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Editorial

Eis o segundo nuimero da RISTI — Revista Ibérica de Sistemas e Tecnologias de
Informacdo. Um segundo namero de qualquer revista é sempre um marco importante,
quase tdo importante como o primeiro, ja que traduz inequivocamente que o projecto
vingou e comeca a afirmar-se no espago para que foi concebido.

Considerando a importéancia da relagio entre a investigacio e a divulgacio cientifica, e a
necessidade de transferir conhecimento cientifico para a comunidade, a RISTI surgiu
precisamente com o propoésito de dar a conhecer a comunidade ibérica os mais recentes
desenvolvimentos na investigagdo e na aplicacdo pratica e inovadora no dominio dos
Sistemas e Tecnologias de Informacao, onde os trabalhos candidatos e os seleccionados
para publicacgao atestam a adesdo da comunidade para que este designio se cumpra.

A RISTT é um periddico semestral, propriedade da AISTI (Associagao Ibérica de Sistemas
e Tecnologias de Informacdo), onde sdo publicados artigos que se enquadrem nas
tematicas da revista, ap6s sujeitos a um processo de revisao por trés elementos do seu
Conselho Cientifico.

Para este numero da RISTI foram submetidos 50 artigos, na sua maioria de elevado
interesse e valor, que foram sujeitos a um processo de revisao double blind (os revisores
ndo tém conhecimento da identificacdo dos autores bem como os comentarios produzidos
pelos revisores sdo enviados de forma an6nima aos autores) que serviu de apoio a
seleccio dos 6 artigos para publicacdo. A taxa de aceitacdo cifrou-se, assim, nuns
apertados 12%, que revelam o quio exigente é publicar na RISTI.

O artigo “Planeamento Estratégico no contexto de Arquitectura Empresarial” de Natélia
Serra, Antonio Gongalves, José Serra e Pedro de Sousa, descreve um caso pratico de
alinhamento da arquitectura dos sistemas de informacdo com a estratégia de uma
empresa. Apresenta as varias fases da elaboracdo do projecto, as preocupagoes e as
metodologias adoptadas, e identifica as componentes chave para uma implementacio
bem sucedida.

David Loépez, Paula Luna, Francisco Martinez e Mercedes Garcia, no seu artigo “Medidas
contractuales y legislativas adoptadas para incrementar la confianza del consumidor y
usuario en el comercio electronico” discutem os factores que dificultam a plena e efectiva
consolidagdo do comércio electrénico, como seja a falta de confianca do consumidor e/ou
utilizador, apresentando os coédigos de conduta e normativos legais desenvolvidos, que
visam eliminar o impacto destes factores.

Célia Ramos, Paulo Rodrigues e Fernando Perna, em “Sistemas de Informacao para apoio
ao Turismo, o caso dos Dynamic Packaging” apresentam sistemas de informacao para o
sector turistico, como os emergentes Dynamic Packaging, que permitem aos turistas a
criacdo de um pacote turistico personalizado com apresenta¢do do preco em tempo real e
que podem ser a chave para ultrapassar algumas das ameagas com que se deparam o0s
intervenientes desta actividade.

No seu artigo “INDEXA - Sistema de Arquivo, Montra e Portef6lio — ao Servico da
Memoria Institucional”, Lidia Silva, Carlos Nobre, Frederico Cerdeira, Pedro Almeida e
Vanessa Nobre descrevem um sistema de arquivo do trabalho dos alunos de um
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Departamento de Comunicacdo e Arte, enquanto contributo para as boas praticas de
preservacdo do trabalho académico e cientifico desenvolvido pelos alunos e
simultaneamente para a geracao de uma inteligéncia colectiva partilhada.

Montserrat Sebastia Salat, no seu trabalho "Revalorizacién del patrimonio cultural y la
museologia: el portal Dihélia” apresenta um portal desenvolvido no &mbito de um projecto
de investigacdo piloto e inovador que introduz uma nova abordagem conceptual e tecnologica na
criacdo de sistemas de informagao vocacionados para o patrimoénio cultural e museologia.

Finalmente, Maria de Lurdes Moreira, em “Programa de Treino em Suporte Multimédia”
apresenta-nos um programa de computador em formato de livro interactivo, com tarefas
e jogos que desenvolvam competéncias facilitadoras da aprendizagem da linguagem
escrita, sobre a forma de actividades ludicas, relatando os resultados da sua aplicagdo a
criancas de 4/5 anos de idade, a frequentar o ensino pré-escolar.

Expressamos, pois, os nossos sinceros agradecimentos a todos quantos escolheram esta
publicacdo para divulgar os seus trabalhos e nos enviaram as suas propostas de artigos,
muitos dos quais ndo puderam ser incluidos, sem demérito para a sua qualidade e
interesse.

E dirigimos, ainda, uma palavra muito especial de reconhecimento aos revisores que
acederam colaborar connosco na importante tarefa de avaliacao dos trabalhos recebidos.

Terminamos, considerando que terdo perante vds um relevante contributo para a
divulgacdo do conhecimento nesta area em permanente evolucdo que toca as pessoas, as
organizacées e a sociedade.

Boa leitura!

Maria Manuela Cruz-Cunha
Alvaro Rocha

Os autores interessados em submeter artigos enquadrados nas temdticas da revista, devem
submeter os seus trabalhos de acordo com as instrugoes disponibilizadas no sitio Web da AISTI
(http://www.aisti.eu). Todos os artigos sdo avaliados por um conjunto de membros do conselho
cientifico, ndo inferior a trés elementos.
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Planeamento Estratégico no contexto de Arquitectura
Empresarial

Natalia Serra?, Anténio Gongalves?, José Serra2, Pedro de Sousa3s
nserra@est.ips.pt, leonar do@est.ips.pt, j ose.serra@olisi po.pt, pedr o.sousa@dei.ist.utl.pt

1 Escola Superior de Tecnologia de Settbal, Campus do IPS, Estefanilha, 2910-761 Settbal — Portugal;
2 Olisipo SA, Campo Pequeno, n°2 - 8° B, 1000-078 Lisboa — Portugal;

3 Instituto Superior Técnico, Universidade Técnicd.oa,Lisboa — Portugal.

Resumo: Descreve-se um caso pratico de alinhamento da arquitectura dos sistemas
de informacio com a estratégia de uma empresa. Sdo apresentadas as varias fases da
elaboracdo do projecto, as preocupacoes e as metodologias adoptadas. O artigo
identifica trés componentes chave para uma implementacdo bem sucedida: uma
estratégia empresarial clara, processos de negbcio bem descritos e conformes com as
normas internacionais da gestdo da qualidade, uma arquitectura de sistemas de
informacao coerente com a estratégia empresarial e os processos de negocio. Todo o
sistema assim criado tem que estar preparado para que mediante uma qualquer
alteracdo que ocorra numa das trés componentes seja possivel identificar, descrever e
implementar as altera¢oes necessarias nas restantes. A principal ferramenta utilizada
é a Arquitectura Empresarial.

Palavras-chave: planeamento estratégico; arquitectura empresarial; arquitectura
de sistemas de informacao; arquitectura de aplicacGes; processos de negocio; hoshin
kanri.

1. Introducao

O presente trabalho pretende descrever uma experiéncia concreta em que se procurou
alinhar os sistemas de informacao de uma empresa com a sua estratégia de negocio.

A empresa chama-se Olisipo. Trata-se de uma PME portuguesa com cerca de 250
colaboradores que centra a sua actividade no outsourcing de especialistas em tecnologias
de informacao e comunicagbes. Os seus clientes sdo sobretudo empresas dos sectores
financeiro e das telecomunicagdes.

A empresa vinha a desenvolver uma estratégia de crescimento que exigia uma profunda
alteracao dos seus processos de negdcio e a adopc¢ao de um suporte adequado de sistemas
de informacgao. Suporte esse que fosse suficientemente flexivel para poder responder a
alteracoes futuras sem necessidade de voltar a reequacionar tudo de novo.

Pretendia também que os processos de negdcio adoptados estivessem em conformidade
com as normas de qualidade ISO 2001:9000 de forma a obter para a empresa a
Certificagao de Qualidade.

N.° 2,12/2008 1



Planeamento Estratégico no contexto de Arquitectura Empresarial

Dada a complexidade do desafio, a administracdo da empresa entendeu convidar um
grupo de docentes universitarios que fazem os seus estudos de doutoramento na area das
Arquitecturas Empresariais para ajudarem no desenho e na implementacdo do projecto.
De modo a defender a coeréncia do trabalho, os docentes foram convidados a
acompanharem também, como observadores, o processo de definicdio do Plano
Estratégico da Empresa 2007-2012.

Para os docentes universitarios, co-autores do presente artigo, tratava-se de uma
oportunidade extremamente interessante na medida em que permitia acompanhar e
participar no desenho e na execucdao de um projecto com a cadeia completa de decisdo —
desde a definicdo da estratégia da empresa até a opcdo sobre a sua arquitectura
tecnologica.

2. Equacionar o problema

Os sistemas de informagao existem para dar suporte a actividade das empresas, a sua
missao, aos seus objectivos, a sua estratégia, aos seus processos de negocio. Logo, por
definicdo, os sistemas de informacdo tém que estar alinhados com a estratégia da
empresa. Mas isso nem sempre acontece, sobretudo porque o negocio é algo dinamico,
mutavel e os sistemas de informacdo raramente tém a flexibilidade para acompanhar
essas mudancas (Laudon, Kenneth C, Jane Laudon, 2007).

O enredo repete-se vezes sem conta. A empresa define a sua estratégia e adopta os
sistemas de informacao que considera adequados para suportarem a sua actividade. Mas,
gradualmente, o negdcio transforma-se, a estrutura aumenta e os processos sofrem
profundas alteracoes. O alinhamento inicial sofre desfasamentos que se vao acentuando
até ao divorcio completo entre as duas realidades. A situacdo vai sendo remediada com a
introdugdo de pequenas ferramentas complementares ou correctivas, em que folhas de
calculo gozam de especial popularidade.

Quando a situacdo se torna insuportavel ao ponto de poér em causa os objectivos da
empresa e a qualidade dos seus servicos, recorre-se a uma consultora. E entdo que se
inicia o oneroso levantamento de processos e encontrada a solugdo adequada para
momento. A empresa adopta a solucdo protagonizada e melhora significativamente a sua
performance. Mas, como a vida ndo para, reinicia-se o mais ou menos lento processo de
divorcio entre o negdcio e os sistemas de informacao. Regressa tudo ao ponto de partida.

O desafio era dotar a Olisipo de uma metodologia que lhe permitisse nao s6 adoptar a
arquitectura tecnoldgica mais adequada ao momento de vida da empresa, como também
proceder a alterages futuras com relativa simplicidade, em coeréncia com os sistemas
adoptados e prescindindo por completo de, no futuro, fazer novos levantamentos de
processos.

Para atingir este objectivo optou-se pela utilizagdo da ferramenta de Arquitectura
Empresarial, que permite descrever uma organizacio e suporta a governagio dos seus
Sistemas de Informacdo (SI) (Pedro Sousa, Artur Caetano, André Vasconcelos, Carla
Marques Pereira and José Tribolet, 2006). A principal vantagem da utilizacdo desta
ferramenta é que ela possui mecanismos que permitem garantir o alinhamento entre os
sistemas de informacio e os objectivos estratégicos definidos pela organizacao (Pedro
Sousa, Carla Marques Pereira and José Marques, 2005).
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3. Arquitectura Empresarial

A arquitectura empresarial € um método que consiste na aplicagdo de um conjunto de
principios e modelos para compreender os artefactos essenciais numa organizacio,
nomeadamente permite compreender o negdcio, a tecnologia e como sera a sua evolucgio
ao longo do tempo (IEEE, 2000).

A Arquitectura Empresarial pode ser modelizada por diferentes aproximacoes, sendo
possivel obter uma abstraccio nas seguintes arquitecturas: Organizacional, Negocio,
Informacao, Aplicacoes e Tecnologia (Pedro Sousa, Artur Caetano, André Vasconcelos,
Carla Marques Pereira and José Tribolet, 2006).

Arquitectura Organizacional compreende os aspectos nucleares da empresa, como a visao,
a missao, 0s objectivos estratégicos e a propria estrutura da empresa, ou seja, as relacoes
e os papéis das varias unidades e dos responséaveis.

Arquitectura do Negocio descreve o conjunto das actividades (processos de negocio)
desenvolvidas pela empresa para atingir os seus objectivos, designadamente para a
realizacdo dos seus produtos e servigos.

Arquitectura da Informacio descreve a estrutura qualificada da informacdo que a
organizacao necessita para desenvolver os seus processos de negocio.

A necessidade desta arquitectura explica-se pelo grau de abstrac¢do que se introduz ao
elevar a informacdo a Entidades Informacionais (futuramente referenciadas neste artigo
como entidades) independentes dos processos e das aplicagdes. Numa organizacdo em
constante mudanga é fiavel dizer que a informacdo se mantém num ciclo de vida longo,
sendo mesmo imperecivel. Isto sera tanto possivel quanto maior for o grau de abstraccao
das entidades relativamente a aspectos como tecnologia, aplicagoes e processos de
negocio.

A importancia desta arquitectura reflecte-se em diversos aspectos. Primeiro, porque
permite definir o vocabulario do negocio, segundo — porque é um meio pelo qual serao
definidas as aplicacGes a partir das dependéncias das entidades.

Arquitectura Aplicacional descreve conceptualmente o conjunto das aplicacOes
necessarias que suportam os processos de negocio e fazem uso das entidades. Neste
contexto surge a matriz de CRUD' como um referencial que permite a descricdo e a
andlise das relacoes entre as actividades dos processos e a informac¢ao manipulada no
contexto do negocio. Nesta matriz, cada uma das suas células descreve as acgoes que um
processo exerce sobre uma entidade informacional associada e que podem ser: Create
(criar), Read (ler), Update (actualizar) e Delete (excluir).

Arquitectura Tecnolégica descreve a infra-estrutura de hardware, rede e software que
suporta as necessidades do negocio.

No presente artigo vamos abordar o trabalho desenvolvido para a defini¢do das varias

arquitecturas aqui referidas, a excepcdo da Arquitectura Tecnoldgica que ainda se
encontra em fase de definicao.

1 CRUD séo as siglas de Create, Read, Update, Delete
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4. Decidir a estratégia empresarial

O ponto de partida foi definir a estratégia da empresa. Adoptdmos como base o Modelo de
Gestao Estratégica proposto por Thomas L. Wheelen e J.David Hunger (Thomas L.
Weelen, J. David Hunger, 2008) e que consiste de quatro elementos basicos: i) Avaliagdo
do ambiente empresarial; ii) Formulagdo da estratégia; iii) Implementacao da estratégia;
iv) Evolucao e controlo.

Ao iniciar o processo, deparamo-nos com um conjunto vasto de informacao que tinha que
ser relacionada entre si de acordo com vérios critérios de cruzamento. Para dar resposta a
essa necessidade, adoptamos a matriz de Hoshin Kanri (Akao, 1991), (Jackson, 2006) ja
que permite a representacdo numa tnica peca de papel das varias inter-relagdes entre os
factores criticos da estratégia da empresa.

De acordo com a metodologia escolhida, foram analisadas as forcas e as fraquezas da
empresa, assim como as ameacas e oportunidades resultantes da analise externa (analise
SWOT). Foram definidas as Opcoes Estratégicas da empresa e os Projectos Estratégicos
que irao materializar aquelas opcgdes. Para todos os projectos foram descritas
pormenorizadamente as accbes a empreender, as respectivas calendarizacées e os
responsaveis pela execucao.

Todos os elementos da anélise SWOT foram representados na matriz de Hoshin Kanri,
cruzados com as Opcoes Estratégicas e com os Projectos Estratégicos.

A relagdo 1 (Figura 1) representa o cruzamento entre todos os Projectos Estratégicos da
empresa e os elementos identificados do SWOT (Forcas, Fraquezas, Oportunidades e
Ameacas) (SWOT). Ou seja, demonstra em que medida cada projecto estratégico potencia
as forcas e as oportunidades ou faz frente a fraquezas e a ameacas.

A relacdo 2 representa o alinhamento, a relacdo dos Projectos Estratégicos com as Op¢oes
Estratégicas da empresa. Ou seja, que Projectos Estratégicos decididos vao dar corpo as
Opcoes Estratégicas.

A relacdo 3 representa o cruzamento entre a analise da empresa (Forcas e Fraquezas) com
as Opcoes Estratégicas. Ou seja, em que medida as Opcoes tém em conta caracteristicas
particulares da empresa.

A relagdo 4 cruza a analise do ambiente externo (Oportunidades e Ameacas) com as
Opcoes Estratégicas. Ou seja, em que medida as Opcoes decididas tiveram em conta os
elementos considerados relevantes do contexto em que a empresa desenvolve a sua
actividade.

Tendo claras as Opcoes e Projectos Estratégicos, foram definidos os Objectivos
Estratégicos da empresa, os seja — as metas que a empresa pretende atingir no ano 2012.
Na medida do possivel, todas essas metas foram quantificadas.

Por fim, foram identificados os indicadores que permitem a monitorizacio da evolucio do
cumprimento dos objectivos estratégicos. Neste capitulo convém sublinhar que os
indicadores devem ser vistos como formas de influenciar comportamentos na
organizacdo. Os indicadores permitem a monitorizagdo do cumprimento dos objectivos
nas quatro dimensdes: financeiros, mercado, processos e desenvolvimento
organizacional. Cridimos uma tabela que representa os objectivos, a descricao dos
indicadores, as unidades em que devem ser medidos e as metas definidas.

Todos os indicadores foram descritos de acordo com os seus atributos.
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Figura 1 — Matriz Hoshin Kanri com o SWOT, as Opc¢oes Estratégicas e os Projectos Estratégicos da
empresa.

Foi criada uma nova matriz Hochin Kanri para alinhar os Indicadores e as Metas com as
Opcoes e os Projectos estratégicos. (Figura 3).

A relacdo 1 representa o alinhamento dos projectos estratégicos da empresa com as suas
opcoes estratégicas. Sao ainda indicados os responsaveis por cada projecto.

A relacdo 2 mostra-nos em que medida é que os indicadores reflectem as opcoes
estratégicas da empresa. A coluna junto aos indicadores apresenta as metas que a
empresa pretende atingir.

A empresa ficou assim munida de uma estratégia clara e coerente. Agora havia que
descrever os processos de negocio da empresa. Mas ao fazé-lo, ja se sabia que a propria
implementacdo bem sucedida da estratégia empresarial adoptada iria exigir novos
processos que nao seriam, nem poderiam ser descritos nesta fase de desenvolvimento da
empresa.

A estratégia da empresa transporta em si mesma a génese de novos elementos, novas
necessidades, novos processos que vao necessariamente alterar no futuro os processos de
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Figura 3 — Alinhamento dos indicadores com as op¢des e os projectos estratégicos.

5. Desenhar os processos do negocio

Desenhar a arquitectura do negocio de uma empresa é uma tarefa ardua e de grande
responsabilidade, jA que pretende reflectir, como também influenciar, todos os processos
do negdcio, seus objectivos, responsabilidades e documentos manuseados. Trata-se de um
processo criativo que tem como objectivo aumentar a eficiéncia dos processos,
eliminando todas as tarefas intiteis e sem valor.

Nesta fase do trabalho procurou-se também assegurar a conformidade dos processos de
acordo com os requisitos da norma ISO 9000:2001 do Sistema de Gestao da Qualidade.
Esta preocupacao tinha como objectivo ndo sé tirar o maximo partido das boas praticas
do mercado, como também implementar na empresa um Sistema de Gestdo da Qualidade
que, posteriormente, seria objecto de certificacao.

Para a descrigdo dos processos de negobcio, recorremos a aplicacao VisualArquitect, que
permitiu desenhar de modo coerente e integrado todos os processos da empresa e
disponibiliza-los posteriormente on-line, em formato html, para todos os colaboradores.

A lista dos processos identificados foi também grdda na matriz Hoshin Kanri,
obtendo-se assim o alinhamento com os restantegeles ja presentes na Matriz.

N.° 2,12/2008 7
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As relacgOes 1 e 2 ja foram apresentadas com a Figura 5.

Fadura Fornecedor

Esta comecta?

Conferéncia e validagdo Autorizagdo de pagamento ]—O

recepcio da fadura

Identificagéo & resolugio
de problemas

Figura 4 — Exemplo da descri¢ao de um processo

Orcdem de pagam ento a fornecedor

{PROJECTOS [t
TRATEGICOS: 1;

Relacdo 3

-
I
. b=
i
<]
B
=]

OPCOES
ESTRAT

Figura 5 — Matriz Hoshin Kanri com o alinhamento entre a Estratégia e o Negocio.

A relagdo 3 permite identificar processos de negocio que suportam cada um dos projectos
estratégicos. Permite também ter uma visdo dos processos que poderdo vir a sofrer
alteracGes futuras na sequéncia da implementacio dos proprios projectos estratégicos.

A relacdo 4 permite identificar directamente os processos de negdcio que irdo produzir
cada um dos indicadores estratégicos de gestdao. Trata-se de uma informacdo de grande
utilidade na implementacdo de um sistema de Balanced Scorecard ou Tableaux de Bord.

A Analise SWOT (Figura 1) e a martiz de alinhamento Estratégia-Negocio (Figura 5)
permitem rapidamente obter informacao sobre qualquer aspecto representado na tabela e
a sua influéncia nos restantes. Por exemplo, podemos ver como a oportunidade
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identificada durante analise SWOT foi reflectida nas opg¢oes e projectos estratégicos, quais
sao os processos de negocio contemplam esta oportunidade, etc.

6. Desenhar a arquitectura da informacao

O desenho dos processos da empresa permitiu identificar todos os data objects.
Entendemos por data objects o conjunto de informacao que é utilizada em diferentes
fases dos processos na forma de informagao consumida e de informacao produzida.

Foi efectuado um apanhado dos data objects identificados nos processos e agrupamento
desta informagdo em entidades informacionais. Como exemplo, a tabela seguinte
apresenta os data objects agrupados na entidade Colaborador.

