem pelos componentes protocolo. Assim,
tanto a obtengdo do contetido do repositorio do objecto origem como a transferéncia desse
contetido para o repositério do objecto destino desencadeiam acgdes dos respectivos
protocolos, sempre que estes existam. A Figura 4.5 ilustra a funcionalidade descrita

acima.

As conexdes podem ser programadas para executar outras acgdes sobre os objectos

associados, por exemplo, suprimir a informagdo do repositério ou mesmo eliminar o

"Uma outra diferenca em relagéo as conexdes passivas é que as conexdes activas nunca sdo publicas,
sendo criadas no espago de sistema da plataforma.
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Objecto origem Objecto destino

Apresentacao O O Apresentacédo

Repositdrio Executa Repositdrio
protocolo

@ Obtém @ Transfere
infdrmacéo informacéo
Protocolo Protocolo

Executa @ \ Conexao
protocolo ﬁ
Figura 4.5: Conexdo activa entre objectos publicos

objecto origem ap0s a transferéncia de informacado para o objecto destino. Por defeito,
quando o objecto destino é um assistente, a conexio abre-lhe a apresentagdo, uma accao
coerente com a funcionalidade prépria dos assistentes. De novo, todas estas acgdes

regem-se pelo componente protocolo.

4.4.3.3 Padroes de interac¢ao

Considerando que as conexdes se estabelecem entre assistentes e registos, e que estes
podem estar localizados em espagos privados ou ptublicos, surgem dois padrdes de
associagdo entre objectos que sao estruturantes dos processos de interac¢do. Os seguin-

tes padrdes podem surgir quer isoladamente quer em simultaneo:

e privado « publico
Transferéncia de informagdo entre os dominios privado e publico.

E através deste padrdao que um utilizador transfere dados entre os espacos

publicos e privados do sistema.

o duradouro « transitorio
Transferéncia de informagao entre os contextos duradouro (ou seja, um registo) e

transitorio (um assistente).



84 CAPITULO 4. SUPORTE DE INTERACCAO

Este padrdo corresponde a duas actividades recorrentes da interac¢do em grupo:
expressar algo que foi previamente anotado e anotar algo que foi previamente

expresso.

As conexoes activas estabelecem-se exclusivamente entre um assistente e um registo
ou vice-versa. Porém, é possivel, no contexto dos padrdes acima indicados, efectuar duas
contracgdes de movimentos: (1) assistente — assistente, corresponde ao estabelecimento
das conexoes assistente — registo — assistente; e (2) assistente — espago, que corresponde

a criar um registo no espago e executar a conexdo assistente — registo.

Deve ser salientada a capacidade estruturante e flexibilidade que os padrdes
de interaccdo possibilitam ao programador do SSIDG. Por exemplo, a criagdo de

informacdo no espago publico pode ser realizada através das seguintes alternativas:

1. assistente ptiblico — espago piiblico

Permite coordenar com outros utilizadores a tarefa de criacéo.

2. assistente privado — espago piiblico
Permite que a tarefa criadora se efectue privadamente e em paralelo com tarefas
de outros utilizadores.

3. assistente privado — espago privado: cria um registo privado que pode em seguida
ser movido para o espago publico.
Semelhante ao caso anterior, mas permite criar varios registos antes de os transferir
para o espago publico.

4. assistente privado — espago privado, mais registo privado — assistente piiblico

Integra a tarefa criadora em modo privado com a coordenagdo com outros utili-

zadores.

Outros exemplos de utilizagdo de padrdes serdo fornecidos mais adiante. Todas
as conexoes que podem ser estabelecidas entre objectos, incluindo as passivas e activas,

sao identificadas na Tabela 4.1.
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| Conexio | Objectivo |
registo puiblico — registo publico Estruturar arquivo de informacao
registo privado — registo privado
registo privado — assistente privado Transformar informacdo duradoura
registo privado — assistente piiblico em transitoria

registo puiblico — assistente privado
registo puiblico — assistente publico
assistente privado — registo privado Transformar informacao transitéria
assistente privado — registo ptiblico em duradoura

assistente ptiblico — registo privado
assistente ptiblico — registo ptiblico

assistente privado — espago privado Criar informacao privada
assistente privado — espago ptiblico Criar informacao publica

assistente ptiblico — assistente privado | Preparar uma afirmacao
assistente privado — assistente ptiblico | Expor uma afirmacéo

Tabela 4.1: Conexoes permitidas pelo sistema

4.4.4 Monitores

Monitor: (Lat. monitore) O que da conselhos, que admoesta, que avisa, etc. (vd.

Dic. Univ. da Ling. Port. Texto Editora).

Os objectos do tipo monitor destinam-se a suportar a monitoriza¢do do sistema pelos
utilizadores®. Concretamente, este objectos encontram-se programados para fornecer
diversas indicag¢Oes visuais relacionadas com as ac¢fes que os utilizadores exercem
sobre o SSIDG. Como os utilizadores interactuam através de acgdes exercidas sobre
os registos, assistentes e conexoOes do sistema, os monitores encontram-se directamente
relacionados com estes objectos, os quais sdo denominados objectos monitorizados.
De modo a explicitar aos utilizadores, na interface pessoa-maquina, estas relagdes, os

monitores apresentam-se sempre junto dos objectos monitorizados.

Tal como as conexdes activas, os monitores nunca sao objectos publicos. A existéncia
de monitores ptblicos introduziria redundancia no sistema, visto que os objectos por eles
monitorizados seriam igualmente publicos. Por outro lado, os monitores apresentam-se
sempre junto dos objectos monitorizados, mesmo quando estes sdo ptublicos. Face

a esta circunstancia, define-se que os monitores se localizam no espago de sistema da

8cf. Seccdo 3.4.1.
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plataforma, o que abrange as areas definidas pelos espagos ptblicos.

Um monitor é constituido pelos seguintes componentes:

e Representacido. Objecto gréfico que pode apresentar ao utilizador diversas

indica¢des, cada uma associada a determinado evento.

e Expedidor. Objecto que recebe um conjunto de eventos e procede a respectiva
indicagdo aos utilizadores, actuando sobre a representagdo do monitor. A indicagdo
de eventos é realizada em série e temporizada, de modo a que o utilizador tenha

tempo para se aperceber de cada evento.

Na auséncia de eventos, o monitor ndo é visivel. O expedidor apenas torna a
representacido do monitor visivel quando recebe um evento. A representagdo volta

ao estado invisivel ap6s todos os eventos serem expedidos.

Em seguida, identificam-se os diferentes monitores disponiveis no sistema.

44.41 Monitor de concorréncia

UTILIZ. 1 UTILIZ. 2 UTILIZ. 3 UTILIZ. 4

(TRINCO)

pedido y &

(LIBERTA
TRINCO)

aceite @?
O-r "1 (TrINCO)

dificar ‘
o e =0 g

\

Figura 4.6: Monitor de concorréncia para o protocolo de trinco
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O monitor de concorréncia surge da necessidade de fornecer aos utilizadores do SSIDG
indicac¢des sobre o funcionamento dos mecanismos de controlo da concorréncia®, uma

forma de monitorizagdo participativa.

Como vimos, no sistema apresentado nesta dissertagdo, o controlo da concorréncia
é efectuado pelo protocolo de cada registo. Logo, este monitor esta associado a um registo
e d4 indicages ao utilizador sobre o desenrolar do seu protocolo. A Figura 4.6 ilustra o
funcionamento do monitor de concorréncia para o caso particular do protocolo de trinco.

As representagOes sdo as que sdo observadas por cada um dos utilizadores.

44.4.2 Monitor de interac¢ao

Assim como os monitores de concorréncia se destinam a fornecer indica¢des sobre o fun-
cionamento dos mecanismos de controlo da concorréncia, os monitores de interaccdo
destinam-se a fornecer indicacdes aos utilizadores sobre 0os mecanismos de controlo da
interaccdo. Esta é, mais uma vez, uma forma de monitorizagdo participativa. Os moni-
tores de interaccao encontram-se associados a assistentes, pois sdo estes que efectuam o

controlo da interacgéo.

MODERADOR  UTILIZ. 1 UTILIZ. 2 UTILIZ. 3

| &
Cy pedido \ y
h aceite a

3
dificar ‘
om0 g

\

Figura 4.7: Monitor de interaccdo para o protocolo de conferéncia centralizado

9¢cf. Seccdo 3.2.2.
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A Figura 4.7 ilustra a funcionalidade do monitor de interac¢do para o caso particular

do protocolo de conferéncia centralizado'’.

4.4.4.3 Monitor de identidade

O monitor de identidade destina-se a suportar monitorizagdo periférica, indicando a
identidade dos individuos que actuam no sistema. Os monitores de identidade podem
ser associados a registos e assistentes publicos, surgindo sempre que um utilizador actua
sobre o objecto associado. Este monitor recorre ao Servico Abstracto de Comunicagdo
para identificar a origem das acgdes sobre os objectos. Na Figura 4.8 ilustra-se a

funcionalidade do monitor de identidade.

UTILIZ. 1 UTILIZ. 2 UTILIZ. 3 UTILIZ. 4
(paa)

modificar
T

Figura 4.8: Monitor de identidade

4.4.4.4 Monitor de elasticidade temporal

O modelo WYGIWIG, que foi seleccionado para caracterizar a funcionalidade dos
espagos publicos, admite atrasos na visualizacdo coerente de todas as réplicas dos
objectos publicos. A utilizagdo deste modelo resulta de um compromisso entre a
necessidade de manter um contexto partilhado e a ocorréncia de atrasos no Servico
Abstracto de Comunicagdo — atrasos avaliados pelo tempo que medeia entre aplicar
uma acgdo sobre uma réplica e obter a coeréncia de um objecto. Os atrasos no Servico

Abstracto de Comunicacdo devem-se as caracteristicas das redes de comunicacgédo de

10 A figura reflecte o facto de o protocolo de conferéncia ser muito semelhante ao protocolo de trinco.
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dados, nomeadamente, débito e laténcia'!.

Apesar de o modelo WYGIWIG se manter coerente, independentemente dos atrasos
no Servigo Abstracto de Comunicagdo, do ponto de vista dos utilizadores do sistema,
um atraso muito prolongado impossibilita a monitorizacdo convergente dos objectos
do sistema. O monitor de elasticidade temporal destina-se a manter a monitorizagao
convergente dos objectos do sistema mesmo quando os atrasos no Servigo Abstracto

de Comunicagdo a ndo permitem.

Espaco publico

AL
PR

Réplica Réplica

Réplica

Receber
respostas

L/

b /‘
/

Accéao
local

®

@ Difus&o
+
Resposta

©)

Accao
local

Difusao
+
Resposta

| Servico Abstracto de Comunicagao |

Figura 4.9: Servigo Abstracto de Comunicacdo com elasticidade temporal

O monitor de elasticidade temporal recorre & monitorizag¢do indirecta do sistema. O
monitor recebe mensagens do Servico Abstracto de Comunicagdo informando sobre a
progressdo (do sistema na difusdo) de uma accao pelas diversas réplicas de um objecto,
dando ao utilizador uma nogéo dinadmica do funcionamento do sistema. A Figura 4.9
ilustra a troca adicional de mensagens requerida pelo monitor de elasticidade temporal:
no passo 1, um utilizador aplica uma accdo local sobre a réplica de um objecto; no
passo 2, o Servico Abstracto de Comunicagdo procura estabelecer um acordo entre

réplicas; no passo 3, estabelecido o acordo, a acgdo local é difundida pelas restantes

ef. Seccdo 3.4.2.2.
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réplicas do objecto, sendo enviadas mensagens de resposta por cada réplica que é
actualizada; finalmente, no passo 4, em cada uma das réplicas, sdo coleccionadas as

respostas correspondentes a difusdo da acgdo local pelas diversas réplicas.

Note-se que a utilizagdo deste monitor apenas se justifica a partir de um determinado

valor de atraso no Servigco Abstracto de Comunicagdo.

As indicag6es fornecidas aos utilizadores pelo monitor, ilustradas na Figura 4.10, re-
flectem a percentagem de utilizadores que observam correctamente um objecto publico.
Como o sistema envia respostas a todos os utilizadores, cada um pode aperceber-se da

elasticidade temporal do sistema.

UTILIZ. 1 UTILIZ. 2 UTILIZ. 3 UTILIZ. 4

E modificar
— .
resposta | ——— ™

e Y
E/E% F
E resposta _E/—E/‘7 E

L

Figura 4.10: Monitor de elasticidade temporal

4.4.4.5 Monitor de disfuncao

Em diversas situagdes, o Servico Abstracto de Comunicagao fica impossibilitado de di-
fundir as ac¢ées dos utilizadores a todas as réplicas de objectos ptiblicos. Tais situacdes
surgem, por exemplo, devido a ocorréncia de particdes na rede de comunicagao de
dados'?. Nestas situagdes, dé-se uma disfun¢do no comportamento do sistema. Se
os utilizadores do sistema ndo forem notificados, ocorre uma ambiguidade na sua

utilizacdo. O monitor de disfungdo destina-se a notificar o utilizador da ocorréncia

12¢f. Seccdo 3.4.2.2.
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deste tipo de situagdes, uma forma de monitorizagdo indirecta. A Figura 4.11 ilustra a

funcionalidade do monitor de disfuncao.

UTILIZ. 1 UTILIZ. 2 UTILIZ. 3 UTILIZ. 4
‘ ‘ modificar | @ @
;\

B disfuncéo \\fg
Voo

Figura 4.11: Monitor de disfuncdo

As indica¢gdes do monitor de disfungdo podem ser diferenciadas de acordo com
a informacdo disponivel no sistema sobre a disfuncdo. Por exemplo, a Figura 4.11
pressupOe que o sistema identifica parti¢des maioritarias (UTILIZADORES 1-3) e mi-

noritdrias (UTILIZADOR 4), apresentando em cada caso icones distintos.

4.4.4.6 Monitor genérico

O monitor genérico fornece ao utilizador indica¢des ndo enquadradas nos monitores
descritos acima, de que é exemplo a indicagdo de que o utilizador pretendeu estabelecer

uma conexdo em que o objecto origem tem o repositério vazio.

4.5 Exemplos

Exemplifica-se a utilizagdo dos objectos do componente de suporte de interac¢do com
recurso a trés servigos concebidos, construidos e experimentados no SSIDG (Antunes

& Guimaraes, 1996).
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4.5.1 Servi¢o elementar de mensagens

O servico elementar de mensagens possibilita a conversagdo entre utilizadores por

troca de pequenas mensagens escritas. Este servigo baseia-se nos seguintes assistertes

(Figura 4.12):

UTILIZADOR 1 (paa)

Espaco privado Espaco publico
e 1
e

comentério

comentério

UTILIZADOR 2

Espaco privado Espaco publico
outro comentario comentario

Figura 4.12: Servico de mensagens

e Face-frontal. Reside no espacgo privado e permite que um utilizador escreva uma

mensagem.

e Face-lateral. Reside no espago publico e constitui o local onde os diversos uti-
lizadores apresentam e 1ém as mensagens, mediante o uso do componente de

apresentagdo.
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Para enviar uma mensagem, o utilizador estabelece uma conexdo entre os assistentes
privado e publico, o que simultaneamente transfere e apresenta a mensagem no espago
publico (ilustrado no topo da Figura 4.12). Um monitor de identidade surge a direita

do assistente publico identificando o utilizador que originou a mensagem.

