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Resumo

Temos vivenciado, no mundo empresarial, uma evolucio nas formas de desenvolvimento
de software, com exigéncia de ciclos cada vez menores e com novos métodos e tecnologias
surgindo. O usuario de sistemas de informacfo, cada vez mais familiarizado com a
informaética, impde exigéncias maiores com relacio a qualidade e a diminuigdio do ciclo de
desenvolvimento de software. Buscando exceléncia em qualidade, as empresas aumentam
as revisdes de seus processos gerando novas demandas para as areas de Tecnologia de
Informagdo — T1I e a exigéncia de um conhecimento que vai além do desenvolvimento do
software, envolvendo entendimento da organizag3o, de seus processos € negocios como um
todo. O emprego de m¥o de obra externa a organizagfio, sem o conhecimento de sua
cultura, gera maior complexidade 2 esta situacfo.

Em contrapartida, com respeito as metodologias de desenvolvimento de software,
percebe-se que tem havido avancos significativos pelo lado da técnica de construgio do
sistema, mas pouca evolucéo em relaclio a analise que antecede a esta construcfio e traz
reflexos mais sérios nos projetos e na empresa. Em nossa experiéncia profissional de
analise e geréncia de projetos de desenvolvimento de software também verificamos
necessidades n3o satisfeitas por técnicas correntes de Levantamento de Requisitos e
Analise, dentro do ciclo de desenvolvimento.

Como ter uma especificagio calcada em bons levantamentos de requisitos de
usudrios e analise, € que representem o cerne da necessidade da organizacio para que
mudancas possam ser operadas, tantc em processos quanto em software, com relativa
facilidade? Haveria possibilidade de aproximar usuarios e técnicos de TI, em termos de
linguagem, num processo de desenvolvimento de um sistema de informacfio e nio somente
de software?

Como forma de confribuir para o entendimento destas questdes, dentre outras, e o
encaminhamento de solugdes, desenvolvemos um estudo de casos, com abordagem
qualitativa, utilizando a abordagem da Semidtica Organizacional, que investigamos como
possivel caminho para preencher lacunas ou problemas que encontramos nos
desenvolvimentos tradicionais. Este estudo de casos, que serfo discutidos e descritos nesta
dissertacio, envolveu trabalhos na Academia, como forma de preparacio para o ambiente
empresarial e, na seqiiéncia, o referencial foi introduzido em trés empresas para avaliac¢iio e
uso em situacfes reais de trabalho. Tivemos a oportunidade de verificar sua forma de
utilizacdo, o envolvimento de técnicos e usuérios no processo e permitindo obter resultados
€ propostas para consolidar e ampliar o uso deste referencial.



Abstract

We have experienced, in the enterprise world, an evolution in the forms of sofiware
development, demanding for shorter cycles, and new methods and technologies are
appearing continuously. The user of information systems, each time more involved with
informatics, imposes requirements relating to the guality and the reduction of the software
development cycle. Searching for excellence in quality, companies increase their processes
generating new demands for the Information Technology - IT area, that participate in these
activities, with knowledge beyond software development: understanding the organization,
its processes and businesses as a whole. External employees, without the knowledge of the
culture of the organisations, can make situation more complex.

Regarding software development methodologies, we can perceive that it has had
significant advances in the technical side, but little evolution in relation to the analysis,
which could have more serious consequences in the projects and in the company. In owr
professional experience with software projects analysis and management we also have
verified that Requirement Eliciting and Analysis are stages, within the development cycle,
still to evolve.

How to have a specification based in good user requirement surveys and analysis,
and representing the core of the organization necessity so that changes can be operated in
processes and in the software system with relative facility? How to approach users and IT
technician in terms of language and meaning, in the process of an information system
development?

As a way to contribute to the understanding of these questions, amongst others, and
to propose solutions, we developed this work in a qualitative case study format, applying
the Organisational Semiotics approach that we see to be a way to fill gaps we find in the
traditional developments. The case study discussed in this dissertation involved works in
the Academy, as a preparation for enterprise environment and, in the sequence, the
referential was introduced in three companies for evaluation and use in real work situations.
With this work we had the opportunity to verify its use, the developers and users
involvement in the process, allowing to get results and proposals to consolidate and to
extend the use of this referential.
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Capitulo
1

Introducao

Com base na analise de varias fontes, Porat (1997} sugere que em paises desenvolvidos,
como os Estados Unidos € os do oeste europeu, cerca de 50% ou mais da forga de trabalho
estd engajada em trabalho com informacdo. Grandes orcamentos de companhias para TI
(Tecnologia de Informagio), imensos custos em projetos de desenvolvimento de sistemas
gastos e, ainda, baixo retomo econdmico para o alto investimento tém sido observados (Liu
2000). Strassmann (1990) argumenta que ndo ha garantias de que grandes investimentos em
T1 irfo levar a retormos significativos sobre o investimento: “ndo hd relacionamento entre
gastos com computadores e rentabilidade de negocio” sobre qualquer base levada em conta
na indistria. Segundo Liu (2000) e Liu et al (1994) muitas pesquisas na inddstria mostram
evidéncias de que um mimero consideravel de sistemas de informacdo desenvolvido falha
em satisfazer os usudrios e t&m que ser modificados depois de terem sido feitos.

o 31,3% dos projetos sio cancelados antes de estarem
termanados.

o 52,7% dos projetos terminam fora do prazo efou
or¢amento num custo médio de 89% de seus custos originais
estitnados.

o 16,2% dos projetos de software sio completados em
tempo ¢ No orgamento.

> Em grandes companhias somente 9% de seus
projetos ficam dentro do prazo ou do orgamento com
aproximadamente 42% de suas caracteristicas e
fimgGes originalmente propostas.

» Empequenas companhias 78,4% de seus projetos
s#o enfregues com pelo menos 74,2% de suas
caracteristicas e funcBes originais. -

Figura 1: Alguns nimeros sobre desenvolvimento de software (Liu 2000, p.3).



Andlise feita pelo US General Accounting Office no final dos anos 80, entre um
grupo de projetos de software para o govemo federal americano, totalizando US$6,5
milhdes, mostra que menos que 2% dos produtos de software foram utilizados da forma
como foram entregues e, mais da metade nio foram utilizados, incluindo os ndo entregues.
Em 1997, a Advanced Technical Strategy Inc. publicou seu estudo ‘The software
development crisis’ sobre Internet, como € mostrado na Figura 1 (Boustred, 1997).

Como discutido por Ehn e Lowgren (1997), historicamente as abordagens para
desenvolvimento de Sistemas de Informag3o (SI) tém sido caracterizadas por uma crenca
forte em métodos sistematicos para projetos, fundamentados em teorias e abordagens
guiadas pela acurécia e controle técnico. As principais hipoteses subjacentes a elas parecem
relacionadas a crenga de que os usuérios (usuério final, cliente, parte interessada ou “dono”
do problema) so responsaveis por uma descrigdo completa e explicita de suas necessidades
em termos do sistema a ser desenvolvido. Esta tradicio foi herdada por um amplo conjunto
de métedos em Engenharia de Software (ES) e tem uma profunda influéncia no curriculo de
cursos de Computacio ¢ Engenharia de Sistemas de Informagfo. Alguns movimentos em
desenvolvimento de SI tém tratado este problema com modelos de processos de sofiware,
tais como desenvolvimento evolucionario, desenvolvimento incremental, engenhana de
requisitos, etc. (Sommerville, 2001), oferecendo base para solucionar problemas de
requisitos. Apesar disto, estes esforgos carecem de bons métodos de investigagdo que
considerem o contexto social € sua influéncia nos significados destes sistemas para seus
usuarios no mundo real. Observamos também, em nossa experiéncia profissional e nos
retornos que obtivemos nas empresas parceiras deste trabalho, este carater técnico que os
métodos tradicionais ainda carregam, criando um hiato entre o analista e seus usudrios.

Liu (2000) coloca, como uma das principais razdes para os problemas citados
acima, o estudo inadequado dos requisitos de usudrios, que leva & andlise e projeto
incorretos; além disso, os aspectos sociais, culturais e organizacionais deveriam ter um
papel mais decisivo que a tecnologia por si sé. O autor observa também que ha dois tipos
de problemas no desenvolvimento de sistemas: um deles € o longo prazo entre o inicio ¢ 0
término do projeto. Se métodos de desenvolvimento n3o permitem a incorporagiio dos
requisitos modificados durante o desenvolvimento, entfio, os produtos, apés um longo
prazo, dificilmente satisfarfio as necessidades dos usuarios. Outro problema observado
refere-se 4 documentac@io da andlise. A maioria dos métodos de desenvolvimento produz
um pesado volume de documentagfio, com documentos enderegados mais ao pessoal
técnico envolvido nos projetos de desenvolvimento do que aos usudrios do negdcio, que
sdo realmente os “donos” dos sistemas. Estes documentos sfio muito dificets para os
usudrios dos sistemas entenderem. O risco desta situagfio € que os requisitos dos usudrios
podem ser mal entendidos pelos analistas. Uma solugdo sugerida por Liu (2000, p.5-6) é
um método com énfase na seméntica: “4 possibilidade de preservar e clarificar os
significados na andlise de requisitos deve ser considerada como o critério mais importante



que qualquer outro. Somente usudrios podem validar e verificar o modelo de informacdo”.
O autor também argumenta que “a maioria dos métodos comerciais disponiveis para
desenvolvimento de sistemas de informacdo tende a ignorar aspectos sociais e
organizacionais”. Entretanto, tem havido esforcos, em trabalhos de teorias e métodos, para
permitir que se lide com sisternas tanto no aspecto social quanto técnico, tals como
Mumford & Weir (1979), Checkland (1981), Lyytinen & Lehtinen (1586) e Stowell (1995).
Stamper et al (2000) abordam Semidtica em analise organizacional e projeto de sistemas de
informacfio, onde tratam como essencial unir dois conceitos basices: o signo ¢ a norma,
mostrando vantagens sobre outras abordagens tradicionais, refletindo num alto grau de
integracdo e sustentaco de sisternas.

Uma das maiores fontes de inspiracfio para essa mudanca de orientagfio & a
discuss#o tedrica sobre o fendmeno do projeto de artefatos baseados em computador. O
entendimento objetivista dos sistemas de computador tem dado lugar a uma visfo
subjetivista. Neste novo paradigma, realidade & entendida como criada subjetivamente e
socialmente, com sutis diferengas entre grupos e agentes. Como consegiiéncia, podemos
entender Sistema de Informacio como um sisterna semiotico e o papel do analista como o
de assistir os usudrios a articular seus problemas, descobrir seus requisitos de informacio e
desenvolver uma solucio sistémica. Em outras palavras, o papel do analista assemelha-se
a0 de um designer e “design” ¢ entendido como em Winograd e Flores (1986), e Adler ¢
Winograd (1992): a interacfio entre entendimento e criagio.