Nome da Data Object Descrlgdo Progesso onde € cade Processos onde & wsado
Al ETRE [REFUETIEIS [l conhahiis do colshorsdin 50 Gl G TIiig TI3T vonoimonibs

Ausalicin e Fonnagsas do colabizeston 57 Tovmagis i

o Chonprin s

M i el inberes

i s s e st nwl e i e [T e

Cbabiridion

Td44a Apnizn o conlnakacin

37 Reenlamenlo

T44 fqi

TAd A4

W iR | T % 4 A i conlalmgs TA4 A a colalcio
il MITS,

Fizhir Calabarinto

T2 Taclinagis T3 Fazhnacio

SN R R T2 Taclinagis 77 Fachnacin

At 2 | 72T Venciminlie TIT vz

Fuafonmame s Colshonsion e desemprnbn e 55

Figura 6 — Data Objects relacionados com entidade Colaborador

Entendemos por Entidade Informacional uma abstraccio de um conceito que é
importante para a organizagdo e/ou negdcio. A utilizacdo dos Els tem como objectivo
auxiliar-nos no alinhamento entre os processos, informacao e aplicacées. Uma EI define
um conjunto de atributos que cada instancia desta entidade deve ter. Um dos atributos da
EI é um identificador, cujo valor é Gnico para cada instancia. Cada instancia da EI tem
que ser criada pela mesma aplicagio, e esta aplicacdo fica responsavel pela gestdo (Criar,
Modificar, Eliminar) da EI.
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Neste processo todas as Entidades Informacionais foram identificadas e descritas.

De seguida, procedeu-se ao mapeamento das relacoes existentes entre todas as entidades
informacionais.

Apbs o mapeamento das relacoes entre as EI, (Figura 7), procede-se a descricdo das
relacoes entre as Els de forma a compreender os modos de interaccdo. Com esse
objectivo, foram elaboradas os diagramas de relagoes para cada EI. Como exemplo
apresentamos um diagrama para a entidade Oportunidade (Figura 8).

1D
ID |Entidade Informacional | -
E1 |Area z
E2 |Candidato
Ex [Cliente
E4 |Colaborador +
E5 |Competencia +
EA |Condigdes contratuais +
E7 |Despesa | +
ES |Equipamento + =
Eg |Factura | =
E10 |Fornecedor +
Ei: |Fungao N I
Eiz |Horas Extra 2|+
E13 |Nota de Encomenda | +
E14 |Oportunidade | =
Eiz|Orgamento
E16 |Ordem de facturagao + N
E17 |Ordem de pagamento + + + ¥
E18 |Perfil +| + el = N -
Eig |Produto + - <
Ezo|Proposta Comercial +| = + + | = +
Ez1 |Prospect + " E
Ez22 |Recibo "

E23 |Relatorio Mensal |+ + N
Ez4|Servigo 3 o + = T - - " "
23 [Solicitagde +

Ez|E4|E3 E7|E8|Eg|E10|Ei11|E12|E13|Ei4|E15|E16|E17E18|E1g|E20|E21[E22E23Ea4|E25E26(E27

es ontratuais| 5

o

1 Comercial

o

i Mensal

26 |Tecnologia + i N E
E27|Vencimento + ¥

Yencimento

Figura 7 — Relacdes entre as entidades informacionais.

Foi também feita uma descricio completa de cada EI, designando e descrevendo
pormenorizadamente cada um dos seus atributos. Segue a descricio da entidade
Oportunidade (Figura 9).

Na fase seguinte procedemos ao cruzamento das entidades informacionais com os
processos do negocio, ou seja — assinalar numa matriz (matriz de CRUD) os processos
que interagiam com cada uma das entidades informacionais. Este processo foi facilitado
pelo facto de entidades informacionais ja traziam os data objects agrupados.
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= mmmmmmmmmm oo >
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- Funcéo |
Proposta Comercial |
<_ === _I |
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! |
* : proposta |
referencia HUR ostado  Fem—————m—m— - . :
1 b
U
T
origina | Oportunidade -selecciona : -apresentado Candidato
1 -historico
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* *

T

|

|

|

\
Origim
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Figura 8 — Diagrama para a entidade informacional Oportunidade.

Numero |E14
Mome Oporturndade
. . |ldentificagdo de umna necessidade de um cliente ou prospect para a qual a empresa tem
Descrigao oferta,
Identificad D Cliente ou ID Prospect, ndmero sequencial de chegada
Atributos
ID do atrib{Mome Descrigio
A1 Descrigio Descrigdo da necessidade
A2 Origern da oportunidade |10 do Cliente ou do Prospect, e o contacto dele [responsavel]
A3 Diata de abertura Diata guando a solicitagdo foi recebidaidentificada
a4 Classificacio Mova Servigo ou Alteragdo de Servigo existente [zubstituicio
A5 Servigo ze alteragdo do servigo, deve indicar o |0 do Servigo
AB Produto Relagdo corn oz Produtos da empresa [o que pode ser
AT Area Lizta dos IDs das Areas associadas & oportunidade
AR Tecrologia Lizta doz Dz daz Techologiaz associadas & oportunidade
A3 Candidato Lizta de Candidatos enviados em resposta & oportunidade
A10 Data do Fecho Diata guando a oportunidade Foi Fechada
ATl “Yerdedor “Yendedor responzavel pela gestio da oportunidade
A12 Competéncias Lista de cornpeténcias gue caracterizarn as funces solicitadag
A13 Perfil Lizta dog perfis propostos para as fungiies solicitadas
A4 Proposta Comercial Lizta daz Propostas emn resposta a oportunidade
A5 Furcio Lizta das fungdies solicitadas [conjunta de cornpeténcias)
A6 Eztado da oportunidade [Em analisetAdjudicadahan aceitedCancelada

Figura 9 —Descric¢ao de entidade informacional Oportunidade.

e ———————
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7. Mapear a arquitectura das aplicacoes

Para identificar as aplicagdes utilizdmos a matriz de CRUD, ou seja depois de cruzar os
processos de negdcio da empresa com todas as entidades informacionais identificadas, as
linhas e colunas da matriz foram manipuladas para identificar as manchas das aplicagoes.
As manchas foram obtidas: primeiro pelo agrupamento dos processos com base na
criacdo e manipulagio de entidades comuns e em seguida pela aproximacao das entidades
criadas por cada grupo de processos agrupados no passo anterior.

A aproximacdo de processos por um lado e de entidades por outro, resultou no
aparecimento de zonas em que se destacava um grande conjunto de C’s, R’s e U’s, dando
origem a cada uma das aplica¢Ges. Cada aplicacao ficou identificada com os processos que
suporta e as entidades que gera.

Apresentamos de seguida a matriz de CRUD resultante desse processo.

INFORMACIONAIS

Figura 10 — Matriz CRUD

Neste ponto, a inovagdo que introduzimos prende-se com o facto de termos também
representado a matriz de CRUD na matriz Hochin Kanri. O resultado foi termos
conseguido uma visdo completa da integracdo da estratégia da empresa com os seus
processos de negocio, os indicadores, as entidades e as aplicacoes dos sistemas de
informacao (ver Figura 11). Ou seja, a matriz Hochin Kanri permitiu-nos representar
numa s6 folha todo o alinhamento entre a estratégia da empresa e os seus sistemas de
informacao.

A matriz de CRUD é representada na parte debaixo da matriz. Do cruzamento das
entidades informacionais com os processos de negécio conseguimos identificar todas as
aplicagOes necessarias para dar suporte ao negbcio da empresa. Desta forma, alinhando
os processos do negocio com a estratégia e as entidades informacionais com os processos
do negobcio, conseguimos obter o alinhamento directo dos sistemas de informagao com a
estratégia da empresa.

e ————————
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Figura 11 — Matriz Hoshin Kanri com o alinhamento entre a Estratégia do Negdcio e os Sistemas de
Informacao.

8. Conclusoes

Estamos convictos que, neste caso de estudo, foi possivel atingir um resultado positivo ao
demonstrar que é possivel assegurar o alinhamento entre a estratégia do negbcio e a
estratégia da tecnologia de modo a contribuir para melhorar o desempenho da
organizacao.

Do Modelo de Alinhamento Estratégico, proposto por Venkatraman e Henderson
(Henderson, J.C. and Venkatraman, N., 1993), aplicAmos o alinhamento segundo o qual a
estratégia do negobcio condiciona a infra-estrutura organizacional e que esta, por sua vez,
condiciona os sistemas de informacao.

Uma contribui¢do adicional deste trabalho consistiu na representacdo e na analise do
alinhamento da informacdo com o negobcio através da integracdo da matriz de CRUD na
matriz de Hochin Kanri.

A gestdo da mudanca é um problema com impacto nos processos e nos sistemas de
informagao. O trabalho apresentado permite concluir que é possivel um controlo da
mudanca pelo conhecimento do alinhamento entre negocio e informagao a um nivel mais
detalhado, permitindo visualizar e compreender as consequéncias do alinhamento dos
processos, das entidades informacionais e das aplicagoes.

N.° 2,12/2008 13
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Procurou-se aplicar uma classificagdo coerente da informacio, comecando por identificar
a documentacdo utilizada nos processos, designada por data objects. De seguida,
procurou-se agregar, uniformizar e relacionar estes data objects em estruturas de
informacao designadas por entidades informacionais.

Este trabalho propoe ainda um conjunto de etapas necessarias para obter o alinhamento
do negdcio com a informacdo, o que sera o mesmo que dizer que foram demonstradas
algumas regras que permitem a manutenc¢ao da arquitectura empresarial:

»  Os processos tém que estar alinhados com a estratégia;

« O alinhamento das entidades informacionais com os processos consiste na
organizacdo estruturada da informacido de interesse para a execugdo dos
processos do negdcio;

e O alinhamento das aplicacoes com as entidades informacionais significa que se
deve garantir que a informacao é bem gerida pelas aplicacoes, evitando a criacao
de zonas de informacdo duplicada, que surge quando as aplicagdes sao
desenvolvidas sem uma planificacdo da organizacao da informacao;

¢ Uma arquitectura empresarial € um trabalho continuo e de grande dinamismo.

Significa isto que ha que ter processos muito bem definidos que assegurem a actualizacao
permanente e a coeréncia do modelo desenhado com o implementado, para que todas as
alteracGes futuras sejam nele reflectidas. Esta é uma condicdo indispensavel para
assegurar a utilidade permanente do modelo de alinhamento.

Podemos concluir, que a arquitectura empresarial pode contribuir para clarificar o papel
dos sistemas de informacdo no negocio, numa perspectiva de estratégia empresarial,
sobretudo se for considerada como uma ferramenta de alinhamento que deve ser
implementada de forma dindmica pela empresa.
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Resumen: El comercio electrénico representa una actividad en auge. Sin embargo,
existen ciertos factores que impiden su despegue y efectiva consolidaciéon. Uno de
ellos es, precisamente, la falta de confianza del potencial consumidor y/o usuario, si
bien, recientemente, hemos sido testigos de la creacion de ciertos instrumentos, los
codigos de conducta, que buscan mitigar y, en cierta medida, erradicar los factores
que causan desconfianza a través de una mejora relativamente significativa de la
normativa legal aplicable. Consciente de las importantes ventajas que tales textos
suponen, en la practica, para los consumidores y/o usuarios el legislador estatal
aprobd el RD 1163/2005, de 30 de septiembre, por el que se regula el Distintivo
Publico de Confianza en Linea para distinguir aquellos especialmente garantistas en
materia de comercio electronico.

Palabras clave: autorregulacion; coédigos de conducta; confianza; comercio
electronico; sellos de calidad.

1. Introduccion

El comercio electrénico constituye una actividad contractual en auge. El futuro que los
expertos auguran sobre el particular es ciertamente optimista. En efecto, debemos ser
conscientes que, en la actualidad, existe un importante elenco de fen6menos que impiden
su efectivo despegue y consolidaciéon dificultando, de este modo, que dicha forma de
contratacidn se convierta en una alternativa tanto o més atractiva que la adquisicion de
caracter presencial de bienes o servicios.

No obstante, existen numerosos y relevantes factores de caracter negativo muy vinculados
a la seguridad y privacidad electrénicas que generan una cierta desconfianza por parte del
potencial consumidor y/o usuario del comercio electronico. En este sentido, resulta un
hecho contrastado que, en la practica, continian existiendo empresas que
sistematicamente vulneran los preceptos de la Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de
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la Sociedad de la Informacion y de Comercio Electronico (LSSI-CE) y de la Ley Organica,
15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de caracter Personal (LOPD).

Consciente de la situaciéon que presentamos los legisladores, comunitario y estatal, han
tomado cartas en el asunto. Asi, el legislador comunitario ha aprobado ciertas Directivas
europeas con incidencia en materia de comercio electronico para que, precisamente, los
Estados nacionales acometan la transposicion de su articulado segin la forma que cada
Estado estime mas oportuna si bien, necesariamente, habria de considerar el contenido
minimo comprendido en tales textos —pues podria mejorar lo dispuesto por el legislador
comunitario al respecto- y el plazo en el que habria de incorporarse a los ordenamientos
internos.

Sin perjuicio de que algunas de las actuaciones al respecto han tenido lugar antes del afio
2000 las maés significativas son a partir de tal fecha por lo que, en el presente estudio, nos
referiremos a aquellas acontecidas a partir de la Directiva 2000/31/CE, de 8 de junio,
relativa a determinados aspectos juridicos de los servicios de la sociedad de la
informacion, en particular el comercio electréonico en el mercado interior —DCE-,
poniendo de manifiesto la repercusion que tales actuaciones han implicado para el caso
espanol. Como es sabido, la DCE es objeto de transposicién por la Ley 34/2002, de 11 de
julio, de Servicios de la Sociedad de la Informaciéon y de Comercio Electrénico. Ambos
cuerpos legales hacen alusion, entre otras cuestiones, a la necesidad de promocionar —
arts. 16 DCE y 18 LSSI-CE- la autorregulaci6on del comercio electrénico. Se trata de una
materia en la que debe existir una actuacion decidida, por parte de los poderes publicos,
tendente a asegurar la participacion de todos los agentes sociales que interactiian en
materia de contratacion electronica.

Como tendremos ocasion de observar, la forma en la que tal autorregulacién se
materializa son los denominados cédigos de conducta. Tales instrumentos contienen un
conjunto de buenas practicas empresariales que han de observarse por lo que al comercio
electrénico se refiere pues, ademas de incluir el necesario respeto de la legislacién
reguladora de las diferentes actividades vinculadas con el comercio electronico, suponen
un plus adicional —que mejora la proteccion que, a nivel legal, se reconoce al consumidor
y usuario- que habra de respetarse por parte de los empresarios que se adhieran a tales
instrumentos normativos que, obviamente, tienen valor contractual, de acuerdo con el
art. 1091 Coédigo Civil, entre las partes contratantes (Fernandez de Araoz Gémez-Acebo,
2000).

Resulta interesante sehalar que, a pesar de que los cédigos de conducta han sido
elaborados por parte de terceros independientes, y garantizar el respeto de su contenido
por la empresa adherida al mismo, sus efectos, no obstante, van dirigidos a la consecucion
de altos niveles de confianza del potencial consumidor y usuario. Aunque hace unos afnos
eran desconocidos para la sociedad en general, recientes estudios efectuados en materia
de comercio electronico manifiestan que son un elemento progresivamente mas valorado
a la hora de realizar una transaccion electrénica.

Fruto de la obligacion establecida, en primer término, a nivel comunitario Yy,
posteriormente, en el art. 18 y Disposicion Final Octava de la Ley 34/2002, de 11 de julio,
de Servicios de la Sociedad de la Informaciéon y de Comercio Electrénico, de que los
poderes publicos fomentaran la aprobacion de coédigos de conducta con un contenido
preciso asi como que su elaboracion haya tenido lugar tras la observancia de ciertos
presupuestos verdaderamente deseables, ha sido el RD 1163/2005, de 30 de septiembre,
por el que se regula el Distintivo Pablico de Confianza en los Servicios de la Sociedad de la
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Informacién y de Comercio Electrénico, asi como los requisitos y el procedimiento de
concesion.

En efecto, como posteriormente veremos, tal texto legal garantiza que los codigos de
conducta que ostenten tal distintivo de calidad habran acreditado el cumplimiento de
exigentes presupuestos establecidos en el mismo. Uno de los requisitos cuya concurrencia
debera constar sera la acreditacion, por parte de la empresa responsable del cddigo, de
que los empresarios signatarios del mismo estan adheridos al instrumento extrajudicial
de resolucion de conflictos instaurado con caracter especifico, dentro del que se incluye el
arbitraje de consumo objeto de regulacion por el Real Decreto 231/2008 de 15 de febrero

Aunque, naturalmente, el consumidor y/o usuario puede acudir a los Tribunales de
justicia para que éstos resuelvan los conflictos suscitados a propodsito de actividades
vinculadas con la contratacion electrénica la, generalmente, escasa cuantia de tales
operaciones asi como los, en ciertas ocasiones, importantes costes, de caricter econdémico
y temporal, que acompanan a la resolucion del litigio por parte de los 6rganos judiciales
que conozcan de tales asuntos, aconsejan, en atencién a las ventajas inherentes, que tales
controversias sean dirimidas haciendo uso de mecanismos alternativos de resoluciéon
extrajudicial de conflictos.

2. Delimitacion conceptual

A continuacioén, diferenciaremos los conceptos de contratacion electrénica y de comercio
electronico dando una definicion, lo mas precisa posible, de cada uno de ellos. Debemos
ser conscientes de que la contratacidon electronica esta incluida dentro del comercio
electronico (Gonzalez Malabia, 2004; Plaza Penadés; 2004). Dicho de otra forma, la
contratacién electrénica es una modalidad del comercio electronico. A pesar de que, en
numerosas ocasiones, ambos términos se empleen como sinénimos y plenamente
intercambiables, pues serdn coincidentes, debemos efectuar la diferenciacién de los
mismos (Moro Almaraz, 2005; Strauss y Frost, 2005).

En cuanto a la distincion entre comercio y contratacidn electronica baste anticipar que la
mayoria de la doctrina (Moreno Navarrete, 1999; Mateu de Ros, 2000; Flores Doila,
2002; Davara Rodriguez, 2007) coincide en afirmar que por contratacion electrénica ha
de entenderse aquélla que se realiza mediante la utilizacion de algin elemento
electronico, cuando éste tiene, o puede tener, una incidencia real y directa sobre la
formacion de la voluntad o el desarrollo e interpretaciéon futura del contrato, es decir, se
trataria de aquellos contratos que, con independencia de su naturaleza juridica —
compraventa, arrendamiento, comision, etc.— e irrelevancia de su objeto —bienes o
derechos—, se celebran sustituyendo el lenguaje oral y escrito, que preside la contratacion
privada tradicional, por el lenguaje electronico esencial para instrumentar las
declaraciones de voluntad contractual.

Formular un concepto preciso de comercio electronico no es una tarea sencilla sino todo
lo contrario, ya que constituye un término en exceso cambiante y en absoluto pacifico, por
lo que su anélisis deberd acometerse con extraordinaria prudencia. Instancias
gubernamentales, investigadores y profesionales de todo tipo de sectores econémicos no
logran ponerse de acuerdo sobre una definicién bésica. Sin embargo, podemos sefialar
que el comercio electrénico no sélo englobara la compra y venta de bienes, informacion y
servicios sino también las actividades anteriores o posteriores a la venta.
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3. Autorregulacion del comercio electronico

Es evidente la necesidad de una adecuada promocién de los sistemas de autorregulacion
como imprescindible complemento de las tradicionales estructuras de Derecho para
ordenar el comercio electrénico y garantizar unos niveles elevados de seguridad juridica y
proteccion de los derechos de todas las partes implicadas.

Las alternativas que se presentan como factibles para imponer una ordenacién en el
comercio electréonico son diversas. Tanto el modelo clasico de heterorregulaciéon -
regulacion por agentes externos a la Red-, como el modelo de autorregulacion -regulacion
por agentes internos de la Red-, presentan facetas plenamente ftiles para acometer la
tarea de la regulacion.

La heterorregulacion que, a su vez, puede adoptar diversas manifestaciones, se manifiesta
como necesaria para garantizar la seguridad juridica en la Red, cubriendo la proteccion de
los derechos y libertades fundamentales de los ciudadanos en ella, la estabilidad del
mercado, la vigilancia por el cumplimiento de la normativa y, en su caso, la imposiciéon de
sanciones a los infractores de estas reglas.

La autorregulacién supone una alternativa factible, siendo, de hecho, cada vez mas
difundida en la ordenaciéon del comercio electrénico, sin perjuicio de que no hemos
llegado a los niveles de uso que serian deseables. En nuestro entorno mas inmediato, el de
la Union Europea, el legislador comunitario ha recogido esta corriente en varias
Directivas como la 95/46/CE, de 24 de octubre de 1995, relativa a la proteccion de las
personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de los datos personales, la Directiva de
Comercio Electrénico o la Directiva 2002/58/CE sobre tratamiento de datos personales y
protecci6én de la intimidad en las comunicaciones electronicas.

La Directiva de Comercio Electrénico, muy significativa a nuestros efectos, realiza una
firme apuesta por los sistemas de autorregulacion, instando a los Estados miembros y a la
Comisi6én a una decidida promocion y desarrollo de los mismos en su doble vertiente de
elaboracion de cddigos de conducta y de creacion y consolidacién de mecanismos
extrajudiciales de resolucién de controversias. En la misma linea, se posiciona nuestra
legislacion nacional, con la Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la
Informacion y de Comercio Electronico. Esta Ley promueve la elaboracion de cédigos de
conducta, al considerarlos un instrumento de autorregulaciéon especialmente apropiado
para adaptar los preceptos de la Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad
de la Informaciéon y de Comercio Electréonico a las caracteristicas especificas de cada
sector, delegando en la Administraciéon General del Estado la promocioén de los sistemas
de autorregulacion a través de la coordinacion, asesoramiento, elaboracién y aplicacion
de codigos de conducta.

Como hemos puesto de manifiesto uno de los instrumentos més efectivos para lograr
incentivar, y consecuentemente consolidar, la confianza del consumidor y/o usuario en
materia de comercio electréonico viene determinado por el fomento de coédigos de
conducta cuyo contenido serd, ademas del presente en la Ley 34/2002, de 11 de julio, de
Servicios de la Sociedad de la Informaciéon y de Comercio Electrénico, un conjunto de
buenas practicas empresariales, garantes de la normativa aplicable a las operaciones
encuadrables dentro del comercio electrénico que, a su vez, impliquen una proteccion
mayor que el minimo establecido por el legislador.

Tal posibilidad resulta posible al amparo del principio de la autonomia de la voluntad
regulado en el art. 1255 Codigo Civil que, como es sobradamente conocido, dispone que
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“los contratantes pueden establecer los pactos, clausulas y condiciones que tengan por
conveniente, siempre que no sean contrarios a las leyes, a la moral, ni al orden publico”.
Nos movemos en una materia relativamente novedosa pero con contrastada utilidad
practica pues tanto el legislador comunitario como el estatal tratan de fomentar la
elaboracion de cddigos de conducta en materia de comercio electrénico. Conscientes de
las indiscutibles ventajas que los cddigos de conducta representan, a nivel nacional, se
han aprobado un importante elenco. La finalidad de tales textos es, como ya hemos
manifestado en diversas ocasiones, incrementar la confianza del consumidor y/o usuario
en materia de comercio electrénico.