O protocolo utilizado pelo assistente pblico é o de conferéncia livre'?, que possibilita

acesso indiscriminado ao seu repositdrio.

4.5.2 Servigo de edi¢ao conjunta

O servigo de edi¢do conjunta possibilita que diversos utilizadores cooperem na cria¢do
e estruturacdo de um documento. Este servico encontra-se representado na Figura 4.13.
A estratégia de cooperagdo assume a divisdo do documento em partes (registos) e edi¢do
individual de cada uma dessas partes. Dois tipos de assistentes privados coordenam as

intervengOes dos utilizadores nas diversas partes do documento:

e Seta-vertical. Cria novas partes do documento.

Para criar uma nova parte do documento, o utilizador estabelece uma conexdo seta-
vertical — espago privado, 0 que cria um registo no seu espacgo privado (exemplo do
UTILIZADOR 2 na Figura 4.13). Ap6sa edigao do registo, o utilizador move-o para
o0 espago publico e liga-o aos restantes registos, estabelecendo conexoes passivas do

tipo registo piiblico — registo puiblico (ainda o UTILIZADOR 2 na Figura 4.13).

e Seta-horizontal. Coordena a edigdo de partes do documento presentes no espago
publico.
Em primeiro lugar, o utilizador estabelece uma conexdo activa registo piblico —
seta-horizontal. Desta conexdo resulta a transferéncia do contetido do registo para
o assistente. Em seguida, o utilizador edita a parte do documento no assistente
privado. Ap6s a edicdo, o utilizador estabelece a conexdo inversa seta-horizontal —
registo publico, de que resulta a transferéncia do texto editado pelo utilizador para

o documento partilhado.

13¢f. Seccdo 3.3.1.
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UTILIZADOR 1 (paa)

Espaco privado Espaco publico

$o- .

V4 ;/'

modificar texto

UTILIZADOR 2
Espaco privado Espaco publico

\ & 4

m

texto

V4
'/

/'
ey 4

Figura 4.13: Servico de edi¢do conjunta

Uma questdo importante que surge neste exemplo é a necessidade de evitar que
multiplos utilizadores editem simultaneamente a mesma parte do documento. O
controlo da concorréncia é exactamente um dos papéis atribuido aos registos ptblicos.
Assim, o protocolo utilizado pelos registos do servigo de edigdo conjunta é do tipo trinco.
Quando é estabelecida uma conexdo registo piiblico — seta-horizontal, esta executa o
protocolo do objecto origem para determinar se existe um trinco sobre o registo. Caso
ndo exista, o trinco é atribuido ao utilizador, pelo que o contetido do registo pode
ser transferido para a seta-horizontal. Caso exista, a conexdo fica bloqueada até que o
trinco seja libertado, aquando da conexdo seta-horizontal — registo piiblico realizada pelo

utilizador detentor do trinco.

Quando o protocolo de um registo atribui um trinco a um utilizador, o sistema

cria monitores de identidade que indicam aos restantes utilizadores que a parte do
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documento se encontra em edigdo (ilustrado na Figura 4.13).

4.5.3 Servigo de tele-ponteiro

O tele-ponteiro é um objecto gréfico que se destina a chamar a atengdo dos utilizadores
para determinada 4rea do seu espago publico'?, uma forma particular de monitorizagao
convergente. Essencial no desenho deste servico é a caracterizagdo do contexto parti-
lhado pelo tele-ponteiro: a sua posicao e —igualmente importante —os seus movimentos

no espago publico devem ser partilhados pelos utilizadores.

A solucdo normalmente encontrada para a realizagdo destes requisitos consiste no
envio de mensagens, indicando a posi¢do do tele-ponteiro, sempre que este ¢ movido
pelo utilizador (admitindo-se porém que s6 sdo enviadas mensagens quando um li-
mite inferior de distancia é ultrapassado). Esta solugdo, envolvendo a transmissdo de
grande quantidade de mensagens, pode ser realizada quando o Servico Abstracto de
Comunicagdo se concretiza numa rede local, pois o débito é elevado e a laténcia na
transmissdo de mensagens apresenta valores reduzidos. No entanto, quando o Servico
Abstracto de Comunica¢do ndo se concretiza numa rede local, pode ndo ser possivel sus-
tentar um débito tdo elevado de mensagens, e a laténcia na transmissao de mensagens
pode apresenta valores elevados. Estes dois factores contribuem para que a referida
solucdo nao seja universal: as referéncias ao posicionamento do tele-ponteiro podem
tornar-se ambiguas e a cadéncia de movimentos pode ser diferentemente observada

por cada utilizador.

O suporte de interac¢do proposto nesta dissertacdo permite a realizagdo de um
servico de tele-ponteiro capaz de manter o contexto partilhado pelos utilizadores em
todas as circunstancias, sem ambiguidades, adoptando-se a seguinte estratégia (Antu-

nes et al., 1996):

e O tele-ponteiro é materializado por um registo publico cuja representacio (uma

seta, na Figura 4.14) pode ser movimentada pelos utilizadores.

14¢f. Seccdo 3.4.1.1.
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. Registo do
Espaco publico @ pergcurso
@ (2 Difusédo

. — UTILIZ. 1

Registo do \
percurso ’ \ i UTILIZ. 2
@ ; \ UTILIZ. 3
(2 Difuséo fomet UTILIZ. 4

do percurso t @

(® Reprodugéo
do percurso

Figura 4.14: Servico de tele-ponteiro

e Os percursos efectuados pelas réplicas do componente de representagio do tele-

ponteiro sdo registados.

Um percurso € registado desde o momento em que o utilizador comega a mover
a representagdo até que suspende esse movimento. Quando o utilizador suspende
o movimento, a réplica do tele-ponteiro envia uma tnica mensagem, contendo
o percurso registado, e destinada as restantes réplicas, utilizando o Servigo Abs-

tracto de Comunicacao (ilustragdo no lado direito da Figura 4.14).

e Cada réplica do tele-ponteiro, ao receber um percurso, descodifica-o e reproduz

o movimento na sua representacio.

Esta estratégia evita o envio de demasiadas mensagens para a rede de comunicagdo
de dados, preservando, no entanto, os movimentos do tele-ponteiro no espago publico.
Para ultrapassar o problema da laténcia na comunica¢do das mensagens, procede-se

da seguinte forma:

e A cada réplica do tele-ponteiro é associado um monitor de elasticidade temporal
(um termoémetro, na Figura 4.15), que recebe mensagens de resposta do Servigo
Abstracto de Comunicagao informando da recep¢do dos percursos pelas diversas

réplicas do tele-ponteiro.

Como se pode observar na Figura 4.15, cada mensagem de resposta resulta na

apresentacdo aos utilizadores de uma imagem mais preenchida do termémetro.
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_ Monitores de
(D Registodo elasticidade temporal

percurso
UTILIZ. 1

281
N LT e

AWy

(® Reprodugao

+ resposta
do percurso

Monitor de elasticidade temporal
N B N ; N i N |

(@ Difuséo (3 Respostas de
do percurso todos os utilizadores

Figura 4.15: Elasticidade temporal do tele-ponteiro

Apo6s recepcao da totalidade de mensagens de resposta, o termémetro desaparece

de junto do tele-ponteiro.

Os monitores de elasticidade temporal sdo essenciais na monitorizacdo convergente
do tele-ponteiro, pois asindicagdes que fornecem aos utilizadores permitem a percepgao
de quando é que o sistema efectivamente garante a observagao conjunta dos seus movi-
mentos. Durante o periodo de tempo em que alguns utilizadores ainda ndo observaram
a movimentacdo do tele-ponteiro, ndo devem ser gerados mais movimentos — este é o
custo associado a monitoriza¢do convergente e decorrente de possiveis atrasos na rede

de comunicagao.

A associacdo de monitores de disfuncdo ao tele-ponteiro permite indicar aos utili-
zadores quando o sistema fica impossibilitado de manter o servico de tele-ponteiro. A
discriminac¢ao entre parti¢cdes maioritdrias e minoritdrias possibilita ainda que, mesmo

face a uma disfungdo do servigo, o tele-ponteiro possa funcionar entre os utilizadores
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que se encontram na parti¢do maioritdria (na Figura 4.16).

%

@ Reproducéo @ Disfuncéo @ Espera pelos
incompleta utilizadores da
particAo maioritaria

Figura 4.16: Disfuncao do tele-ponteiro

Note-se que o controlo da concorréncia na movimentagao do tele-ponteiro é um

servigo proporcionado pelo registo (na Figura 4.17).

Utilizador 1 Detentor do Liberta
tele-ponteiro tele-ponteiro
i / pak
Utilizador 2 / /
C—x T
Pede Detentor do
tele-ponteiro tele-ponteiro

Figura 4.17: Controlo da concorréncia na movimentagdo do tele-ponteiro

4.6 Pormenores de realizacao

Referem-se sinteticamente dois sistemas que foram utilizados no desenvolvimento da
interface pessoa-mdquina e do Servigo Abstracto de Comunicagao do SSIDG apresen-

tado nesta dissertacao.

4.6.1 Interface pessoa-maquina

No que respeita a funcionalidade da interface pessoa-mdaquina, o sistema apresentado
neste capitulo exibe algumas semelhancas com ferramentas de edi¢do de grafos (Battista

et al., 1994):
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¢ Independéncia entre informagdo de aplicagdo e informacdo grafica.
e Estruturacdo semelhante da informacao grafica.

e Técnicas semelhantes de manipulacdo de objectos graficos.

Destas observagoes resultou a ideia de aproveitar um editor de grafos, concreta-
mente 0 EDGAR, como raiz para uma concretizacdo do componente de suporte de
interaccdo. O EDGAR foi concebido no INESC, na linguagem orientada a objectos
C++, suporte grafico X WINDOW SYSTEM e sistema operativo UNIX (Paulo, 1991; Paulo,
1996). Dada a sua origem, o sistema descrito nesta dissertagdo concretiza-se neste

mesmo ambiente.

Muito sucintamente, o0 EDGAR contribuiu para a concretizacdo do suporte de
interacgdo com: (1) um conjunto de objectos gréficos genéricos orientados para a edi¢do
de grafos (n6, ligacdo, etc.); (2) um conjunto de fung¢des que manipulam diversos
atributos dos objectos graficos (tipos de representagdo, cores, etc.); (3) fungdes que
recebem e distribuem pelo sistema os eventos gerados pelo utilizador (mover o rato,

premir um botdo do rato, etc.).

O espaco de sistema definido pela plataforma deriva de um objecto grafico definido
pelo EDGAR. Os espagos publicos e privados consistem em areas rectangulares defini-
das no espago de sistema. Alguns componentes dos objectos do suporte de interacgdo,
nomeadamente a representagio dos registos, assistentes e monitores; e o componente gréafico
que as conexdes apresentam aos utilizadores, derivam a sua funcionalidade dos nés e

ligacdes definidos pelo EDGAR.

O EDGAR ¢, originalmente, uma aplicacdo mono-utilizador. A plataforma do sis-
tema é no entanto multi-utilizador, com uma arquitectura distribuida replicada'®. A
integracdo destas duas arquitecturas distintas resulta num sistema onde uma imagem
da aplicagdo EDGAR se executa na estacdo de trabalho de cada utilizador. Conse-
quentemente, os objectos replicados pela plataforma resultam em miltiplas instdncias

de objectos do EDGAR, cada uma executada numa imagem da aplicacdo. Toda a

15¢f. Seccdo 3.2.1.
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comunica¢do entre imagens é suportada por uma biblioteca de fun¢bes a que se con-

vencionou chamar Servi¢o Abstracto de Comunicag¢do, pormenorizada em seguida.

4.6.2 Servi¢o Abstracto de Comunicagao

O Servico Abstracto de Comunicagdo agrega o conjunto de fung¢des que exigem
disseminacdo de informacao entre os componentes distribuidos do sistema, mais pre-
cisamente, entre as réplicas de objectos do suporte de interaccdo: registos e assistentes
publicos; e conexdes passivas. As funcionalidades de alguns monitores (elasticidade tem-
poral e disfuncédo), por requererem informacao relacionada com a prépria disseminagao
de informacao pelo sistema de comunicagdo, recorrem igualmente ao Servigo Abstracto

de Comunicacdo.

No Servigo Abstracto de Comunicagdo, os diferentes objectos replicados sdo apenas
conhecidos pelo seu nome e posi¢do no espaco de sistema. As mensagens trocadas
através deste servigo tém o seguinte formato: ([ enderecos] [nmensagenj). O
campo [ ender ecos] especifica a origem e destino das mensagens trocadas entre
réplicas de objectos, que podem ser as indicadas na Tabela 4.2. A Tabela 4.3 detalha os

diversos formatos do campo [ nensageni .

| Formato | Objectivo |
replical.replica2 Mensagem parar epl i ca2
replica. TODAS Mensagem para todas as réplicas
replical. EXC replica2 | Mensagem para todas as réplicas excepto r epl i ca2
SI STEMA repl i ca Mensagem com origem no sistema de comunicagdo

Tabela 4.2: Origem e destino das mensagens no Servigo Abstracto de Comunicacdo

A disseminagdo de informacao pelas réplicas dos objectos foi concretizada com

recurso a dois sistemas de comunicagdo opcionais (na fase de compilagao):
e MBUS (Kaplan et al., 1991). Uma biblioteca que oferece servigos de difusdo (ndo
tidvel) de mensagens entre multiplos clientes.

e NAVTECH/NAVCOOP (Cosquer et al., 1995c; Cosquer et al., 1995a; Cosquer et al.,
1995b; Cosquer et al., 1996; Cosquer, 1996). Uma plataforma de comunicagdo
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| Formato | Objectivo
[Criar| Mover] objecto x vy Cria ou move objecto
Apagar objecto Apaga objecto
Modi ficar objecto "texto" Modifica o repositorio
[ Abrir| Fechar] objecto Abre ou fecha a apresentagio
[Ligar| Desligar] objectol objecto2 | Conexdo passiva entre objectos
[ Pedi do| Aceite] objecto Mensagens utilizadas pelos protocolos
Resposta objecto "utilizador™ Monitor de elasticidade temporal
D sfuncao ["utilizadorl" ...] Monitor de disfuncao

Tabela 4.3: Mensagens definidas pelo Servigo Abstracto de Comunicacdo

baseada em grupos. Comparativamente a biblioteca MBUS, o sistema NAV-
TECH/NAVCOOP oferece garantias na entrega das mensagens, garantias na

ordenacdo de mensagens, gestdo de réplicas e servigos de parti¢do de redes.