Usudrios, conforme mencionado anteriormente, dificilmente t8ém uma especificago
clara e fechada de suas necessidades e tém expectativas no papel do analista em auxilid-los
na elucidagfic da situac¢fo. Ternos tido dificuldades com métodos da tradig@o objetivista em
Lidar com este problema. A alternativa usualmente adotada ¢ adaptar os modelos
convencionais de desenvolvimento de sistemas incluindo conceitos de abordagens de
qualidade, série ISO, reengenharia etc., que lidam com questdes de processo,
comportamento ¢ organizacfio. Vislumbramos na Semiética Organizacional um caminho
consistente para tratar conjuntamente aspectos de processo de desenvolvimento ¢ questdes
organizacionais.

Encontramos na literatura, como exemplos de metodologias com enfoque semiético,
o MEASUR (Methods for Eliciting, Analysing and Specifving Users’ Requirements), um
copjunto de métodos que pode ser utilizado no entendimento, desenvolvimento,
gerenciamento ¢ uso de sistemas de informagfio (Stamper, 1973 e Liu 2000). Sua
abordagem apresenta sistemas de informag3o como dispositivos para representar e interagir
com alguma realidade e que o mundo é construido social ¢ subjetivamente. Dentro e fora de
um sistema de negdcios ha muitos atores ou agentes humanos. Estas forgas podem estar
presentes na forma de papéis formais e informais, crencas, habitos culturais e convengdes
que podem ser chamadas de normas. O foco da analise devera estar, portanto, nos atores



{agentes) e seus comportamentos que sfo governados por normas: sociais, culturais,
institucionais, econdmicas, etc. Também o CASTOR (Conversion And Semiotic Theories
Of Representation), num trabalho que pretende “relacionar e eventualmente integrar
abordagens tecricas e metodologicas num conjunto sistematizado”, com pesquisas feitag
em Teorla de Organizagio e Gestio de Conhecimento {Heusden e Jorna, 2000} conclui gue
a teoria semidGtica de representacfo permile iratar as mudangas organizacionais, que
envolvem necessariamente mudancas nas representagSes dos atores e representacles que
podem variar muito entre atores dentro do sistema.

Além de sistemas voltados para negécios podemos verificar aplicagbes da Semidtica
em outros dominios relacionados a Ciéncias da Computagfio, como por exemplo Sistemas
de Informac#o Geografica (SIG) (Prado et al,1999), ou de forma mais ampla projetos de
interface de usudrios de software nos frabalhos de Prates ef al (1997), Oliveira ¢
Baranauskas {1998a e 1998b) e Leite (2002), entre ocutros ¢ aplicagles em sistemas
inteligentes (Gudwin, 1999).

Um aspecto que tem trazido novos desafios para a area de Tecnologia de
Informagic ¢ o da reestruturacio organizacional, dada a rapidez com que mudangas
ocorrem, principalmente frutos da busca da melhoria continua e do acirramento da
concorréncia no processo de globalizagdo, refletindo sobremaneira nos sistemas que dao
suporte aos negocios. Segundo Liu et al (1997), um meio para incrementar a performance
de negdcios seria atraves do processo de racionalizagio e automag@o; isto pode incrementar
a eficiéncia no curto prazo, mas néo tem produzido a dramética melhoria que companhias
necessitam. Para elas, as grandes vantagens ocorrem, no longo prazo, ao serem capazes de
fazer coisas diferentemente, de implementar eficacia no negbcio, o que envolve
reengenharia organizacional. Os autores citados propSem wm método para reengenharia
organizacional chamado Morfologia Organizacional, acreditando ser ‘um método efetivo
para reengenharia organizacional, auxiliando companhias a clarificar o que realizam,
identificar quais s#io as atividades essenciais que executam, distinguindo o estavel do
variavel, o trafego de mensagem e o controle de atividades’. Afravés deste processo,
companhias podem dirigir esfor¢os a parte varidvel ¢ achar um modo eficaz de fazé-lo.

Também Grudin (1996), observa que os anos 80 representaram um periodo onde o
uso de micro computadores, mesmo nas organizacdes, acontecia de forma isolada, onde o
contexto social foi ignorado pelos pesquisadores e projetistas, que deram maior atencio aos
aspectos cognitives e perceptuais. Atualmente, com o fim deste isolamento, efeitos sociais
¢ organizacionais tomaram relevancia. Em THC este ¢ um territorio ainda ndo totalmente
explorado. Contexto orgamizacional tem dois papéis no desenvolvimento de sistemas
interativos: o primeiro pelo fato de que sistemas sfo executados e utilizados em
organizac(es € o contexto organizacional modela as expectativas, experiéncias anteriores,
prioridades, preferéncias e tarefas especificas de usudrios; assim, desenvolvedores que ndo



entendem os contextos organizacionais de uso, potencializam os riscos de faihas. O
segundo fator a considerar ¢ que o desenvolvimento de sistemas ocorre em contextos que
fortemente refletem expectativas, experiéncias e prioridades de desenvolvedores. Assim, de
importante significado para desenvolvimento de sistemas interativos, ¢ contexto
organizacional pode afetar profundamente as possibilidades de interagio entre
desenvolvedor e usuério.

Em minha experiéncia profissional no Serpro — Servico Federal de Processamento
de Dados e na Siemens, participel de trabalhos para adocéo e reformulagfio de metodologias
de desenvolvimento de software, além das que tomei contato quando servicos eram
realizados por terceiros. Em todas estas experiéncias, a abordagem sempre privilegiou mais
a técnica do que efetivamente os aspectos que pudessem methorar o levantamento de
requisitos ¢ analise, refor¢ando os aspectos descritos anteriormente. As melhorias obtidas
nestas fases vieram da maior participacio dos usudrios nos projetos; no caso do Serpro, por
exemplo, por existir um departamento da Receita Federal onde os profissionais tinham
pleno conhecimento tanto da area fiscal como de informaética. J4 no caso da Siemens,
aproveitando a experiéncia do Serpro e a experiéncia de outros analistas, saimos de uma
participacéic passiva de usuarios, onde a area de Tecnologia de Informagdes definia os
sistemas a serem implementados, para uma participacio plena, com a caracterizagio de
usuéarios-chave, chamados de key wusers e process owners, em todo o processo de
desenvolvimento e implantaciio de sistemas. Mas, mesmo com a participacio de usuérios,
sentimos falta de ferramentas que auxiliassem nas fases de levantamento de requisitos de
usuéarios e analise, com um rigor maior que permitisse que, mesmo analistas que tivessem
pouca experiéncia na area (analistas novos) ou de negdcios (vindos de outras &reas ou
prestadores de servigos) tivessem um instrumental que os apoiasse.

Assim, nossa proposta de pesquisa € a verificacdio e analise do emprego do
referencial proposto na Semidtica Organizacional, como forma a preencher estas lacunas ou
problemas que encontramos nos desenvolvimentos tradicionais, utilizando casos reais de
desenvolvimento de sistemas de informac8o, em organiza¢des empresariais. Nosso trabalho
tratara com a realidade destas organizacdes, em termos de métodos que empregam para o
desenvolvimento de sistemas, sua relacio com os usuarios finais destes sistemas e a
abrangéncia da anilise da organizag@io dentro do processo de desenvolvimento. Dentro do
foco maior de nosso interesse na pesquisa e sabendo que, ao se trabalhar em casos reais, em
campo como é nossO caso, uma série de variaveis pode estar fora de nosso controle,
estabelecemos como limite para este trabalho as fases de Levantamento de Requisitos de
Usudrios e Analise. Deste trabalho esperamos contribuir e ampliar o entendimento do
referencial proposto ¢ suas ferramentas, das regras e formas de uso e da sua integracio num
ciclo completo de desenvolvimento de sistemas. Isto permitiria ao analista, em conjunto
com oS usuarios, ter um entendimento mais profundo do problema e do contexto em



analise, principalmente sua significag8o, levando a melhores desenvolvimentos de solugdes,
informatizadas ou nfo.

Esta dissertacfio esta organizada da seguinte forma: no Capitulo 2 descrevemos a
problematica envolvida na elicitagio ¢ andlise de requisitos de usuarios em sistemas
computacionais, nossas questdes de pesquisa ¢ o enfoque da pesquisa gqualitativa em
sisternas de iformagio, que € o adotado neste trabalho. No Capitulo 3, apresentamos o
referencial tedrico empregado, com bases na Semidtica e Semidtica Organizacional,
chegando a metodologia MEASUR, nossa base para os trabalhos praticos e, em linhas
gerais, as contribuigdes desse referencial 2 pesquisa. No Capitulo 4, relatamos os estudos de
caso realizados, na Academia e nas Empresas, evidenciando os resultados que obtivemos
durante as atividades. Finalmente, no Capitulo 5, apresentamos uma sintese dos trabalhos,
discussfo € a concluso da pesquisa, sugerindo também trabalhos futuros. Além do
referencial bibliografico, apresentamos, no final desta dissertagdo, um conjunto de anexos
com exemplos ¢ maiores detalhes do material coletado durante a preparaciio para os
trabalhos e estudos de caso realizados.



Capitulo
2

Objetivos do Trabalho e Método
Empregado

Liu et al (1998) observam que a especificacio de requisitos ¢ a validagio de sua
implementagio sfio a esséncia do sucesso no desenvolvimento de sistemas de informaco,
de forma geral. Diferenciam-se requisitos de usudrios, que sfo elicitados pelas partes
interessadas do sistema de informacg3io e expressos em termos de usudrios, retratando o
problema, dos requisitos de sistema, que s3o derivados dos requisitos dos usuérios ¢
expressos em termos técnicos, representando a solugio. Quando lidamos com mudangas na
organizagdo, conhecer o que o sistema ird requerer é vital para alinhar a solugfio com os
objetivos e necessidades do negdcio. Assim, o sucesso de um sistema baseado em
computador em apoiar a necessidade ou mudanga organizacional ird requerer o
entendimento destes requisitos, que podem envolver questdes de negdcio, processos e
técnicas.

Por outro lado, temos verificado que nas metodologias tradicionais tém sido
direcionados esforgos para apoiar o analista no projeto do sistema computacional, mas
carecendo de ferramentas que o auxiliem na tarefa de, junto as partes interessadas no
contexto do problema, elicitar seus requisitos, envolvendo nfo s6 as questdes técnicas de
projeto mas os aspectos organizacionais onde a significacfio e intencfio que o sistema de
informac#o em anélise trard para os usuarios.



2.1 As Questbes de Pesquisa

Uma evolugdo nas formas de desenvolvimento de software, com ciclos cada vez menores e
com novas técnicas e tecnologias vem ocorrendo de forma mais contundente no mundo
empresarial. A familiarizacfio que usuarios de sistemas de informacio vem tendo com a
informatica, integrada cada vez mais ac seu dia-a-dia vem impondo exigéncias maiores
com relagdo a qualidade e diminuic#io do ciclo de desenvolvimento de software. O emprego
de m#o de obra qualificada ou de servigos de terceiros tras, para dentro da organizagio,
técnicos que, mesmo conhecendo o tipo de negdcio, normalmente desconhecem a realidade
¢ a cultura da empresa. Ha também o aspecto dos noves técnicos que adentram ao mercado
de trabalho.