El legislador, nacional y comunitario ha considerado que la mejor manera de implantar
confianza en materia de contratacion electrénica es aprobando una importante variedad
de Leyes sobre la materia que, precisamente, disciplinen tal actividad, con especial
atencion de las particularidades que definen tal modalidad contractual, sin olvidar toda la
legislacién que para la contratacion tradicional le resulta, igualmente, aplicable. Una de
las medidas a las que el legislador, tanto comunitario como estatal, hace, como ya hemos
observado, mencién —-en numerosas Directivas, informes o recomendaciones
comunitarias y en Leyes nacionales, de diferente rango jerarquico- son los denominados
codigos de conducta en materia de contratacion electrénica. La alusiéon a los mismos
constituye, ademas de una importante novedad pues desplaza al sector privado —si se nos
permite la expresion- la tarea de la reglamentaciéon de una determinada materia, un
importante avance, pues el sector piblico es consciente de las numerosas ventajas que la
autorregulacion en materia de contratacién electrénica supone.

Tales textos fruto de la participaciéon y negociacion de diferentes actores sociales que
interactian en materia de contratacion electronica deberan, como ya hemos anticipado,
respetar la normativa estatal e, incluso, coexisten con tal normativa. No deben, en ningin
caso, considerarse un sustitutivo de la legislaciéon aplicable al comercio electronico sino
un complemento que, a todas luces, mejora el marco protector presente en la normativa
estatal.

4. Los codigos de conducta en materia de comercio electronico

Los coédigos de conducta son cddigos que recogen una declaracion de principios, de
conductas exigidas y debidas que vinculan a los firmantes del mismo. El contenido de
estos codigos depende del sector en el que aprueban, pero la mayoria, como asi acontece
en el ambito del comercio electronico, establecen unas normas generales de
comportamientos, asi como modos alternativos de solucién de controversias. Estos
codigos de conducta pretenden ser un instrumento de autorregulacion de las empresas y
entidades publicas en sus relaciones con los usuarios, los ciudadanos, otras empresas y
otras entidades publicas.

Las ventajas de estos co6digos son muy numerosas, destacando, entre otras, la mayor
implicacion de los destinatarios de las normas en su elaboracion, lo que aumenta la
eficacia de las mismas. Se tiende a considerar las normas como propias, autoimpuestas y
como absolutamente necesarias para el buen desarrollo y desenvolvimiento del medio en
el que surjan, por lo que el cumplimiento espontaneo aumenta considerablemente con
respecto a las normas heterorreguladas.

Las empresas que se adhieran al sistema deben poder mostrar a sus eventuales clientes
que pertenecen al mismo, de forma que el consumidor conozca el sistema de proteccion

N.° 2,12/2008 19



Medidas contractuales y legislativas adoptadas para incrementar la confianza
del consumidor y usuario en el comercio electrénico

de los derechos e intereses del usuario que se pone a su servicio. Es preciso que exista un
mecanismo de acreditacion de la adhesion al sistema de autodisciplina, de forma que sean
identificadas las empresas comprometidas activamente en su sostenimiento y desarrollo.
Tal extremo se acreditara mediante la exhibicion en un lugar visible de la pagina Web, por
parte de la empresa signataria del c6digo de conducta en cuestidn, del correspondiente
sello de confianza acreditativo de la adhesion de la empresa al mismo (Kuhlmann, 1990;
Bock, 2000; Gierl y Winkler, 2000; Lewandrowski, Herbst y Huynh, 2000; Riegelsberger
y Sasse, 2000; Russell y Lane, 2002; Kroeber-Riel y Weinberg, 2003).

Existen ciertos c6digos de conducta con vocacién nacional entre los que cabe destacar los
de Confianzaonline e Iqua —Agencia de Calidad de Internet-, E-confia, Optima Web,
Aenor, Agace y E-Web. Otros, por el contrario, resultan Gnicamente aplicables a las
empresas radicadas en una determinada Comunidad Auténoma. Es el caso del sello de
confianza Cecarm pues uno de los requisitos para la concesién de tal distintivo de
confianza es que la empresa esté radicada en la region de Murcia. Otro sello de calidad
similar, en cuanto a que presenta un ambito geografico, desde su creacion, limitado en
origen, es el de la Asociacion Andaluza de Comercio Electronico cuya singularidad estriba
en el hecho de haber establecido un organismo especifico ideado para la resolucion de las
controversias suscitadas en materia de contrataciéon electrénica: el Tribunal de
Resoluciéon Extrajudicial de Conflictos de la Asociacién Andaluza de Comercio
Electronico.

Para poder afirmar que nos encontramos ante un instrumento efectivo de autorregulaciéon
en materia de comercio electronico entendemos que han de concurrir varios elementos.

En primer lugar, debe existir el acuerdo previo de todos los agentes sociales que
interactian en materia de comercio electréonico donde jugard un destacado papel la
actuacién no solo de los propios empresarios, sino de las asociaciones representativas de
los propios consumidores y usuarios asi como la audiencia de la propia Administracion
Pablica.

Como consecuencia de la participacién activa de los diversos colectivos implicados se
alcanzarad un texto de consenso que tomard la forma de codigo de conducta cuyo
contenido vendra representado, precisamente, por gran parte del articulado presente en
la Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la Informaciéon y de
Comercio Electronico y en las restantes leyes aplicables a las transacciones electronicas a
las que ya hemos hecho referencia. Asi, entre otras cuestiones, se acometera, en origen,
una labor de definiciéon de los conceptos que se manejaran a lo largo del texto y que, en
ocasiones, podrian ser objeto de una incorrecta interpretacién para, con buen criterio, no
incurrir en consideraciones erréneas. Asimismo, se regularan, con exhaustividad y rigor,
las précticas publicitarias que tienen lugar en Internet y las diferentes fases que habran de
cumplimentarse hasta la perfeccion del contrato electrénico con especial atencién a las
cuestiones vinculadas con la seguridad y privacidad electronicas. Constituyen un
complemento, ciertamente muy positivo, de la legalidad pues regulan cuestiones no
contempladas, en la actualidad, en el ambito legislativo como es el caso, a titulo de
ejemplo, de la proteccién de los menores frente a contenidos nocivos o, incluso, la
prestacion del consentimiento en materia de contratacién electronica o tratamiento de
sus datos de caracter personal.

En tercer término, resulta necesario que la gestién del codigo de conducta alcanzado
tenga lugar por parte de un tercero independiente que podemos denominar organismo de
control. Sera responsable de conceder o denegar las solicitudes de adhesiéon por parte de
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las empresas interesadas en adherirse al c6digo de conducta en cuestion asi como de salir
al paso de las incidencias que pudieran suscitarse.

Las empresas adheridas al instrumento de autorregulacion que examinamos deberan
poder mostrar, de manera publica, su vinculacion al mismo. La forma de poner de
manifiesto tal extremo es mediante la exhibicién, en su sitio Web, del correspondiente
sello o logotipo de confianza que, en determinados supuestos, podra ir acompanado,
siempre que cumpla los presupuestos precisos para ello, del Distintivo Ptblico de
Confianza en Linea cuyos requisitos son objeto de enumeracién por parte del legislador
estatal en el RD 1163/2005, de 30 de septiembre, al que posteriormente nos referiremos
con mas detalle.

El codigo de conducta podrd ser objeto de vulneraciéon por parte de las empresas
adheridas al mismo en cuyo caso su contenido preverd el establecimiento de las
correspondientes sanciones cuya gravedad vendra determinada por la importancia del
acto ilicito segiin el clausulado del texto cuyo cumplimiento habia sido asumido por parte
de la empresa signataria en el contrato celebrado al efecto. La variedad de las sanciones
que, en la practica, podran imponerse seran muy variadas pudiendo oscilar desde el
simple apercibimiento hasta, en casos excepcionalmente graves, la expulsiéon del sistema
de autorregulacion.

Finalmente, cabe la posibilidad de que los terceros responsables del cdédigo de conducta
hayan establecido la obligacién, de caracter expreso, de que las empresas signatarias se
comprometan a reconocer la eficacia de los instrumentos extrajudiciales de resolucion de
conflictos instaurados.

De la lectura de la Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la
Informacién y de Comercio Electrénico podemos deducir que uno de los posibles
contenidos que los codigos de conducta en materia de comercio electréonico podran,
incluso deberia decirse “deberan” presentar —pues, como veremos, es un presupuesto
necesario para el otorgamiento del Distintivo Pablico de Confianza-, son los Mecanismos
Extrajudiciales de Resolucion de Conflictos —-MERC- para, como determina la propia
Exposicion de Motivos, “dirimir las disputas que puedan surgir en la contrataciéon
electrénica y en el uso de los demds servicios de la sociedad de la informacién”.

El art. 32 Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacién y de
Comercio Electronico reitera parte de lo establecido en el art. 18. Sin embargo, hace
alusioén a una cuestién muy significativa a nuestros efectos y es que, ademas de los MERC
de corte tradicional instaurados por organismos de distinto caracter, se reconoce la plena
virtualidad y validez de los que, con caracter especifico, se establezcan por los propios
c6digos de conducta en materia de comercio electronico.

A pesar de que el art. 18.1 Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la
Informacién y de Comercio Electrénico hace menciéon a los MERC con la expresion
“arbitraje”, quedan incluidos todas las demas modalidades de Mecanismos
Extrajudiciales de Resolucion de Conflictos que, en todo caso, cumplan con los principios
establecidos, al efecto, por la Comisiéon Europea. Cabe destacar, en este sentido, entre
otras, la Recomendacion de la Comision 98/257/CE, de 30 de marzo, relativa a los
principios aplicables a los 6rganos responsables de la solucion extrajudicial de litigios en
materia de consumo, y la Recomendaciéon de la Comisién 2001/310/CE, de 4 de abril,
relativa a los principios aplicables a los 6rganos extrajudiciales de resolucién consensual
de litigios en materia de consumo.
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Entendemos que, en la practica, por sus inestimables ventajas, lo méas frecuente sera que
la empresa en cuestion esté adherida al arbitraje de consumo que si que es el instrumento
elegido por la Confianza Online e Iqua y Anetcom para la resolucion de las controversias
suscitadas en materia de contratacion electréonica —siempre que haya sido infructuoso el
intento de mediacién establecido, en el primer caso, por AECEM vy, en el segundo, por
Anetcom-.

Los tnicos instrumentos autorregulatorios que aluden a Mecanismos Extrajudiciales
especificos al efecto son, por un lado, la Asociaciéon Andaluza de Comercio Electrénico que
crea el denominado Tribunal de Resolucion Extrajudicial de Conflictos de la Asociacion
Andaluza de Comercio Electronico, si bien admite la validez de cualquier otro, y, por otro,
el Jurado de la Publicidad de Autocontrol que, en el ambito de Confianza Online e Iqua,
conocera de las controversias suscitadas en materia de publicidad interactiva. El recurso a
la mediacién, como instrumento para la resoluciéon de las controversias suscitadas en
materia de comercio electrénico, presenta numerosas ventajas cuales son, entre otras, la
falta de formalismo o rigidez, y la posibilidad de que el mediador adopte una decisién
creativa adaptada a las circunstancias del caso sometido a su valoracién que, en todo caso,
serd resolutiva.

5. El RD 1163/2005, de 30 de septiembre, por el que se regula el
Distintivo Publico de Confianza en los Servicios de la Sociedad de la
Informacion y de Comercio Electronico, asi como los requisitos y el
procedimiento de concesion

El Real Decreto 1163/2005, de 30 de septiembre, por el que se regula el Distintivo de
Confianza en los servicios de la sociedad de la informacién y de comercio electrénico, asi
como los requisitos y procedimiento de concesion es un elemento normativo de extrema
importancia que otorga un valor afiadido a los cédigos de conducta que estudiaremos.
Este Real Decreto viene a sustituir al Real Decreto 292/2004, de 20 de septiembre que
regulaba dicho Distintivo de Confianza que, por problemas fundamentalmente de indole
competencial, fue derogado.

El legislador estatal, con muy buen criterio, consciente de la importancia que la confianza
representa en materia de comercio electrénico y, asimismo, fruto de los compromisos
que, en su momento se asumieron, en la LSSI-CE en el sentido de que los codigos de
conducta merecedores de altos niveles de protecciéon para el consumidor y/o usuario que
hubieran observado en su elaboracién determinadas practicas, aprobd tal texto legal con
el fin de reconocer, mediante la concesiéon de un distintivo pablico, la encomiable labor
realizada. En la actualidad, sblo tres codigos de conducta en materia de comercio
electronico cumplen los exigentes presupuestos, establecidos por el legislador estatal,
para poder mostrar el distintivo ptublico de confianza en linea. Se trata de Confianza
Online, Agace y Anetcom.

Por lo que a la concesion del distintivo piblico de confianza en linea se refiere el RD, en
sus arts. 4 a 8, exige la acreditacion del cumplimiento de rigurosos y variados
presupuestos. Asi, entre otros requisitos, los cédigos de conducta deberan tener, como
minimo, ambito estatal pudiendo ser, naturalmente, de alcance comunitario. Su
redaccion deberd ser sencilla, mejorar la proteccion legal minima que el legislador
reconoce al consumidor y/o usuario en materia de contratacion electrénica, acreditar que
los prestadores de servicios de la sociedad de la informacién estan adheridos a alguno de
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los sistemas de resolucion de conflictos de caracter extrajudicial -objeto de disciplina en el
art. 7- asi como la regulacién de ciertas actividades objeto de enumeracion en el art. 4.2.d)
vinculadas, en todo caso, a la perfecciéon contractual de caracter electronico.

Procede, asimismo, destacar la importancia que, en la practica, supone poder manifestar
publicamente la circunstancia de que un determinado cédigo de conducta ostenta el
distintivo ptblico de confianza en linea como, simultidneamente, por parte de las propias
empresas signatarias del primero pues tal extremo acreditard que cumplen con los
compromisos establecidos en tales textos cuyo contenido es, incluso, mas protector y
tuitivo de los consumidores y usuarios en materia de comercio electronico.

Las actuaciones acometidas por el legislador estatal, en materia de comercio electrénico,
cual es el caso de la que en el presente estudio hemos analizado merecen una valoracion
extraordinariamente positiva pues, consciente de las ventajas que la autorregulacion
representa, incentiva la misma mediante la concesién de un sello de confianza, de
caracter publico, que asegurara el cumplimiento de las mejores practicas empresariales
en materia de comercio electronico.

6. Conclusiones

El comercio electrénico representa una actividad comercial de caracter creciente. Sin
embargo, existen ciertos factores que impiden su despegue y efectiva consolidacién. Para
hacer frente a tales extremos se crearon los c6digos de conducta que, como hemos visto,
logran mitigar y, en cierta medida, erradicar los indeseables factores a los que acabamos
de hacer referencia. Las vias en virtud de las que logran tales fines pasa por incluir en su
articulado, ademéas de la propia normativa legal aplicable al comercio electrénico en
general, un conjunto de interesantes mejoras de las disposiciones legales que resultan
aplicables al consumidor y/o usuario. En otros términos, tales documentos —los cddigos
de conducta- contienen un plus adicional de las garantias concretas que el ordenamiento
juridico reconoce, con caracter minimo, a los consumidores y/o usuarios. De esta manera,
los codigos de conducta se erigen en verdaderos paradigmas de referencia para el
colectivo empresarial que desarrolla actividades susceptibles de ser conceptualizadas
como de comercio electrdnico.
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Resumo: Na actividade turistica, a informagio é um bem essencial. A existéncia de
sistemas informacao, associados ao sector turistico, caracterizados por efectuarem a
gestao da informacao, podem garantir as organiza¢bes uma adequacio tecnologica e
de sobrevivéncia a actual sociedade em constante mutagdo. Um exemplo destes
sistemas de informacdo de apoio a actividade turistica, sdo os sites que estdo a
emerger na Internet, os Dynamic Packaging, que permitem aos turistas a criacdo de
um pacote turistico personalizado com apresentacdo do pre¢o em tempo real. Tendo
em contas suas potencialidades e desafios estes sites podem ser a chave para
ultrapassar algumas das ameagas com que se deparam os intervenientes desta

actividade.

Palavras-chave: Dynamic Packaging; Sistemas de Informacdo; Sistemas de
Informacao Turisticos; Tecnologias de Informacao e de Comunicagio; Turismo.

1. Introducao

O turismo é extremamente dependente de informacao e os servigos associados ndo podem
ser visualizados nem inspeccionados fisicamente no ponto de venda antes da compra, sdo
normalmente comprados antes de serem consumidos e longe do lugar de consumo.

7

Na actividade turistica, a informagdo é o elemento primordial entre os diversos
intervenientes na cadeia de valor desta actividade, pois os turistas precisam de
informacgoes sobre os pacotes turisticos, os operadores turisticos precisam de informacé6es
sobre os destinos turisticos, etc; o que gera fluxos de informacdo entre os varios
intervenientes. A existéncia de Sistemas de Informacdo que tenham capacidades para
armazenar, gerir e apresentar informagdo que permita efectuar analises da actividade
apresentarao vantagens competitivas para os decisores.

Os Dynamic Packaging, sites na Web baseados em sistemas de informacdo turisticos,
podem ser a resposta em termos estratégicos para estas altera¢does no comportamento dos
clientes e aumento da competitividade no destino.
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O presente artigo tem a pretensao de apresentar uma categoria de sistemas de informacio
turisticos, designados por Dynamic Packaging, como uma plataforma tecnologica
excelente para fazer face as acentuadas mutagoes sentidas pela actividade turistica, que é
extremamente sensivel as tecnologias emergentes. O trabalho encontra-se estruturado em
trés pontos-chaves. O primeiro ponto debruca-se sobre os sistemas de informacao que
suportam a actividade turistica, também designados por Sistemas de Informacio
Turisticos. O segundo ponto visa propcionar uma apresentacio de um tipo destes
sistemas de informacao, os Dynamic Packaging. E por fim, o terceiro ponto evidencia os
factores de sucesso e de desafios deste tipo de sistemas.

2. Sistemas de Informacao para apoio da Actividade Turistica

O turismo é uma actividade intensiva na producdo de informacdo. A elaboracao, a
recolha, o processamento, a aplicacao e a comunicagao de informacio para as actividades
diarias é extremamente importante para a industria das viagens e do turismo como
apresentado na figura 1.

Acomodagbdes:
- Hotéis;

- Apartamentos;
- Residéncias;

Entretenimento: AR Catering:

- Casinos; N - Restaurantes;
- Cinemas; - Cafés;
- Discotecas; - Casas de Sandes;
- Teatros; - Fast Foods;
- Outros

Transportes:
- Comboio;

Servigos - Autocarros;

- Parques/Jardins;
- Monumentos; N .
_ Centros de associados i

Conferéncias; ao Turismo :girttregss:
s Outros. :

. Recreativos:

- Centros
Desportivos;
- Piscinas;

- Marinas; - Barcos;
- Campos de Golfe; S. Apoio ao - Metros;
- Outros. Viajante: - Outros.

- Companhias de
Seguros;

- Casas de
Cambios;

- Outros;

Terminais:
- Comboios;
- Autocarros;

Figura 1 - Servicos Turisticos. Adaptado de Inkpen (1994)

O desenvolvimento das TIC e do Turismo esta interligado, é dificil identificar onde as TIC
geram ou facilitam as alteracGes na procura e na oferta turistica. As TIC providenciam as
ferramentas e permitem a evolucdo da procura e da oferta turistica facilitando a existéncia
e elaboracdo de panfletos turisticos e na resolugdo de necessidades inerentes a actividade
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turistica. Consequentemente, a actividade turistica aumenta os requisitos de TIC, por
expansao das suas necessidades e por requisicdo dos utilizadores, uma vez que os
desenvolvimentos tecnologicos facilitam as fun¢bes dos trabalhadores deste sector
(Buhalis, 2003)

A conjugacao de uma melhor optimizagio da utilizagdo de TIC com a actividade turistica,
ird permitir as organizacdes aperfeicoar o fluxo de informacdo, como apresentado na
figura 2, melhorar os tempos de resposta a solicitacdes do exterior e incrementar o seu
desenvolvimento numa sociedade cada vez mais competitiva, para que lhe seja possivel a
sua sobrevivéncia numa sociedade cada vez mais tecnologica.

Agéncias do Governo, Organizagdes e Associa¢des do Turismo }7
Relatérios e
N " Estudos
Dados Dados Normas de Pedidos de Promogdes
P Normas x
Estatisticos Estatisticos Promogdes Informagdes Normas
FORNECEDORES INTERMEDIARIOS VIAJANTES

Troca de Informagdes intra e
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Disponibilidades,
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Pedidos de Informagdes,
Reservas e Retornos
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Dados M Dados
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Figura 2 - Fluxo da Informacgao no Sector Turistico. Adaptado de (Sheldon, 1997) e (Werthner &
Klein, 1999)

Sectores de actividade diferentes terdo diferentes necessidades de informagado, mas “o
Turismo é uma industria de caracter cada vez mais internacional tendo, por isso, de lidar
com uma grande diversidade de clientes de todo o mundo” (Daniels, 1997), sendo
necessario TIC que permitam a comunicacdo a uma escala global bem como SI adequados
que lhe permitam armazenar com rigor a informagao associada a este sector, como, por
exemplo, horarios de voos, alojamentos disponiveis, fusos horarios, rent-a-cars, excursoes
locais, actividades culturais, entre outros.

O crescimento das viagens, pela sua natureza e complexidade e pela variedade de relagcoes
que implicam, sb é possivel pela introducao de sistemas operacionais que permitam, com
rapidez, estabelecer uma vasta rede de informacido entre os varios intervenientes. O
acentuado desenvolvimento das tecnologias permitiram a criagdo de tais sistemas e, hoje,
sao fundamentais para que a industria turistica possa funcionar de forma a satisfazer a
procura turistica.

Segundo Sheldon (1989), a informacdo é o principal motor da industria turistica, os
viajantes, as agéncias de viagens, os fornecedores e todos os intervenientes na cadeia de
distribuicao turistica necessitam de informacao.
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Em termos estratégicos, os sistemas de informacao ajudam a criar uma visao de futuro,
bem como os meios e as politicas que permitem atingir essa visdo, através da criacao de
um ambiente de negoécio no qual as aplicagdes tecnologicas apropriadas podem ser
identificadas para satisfazer a procura (Edwards, Ward & Bytheway, 1995).

Os sistemas de informacao para apoio da actividade turistica, também designados por
Sistemas de Informacao Turisticos (SIT) tém caracteristicas especiais (Sheldon, 1989): a
informacao esta constantemente a ser alterada, as componentes de uma viagem tém de
ser acessiveis para outros devido a natureza complementar dos varios produtos turisticos
que constituem uma viagem, a informacao tem de ser facilmente acedida a partir de
varios pontos do globo e devido a intangibilidade dos produtos turisticos aumenta a
necessidade de informacgao.