4.7 Discussao

Uma aferi¢do da qualidade do suporte de interac¢do proporcionada pelo sistema aqui
proposto deve centrar-se no seu contributo para as cinco propriedades da interac¢do

em grupo que foram anteriormente definidas:

e Co-presenca. Papel desempenhado pelos monitores.

As monitorizagOes participativa, indirecta e periférica do sistema, fruto do con-
junto diversificado de indicagBes que os monitores fornecem aos utilizadores,
apresentam-se como complementares — ou eventuais substitutas, como o exem-
plo do tele-ponteiro demonstra — da monitorizacdo convergente, contribuindo
para um elevado grau de co-presenca. Tais indicagdes podem ser fornecidas pe-
los monitores porque o sistema foi desenhado a partir de uma clara caracterizacdo

e decomposicao do suporte de interacgdo nos seus componentes funcionais.

Um dos problemas identificados como objecto de estudo desta tese é exacta-
mente o problema da reduzida co-presenga proporcionada pelos mecanismos de
interaccdo dos SSIDG. A tese contribui para a resolugdo deste problema identifi-

cando mecanismos de monitoriza¢do, que ndo s6 fornecem ao grupo indicagdes
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sobre a utilizagdo do SSIDG, mas também fornecem indicagdes sobre possiveis
ambiguidades (elasticidade temporal) ou limitagdes (disfunc¢do) do SSIDG. Os
resultados contribuem para o desenho de SSIDG independentes de aplicagdes

especificas.

Interdependéncia. Papel desempenhado pelos registos e assistentes.

Aqui, o papel do sistema é possibilitar a seleccdo dos mecanismos mais adequa-
dos a cada situagdo particular, evitando situagdes que afectem negativamente a

interdependéncia dos utilizadores.

Cooperatividade. Papel que pode ser desempenhado pelas conexdes.

As conexdes permitem definir padrdes nos processos de interac¢do, simplificando
as actividades dos utilizadores, automatizando os procedimentos, promovendo

o uso da tecnologia e consequentemente aumentando a cooperatividade.

Coesdo e dimensdo. Sao propriedades que envolvem a intervengdo activa do sistema
nos processos de interacg¢do, pelo que, a este nivel, ndo se encontram abrangidas

pelo sistema proposto.

Um tema que fica em aberto neste capitulo é o do suporte a processos de decisao pro-

porcionado pelo sistema aqui descrito. Este tema serd analisado no préximo capitulo,

ficando, no entanto, desde ja a indicagdo que os padrdes de interacgdo privado < publico

e duradouro < transitério representam um papel crucial na defini¢do destes processos.

4,8 Sumario

Foi pormenorizado o desenvolvimento do componente de suporte de interac¢do de

um SSIDG. Este componente resulta da combinac¢do de quatro tipos de objectos: regis-

tos, assistentes, conexodes e monitores. Trés destes objectos concretizam, individualmente,

funcionalidades bésicas atribuidas ao suporte de interac¢do: controlo da concorréncia,

no caso dos registos; controlo da interac¢do, no caso dos assistentes; e monitorizagdo

do sistema, no caso dos monitores. As conexdes cabe o importante papel de organizar
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ndo s6 a informacgdo gerada no sistema mas igualmente as interac¢des dos utilizado-
res. As conexdes possibilitam a estruturagdo das interac¢des em sequéncias de acgdes
simples e padronizadas, interligando os dominios privado e publico, e 0s contextos
duradouro e transitorio das interacgdes. Os monitores destacam-se por contribuirem
para o desenvolvimento de mecanismos de interac¢do capazes de suportar uma ele-
vada monitorizacdo. Exemplos da funcionalidade da solugao proposta sdo igualmente

apresentados neste capitulo.

Notas

O sistema descrito neste capitulo foi apresentado no artigo “User-Interface Support to
Group Interaction”, P. Antunes e N. Guimaraes, CYTED-RITOS International Workshop
on Groupware, Puerto Varas, Chile, Setembro de 1996. A utilizacdo do editor EDGAR
contou com a preciosa colaboragdo do autor, Engenheiro Vasco Paulo, membro do
grupo Técnicas de Interaccdo e Multimédia do INESC. A utilizagdo do sistema NAV-
TECH/NAVCOOP, desenvolvido no grupo de Sistemas Distribuidos e Automatiza¢do
Industrial do INESC, surge da cooperagdo com o Doutor Frangois Cosquer, membro
do referido grupo. Esta cooperacao foi realizada no ambito do projecto BROADCAST.
Resultantes desta cooperagao, citam-se: o artigo “Enhancing Dependability of Coopera-
tive Applications in Partitionable Environments”, F. Cosquer, P. Antunes e P. Verissimo,
Proceedings of the 2nd European Dependable Computing Conference (EDDC-2), Taormina,
Italia, Outubro de 1996; os relatérios técnicos “ Adaptive Group Awareness for Synchro-
nous Cooperation Over Large-Scale Networks”, P. Antunes, F. Cosquer, N. Guimardes
e P. Verissimo, INESC, 1996; e “Optimistic Partition Support for Cooperative Applica-
tions”, E. Cosquer, P. Antunes e P. Verissimo, INESC, 1996; e a demonstragdo publica
do sistema, realizada no Segundo Encontro Aberto do projecto BROADCAST'®. O sis-
tema descrito neste capitulo foi recentemente transportado para o ambiente MICROSOFT

WINDOWS por Isabel Soares e Tania Ho (1996).

15Second Open BROADCAST Workshop, Grenoble, 5-7 de Julho de 1995.
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Capitulo 5

Facilitacao de processos

5.1 Enquadramento

Ap6s a apresentacdo do componente de suporte de interacgdo, considerando os me-
canismos bdsicos de partilha de informagdo, controlo da interacgdo e interface pessoa-
maquina, surge a necessidade de centrar o suporte computacional a processos de
interacgdo e decisdo em grupo no aspecto da tomada de decisdo. Determinante no de-
senho deste novo componente é a concretizagdo do conceito de facilitagdo de processos

de decisdo, que sera seguidamente pormenorizada.

O capfitulo encontra-se estruturado do seguinte modo: identificam-se os objectivos
genéricos do desenvolvimento deste componente; caracterizam-se as fases de processos
de decisdo; caracterizam-se os mecanismos de controlo do faseamento de processos;
apresentam-se exemplos de técnicas de facilitagdo realizadas com o sistema proposto;

e, finalmente, discute-se a funcionalidade do sistema.

5.2 Objectivos

O objectivo de facilitar os processos de decisdo em grupo é aumentar a eficiéncia
destes processos sem, no entanto, intervir negativamente no seu desenvolvimento.

Este objectivo é alcangado através da aplicagdo de técnicas de facilitagdo desenvolvidas

105
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na érea das ciéncias sociais'. O enquadramento destas técnicas no SSIDG resulta num
componente de suporte computacional que exibe necessariamente duas propriedades:
(1) caracterizagdo de diferentes fases num processo de decisao; (2) suporte e controlo
do faseamento do processo, incluindo — eventualmente — nesse papel um facilitador

humano.

Para além dos objectivos acima expostos, cabe igualmente ao componente de su-

porte computacional:

1. Fornecer mecanismos suficientemente genéricos que permitam a aplicagao de di-

versas técnicas de facilitagdo, dada a diversidade de técnicas que sdo conhecidas®.
2. Permitir a combinacao de técnicas.

3. Simplificar o papel do facilitador, favorecendo a autonomia e capacidade de

actuagao do sistema computacional.

4. Aproveitar a estrutura e recursos definidos pelo componente de suporte de

interaccdo para integrar as funcionalidades dos dois componentes.

5.3 Caracterizacao de fases

Numa perspectiva de funcionamento do sistema, o faseamento de um processo de
decisdo em grupo requer uma caracterizacdo, passo a passo, do seu comportamento face
aos utilizadores, delimitando ou focando em cada passo as actividades, por exemplo, na
procura de ideias, confrontagdo de ideias ou estruturagdo de solugdes. Ora, como vimos,
as interac¢Oes dos utilizadores sdo mediadas por um conjunto de diferentes objectos
definidos pelo componente de suporte de interacgdo: registos, assistentes, conexdes e
monitores. Assim, um meio de delimitar as actividades dos utilizadores do sistema e de
caracterizar uma fase do processo, consiste em configurar e restringir a funcionalidade

dos referidos objectos.

lef. Seccdo 2.4.2.
%cf. Apéndice A.
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Tendo em vista simplificar o desenho do sistema, define-se que apenas os objectos
do tipo registo e assistente podem ser configurados. A configuracdo de conexdes e
monitores é efectuada indirectamente pelos registos e assistenites, uma vez que tanto

conexdes como monitores se encontram sempre associados a esses objectos.

A configuracdo de um registo ou assistente utiliza um novo componente, a ele agre-

gado, denominado estilo:

e Estilo. Objecto que personaliza o comportamento individual de cada registo e

assistente.

O objecto de estilo permite configurar diversos atributos dos registos e assistentes:

1. A representagio do objecto (icone grafico e etiqueta de texto).

2. O posicionamento do objecto no espago de sistema, privado ou publico; permi-
tindo igualmente restri¢des a movimentagdo do objecto, seja no mesmo espago

ou entre espagos diferentes.

3. As acgOes que um utilizador pode exercer sobre o objecto: abrir/fechar/editar a

apresentacdo, mover ou apagar.
4. O protocolo utilizado pelo objecto.

5. O estabelecimento de conexdes: tipos permitidos (passivas ou activas); papel,
como origem ou destino; e discriminagdo dos objectos com 0s quais as conexdes se

estabelecem.

6. Os eventos monitorizados pelo sistema.

A conformidade do estilo de um objecto é verificada previamente e sempre que
um utilizador pretende manipular o objecto, seja directamente, v.g. quando o tenta
mover, ou indirectamente, quando utiliza o objecto como origem ou destino de uma
conexdo. Quando é detectada uma ndo conformidade, o objecto inibe a ac¢do exercida

pelo utilizador; mantendo a posi¢do do objecto ou eliminando a conexio, nos exemplos
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anteriores. Refira-se que, tal como acontece com todos os restantes componentes, os

estilos de objectos publicos sdo replicados pelo sistema.

Pode, finalmente, definir-se que os estilos dos diversos registos e assistentes presen-
tes, num dado momento, nos diversos espagos do sistema, caracterizam uma fase no

processo de decisao em grupo.

5.4 Faseador de processos

Para proceder a uma estruturagdo por fases dos processos de decisdo, torna-se ne-
cessdrio estabelecer um controlo adicional no sistema, distinto do controlo da con-
corréncia ou controlo da interacgdo exercidos, respectivamente, por registos e assisten-
tes, e igualmente distinto do controlo (conformidade) imposto pelos estilos dos mesmos
objectos. Este controlo serd denominado controlo do faseamento. O controlo do fasea-
mento destina-se a alterar o comportamento do SSIDG, mediante a reconfiguragdo ou
substituicdo de registos e assistentes, apresentados, num dado momento, aos utilizado-

res.

O controlo do faseamento é exercido por um objecto, denominado faseador, que
interpreta uma especificagdo do faseamento do processo de decisdo. Esta especificacdo
é constituida por uma lista de fases, sendo cada fase caracterizada por uma lista de
registos e assistentes a serem criados no sistema e uma lista dos estilos a associar a esses
objectos. Uma transicdo de fase implica que o faseador elimine os objectos da fase
anterior, crie os objectos definidos na nova fase e associe os respectivos estilos a esses

objectos.

Os momentos em que as transi¢des de fase devem ser desencadeadas ndo sao espe-
cificados pelo faseador. Na realidade, apesar de algumas técnicas fornecerem indica¢des
sobre a duracdo ideal de cada fase, este aspecto depende de cada processo de decisdo e,
em particular, da interpretacdo dos acontecimentos empreendida pelo facilitador. As
transi¢Oes de fase sdo, portanto, desencadeadas pelo facilitador humano, sendo este o

Unico tipo de controlo que ndo se encontra automatizado pelo SSIDG.
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Para que o facilitador possa interactuar com o faseador, este objecto é derivado do
tipo assistente e reside num espago privado do facilitador. O facilitador, de acordo
com 0s objectivos definidos pela técnica de facilitagdo, para além de desencadear as
transi¢Oes de fase, pode exercer outras intervengdes no processo de decisdo. Quanto
aos aspectos de interaccao, estas intervengdes correspondem a uma normal utilizagdo

do sistema, definidas, portanto, na especificagdo do faseamento do processo.

Um aspecto final abordado, relacionado com o suporte e controlo do faseamento,
refere-se a possibilidade de sequenciar ou combinar diversas técnicas de facilitagdo. Al-
gumas técnicas de facilitagdo delimitam o seu papel a determinadas fases dos processos
de decisdo. Por exemplo, apenas a geracdo de ideias ou votagdo de ideias. Nestes casos,
pode tornar-se ttil, para o facilitador, combinar diversas técnicas no mesmo processo’.
O componente de facilitagdo aqui descrito permite ao facilitador seleccionar e combinar,
através do faseador, diversas especificacdes de faseamento, entre as que se encontrarem

disponiveis no SSIDG.

5.5 Planeamento e concretizacao de técnicas de facilitacao

No sistema concebido e desenvolvido pelo autor, uma técnica de facilitagdo materializa-
se através do faseamento dos processos de decisdo em grupo, com o auxilio de um
facilitador humano. A especificagdo deste faseamento exige um esforco de apropriacdo
e adaptacdo da técnica as caracteristicas e funcionalidades do sistema proposto nesta

dissertacéo.

A apropriagdo e adaptagdo de uma técnica deve ser planeada, partindo do &mbito
geral de funcionamento do sistema: (1) identificagdo do papel do moderador no
desenrolar do processo, procurando integrd-lo com os restantes participantes; (2)
identificagdo do ntmero e objectivos gerais das diversas fases definidas pela técnica;
(3) identificagdo de padrdes de interacgdo entre os participantes que possam ser trans-

postos para o sistema, identificando quer dominios privados e piblicos, quer contextos

3Esta ¢ uma funcionalidade do sistema GROUPSYSTEMS, apresentado na Secgdo 3.5.2.
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duradouros e transitérios*.

Em seguida, passa-se a um nivel mais pormenorizado de funcionamento do sistema:
(1) lista das fases que o sistema deve percorrer; (2) que objectos, em cada fase, devem
ser associados a cada padrdo; (3) qual a sua funcionalidade individual, identificando

os estilos de cada registo e assistente.

Finalmente, o Gltimo passo na concretizagdo da técnica implica: (1) especificagdo
dos registos, assistentes, conexdes e monitores a serem criados pelo sistema; (2)
especifica¢do de estilos, incluindo selec¢do de protocolos, restri¢Oes e icones dos registos

e assistentes.