As empresas sdo pressionadas a revisdes constantes em seus processos, buscando
qualidade, racionalidade e integracio global, gerando novas demandas para as areas de
Tecnologia de Informacfo. Em contrapartida, percebe-se que, se pelo lado da técnica ha
avangos significativos, pouca evolug@io ocorreu nos processos de desenvolvimento de
software no que tange a Analise. Na experiéncia profissional vivida nos hltimos 23 anos de
analise e coordenagdo de projetos de desenvolvimento de software pdde-se verificar que,
ratificado pelo que consta na literatura, esta ¢ a etapa ainda a evoluir e, dentro do ciclo de
desenvolvimento tem reflexos mais sérios nos resultados de projeto € também na
organiza¢io. Como fazer com que a Analise do problema ndo seja prejudicada pelos fatores
expostos acima? Como um analista novo, em experiéncia técnica, de negdcio ou de
empresa, poderia ter um suporte metodologico para atuar com um minimo de supervisio?
Como ter uma especificagiio calgada em bons Levantamentos de Requisitos e Anélise € que
representem o cemme da necessidade da organizagdo para que mudancas possam ser
operadas, tanto em processos quanto em software, com relativa facilidade?

Como forma de contribuir para o entendimento destas questdes, dentre outras, € o
encaminhamento de solugGes, a proposta deste trabalho visou a verificagfio do estado da
arte em Semidtica Organizacional de forma a oferecer ferramental consistente para tratar
dos problemas expostos anteriormente, relacionando-os 2 realidade existente em empresas.
Tendo como hipOtese que a Semidtica Organizacional ofereceria um ferramental para
atender estas demandas, algumas questdes surgiram e nortearam o nosso irabalho:

1. Que problemas € expectativas gerentes, coordenadores e técnicos tém em relacio
as metodologias adotadas? A proposta baseada na Semidtica Organizacional
solucionaria estes problemas e atenderia a estas expectativas?

2. Ao se aplicar em casos reais das empresas, o ferramental estaria fundamentado e
estruturade de forma a ser de fécil entendimento, tanto aos técnicos quanto aos
usuarios? Facilitaria a interagdo entre eles num processo de elicitacio de
requisitos?



3. Aspectos como documentagdio, gestdo, qualidade e manutengfo, citados na
literatura como sensiveis poderiam ser integrados ao referencial proposto?

4. Sendo nosso foco as etapas de Levantamento de Requisitos e de Anéalise, como se
daria e seria possivel a integraciio com o ferramental j4 em uso pelas empresas
para Projeto ¢ Implementacfio, considerando também o desenvolvimenio de
protétipos de interfaces e banco de dados?

2.2 Proposta de Trabalho

Nossa proposta de trabalho envolveu primeiramente um aprofundamento nos conceitos da
Semiética Organizacional (SO) e nos métodos da MEASUR - Merthods for Eliciting,
Analysing and Specifying Users’ Requirements, fundamentada na SO. A seguir, preparaco
do ferramental para utilizacio em empresas de nossc pais, investigando literatura sobre uso
deste ferramental e utilizando estudo de caso internc 2 academia para sua avaliag3o. Na
seqliéncia, aplicagio do ferramental baseado na SO e MEASUR em empresas interessadas
na utilizag@o de novas abordagens. Para esta pratica, seria necessaria a adogdo desta nova
abordagem pelas empresas mesmo que somente em carater de avaliagao.

Dentro do conhecimento que tinhamos do trabalho de desenvolvimento de software
que ocorre em empresas potencialmente candidatas ao nosso estudo, haveria pelo menos
dois enfoques metodologicos: Analise e Projeto Estruturados ou Funcional e Orientacio a
Objetos. Uma terceira abordagem que poderiamos encontrar, normalmente derivada da
Analise Estruturada, € relacionada a implantagio de software tais como: de Gestdo
Integrada de Negdcios (ERP - Enterprise Resource Planning), para Relacionamento com
Clientes (CRM — Customer Relationship Management) e outros aplicativos de ‘prateleira’
mas que requerem um alto nivel de customizagfio pelas equipes de desenvolvimento de
sistemas.

Tivemos consciéncia também de que poderiamos encontrar, nestas organizagdes,
derivages ou adaptacdes de modelos conceituais nas metodologias ¢ praticadas.

Dada a relevincia que as etapas iniciais de um projeto de desenvolvimento de
software tem no produto final, como vimos em nossa introdugfo, aliada ao tempo que
tinhamos disponivel para conclusfio do trabalho, abordamos o Levantamento de Requisitos
dos usuarios envolvidos nos processos e a Analise, etapas que s3o comuns as metodologias
tradicionais. Tratamos o conceito de usudrio como aquele que, direta ou indiretamente,
desfruta dos resultados dos estudos feitos ou ainda, aquele que fornece dados ou recebe
resultados no processo analisado (Vasconcelos e Nogueira 1975). '

(Gane e Sarson (1983, p. V) definem Anélise Estruturada como “um comjunto de
técnicas e ferramentas para a construgdo de um modelo i6gico de um sistema, capazes de



levar usuarios e analistas a formarem um quadro claro e geral do sistema e de como suas
partes se encaixam para atender as necessidades daqueles que dele precisam”.
Diferenciam o trabalho da Analise, em que se define ¢ qué o sistema fara, do trabalho de
Projeto, onde se define como o sistema fard. Definem a fase de Andlise, como aguela onde
deve ser preparada uma especificagio funcional que seja de entendimento e acordada entre
0s usuarios, determinando requisitos logicos de sistema sem ditar uma implementagdo
fisica. Yourdon (1989, p.90) coloca a Analise como tendo o “propdsito primdrio de
transformar suas duas maioves entradas, politica do usuario e grifico de projeto, numa
especificacdo estruturada”, envolvendo a modelagern do ambiente do usuério com diversas
ferramentas estruturadas (ex.: diagrama de fluxo de dados), desenvolvendo um modelo
ambiental e um modelo comportamental que representa uma descrigdo formal do que o
sistema deve fazer, independentemente da natureza da tecnologia que sera empregada para
implementar os requisitos. De Marco (1989) define a Analise Estruturada como aquela que
utiliza diversas ferramentas, tais como, Diagrama de Fluxo de Dados, Dicionério de Dados,
Portugués Estruturado etc., partindo do estudo de um problema, primeiro numa visio ampla
e passando, paulatinamente, deste para uma especificagio estruturada detalhada. A Analise
“é 0 estudo de um problema, que antecede a uma agdo ou ao estudo de alguma drea de

trabalho ou de uma aplicacdo, levando quase sempre a uma especificagdo de sistema” (De
Marco (1989, p. 4)).

Encontramos também na literatura de Engenharia de Software outras defini¢bes
sobre a fase de Analise. Como em Davis (1990, p. 130), definindo-a como os ‘estdgios
iniciais do ciclo de desenvolvimento de sistemas quando analistas definem o qué o sistema
ird fozer sem descrever como deverd fazé-lo’. Sao atividades que ocorrem antes da
decomposi¢io do sistema em seus componentes constituintes reais. Svoboda (1990) coloca
que na fase de Analise é onde sdio feitas as perguntas com “o qué” (ex.: o qué o sistema
deve fazer; o qué o sistema deve produzir etc.). O analista estuda os diversos componentes
do sisterna em diversos niveis de detalhes, sem tentar criar uma configuracio determinada
destes -componentes, iniciando com um modelo do sistema fisico atual e criando modelos
do sistema, livres de quaisquer restri¢des de implementagfo.

Rumbaugh et al (1994) definem a etapa de Andlise como aquela onde o analista
constroi um modelo de situagiio do mundo real, a partir do enunciado do problema,
mostrando as suas propriedades relevantes. O modelo de andlise ¢ uma abstragio do que o
sistema deve fazer e n3o de como deve ser feito. A abordagem orientada a objetos tem
como estrutura basica o objeto que combina a estrutura e o comportamento dos dados em
uma Unica entidade. Inclui quatro aspectos: identidade (dados sfo subdivididos em
entidades discretas ¢ distintas chamadas classes), classificacfio (objetos com mesma
estrutura de dados, ditos atributos, e mesmo comportamento, dito dperagﬁo, s&o agrupados
em uma classe), polimorfismo (uma mesma operagiio pode ter atuacfio diversa em classes
diferentes) e heranga (compartilhamentc de atributos e operacdes entre classes em um
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relacionamento hierdrquico). Projetc de Sistema é definido como onde hé a tomada de
decisBes de alto nfvel relativas 4 arquitetura em geral, levando em conta caracteristicas de
desempenho, estratégias de abordagem aos problemas e alocagdio de recursos. Propde o
seguinte ciclo de desenvolvimento: Analise, Projeto de Sistema, Projeto de Objetos e
Implementagio. Consta ainda das definigBes que trés modelos sfo utilizados para descrever
um sistema: Modelo de Objetos {descreve os objetos do sistema e seus relacionamentos),
Modelo Dinamico (descreve as interagdes entre os objetos do sistema) e ¢ Modelo
Funcional (descreve as transformacdes de dados do sistema).

Também em Rumbaugh ef al (1994) encontramos uma diferenciacfio entre a
abordagem Funcional ¢ a Orientada a Objetos: enquanto na Metodologia Funcional a énfase
esta na especificacio e decomposicdo da funcionalidade do sistema, trazendo fragilidade
para esta abordagem por causa da dependéncia que leva os sistemas terem das estruturas
funcionais da empresa, de certa forma instavel, na Metodologia Orientada a Objetos hd
primeiro a preocupaciio em identificar os objetos comtidos no dominio da aplicacio,
entidades mais estaveis, e depois em estabelecer os procedimentos relativos a eles,

Independente da abordagem adotada, podemos verificar que existem pelo menos
dois momentos bem distintos que sfo de relevéncia para a identificagio das etapas que
abordamos em nosso trabalho. Nas metodologias empregadas nas empresas que
participaram dos estudos de caso, nos preocupamos com as etapas que, além de tratarem
dos levantamentos de requisitos, tratam dos aspectos do analista construindo um modelo de
situacio do mundo real, como dito por Rumbaugh et af (1994), mas que envolve
consideragdes de ordem social da organizagio, tratados no referencial semidtico.

Com estas consideragdes, esquematizamos uma proposta de trabalho com as
empresas a serem parceiras, que permitisse:

e  Adaptagdes deste esquema, pois estariamos tratando de realidades diferentes.

o Levasse em consideraciio as nossas questdes de pesquisa.

e  Propiciasse intercAdmbio de informagBes e resultados, dependendo do grau de
paralelismo que tivéssemos enfre os estudos de caso.