2.1 Evolucao Historica dos Sistemas de Informacao Turisticos

Os primeiros Sistemas de Informacdo Turisticos que surgiram foram os Computer
Reservations Systems (CRS) desenvolvidos para tratar, guardar e apresentar as
informacoes referentes as companhias de aviacao (Sheldon, 1989), que ja facilitavam de
forma significativa o processo de planificacio de viagens.

Estes sistemas desenvolveram-se na década de 80 por iniciativa das companhias aéreas,
mas devido as suas potencialidades, que permitiam aumentar a produtividade e a
eficiéncia da distribuicdo enquanto reduzia os custos, fez com que fossem adoptados
também pelas cadeias hoteleiras e pelos operadores turisticos (Cunha, 2003).

Estes sistemas mais tarde passaram a incluir a informacao referente a produtos de
hotelaria e de rent-a-car’s, e comecaram a ser vulgarmente conhecidos por Sistemas de
Distribui¢do Global (GDS - Global Distribution Systems) (Inkpen, 1994). Com o
aparecimento da Internet, que oferece oportunidades de diferenciacdo quer para os
mercados quer para os produtos e servicos, alguns fornecedores comecaram a
desenvolver os seus sites na Web de forma a estabelecer um canal de venda directa com o
cliente. Consequentemente, os GDS’s criaram uma plataforma para a Internet que
permitiu aos fornecedores nao tradicionais oferecerem capacidades de reserva. Os quatro
maiores Sistemas de Distribuicdo Global sdo Amadeus, Galileu, Sabre e Worldspan
(Costa, Rita & Aguas, 2001).

Os GDS’s implicam a existéncia de uma base de dados centralizada, uma rede de
telecomunicagdes e varios computadores; e implica a sua presenca a nivel do globo. Estes
sistemas de distribuicdo permitem consultar e visualizar informacao referente as
disponibilidades dos produtos turisticos, efectuar a reserva dos mesmos, a venda e
emissao de bilhetes, o acompanhamento pés-venda e a gestao da informagao armazenada
no sistema (Cunha, 2003).

Nestes tempos de mudanca as organizacoes, em geral e em particular as relacionadas com
o sector turistico, tém de estar preparadas para uma competicao cada vez mais acentuada,
logo tém de definir uma arquitectura logica que permita a integracdo de toda a
informacao da organizagdo, de modo a eliminar redundancias, desfasamentos temporais e
informacao diferenciada (Rascao, 2001).
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2.2 Sistemas de Informacao Turisticos Futuros

Os sistemas de informacao turisticos, que permitam efectuar a gestdo de informacao para
as organizacoes que gerem os destinos turisticos (DMO - Destination Marketing
Organization), podem reduzir o poder dos principais intervenientes da actividade
turistica, uma vez que tém a faculdade de providenciar informacao directamente para os
consumidores e a capacidade para desenvolver lacos entre os agentes e os utilizadores
finais (Buhalis, 2003). Estes lacos podem ser construidos através de técnicas de promocao
e de marketing.

Os sistemas de informacdo turisticos associados aos DMO sdo caracterizados por
apresentar informacao sobre os destinos e por vezes, por permitir efectuar reservas, estes
sistemas sdo designados por Sistemas de Gestao de Destinos (DMS - Destination
Management Systems) (Buhalis 2003).

Em termos de futuro, Buhalis (2003) idealiza o conceito de DMS de forma mais
complexa, através do desenvolvimento de sistemas de informacdo designados por
DICIRMS (Destination Integrated Computerized Information Reservation Management
Systems).

Os DICIRMS deverdo reunir toda a informacdo da actividade turistica: atraccGes,
actividades, acessos, comodidades, distribuicao de produtos turisticos, servicos de apoio,
etc; essenciais para as empresas turisticas e para os turistas, deve providenciar uma infra-
estrutura que permita a comunicacdo e a gestdo entre os intervenientes do sector.
Também, deverd suportar a integragdo da informacao do destino, e naturalmente deve
utilizar a gama completa de TIC para dirigir todos os fornecedores e todos os
interessados, deve ainda funcionar numa rede de area alargada de forma a ser alcancéavel
através da Internet, quer no destino quer no local da compra do produto turistico. Estes
sistemas permitirdo diminuir o degrau existente entre a oferta e a procura, potenciando a
venda directa enquanto cooperam com todos os parceiros de distribuicao turistica
(Buhalis, 2003).

Os Sistemas de Informacao Turisticos (Asta, 2005), sdo um novo tipo de sistemas de
negocio que servem e apoiam o turismo electrénico, as Agéncias de Viagens electronicas,
e os sites de Dynamic Packaging, planeamento de viagens e comparacao de precos, entre
outros.

3. Dynamic Packaging

A estratégia de Dynamic Packaging (Romano, 2005) estd relacionada com a
personalizacio de pacotes para massas, € dirigida para os desejos dos consumidores, para
personalizacao de acordo com os gostos do viajante e ainda permite uma flexibilidade no
que se refere as datas em que o cliente pretende viajar. Apesar de ser dificil a sua
implementacao através da utilizacdo de TIC podera ser a melhor das estratégias para
enfrentar a ameaca da desintermediagio no canal de distribuigao turistica.

Rose (2005) define Dynamic Packaging como a combinacao de diferentes componentes
de uma viagem, empacotadas e cuja apresentaciao do preco é efectuada em tempo real e
no ponto de venda, em resposta a um pedido de um cliente ou uma reserva de um agente.
O processo de empacotamento é controlado por regras de negbcio.
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O ambiente tecnolégico do Dynamic Packaging desenvolvido de acordo com as
caracteristicas subjacentes (Helsel e Cullen, 2005), ou seja, nestes sites existem imensas
regras de negocio implementadas que determinam quais as componentes que podem ou
nao ser vendidas em determinados dias ou datas, quais as combinacdes de componentes
que podem ou nao ser efectuadas e quais as sequéncias de combinagoes. A tecnologia que
se encontra associada a estes sites é extremamente complexa, criando um ambiente mais
simples e mais flexivel para os intervenientes na distribuicao turistica. A figura 3 ilustra a
complexidade da tecnologia necessaria para a elaboragdo de um site com as
caracteristicas de Dynamic Packaging. Os sites: Expedia (www.expedia.co.uk),
Travelocity (www.travelocity.co.uk) e Lastminute (www.lastminute.com) sdo exemplos de
sites para perceber o que é o Dynamic Packaging (Ramos, Rodrigues e Perna, 2008)).

3.1 Tipos de Pacotes de Viagem Vendidos On-line

Os sites que vendem pacotes de viagens sao classificados em trés tipos: Static Packaging,
Semi- Dynamic Packages e Dynamic Packaging.

Os sites que permitem o Static Packaging, também designados por Prepackages,
permitem ao turista adquirir um pacote predefinido, com componentes fixos definidos
pelos fornecedores dos mesmos (operadores turisticos), onde os precos dos componentes
nao sao alterados nem € possivel efectuar alteracdoes das componentes do referido pacote.
Por vezes, estes pacotes sdo elaborados e publicados em brochuras alguns meses antes da
realizacdo da viagem, os quais oferecem itinerarios fixos, datas fixas e opg¢oes limitadas
(Kabbaj, 2003).
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Figura 3 - Arquitectura tecnolégica associada ao Dynamic Packaging. Adaptado de (Helsel &
Cullen, 2005).
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O tipo Semi - Dynamic Packages permite na realidade adquirir um pacote Static
Packaging com a possibilidade de efectuar algumas modificacées entre os elementos
fixos, os quais poderdo modificar o preco final. O preco de cada elemento nao € alterado,
mantém-se fixo, mas o valor final pode ser diferente tendo em conta o que o cliente
seleccionou (por exemplo, seleccionou um hotel de quatro estrelas em vez de um de trés
ou pretende efectuar mais actividades do que as que estavam pré definidas). Este tipo de
pacote € estatico no sentido em que o pregco das componentes ndo se altera e é dinamico
no sentido em que o valor final é calculado de acordo com as opgGes seleccionadas pelo
cliente.

O Dynamic Packaging é por vezes confundido com o conceito de Dynamic Pricing. No
entanto, o segundo refere-se ao processo de oferecer precos a diferentes clientes
baseando-se na anélise da capacidade restante e dos padroes da procura, ou seja, o preco
é determinado entre o cliente e o comprador no momento em que é efectuada a
transaccao. O termo “Dynamic Packaging “ pode ter diferentes significados e tipos
dependendo dos fornecedores (Rose, 2004), pois a combinagdo das componentes e a
forma como o preco final é obtido pode ter diferentes perspectivas.

3.2 Tipos de Dynamic Packaging

O termo Dynamic Packaging pode aparecer associado a diferentes processos de
empacotamento de produtos turisticos. A figura 4 ilustra os principais tipos associados ao
Dynamic Packaging, a saber: Semi-Dynamic Packaging, Dynamic Pricing e Dynamic
Packaging.

Semi- Dynamic Dynamic Dynamic
Packaging Pricing Packaging
A escolhados clientes As regras de negocio Asregras de negécio
implica a substituicdo afectamas afectamas
decomponentesque componente, que componenteseo prego
afecta o precofinal alteram o precofinal final

pl Componente ( Componente }
*
N
A

Regras de Negécio Regras de Negécio

Figura 4 - Tipos de Dynamic Packaging. Adaptado de (Rose, 2004).

NZo existeregras i

No “Semi-Dynamic Packaging”, o preco final é calculado através da soma das
componentes escolhidas. A cada componente esta atribuido um preco fixo.

No Dynamic Pricing, o preco final é calculado através da soma dos precos das
componentes. Mas o preco de cada componente é calculado através de regras de negbcio
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que dependem do stock, da quantidade reservada pelos agentes e da disponibilidade
desse produto, como por exemplo os leildes de passagens aéreas.

No Dynamic Packaging, o preco de cada componente é calculado através de regras de
negbcio que dependem do stock e da disponibilidade desse produto e o preco final é
calculado através de regras de negocio que dependem das escolhas feitas pelo cliente. Por
exemplo, se cliente escolher o Hotel A com o voo da companhia aérea B tem desconto de
10%, mas se escolher o Hotel A e alugar o carro na empresa C nao tem direito a nenhum
desconto (Ramos, Rodrigues & Perna, 2008).

A Fig. 5, apresenta de forma explicita a diferenca entre o modelo do pacote tradicional e o
pacote elaborado com as caracteristicas de Dynamic Packaging. O modelo do Pacote
tradicional, na Fig. 5b, implica o empacotamento dos produtos turisticos num ambiente
caracterizado por opgoes fixas, datas inflexiveis e elaborado varios meses antes da viagem.
O novo modelo de empacotamento — Dynamic Packaging na Fig. 5c, é efectuado num
ambiente em que as opgoes e as datas sdo flexiveis, é personalizado de acordo com as
preferéncias e gostos do cliente e através de um tnico ponto de contacto.
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Prepackaging D) Dynamic Packaging c)
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Figura 5 - Dynamic Packaging vs Pre-packaged Travel. Adaptado de: (Ramos, Rodrigues & Perna,
2008)

Um dos grandes beneficios do Dynamic Packaging é a fidelizagdo dos clientes. Permite a
personalizacao de pacotes baseados na experiéncia de viajante, nos gostos pessoais e nas
suas preferéncias de novos destinos, valorizando assim as necessidades dos clientes e
possibilita a criagdo de oportunidades para os hoteleiros criarem experiéncias tnicas e
feitas de acordo com as expectativas dos clientes. Se os Operadores Turisticos tiverem as
caracteristicas do cliente e as suas preferéncias, armazenadas em formato electronico,
podem recorrer a técnicas de Data Mining, as quais possibilitam a descoberta de
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conhecimento num grande volume de dados, para detectar comportamentos tendenciais
entre os turistas, por exemplo, quem viajou para uma determinada zona do Brasil, na
viagem seguinte provavelmente vai visitar outra zona e, neste sentido, é possivel criar
pacotes de acordo com os seus gostos e inclusive prever as suas futuras viagens, o que lhes
permite oferecer antecipadamente ao cliente o que ele pretende.

Os sites que permitem efectuar reservas em Dynamic Packaging oferecem componentes
de viagens desde o simples quarto de hotel, até a criacado de um pacote com hotel, avido,
aluguer de automoével, transfers, reserva de atracgbes turisticas, viagens turisticas,
cruzeiros, golfe, parques tematicos, licoes de desportos aquaticos, bilhetes de museus,
entre outros exemplos possiveis.

4. Factores de sucesso e de desafio do Dynamic Packaging

Segundo a ASTA (2005), o Dynamic Packaging é importante uma vez que os viajantes
actuais tém de visitar demasiados sites diferentes para planear as suas viagens, registar as
suas informacOes pessoais imensas vezes, gastar horas ou dias a espera de resposta ou
confirmacio e tém de efectuar multiplos pagamentos com o cartao de crédito. Com o
Dynamic Packaging, os consumidores podem especificar um conjunto de preferéncias,
que o sistema de forma dindmica ird aceder em tempo real a um conjunto de fontes de
informagoes para encontrar componentes de viagens adequadas.

Para o retalhista de viagens, as margens destes pacotes feitos a medida sao mais elevadas,
pois por exemplo, em média o cliente que escolhe este tipo de pacotes para viajar escolhe
um hotel de qualidade superior, fica mais dias e 20% dos turistas inclui uma viagem
turistica adicional ou um transfer diferente para o hotel escolhido (Wilson, 2005).

A fidelizagdo dos clientes é possivel, uma vez que permite a personalizacdo de pacotes
baseados na experiéncia do viajante, nos gostos pessoais e nas suas preferéncias,
valorizando assim as necessidades dos clientes. Por exemplo, concede a oportunidade
para os hoteleiros conhecerem as necessidades dos seus clientes e o padrio de
comportamento durante a sua estadia, caracteristica que pode ser vantajosa quer do
ponto de vista financeiro quer do ponto de vista de fidelizagao.

A vantagem da utilizacdo de Dynamic Packaging, na cadeia de distribuicao turistica,
pode ser vista na perspectiva dos clientes: que apresenta beneficios financeiros e poupa
tempo na reserva dos produtos; dos fornecedores: permite-lhes dinamizar o inventario e
ganhar share através da introducao de descontos escondidos (Helsen & Cullen, 2005).

Os hoteleiros devem comecar a pensar em termos de “coopetition” (Helsen & Cullen,
2005), de forma a estabelecer relagdes hotel a hotel em vez de hotel a avido. A parceria
entre cadeias hoteleiras apresenta vantagens comerciais para todos os envolvidos.

Outro dos desafios do Dynamic Packaging, é a integracdo completa com os Sistemas de
Informacdo Turisticos uma vez que é necessario efectuar pesquisas de informacao em
fontes de dados heterogéneas, autbnomas, distribuidas e independentes produzidas por
multiplas organizac¢Ges do sector turistico (Schmeing, Cardoso & Fernandes, 2006).

5. Conclusao

Os Sistemas de Informacdo de apoio a actividade turistica apresentam vantagens
competitivas para as organizagoes do sector turistico, apoiam os agentes de decisdo de
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forma a adaptarem-se mais rapidamente as alteragoes provocadas pela globalizacao dos
mercados e pela motivacao dos turistas.

Através do uso das TIC, ja é possivel escolher produtos personalizados ao preco do
mercado de massas, permitindo assim a criacdo de pacotes individuais de acordo com os
gostos de cada viajante. Esta estratégia tem muitas vantagens, uma vez que é dirigida para
a procura turistica, satisfaz as necessidades dos clientes e tem valor acrescentado, reduz
custos e permite a oferta de outros servicos.

O Dynamic Packaging da ao viajante mais controlo sobre o processo de planeamento da
sua viagem em oposi¢do aos pacotes tradicionais que sdo pré-elaborados, esta estratégia
emergiu como a escolha efectuada para o planeamento das férias dos viajantes que
preferem ser os proprios a criar o seu proprio pacote de férias em vez de escolher um pré-
definido.

Os sites de Dynamic Packaging permitem aos turistas a criacdo, gestao e actualizacdo dos
seus itinerarios de viagem em tempo real, criados pelos proprios, e com apresentacio
também em tempo real do preco final, de acordo com as alteragoes e escolhas efectuadas.

Estes pacotes feitos a medida do cliente, permitem a obtencao de margens de lucro mais
elevadas porque muitas vezes o cliente escolhe um hotel de qualidade superior ou inclui
viagens recreativas adicionais, que ajudam também a sua fidelizacdo. Nestes sites, os
clientes obtém pacotes turisticos a precos mais reduzidos e que vdo de encontro as suas
preferéncias e as suas expectativas pessoais.
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Resumo: A problematica que subjaz ao trabalho apresentado neste artigo diz
respeito a questdo da memoria institucional dos trabalhos desenvolvidos pelos
actores de uma organizacgdo aprendente, no caso, o Departamento de Comunicacio e
Arte (DeCA) da Universidade de Aveiro-Portugal e a conservacao dos acervos em
formato digital como forma de superar o problema.

Face a constatacao da inexisténcia de um verdadeiro sistema de arquivo, passivel de
ser pesquisado, ou seja, face a existéncia de um mero arquivo analdgico nao indexado
colocou-se o desafio de investigacao, de concepcao, desenvolvimento, propotipagem,
testagem e implementacdo de um repositério de informacdo que servisse de memoria
do trabalho desenvolvido pelos alunos dos trés ciclo de formagdo (licenciatura,
mestrado e doutoramento) e das trés grandes areas cientificas presentes no DeCA
(Musica, Ciéncias e Tecnologias da Comunicacio e Design). E assim que surge o
sistema de arquivo, montra e portefolio que se designou por INDEXA
(http://indexa.ca.ua.pt/).

Palavras-chave: indexacdo; repositérios institucionais; arquivo; portefélios;
metadados.

1. Introducao

O Departamento de Comunicagdo e Arte da Universidade de Aveiro d4 formacdo nas
areas das Ciéncias e Tecnologias da Comunicacio, Musica, Design e Estudos de Artes ao
nivel de Licenciatura, Mestrado e Doutoramento. Devido a natureza destas formacoes o
processo criativo e produtivo por parte dos alunos faz parte do proprio processo de
formacao. Isto faz com que se gerem muitos trabalhos (individuais, de grupo e colectivo)
que é necessario arquivar. Até ao presente o arquivo era realizado de forma classica e sem
trabalho de indexagdo. Contudo, este tipo de arquivo tem muitas limitagdes quer ao nivel
da catalogacdo, quer da consulta interna e externa da producéo dos alunos dos trés ciclos
de formacao ao longo dos anos. E neste contexto que surge o desafio de desenvolver uma
plataforma digital que permita armazenar os trabalhos, mostrar uma selec¢io ao exterior
e gerar portefdlios individuais para os alunos. A esta necessidade respondeu o projecto
que produziu o sistema INDEXA.
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O desenvolvimento do sistema INDEXA tem como objectivo estruturante ser um meio
que contribua para a geracdo de uma memoria institucional, que promova a identidade
académica e cientifica desta comunidade e que permita a quem est4 do exterior ter acesso
ao trabalho mais relevante e ao espirito da formacgdo ai desenvolvida. Deste modo, o
INDEXA tem dois grandes segmentos de actores/publicos e trés servicos. Quanto ao
publico interno responde as necessidades institucionais dos docentes de arquivarem os
trabalhos desenvolvidos pelos alunos (os quais tém diversos formatos digitais), aos alunos
que necessitam arquivar e preservar os seus trabalhos e desejam consultar os trabalhos
dos anos anteriores e, ainda, aos servicos de relacoes externas da instituicdo que
necessitam de divulgar o trabalho desenvolvido para dar a conhecer e promover a
universidade junto dos agentes externos. No que respeita ao publico constituido por
actores externos a organizacdo devem-se considerar potenciais candidatos aos cursos do
Departamento de Comunicacdo e Arte (DeCA) (licenciatura, mestrado e doutoramento)
que desejam conhecer o tipo de trabalho que é desenvolvido, os empresarios e
organiza¢ées empregadoras para conhecerem os perfis de formagdo e o trabalho e
competéncias desenvolvidas e, ainda, os antigos alunos que procuram manter-se a par das
actividades, nomeadamente, por questoes de actualizacio e formacdo continua.

Face a esta necessidade de contribuicdo para a memoria social e identidade do DeCA e
tendo em consideracdo que “[...] os repositorios institucionais [...] construidos no
contexto das universidades e institui¢des governamentais, garantem a visibilidade das
colegoes digitais pela potencializagdo do acesso a informacao e pela criacao de indicadores
da qualidade da producdo cientifica nas organizacdes, mostrando a relevincia de suas
actividades e o valor da institui¢do.” (Viana & Mérdero Arellano, 2006) que consideramos
a pertinéncia do desenvolvimento do sistema INDEXA, que se apresenta como um
contributo para as boas praticas de preservacdo do trabalho académico e cientifico
desenvolvido pelos alunos.

2. Design funcional e grafico

Ao nivel funcional o INDEXA comporta trés grandes areas funcionais: arquivo, montra e
gestdo de portefolios. A funcdo arquivo permite que os alunos submetam os seus
trabalhos no repositério digital, os quais depois tém de ser validados pelo docente
responsavel para que sejam aceites no arquivo e se tornem passiveis de ser pesquisaveis.
A funcdo montra permite que os trabalhos seleccionados pelos docentes responséaveis
pelas disciplinas ou projectos no ambito dos quais foram desenvolvidos seleccionem os
trabalhos considerados mais pertinentes para estarem disponiveis aos utilizadores
externos a Universidade de Aveiro. A fungao gestdo de portefélios faz com que todos os
alunos tenham um portefdlio e que caso o desejem criem tantos portef6lios quantos os
que necessitem para gerir os seus trabalhos e a sua imagem. E de referir que estes
portefolios sdo gerados a partir dos trabalhos presentes no arquivo, o que lhes da mais
fidelidade, dado que os trabalhos tiveram que ter uma validacio para ai estarem
arquivados.