A Tabela 5.1 resume os diferentes passos seguidos no planeamento e concretiza¢do

desta tarefa.

| | Genérico | Detalhe | Concretizagao |

1 | Facilitador

2 | Fases Lista de fases

3 | Padrdes Lista de objectos | Registos
Assistentes
Conexoes
Monitores

Lista de estilos Protocolos

Restricoes
fcones

Tabela 5.1: Planeamento e concretizacdo de técnicas de facilitagdo

5.6 Exemplos

Apresentam-se em seguida duas técnicas de facilitacdo de processos de decisdo em
grupo realizadas com os componentes de suporte de interacgdo e facilitagdo de proces-
sos. Foram seleccionadas as técnicas de Tempestade de Ideias — certamente a técnica de

facilitagdo mais citada e estudada na literatura —e Nominal Group Technique— que abrange

*ef. Seccdo 4.4.3.3.
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as trés categorias bésicas de técnicas de facilitagdo: procura de ideias, confrontagao cria-

tiva e estruturacéo sistematica®.

5.6.1 Tempestade de Ideias

A Tempestade de Ideias (Brainstorming) é uma técnica de formulagdo simples (Hwang &
Lin, 1987; Patton et al., 1989; Jesuino, 1992): pretende-se que cada individuo produza,
perante o grupo, o méximo de ideias possivel sobre a resolucdo de um determinado
problema. Do ponto de vista da facilitagdo de processos, esta técnica contribui, unica-
mente, para induzir o surgimento de ideias inovadoras, por associagdo mental a outras

ideias anteriormente expostas.

Existem multiplas variantes da técnica Tempestade de Ideias (veja, por exemplo, o

Apéndice A). De qualquer modo, elas norteiam-se sempre pelas seguintes regras:

e Nao permitir criticas, discussdo ou avaliacdo das ideias produzidas (para ndo

cercear o processo criativo).

Dar total liberdade a producéo de ideias.

Promover a quantidade de ideias (por contraponto a promover a qualidade).
e Promover a associagao de ideias.
A transposicdo dos objectivos e regras da Tempestade de Ideias para o componente

de facilitacdo de processos do sistema, resulta na seguinte especificacdo (Antunes &

Guimaraes, 1995b):

1. Facilitador: ndo é necessario (todos os participantes podem gerar livremente

ideias).

2. Fases: uma tnica fase (a técnica destina-se exclusivamente a gerar ideias).

Scf. Seccio 2.4.2.
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3. Padroes: (1) geracdo individual de ideias, nos espagos privados; (2) exposi¢do
publica de ideias; e (3) associagdo de ideias no espacgo publico, efectuada pelos

seus autores.

4. Objectos: registos, privados ou publicos, que actuam como repositérios de ideias;
assistentes privados, requeridos pelo padrdo (1), apoiam a geragdo de ideias;
conexdes activas, do tipo assistente privado — espago privado, igualmente requeridas
pelo padrdo (1), fazem surgir novas ideias; conexdes passivas, do tipo registo piiblico

— registo piblico, requeridas pelo padrao (3), definem associag¢des entre ideias.

O padrao (2), exposicdo de ideias, pode ser realizado pela movimentacdo de
registos dos espagos privados para o espago publico, ndo envolvendo, portanto,

outros objectos do sistema.

5. Estilos: as ideias presentes no espago publico podem ser controladas pelo protocolo
de trinco; restringe-se o estabelecimento de conexdes aos autores da ideia destino;

representam-se as ideias por lampadas e os assistentes por lapis (Figura 5.1).

A concretizagdo desta especificagdo é ilustrada nas Figuras 5.1, 5.2 e 5.3. Nestas
figuras, apresentam-se em simultaneo os espagos de sistema de dois utilizadores, cada
um com, respectivamente, da esquerda para a direita, um espago privado e um espago
publico. Na Figura 5.1, o utilizador da esquerda gerou duas ideias (registos), através de
movimentos do ponteiro, tendo olapis (assisterite) como origem e o espago privado como
destino. Quanto ao utilizador da direita, na mesma figura, apresenta-se igualmente
uma ideia por ele gerada, tendo o componente de apresentagio aberto, permitindo assim

editar o seu contetdo.

Na Figura 5.2, ap6s o preenchimento da ideia pelo utilizador da direita, esta foi
movimentada para o espago publico, pelo que o utilizador da esquerda passou igual-
mente a observar aideia. A Figura 5.3 apresenta algumas ideias organizadas no espago

publico.
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Figura 5.1: Geracao de ideias

Figura 5.2: Mover ideias para o espago publico

Figura 5.3: Organizagdo de ideias no espago publico
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5.6.2 Nominal Group Technique

A técnica NGT foi anteriormente apresentada, no Capitulo 2.4.2.1, pelo que ndo sera de

novo descrita. Destacam-se, no entanto, alguns dos principios que a norteiam:

e O grupo é nominal, o que indica que cada um dos seus membros trabalha indivi-

dualmente.

¢ Dada a natureza nominal do grupo, o papel do facilitador no processo de decisdo
é alargado, incluindo a gestdo global da informagdo produzida individualmente

pelos participantes.

e A produgdo, critica e discussdo de ideias é delimitada por diversos aspectos
formais, em fases préprias e através de intervengdes reguladas pelo facilitador.
Por exemplo, na fase de apresentagdo de ideias, cada participante expde uma
ideia aos restantes participantes, mas cabe ao facilitador colocar essa ideias num

quadro visivel por todos.

A transposi¢do dos objectivos e regras da NGT para o componente de facilitagdo de

processos do sistema resulta na seguinte especificagdo (Antunes & Guimaraes, 1995b):

1. Facilitador: para além de desencadear as transi¢Oes de fase, participa activamente,
ao longo do processo, na organizacdo dos dados apresentados ao grupo pelos
participantes. Considerando que esses dados se encontram necessariamente no
espaco publico, cabe pois ao facilitador exercer a gestdo dos objectos presentes

nesse espago.

2. Fases: (1) geracdo individual de ideias; (2) apresentagdo de ideias; (3) clarificagdo

de ideias; (4) votacdo de ideias; (5) discussao final.

O papel do facilitador nestas cinco fases é o seguinte: na fase (2), aceitar as ideias
apresentadas pelos utilizadores e coloca-las no espago publico; na fase (3), aceitar
as clarificagdo de ideias e colocé-las no espago publico; na fase (5), contribuir para

a discussao final. As fases (1) e (4) ndo necessitam de facilitador.
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3. Padroes: (1) geragdo individual de ideias; (2) apresentacdo de ideias; (3) geracdo
individual de clarificagdes; (4) apresentacdo de clarificagdes; (5) geragdo indivi-
dual de votos; (6) entrega de votos. A fase (5), discussdo final, pode reutilizar os

padrdes (3) e (4).

Os padrdes associados exclusivamente ao facilitador sdo os seguintes: (2a)
colocacgdo de ideias no espago publico; (4a) colocagdo de clarificagbes no espago

publico.

4. Objectos: as ideias, clarificagdes e votos gerados por cada participante sdo regis-
tos privados; as ideias e clarificagbes sdo apresentadas ao grupo por assistentes
publicos; as mesmas ideias, mas agora colocadas no espago publico pelo faci-
litador, sdo registos publicos; como a cada ideia podem ser associadas diversas
clarifica¢®es e diversos votos, definem-se, no espago publico, registos que colec-

cionam clarificacdes e votos.

u refere a 0es, acam- m particular as conexd ipo idei
No que se refere a conexdes, dest se e ticular as conexdes do tipo ideia
privada — registo publico, que permitem a apresentacdo de ideias definida pelo
padrdo (2). As restantes conexoes serdo apresentadas mais adiante com o apoio de

figuras.

5. Estilos. Apresentam-se na Figura 5.4 os icones atribuidos aos diversos registos e
na Figura 5.5 os icones atribuidos aos diversos assistentes. Os restantes atributos

de registos e assistentes sdo explicitados mais adiantes.

L F ) B

Ideia Clarificagéo Coleccéo de Voto Coleccéo de
clarificacbes votos

Figura 5.4: Representagdo dos registos
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Privados
Gerar Gerar Gerar
ideias clarificagcbes votos
el z
- . -~
Publicos ~
Apresentar Clarificar Votar
ideias ideias
Facilitador V i v
Aceitar Aceitar Faseador
ideias clarificagcbes

Figura 5.5: Representagio dos assistentes

A concretizagdo da técnica NGT é seguidamente apresentada em maior pormenor,

com o apoio de imagens retiradas dos espagos de sistema (Antunes & Guimaraes,

1995a).

5.6.2.1 Geragao individual de ideias

A fase de geracdo individual de ideias, apresentada na Figura 5.6, utiliza o mesmo

padrdo definido para a técnica de Tempestade de Ideias. Para gerar uma ideia, o parti-

cipante, a esquerda na figura, estabelece a conexio ldpis — espago privado (movendo o

ponteiro do lapis para o espago privado). No lado direito da mesma figura, apresenta-

se o espago de sistema do facilitador. No seu espaco privado pode ser observado o

faseador.
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Figura 5.7: Fase de apresentacdo de ideias

5.6.2.2 Apresentacdo de ideias

A transi¢do para a fase de apresentacdo de ideias faz surgir um assistente no espago
publico, representado na Figura 5.7 por uma lampada ligada. Este assistente suporta e
assiste os membros do grupo na apresentagdo das suas ideias. O padrdo de funciona-
mento deste assistente pode ser observado na Figura 5.8. O participante a esquerda na
figura, ao estabelecer uma conexdo ldmpada privada — ldmpada-ligada piiblica transfere o
contetido da ideia para o assistente, 0 que resulta na abertura da sua apresentacio nos

espacgos de sistema dos diversos participantes e consequente leitura da ideia apresen-
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Figura 5.9: Facilitador transfere a ideia para o seu espago privado

tada.

No lado direito das Figuras 5.7 e 5.8 apresenta-se o espago de sistema do facilitador.

No seu espaco privado, para além do faseador, pode ser observado o assistente que apoia

a aceitagdo dasideias apresentadas pelos participantes. O papel do facilitador divide-se

em dois passos: (1) transferir a ideia apresentada no espago publico para o seu espago

privado, através de uma conexdo limpada-ligada piiblica — assistente privado (apresentada

na Figura 5.9); e (2) colocar a ideia no espago publico, através de uma conexdo assistente

privado — espago puiblico (apresentada na Figura 5.10). Observe-se igualmente que as

ideias presentes no espago publico apresentam um nimero de ordem.
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|

—
4,% fn idea

Figura 5.10: Facilitador coloca ideia no espago publico

Um aspecto a ter em conta na fase de apresentacdo de ideias é que esta é uma activi-
dade que necessita de ser regulada através de mecanismos de controlo das interacgdes
dos participantes, pois é natural que multiplos participantes pretendam apresentar
simultaneamente as suas ideias. Sendo o assistente publico ldampada-ligada o foco da
atenc¢do dos participantes, cabe a este objecto exercer controlo sobre a apresentacdo de
ideias. O protocolo seleccionado é do tipo conferéncia®, muito semelhante aos mecanis-

mos de pedir a palavra, implicitamente utilizados nas reunides face-a-face.

A funcionalidade deste assistente é ilustrada na Figura 5.11. No lado esquerdo da
tfigura observa-se que um participante pretende estabelecer uma conexdo ideia privada
— ldmpada-ligada piiblica. No entanto, outro participante (ndo visivel) encontra-se nesse
momento a apresentar a sua ideia, pelo que a conexdo se encontra bloqueada a espera
de transferir a ideia para a lampada-ligada. O participante recebe indicagdo desta
eventualidade através de um monitor de interaccdo (mdo a apontar, na figura). Quando
o protocolo permite o acesso ao participante, a conexdo transfere a ideia para o assistente
e o monitor de interaccdo apresenta uma mao aberta. Esta mdo desaparece ap6s um

lapso de tempo.

O protocolo de conferéncia necessita de um moderador, que indique quando é que

outro participante pode aceder ao assistente. Esta tarefa estd implicitamente atribuida

Scf. Seccio 4.4.2.2.
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Figura 5.11: Controlo da interac¢do (pedido a esquerda e aceita¢do a direita)

ao facilitador, sendo o acesso ao assistente concedido ap6s a transferéncia da ideia para

o espaco privado do facilitador e, em seguida, para o espago publico.

Refira-se igualmente que as ideias presentes no espago publico utilizam, para con-
trolo da concorréncia, o protocolo de trinco’. Para que apenas o facilitador possa mani-

pular esses objectos, os trincos encontram-se exclusivamente atribuidos ao facilitador.

5.6.2.3 Clarifica¢ao de ideias

Esta fase inclui, simultaneamente, actividades de geragdo e apresentacdo de pedidos de
esclarecimento, comentarios ou interpretacoes relacionados com as ideias presentes no
espago publico. A transi¢do para a fase de clarificacdo de ideias substitui os assistentes

da fase anterior por novos assistentes, apresentados na Figura 5.12.

Consideram-se dois padrdes para a geracdo de clarifica¢des (Figura 5.13): (1) se-
melhante a geracdo de ideias, através de conexoes ldpis privado — espago privado; e (2)
através de conexdes ideia publica — ldpis privado. O segundo tipo de conexdo permite

associar imediatamente uma clarificagdo a uma ideia presente no espaco ptublico.

A apresentacao de clarificagdes segue o mesmo padrao da apresentagdo de ideias: o
participante estabelece uma conexdo clarificagio privada — assistente piiblico. A actividade
do facilitador na fase de clarificagdo é igualmente semelhante & sua actividade na fase
de apresentacdo de ideias. O facilitador, através de um assistente privado, transfere
as clarificagdes para o seu espago privado e, em seguida, para o espago publico. As

clarifica¢es associadas a uma determinada ideia sdo agregadas pelo sistema num

“cf. Seccdo 4.4.1.2.
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My comment ]

Figura 5.13: Participante gera uma clarificagao

Unico registo publico, que, por sua vez, se encontra ligado a ideia através de uma

conexdo passiva. Um destes objectos pode ser observado na Figura 5.14.

O assistente publico que apoia a apresentacdo de clarifica¢gdes utiliza, de novo, o

protocolo de conferéncia.

5.6.2.4 Votacgao de ideias

A fase de votagdo de ideias consiste na utilizagdo sequencial de dois padrdes: geracdo

de um boletim de voto, através da conexdo ideia puiblica — assistente privado; e votagao,



122 CAP{TULO 5. FACILITACAO DE PROCESSOS

iy comment Ty comment,

Figura 5.14: Clarificacdo ligada a uma ideia

através da conexdo voto privado — assistente publico. Estes dois padrdes dever ser exe-
cutados para cada ideia votada. A geracdo de um boletim de voto é apresentada na
Figura 5.15. A Figura 5.16 ilustra o preenchimento do boletim de voto. Finalmente, a
Figura 5.17 apresenta o resultado da votagado, colocado num registo publico e ligado a

ideia votada por uma conexdo passiva.