Na Figura 2a apresentamos de forma esquematica esta proposta de trabalho, onde
resumidamente terfamos os seguintes passos:

» FEntender as expectativas dos participantes tanto em relagio ao ferramental
utilizado na empresa, quanto em relaglio A nossa proposta e o estabelecimento de
um estudo de caso real.

e  Adaptar o treinamento 4 sifuagfio e possibilidades da empresa, em termos de
participantes, agenda e integragio com o estudo de caso.

s  Aplicagfio do treinamento.
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&  Avaliagio do treinamento, como base para desenvolvimento de aplicagfio, com
acertos e preparagio de documentagfio de apoio.

» O acompanhamento, com interagdo e observaciio, do estudo de caso.

e  AvaliacBo do estudo de caso através de entrevistas e discussdes.

As avaliagBes, observagdes e resultados dos estudos de caso se traduzem no material
para a andlise em nosso trabalho de pesquisa.

Avalincio do_

Figura 2a: Esquema de trabalho propesto.

Devido a caracteristica deste trabalho, apoiado por estudos de caso, tanto na
academia, quanto fora dela, vimos que nossa pesquisa reunia quesitos para entendé-la como
uma pesquisa de carater qualitativo, tema que abordamos na proxima segéo.

2.3 Sobre Metodologia de Pesquisa e
Desenvolvimento de Sistemas

Como as ciéncias naturais j4 nos ensinaram, experimentacdo ¢ um procedimento
fundamental no processo cientifico para explorar novos fendmenos e testar teorias.

Computadores € programas s8o criagdes humanas, como tal, a ciéncia da
computagio nfo ¢ considerada uma ciéncia natural em seu significado tradicional
Entretanto, computadores nfic s#o os unicos elementos de investigagfio na ciéncia da
computagio; os fendmenos estudados t8m uma abrangéncia muito maior, incluindo
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estruturas e processos de informacgdo. Tichy (1998) e Zelkowitz e Wallace (1998)
observam, em uma analise de artigos publicados na area de Engenharia de Software, que
um grande mamero de artigos nédo apresentam qualquer tipo de validac@o de teoria proposta
ou se referem a ela de maneira informal. Além disso, a terminologia e metodologia
utilizadas sdo pouco cuidadosas.

Muitas vezes nos deparamos com um problema ou frente de trabalho em que
verificamos que a abordagem a ser adotada, como base para analise, n3o se refere a dados
estatisticos, nimeros ou outras medidas quantificiveis, mas sim a opinides, descricbes de
pessoas ou locals, conversagbes, métodos de trabalho de sujeitos e observagBes que o
pesquisador realiza em campo ou em cenarios que ird vivenciar. A abordagem da Pesquisa
Qualitativa se presta mais a estes tipos de verificagdes, ndo necessitando ser exclusiva,
podendo ser complementada pela pesquisa quantitativa.

Desde a apresentacfio inicial da nossa proposta de trabalho, ficou clara a
necessidade de trabalho experimental com um enfoque mais de pesquisa qualitativa do que
quantitativa. O universo de analise seria restrito a poucos casos, pretendendo-se uma
verificacio em campo da utilizag#o, resultados e avaliagSes, pelos sujeitos envolvidos, de
uma metodologia de desenvolvimento de sistemas de informacgo com enfoque semidtico.
Trata-se de observar praticas de desenvolvimento em ambiente real, n3o simulado, em
algumas empresas escolhidas, com a participagio do pesquisador interagindo com os
sujeitos envolvidos neste processo de desenvolvimento de sistemas de informagio baseados
em computador.

Motivados por esta necessidade, passamos ent&o a uma anélise bibliografica sobre
pesquisa qualitativa, como parte da nossa etapa de planejamento dos trabalhos, para
verificarmos praticas e sugestdes de métodos, processos e controles que pudessem levar a
urna pesquisa com rigor cientifico {Simoni e Baranauskas, 2003a).

Dias e Fernandes (2000) apontam alguns critérios determinantes deste rigor que
normalmente sio citados na literatura cientifica, dentre os quais destacamos:

e  Objeto de estudo bem definido ¢ de natureza empirica: delimitag3o ¢ descrigio
objetiva e eficiente do cendrio empiricamnente observavel que € o que se pretende
estudar, analisar, interpretar ou verificar por meio de métodos empiricos.

®

Tentativa de ndc contaminar o cenirio de estudo com ideologia, valores,
opinides ou preconceitos do pesquisador.

Observacgdo controlada dos fendmenos: preocupac¢fio em controlar a qualidade e
processo de obtencio dos dados.

¢ Coeréncia: argumentacgo l6gica, bem estruturada e sem contradigdes.

Consisténcia: base sélida que seja resistente a argumentacdes contrarias.
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Com esta analise, procuramos garantir uma fundamentacio e uma metodologia a ser
seguida para a obtencfio e classificaciio de informacdes relevantes ao projeto, passiveis de
verificacdo, oferecendo explicacdes plausiveis a respeito do objeto ou evento em questdo.
Como colocado por Trujille Ferrart (1974) ou por Lakatos e Marconi (1991), “nic hd
ciéncia sem 0 emprego de métodos cientificos”.

Straub (1989) afirma que este rigor cientifico também deve ser seguido pelos
pesquisadores da drea de Sistemas de Informagio (SI) em seus trabalthos, contribuindo para
a area se consolidar como um dominio cientifico. Os métodos qualitativos sfo relacionados
entre os dominantes em pesquisa cientifica de SI, junto com os métodos baseados em
enquete e experimentais (Orlikowski e Baroudi, 1991a). Todo esforgo deve ser realizado
para evitar a divida quanto a qualidade da pesquisa, quando ha “falta de informagées sobre
o enunciado da questdo do estudo, detalhes sobre os métodos de validacdo, informagdes
relativas a amostra ou sobre as limitacGes do estudo” (Hoppen et al, 1996). Em Sistemas
de Informacdo, tem havido uma guinada do enfoque de pesquisa, de questbes puramente
tecnolégicas para questdes gerenciais e organizacionais, fazendo com que o interesse pela
aplicacio de métodos qualitativos seja incrementado (Myers, 2002).

Neste trabalho aplica-se pesquisa qualitativa, pois consideramos importante o
entendimento € a analise do comportamento das pessoas envolvidas no processo bem como
do contexto social e cultural em que se inserem, o que € uma das finalidades da pesquisa
qualitativa. Como colocado por Kaplan e Maxwell (1994), “o objetivo do entendimento de
um fenémeno sob o ponto de vista dos participantes e seu contexto particular social e
institucional sdo, em muito, perdidos quando dados textuais sdo quantificados™.

No estudo sobre pesquisa qualitativa que realizamos (Simoni ¢ Baranauskas, 20033}
abordamos os conceitos, recomendacSes, métodos e técnicas que verificamos de maior
utilidade para projetos em SI, ¢ que nos conduzisse a um resultado cientifico
fundamentado, atendendo questdes como generalizagio, validade, confiabilidade e ética.

Nesta se¢fio estaremos apresentando alguns aspectos, do trabalho acima citado, que
julgamos relevantes como base do frabalho de pesquisa realizado, tais como: caracteristicas
da pesquisa qualitativa ¢ sua diferenciagfio da pesquisa quantitativa, métodos e técnicas
utilizadas em nosso projeto de pesquisa, os aspectos de validade e confianca e ética que
permeiam todo o trabatho do pesquisador e os artefatos utilizados para dar suporte ao nosso
trabalho. Junto aos pontos apresentados, relatamos e exemplificamos a utilizagiio e
significacdo da abordagem qualitativa.
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2.31 A Pesquisa Qualitativa: Caracteristicas

Existem varias formas de classificar os métodos de pesquisa, mas ha um consenso que as
difzrencia entre métodos qualitativos e quantitativos (Myers, 2002), com a seguinte
cz+. “erizacdo:

e  Métodos de Pesquisa Quantitativos: desenvolvidos das ciéncias naturais para
estudar fendmenos naturais, sendo seus principais representantes: o survey,
também aceito nas ciéncias sociais; experimentos laboratoriais; métodos formais
do tipo econometria e métodos numéricos do tipe modelagem matematica.

e  Metodos de Pesquisa Qualitativos: desenvolvidos nas ciéncias sociais, com o
intuito de capacitar o estudo de fendmenos sociais e culturais por pesquisadores.
Pesquisa-acio, estudo de caso e etnografia sfo alguns exemplos de métodos
qualitativos e, entre as fontes de dados, podemos citar: observagio; observagio
participativa ou trabalho de campo; enfrevistas e questiondrios; documentos; textos
¢ as impressdes e reagbes do proprio pesquisador.

Um aspecto que influencia a pesquisa é a posi¢io epistemoldgica do pesquisador,
gerando a orientagiio geral de sua pesquisa. Uma classificagfio que nos pareceu ser mais
freqiiente (Hoppen et al, 1996; Merriam, 1998, p. 3-12 e Myers, 2002), e bastante
relacionada com os paradigmas objetivista / subjetivista para o desenvolvimento de
sistemas:

e  Positivista: nesta perspectiva, os fendmenos sociais sfo reais e podem ser
estudados objetivamente, procurando-se regularidades e relagdes causais entre os
elementos. Utiliza instrumentos de medidas estruturados, procurando explicar e
predizer o que acontece no mundo social (Burrel € Morgan, 1979). A realidade ¢
estavel, mensuravel e observavel. Orlikowski ¢ Baroudi (1991b, p.5) classificam a
pesquisa em Sistemas de Informacio nesta abordagem se houver evidéncias de
proposicio formal, medidas quantificidveis de varidveis, teste de hipétese e o
esbogo de inferéncias sobre um fendmeno a partir de uma amostra de uma
populagio fixa.

s  Interpretativa: hi o pressuposto de que as pessoas criam e associam seus
proprios significados subjetivos quando interagem com o mundo que as cerca
(Orlikowski e Baroudi, 1991a). Assim, para eles, as explicagdes dos fendmenos
em estudo sfio dadas sob o ponto de vista dos sujeitos estudados, sem pontos de
vista externos ou antecipadamente formulados. As realidades sdo construidas
socialmente pelos sujeitos. Em Sistemas de Informag&o, métodos de interpretacéio
“sdo dirigidos para produzir um entendimento do contexto do sistema de
informagdo e o processo pelo qual o sistema de informacdo influencia e é
influenciado pelo contexto” (Kaplan e Maxwell, 1994).
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Dias (2000) apresenta o seguinte gquadro resumo (Tabela 2a) relacionando as
abordagens positivista e interpretativa:

PR

Busca causa ou fatos de um fendmeno com | Baseia-se na hermenéutica” ¢ na
pouca importancia aos aspectos subjetivos fenomenologia3 .

dos individuos.
Assume que existe no mundo uma verdade | Busca compreender o fendmeno a partir dos
objetiva que pode ser revelada por método | préprios dados, das referéncias fornecidas
cientifico de mensuragio sistematica e pela populagio estudada e dos significados
estatistica. atribuidos ao fendmeno pela populagio.
Assume que a realidade € objetiva, acima Assume que a realidade € subjetivae

das perspectivas individuais ¢ expressa por | socialmente construida.

regularidades estatisticas observaveis.
Tenta testar uma teoria, aumentando a Utiliza os préprios dados para propor e
compreensio preditiva de um fendmeno. resolver as questdes de pesquisa

Tem como caracteristica a formulacio de
hip6teses que serdo testadas por
experimentos ou analises estatisticas.
Evidencia posi¢des formais, medidas
quantificaveis, teste de hipoteses e
inferéncias sobre um fendémeno a partir de
amostras.