Quanto ao design grafico, como o INDEXA foi integrado na rede de sites da Universidade
de Aveiro, a partir da pagina do Departamento de Comunicacgio e Arte, teve de respeitar o
manual de normas de design dos sites da rede.ua.pt. Este manual, criado pelo Gabinete de
Imagem da Fundacdo Jacinto Magalhdes da Universidade de Aveiro contém regras de
criagdo das paginas que sdo integradas no Portal da Universidade. Sao normas relativas a
grelhas de interface, componentes de menus, componentes de icones, dimensoes de
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formularios e zonas de interacgdo, tipografia, esquemas de cores, entre muitos outros
elementos. Assim, permitiu-se que o INDEXA esteja integrado na identidade grafica
institucional e que deste modo contribua de forma integrada para a qualidade global.
Neste contexto o aspecto grafico que assume o INDEXA é o que apresenta na figura
seguinte:

menu » frederico.cerdeira@ua. .. submiss3o de projecto » passo 1/4 ajuda contextualizada
C especificacdes do projecto espedficaches de projecto
T stlo partymenu Todos us campos sio de preenchimentn
+ obrigatdrio.
g desoigao
- B I
& ®
+

da drea
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0 projectn partymenu, consiste numa comunicade web
-+ 2.0 que.......
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3 €

Todos os projectos devem ter no minmo (1)
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departaments de comunicacio & arte -
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& seleccio do grau académico auxlia 3
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Figura 1 — Estrutura grafica do INDEXA

3. Design Técnico — Especificacoes Técnicas

Estudos de viabilidade técnica e tecnologias adoptadas

O estudo incidiu maioritariamente sobre sistemas de gestdo de bases de dados,
plataformas de desenvolvimento e programacao, sistemas de gestdo de contetidos (CMS)
e tecnologias Web dinamicas (AJAX, XML, javascript e streaming de video). A conclusao
deste estudo revelou que para uma melhor integracio (técnica e funcional) do projecto no
sistema de sites da rede.ua.pt?, a melhor solu¢do de desenvolvimento, seria a utilizacao de
tecnologias Microsoft, nomeadamente, a gestdo de base de dados em Microsoft SQL
Server 2005. Este SGBD?2 revelou elevada robustez, em termos de funcionalidade,
seguranca, integridade dos dados e uma surpreendente integragdo com o Microsoft Visual

Studio 20083. Para o webdevelopment, a utilizacio das tecnologias .NET (ASP.NET4 com
Framework 2.0 e 3.5) foram a melhor solu¢io, uma vez que permitem a programacio em

tNormas de design dos sites do portal UA - ver portal UA: http://www.ua.pt (em 05-07-2008)

2 Sistema de Gestdo de Base de Dados: http://www.microsoft.com/SQL/default.mspx (em 01-07-2008)

3 Ambiente de desenvolvimento / programacao (http://msdn.microsoft.com/en-us/vstudio/default.aspx) (em
02-07-2008)

4Sobre a tecnologia: http://msdn.microsoft.com/pt-br/asp.net/default.aspx (em 03-07-2008)
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varias linguagens (C#, VB.NET, Javascript) e a integracdo com a comunica¢do dinamica
.NET AJAX (optou-se por programar em C#).

Para a difusio de ficheiros de video adoptou-se pela recente solucio Microsoft Silverlight®
que permite o streaming a pedido (on-demand) sem necessidade de um servidor video de
dedicado. Qualquer servidor web pode alojar os ficheiros de video e o browser do cliente
apenas precisa de ter um plug-in de silverlight instalado para efectuar a difusao do video.
Esta solucdo evitou a utilizacao do servidor de streaming Windows Media Services que
impedia a difusdo automética e dindmica dos videos submetidos pelos utilizadores.
Recorreu-se ao .NET AJAX control toolkit para suprimir as limitacées do XHTML. Esta
coleccdo de recursos AJAX permitiu criar melhores solugbes de interface, nomeadamente,
em situagoes de introducao de dados por parte dos utilizadores e display de informacgao.
Destaca-se ainda a utilizacdo da tecnologia XML para a criacdo dos menus de navegagao e
Webservices® para realizar operacoes de autocomplete’ nos formularios. A visualizacdo
das galerias multimédia é feita com recurso a tecnologia javascript: LightWindow®. No
processo de upload de ficheiros de imagem ¢é feita uma compressao e redimensionamento
automaético das imagens através da utilizacao da tecnologia ASPJPEG’.

Modelo de Arquitectura do Sistema

O sistema INDEXA esta integrado com os restantes servicos da instituicdo e como tal os
utilizadores para se autenticarem usam o “Utilizador Universal”, ou seja, a mesma
credencial é valida para todos os servicos da rede da Universidade de Aveiro, incluindo o
INDEXA.

A base de dados que suporta o INDEXA tem que interagir com as bases de dados onde
estao alojadas as informacoOes que suportam a apliacdo “Utilizador Universal” de modo a
permitir a autenticacdo com as mesmas credenciais.

Base de Dados

Utilizou-se para a base de dados um Servidor: SQL Server 2005 (Express Edition).
Quanto ao modelo fisico final da base de dados as imagens abaixo apresentadas,
representam diagramas do modelo fisico final da base de dados, nomeadamente, o
diagrama de tabelas relativas ao sistema de gestdo de utilizadores / autenticacio
(membership provider) e o diagrama de relacao entre Projectos e restantes tabelas de
relacdo.

5Sobre a tecnologia: http://www.microsoft.com/silverlight/overview/faq.aspx (em 01-07-2008)
6 Sobre a tecnologia: http://msdn.microsoft.com/en-us/library/t745kdsh.aspx (em 05-07-2008)
7 Demonstragio: http://www.asp.net/AJAX/AjaxControlToolkit/Samples/AutoComplete/ AutoComplete.aspx (em 02-07-2008)

8 Sobre a tecnologia: http://www.stickmanlabs.com/lightwindow (em 01-07-2008)

9 Sobre a tecnologia: http://www.aspjpeg.com/ (em 14-06-2008)
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Figura 2 — Arquitectura do Sistema
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Figura 3 — modelo fisico BD — diagrama do sistema gestao de utilizadores (membership provider)
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4. Solucoes Globais

Este ponto resume as diversas solugdes tecnoldgicas e metodolégicas que foram
implementadas nas diversas secg¢Ges da aplicacio.

4.1. Comunicacao entre a aplicacao e a Base de Dados

A comunicacdo com a base de dados é estabelecida directamente com o SQL Server, via
connection string” que se encontra definida no ficheiro Web.config. Esta ligacdo é

chamada sempre que ha utilizacio de um SQL Data Source, ou um Statment "'de SQL
programado no C#.

Rel_Projectos_Cursos
@ ID_Projecto
¥ CodCurso - N
Rel_Projectos_Disciplinas
AnoCurricular
¥ ID_Projecto
Semestre
¥ CodDisdplina
Rel_Projectos_Subcategorias Rel_Projectos_Alunos
¢ ID_Projecto & % ID_Projecto Rel_Portefolios_Projectos
@ ID_Subcategoria [ro——"0x] Projectos ? ID_Alno ? I0_Portefolie
% ID_Projecto @ ID_Projecto
NomeProjecto %
- . AnoLectivo . -
Rel_Tags_Projectos TxtProjectn Rel_Projectos_Categorias
? ID_Tag MotaFinal @ ID_Projecto
# ID_Projecto Estadovalida [FO—oo | ID_Categoria
Tag Montra
10_Avaliador
DataSubm ]
c fom—t Rel_Destaques_Projectos
Rel_Projectos_Docentes Datavalida = ques_Froj
@ ID_Destaque
¥ ID_Projecto ImgRosto i
_Projec
% ID_Docente TitColect

Figura 4 — Relacoes entre Projectos e restantes tabelas de relacao

4.2. Navegacao e mapa do site

A navegacao principal do site é feita através de menus de topo e menus laterais. Os menus
de Topo foram construidos em CSS com recurso a XML. O menu lateral foi construido
através da utilizacdo do componente .NET Tree View, que permitiu configuracdo dos
ficheiros XML, que gerem os itens e hiperligacoes do

menu. O mapa do site foi criado através da utilizacao montra portefdlios ajuda

dos componentes .NET, sitemapDataSource e Tree

View. O mapa estd sempre presente ao longo da Ll
navegacdo do site e dispde os itens de uma forma 55 S
dindmica, conforme o tipo de utilizador autenticado

(por exemplo, aluno s6 tem no mapa do site, os itens 30 cicl

relativos as operacoes que pode efectuar).
Figura 5 — Menu de Navegacao

10 http: //www.connectionstrings.com/default.aspx?article=what_is_a_connection_string (em 01-07-2008)

1 Declaracdo de comando ou acgdo SQL
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4.3. Gestao de utilizadores e autenticacido

A gestdo de utilizadores foi feita tendo em conta os diferentes tipos de utilizadores do
INDEXA (alunos, docentes e administradores). Durante a autenticacao é detectado o tipo
de utilizador e o Indexa adapta-se as fungodes correspondentes. Os utilizadores sao
identificados pelo e-mail oficial da Universidade (“Utilizador Universal”).

4.4. Envio automatico de e-mail

Quando um aluno submete um projecto, o docente escolhido para validar projecto, recebe
um e-mail com a respectiva notificacio. Este e-mail é enviado através do sistema de envio
de e-mail SMTP12 da Framework .NET (System.Net.Mail) utilizando uma conta de e-mail
oficial da universidade de Aveiro.

4.5. Modulo de submissio de projectos

Controlo Wizard.Net

A secgdo de submissao de projectos é constituida por quatro passos distintos de operagoes
de preenchimento: i) preenchimento de dados e identificagdo e descricao do projecto; ii)
associacdo de autores, disciplina(s) e docente(s) ao projecto ; iii) upload de ficheiros
referentes ao projecto e iv) escolha do docente validador.

Até ao passo final, todos os dados (incluindo ficheiros) sdo guardados numa pasta
temporaria e s6 depois é que sdo inseridos na base de dados. A criacdo dos passos é
suportada pelo componente .NET Wizard. Através deste wizard, evita-se a criagio e
programacao de diferentes paginas para os diferentes passos, concentrado tudo numa sé
pagina evitando navegacdo externa. A navegacao entre os passos é feita através de botées
de “seguinte” e “anterior”. Os dados ficam temporariamente guardados de uns passos
para os outros.

DataSets e variaveis de sess@o

Para guardar dados inseridos pelo utilizador, de uma forma temporaria, antes de serem
inseridos na base de dados, recorreu-se a utilizacao constante de Datasets e a variaveis de
sessao. Um Dataset é uma representacdo em memoéria de uma coleccdo de dados
resultantes da interaccdo do utilizador, que estdo guardados sob a forma de tabelas
temporarias. Estes dados s3o introduzidos na base de dados no momento final da
interaccao. As variaveis de sessao sdo alocacbes de memoria que guardam qualquer tipo
de informacdo (por exemplo um ID de um projecto, a escolha de um item numa
Dropdownlist, etc.) durante todo o tempo que a janela de browser do utilizador estiver
aberta. Apos o fecho da mesma, estas perdem-se.

Submissao de ficheiros

O passo numero trés da submissdao de projecto representa a area de submissao de
ficheiros (upload). Nesta area o utilizador pode carregar um ficheiro de rosto do projecto,
trata-se de uma imagem que para o utilizador representara o icone do projecto. Esta

1z http://pt.wikipedia.org/wiki/Simple_Mail_Transfer_Protocol
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imagem tem que ter dimensoes minimas de 200* 200px e s6 pode do tipo JPG, GIG ou
PNG. Sio realizadas todas as verificagoes necessarias para que tal aconteca. De seguida o
utilizador pode fazer upload de todos os ficheiros pertencentes ao projecto.

ficheiros de projecto

Procurar. .. En
» o ficheiro banner _xilo. pdf foi enviado com sucesso
montra nome de ficheiro titulofdesc.  eliminar
[#] bannerl_v2 vectores.jpg
[@] banner_xio.png
] banner_xilo.pdf
L 3>

Figura 6 - Submissao de ficheiros

Existem tabelas na base de dados que contém todos os tipos e formatos de ficheiros
suportados. A verificacdo é feita em cada upload. Caso o ficheiro nao seja suportado o
utilizador é alertado. Ap6s a submissdo de um ficheiro o utilizador pode continuar a
inserir mais, ou pode adicionar informacgdes a cada ficheiro (titulo e descricao). O
utilizador pode ainda escolher se o ficheiro fica disponivel na MONTRA (espaco publico
visivel a todos) ou apenas em ARQUIVO.

Sao detectados os tipos de ficheiro e distribuidos pelas respectivas areas na pagina de
projecto (ver detalhes de um projecto). No caso dos ficheiros de imagem, estes sdo
automaticamente redimensionados replicados para que possam ser visualizados
correctamente na galeria, mantendo sempre o ficheiro original em ARQUIVO. Os
ficheiros e os respectivos dados ficam guardados numa pasta temporaria enquanto o
utilizador nao finaliza o processo de submissdo de projecto. Apds finalizacdo, na pasta
“Projectos” do servidor, sdo automaticamente guardadas as respectivas pastas de cada
projecto, onde ficam distribuidos os diferentes ficheiros.

4.6. Modulo de validacao de projectos

Gestdo de arquivo e montra

Apobs a submissao de um projecto, por parte de um aluno, o docente seleccionado (pelo
aluno) para validar a submissdo, recebe um e-mail com respectiva notificagdo de
validacdo. Nesta secgdo o docente ira verificar se o projecto foi correctamente submetido,
podendo efectuar uma das cinco operagoes:

e Aceitar a submissao o projecto (concordar com submissao)

* Rejeitar a submissdo (o projecto fica registado mas nao estd disponivel no
ARQUIVO nem na MONTRA);

« Editar os dados da submissao (pode corrigir eventuais falhas, erros ortograficos,
descricoes incorrectas, ficheiros errados, etc.);

»  Propor alteracées (é enviado um e-mail aos autores do projecto, com sugestoes de
alteracoes de dados);
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«  Decidir se o projecto fica disponivel na MONTRA ou apenas em ARQUIVO;

4.7. Moédulo de criaciao de portefolios

Neste modulo o aluno pode criar véarios portefélios seleccionando os projectos que deseja
apresentar. O aluno preenche dois passos de submissdo. No primeiro passo, é preenchido
o campo de titulo e a descricdo do portef6lio. No passo dois o aluno selecciona os
projectos da lista. S6 sao apresentados os projectos em que o aluno é autor /co-autor.
Utilizado a respectiva “seta” iconografica sdo adicionados os projectos a seccao
“portefolio”, como se de uma compra online se tratasse (metafora de adicionar compras
ao carrinho). Antes de finalizar é possivel ainda pré-visualizar o portefélio criado. Foram
implementadas também duas importantes funcionalidades. O utilizador pode definir qual
é o seu portefolio principal, para que possa fornecer o endereco URL (exemplo):
http://media.ca.ua.pt/indexa/portefolio.aspx?user=vnobre@ua.pt Desta forma este URL
remete para o portefélio principal do aluno. Pode ser 1til para mostrar um portefélio a
uma empresa. Outra
funcionalidade importante é a
verificacdo da existéncia de

fechar (tecla Esc)

portefolios. = ?
Se um aluno nﬁo criar um Bem vindo, este é o meu primeira portefilo.
PN . , Apresento trabahos efectuados ao longo do 32 ano da Licenciatura em Nowvas
portefolio, automaticamente é Tecnologias da Comunicacéo
criado um, com todos os projectos
que o aluno é autor ou co-autor. A P » rortal/Sistema % 'S Xpress
3 ’ r = » investigacio i » Investigagao
qualquer altura e p0551ve1 e = » investigacdo orien... ;i » investigacdo lvre
remover projectos da lista. Depois IR (g ver dataks B voridotahes

de criado o portefélio, este pode sy | » Party Menu
ainda ser editado na seccdo - e i
histérico de portefolios. No e
histérico de projectos é ainda
possivel verificar a data de criacao
dos mesmos e identificar o
portefolio principal. O aluno tem
ainda a possibilidade de apagar os
portefélios criados.

Figura 6 — Adicionar/Remover projectos ao portefélio

novo portefolio » passo 2/2

Figura 7 - Pré-visualizac¢ao de portefélio (janela modal)
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4.8. Médulo de apresentacio de projectos

A pégina que apresenta de uma forma dindmica os detalhes e ficheiros relativos a um
projecto foi programada de forma a dispor os elementos em fungdo do nivel de
autenticacao e dos tipos de ficheiros associados a um projecto. E fundamental perceber os
seguintes conceitos:

Na MONTRA s6 estdo disponiveis os projectos que os docentes validadores seleccionaram
como MONTRA (ptblicos). Na MONTRA s6 estao disponiveis os ficheiros que foram
seleccionados como MONTRA no passo 3 da submissdo de projecto, os restantes estdo
apenas como arquivo. Os Alunos s6 tém no ARQUIVO os projectos em que sdo co-
autores, mas conseguem ver na MONTRA projectos que nao sao deles.

Os Docentes e os Administradores tém no ARQUIVO acesso a todos os projectos do
departamento.

Na pagina de detalhes de um projecto, todos os ficheiros de video com o formato WMV
(Windows Media Video) e os todos os ficheiros MP3, sdo reproduzidos através da
tecnologia de Silverlight Streaming. (tecnologia anteriormente explicada na secgdo
difusdo de ficheiros de video). Se o browser do cliente tiver o plug-in silverlight'3
instalado, um leitor multimédia sera automaticamente iniciado quando um video ou um
ficheiro MP3 for seleccionado. Os ficheiros SWF (Adobe Flash) sao automaticamente
reproduzidos através da LighWindow, o mesmo acontece com os ficheiros DRC (Adobe
Director) e com ficheiros do tipo PDF.

4.9. Médulo de destaques

A seccdo de destaques serve para associar projectos a um evento, um acontecimento ou
uma comemoracdo. Por exemplo, durante a semana de realizacdio do evento
madeinDeCA, podem-se associar projectos de video e /ou projectos vencedores do evento.
Um utilizador Docente pode inserir destaques, visualizar o histérico de destaques por ele
inseridos e editar os mesmos. Um utilizador com nivel de administracdo pode editar todos
os destaques inseridos.

4.10. Médulo de Pesquisa

O modulo de pesquisa do INDEXA encontra-se dividido em dois sub moédulos. O mddulo
de pesquisa simples foi desenvolvido para obter uma listagem de resultados com base em
qualquer palavra inserida no campo de pesquisa. Esta operacao efectua verificacées por
nomes de utilizadores, (Docentes e Alunos), titulos e descricées de Projectos e Portefo6lios.
A pesquisa avancada serve para efectuar pesquisas aprofundadas em Projectos. O
utilizador efectua as combinacdes de filtragem pretendidas.

4.11. Médulo de administracio

O moédulo de administrador consiste num backoffice de gestdo das principais
funcionalidades comuns a todos os utilizadores da aplicacio INDEXA. Quando um

13 Instalacdo do Plugin Silverlight: http://www.microsoft.com/silverlight/resources/install.aspx (em 07-07-
2008)
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utilizador € identificado pelo sistema como sendo administrador, este tem, para além dos
menus relativos as funcées de Docente, um conjunto de fungoes de edicdo e actualizacao,
nomeadamente, gestdo de projectos (inclui a remocao total de qualquer projecto), edi¢iao
de categorias e subcategorias, gestdo de disciplinas, cursos, ciclos, utilizadores, destaques
e perguntas frequentes.

4.12. Mddulo de ajuda

O modulo de ajuda consiste na aplicacao de ajudas contextualizadas presentes em todas
as paginas, um sistema de tooltips (baldes de ajuda) nos principais elementos de
interaccdo e um conjunto de FAQS (frequently asked questions) — perguntas frequentes.
As ajudas contextualizadas consistem em seccOes de texto explicativo, contextualizado
nas operacdes que o utilizador tem ou pode efectuar. Estas sec¢oes de texto encontram-se
maioritariamente na zona lateral direita das paginas da aplicacido. A ajuda
contextualizada consiste ainda em mensagens de aviso / alerta e estado do sistema que
surgem junto das zonas em que esta a ocorrer interac¢ido por parte do utilizador. Por
exemplo, quando um aluno nao escreve a descricao do projecto que esta a submeter, uma
mensagem de alerta surge com a respectiva informagdo. Quando ha uma operacio
realizada com sucesso, uma mensagem de aviso surge informando o estado do sistema.

especificagies do projecto

titulo 343434

i My atencdo: tem de escrever uma descrigdo

dezcricdo B 7 %
Figura 8 — Mensagens de alerta

Tooltips em Javascript

Para ajudar a o  utilizador a perceber o

. valida os dados inseridos &
funcionamento de certas zonas / elementos de

assodia & discipling ao

interaccao, surgem junto aos mesmos, em estado de projects
“mouse hover”, baldes de ajuda explicativos da
accao que o elemento despoleta. validar distipling

Figura 9 — BalGes de ajuda (tooltips)

Frequently Asked Questions

Uma outra forma de providenciar ajuda ao utilizador, consistiu na criacdo de FAQS -
perguntas frequentes. Trata-se de uma compilacdo de perguntas frequentes acerca da
aplicacdo INDEXA. Cada pergunta tem uma resposta adequada. As FAQS podem ser
editadas na area de administracao.

5. Conclusoes

Com o INDEXA tem-se como objectivos desenvolver uma estratégia de arquivamento do
trabalho dos alunos contribuindo para a geracao de uma inteligéncia colectiva partilhada,
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gerar novos desafios de indexacdo de conteddos multimédia (Aires & Vaz, 2007) que
levanta dificuldades ao nivel do estabelecimento de metadados e promover uma nova
pratica junto das instituicdes de ensino superior (Baptista, 2006) no sentido de gerarem
repositoérios digitais dos trabalhos realizados pelos alunos.

Um dos principais desafios é gerar mudancas nas rotinas cognitivas, culturais e
organizacionais de modo a levar os alunos ao auto-arquivamento sistematico da sua
producdo. E, por outro lado, sensibilizar a comunidade académica para a importancia da
preservacao digital do trabalho desenvolvido, facilitando o acesso e a divulgacio
promovendo novas politicas de gestao do conhecimento (Costa & Leite, 2006).

Um dos problemas que normalmente se coloca é a questao dos direitos de autor (Viana &
Mardero Arellano, 2006) (Gama, 2008), o INDEXA tem dois cuidados a esse nivel, por
um lado o autor no processo de submissdo define o que pode passar a ser acessivel para o
exterior (Montra) podendo restringir os ficheiros acessiveis e, por outro lado, os trabalhos
passam a ter marca de dgua, que pode ser a predefinida pelo sistema ou uma definida pelo
autor.

A filosofia que subjaz a proposta do INDEXA é semelhante a iniciativa OAI — Open
Archives Iniciative que se baseia, entre outras ideias, nas ideias de auto-arquivamento e
disponibilizacdo do trabalho desenvolvido pela comunidade cientifica (Weitzel, 2005)
(Weitzel, 2006a) (Weitzel, 2006b). Contudo, o INDEXA foca-se na producao realizada
pelos alunos (licenciatura, mestrado e doutoramento) e, para além do mais, os trabalhos
vao muito para além da producao textual, isto porque o INDEXA arquiva e disponibiliza
desde trabalhos multimédia até videos de recitais e partituras compostas pelos alunos,
passando por trabalhos focados ao design e a criacdo artistica contemporanea.