Figura 5.15: Gerar boletim de voto

A fase de votagdo de ideias ndo necessita da intervencdo do facilitador, pois o
sistema automatiza a contabiliza¢do dos votos dos participantes. De notar, igualmente,

que os resultados da votagdo sdo anénimos.
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Figura 5.16: Preencher voto
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Figura 5.17: Resultado da votacdo

5.6.2.5 Discussdo final

A fase de discussdo final destina-se a consolidar a visdo do grupo sobre o problema
proposto. Pretende-se que os participantes analisem os resultados da votagdo e possam
delinear uma estratégia de execugdo das solugdes encontradas. Esta fase é suportada
por dois mecanismos: (1) apresentagdo, pelos participantes, de comentérios, utilizando
os padrdes de clarificagdo de ideias; (2) reorganizagdo das ideias presentes no espago
publico, efectuada pelo facilitador, segundo propostas apresentadas pelos participan-

tes.
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5.6.2.6 Aspectos relacionados com a monitoriza¢ao do sistema

Uma especificagdo completa da técnica NGT deve igualmente considerar os aspectos re-
lacionados com a monitorizagdo do sistema descritos no capitulo anterior. Pretende-se
que o SSIDG seja capaz de manter o funcionamento da técnica NGT perante situagdes
adversas para a interac¢do em grupo, nomeadamente, atrasos na visualizagdo coe-
rente de réplicas e impossibilidade de difundir as ac¢des dos utilizadores por todas
as réplicas. Para este fim, o componente de suporte de interac¢do oferece, respectiva-

mente, monitores de elasticidade temporal e de disfungéo®.

A elasticidade temporal sera analisada em primeiro lugar. Um aspecto importante
a considerar é que o grupo é nominal — os participantes trabalham individualmente
— logo a monitorizagdo tende a ser divergente. No entanto, podem ser assinaladas
duas situagdes em que o sistema exige monitorizagdo convergente: (1) na fase de
apresentacdo de ideias, quando se assume que o0s diversos participantes tém oportu-
nidade de observar a ideia proposta antes do surgimento de nova ideia; (2) situacdo
semelhante para a fase de clarificagdo. Em ambas as situagdes cabe ao facilitador indi-
car ao sistema o momento em que uma ideia pode substituir outra no assistente publico.
No entanto, para que essa indica¢do seja correcta, o facilitador deve saber que, pre-
cisamente nesse momento, todos os participante tiveram oportunidade de observar a
ideia anterior no assistente. A observagdo dessa ideia por cada participante depende do

tempo necessario para que a réplica do assistente seja actualizada.

Uma solugdo para este problema decorre, naturalmente, da utilizagdo de um monitor
de elasticidade temporal associado ao assistente que apresenta ideias no espago publico

(e, pela mesma razdo, ao assistente que apresenta clarificagoes).

A questdo associada ao problema da impossibilidade do sistema actualizar todas
as réplicas de objectos publicos é mais complexa. Na ocorréncia de uma disfuncéo
do sistema, os participantes observam um monitor de disfungdo associado ao assistente
publico que, dependendo da fase do processo de decisdo, pode ser o que apresenta

ideias, clarificagdes, aceita votos ou apresenta comentdarios finais. Esta situagdo pode

8cf. Seccdo 4.4.4.
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ser visualizada na Figura 5.18.

A

NG S
"

Figura 5.18: Monitor de disfuncdo

O objectivo do monitor de distungédo é notificar os utilizadores da ocorréncia de uma
disfunc¢ao no sistema, pretendendo-se no entanto que estes continuem, tanto quanto

possivel, as suas actividades.

Para determinar a possibilidade de manter os participantes activos, consideram-se

duas situac¢des distintas:

o A disfungdo dura um curto periodo de tempo, sendo resolvida antes de o facilitador

transitar de fase.

Nesta situacdo, determina-se que todos os participantes podem continuar as suas
actividades. Obviamente, apenas os participantes que tém o facilitador acessivel
(na sua parti¢do) podem observar que, por exemplo, na fase de apresentagdo de
ideias, o facilitador transfere essas ideias para o espago publico. Os participantes
que, temporariamente, ndo tém o facilitador acessivel, podem continuar com as
suas actividades privadas, v.g. gerar ideias; ndo podendo, no entanto proceder a

actividades publicas, pois estas requerem facilitagdo.

Esta estratégia fundamenta-se no pressuposto de que a disfung¢do dura um curto
periodo de tempo, pelo que a impossibilidade de alguns participantes prossegui-
rem actividades ptublicas nado é inibidora dos objectivos pretendidos pela técnica

de facilitacdo.

Face ao cendrio aqui apresentado, quando a disfun¢éo é resolvida pelo sistema, os
participantes que perderam o acesso ao facilitador passam a observar um conjunto

de objectos no espaco publico que anteriormente ndo tiveram oportunidade de
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observar através do assistente publico. Estes objectos foram apenas observados
pelos participantes que permaneceram com acesso ao facilitador. Por esta razdo,
e para chamar a atengdo para este facto, surge, a cada participante que restabelece
o0 acesso ao facilitador, um monitor genérico que indica quais os registos presentes
no espacgo publico que este ndo teve oportunidade de observar. Este monitor

pode ser observado na Figura 5.19.

Eepair
{rlick to zernosee)

Figura 5.19: Restabelecer o acesso ao facilitador

e A disfuncio é prolongada, do que resulta que, quando esta é resolvida, o processo jd ndo

se encontra na mesma fase em que a disfungio surgiu.

Nesta situagdo ndo pode ser utilizada a estratégia do caso anterior. Na verdade,
as actividades individuais dos participantes que perderam acesso ao facilitador,
sendo possiveis, ficam perdidas, pois, quando os utilizadores vém a disfungdo
resolvida, o processo de decisdo ja se encontra numa fase em que nao é possivel
colocar no espago publico o produto das suas actividades individuais. Nesta
situagdo, determina-se que o0s participantes podem retornar ao processo de de-
cisdo em grupo mas perdem o produto das actividades individuais que exerceram

no periodo em que ndo tinham acesso ao facilitador.

5.7 Discussao

A concretizagdo das técnicas Tempestade de Ideias e NGT permite afirmar que o sistema
proposto suporta, de forma genérica, a estrutura¢do dos processos de decisdo em grupo.

Para esta afirmacdo contribuem, em particular, os resultados obtidos com a técnica NGT.
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Esta técnica requer fases de procura (apresentacdo) de ideias, confrontacdo criativa
(discussdo das ideias) e estruturagdo sistemaética (votagdo), ou seja, esta técnica abrange

todas as classes de facilitagdo de processos de decisdo em grupo.

Este suporte genérico pode ser analisado em dois planos complementares. No plano
da concepgdo, os processos sdo estruturados com base no facilitador e nos padrdes de
interacgdo privado < piiblico e duradouro « transitério. Os padrdes de interacgdo assu-
mem o papel fundamental de transportar para o contexto computacional as estruturas
utilizadas pelos individuos nas interac¢des face-a-face. No plano da concretizagdo, os
processos sdo estruturados pelo sistema percorrendo uma lista de fases, que, por sua
vez, contém uma lista de objectos e estilos que configuram as conexoes que os utilizadores
podem estabelecer. Sdo as conexdes que assumem o papel fundamental de suportar, de
forma genérica, a estruturacdo dos processos de decisdo em grupo —um dos objectivos

que foram inicialmente propostos.

Uma perspectiva ndo explorada nesta tese é a de os padrdes constituirem uma
linguagem de especificagdo da interaccdo em grupo. Um aspecto que igualmente
se perspectiva como trabalho futuro é a andlise de processos de decisdo em grupo
ndo suportados computacionalmente, procurando a ocorréncia de outros padrdes de

interac¢do que possam ser transpostos para o SSIDG.

5.8 Sumario

Neste capitulo foi apresentado o componente de facilitagdo de processos de decisdo de
um SSIDG. Este componente define objectos, denominados estilos, que, agregados aos
objectos do tipo registo e assistente definidos pelo componente de suporte de interacgdo,
permitem estruturar em fases os processos de decisdo. O componente de facilitacdo
de processos define um outro objecto, denominado faseador, que suporta e controla
o faseamento dos processos. O faseador, baseia-se em especificagbes de técnicas de
facilitacdo e requer a interven¢do de um facilitador humano. Foi apresentado o método
de especifica¢do no sistema de técnicas de facilitagdo. Foram apresentados em detalhe

dois exemplos de técnicas realizadas com o sistema proposto: Tempestade de Ideias e
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Nominal Group Technique. Finalmente, foi colocado em destaque que as conexdes e os
padrdes de interac¢do contribuem para suportar, de forma genérica, a estruturacdo dos

processos de decisdo em grupo.

Notas

A realizacdo da técnica NGT encontra-se documentada nos artigos “Structuring Ele-
ments for Group Interaction”, P. Antunes e N. Guimaraes, Second Conference on Concur-
rent Engineering, Research and Applications (CE95), Washington, DC, Agosto de 1995;
e “NGTool - Exploring Mechanisms of Support to Interactivity in the Group Pro-
cess”, P. Antunes e N. Guimaraes, CYTED-RITOS International Workshop on Groupware
(CRIWG’95), Lisboa, Setembro de 1995. Este trabalho foi parcialmente realizado no
ambito do projecto ORCHESTRA. Em particular, foram realizadas trés demonstracoes
publicas do sistema descrito neste capitulo: (1) a técnica NGT foi demonstrada na
Segunda Revisdo do Projecto ORCHESTRA, 12-14 de Julho de 1995, em Lisboa; (2) a
mesma técnica foi de novo apresentada no Primeiro Semindrio Internacional CYTED-
RITOS sobre Trabalho Cooperativo (CRIWG’95), 18-20 de Setembro de 1995, em Lisboa;
(3) A técnica Tempestade de ldeias foi demonstrada na Terceira Revisdo do Projecto OR-

CHESTRA, 1-2 de Fevereiro de 1996, em Madrid.



Capitulo 6

Assimilacdo organizacional

6.1 Enquadramento

Este capitulo completa a apresentacdo do conjunto de trés componentes de suporte
computacional a processos de interac¢do e decisdo em grupo, sendo dedicado aos
aspectos relacionados com a assimilacdo organizacional dos componentes descritos

anteriormente: suporte de interaccdo e facilitagdo de processos.

Em primeiro lugar, propde-se um componente computacional que apoie o facili-
tador na seleccdo das técnicas de facilitagdo mais apropriadas para cada processo de
decisdo, tendo em atencdo os factores organizacionais que influenciam o processo. Em
segundo lugar, apresenta-se uma arquitectura de integragdo do SSIDG com os restantes

componentes das organizagoes.

6.2 Objectivos

O desenvolvimento de qualquer sistema computacional que envolva a participacdo
humana no seu funcionamento apresenta como requisito uma boa adaptacdo entre o
sistema e as caracteristicas, objectivos e aptiddes individuais dos seus utilizadores.
Este requisito foi, naturalmente, abordado nos dois capitulos anteriores. Todavia,

o desenvolvimento de um SSIDG, que, como vimos na Sec¢do 2.5, envolve no seu

129
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funcionamento diversos factores organizacionais, introduz um requisito adicional: a
necessidade de assimila¢do do sistema pela organizagdo onde este opera. A assimilagdo

do SSIDG pela organizacdo da origem a dois objectivos complementares:

1. Contextualizar o SSIDG para o ambiente organizacional.

Do ponto de vista de uma organizagdo, a tomada de decisdo depende do con-
texto organizacional, ou seja, dos multiplos factores estruturais e contingenciais,
como os fluxos de informacdo, procedimentos, objectivos, estratégias, tarefas,
competéncias e participacdo dos individuos ou grupos neste processo. Neces-
sariamente, o SSIDG ndo pode ser dissociado destes factores, devendo portanto

contextualizar o seu papel face ao ambiente organizacional.

2. Integrar o SSIDG nas plataformas tecnoldgicas das organizagoes.

Os sistemas organizacionais, englobando uma multiplicidade de estruturas, pes-
soas, relacOes sociais e actividades, recorrem, ja actualmente, a diversas tecnolo-
gias computacionais; por exemplo, sistemas de informacao, correio electrénico
ou, mais recentemente, sistemas de fluxos de trabalho. A integracdo de um SSIDG
numa organizagdo passa, portanto, pela integracdo deste sistema, especificamente
voltado para a interacgdo e decisdo em grupo, com os restantes sistemas utilizados

pela organizagdo’.

Estes dois objectivos sdo abordados em seguida.

6.3 Contextualizacdo organizacional

O sistema apresentado nesta dissertagdo estrutura os processos de decisdo em grupo
de acordo com técnicas de facilitagdo. Em relacdo a estruturagdo dos processos, o
sistema deve ser considerado neutro, pois ndo advoga nenhuma técnica em particular.

Ao invés, o objectivo pretendido® consiste na incorporac¢do de mudltiplas técnicas de

lef. Seccdo 3.6.
?E que foi descrito no Capitulo 5.
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facilitacdo no sistema, integrando igualmente mecanismos que permitem ao facilitador
seleccionar e combinar as técnicas que forem por ele consideradas mais apropriadas

para a resolugdo de cada problema em particular.

E, portanto, através de uma seleccio coerente de técnicas que se torna possivel
adaptar a funcionalidade do sistema ao contexto organizacional. Consequentemente,
esta tarefa envolve uma andlise complexa de multiplos critérios, dificultando o papel
do facilitador. Propde-se nesta tese um componente computacional que apoie o facili-
tador na seleccdo adequada de técnicas de facilitagdo. Este componente, denominado

consultor, é descrito em seguida.

6.3.1 Papel do consultor

Segundo uma defini¢do apresentada na Seccdo 2.5, a tomada de decisdo em grupo im-
plica a existéncia de um problema, uma solu¢ido e uma tarefa que conduza do problema
a solugdo pretendida. Nesta cadeia de acontecimentos, o papel do consultor, ilustrado
na Figura 6.1, consiste em propor uma ou mais técnicas de facilitagdo consideradas
adequadas a estruturar o processo de decisdo, papel que deve ser executado previa-
mente a inicializagdo do processo. Note-se que o consultor ndo evita a necessidade de
o facilitador seleccionar que individuos devem participar no processo e de convocar

esses individuos, dando inicio ao processo de interacgdo e decisdo em grupo.
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Problema

facilitador ——— =  Consultor

(fornece dados
sobre o problema)

Proposta de
uma ou mais
técnicas de
facilitacao

Inicializacéo

facilitador ———
. do processo
(selecciona a
técnica e 0s

participantes) Tarefa

articipantes
P E)L —_— Processo

facilitador
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Figura 6.1: Papel do consultor
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6.3.2 Componentes do consultor

O consultor caracteriza-se pelos seguintes componentes (Figura 6.2):

Critérios Modelos
Classificagéo
do problema
Entradas ——@ — Saidas
(dados sobre o (proposta de
problema) técnicas de

facilitacéo)

Figura 6.2: Componentes do consultor

e Entradas. Fornecem dados sobre o problema. As entradas sdo obtidas através de

perguntas realizadas ao facilitador.
e Critérios. Permitem classificar o problema a partir das entradas no consultor.

e Modelos. Descrevem genericamente 0s processos de decisdo, fornecendo
indicagdes sobre que técnicas de facilitacdo sdo mais adequadas para aplicar a

cada classe de problema.

e Saidas. Proposta de uma ou mais técnicas de facilitagdo, resultantes da

confronta¢do do problema com os modelos utilizados pelo consultor.