Segue paradigma hipotético-dedutivo. Segue paradigma holistico-indutivo.

Tabela 2a: Quadro resumo comparativo entre as abordagens positivista ¢ interpretativa,
adaptade de Dias (2600, p. 3).

Em seu trabalho, Mason (1998, p.3-6) considera pesquisa qualitativa como sendo
baseada muma posicio filosofica que € de um modo geral interpretativa, tem a preocupacfio
em como o mundo social € interpretado, compreendido, experimentado e produzido.
Devem ser considerados métodos de geraciio de dados que sdo flexiveis € sensiveis ao
contexto social no qual os dados sfio produzidos. Também apoiada em métodos de
construciio de anélise ¢ explanacdo. Envolvem o entendimento da complexidade, detalhe e
contexio e € baseada em dados ricos e contextuais, com mais énfase nas formas ‘holisticas’
de andlise ¢ explanacio que em padrbes de graficos, tendéncias ¢ correlactes. Pode haver
uma certa quantificaciio, mas as formas e analises estatisticas nio sdo vistas como centrais.

Dias (2000) apresenta um resumo comparativo entre as pesquisas quantitativa e
gualitativa, que pode ser-visto na Tabela 2b:

? Interpretagiio do sentido das palavras.
* Teoria gerada a partir dos dados coletados.
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| B

Hipotético — dedutivo Holistico — interpretativo
Representados numericamente Representados verbalmente
Quantitativos Qualitativos
Estruturados ¢ ndo valorativos | Com maior rigueza de detalhes
Observador Interpretador da realidade
Distincia objetiva Imerso no contexto
Positivista Interpretativa
Experimental Nao experimental
Estudos confirmatdrios Estudos exploratérios
Estatistica Conteudo ou caso
Inferéncias a partir de amostras | Padrdes a partir dos préprios dados
Teste de hipotese e teorias Hermenéutica e fenomenologia

Tabela 2b: Quadro resumo comparativo entre pesquisa quantitativa e qualitativa, adaptado
de Dias (2000, p. 4}.

Apesar das diferengas de abordagens e técnicas, constatamos na literatura que
métodos qualitativos e quantitativos nfio sfo excludentes; ao contrario, podem ser
complementares. Os métodos qualitativos trazem como contribuigdio uma mistura de
procedimentos de cunho racional e intuitivo contribuindo para melhor entendimento do
fendmeno sob estudo (Duffy, 1987, p.131; Patton, 1990, p. 186-188; Pope e Mays, 1995,
p.42; Neves, 1996 e Myers, 2002):

Merriam (1998} e Bogdan e Biklen (1992) apresentam as seguintes caracteristicas
(Tabela 2¢) com relagfo & pesquisa qualitativa, que utilizamos para situar nosso trabalho de
pesquisa:

Dentre os diversos tipos de pesquisa qualitativa, relacionados na literatura estudada
(Simoni ¢ Baranauskas, 2003a, p.17) destacamos o Estudo de Caso, base do nosso trabatho
de pesquisa. Segundo Myers (2002), Estudo de Caso tem muitos significados: pode ser
utilizado na descri¢do de uma unidade de analise, como o estudo de caso de uma
organizacdo em particular, ou para descrever um método de pesquisa. E “uma investigagdo
empirica em que € analisado um fenémeno atual dentro de seu contexto real, especialmente
quando os limites entre o fenémeno e o contexto ndo estdo claramente evidentes”. “Q
desejo de avaliar resultados de um fendmeno individualizado, ou casos incomuns que
podem gerar informac¢des particularmente uteis” (Patton, 1990, p.99).

Campbell (1979) considera como um método de estudo dominante em antropologia,
ciéncia politica comparativa e sociologia comparativa, um estudo intensivo de um cendrio
individualizado, por um observador “de fora”, que ird experimentar intensamente a cultura
do cenério. O autor também considera como um dos métodos qualitatives mais utilizados
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em SI, considerando-o adequado, pois as pesquisas tem tido seu foco desiocado das
questdes puramente técnicas para a o estudo dos sistemas de informagio das orgamizagdes.
O pesquisador nfio manipula os sujeitos e ndo exerce controle algum sobre eles. O interesse
& muito mais neo processo do que nos resultados; no contexto do que em variaveis; € na
descoberta do gue na confirmacio (Merriam, 1998).

Tem um cenario natural como origem
direta de dados, usnalmente envolvendo
trabatho em campo e ¢ pesquisador € o
instrumento chave na coleta e analise de
dados.

Foi realizado em companhias, utilizando projetos
reais implementados para utilizacfo da
organizacio.

E ricamente descritiva. Os dados estiio
mats na forma de palavras ou figuras
{notas de campos, transcri¢bes de
entrevistas, gravacdes de videos,
documentos pessoals, memorandos etc.}
do que em nimeros.

Os dados foram resultados das observagdes,
entrevistas e gravagdes do processo de
aprendizado e utilizagio dos métodos ¢
ferramentas propostos.

Pesquisadores qualitativos concentram-
se mais nos processos do que nos
efeitos ou produtos.

Nio descartando os resultados obtidos com a
utilizacio do ferramental proposto, que também
nos serviu como fonte de dados para avaliacio da
consisténcia deste referencial, o foco se voltou
mais para os processos de aprendizado e de
desenvolvimento de sistemas de informac#o.

“Significado” ¢é a esséncia para a
abordagem qualitativa, preocupando-se
em capturar a perspectiva de forma
acurada.

O enfoque foi na significacdo de todo o processo
para as pessoas envolvidas, quer sejam
estudantes, técnicos ou gestores. Com gravagio e
registro de observagdes e de reunides,
procuramos manter a fidelidade na captura desta
significacfo.

Tabela 2c: Caracteristicas da Pesquisa Qualitativa e ¢ nosso trabalho.

Ao considerarmos que nosso trabalho seria de cunho qualitativo e de enfoque
interpretativo / subietivista, tivemos a preocupagio em verificar o que havia na literatura
sobre a relagdo entre o pesquisador e as pessoas envolvidas no Estudo de Caso. Patton
(1990, p.124-125) coloca alguns valores humanisticos a serem considerados no processo de
intervenciio ou mudanca, que ocorre no transcorrer de uma pesquisa;

¢ (Cada pessoa ou comunidade é finica.

s  (Cada pessoa ou comunidade requer respeito.

¢ Justica, lealdade e respeito miituo devem ser as fundacSes das interagdes

humanas.
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Os processos de mudanca (e pesquisa) devem ser negociados, acordados e
mutuamente compreendidos — no devem ser impostos, forcados ou obrigatérios.

¢  Expressa-se respeito € compreensio pelos outros, através do aprendizado sobre
eles, suas perspectivas, seu mundo e por estar envolvido pessoalmente.

¢ O processo de mudanca deve estar centrado no pessoal, atento aos efeitos nas
pessoas reais, como individuos com suas proprias necessidades e interesses.

s  EmocHo, sentimento e afeto sfo naturais; saudaveis dimensSes da experiéneia
humana.

e O agente de mudanga, terapeuta ou pesquisador ndo € juiz com respeito aos
direitos dos outros para tomar suas proprias decisdes. A questdio € a autorizagdo
dos outros; ndo controlar ou julgar.

e Pessoas e comunidades devem ser entendidas no contexto, holisticamente.

e (s processos (como as coisas s3o feitas) sdo {80 importantes quanto os produtos
(o que ¢ atingido).

»  AcHo e responsabilidade sio compartilhadas; agio unilateral ¢ evitada.

Informag¢des devem ser abertamente compartilhadas e comunicadas
honestamente, como material de mituo respeito.

Tomamos em conta todos estes aspectos ac definirmos a forma de nos
aproximarmos e relacionarmos com as empresas parceiras € com as pessoas que se
envolveram no trabalho de campo, cuja descri¢fio podera ser vista nas segSes seguintes,

2.3.2 Metodologia, Métodos e Técnicas Qualitativos

De uma forma geral, a literatura apresenta os seguintes passos para o desenrolar de uma
pesquisa, valendo também para pesquisas na area de Sistemas de Informaggio:

¢ Planejamento
¢  Obtengdo ou Coleta dos Dados
e  Andlise e Disseminac¢3o dos Dados

Para cada uma destas fases existem recomendacdes, métodos e técnicas. Nas
proximas se¢des descrevemos os mais comuns em pesquisa qualitativa e mais aderentes ao
nosso projeto de pesquisa. Assim, no Planejamento abordamos as questdes e
recomendacdes que se apresentam para esta fase da pesquisa; na Coleta de Dados damos
énfase as questdes de amostragem ¢ a relagio do pesquisador no campo de trabalho € nas
técnicas que empregamos em nosso frabalho de pesquisa, como entrevista, observagio
participativa e notas de campo.
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No trabalboc de Mason (1998) encontramos um material bastante rico em
questionamentos € suas consideragdes sobre estes questionamentos, que servem como
recomendacdes ¢, principalmente, para reflex3o do pesquisador, nfio s6 sobre a pesquisa em
si, mas também sobre o processc de pesquisa. Estes questionamentos nos foram bastante
liteis no sentide de sermos mais criticos e reflexivos guanto ao processo de trabalho come
um todo e antecipando algumas questdes que poderiam ocorrer. Na medida do possivel,

apresentamos nosso ponto de vista ou abordagem adotada, frente a estas questdes.

Planejamento

Mason (1998) coloca as seguintes questdes (Tabela 2d} que considera de preparacio para
um trabalho de pesquisa. Junto 3s questOes seguem nossas reflexdes e respostas a elas:

Qual ¢ a natureza do fendmeno,
entidade ou realidade social que
se deseja investigar?

A utilizagfo de ferramentas propostas na abordagem da
Sermética Organizacional, como forma de aprimorar a
elicitacfo de requisitos e a analise de um contexto, em
desenvolvimento de sistemas, este visto como um todo
na organizac#o, nao somente o baseado em computador.

Qual tépico ou drea substantiva
é a preocupacdo da pesquisa?

Sistemas de informacio e desenvolvimento de sistemnas
baseado em computador.

Qual é a “charada’ intelectual?
O que se deseja explicar? Quais
s30 as questdes de pesquisa?

As questdes de pesquisa serdo tratadas em seqio
especifica mais adiante.

Qual € o proposito da pesquisa?