Os repositérios digitais levantam novos problemas de preservacio, que implicam uma
atencdo especial e para os quais os INDEXA tomou consciéncia (Thomaz, 2004). A
indexacao (Aires & Vaz, 2007) (Augusto, 2007) e a preservagao sdo dois dominios onde é
fundamental apostar na investigacdo para que a producdo que se vai acumulando como
legado das instituicGes aprendentes nao fique desaproveitada, pelo facto de nao estar
arquivada de modo sistematico, acessivel e pesquisavel.
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Resumen: Proyecto de investigacion que afronta el actual marco conceptual y
tecnoldgico de la creacion de sistemas de informacién sobre el patrimonio cultural y
la museologia. Estudio de caso sobre el proyecto Arconpatri & Dihélia para la
construccion de un portal especializado y multilingiie de recursos web URL:
http://www.dihelia.org. A partir de los diferentes modelos de calidad de portales web
el equipo de investigacion ha seleccionado aquellas dimensiones mas adecuadas con
la funcionalidad del proyecto: tangibilidad, empatia, y calidad de los contenidos. La
tangibilidad aplicada a la seleccion del software, las infraestructuras informaéticas, y
la calidad en la recuperacion de la informacion con el disefio de un thesaurus para la
indizacién de los contenidos; la empatia con los usuarios desplegada por una
navegacion intuitiva a partir de la taxonomia, y la personalizacién de los servicios; y,
la calidad de los contenidos del portal al contextualizar las necesidades de
informacién de los ussuarios del patrimonio y la museologia con la representacion de
la informacién basada en sistemas de calidad y usabilidad. Este proyecto esta
financiado por el Ministerio de Educacion y Ciencia (Espafia)®.

Palabras clave: Audiencia; museologia; patrimonio cultural; portales,
servicios de personalizacion.

1. Introduccion

La nocién de ‘patrimonio cultural’ necesita una nueva formulacion tanto desde la
perspectiva conceptual como también desde las aplicaciones de las tecnologias y los
sistemas de informacion digital. Los archivos, bibliotecas y museos han sido considerados
como las instituciones responsables de la salvaguarda del patrimonio cultural, sin
embargo actualmente orientan sus actividades no so6lo hacia la conservacién y
preservacién sino que se posicionan a favor de los usuarios y el acceso democratico al
patrimonio con proyectos de digitalizaciéon. La historia comtn entre el patrimonio
cultural y la museologia estd creando una aventura de colaboracion de ambas areas
gracias a la implementacion de las tecnologias a escala internacional, y también gracias a
las politicas de informacién, la demanda creada por el turismo cultural, y el rapido

1 Proyecto I+D ARCONPATRI: Diseiio de una plataforma tecnolégica sobre patrimonio y museologia ha sido
financiado por el Ministerio de Educacién y Ciencia, Plan Nacional de Investigacion 2006/2009, Espana.
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posicionamiento de los recursos Web sobre patrimonio cultural desde la periferia al
centro de Internet por su uso creciente por parte del publico y de los profesionales.

Precisamente como disciplina motor del patrimonio, la museologia ha creado la llamada
segunda generacion que incorpora diversas tecnologias que van desde la arqueologia
experimental, las practicas de re-enactment y living history como técnicas de
interpretacion, la digitalizacién de las colecciones, asi como el tratamiento multimedia del
paisaje historico, el desarrollo de nuevos prototipos de interfaces tecnologicas de
intermediacién cultural, y una iconografia comprensiva y multimedia. No obstante, la
socializacion de la informacién y la innovacién sobre el patrimonio cultural y los museos
tiene un tema pendiente. Las paginas web de los museos son en un alto porcentaje de tipo
folletbn o guia, y ofrecen a los visitantes pocos recursos digitales sobre la cultura
informacional del patrimonio. Por consiguiente, la audiencia informativa del patrimonio
cultural no tiene garantizada la accesibilidad a los recursos de calidad por la falta de
buenas practicas y por los escasos sistemas de informacién especializados: archivos
digitales, bases de datos, bibliotecas digitales, motores de busqueda, portales
especializados y pasarelas temaéticas.

2. Nuevo paradigma en el patrimonio cultural

Las tecnologias de la informacién ofrecen hoy a los profesionales del patrimonio y de los
museos nuevos herramientas y métodos para garantizar la accesibilidad y la usabilidad de
las colecciones directamente a su audiencia. El incremento de esta audiencia con la
aparicion de una amplia tipologia de usuarios, pone en evidencia la importancia de
algunas areas pendientes de exploraciéon como son el uso y consumo de los recursos
digitales, la accesibilidad y usabilidad en los sistemas de informacion, y las expectativas
de los usuarios con respecto a la nueva generacion de servicios. De esta manera, pasa a ser
prioritaria la investigacion sobre su cultura informacional, y 1a construccion de sistemas y
servicios de informacién del patrimonio y la museologia. Esta transformacién empieza a
ser una realidad en Europa dado el numeroso grupo de proyectos puestos en marcha y en
algunos casos ya finalizados sobre prototipos de gestion digital del patrimonio 2.

Sin embargo, la evolucion de la WWW y la Web 2.0 con sus propuestas de servicios pone
de manifiesto la poca visibilidad del patrimonio cultural porque como area forma parte de
la zona deprimida de la sociedad de la informacién. Adn siendo como es el patrimonio
una area transversal entre las ciencias humanas, las ciencias sociales, las ciencias
experimentales y las tecnologias con grandes posibilidades de aplicaciones, y a pesar de la
actualidad del Pacto Internacional de derechos econ6émicos, sociales y culturales de la
ONU subscrito por més de 140 estados. Por consiguiente, resulta dificil comprender como
el patrimonio cultural como 4rea de conocimiento que acoge multitud de profesiones, asi
como un importante espacio econémico basado en términos culturales, artisticos,
histoéricos, patrimoniales, tecnoldégicos y turisticos, ain no ha conseguido el nivel
adecuado en el desarrollo de las infraestructuras de la informacion, y una buena y diversa
representacion en la Web. Las ventajas culturales, econémicas y sociales, que supone la
creacion de infraestructuras informativas en esta area exigen cambios conceptuales,

2 Actualmente, los principales proyectos europeos en marcha sobre patrimonio cultural son: Imprimatur,
Aquarelle, Regnet, RAMA, Victor, Migrator 2000, 2Kan, Orpheus, TNT, SCHEMA, ECMADE, eRMIONE,
EURIDICE, CITER.
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técnicos y tecnologicos en la comunidad cientifica y profesional. Este proyecto ha
estudiado y tabulado los objetivos y las aplicaciones pendientes de desarrollo para
determinar el estado de la cuestion sobre la informacion del patrimonio y la museologia
en la actual sociedad digital. Y las conclusiones al respecto son:

» Falta de colaboracién entre todos los agentes de la comunidad cientifica y
profesional del patrimonio mediante su participacion en las redes de informacion
para la democratizacién de la informacion.

e Aumento de la calidad de los sistemas de formaciéon de profesionales gestores del
patrimonio para el dominio de la cultura informacional del patrimonio y la
museologia.

+ Fomento de la colaboracion intelectual, artistica, lingiiistica y experimental para
conseguir nuevos recursos digitales sobre el patrimonio.

» Proyectos de digitalizacion del patrimonio cultural desde todas sus dimensiones
(artistico, arqueologico, cientifico, documental, historico, lingiiistico y natural).

* Ausencia de estudios sobre la audiencia y sus demandas de informacién para
construir perfiles y servicios individualizados en una 4rea compleja como es el
patrimonio que asegure la usabilidad.

» Integracion del desarrollo de interfaces Web atractivas que aseguren la
navegacion, recuperacion de la informacion y uso de los servicios.

« Incorporacién de la Web social en todos los sistemas y servicios de informacion
especializados sobre patrimonio.

« Innovacion en la difusi6n de la informacién sobre el patrimonio y la museologia
desde el marqueting de calidad.

« Disefio de software de aplicacion especifica para la informacién y los flujos de
informacion del patrimonio que garantice la escalabilidad, la interoperabilidad y
la granularidad.

Por todo ello, el cambio de paradigma se convierte en una de las necesidades de la
sociedad de la informacién por la necesidad de creaciéon de sistemas de informaciéon
especializados sobre el patrimonio cultural y la museologia que no existen en el ambito
europeo.

3. Antecedentes del proyecto y contexto europeo

Los primeros proyectos de sistemas digitales especializados en el patrimonio se inician en
Estados Unidos y Canad4 durante la década de los afios 1990. Las principales iniciativas
se desarrollan en cuatro direcciones:

« Sistemas digitales sobre areas especificas del patrimonio: arqueologia y arte.

« Preocupacibén por la arquitectura de la informacién ante la falta de estandares y
protocolos de trabajo en las areas del patrimonio.

e Irrupciéon del nuevo paradigma del patrimonio cultural que tiene como eje
fundamental la memoria histérica y antropologica.

I
N.° 2,12/2008 51



Revalorizacion del patrimonio cultural y la museologia: el portal Dihélia

El valor educativo de la digitalizacién de colecciones del patrimonio cultural que
favorece la creacién de centros de investigacion desde los museos, para reorientar
la ensefanza-aprendizaje fundamentalmente en antropologia e historia.

Con un cierto retraso, finales del S.XX y principios del S. XXI, en Europa proliferan los
proyectos de digitalizacion del patrimonio cultural. Los primeros proyectos centran su
investigacion en la identificacion, analisis y produccién de prototipos que resuelven los
problemas que la heterogeneidad de las fuentes de informacién provoca en los sistemas
digitales. Entre los problemas més destacados identificados cabe mencionar:

La heterogeneidad de fuentes de informacién: la integracion, gestion y
tratamiento de las colecciones de fuentes y recursos del patrimonio para su
usabilidad con su diversidad de estatus y formatos;

Los agentes del patrimonio: cambio en los patrones de conducta con respecto al
patrimonio y su gestiobn por parte de los profesionales, las disciplinas, las
empresas y la administracion, y el pablico;

Innovacibn en el aprendizaje: nuevos modelos de aprendizaje sobre el patrimonio
contemplando los materiales y objetos;

Revalorizacion del patrimonio: aparicion del valor del patrimonio en formato
digital por su calidad, usabilidad y accesibilidad;

Memoria historica: creciente interés por la gestion de la memoria y la identidad
de las comunidades con la creacién de archivos digitales y el disefio de proyectos;

Organizaciéon y gestiéon del conocimiento: falta de sistemas de organizacion y
representacion de contenidos en el dominio global del patrimonio (taxonomias y
thesaurus) con una sola excepcién que es el area de las bellas artes.

Falta de sinergia: el Patrimonio cultural y la arquitectura de la informacién son
areas con pocos puntos de interacciéon hasta finales del siglo XX, como pone de
manifiesto el escaso desarrollo de proyectos tecnolégicos y estandares.

Sin embargo, en los ultimos afios en Europa las investigaciones y proyectos sobre
Patrimonio Cultural, Museologia y Arquitectura de la informacién han crecido y se han
diversificado en distintas lineas de trabajo ya consolidadas actualmente, como son por
ejemplo:

Desarrollo de proyectos sobre el patrimonio cultural afrontando el problema de
los formatos de los materiales y objetos multimedia. Como es el caso del proyecto
TRIS.

Investigacion de nuevos servicios y productos culturales que se apoyan en el
disefio de nuevas tecnologias especificas para este dominio. Por ejemplo los
proyectos KIST, MATAHARI y TREBIS.

Gestion de colecciones y diseno de interfaces para la explotacién integral de
portales y pasarelas. En el caso de los proyectos CTIC y Hyperguide.

Digitalizacién de colecciones del patrimonio con especial énfasis en archivos,
bibliotecas y sobretodo museos y turismo cultural. Desarrollo desplegado por los
proyectos: Activate y BEASTS.
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» Investigaciones relacionadas con proyectos educativos y de edicion electronica de
textos que apoyan la ensefianza-aprendizaje. Aplicaciones implementadas por los
proyectos: TPHS y UHI-NMS.

« Proyectos de digitalizaciéon con especial énfasis en la conservacion del patrimonio
cultural europeo, el patrimonio lingiiistico, y la planificacion de prioridades en la
conservacion y preservacion del patrimonio. Como es el caso de los proyectos:
DigiCult, MICHAEL y MINERVA.

» Proyecto sobre los lenguajes y estindares Web para la descripcion, digitalizacion
y creacidn de colecciones de museos. Como es el caso del proyecto COVAX.

» Proyectos sobre busqueda especializada en patrimonio cultural como es el caso
del tnico motor de busqueda el proyecto italiano Cultural Heritage Search
Engine. URL: http://www.culturalheritage.net/

En las Gltimas décadas se observa en Europa una diversificacion rapida y espectacular
tanto en materia de investigacién como también sobre innovacién tecnologica. Sin
embargo, desde un anélisis critico ninguno de los proyectos ha desarrollado un sistema de
informacion especializado que integre y resuelva las necesidades de la audiencia
informativa en el campo del patrimonio. La mayor parte de los expertos, docentes,
gestores y estudiantes del patrimonio en Europa deben hacer largas btsquedas en bases
de datos multidisciplinares, y en motores de busqueda y sistemas de informacién
generalistas con resultados siempre insatisfactorios.

4. Audiencia Informativa del Patrimonio y la museologia

La rentabilidad social de este proyecto se basa en la comunicacién cientifica y en la
audiencia real y potencial que tiene el patrimonio cultural, la gestiéon del patrimonio, la
interpretacion del patrimonio, la museologia y la museografia en Europa. Por ello el
conocimiento de la audiencia informativa del patrimonio y la museologia en este proyecto
es prioritario. En las fases previas a la construccion del Portal Dihelia, y durante los afios
2005-2006, los grupos de investigacion de la Universitat de Barcelona (DIDPATRI:
Grupo de Investigacion sobre el patrimonio, museologia y tecnologias de la informacion;
y ArsMagna: Equipo de investigacion sobre sistemas de informacién) inician un proyecto
de investigacién relacionado con el uso y consumo de informacion. Las conclusiones de
este proyecto muestran el bajo consumo de sistemas de informacién y recursos Web por
parte de los usuarios especificos del patrimonio y la museologia.

La exploracién de la audiencia se realiza como un estudio de campo, en dos contextos
diferentes para conseguir una informacién contrastada y ponderada. Por un lado, se
estudia el contexto del “Master en linea de Museografia Didactica” (Universitat de
Barcelona) donde los alumnos y profesores son profesionales y docentes de la museologia,
el patrimonio, la didactica del patrimonio, la interpretaciéon del patrimonio, y la nueva
generacion de museos. Por otro lado, el segundo estudio se desarrolla con 200 alumnos y
profesores de dos Institutos de enseflanza secundaria (IES) de Barcelona. Como método
se confecciona un cuestionario de preguntas abiertas sobre la base de los indicadores
optimos de la cultura informacional. El cuestionario esta estructurado en competencias y
habilidades, y aporta ejemplos sobre sistemas y servicios de informacion especializados.
El total de encuestados es de 280 estudiantes y 40 profesores (Master y alumnos de
secundaria).
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Tabla- 1. Categorias del cuestionario sobre el estudio de la audiencia informativa del patrimonio

CUESTIONARIO: Categorias Preguntas abiertas
(segiin tipo usuario)

1. Informaciéony fuentes * Quién consulta qué

[Cada pregunta va acompafada de un | = Cudles son las fuentes y recursos de informacién
ejemplo] (tipologia)

= Quién usa cada fuente

= Para qué se usa cada fuente

2. Usabilidad = Cuales son los perfiles de los usuarios
[Cada pregunta va acompahada de un |= Cuédles son los estdndares que se conocen y usan
ejemplo] = Cuales son las tecnologias de apoyo utilizadas
= Coémo son las interfaces de consulta
3. Accesibilidad = Cuando se usa la informacién
[Cada pregunta va acompahada de un | = Cudles son los sistemas de informacion utilizados
ejemplo] = Cuales son las decisiones que se toman en el
proceso informacional
= Cuéles son los materiales didacticos utilizados
4. Servicios = Cuales son los servicios Web que utilizan

[Cada pregunta va acompafiada de un |= Coémo valoran los servicios

ejemplo] = Cuales son los productos que se utilizan
5. Difusién = Sistemas y métodos de difusion
[Cada pregunta va acompafada de un | = Estrategias de difusion: publicacion, uso de redes
ejemplo] sociales y de servicios colaborativos
Los datos

Los 255 cuestionarios finalmente procesados, el 79,6% del total, ponen al descubierto 4
perfiles informacionales con un comportamiento informacional especifico, y son los
siguientes:

Los usuarios (15,4%) son una pequefa franja de personas con competencias y
habilidades en el uso de la informacién. Acceden a los sistemas y servicios de informacion
para la toma de decisiones, gestion de trabajos académicos, disefio de proyectos e
intervencién en el patrimonio. Estamos ante unos usuarios que dominan la consulta de
sistemas de informacion, conocen bien las fuentes y recursos informativos, y estan
subscritos a servicios en linea. Entre este perfil de usuarios se detecta un dato relevante, y
es el bajo porcentaje del nimero de profesores de secundaria que lo integran: el 7%.

Los expertos (17,4) so aquel perfil de usuarios con competencias y habilidades
especializadas como son el gestor de informaciéon sobre patrimonio y museologia,
investigador, profesor universitario, directivos de instituciones y organizaciones, y
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también tecndlogos y web masteres de museos. Entre estos usuarios se detecta un dato
relevante, y es el también bajo porcentaje relacionado de directivos y responsables de la
politica educativa que lo integran: el 5%.

Los no-usuarios de sistemas de informacién y cultura informacional especializada
(46,8%) son usuarios potenciales que gestionan la informacién de forma lineal, en
contextos cerrados como pueden ser los apuntes de clase, las informaciones del profesor,
las informaciones de la intranet del profesorado, o bien la intranet de los museos, y
organizaciones culturales y patrimoniales. Entre este perfil de no-usuarios se detecta un
dato relevante, y es un porcentaje superior al 58% en el namero de los estudiantes de
secundaria.

Los encuestados que no contestan el total del cuestionario son el 20,4%, no obstante
como perfil de usuarios manifiesta su perplejidad por la existencia de tantas posibilidades
de informacién organizada y estructurada que les ha presentado el cuestionario, y de
forma espontanea se afladen al cambio de expectativas que les produce a partir de ahora
la informacion digital.

Audiencia informativa sobre patrimonio cultural y

museologia
46,8 B Usuarios
17, B Expertos
ONousuario
154 ONocontest:

Figura 1- Comportamiento de la audiencia informativa en el uso de sistemas y servicios de
informacién digitales

Las conclusiones del estudio apuntan dos tendencias claras sobre la audiencia informativa
del patrimonio y la museologia. La primera tendencia es la baja cultura informacional, un
total del 67,2% de los encuestados, que representan los perfiles de “no usuarios” y los “no
contestan” no usan habitualmente sistemas y servicios de informacién. Por consiguiente
son no-usuarios o usuarios potenciales que precisan el canalizar sus necesidades de
informaciéon a partir de nuevas expectativas digitales, ya sea por formacién o por
adscripcién a redes de informacioén y servicios de la Web social. La segunda tendencia es
la existencia de unos perfiles de usuarios sobre el patrimonio y la museologia
representados por los “usuarios” y los “expertos” que suman el 32,8%, y que consultan
siempre la informacién especializada aunque opinan que esta disgregada y que no existen
sistemas que integren sus necesidades. Considerando estos datos y las limitaciones
informacionales que las 4reas tienen por la falta de sistemas y servicios de informacion, es
evidente que para responder a las expectativas de los usuarios potenciales y de los
usuarios el patrimonio cultural y la museologia debe disponer de nuevos espacios
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informativos con el objetivo de establecer vinculos de calidad y satisfacciéon con su
audiencia3-

5. Estructura del proyecto DIHELIA.

El proyecto del portal Dihelia se estd construyendo en dos fases. La primera fase, que ya
esta completada, desarrolla seis objetivos: construcciéon de la infraestructura tecnolégica
del Portal, disefio de la gestion de contenidos y la taxonomia corporativa, selecciéon y
customizacién del gestor de contenidos (CMS), disefio de cinco bases de datos,
construccién de la estructura técnica para los servicios del portal, andlisis de la
informacion y tipificacion de las fuentes, creacion de las directrices y selecciéon de los
estandares. La segunda fase que esta en desarrollo incluye cinco objetivos: la construccion
de un thesaurus en linea sobre el patrimonio y la museologia, el diseno de las interfaces
de consulta, la alimentacion de las bases de datos ya construidas, el disefio del programa
de formacion, y el plan de difusion del portal.

El disefio del portal web esta centrado en las preferencias del usuario y comporta la
creacion de un espacio digital bi-direccional. Por un lado, siguiendo las dimensiones de la
calidad y la tangibilidad en la gestién y organizacién de los contenidos sobre la base de los
criterios de calidad de las pasarelas temaéticas con respecto a la seleccion e indizacién de la
informacion y los recursos Web. Por otro lado, aplicando la dimensién de la empatia
mediante la navegaciéon de los usuarios por los recursos web, la actualidad profesional, la
informacion especializada de las bases de datos, la interactividad de la revista, y la
personalizacién de los servicios en linea. El proyecto estd estructurado en diversos
procesos de investigacion que estan administrados por un grupo de trabajo coordinado
por un/a especialista en cada area.

Procesos del Portal

« Lahermenéutica de las fuentes de informacién especializadas.

e La gestion de contenidos digitales con la creacion de una taxonomia
corporativa multilingiie.

* Un thesaurus de indizacion multilingiie.

e Un conjunto de bases de datos especializadas.
« Una bateria de servicios en linea.

+ Lapersonalizacion de servicios.

* Una revista (newsletter).

» La gestion tecnologica del proyecto con la aplicacion de los estandares Web a los
contenidos y a la transferencia de la imagen grafica del Portal, una biblioteca de
programas compleja que obliga a la customizaciéon constante del CMS (Typo3), y
una infraestructura basada en dos Web servers para aplicaciones Web y bases de
datos.

3 Este proyecto de investigacion, “Web i métode taxonomic per a la gesti6 de continguts digitals sobre patrimoni
i museologia” fue financiado por la AGAUR (Generalitat de Catalunya). Cédigo: ARIE: 2005. 10075.
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Hermenéutica de las fuentes y recursos

Considerando la heterogeneidad de la informacién sobre el patrimonio y la museologia
hemos determinado que la identificacion, tipificacion y seleccion de las fuentes y recursos
ha sido una de las tareas maés dificultosas del proyecto. Bajo el criterio de que los
materiales seleccionados deben ser de interés para una amplia gama de usuarios
(arquedlogos, estudiantes, docentes, historiadores, investigadores, muse6logos, gestores
del patrimonio, y gestores culturales) hemos seleccionado 70 tipos de fuentes que son las
que documentan actualmente el patrimonio europeo. La problematica de los derechos de
autor solo se ha contemplado para las fuentes de texto completo como son los proyectos
museograficos, para los cudles se ha solicitado el permiso de copia para su digitalizacion.