6.3.3 Modelos utilizados pelo consultor

A informacdo contida no consultor, e que o torna capaz de fornecer indicagbes sobre
que técnicas de facilitagcdo devem ser seleccionadas para cada problema, foi baseada

nos seguintes modelos®:

3Citados anteriormente, na Seccdo 2.5.
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e Modelo contingencial da tomada de decisdo em grupo de Thompson e Tuden

(Butler, 1991).
e Caracterizacdo de processos de facilitagdo de Hwang e Lin (1987).
e Tipologia de tarefas em grupo de McGrath (Mitchell & Larson, 1987).

e Modelo contingencial da participagdo em processos de decisdo de Vroom e Yetton

(Vroom & Yetton, 1973; Vroom & Jago, 1988).
e Modelo da competéncia e participacdo em processos de decisdo em grupo de

Stumpf et al. (Mitchell & Larson, 1987).

Estes modelos foram seleccionados devido a focarem em aspectos complementares
dos processos de decisdo, o que, relembre-se, permitiu caracterizar estes processos do
ponto de vista estrutural e contingencial. Os diversos critérios definidos por estes mo-
delos, assim como as caracterizages dos processos de decisao por eles proporcionadas,

sdo apresentados na Figura 6.3.

6.3.4 Descri¢ao operacional do consultor

O consultor efectua um diagondstico do problema em trés passos distintos (Antunes

et al., 1995):

6.3.4.1 Passo 1- Caracterizac¢do basica do processo de decisdo (cubo)

Este primeiro passo procede a caracterizacdo do processo de decisdo a partir de trés
critérios bésicos:

e Definigdo do problema: Bem definido ou mal definido.

e Definigdo da solugdo: Bem definida ou mal definida.

e Definigdo da tarefa: Computagdo, selec¢do, negociagdo ou inspiragao.
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CRITERIOS MODELOS CARACTERIZACAO
TIPOS DE PROCESSOS
Thompson e Tuden
Computacéo
L%Cb(ergecfsafins Selecgéo
= Negociacao
Inspiragcao

Incerteza

sobre os meios

Tipo de problema

Definigdo do problema
Ambito do problema
Limite temporal

¥

Hwang e Lin

Treino dos participantes
Ferramentas a utilizar

Cooperagéo

Y

requerida

Experiéncia
requerida

Qualidade da decisao
Criatividade ou originalidade
Espectro da decisdo

McGrath

S

Vroom e

Aceitacdo da decisao
Implicacdo nos subordinados
Possibilidade de conflitos

Qualidade da decisao
Aceitacdo da decisdo
Originalidade da decisédo

y

Yetton

Stumpf et al.

Ambito da deciséo
Necessidade de informagéo
Conflito

s

TIPOS DE TECNICAS DE
FACILITACAO

Confrontacao criativa
Procura de ideias
Estruturagdo sistematica
Simulacdo

TIPOS DE TAREFAS

Planear

Executar tarefas
Negociar desacordos
Seleccionar

TIPOS DE PARTICIPAGAO

Inquérito

Delphi

Nominal

Interactiva
Interactiva delegada

TIPOS DE COMPETENCIA

Peritos
Colaboradores
Representantes politicos

TIPOS DE INTERACCAO

Face-a-face em todo o
processo

Face-a-face na fase de
avaliacdo

Nominal

Figura 6.3: Modelos utilizados pelo consultor
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SOLUCAO

Mal definida
Bem definida 50

o>
Mal definido o

\\
Bem definido | &%

PROBLEMA

Figura 6.4: Caracterizagdo bésica do processo de decisao (cubo)

Esta caracterizacdo é obtida através de diversas perguntas efectuadas ao facilitador
(v.g. “oproblema/solucdo encontra-se bem definido?”, “necessita de ideias inovadoras
para o resolver?”, etc.). A combinacdo dos trés critérios acima indicados d4 origem ao
cubo apresentado na Figura 6.4. O cubo permite classificar os processos de decisdo em
dezasseis classes diferentes, a partir das respostas do facilitador quanto ao problema,

solugdo e tarefa que leva do problema a solugdo.

Para cada uma das dezasseis classes definidas pelo cubo, o consultor deve ser capaz
de prop6r uma ou mais técnicas de facilitacdo adequadas a estruturagdo do processo
de decisdo. A Figura 6.5 apresenta um conjunto de técnicas — proposto pelo autor —que
permite cobrir minimamente todas as alternativas do cubo. No entanto, a medida que
outras técnicas de facilitagdo forem sendo integradas no sistema, deve ser efectuado
um estudo do seu posicionamento no cubo, melhorando desta forma os préstimos do

consultor.

6.3.4.2 Passo 2 — Refinamento baseado no grau de participacao

O cubo, como vimos, permite seleccionar a classe de técnicas adequada a um processo
de decisdo. No caso da classe seleccionada indicar uma Unica técnica, a tarefa de

seleccado do consultor considera-se terminada. No entanto, idealmente, esta classe deve
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PROBLEMA SOLUGAO TAREFA

Bem definida Mal definida

Bem 5
definido Votagao NGT
NGT
Mal Selecgéo
definido Delphi Delphi
/ Dealmaking / Dealmaking /
Negociacdo
/ Dealmaking / Dealmaking /
Tempestade Tempestade
de ideias de ideias
Inspiraco
Tempestade Tempestade
de ideias de ideias
Inquérito Inquérito
NGT NGT
Computagéo
/ Delphi Delphi /

Figura 6.5: Cobertura minima de técnicas pelo cubo (referenciadas no Apéndice A)

indicar diversas técnicas, situagdo em que se justifica um segundo passo de refinamento
da andlise do problema. Neste segundo passo, o consultor tenta identificar o grau de
participacdo dos elementos do grupo adequado a resolu¢do do problema. Os graus de

participacdo considerados sdo os seguintes:
e Delphi. Ou seja, os elementos do grupo desconhecem a existéncia dos outros
participantes.

e Nominal. Os elementos do grupo conhecem os outros elementos mas ndo interac-

tuam entre si.
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e Interactivo. Os elementos do grupo podem interactuar entre si.

O refinamento da anélise do problema requer a realizacdo de mais perguntas ao
facilitador. Estas perguntas sao definidas pelo modelo de Vroom e Yetton (Vroom &
Jago, 1988) (v.g. “a solugdo deve ser de grande qualidade?”, “a solugdo apresenta

implica¢Bes negativas para os participantes?”, etc.).

Exemplificando este passo com a cobertura minima do cubo, apresentada na Figura
6.5, se o consultor caracterizar um problema como sendo bem definido, com solugdo
bem definida e do tipo computacdo, logo, no primeiro passo, pode prop0r as técnicas
de Inquérito* ou Nominal Group Technigue. No segundo passo, o consultor efectua mais
perguntas ao facilitador. Se o modelo indicar como ideal uma participagdo do tipo
Delphi, entdo o consultor selecciona a técnica de Inquérito. Se indicar uma participagdo

do tipo nominal, entdo o consultor selecciona a técnica Nominal Group Technique.

Note-se que no caso exemplificado, se 0 modelo indicar uma participa¢do do
tipo interactivo, o consultor ndo pode refinar a seleccdo da primeira fase, pois quer
a técnica Inquérito como a técnica Nominal Group Technique ndo se adequam a este tipo

de participagao.

6.3.4.3 Passo 3 — Composicao do grupo

O objectivo do terceiro passo é apoiar o facilitador na seleccdo de elementos para
participarem no grupo. Esta tarefa baseia-se igualmente num conjunto de perguntas,

efectuadas ao facilitador, que permitem caracterizar a composigao ideal do grupo em:
e Peritos. Individuos que conhecem em profundidade o contexto do problema,
solucéo ou tarefa.
e Colaboradores. Uma equipa de trabalho ja familiarizada com trabalho conjunto.

e Representantes. Necessidade de formar uma equipa com elementos representati-

vos de vérios interesses na organizagao.

“Descrita no Apéndice A.
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Este terceiro passo de diagonoéstico do consultor recorre ao modelo de Stumpf et
al. (Mitchell & Larson, 1987) para a formulagdo de perguntas (v.g. “existem conflitos
na organizagdo quanto ao problema em questdo?”). Cabe ao facilitador seleccionar e

contactar os individuos que satisfazem o perfil proposto pelo consultor.

6.3.4.4 Resultado final

O resultado final do diagonéstico efectuado pelo consultor é o seguinte (Figura 6.6):

1. Identificagdo da classe do problema/solugdo/técnica, descriminando os nomes

de uma ou mais técnicas de facilitacdo a serem utilizadas.

2. Identificacdo do grau de participagdo dos elementos do grupo, descriminando

um sub-conjunto preferencial de técnicas a serem utilizadas.

3. Identificacdo do tipo de composicdo do grupo.

6.4 Integracio nas plataformas tecnoldgicas das orga-

nizagoes

No ambito dos objectivos desta tese, foi explorado um mecanismo de integragdo orga-
nizacional do SSIDG, envolvendo os sistemas de fluxos de trabalho e correio electrénico
da organizacdo. O interesse em integrar o SSIDG com o sistema de fluxos de trabalho
resulta da complementaridade de objectivos organizacionais dos dois tipos de siste-
mas. Por um lado, os SSIDG sdo fundamentalmente orientados para os processos
informais de decisdo das organiza¢des. Por outro lado, os sistemas de fluxos de tra-
balho destinam-se a automatizar os processos formais de trabalho nas organizaces.
Assim, um aproveitamento conjunto das duas tecnologias consiste em suportar a trans-
teréncia de controlo entre os dois tipos de sistemas. Neste cendrio, o sistema de correio
electronico da organizac¢do apresenta-se como um canal de ligagdo ndo apenas entre os

sistemas indicados mas igualmente entre os individuos envolvidos.
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Passo 1
Dados sobre -
0 problema

SOLUCAO
Mal definida g
Bem definida ((\Q\)\'&Qa
o 20
e 20
Mal definido 6®\g0¢\a<eo
W
\Y
Bem definido K‘G“‘Q N
S
PROBLEMA s
Passo 2
Delphi
Nominal
Interactivo

GRAU DE PARTICIPACAO

Passo 3

Peritos

Colaboradores

Representantes

Figura 6.6: Diagonéstico do problema

COMPOSIGAO DO GRUPO
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Proposta de
técnicas

A arquitectura que possibilita esta integracdo encontra-se ilustrada na Figura 6.7.

Como se pode observar, recorre-se a um novo componente do sistema, denominado

gestor, descrito em seguida.
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NN

Sistema de
fluxos de trabalho

Deteccéo de
processos

(Processos formais da organizacao) I )
informais

Identificacéo
de processos
informais

Comunicacao
por correio
electrénico
- Consultor

- (Gestor

Sistema_de correio
electrénico

(Processos informais da organizac¢ao)

Inicializacéo
de processos
informais
ULy LY LY
SSIDG

Figura 6.7: Arquitectura de integra¢do nas plataformas tecnolégicas das organizac¢des
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6.4.1 Papel do gestor de processos

O sistema de fluxos de trabalho automatiza processos bem definidos e formalizados.
No entanto, por vezes, um fluxo de trabalho depara-se com um acontecimento que ndo
se encontra formalizado pela organizacdo (Saastamoinen & White, 1995), seja porque
(1) ndo existem dados suficientes para realizar uma tarefa; (2) o(s) individuo(s) a quem
foi assignada a tarefa ndo possui(em) conhecimentos suficientes para a executar; (3)
ndo existem recursos disponiveis para a sua execugdo; (4) o tempo prescrito para a
execugdo da tarefa expirou; ou (5) o(s) individuo(s) a quem foi assignada a tarefa ndo

possui(em) autonomia para a executar.

Quando o sistema de fluxo de trabalho detecta um dos eventos acima indicados,
tica impossibilitado de prosseguir pelos seus proprios meios, gerando uma interrupgao
de fluxo. Esta interrupg¢do do processo formal pode ser entendida como reveladora da

necessidade de desencadear um processo informal de decisdo, suportado pelo SSIDG.

Na arquitectura de integracdo, o sistema de fluxo de trabalho assinala ao gestor
a necessidade de desencadear um processo informal. Em seguida, o gestor recorre
ao consultor (e ao facilitador) para caracterizar o processo informal e seleccionar uma
técnica de facilitagdo do processo. Identificada uma técnica, cabe ao facilitador, apoiado
pelo gestor, contactar os individuos que irdo participar no processo informal. Estes

contactos sdo efectuados por correio electrénico.

Assumindo que facilitador e participantes estabelecem contacto e concordam em
participar no processo de decisdo, cabe entdo ao gestor contactar o SSIDG e dar inicio ao
processo. No fim deste processo, o SSIDG envia uma mensagem para o gestor contendo

os resultados do processo.

Cabe, finalmente, ao facilitador, seguindo os resultados do processo de decisdo,
desencadear os passos necessdrios ao desbloquear do sistema de fluxo de trabalho. Por
exemplo, atribuindo mais tempo para a execucdo de uma tarefa, ou substituindo os

seus executores.
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6.4.2 Informacdo manipulada pelo gestor

O gestor recebe uma mensagem do sistema de fluxos de trabalho contendo a
identificagdo da interrupcdo e os atributos do fluxo. Nestes atributos incluem-se: (1)
natureza da tarefa; (2) individuos envolvidos na tarefa; (3) individuos envolvidos nas

tarefas a montante e jusante; e (4) documentos associados a tarefa.

As mensagens de correio electrénico trocadas entre o facilitador e os participantes
seleccionados devem indicar o dia e hora de inicio do processo de decisdo. Na data e
hora aprazada, o gestor envia as seguintes mensagens para o SSIDG: (1) texto explicativo
do problema a ser analisado pelo grupo; (2) identificacdo do facilitador e participantes;

(3) descriminacéo da técnica de facilitacado a ser inicialmente utilizada.

Quando o processo de decisdo termina, o SSIDG envia uma mensagem para o gestor
contendo os resultados do processo. Mais precisamente, é enviado o contetido de todos

0s registos presentes nos espagos publicos dos utilizadores.