Vertficar a robustez ¢ aplicabilidade do referencial
proposto da Semidtica Organizacional, incrementando a
discussdo sobre seu emprego e contribuindo com
sugestSes de utilizacio ¢ melhorias em aspectos que
ossam se mostrar falhos ao se empregar €m casos reais.

G pesquisador tem uma
estratégia de pesquisa coerente?
Unindo questdes de pesquisa,
metodologias e métodos?

O proprio estudo realizado sobre Pesquisa Qualitativa
revela nossa preocupacio em realizar um trabalho com
base metodoldgica reconhecida academicamente,
seguindo suas recomendacgdes.

A investigagfo € ética?

A guestdo da éfica em nosso trabalho de pesquisa foi
direcionada por tratar de forma mais aberta possivel
todas as questies que surgiram durante o processo.
Desde a forma de abordar as empresas candidatas &
parceria, discutindo seus e nossos objetivos, expectativas
e riscos envolvidos. No Anexo A, Figura Al, temos o
modelo de carta utilizado para o contato inicial com as
empresas candidatas A parceria de projeto.

Tabela 2d: Questdes sobre o Planejamento ¢ ¢ nosso trabaibke
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Coleta dos Dados

Dos trabalhos de Bogdan e Biklen (1982), Merriam (1998, p.69-70) ¢ Myers (2002), dados
referem-se aos materiais brutos que sfio coletados pelo pesquisador no mundo gue estad em
estudo, ou ainda, sdo “as particularidades que formam a base da andlise”, incluindo
materiais que as pessoas geram no registro ativo do estudo, tals como iranscricdes de
entrevistas ou notas de campos, no caso de observacfo participativa. Dados também
incluem outros materiais que tenham sido criados e encontrados pelo observador, tais como
diarios, fotografias, documentos oficiais e artigos de jornais. Podemos ainda considerar
como fontes de dados escritos, documentos publicados ou nfo, relatdrios empresariais,
memorandos, cartas, mensagens eletrdnicas, fax etc. Dados podem ser considerados tanto
como evidéncia quanto como pista e, obtidos com ¢ devido cuidado, servem como fatos de
comprovacgiao. Como formas de coleta de dados em pesqguisa qualitativa colocam-se a
entrevista, a observaciio participativa, as notas de campo, os escritos de sujeitos e outros
documentos e materiais que o pesquisador tenha acesso durante o processo de pesquisa.

Entrevistas: questionamentos diretos | Fizemos uma mescla entre entrevistas individuais e
sobre as experiéncias dos sujeitos, [no formato de brainstorming, e questionérios, este
opinies, sentimentos ¢ com maior utilizagio devido a pouca
conhecimento. disponibilidade de tempo nas empresas para reunir
todo o grupo para sessdes de entrevista

Observacio: descri¢do detalhada das | Foi a maior fonte de dados para o nosso trabalho,
atividades das pessoas, acompanhando principalmente projetos com
comportamentos, agdes ¢ uma soma |utilizagcdio do referencial proposto.

de interagGes pessoais e processos

organizacionais.
Documentos: registros, memorandos | Utilizamos todos os materiais sugeridos e
e correspondéncias, respostas a colocados 4 nossa disposigéo.

questionarios e levantamentos.

Tabela Ze: Colegiio de Dados e o nosso trabalho

Patton (1990, p.10) indica trés tipos de colegiio de dados e que foram as principais
fontes em nosso trabalho de pesquisa, que podem ser vistas na Tabela 2e. Tipicamente,
estes dados provém das atividades de trabatho em campo.

As questdes que Mason (1998) coloca e que o pesquisador deve ter em mente na
obtengio de dados qualitativos, como forma de reflexio, podem ser vistas na Tabela 2f.
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Quats fontes de dados | Tomamos como fontes de dados os estudantes e seus resultados
serfio utilizadas? durante o curso em que aplicamos o referencial proposto, como
preparagio para a aplicagdo em empresas. Também foram fontes
de dados os funcionarios e os resultados dos projetos que foram
desenvolvidos utilizando o referencial proposto.

Qual € a utilidade da | Dos estudantes e funcionéarios envolvidos no projeto tivemos como
utilizac3o destas objetivo obter suas expectativas quanto 3 utilizac3o dos métodos no
fontes de dados? desenvolvimento de sistemas de informagio, o significado da
experimentagio do referencial proposto em seu cotidiano, os
pontos fortes e com potencial de melhoria deste referencial. Dos
projetos desenvolvidos tivemos como objetivo obter evidéncias
reais do resultado da utilizagio do referencial, como embasamento
das criticas e sugestOes feitas pelos participantes dos projetos, e
também como material para podermos fazer anélise dos resultados
alcancados e poder contribuir com o referencial.

Quais sdo as questdes | Dois pontos foram considerados com relaco 3 €tica:
éticas envolvidas na
utilizacdo destas O primetro, j4 abordado anteriormente, foi informar aos

fontes de dados? participantes do projeto claramente quais eram os objetivos e como
pretendiamos utilizar as informagdes. Para isto, no caso das
empresas que participaram do projeto, obtivemos também um
acordo com as geréncias quanto a utilizacdo das informagdes. No
caso do Serpro isto ficou acertado diretamente com o gerente da
area envolvida e, nos casos da Gradiente e Siemens - SBS, as
respectivas areas de marketing também foram envolvidas para
estabelecer quais informagdes poderiam ser utilizadas, como
empregar a marca da empresa etc.

O segundo ponto foi quanto ao anonimato. Estabelecemos com as
empresas que padronizariamos esta questfo pela empresa que
tivesse a maior restri¢do. Assim, os nomes das pessoas nio serio
explicitados neste trabatho.

Tabela 2f: Questdes de Celeta e o nosso trabalhe

Antes da discussdo sobre a coleta de dados em si, pedendo-se dizer como
preparagio a ela, € necessario discutir a estruturacio da amostragem ¢ 0 acesso a0 cenario
para a coleta de dados. Estas duas questdes sdo apresentadas em Simoni e Baranauskas
(2003a). Na seqgiiéncia, abordamos as técnicas de entrevista, observagdo participativa e
notas de campo utilizadas em nosso trabalho.
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Coleta - Entrevista

A entrevista pode ser considerada uma das técnicas mais utilizadas em coleta de dados
qualitativos, pois em algum ponto da pesquisa qualitativa ela ¢ quase sempre empregada,
com estrutura, técnicas e principios que servem aos demais métodos (Mason, 1998;
Merriam, 1998, p.71-84). O termo entrevista qualitativa é usualmente empregado para se
referenciar as formas profundas, semi-estruturadas ou livremente estruturada de entrevistas.

Dentre os tipos de entrevista que encontramos na lteratura, optamos por uma
mescla entre elas, dependendo da situacio encontrada. Assim, utilizamos a Semi-
estruturada que utiliza um pequeno numero de questdes abertas, a Centrada, onde
entrevistado descreve livremente sua experiéncia pessoal a respeito do assunto investigado,
dentro de hipoteses ou temas determinados e a N#o-diretiva, onde uma conversagio é
iniciada a partir de um tema geral, sem estruturacio do problema por parte do entrevistador.

De Lefévre e Lefévre (2000d), Mason (1998) e Merriam (1998, p.71-84) seguimos
as questdes e recomendagdes para o preparo e conducio de entrevistas / questionarios, para
gue o entrevistado tivesse condicOes de se expressar de forma mais adequada possivel sobre
o tema em investigagdo. O “saber perguntar’ € essencial e, “ndo hd produto que possa ser
de boa qualidade quando a sua maitéria-prima ndo o é igualmente” (Lefévre e Lefévre,
20004).

Utilizamos também o recurso de gravacio de algumas entrevistas. Belanger (1999)
citando vérios autores, assim como (Lefevre e Lefévre, 2000d), recomendam a utilizagio de
gravagio de entrevistas colocando-a até como necessiria, mas muitos pesquisadores
mencionam a gravagdo como um complemento e ndo um substituto as notas de campo.
Gravagdes sio mais completas que somente anotacles e fazem com que nfo se perca muito
contetdo discursivo bem como garante a literalidade, espontaneidade e fluidez do discurso.

Quanto as questdes de espontancidade e fluidez temos algumas ressalvas, pois
verificamos que a espontaneidade ndo € total na gravag3o, sendo necessaria uma dinfmica
para que os participantes do processo se “esquecam” da gravagio e se concentrem no
debate. Nas situagSes em que utilizamos gravacio nfo sentimos que os resultados
esperados foram comprometidos, mas nfo foram situagdes naturais.

Coleta - Observagdo Participativa

Conforme Boeree (1998) imergir num modo de vida estranho para obter conhecimento,
num entendimento deste modo de vida, é chamado de observagfio participativa: “uma
interacdo social infensa entre pesquisador e sujeitos” (Bogdan e Taylor, 1975, p.5).
Continua que, embora algum conhecimento possa ser adquirido pela observagio, é somente
com um envolvimento profundo e intenso que se obtém o significado que as pessoas dio ao
seu ambiente e comportamento sociais. Uma das caracteristicas apontadas como relevantes
é que o trabalho de observagiio ¢ de natureza nfic estruturada. “Diferente de estudos

23



controlados, tais como surveys e experimentos, observacOes evitam pré-julgamento da
natureza do problema e assim a utilizacdo de instrumentos rigidos de coleta de dados e
hipoteses baseadas em crengas ou intuicGes pré-existentes relativas ac ambiente de
pesquisa e seus participantes” {Shaffir ef al., 1980, p.17).

Patton (1990, p.186-198) apresenta cinco dimensbes que devem ser consideradas
como variagOes na abordagem para observac@io, cada uma com uma escala gradual de
intensidade e, Mason (1998), algumas questSes a serem consideradas. Um resumo destes
pontos pode ser visto na Tabela 2g.

Quanto ao papel do observador: participacio | Mesclamos participagdo total com

total, parcial ou observacio. observagdes.

Atuacio do observador perante os outros: Sempre estivemnos visivels no processo.
visivel, parcialmente visivel ou escondida.

Propésito da avaliagio perante os outros: Adotamos normalmente a explanacio plena,
explanagdo plena, parcial, escondida ou com ¢ intuito de gerar comprometimento €
falsa explanag&o. confianca. A explanagfo parcial foi utilizada

quando os responséaveis pelos projetos
consideraram que usuarios finais poderiam
ter desconfianca do processo se tivessem
pleno conhecimento de estarem em um

experimento.
Duracfo da observacgio: tempo limitado / Dado o tempo de dedicacfo que teriamos
evento simples ou de longa duragio / disponivel dos participantes, podemos
eventos multiplos. considerar que nossa observagdo foi de

tempo limitado / evento simpies, mas dentro
dos limites que eram de interesse de nosso
projeto de pesquisa e sem comprometer a
coleta e analise dos dados.