Gestion de contenidos digitales

El Portal Dihelia ha aplicado la gestion de contenidos digitales en dos direcciones. En
primer lugar, la organizacion y categorizacion de los contenidos mediante el diseno de
una taxonomia corporativa, y en segundo lugar el estudio de requerimientos para la
seleccion de un gestor de contenidos digitales. E1 CMS escogido para implementar las
funcionalidades y la customizacion de todo el proyecto es Typo3 y ha sido seleccionado de
entre todos los Open Sources disponibles, a partir de un estudio comparado, y en funcion
de los requerimientos del proyecto que son: editar una extensa biblioteca de
funcionalidades, gestionar los contenidos usando los formatos web, organizar las paginas
usando metadatos, tabular y almacenar la informaciéon en bases de datos, construir el
sistema para ser indizado por los motores de busqueda, sistema de copia, trabajo
compartido por multiusuarios, actualizaciébn constante, buena aplicacion del
multilingiiismo, personalizacién, escalabilidad, y un importante grupo de usuarios que
garantiza la innovacion en el desarrollo del CMS.

La categorizacion de los contenidos en el proyecto ha seguido la metodologia de la
taxonomia corporativa. Un grupo de 30 expertos de la informaciéon y documentacion,
patrimonio, museologia, tecnologias y lingiiistica han intervenido en el card sorting y el
focus group para el diseho de la taxonomia corporativa sobre patrimonio (TCP),
siguiendo la norma ANSI y el Informe Delphi. La taxonomia representa la lista de las
categorias y subcategorias del total de los contenidos y servicios del portal web que
incluyen autoaprendizaje y formacién, consulta y ayuda especializada, agenda y
novedades, documentos y bases de datos, recursos web de calidad, imagenes y materiales,
objetos y proyectos, servicios y personalizacion, paginas web de investigadores, y revista
especializada.

Cabe destacar que en el diseno, confecciébn e implementacién de la taxonomia se ha
fomentado el vinculo entre diversas sinergias del proyecto. Por un lado, los estudios sobre
la audiencia llevados a cabo con anterioridad. Por otro lado, la organizacion del proyecto
con el trabajo cooperativo de sus investigadores y asesores. Y finalmente hemos tipificado
mas de 70 clases distintas de informacion. El disefio de la taxonomia de DIHELIA ha
estructurado las categorias y subcategorias en tres ments textuales y graficos que son los
siguientes:
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Tabla 2 - Primer nivel de la taxonomia corporativa del portal Dihélia.

MENU 1 MENU 2 MENU 3
Lenguas del Portal Arconpatri (proyecto) Partners del proyecto
Motor de btasqueda Investigadores (paginas web, y | Contacto

equipos de investigacion)
Tracing, o hilo de ariadna Top recursos Gestion
Bases de datos Accesibilidad

Actualidad (agenda y noticias | Metadatos
profesionales)

Revista Mapa Web
Servicios

Consulta

En el proceso de confeccion y customizacion de la taxonomia hemos desplegado las tareas
y técnicas siguientes:

Analisis de las taxonomias corporativas desarrolladas por los sistemas y servicios
de informacion especializados sobre Patrimonio y museologia.

Elaboracion y confecciéon de un cuestionario sobre los héabitos y cultura
informacional de los investigadores del equipo cientifico, en el contexto digital,
con el fin de ponderar el perfil de experto y determinar las necesidades y analizar
los habitos en la bisqueda y acceso a la informacion especializada.

Disefio de las categorias y subcategorias del portal web, asi como de las demés
secciones especializadas, disefiadas sobre la base del vocabulario especifico de la
organizacion del proyecto, y al control del 1éxico mediante las fuentes basicas de
referencia del dominio gracias a la colaboracion de lingiiistas.

Traduccion y adaptaciéon multilingiie de las principales categorias y subcategorias
de la Web con la colaboraciéon de diversos investigadores y colaboradores del
proyecto, a los idiomas del portal web (catalan, castellano, vasco, gallego, alemén,
inglés, francés, e italiano).

Mantenimiento y actualizaciéon constante de las funciones que controlan el
vocabulario de las categorias mediante el anélisis de las necesidades de
accesibilidad, recuperaciéon y navegaciéon en el contexto de la informacion
especializada.

Customizacion gracias a las funcionalidades de Typos.

Thesaurus multilingiie sobre Patrimonio (TMP)

El Thesaurus multilingiie sobre Patrimonio (TMP) como nuevo sistema de indizacion y
clasificacion esta en fase de disefio mediante el apoyo del software Multites Thesaurus
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Construction, y ofrecera en el area del patrimonio cultural una herramienta de indizacién
robusta con los siguientes propositos:

* Ofrecer navegacién y recuperaciéon cruzada a través de los recursos web, las
fuentes de informacion, y las bases de datos de las diversas areas y disciplinas
que conforman el Patrimonio.

« Ofrecer diferentes clases de visualizacién y presentacion de los contenidos
digitales del portal mediante facetas temaéticas, la tipologia de fuentes y recursos,
la jerarquia tematica, y las clases con polijerarquia.

* Ofrecer la indizacién cruzada entre documentacion tradicional, digital e hibrida
de colecciones creadas por el portal en el &mbito del Patrimonio y que seran
digitalizadas.

« Plantear la expansiéon del vocabulario creado por el Thesaurus hacia otros
sistemas proximos en el dominio Patrimonio como estrategia de cooperacion y en
altimo término de federacion.

« Colaborar con los proyectos de los sistemas de indizacién y mapificacion teméatica
en las areas del patrimonio que estdn en marcha en Europa.

Para ello, el proyecto ha realizado un estudio sobre los thesaurus utilizados en el &mbito
del patrimonio con el objeto de descartar la duplicidad, y construir asi un lenguaje
documental especializado y original sobre todas las dimensiones tematicas del area. A
partir de este estudio hemos detectado que no existe ningn thesaurus con las premisas
propuestas por el proyecto. Y a raiz de este diagndstico la concepcion y desarrollo del
thesaurus se basa en el proceso de categorizar el patrimonio en facetas tematicas, y se
concreta en la construccion de 40 facetas gestionadas por 40 mapas conceptuales que
incluyen todas las categorias genéricas y especificas del dominio ‘patrimonio’ y del
subdominio ‘museologia’.

Bases de datos (BDPD).

Las bases de datos del Portal Dihélia son 5 con informacién externa e interna del equipo
de investigacion. Estas 5 bases de datos indexan sus campos y recuperan sus contenidos
mediante el thesaurus multilingiie y los metadatos, y responden cada una de ellas a la
morfologia de informacion mas solicitada por la audiencia informativa estudiada:

1. Proyectos de intervencion e investigacion sobre el Patrimonio: arqueologia, arte,
historia, documentacién museistica, y patrimonio natural.

Recursos Web de calidad sobre Patrimonio cultural y museologia.
Investigadores y grupos de investigacién sobre Patrimonio y museologia.

P wnN

Produccion cientifica de referencia y divulgacion (libros y e-books).
5. Revistas especializadas.
El disefio de los 5 prototipos de las bases de datos se ha realizado con MySQL y estamos

en la fase de customizacién como tablas de bases de datos, y el disefio de la interfaz de
consulta con el CMS Typo3.
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Bateria de Servicios en Linea (BSL).

Los servicios en linea contemplaran todas las caracteristicas de uso y consumo de
informacion sobre Patrimonio y son: Educacion a distancia (cursos, seminarios y
masteres sobre patrimonio y gestion cultural); Comunidad virtual sobre el dominio del
patrimonio con identificacion de miembro (usuario/a + clave); Weblog publico sobre
temas propuestos libremente por los usuarios; Lista de distribucién sobre patrimonio,
museologia y museografia; Agenda de novedades; Servicio de personalizacién en formato
“Mi Portal”.

Revista (newsletter) sobre Patrimonio (RDP).

Publicacion digital de corte transversal y multidisciplinar sobre patrimonio, tecnologias y
museologia. La vocacion y principal funcion de la revista es garantizar y favorecer la
promocidén y difusiéon de los principales recursos web sobre patrimonio y museologia. El
primer nimero de la revista se ha publicado en enero del 2009 con mas de 500
subscriptores.

Transferencia de la imagen grafica de DIHELIA al Web.

El disefio de la imagen corporativa del portal se concentra en describir con iméagenes
universales y multiculturales todas las dimensiones del patrimonio.

Figura 2. Logotipo del Proyecto Dihélia: La Pedrera de Antoni Gaudi.

Arquitectura del Portal
El portal se desarrolla gracias a una biblioteca de aplicaciones que son:
« Un gestor de contenidos digitales Open sources: Typo3.
» Ellenguaje de bases de datos MySQL.
e Un gestor de thesaurus multilingiie: Multites Thesaurus Construction.

» 2 servidores Windows Server: un servidor para bases de datos, y un servidor para
servicios web.

e Una interfaz interna para la gestion del proyecto, la entrada de datos y
digitalizacion.
* Una interfaz de acceso publico para la consulta de los contenidos del Portal.

* Una interfaz de acceso publico para la personalizacién de servicios.
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Beneficios y usuarios: rentabilidad social

El portal Dihelia como primer portal europeo especializado en patrimonio cultural y
museologia ofrece y ofrecerd una amplia gama de beneficios a su audiencia: bases de
datos, recursos web de calidad, servicio de alertas, servicio de personalizacion,
interoperabilidad entre los sistemas de informacién, y acceso a una comunidad de
investigadores y expertos que pueden solventar consultas especializadas. De manera
informal el portal ofrece los materiales fundamentales del patrimonio para su uso
educativo y divulgativo, y de manera formal permite a los usuarios especializados el
acceso a recursos de calidad desde la consulta de un sélo sistema de informacion.

Planes para el futuro y viabilidad econémica

La perspectiva de futuro para el equipo que desarrolla el Portal Dihelia es finalizar la fase
2 del proyecto, y también incrementar sus contenidos y sus servicios en un marco de
sostenibilidad que permita la continuidad del portal. Los investigadores hemos planteado
y planificado la necesidad de colaboracion con organismos del Patrimonio, también la
interoperabilidad con los sistemas de informacién de dichos organismos, y la
incorporacion en el proyecto de las empresas y corporaciones innovadoras en la gestion
del patrimonio para garantizar la viabilidad y continuidad del proyecto. En estos
momentos, el portal Dihelia depende del apoyo tecnolégico de dos empresas (Foxen y
Zinktag) y de la financiacion recibida por parte de la administracion puablica: Ministerio
de Educacion y Ciencia, la Generalitat de Catalunya y la Universitat de Barcelona.

5. Conclusion e Innovacion

El portal DIHELIA conlleva el desarrollo de un proyecto piloto e innovador que propone
la creacion de un sistema de informacion multilingiie basado en tecnologias cooperativas,
web social y semantica que garantiza la accesibilidad y visibilidad de la sociedad del
conocimiento a una audiencia especializada. Por fin, el proyecto incluye un anélisis de las
tendencias en la comunicacion cientifica con el meta-anélisis de la literatura publicada y
de los proyectos e informaciones no formales en el 4rea del patrimonio y la museologia.
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Resumo: Tendo em conta que o contacto com a linguagem escrita e a possibilidade
de constatar o seu funcionamento, antes do ensino formal, facilita a sua
aprendizagem, procurou-se construir um programa de computador em formato de
livro interactivo, com tarefas e jogos que desenvolvam competéncias facilitadoras
da aprendizagem da linguagem escrita, sobre a forma de actividades ladicas (Jogos
Fonologicos, Jogos de Manipulagao de Correspondéncia Grafo-Fonética e Jogos de
Recomposicao de Palavras). Para testar a sua eficacia, o programa foi aplicado em
criangas de 4/5 anos de idade, a frequentar o pré-escolar, verificando-se que as
situacoes de descoberta estimulantes e com significado disponibilizadas,
permitiram um treino de competéncias que levou as criancas a pensar sobre a
linguagem escrita e evoluir na compreensdo da logica alfabética do sistema de
escrita, até a compreensao do Principio Alfabético.

Palavras-chave: Programa de Treino Multimédia; Livro interactivo; Consciéncia
Fonolbgica; Conhecimento das Letras; Principio Alfabético

1. Introducao

A maioria das criancas, hoje em dia, sabe jogar com o computador ou explorar os varios
componentes disponibilizados, e encara naturalmente a interac¢io com o computador,
pelo que a presenca dos computadores na escola deve, também, ser encarada
naturalmente como mais um instrumento de apoio ou recurso pedagogico, que tem a
particularidade de permitir integrar diferentes suportes, como imagem, som e escrita. As
novas tecnologias devem integrar-se nos métodos pedagdgicos ja existentes (Sutherland,
Robertson & John, 2004).

No entanto, a substituicio de determinadas praticas habituais por uma pratica de
aprendizagem interactiva através da exploracdo de aplicacoes didacticas levanta algumas
questOes, como a utilidade e eficacia da utilizagdo de software didactico em formato
multimédia. Em primeiro lugar, para que os programas possam realmente ser didacticos,
a qualidade do software assume grande importancia, o design, a apresentacdo dos
conteddos didacticos e a forma como a aquisicio do conhecimento é estimulada,
constituem factores a considerar na sua escolha.

Uma vez que a aprendizagem vai depender da qualidade dos programas, a concepgao e
adequacdo do software educacional disponivel é uma questao importante (Gracio, 2002).
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A criacdo de software com valor educativo deveri estar adaptado as necessidades e
praticas pedagobgicas mais correctas.

Uma das aprendizagens basicas fundamentais para a evolucdo académica da crianca, na
medida em que a leitura se torna um instrumento fundamental de todas as aprendizagens
posteriores (Treiman, 2000) é a aprendizagem da leitura e da escrita. Diversos estudos e
experiéncias de utilizacdo do computador como auxiliar pedagbgico, tém permitido
demonstrar a sua eficacia e as suas potencialidades ao nivel da estimulaciao e motivacao
dos alunos. As suas caracteristicas técnicas de armazenamento, tratamento e edicdo de
dados, e grafismo, bem como as possibilidades pedagogicas de interaccdo permanente,
facilitam a aprendizagem activa e envolvente a nivel da linguagem escrita (Paulus & Faria,

1990).

Outra possibilidade de abordar esta area através do computador, é a utilizacdo de
programas pedagogicos especificos orientados para o desenvolvimento das competéncias
de leitura e de escrita. No entanto, a qualidade e as caracteristicas destes programas vai
determinar a sua eficicia no desenvolvimento das competéncias de leitura (De Jong &
Bus, 2003; Verhallen, Chera & Wood, 2003; Wood, 2005). Apenas se forem elaborados
com base num modelo bem definido do processo cognitivo, estes programas,
designadamente os tutoriais interactivos, podem funcionar como uma tecnologia
promissora para guiar os pré-leitores no desenvolvimento dos seus conhecimentos
(Esperet, 1991).

2. Investigacao

Partindo do pressuposto que qualquer aprendizagem é mais facil se for interiorizada por
vontade propria e ndo imposta, e que o contacto com a leitura e a escrita e a possibilidade
de experimentar e constatar o seu funcionamento, antes do seu ensino formal, potencia a
aprendizagem da leitura e da escrita, a constru¢do de um programa de computador que
apresente tarefas e jogos associados a leitura e a escrita e desenvolva competéncias
facilitadoras da aprendizagem da linguagem escrita, sobre a forma de actividades ladicas
e estimulantes, podera constituir uma mais valia na iniciacdo das criancas a linguagem
escrita.

Numerosos estudos tém procurado conhecer quais os processos cognitivos implicados na
aprendizagem da leitura e da escrita (Bradley & Bryant, 1985; Goswami & Bryant, 1991;
Adams, 1998; Treiman, 2001), bem como identificar quais as capacidades e competéncias
que desenvolvidas precocemente facilitam essa aprendizagem (Byrne & Fielding-
Barnsley, 1991, 1993, 1995; Demont & Gombert, 1996; Stahl & Murray, 1994, 1998;
Treiman, 2000; McBride-Chang, 1999 Alves Martins, 2000; Treiman & Bourassa, 2001).
Estas investigagOes tém ajudado a perceber as dificuldades que as criancas enfrentam
durante a aprendizagem da leitura e da escrita e como essas dificuldades podem ser
ultrapassadas.

Aprender a ler num sistema de escrita alfabética, implica perceber que a escrita
representa a linguagem em termos dos componentes sonoros que compdem as palavras,
os quais correspondem aos fonemas, e que esta representacdo se baseia na
correspondéncia letra-som que as criancas devem ser capazes de mobilizar
automaticamente (Treiman & Kessler, 2006).

Os estudos tém mostrado que a consciéncia fonolégica, a par com o conhecimento das
letras consiste numa das competéncias fundamentais para o sucesso na aprendizagem da
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leitura e da escrita e que é possivel desenvolver esta competéncia, antes do inicio da
aprendizagem formal da leitura e da escrita, a partir de programas de treino (Byrne &
Fielding-Barnsley, 1991, 1993, 1995).

Uma forma de elaborar estes programas, tornando-os mais atractivos e facilmente
integrados nas actividades infantis, podera ser o desenvolvimento de uma aplicagcdo de
computador apresentada sob a forma de jogo e actividade lddica. O facto de os
computadores constituirem grande atractivo para as criancas, pode ser um meio
privilegiado de ajudar a crianca a desenvolver competéncias importantes, ao permitir
explorar as particularidades do sistema de escrita.

2.1. Objectivos

Objectivo geral: fornecer a crianga material didactico que a leve a reflectir sobre as
caracteristicas da leitura e da escrita, e permita adquirir conhecimentos sobre os
conceitos de letra, palavra, frase e historia, conhecer as convencgoes da leitura e da escrita,
e adquirir competéncias necessarias a aprendizagem da leitura e da escrita.

Objectivos Especificos: construir uma Aplicacdo de Computador Ludico-Didactica, em
versao multimédia interactiva, que apresente aspectos estruturais e funcionais da
linguagem escrita e permita o desenvolvimento da compreensao do Principio Alfabético;
Testar a eficicia do programa de computador construido no desenvolvimento da
Consciéncia Fonoloégica, do Reconhecimento das letras e na indugdo da compreensio do
Principio Alfabético.

2.2, Hipétese

As criancas submetidas ao treino disponibilizado pelo programa de computador
construido, irao demonstrar maior evolucao do que criancas de um grupo de controlo que
nao foram submetidas ao programa: a nivel de consciéncia fonologica, medida através de
uma bateria de provas fonologicas; a nivel de concep¢do da escrita, medida através de
uma prova de ditado de palavras; a nivel de conhecimento do nome das letras, medido
através de uma prova de reconhecimento de letras.

2.3. Metodologia

O presente trabalho consiste num estudo experimental que pretende testar a eficacia de
um programa de computador “Viagem ao Pais das Letras/O Pais das Letras” em versao
multimédia interactiva. A partir da apresentacdo de um contexto significativo para as
criancas (pequenas historias), foram criados véarios jogos fonolégicos e tarefas de
exploracao do objecto escrita que permitem promover a aquisicio de conhecimentos
sobre o conceito de letra, palavra, frase e historia, e as convengdes da escrita, em
simultaneo com um treino de competéncias fonologicas. Foram criados, em forma de jogo
ladico, Jogos Fonoldgicos, Jogos de Manipulacio de Correspondéncia Grafo-Fonética e
disponibilizado treino de Conhecimento de letras.

Os estudos sobre as no¢oes desenvolvidas pelas criancas sobre a linguagem escrita, antes
do ensino formal da leitura e da escrita, iniciados por Ferreiro & Teberosky (1980) em
espanhol e replicados por autores como Sulzby (1989) em inglés, Chauveau & Rogovas-
Chauveau (1994) e Besse (1996) em francés, e Alves Martins & Quintas Mendes (1987),
Alves Martins (1989), e Alves Martins (2000) em portugués, tém mostrado que as
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criancas estabelecem diferentes conceptualizacdbes quanto ao funcionamento da
linguagem escrita. Estes estudos demonstraram que através das tentativas de escrita, a
crianca vai ensaiando a correspondéncia entre letras e sons, inicialmente atribuindo
quaisquer sinais graficos, que nao desenhos, aquilo que quer escrever, até chegar a
desenvolver a consciéncia de que cada letra corresponde a um som especifico, passando
entdo a tentar reproduzir palavras procurando a letra adequada a cada som que consegue
identificar na palavra. As fases identificadas, de forma geral, contemplam num primeiro
grupo, a escrita nao determinada por critérios linguisticos, verificando-se que as criancas
utilizam letras que variam de palavra para palavra e dentro da mesma palavra, por vezes
apenas alterando a posicdo dos mesmos; num segundo grupo a escrita é orientada por
hipoteses linguisticas, as criancas recorrem a letras variadas para representar cada silaba,
a unidade conceptual da sua escrita, sendo a escolha das letras aleatéria; por fim, o Gltimo
grupo espelha uma fonetizacao da escrita, a escolha das letras para representar os sons do
oral deixa de ser arbitraria, as criancas procuram representar cada silaba das palavras por
uma letra, segundo o som correspondente, algumas criangas ja conseguem perceber sons
mais pequenos que as silabas, e por isso, na sua escrita, vao mais além da silaba.

Em funcio destes pressupostos foram seleccionadas, criancas de nivel conceptual Pré-
Silabico, o nivel em que as criancas ainda nao desenvolveram critérios linguisticos de
andlise das palavras. Para avaliar os efeitos do programa de computador no
desenvolvimento de competéncias e compreensao do principio alfabético, foram aplicadas
as criangas, antes e apds a interaccio com o programa, uma prova de Reconhecimento de
Letras, uma prova de Ditado de Palavras e uma Bateria de Provas Fonoldgicas.

2.4. Amostra

Os sujeitos do estudo foram criancas a frequentar o pré-escolar (ano anterior ao 1° ano de
escolaridade), num Jardim Infantil pertenca de uma instituicdo ptblica (Camara
Municipal de Lisboa). As criancas sao residentes de uma grande variedade de zonas da
grande Lisboa, e provém de familias de todos os estratos sociais, uma vez que para
frequentar aquele Jardim Infantil basta que um dos pais seja funcionario da Camara
Municipal de Lisboa, independentemente do cargo que desempenhe.