6.5 Discussao

Em primeiro lugar, deve ser referido que o autor apenas procedeu a especificacdo do
componente denominado consultor. No entanto, este componente foi efectivamente
realizado®, pelo que é possivel afirmar que a ideia de apoiar o facilitador na tarefa de
seleccdo de técnicas de facilitagdo, contextualizando os processos de decisdo para o
ambiente organizacional em que estes processos decorrem, é uma ideia que se encontra

demonstrada.

Deve ser igualmente mencionado que a integragdo entre sistema de fluxos de tra-
balho e SSIDG resulta do acesso do autor a reais fluxos de trabalho de organizagdes,
nomeadamente da empresa EDP (Electricidade de Portugal, S.A.), desenvolvidos no
ambito do projecto ORCHESTRA. Nestes fluxos foi possivel identificar os diversos tipos

de acontecimentos ndo formalizados anteriormente descritos.

®Veja notas mais adiante.
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Uma hip6tese equacionada pelo autor mas ndo estudada no &mbito deste trabalho
— objecto portanto de trabalho futuro — consiste em automatizar o funcionamento do
consultor. Ou seja, o consultor, ao invés de inquirir o facilitador sobre a natureza do
processo informal (problema, solucdo e tarefa), pode pesquisar as bases de dados da
organizagdo que suportam o sistema de fluxos de trabalho. Por exemplo, identificando
se o problema j4 surgiu anteriormente, caso em que serd bem definido; ou se a tarefa ja

foi executada anteriormente, caso em que serd do tipo computagéo.

6.6 Sumario

Neste capitulo foram apresentados dois componentes associados ao SSIDG que pos-
sibilitam uma assimila¢do organizacional desta tecnologia. Os dois componentes sdo,
respectivamente, o consultor e o gestor. O consultor destina-se a apoiar o facilitador na
seleccdo das técnicas de facilitagdo que, do ponto de vista da organizacdo, melhor su-
portam cada processo de decisdo. O gestor destina-se a integrar o SSIDG com o sistema
de fluxos de trabalho, preconizando uma interligacdo entre processos formais e infor-
mais da organizacdo. O gestor recorre ao sistema de correio electrénico, constituindo

assim mais um factor de integracdo organizacional.

Notas

Os componentes descritos neste capitulo foram apresentados no artigo “Beyond Formal
Processes: Augmenting Workflow with Group Interaction Techniques”, P. Antunes, N.
Guimardes, Javier Segovia, Jesus Cardenosa, ACM Conference on Organizational Com-
puting Systems (COOCS '95), San Jose, California, Agosto de 1995. A especifica¢dao do
consultor foi realizada pelo autor com o apoio do Professor Javier Segévia, na altura
membro do grupo de Inteligéncia Artificial da Universidade Politécnica de Madrid,
liderado pelo Professor Jesus Cardenosa. O consultor foi realizado por membros da
referida equipa da Universidade Politécnica de Madrid, em destaque o Dr. Guillermo

Pastor. Foram realizadas trés versdes do gestor, uma do autor, outra da autoria de
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Isabel Soares e Tania Ho, do 1.S.T, e, finalmente, outra da equipa da Universidade Po-
litécnica de Madrid. Os fluxos de trabalho citados neste capitulo foram modelados pela
Engenheira Paula Pereira, do grupo Técnicas de Interaccdo e Multimédia do INESC,
e elementos do ISCTE. O presente trabalho foi realizado no dmbito do projecto OR-
CHESTRA, tendo sido demonstrado publicamente na Revisao Final do Projecto, 28-29
de Setembro de 1996.
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Capitulo 7

Conclusoes e trabalho futuro

Pode afirmar-se, com propriedade, que o problema genérico em foco nesta tese é como
congregar num sistema de suporte a interac¢do e decisdo em grupo (SSIDG) os requi-
sitos associados ao grupo, organizacado e tecnologia. Este tipo muito especifico de sis-
temas irrompe de um ambiente organizacional novo, caracterizado pela disseminagdo
de equipamento computacional e praticas de gestdo voltadas para a descentralizacdo e

“desindividualizacdo” da tomada de deciséao.

Partindo deste problema genérico, procedeu-se ao estudo dos diversos conceitos
envolvidos num SSIDG: a interac¢do em grupo, caracterizada pela co-presencga, inter-
dependéncia, cooperatividade, coesdo e dimensdo do grupo; o suporte de interaccao,
caracterizado pela partilha de informacédo, controlo da interacc¢do e interface pessoa-
maquina; a tomada de decisdo em grupo, envolvendo o faseamento dos processos de
decisdo; e, finalmente, a tomada de decisdo organizacional, caracterizada pelos proce-
dimentos, objectivos, estratégias e tarefas organizacionais, e ainda as competéncias e

participagao dos individuos envolvidos.

No campo puramente tecnolégico, foi concentrada a atengdo nos sistemas tempo-
igual/local-diferente, ou seja, sistemas que envolvem multiplos individuos, dissemi-

nados pela organizagdo, mas convergindo temporalmente na utilizagdo do sistema.

Tendo sido analisados diversos sistemas que perseguem os objectivos acima expos-

tos, evidenciaram-se alguns problemas nao resolvidos no estado da arte. A tese pro-

147
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curou solugdes para trés desses problemas: (1) Os SSIDG necessitam de providenciar
mecanismos de interac¢do que suportem uma elevada monitorizagdo dos utilizadores;
(2) Os SSIDG néo possibilitam a defini¢do genérica e gestdo flexivel das estruturas dos
processos de decisao; e (3) Os SSIDG ndo se encontram integrados com outros sistemas

das organizagoes.

As solugdes para estes problemas, que sdo propostas na tese, baseiam-se no de-
senvolvimento, levado a cabo pelo autor, de um protétipo de SSIDG. Este protétipo,
descrito em detalhe na dissertagdo, é constituido por um componente de suporte
de interac¢do, um componente de facilitacio de processos e um componente de

assimila¢ao organizacional.

O componente de suporte de interacgdo é responsavel por mediar as interacgdes
dos utilizadores. Para esse efeito, definem-se quatro tipos de objectos, respectivamente,
registos, assistentes, conexoes e monitores. Os registos constituem o arquivo de informacdo
duradoura do SSIDG, tendo, em especial, a responsabilidade de exercer um controlo da
concorréncia sobre essa informacdo. Os assistentes manipulam a informagao transitéria
do SSIDG, exercendo o controlo da interaccao dos utilizadores. As conexdes permitem
que os utilizadores manipulem, de forma coerente, registos e assistentes. Finalmente, os
monitores tém a funcéo de fornecer dados aos utilizadores sobre o funcionamento dos
restantes objectos, o que, indirectamente, corresponde a fornecer indicag¢ées sobre as

acgdes dos diversos utilizadores sobre o sistema.

A solugdo para o problema (1) materializa-se na funcionalidade dos monitores. Estes
fornecem indicac¢des aos utilizadores sobre a concorréncia (controlo da concorréncia),
interacgdo (controlo da interacgdo), identidade dos utilizadores, elasticidade temporal
(modelo definidor do espago publico dos utilizadores) e disfun¢do do sistema (im-
possibilidade de manter o modelo do espago ptblico). Este conjunto de indicag¢des,
fornecidas aos utilizadores, habilita-os com uma maior compreensdo das funcionalida-
des e funcionamento do SSIDG, suportanto, assim, um nivel elevado de co-presenca,
requisito essencial para uma resoluc¢do do problema (1). Deve ser colocado em destaque
que esta solugdo é possivel, em primeiro lugar, porque o desenvolvimento do sistema

decorre de uma andlise profunda das funcionalidades do componente de suporte de
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interaccdo; e, em segundo lugar, porque na sua concretizagdo essas funcionalidades fo-
ram desarticuladas, i.e. atribuidas a objectos distintos do sistema. Esta desarticulagdo
de funcionalidades permite que o sistema manipule as interac¢des dos utilizadores a
um nivel mais abstracto, decorrendo dai a oportunidade de fornecer mais dados so-
bre essas manipulagdes aos proprios utilizadores. Considera-se demonstrado que os
SSIDG podem fornecer mais e melhor informacao aos seus utilizadores, melhorando

assim a interac¢ao em grupo.

O componente de facilitagdo de processos destina-se a suportar, no SSIDG, uma
estruturacdo em fases dos processos de decisdo em grupo. Este componente foi rea-
lizado, no protétipo, através de dois tipo de objectos. Em primeiro lugar, os estilos,
que se destinam a configurar os registos e assistentes descritos anteriormente. Cada
configuracdo prefigura uma fase de um processo de decisdo, sendo um processo de
decisdo caracterizado por uma cadeia de fases, v.g. desde a identificagdo do problema
até a decisado final. Em segundo lugar, o objecto denominado faseador permite que um
individuo — o facilitador — estabeleca a sequéncia de fases que um processo de decisao

deve seguir.

Objectivamente, a solu¢do proposta nesta tese para o problema (2) materializa-
se, ndo nos objectos de estilo ou faseador, que sdo puramente instrumentais, mas sim
nos objectos do tipo conexdo. Clarifique-se esta afirmacgdo: as conexdes permitem es-
truturar as interac¢des dos utilizadores a partir de dois padrdes: as relagdes entre
informacao privada/ptblica, e duradoura/transitéria dos utilizadores. Como se mos-
tra na dissertagdo, estes padrdes permitem suportar, de forma genérica, a estruturagdo

dos processos de decisdo.

O componente de assimilagdo organizacional é responsavel pela integracdo do
SSIDG numa organizacdo. Esta integracdo é realizada, no protétipo, a dois niveis. Por
um lado, define-se o objecto consultor, dedicado a apoiar um individuo — o facilitador
— na seleccdo de técnicas de facilitagdo (i.e. estruturas padronizadas de processos
de decisdo) mais adequadas ao problema que o grupo deve resolver; e, igualmente
importante, mais adequadas ao contexto organizacional em que a decisdo é tomada. Por

outro lado, define-se o gestor, um objecto dedicado a integrar o SSIDG com os sistemas
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de fluxos de trabalho e correio electrénico das organizacOes. Estes dois componentes
constituem uma solu¢do original para o problema (3), capaz de aumentar o nivel de

aceitacdo dos SSIDG dentro das organizagoes.

Deve ser realcado que o referido protétipo foi demonstrado publicamente e se

encontra disponivel para utilizagcdo de todos os potenciais interessados.

Resta apontar alguns tépicos que ndo foram analisados em total profundidade nesta
dissertagdo e que, portanto, se consideram objecto de trabalho futuro. Em primeiro
lugar, considera-se que o conjunto de dados fornecido aos utilizadores pelos monito-
res ndo é um conjunto fechado. Outros tipos de dados sdo eventualmente passiveis
de serem fornecidos aos utilizadores, com vantagens para estes. A pesquisa de ou-
tros monitores foi, por exemplo, objecto de estudo publicado por Cosquer, Antunes e
Verissimo (1996). Os padrdes estabelecidos pelas conexdes (relagdes entre informacao
privada/ptblica e informagdo duradoura/transitéria) podem ser desenvolvidos, tendo
em vista a definicdo de uma linguagem de especificagdo da interac¢do em grupo.
Para além disso, estes padrdes devem ser confrontados com os padrdes utilizados em
reunides face-a-face, analisando, por exemplo, gravag¢des videograficas de reunides

levadas a cabo em organizacGes.

Considera-se igualmente como trabalho futuro o estudo em profundidade da
integracdo entre os sistemas de fluxos de trabalho e os SSIDG, analisando que
informacdo deve estar disponivel para executar uma transferéncia automatica entre
processos formais e informais. Outro tema de investigagdo, para o qual ndo existem
dados na literatura, refere-se a transferéncia de controlo dos processos informais para
0s processos formais, mais especificamente, que tipo de informagdo devem os siste-
mas informais transferir para os processos formais de modo a evitar a repeticdo de

problemas nos processos formais.

Finalmente, considera-se trabalho futuro o estudo da utilizagdo do protétipo des-
crito nesta dissertagdo, para além das experiéncias que foram realizadas no interior do
grupo de investigacdo em que o autor se insere. Neste contexto, refere-se o inicio, no
momento exacto da escrita desta dissertacdo, de um projecto de investigacdo, conjunto

com elementos do Instituto Superior de Ciéncias do Trabalho e da Empresa, destinado
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a experimentacdo e avaliacdo deste tipo de sistemas. Os diversos cendrios a explorar
por este projecto incluem a realizacdo, e observagao por peritos, de reunides face-a-face,
com e sem suporte computacional, reunides remotas (tempo-igual/local-diferente) e
reunides mistas, interligando simultaneamente participantes face-a-face e remotos. A
observagdo por peritos dos processos de interaccdo e decisdo em grupo permitira a
avaliacdo, segundo critérios de qualidade (v.g. qualidade da discussdo, qualidade ou
originalidade das decisdes tomadas, criagdo de confianga, informagao dos participan-

tes, criacdo de consensos), do protétipo desenvolvido pelo autor.
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Apéndice A

Técnicas de facilitacao

Ao longo da presente dissertagdo, foram apresentadas trés técnicas de facilitacdo de
processos de decisdo em grupo: Nominal Group Technique, processo Delphi (ambas na
Seccdo 2.4.2) e Tempestade de Ideias (na Secgdo 5.6.1). Neste apéndice alarga-se esta

panoramica, com a apresentacdo de mais um conjunto de técnicas.

Advogado do Diabo

A técnica Advogado do Diabo (Devil’s Advocate) (Team, 1994) pode ser considerada uma
extensdo da técnica Tempestade de Ideias (ou Brainwriting, apresentada mais adiante).
Esta técnica requer que um elemento do grupo de decisdo assuma o papel de criti-
car as ideias propostas pelos restantes elementos do grupo, expondo desvantagens e

problemas.

Brainwriting

A técnica Brainwriting (Hwang & Lin, 1987; Nunamaker et al., 1991) é uma variante
da técnica Tempestade de Ideias. Esta variante considera a existéncia de um ntmero
de folhas de papel (existem versdes informaticas desta técnica) igual ao nimero de
participantes e colocadas numa mesa diante destes. Cada participante retira uma folha

da mesa, observa o seu contetido, acrescenta uma ideia, volta a colocar a folha na mesa

153
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e passa a outra folha. Este processo repete-se até ao esgotamento de novas ideias pelos

participantes.

Estudos sobre esta técnica indicam que ela produz um espectro alargado de ideias,

promovendo, simultaneamente, o entusiasmo do grupo (Team, 1994).