Foco da observagio: dirigida ou ampla. Como observamos varios aspectos
envolvidos no processo de desenvolvimento
de sistemas de informagc#o, como
gerenciamento, execuco, documentacio,
qualidade, contexto ¢ as partes interessadas,
a observacdo pode ser dita ampla.

Que tipo(s) de identidade(s), status ou O papel de um pesquisador, analisando uma
papel(éis) se deseja adotar? Que iImpress3o nova abordagem metodoldgica que podera
deve se estar tentando criar? trazer beneficios para o processo de

desenvolvimento de sistemas de informagio.
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Abordagem que estaria em estagio de
verificacdo e validagdo em casos reais.

Como se decide sobre local, a situagio e 0 | Procuramos por empresas que ja tivemos
cenario? Onde € que estd interessado —em | contatos em nossa vivéncia profissional e
tempo, espaco e local? que tivessem um perfil critico em termos de
seu processo de desenvolvimento de
sistemas e abertas a novos experimentos.

Como pode ter acesso ao cenario? O que Para nos, acesso deveria significar a

acesso realmente significa? integracio com o grupo que avaliaria e
introduziria o novo referencial no processo
vigente, tendo ampla participagio nesta
atividade. Para se ter este acesso discutimos
e obtivemos ¢ aval com as geréncias das
Areas.

Tabela 2g; Pontos e guestdes sobre Observagio Participativa e o nosso trabalhe

Coleta - Notas de Campo

Notas de campo, na visio de Bogdan e Biklen (1982), sfo todos os escritos feitos pelo
pesquisador durante ou apos cada observagéo, entrevista ou sessio de pesquisa, escrevendo
o que ocorreu, descrevendo pessoas, objetos, locais, eventos, atividades e conversacdes.
Adicionalmente, como parte de suas notas, sugerem que o pesquisador deva registrar idéias,
estratégias, reflexdes, desconfiangas, além de padrdes que emergem.

Notas de campo também podem ser consideradas como complementos para outras
técnicas que, por si s6, podem n#io captar tudo o que ocorre numa observagdo ou relato de
um fendémeno como, por exemplo, na condugo de entrevistas gravadas onde significado e
contexto da enfrevista podem ser capturados, através de anotagdes, como complemento de
cada entrevista. Sinais, impressdes e observacfes feitos antes e depois da entrevista podem
ser capturados por este instrumento. Colocam algumas recomendagdes e consideragSes
quanto ao registro de notas de campo, que procuramos seguir a0 maximo, conforme pode
ser observado na Tabela Zh.

23



N#o detxar muito tempo entre a observacgio
e o registro das notas, pois 2 lembranca dos
fatos diminui ¢ ficara menos parecido com o

Tentamos ficar dentro de uma diferenca de
um dia entre a observacdo e o relato, excete
as degravagdes que levaram um tempo

real,

O registro deve ser feito em local e
equipamentos adeguados; local longe de

maior para inicio.
Procuramos levar em conta a recomendacio.

distragoes.
Deve ser reservado um tempo adequado Procuramos sempre fazer os registros
para os registros. durante a ocorréncia dos eventos e, apds o

evento, reservar um tempo para
complementacdo de informacdes ou de
ajustes do que foi observado.

Tabela 2h: Recomendacdes para Notas em Campo e o nosso trabalho.

Andlise e Disseminagdo de Dados

A analise € um processo sistematico de busca e arranjo das transcricdes das entrevistas,
notas de campo e oufros materiais que acumulados para incrementar a compreensdo dos
sujeitos, cenarios e fendmeno, permitindo apresentar as descobertas aos outros. Esta analise
envolve trabalbar com dados, organizando-os, quebrando-os em unidades gerenciaveis, o
que é para ser aprendido ¢ o que serd passado aos outros (Bogdan e Biklen, 1982). A
andlise pode ocorrer tanto durante quanto ao final do processo de coleta de dados. As vezes,
a analise durante o processo de coleta de dados € necesséaria para se poder dar um rumo 2
prépria analise e continuidade a coleta. Algumas vezes serd necessario o término da coleta
para a andlise fazer sentido. O pesquisador deve ser especulativo, expressar o que pensa €
sente, e anotar e realgar tudo o que considere que seja relevante.

Bogdan e Bikien (1982) deixam as seguintes sugestdes (Tabela 2i) para uma boa
anélise, principalmente se tiver que ser feita durante o processo de coleta:

De uma forma geral, procuramos seguir todas as recomendagdes, mantendo registro
das atividades, dos discursos, agGes e atitudes observadas, algumas vezes realizando
gravacdes para maior fidelidade de registro. Em todos os registros procuramos também
registrar nossas observacdes e comentarios sobre o que vivencidvamos.
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Ter um tempeo enire o término da coleta | Procuramos registrar algumas

e o inicio da andlise ou da anélise final. | observagdes durante e logo a seguir a
cada evento, mas uma analise mais
acurada sempre foi realizada com um
espacamento de tempo.

Planejar sessdes de coleta de dados Tivemnos diversas sessdes de coleta de

inspiradas no que achou em dados que foram baseadas e

observagdes anteriores. estimuladas por resultados de sessGes
prévias.

Escrever muitos “comentarios de Este € um ponto a evoluir, pois

observador” sobre idéias geradas. consideramos que poderiamos ter feito
mais registros de comentarios ¢
observagdes nossas.

Explorando literatura enquanto esta em | Para todos os pontos questionados

campo. pelos participantes ou que geravam

dividas em nés, procuramos,
primeiramente, respostas na literatura.
Nio encontrando, procuramos
desenvolver solugBes ou alternativas,
muitas vezes juntos 2os participantes.

Tabela 2i: Recomendagdes para Andlise ¢ Disseminaciio de dados.

Para esta fase de anilise de dados, quanto as questdes de ética, Mason (1998) coloca
as seguintes questdes para reflexéo:

¢ Foram honrados os compromissos de confidencialidade e privacidade? A
atuaco foi dentro do espirito do consentimento obtido?

e Em geral, estdo claros os direitos e responsabilidades com respeito aos dados,
analises € explicacBes?

Com relagdio & ética, procuramos durante todo o desenrolar dos trabalhos, estar
sustentados por autorizagdes para as tarefas que iriamos executar, as ireas e aos dados que
irfamos acessar € divulgar. Todas as nossas agdes e acessos foram discutidos previamente
com os gestores das areas envolvidas, os textos publicados foram revistos pelos
responsaveis que autorizaram formalmente sua utilizago e publicagfio, como também
omitimos, como acordado previamente, os nomes das pessoas envolvidas no processo para
garantir a privacidade.
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2.3.3 Validade e Confianga

Merriam (1998, p.198-201) aborda a preocupagic do pesquisador em produzir
conhecimento valido e confidvel. Como o ‘cliente’ da pesquisa sabe gquando os resultados
da pesquisa sdo dignos de confianca? Assegurar validade ¢ confianga na pesquisa
qualitativa envolve conduzir a investigacio de uma maneira ética. Observa que, 0 que faz
estudos experimentais cientificos, rigorosos ou fazendo sentido “¢ o cuidadoso projeto do
pesquisador para andlise do fenémeno (experimentos) e os processos utilizades de
medidas, teste de hipotese, inferéncia e interpretagdc”. Apresenta ainda, algumas
estratégias que podem ser utilizadas para se ter validade (‘interna’ e “externa’) e confianca
em estudos qualitativos. Na Tabela 2; apresentamos nosso trabalho frente 4 estas questdes.

Validade Interna: Segundo Memam | Mantivemos ao maximo possivel o

(1998, p.201-205), lida com as papel de observador no processe para
guestdes de como descobertas de que fosse possivel o registro mais
pesquisa sio compativels com a completo € fiel do que era observado,
realidade. Quio congruentes s3o as com registros escritos e gravados.
descobertas com a realidade? As Como também éramos os especialistas
descobertas capturam o que realmente | do referencial, nio pudemos ficar
existe? Os investigadores estio totalmente isentos no processo, sendo o
observando ou medindo o que eles motivo de nosso tipo de observagio ser
pensam que estdo medindo? Validade {[Observacéo Participativa. Todo o
interna depende do significado da trabalho relatado foi submetido aos
realidade. responsaveis nas empresas para

avaliac@io se o registrado teria
correspondéncia com realidade vista

or eles,
Validade Externa: Validade externa | Tentamos ao miximo sermos ricos na
refere-se 2 extensfo pela qual as descrig@o das observacdes, reflexfes e

descobertas de um estudo podem ser | conclusdes, primeiro, fruto do objetivo
aplicadas a outras situagBes (Mermam, |deste nosso frabalho de pesquisa, em
1998, p.207-212). Quio generalizaveis |colaborar no fortalecimento e, extensio

s30 os resultados do estudo de do referencial teérico proposto;
pesquisa? Nestas situacdes, a condi¢io |segundo para propiciar a outros
para generalizar outros cendrios ou pesquisadores ou interessados a seguir

pessoas seria assegurada através das os passos adotados, observacdes
condicdes prévias como hipoteses de | realizadas e resultados obtidos, como

equivaléncia entre a amostrae a forma de favorecer outros trabalhos ou
populag@o de onde elas vieram, extensGes.

controle do tamanho da amostra, mas
que sdo situagdes amplamente
artificiais.
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Confianca: Para Merriam (1998, Como j4 relatamos, nosso objetivo éa
p.205-207), confianga refere-se a verificagfio da robustez do ferramental
extensdo de quais descobertas podem | proposto, em alguns estudos de casos,
ser replicadas. Se o estudo for repetido | para verificar e construir a confianga de

ira produzir os mesmos resultados? que este ferramental pode suprir as
Considera que, em ciéncias sociais isto | lacunas e expectativas a que se propde
€ mais complicado, pois o cobrir.

comportamento humano nunca €
estatico. Mesmo nas ciéncias exatas,
sdo feitos questionamentos similares
sobre a constincia de um fendmeno. O
conceito central da pesquisa
experimental tradicional é baseado na
hipotese de que hé uma realidade tnica
e que, estudando-a repetitivamente,
iremos obter os mesmos resultados.

Tabela 2j: Recomendacdes para Analise e Disseminacfo de dados.

234 Discussao e Consideragdes Finais

No transcorrer da pesquisa e analise que realizamos, pudemos constatar que a pesquisa em
Sistemas de Informac@o - SI carrega as mesmas caracteristicas ¢ problematica das demais
areas da ciéncia e que a pesquisa qualitativa também se adequa a ela, na medida em que,
em algum momento, o pesquisador pode se deparar com um projeto de pesquisa em que
questdes de natureza quantitativa, relativas a estatistica ou probabilidade nfo serfio
colocadas ou enfatizadas. Os objetos da andlise serfio as observagdes de fendmenos ndo
quantificveis, opinides de sujeitos etc. A literatura referida neste trabalho pode ser
adequada 2 4rea de SI e, para tal, vimos como possivel transpor as questdes e problemas,
bem com suas solugdes e sugestdes, enfrentados por pesquisadores nas outras dreas, para a

de SI.