Para seleccionar as criangas foi aplicada uma prova de ditado para identificar as hipoteses
conceptuais relativas as suas producgoes escritas. As palavras pedidas as criancas seguiram
os critérios de Ferreiro & Teberosky (1980) e Alves Martins (1994) para determinar o
nivel das conceptualizagoes infantis sobre a escrita. Foi pedido que escrevessem palavras
diferentes que reenviem para referentes semelhantes (pato/pata), palavras de tamanho
igual que reenviem para referentes de diferentes tamanhos (formiga/cavalo), palavras da
mesma familia (pato/patinho) e frase com repeticio de uma palavra ja escrita (o pato
nada no lago), sendo seleccionadas as criancas que nas suas escritas produziam uma
sequéncia de letras sem qualquer critério linguistico, ndo havendo tentativa de
correspondéncia entre o oral e a escrita, ou seja, apresentavam producao de palavras num
nivel de conceptualizagio da escrita Pré-Silabico.

A amostra ficou constituida por 38 criancas, divididas de forma aleatéria em dois grupos,
grupo Experimental (19 criancgas) e grupo Controlo (19 criancas). O Quadro 1 indica as
médias de idade, o desvio padrao e as idades minimas e maximas dos sujeitos de cada
grupo, a data de inicio de participa¢do no estudo.
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Quadro 1 — Nimero de sujeitos, média de idades, idade minima e maxima e desvio padrao para a
Idade nos grupos Experimental e de Controlo

Idade
Grupos
Média | Minima | Maxima D.P.
Experimental (n =19) 5A om 4A 10m 6A 2m 7m
Controlo (n=19) | 4A11m 4A 5m 6A 1m 5m

Para garantir que o grupo Experimental e o grupo Controlo eram analogos em termos de
nivel intelectual das criancas, foi aplicado o Teste de inteligéncia de Raven. A cada
resposta certa foi atribuido um ponto, sendo o0 maximo possivel 36, o nimero de itens do
teste. A estatistica descritiva mostra relativa uniformidade das médias entre o grupo
Experimental e de Controlo em relagdo a pontuacio obtida (Experimental — média =
17,95, pontuacao minima = 13, pontuacao maxima = 23, desvio padrao = 2,37; Controlo -
média = 16,16, pontuacdo minima = 10, pontuagdo méxima = 23, desvio padrao = 3,06) e
o teste de homogeneidade t confirma a homogeneidade entre os grupos t(36) = 2,016; p =
0,51.

2.5. Instrumentos e Procedimentos

Foram aplicados um Teste de Reconhecimento de Letras, um Ditado de Palavras e uma
Bateria de Provas Fonologicas, no pré-teste e pos-teste, de modo a avaliar a evolugao das
criangas apds a interacgdo com a aplicacao de computador construida.

Prova de Reconhecimento de Letras

Foram apresentados cartdes, cada um com uma letra do alfabeto (“Arial”, 72) em forma
maitscula, considerando trabalhos de investigadores como McCornick & Mason (1989)
que salientaram ser mais facilmente reconhecidas pelas criancas em idade pré-escolar,
facto que influencia o desempenho das criancas. Nao foram apresentadas as letras K, W e
Y, por ndo serem frequentes na lingua portuguesa, e portanto pouco significativas em
termos de conhecimento. Perante cada cartdo, a crianga tinha que identificar o simbolo
grafico como sendo uma letra e dizer o seu nome. Cada uma das 23 letras, identificada
correctamente, obtinha um ponto.

Prova de Ditado de Palavras

O Ditado de Palavras utilizado procurou avaliar os progressos conseguidos a nivel de
concepcao da escrita. Por esta razio, esta prova abrangeu um grande ntimero de palavras,
com caracteristicas fonologicas diferenciadas. Tendo em conta que as criancas
estabelecem uma relagdo entre a palavra oral e a escrita primeiramente baseada no nome
das letras e s6 posteriormente no valor sonoro das letras (Treiman, Kessler & Bourassa,
2001; Treiman, Sotak & Bowman, 2001, Cardoso-Martins, 2005), a seleccao das palavras
apresentadas teve em conta os factores que poderao influenciar a mobilizacao das letras
adequadas em cada palavra. O ditado ficou constituido por palavras dissilabicas,
trissilabicas e polissilabicas, apresentadas na seguinte ordem: 5 palavras iniciadas por
vogais (asa, ovos, uvas, iate, Eva), 3 palavras iniciadas pela consoante vibrante r (rede,
rebucado, roda), 3 palavras iniciadas pela consoante fricativa f (feno, feliz, foguete), 3
palavras iniciadas pela consoante fricativa s (sede, cenoura, sapato), 3 palavras iniciadas
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pela consoante oclusiva b (berco, bebida, bai) 3 palavras iniciadas pela consoante
oclusiva p (péra, pessoa, piramide), 3 palavras iniciadas pela consoante oclusiva t (telha,
texugo, tijolo). Para cada consoante a palavra seleccionada obedeceu ao critério de
escolha de uma palavra cuja silaba inicial corresponde ao nome da letra, uma palavra cuja
silaba inicial corresponde ao valor sonoro da letra, uma palavra cuja silaba inicial nao
corresponde a nenhum dos critérios anteriores.

Nesta prova de Ditado de Palavras analisou-se o tipo de palavras produzidas pela crianca,
de acordo com o nivel conceptual demonstrado, segundo os pressupostos de Ferreiro &
Teberosky (1980), Alves Martins (1994) e Alves Martins (2000).

Palavras que reflectem um Nivel Conceptual Pré-Silabico: As palavras sdo escritas com
um namero variavel de letras sem qualquer ligagdo com o oral.

Palavras que reflectem um Nivel Conceptual Sildbico com Fonetizacdo: As palavras sao
escritas segundo critérios silabicos com preocupacao de atribuir a cada silaba a letra que a
possa representar em termos sonoros.

Palavras que reflectem um Nivel Conceptual Silabico-Alfabético: As palavras apresentam
letras segundo o possivel valor sonoro, as quais sdo atribuidas ndo s6 a silabas mas
também a fonemas, embora nao todos.

Palavras que reflectem um Nivel Conceptual Alfabético: As palavras apresentam todos os
seus fonemas, sendo atribuidas as letras que lhes correspondem em termos de valor
sonoro, o qual pode ser baseado no nome da letra ou do fonema.

Bateria de Provas Fonolégicas

Para determinar as competéncias fonologicas das criangas antes e ap6s a interac¢ao com o
programa de computador, foi aplicada uma Bateria de Provas Fonologicas construida por
Silva (2001) para avaliar as capacidades de manipulacdo de unidades segmentais da
linguagem escrita, constituida por tarefas de classificacao, manipulacao e segmentacao de
silabas e fonemas. As provas utilizadas foram a Prova de Classificacdo Silabica, Prova de
Classificagdo Fonémica, Prova de Supressdao da Silaba Inicial e Prova de Anélise
Fonémica. Todas estas provas sdo constituidas por 14 itens, antecedidos por dois itens de
treino.

Fase Experimental

O programa de computador construido, base deste estudo, foi elaborado de modo a
sugerir um livro sobre histérias no “Pais das Letras”. As paginas do “livro” “Viagem ao
Pais das Letras/O Pais das Letras” transportam a crianca para um mundo onde vivem
todas as letras do alfabeto, cada uma com a sua “vida” e as suas histérias que podera
conhecer a medida que avanca na exploracio do programa.

Para garantir a adequacdo e aceitacdo, o programa foi sujeito a varios testes preliminares
com 8 criancas em idade pré-ecolar, de modo a adaptar as histérias, as imagens e a
interaccdo com o programa. A versdo final do programa ficou subdividida em duas
aplicacoes, a primeira “Viagem ao Pais das Letras” essencialmente baseada no treino da
consciéncia sildbica, e a segunda “O Pais das letras” essencialmente baseada no treino da
consciéncia fonémica.

Pela extensdo do programa “Viagem ao Pais das Letras/O Pais das Letras” e da
diversidade e quantidade de jogos/tarefas, o programa foi dividido em 15 sessOes de

68 N.° 2 12/2008



RISTI
Revista Ibérica de Sistemas e Tecnologias de Informacdo

duracio semelhante nunca ultrapassando os 20 minutos, de modo a controlar o cansaco
dos sujeitos, e assim maximizar as capacidades infantis a nivel de concentracido. A
intervencdo com cada crianca do grupo Experimental desenvolveu-se a um ritmo de 2
sessoOes por semana, resultando em cerca de 8 semanas no total.

Enquanto as criancas do grupo Experimental interagiram com o programa de
computador construido (Viagem ao Pais das Letras/O Pais das Letras), as criancas do
grupo Controlo interagiram com um programa de computador, ao longo do mesmo
namero de sessoes e com o mesmo tempo de duracido de cada sessdo, mas este foi um
programa que se encontra a venda, o “Matemania”, um programa de abordagem a
matematica que nao apresenta qualquer tarefa que apele a conhecimentos relacionados
com a linguagem escrita.

3. Analise de Resultados

A anélise da prova de Reconhecimento de Letras mostrou uma evolucgao clara apenas
para o grupo Experimental (Gréafico 1).

Grupo
— Experimental
— Controlo

20

Médias

| -

T T
Pré Teste Pés Teste

MomentoTeste

Grafico 1 — Comparagdo do grupo Experimental com o grupo Controlo relativamente ao ntimero de
letras conhecidas entre o pré teste e o pos-teste

O procedimento estatistico ANOVA (Quadro 3) confirmou a tendéncia verificada na
estatistica descritiva, existe evolucdo significativa do pré para o pods-teste no grupo
Experimental (Momento) [F (1,36) = 91,813; (p = 0,000)], e essa diferenca pode ser
atribuida a interacgdo com o programa de computador uma vez que a interaccao
Momento*Grupo ¢ significativa p <0,05. No grupo Controlo nao se registaram grandes
progressos, sendo a diferenca na evolucao de cada grupo significativamente diferente
(Grupo).
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Quadro 3 — Anélise de variancia para as letras conhecidas

Factores (flfﬁia(zl(:)ss F g.l. Sig.

Momento 739,066 91,813 1,36 0,000
Momento* Grupo 440,645 54,740 | 1,36 0,000
Grupo 1208,013 29,434 | 1,36 0,000

A anélise da prova de Ditado de Palavras mostrou que enquanto no grupo Controlo as
criangas continuaram a reger-se unicamente por critérios Pré-Sildbicos nas suas
producdes escritas, as criancas do grupo Experimental evoluiram todas, produzindo
maioritariamente palavras segundo critérios Alfabéticos (47,6%), e em menor
percentagem segundo critérios Silabico-Alfabéticos (31,1%) e Silabicos com Fonetizacio
(21,3%) ainda em menor percentagem (Quadro 4).

Quadro 4 — Percentagem, médias, desvio padriao, maximos e minimos quanto ao critério subjacente
ao Tipo de Palavras produzidas na prova de Ditado de Palavras no pré e pos-teste

Critério Subjacente ao o
Grupo Momento Tipo de Palavras Produzidas % M (®.P.)
Controlo Pré-teste Pré-Silabico 100% 23 (0,0)
(N =19) Pos-teste Pré-Silabico 100% 23 (0,0)
Pré-teste Pré-Silabico 100% 23 (0,0)
Pré-Silabico 0% o) (0,0)
Experimental . -
Silabico com Fonetizagio 21,3% 4,9 (8,2)
(N =19) Pos-teste — -

Silabico -Alfabético 31,1% 7,2 4,3)
Alfabético 47,6% | 10,9 (5,8)

Na imagem 1 pode observar-se um exemplo de um protocolo de uma crianca do grupo
Controlo, as quais produziram no pos-teste palavras apenas segundo critérios Pré-
Silabicos, e na imagem 2 exemplo de protocolos de criancas do grupo Experimental que
produziram no pos-teste palavras segundo critérios Silabicos com Fonetizagdo, Silabico-
Alfabéticos e Alfabéticos.

A Bateria de Provas Fonologicas revelou para todas as provas (Classificacao Sil4bica,
Classificacdo Fonémica, Supressao Silabica, Analise Fonémica) clara evolugdo no pos-
teste no grupo Experimental, atingindo desempenhos préximos do méximo no poés-teste.
Apenas na prova de Analise Fonémica, as criancas nao atingiram desempenhos proéximos
do maximo, o que estd seguramente relacionado com a dificuldade que envolve uma
prova de segmentacao oral da palavra em fonemas (Treiman, 2001; Adams, 1998;). As
criangas do grupo Controlo mantiveram desempenhos idénticos entre o pré e o pos-teste
nas provas fonolégicas (Grafico 2).

O procedimento estatistico ANOVA (Quadro 5) confirmou a existéncia significativa de
evolucdo do pré para o pos-teste quanto ao grupo Experimental (Momento) (Classificagiao
Silabica - [F (1,36) = 73,452; (p = 0,000)], Classificacdo Fonémica - [F (1,36) = 171,920; (p
= 0,000)], Supressao Silabica - [F (1,36) = 113,383; (p = 0,000)], Anéalise Fonémica - [F
(1,36) = 177,587; (p = 0,000)]) a qual pode ser atribuida a interaccao com o programa de
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computador na medida em que a interaccdo Momento*Grupo ¢é significativa em todas as
provas (p < 0,05). O grupo Controlo nao apresentou evoluciao no pos-teste em nenhuma
das provas, sendo a diferenca em relagio ao grupo Experimental significativa (Grupo).

4. Discussio de Resultados

Os resultados mostram que as criancas sujeitas ao programa de computador “Viagem ao
Pais das Letras/O Pais das Letras” evoluiram quanto ao conhecimento do nome das
letras, as conceptualizacGes da escrita e a consciéncia fonolégica. As criancas passaram a
produzir palavras onde sao identificados alguns ou todos os fonemas que compodem a
palavra, o que indicia uma gradual compreensdo do principio alfabético (em média,
47,6% das palavras produzidas segundo critérios alfabéticos, contra 31,1% segundo
critérios sildbico-alfabéticos e 21,3% segundo critérios silabicos com fonetizacdo). As
criancas do grupo Controlo quase nao apresentam progressos entre o pré e o pos-teste,
continuando sem atender a critérios linguisticos nas suas producoes escritas, pelo que
parece poder-se afirmar que o programa de computador elaborado é eficaz no
desenvolvimento da compreensao do principio alfabético.

Todo o “treino” disponibilizado no programa foi apresentado de forma ltidica e motivante,
o conhecimento nunca foi imposto mas induzido em contexto significativo, o que gerou
em todas as criangas grande interesse pelo programa, demonstrando muita curiosidade
em explorar e experimentar todas as opcoes, e vontade em ultrapassar todas as etapas. A
criagdo de um contexto significativo constitui precisamente um factor identificado em
diversos estudos, como determinantes para o envolvimento e, consequentemente, a
motivacdo intrinseca para o desenvolvimento de qualquer aprendizagem (Guthrie &
Knowles, 2001; Wang & Guthrie, 2004) e particularmente da linguagem escrita (Ferreiro
& Teberosky, 1980; Alves Martins, 1989, 2000; Pontecorvo & Zucchermaglio, 1991;
Morrow & Asbury, 2003). Sendo necessario assimilar e aplicar os conhecimentos para
ultrapassar cada desafio que procurava superar, a crianga foi induzida a focar a sua
atencdo nas caracteristicas da linguagem e sua representacio escrita, o que permitiu
desenvolver conceitos importantes para a compreensao da linguagem escrita, explorados
no programa.

Imagem 1 — Exemplo de um protocolo do grupo Controlo onde as palavras sdo produzidas
exclusivamente segundo critérios Pré-Silabicos no pré teste e pos teste

Pré Teste — Critério Pré-Silabic P6s Teste — Critd?ié-Silabico

] L ¥ L §
b R
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Imagem 2 — Exemplo de protocolos do grupo Experimental onde as palavras sao produzidas
segundo critérios Silabicos com Fonetizagao, Sildbico-Alfabéticos e Alfabético no pos teste

Critério Silabico com Fonetizagdo CritéritaBico-Alfabético Critério Alfabét

Gréfico 2 — Médias dos resultados obtidos nas Provas Fonologicas de Classificacao Silabica /
Classificagao Fonémica e Supressao Sildbica/Analise Fonémica entre o pré e o pos teste
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Quadro 5 — Anélise de variancia para a Bateria de Provas Fonologicas

Grupos Classificacao Classificacao Supressiao Analise Resultados
p Silabica Fonémica Silabica Fonémica = 4 provas
Soma Soma Soma Soma
Factores dos F dos F dos F dos F G.L. | Sig
Quad. Quad Quad. Quad.
Momento 165,1 73,5 24,7 1719 | 280,55 | 1134 | 236,3 | 177,6 | 1,36 | 0,0
Momento*
Grupo 165,1 165,1 304,0 147,6 328,5 132,8 272.8 205,1 | 1,36 0,0
Grupo 407,6 38,4 591,4 133,8 | 660,2 67,2 272,8 | 137,2 | 1,36 | 0,0

Os resultados obtidos permitem confirmar a eficicia deste tipo de treino no
desenvolvimento da consciéncia fonologica e das conceptualizacdes infantis sobre a
escrita, verificada em estudos sobre programas de treino de desenvolvimento da
consciéncia fonoloégica, do conhecimento das letras e das conceptualizagbes infantis sobre
a escrita, uma vez que os jogos fonoldgicos apresentados seguiram os critérios que t€ém
sido identificados como eficazes (Yopp, 1988; Byrne, 1992; Byrne & Fielding-Barnsley,
1991, 1993, 1995; Vernon, 1998; Bus & Van Ijzendoorn, 1999; Treiman, 2000; Silva,
2003; Guimaraes, 2003; Anthony & Lonigan, 2004). Todos os jogos foram apresentados
segundo uma sequéncia desde graus de menor dificuldade para graus de maior
dificuldade e complexidade, o que também foi determinante, na medida em que se
verificou que cada nova aquisicdo permitiu capacitar a crianca a realizar, com algum
sucesso inicial, as tarefas seguintes que envolviam processos cognitivos mais complexos.
O facto de cada jogo fonoldgico ser intercalado por um jogo onde a crianca era
confrontada com a grafia das palavras e com o conhecimento do nome das letras, aspecto
que favorece a evolucao das competéncias fonologicas e estd associado a progressos na
leitura (Stahl & Murray, 1994, 1998; Bus & Van Ijzendoorn, 1999), permitiu, por seu lado,
a aquisicio de uma base concreta para os sons apresentados antes. A medida que a
crianca ia conhecendo as letras e lhe ia associando os sons correctos, a identificacao
fonolégica ia sendo mais rapida e correcta, pois os sons fonoldgicos deixavam de ter um
caracter abstracto. Neste sentido, o desenvolvimento sobre o conhecimento do nome das
letras, que é disponibilizado no programa, tem mesmo sido identificado em todos os
estudos como sendo fundamental para a compreensao do principio alfabético (Byrne &
Fielding-Barnsley, 1991, 1993, 1995; Bus & Van Ijzendoorn, 1999; Treiman & Bourassa
2001; Schatschneider, Francis, Carlson, Fletcher & Foorman, 2004).

Um outro factor que se mostrou determinante foi o desenvolvimento do sentimento de
auto-eficicia na realizacdo de cada tarefa. S6 apds a realizacdo com sucesso de cada tarefa
o computador permite passar a tarefa seguinte, sendo entao fornecido reforco positivo e
apresentada uma sistematizacdo do conhecimento pretendido. Fornecer este feedback
imediato, verificou-se ser uma das caracteristicas potenciadoras dos efeitos positivos do
treino, pois as criangas mostravam satisfacdo ao completar cada tarefa, e vontade em
avancar, uma vez que ji tinham conseguido ultrapassar mais aquele obstaculo, sentindo
que ja compreendiam a tarefa e que eram capazes de resolver as tarefas propostas, desde
que resolvessem empenhar-se na sua descoberta (“-esta n@o sei, mas eu vou descobrir”).
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As criangas que inicialmente respondiam ao acaso evoluiam mais lentamente. No entanto,
o facto de a par com o reforco positivo ser fornecida uma sistematizacao dos contetdos
cognitivos da tarefa, ap6s a sua realizagdo (Content, Kolinsky, Morais & Bertelson, 1986;
O’Connor, Slocum & Jenkins, 1995), permitia a crianga perceber o que se pretendia dela, e
a pouco e pouco deixava de responder ao acaso, verificando-se gosto em conseguir
responder correcto a primeira tentativa.

Algumas criancas faziam perguntas sobre todos os elementos que surgiam, enquanto
outras resolviam as tarefas sem fazer comentarios, verificando-se ser estas tltimas as que
atingiram melhores desempenhos. Estas criancas prestaram mais atencio as tarefas e
elementos presentes, realizando todos os exercicios metodicamente sem necessidade de
qualquer incentivo, evoluindo nitidamente ao longo da exploracdo do programa, o que
indica a necessidade destes programas em orientar no sentido pretendido, nio
permitindo muita dispersao da aten¢ao (Lefever-Davis & Pearman, 2005; Verhallen, Bus
& De Jong, 2006).

Assim, os dados obtidos permitem confirmar a hip6tese colocada, o programa criado
proporciona o desenvolvimento da consciéncia fonoldgica, o desenvolvimento do
conhecimento do nome das letras e o desenvolvimento das conceptualiza¢Ges sobre a
escrita até a aquisicdo do principio alfabético.

5. Conclusoes

O facto de “Viagem ao Pais das Letras/O Pais das Letras” apresentar de forma lidica e em
versao multimédia as caracteristicas da linguagem escrita em termos de correspondéncia
entre o oral e a escrita e induzir a crianca a utilizar e manipular essas caracteristicas para
obter palavras escritas, enquanto é desenvolvida a sensibilidade para as unidades
fonémicas que compdem as palavras a par com o conhecimento do nome das letras e dos
sons que representam, permitiu promover a compreensao do sistema de escrita até a
aquisicao do principio alfabético.

Estes dados vém confirmar que a construgdo de programas desta natureza, seguindo
pressupostos teoricos e pedagogicos adequados, pode ser muito positivo (De Jong & Bus,
2002). Face a estas evidéncias, programas de treino deste tipo sdo sem ddvida uma mais
valia para que a crianca seja introduzida no processo de aprendizagem da linguagem
escrita, respeitando o seu proprio ritmo, através de jogos de descoberta que agucem a sua
curiosidade e a desafiem a adquirir competéncias que vao facilitar a aquisicao da
compreensio da linguagem escrita. A complexidade do processo de aprendizagem da
linguagem escrita pode, deste modo transformar-se num desafio estimulante, em vez de
ser vivido como um obstaculo.

Assim, actualmente, ndo faz mais sentido colocar a questdo se é ou nao adequada a
utilizacdo de programas de computador para promover conhecimentos de leitura ou
matematica, ou outros, mas sim como utilizar os computadores e explorar material
informatico e software ladico, e como tirar proveito das novas tecnologias, as quais
constituem ferramentas indispensaveis no mundo das criancas de hoje.
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