Circulos de Qualidade

Os Circulos de Qualidade (Quality Circles) (Mitchell & Larson, 1987) sdo origindrios do
Japdo. Esta técnica é fundamentalmente orientada para o controlo de qualidade. Os
Circulos de Qualidade desenvolvem-se num longo processo de treino, realizagdo regular
de reunides e participacdo voluntédria. O seu objectivo é identificar problemas e propor
solugdes aos niveis hierdrquicos superiores da organizacdo. Um Circulo de Qualidade

tem um lider, que define a agenda do grupo e interage com a hierarquia.

A experiéncia indica que esta técnica promove o conhecimento colectivo,

participagdo e responsabilidade (Patton et al., 1989).

Dealmaking

A técnica Dealmaking (Lewicki, 1992) destina-se a resolugdo de conflitos baseada numa
personalidade independente das partes envolvidas: o negociador (dealmaker). Em acgao,
o negociador move-se continuamente entra as partes envolvidas, que ndo estabelecem
contacto directo, com o objectivo de definir um acordo mutuo. O negociador ndo age

apenas como um mensageiro mas tem de clarificar conflitos e propor concessdes.

Hall’s Consensus Rules

Esta técnica é constituida por um conjunto de directrizes para processos de decisdo em

grupo, tendo como objectivo a construgdo de consensos (Team, 1994):

e Evitar o julgamento individual.
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Suportar apenas solu¢des que obtenham um grau minimo de aceitagdo.

Evitar técnicas de redugdo de contflitos (por exemplo, votagdo).

Esperar e procurar opinides diferentes.

Esperar e procurar desacordos entre os participantes no processo.

Inquérito

A técnica de Inquérito (Survey) (Mitchell & Larson, 1987) divide o processo de decisdo
em duas fases, uma inicial, de consulta a outros individuos — que podem ou nédo ser
informados sobre a natureza do problema — e uma fase final de decisdo individual. O
modelo de Vroom e Yetton (Vroom & Jago, 1988) identifica a que tipo de problemas esta
técnica, de reduzida participagdo em grupo, se mostra mais adequada (por exemplo,

necessidade de tomar uma decisdo num espago muito curto de tempo).

Interpretive Structural Modeling

A técnica ISM (Malone, 1978) utiliza recursos computacionais para ajudar um grupo de
individuos a estruturar o seu conhecimento colectivo. O termo ISM refere-se a aplicagdo
sistemadtica de no¢des elementares da teoria de grafos. Basicamente, a técnica destina-
se a construir de forma eficiente rela¢cdes de conhecimento, baseadas em matrizes ou

grafos.

Joint Application Design

A técnica JAD (Carmel et al., 1993) pode ser considerada como uma estrutura capaz
de enquadrar reunides de desenho de produtos (esta técnica é utilizada, por exemplo,
na inddstria automoével). A técnica JAD propde quatro blocos de enquadramento de

reunides:

e Um lider, que conduza a reunido.
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e Uma agenda, que constitui um plano de ac¢des da reunido, gerida pelo lider.

e Documentacdo, contendo todos os dados referentes ao que acontece na reunido.

A documentacdo é gerida por um elemento do grupo.

e Um conjunto de técnicas de dindmica de grupos, destinadas a inspirar criativi-
dade (v.g. Tempestade de Ideias), resolver conflitos ou estabelecer protocolos de

interaccdo entre os elementos do grupo.

Lateral Thinking

O objectivo da técnica Lateral Thinking (Patton et al., 1989) é recolher ideias originais
dos participantes do grupo, promovendo a criatividade e evitando as simplificagdes
resultantes de decisdes rdpidas. O conceito Lateral Thinking contrapde-se ao conceito,
mais comum, de Vertical Thinking, ou seja, andlise l6gica e estruturada dos problemas.

O conceito Lateral Thinking caracteriza-se por:

e Nao sequencialidade de raciocinio.

Identificacdo de novas linhas de raciocinio.

Geragao de multiplas alternativas.

Jogar com as ideias (v.g. simulacdo).

Explorar alternativas menos crediveis.

Mapas Cognitivos

Um Mapa Cognitivo (Cognitive Map) (Eden, 1993) é um modelo particular de
representacdo grafica do conhecimento. Cada conceito de um individuo é representado
por um no, as rela¢des de causalidade entre conceitos sdo representadas por linhas di-
reccionadas que interligam noés. Este modelo permite, assim, construir representagdes

graficas das asserc¢oes de cada individuo.



157

Os mecanismos que materializam a técnica de Mapas Cognitivos devem satistazer

os seguintes requisitos (Axelrod, 1976):

e Nio devem ser obstrutivos.

e Nao devem exigir a especificagdo prévia dos conceitos que um individuo repre-

senta no Mapa Cognitivo.

e Devem estar associados a mecanismos de analise, aconselhamento e critica das

relagOes que forem estabelecidas pelos individuos.

e Um Mapa Cognitivo deve representar correctamente as asser¢des que lhe deram

origem.

Multiattribute Decision Analysis

A técnica MDA (Team, 1994) define um procedimento formal para a selec¢do de solugdes
alternativas. Partindo de um conjunto de alternativas, e para cada uma dessas alterna-
tivas, o grupo deve definir uma lista de resultados a ela associados. Em seguida, para
cada resultado, deve atribuir um peso e a probabilidade da sua ocorréncia. O valor
de cada alternativa é encontrado pela soma dos diversos valores atribuidos aos seus
resultados, sendo estes valores obtidos pela multiplicagdo do peso e probabilidade de

cada resultado.

Procedimento Parlamentar

O Procedimento Parlamentar (Parliamentary Procedure) (Team, 1994) permite estruturar
as deliberagdes resultantes de processos de decisdo em grupo. Esta técnica define
um procedimento muito pormenorizado para o desenrolar da reunido: ordem pela
qual os participantes falam, como sdo tomadas as decisdes, como sdo clarificadas,
como sdo questionadas. Esta técnica é destinadas a promover um processo de decisao

democratico.
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Participatory Design

A técnica Participatory Design (Carmel et al., 1993) baseia-se mais num report6rio de
praticas e recomendag¢des do que numa estruturagdo de processos. Duas metodologias
sdo importantes nesta técnica: o desenvolvimento experimental de solugdes e a apren-
dizagem reciproca dos participantes. A concretizacdo desta técnica inclui mecanismos
de':

e Modelacio.

e Especificagio.

o Geragdo de prototipos.

A experiéncia indica que esta técnica adapta-se mais a tarefas de desenvolvimento

(computagdo) que planeamento de produtos (inspirac¢do, negociagdo selec¢ao) (Carmel

et al., 1993).

Shared Context Model

A técnica SCM (Pendergast & Hayne, 1992) constitui uma alternativa a técnica 3PM
(apresentada mais adiante) que possibilita que as fases convergentes e divergentes dos
processos de decisdo possam ser executadas em simultdneo. Os participantes do grupo
podem seleccionar individualmente as fases que pretendem executar. A estrutura do

processo de decisdo passa a ser a seguinte:

e Defini¢do do problema.
— Apresentar problema alternativo ou associar comentario a um problema.
e Estruturacdo do problema.

— Apresentar solucdo alternativa ou associar comentério a uma solugéo.

'Kensing e Munk-Madsen (1993) apresentam uma lista mais completa.
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e Votar as solugoes.

A vantagem da técnica SCM em relagdo a técnica 3PM consiste em possibilitar que os
participantes se concentrem nas fases, convergentes ou divergentes, em que se sintam
mais produtivos, eventualmente melhorando a produtividade global do processo de

decisio.

SPAN

A técnica SPAN (Successive Proportional Additive Numeration ou Social Participatory Alloca-
tive Networks) (MacKinnon & Anderson, 1976) destina-se a apoiar computacionalmente
a seleccdo de solugdes. A técnica foca na ordenacdo de solugGes a partir de valores
numéricos atribuidos individualmente, funcionando, no essencial, como um sistema
de votagdo. O processo de seleccdo consiste em permitir que cada participante distri-
bua diversos pontos, seja pelas solugdes ou por outros participantes. Desta forma, é
possivel reflectir no processo as diferengas individuais quanto a capacidade de selecgao,
admitindo-se que um participante distribua pontos pelos participantes que considere

mais habilitados do que ele para tomar uma decisao.

A técnica estrutura a selec¢do de solugdes do seguinte modo:

e A cada participante é atribuida uma quota inicial de pontos.

e Cada participante distribui parcelas de pontos pelas solu¢des ou outros partici-

pantes.

e O processo é repetido até que todos os pontos sejam distribuidos pelas solugdes.

Synectics

A técnica Synectics (Gordon, 1961) aplica-se a processos de decisdo que requerem uma
actividade mental criativa. Esta técnica recorre a analogias e metaforas para analisar o

problema e desenvolver possiveis solugdes. Dois mecanismos sao utilizados para obter
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estes resultados: (1) tornar o “estranho” familiar, explorando mdultiplas perspectivas
do problema; e (2) tornar o familiar “estranho”, desenvolvendo novos contextos de

insercdo do problema.

Os processo de decisdo sdo estruturados pela técnica Synectics da seguinte forma
(Hwang & Lin, 1987):

¢ Definir, elaborar, analisar e compreender o problema.

e Aplicar metaforas e analogias ao problema.

e Re-equacionar o problema face as solugdes obtidas pela aplicacdo das metaforas e
analogias. Apresentam-se, entdo, duas alternativas: ou as solugdes se aplicam ao
problema, terminando o processo, ou apenas se obteve um melhor conhecimento

sobre o problema, caso em que o processo deve recomegar pelo primeiro passo.

3 Phase Model of Intelligence, Design and Choice

A técnica 3PM (Pendergast & Hayne, 1992) estrutura os processos de decisdo numa

sequéncia de fases convergentes e divergentes:

e Analise e defini¢do do problema.

— Geragao de defini¢des alternativas (fase divergente).

— Avaliagdo e chegada a um acordo (fase convergente).
e Estruturacdo do problema.

— Geragdo de solugdes alternativas (fase divergente).

— Combinagdo de solugdes (fase convergente).
e Escolha de solugdes.

- Avalia¢do individual das solugdes (fase divergente).

— Escolha de uma solugdo (fase convergente).
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Votagio

A técnica de Votagio (Voting) (Ross, 1955) constitui o método de decisdo em grupo
numa sociedade democrética, expressando a forca de vontade da maioria. Existem
dois sistemas basicos de votagdo: o sistema ndo hierarquizado (non-ranked voting), em
que cada votante possui um s6 voto; e o sistema preferencial (preferential voting), onde o
votante indica a ordem de preferéncia dos candidatos. O primeiro sistema é apenas

indicado para os casos em que os candidatos sejam em namero de dois®.

2Apesar de ser habitualmente utilizado em actos de elei¢cdo nacional, onde o ndmero de candidatos
¢é superior a dois. A utilizagdo deste sistema com multiplos candidatos pode resultar na eleigdo de
candidatos menos votados (Hwang & Lin, 1987).



162 APENDICE A. TECNICAS DE FACILITACAO



Apéndice B

Glossario Portugués-Inglés

Actos de fala

Advogado do Diabo
Ajustamento mutuo
Centro operacional
Circulacéo de informacéao
Circulos de qualidade
Coesdao

Controlo de acesso
Controlo de acesso livre
Cooperatividade
Co-presenca

Detecc¢do de dependéncia
Estratégia fluida

Estratégia ocasional

Speech acts

Devil's Advocate
Mutual adjustment
Core operators
Circulation folders
Quality circles
Cohesiveness
Floor control
Open-floor
Cooperativeness
Co-presence
Dependency detection
Fluid strategy

Sporadic strategy
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Estratégia restrita
Fluxos de trabalho
Guerras de configuracdo
Inquérito

Ligacao

Linha do meio
Local-diferente
Local-igual

Mapas cognitivos

APENDICE B.

Maquina de gestdo de fluxos de trabalho

Monitorizagdao convergente

Monitorizacdo divergente

Muiltiplas vistas
Negociador
N6

Pessoal de apoio

Procedimento parlamentar

Seguimento

Sistema de Suporte a Interaccdo e Decisdao em Grupo (SSIDG)

Sistemas periciais

Tecnoestrutura

GLOSSARIO PORTUGUES-INGLES

Constricted strategy
Workflow

Scroll wars

Survey

Link

Middle line
Ditferent-place
Same-place
Cognitive maps
Workflow engine
Tightly coupling
Loosely coupling
Viewports
Dealmaker

Node

Support staff
Parliamentary procedure
Precursiveness

Group Interaction

and Decision Support System (GIDSS)

Expert systems

Technostructure



Tele-ponteiro
Tempestade de ideias
Tempo-diferente
Tempo-igual

Trabalho cooperativo suportado em computador

Transformacado de operagdes
Trinco

Trinco mével

Vértice estratégico

Votacao

Votagdo ndo hierarquizada

Votagdo preferencial
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Telepointer
Brainstorming
Different-time

Same-time

Computer supported
cooperative work
Operations transformation
Locking

Roving lock

Strategic apex

Voting

Non-ranked voting

Preferential voting
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Apéndice C

Glossario Inglés-Portugués

Brainstorming
Circulation folders
Cognitive maps
Cohesiveness

Computer supported cooperative work

Constricted strategy
Cooperativeness
Co-presence

Core operators
Dealmaker
Dependency detection
Devil’s advocate

Ditferent-place

Tempestade de ideias
Circulacédo de informacéao
Mapas cognitivos

Coesdo

Trabalho cooperativo
suportado em computador
Estratégia restrita
Cooperatividade
Co-presenca

Centro operacional
Negociador

Detecc¢do de dependéncia
Advogado do diabo

Local-diferente
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Different-time
Expert systems
Floor control

Fluid strategy

Group Interaction and Decision Support System (GIDSS)

Link

Locking

Loosely coupling
Middle line

Mutual adjustment
Node

Non-ranked voting
Open-floor

Operations transformation
Parliamentary procedure
Precursiveness
Preferential voting
Quality circles

Roving lock

Same-place

Same-time

APENDICE C.

GLOSSARIO INGLES-PORTUGUES

Tempo-diferente
Sistemas periciais
Controlo de acesso
Estratégia fluida

Sistema de Suporte

a Interacgdo e Decisdo em Grupo (SSIDG)

Ligacao

Trinco

Monitorizacdo divergente
Linha do meio
Ajustamento mutuo

N6

Votagdo nao hierarquizada
Controlo de acesso livre
Transformacado de operagdes
Procedimento parlamentar
Seguimento

Votagdo preferencial
Circulos de qualidade
Trinco mével

Local-igual

Tempo-igual



Scroll wars
Speech acts
Sporadic strategy
Strategic apex
Support staff
Survey
Technostructure
Telepointer
Tightly coupling
Viewports
Voting
Workflow

Workflow engine
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Guerras de configuracdo
Actos de fala

Estratégia ocasional
Vértice estratégico
Pessoal de apoio
Inquérito
Tecnoestrutura
Tele-ponteiro
Monitorizagao convergente
Muiltiplas vistas

Votacao

Fluxos de trabalho

Maquina de gestdo de fluxos de trabalho
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