Em nosso projeto, ac verificarmos como uma nova proposta de metodologia de
desenvolvimento de sistemas, baseada num framework semiotico, ¢ aprendida e utilizada
por equipes de desenvolvimento de sistemas de informac#o, em empresas escolhidas como
parceiras deste projeto, estivemos mais interessados em saber o grau de consisténcia que se
encontra este referencial metodolégico e, portanto, estivemos mais interessados na
observagio do processo de desenvolvimento, nas opinides dos gestores, técnicos e usuarios
envolvidos, suas sensacdes e sentimentos, fontes naturais para a pesquisa qualitativa.

Bogdan e Biklen (1982) abordam certas questdes, colocando suas respostas e
consideragdes principalmente relacionadas a utilizag3o e validade da pesquisa qualitativa,
que de imediato afloram na mente do pesquisador, como foi nosso caso, ou que podem a ele
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ser colocadas. A Tabela 2k ilustra esse questionamento e o posicionamento de nosso

trabalho.

Abordagens quantitativa e qualitativa podem
ser utilizadas juntas?

Existe a utilizacio das duas em
complemento, por exemplo, utilizando
entrevistas abertas para a2 montagem de
questionarios ou fazer uma observagiio para
verificar por qué duas variaveis que
estatisticamente foram mostradas como
relacionadas, estdo relacionadas. Assim,
pode-se dizer que ha estudos que t€m
componentes gualitativos € guaniitativos.

Em nosso projeto de pesquisa ndo tivemos a
uiilizacio combinada das duas abordagens
de pesquisa, restringindo-nos a composigio e
analise de observagbes, criticas, sugestbes
sobre o referencial proposto e utilizado.
Alguns dados quantitativos serdo
apresentados para demonstrar a abrangéncia
conseguida com este trabaltho, mas sem o
carater de comparacéo.

Descobertas qualitativas sdo
generalizaveis?

A generalizagio em pesquisa qualitativa nem
sempre € vista da forma convencional. Ao se
ter documentado cuidadosamente um dado
cenario ou grupo de assuntos, alguém, em
seu trabalho, pode verificar como ele se
sustenta num esquema mais abrangente.

O emprego do referencial proposto, em
casos reais e pouco ou nio controlados, se
n#o fornece uma generalizaco, que nfo foi
nosso intuito, nos permite avaliar a
consisténcia e pontos fracos deste
referencial, cuja discussiio com a
comunidade cientifica pode levar a um
incremento €1n sua robustez.

Sobre as opinies dos pesquisadores,
preconceito e outras inducdes e seus efeitos
sobre os dados?

A questéo da indugdio dos dados ou
resultados & uma discussiio de muitos anos.
Os autores consideram que 0s mesmos
problemas podem ocorrer em pesquisa
quantitativa, a0 se ter, por exemplo, questdes
e questiondrios que podem refletir o
interesse de quem os construiu. “A4 ufilizacdo
de registros detalhados das anotagées de
campo, incluindo reflexbes sobre sua
propria subjetividade e o trabalho em equipe
em que as notas de campo sdo colocadas
para critica pelos colegas, sdo algumas
formas de minimizar a subjetividade”. O
importante € o pesquisador ter em mente
suas limita¢des e preconceitos € lidar com
eles.

Empregamos registro por escrito, e algumas
vezes gravado, das observacfes e discussdes
em grupo ocorridas, conforme sugendo
pelos autores.

Néo poderia a presenca do pesquisador
mudar o comportamento das pessoas que ele
ou ela estd tentando estudar?

Em nosso trabalho consideramos que houve
esta interferéncia, pelo fato de introduzirmos

uma nova abordagem para parte do ciclo de
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Sim, e € chamado de “efeito observador”.
Fazer uma pessoa sentar e responder a um
questionario muda seu comportamento. O
que se tem feito € incorporar técnicas que
minimizam este problema, tentado interagir
com o tema numa maneira natural, discreta e
ndo ameacgadora. Se tratarmos pessoas como
‘objetos de pesquisa’, elas irfio atnar como
objetos de pesquisa, que ¢ diferente da forma
de atuar usual, o que interessa ao
pesquisador em pesquisa qualitativa.

desenvolvimento de sistemas de informagéo,
Durante o processo de utilizacdo desta
abordagem, ndo pudemos atuar somente
como um observador passivo. Em certos
momentos atuamos como mstrutores,
consultores e até como integrantes da equipe
de desenvolvimento. Para minimizar nossa
influéncia no processo tentamos, na medida
do possivel atuar como facilitadores ou
instigar os grupos na busca de alternativas,
interferindo somente guando impasses eram
gerados pelo ndo entendimento de algum
ponto do referencial.

Dois pesquisadores estudando
independentemente 0 mesmo cendrio ou
matérias podem chegar a mesmos
resultados?

Esta guestdio € relacionada com o conceito
de confianca. A consisténcia deveria se dar
com a repeticdo do experimento varias vezes
ou por varios pesquisadores com resultados
semelhantes. N#o ¢ esta a abordagem em
pesquisa qualitativa, onde a preocupagéo ¢ a
acuracia e o entendimento dos dados. A
confianga seria a “combinagdo entre o que
 foi registrado ¢ o que realmente ocorre no
cendario sob estudo, mais que a consisténcia
literal atraves de diferentes observagées™.
Assim, dois estudos, de mesmo cenério,
frutos de dados diferentes, podem gerar
resultados diferentes, mas poderdo ser
confiaveis e honestos. Pode restar a questéo
sobre a confianga, ao compararmos dois
estudos, se ambos produzirem resultados
contraditérios ou incompativeis,

Com os resultados obtidos das observacSes,
discussdes, registros ¢ produtos dos estudos
de caso, podemos oferecer a comunidade
académica e profissional dados que
permitam apoiar ou direcionar outros
trabalhos. N#o necessariamente numa
repetico de cendrio, que seria contraditéria
com nossa visdo de contextualizacdo de cada
trabalho ou problema a ser tfrabalthado.

Tabela 2k: Questdes sobre Pesquisa Qualitativa e 0 nosso trabatho.

Merriam (1998, p214-216) coloca que as técnicas mais comuns de coleta de dados,
como entrevista e observacfo, em pesquisa qualitativa apresentam seus préprios dilemas.
Na Tabela 21 abordamos estas questdes € como refletiu em nosso trabalho.

Assim, as técnicas que selecionamos, como observagfio participativa, entrevista,
gravagdo e notas de campo, para a etapa de coleta de dados e, principalmente, as questdes
para reflexfio e cuidados que o pesquisador deve ter em conta antes e durante o processo,
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nos pareceram ser instrumentos adequados para nosso propdsito de pesquisa, assegurando

seu rigor cientifico, com validac#o e confianca.

Participantes podem sentir gue sua privacidade
foi invadida, podem ficar embaragados com
alguma questio e podem dizer coisas que nunca
teriam intengdo de revelar. Observa que uma
entrevista pode incrementar a condigo dos
participantes quando, por exemplo, eles sdo
levados a rever seus sucessos ou sdo estimulados
a agir positivamente em seu proprio beneficio.
Muitas pessoas que concordam em ser
entrevistadas apreciam compartilhar seus
conhecimentos ou opinides, pois pode ser um
processo de autoconhecimento ou terapéutico.

Neste aspecto nio tivemos dificuldades
significativas com as empresas com
quem trabalhamos. Os participantes,
em todas as situagdes, se mostraram, 2
nossa vista, de uma forma muito
natural, sem reservas e com bastante
autocritica e criticos com relacdo ao
referencial proposto.

Observagio também tem suas armadilhas éticas,
dependendo do envolvimento do pesquisador na
atividade. Observacdes conduzidas sem o aviso
do que sera observado levanta questdes de
privacidade e de consentimento. Observagio
participativa levanta questdes tanto para o
pesquisador quanto para aqueles observados. O
ato de observacéo por si s6 pode levar a
mudancas na atividade.

Como nossa proposta € de uma
mudanca no processo de
desenvolvimento de sistemas de
informac@o tivemos o cuidado de
discutir amplamente os riscos que
poderiam ser assumidos com as
mudangas propostas ¢ ter, do corpo
gerencial um aval por dar continuidade
no projeto.

Menos problematicos sfo considerados os
documentos que o pesquisador possa utilizar num
estudo de caso. Pelo menos registros pliblicos
estio abertos para qualquer um analisar e dados
podem estar na forma agregada, garantindo
anonimato.

Também foi discutida com as
geréncias envolvidas a questio de
acesso aos documentos, tendo sido
acordado que o acesso seria livre mas,
a divulgacio, deveria ficar sujeita a
uma aprovacgio prévia.

Tabelg 21: Dilemas de Coleta de Dados e o nosso trabatho

Deste material também vislumbramos a possibilidade do pesquisador gerar um
ferramental de apoio, composto de listas de verificacio, questdes a serem respondidas,
formularios de apoio as atividades e roteiros, suficientes para se manter um bom histérico e
registro de todo o processo (Simoni e Baranauskas, 2003a, p. 57). No Anexo A pode-se
verificar alguns exemplos da utilizacdo do ferramental de apoio recomendado e utilizado

neste trabalho de pesquisa.
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Capitulo
3

Referencial Tedrico com Bases

Neste capitulo, apresentamos o referencial de suporte ao nosso trabalho, baseado na
Semidtica de Charles S. Peirce, doutrina formal dos signos que nos permite o entendimento
de como os significados podem ser construidos, sob os mais diversos aspectos, entre eles:
na observa¢do das organizacdes como sistemas de informagiio em interagfo; na analise de
problemas a serem tratados e na investigagfo do contexto dos usuarios; na prépria interagéo
dos analistas com os usudrios no design de interface humano-computador e sistemas
computacionais. Nestes aspectos fomos buscar bases na Semidtica Organizacional e em
Sistemas de Informac#io, principalmente nos métodos MEASUR - Methods for Eliciting,
Analysing and Specifving Users’ Requirements, desenvolvidos por Ronald Stamper e
Kecheng Liu {Liu, 2000), mesclando com o trabalho de Liu (2001) que, mesmo tendo o
enfoque mais em re-engenharia de sistemas de informagfio, nos forneceu sugestdes de uso
do referencial.

3.1 Semidtica

A palavra ‘semidtica’ tem suas raizes no Grego symptom - indicagfio (Liu, 2000). Charles
Sanders Peirce (1839 — 1914) definiu Semidtica como uma doutrina formal dos signos e,
Ferdinand de Saussure (1857 — 1913), estabeleceu na Semiologia a base do que constitui o
signo e as leis que os governam. Saussure tem sua linha de pensamento mais ligada 2
lingiiistica, enquanto gue a de Peirce encontra eco nas ciéncias de um modo geral.

Os objetos de estudo na Semidtica Peirceana estfio relacionados com todos os tipos
de signos, como linguagens orais e corporais, figuras, literatura, filmes, teatro etc.



O conceito de signo € essencial em Semidtica. Um signo € definido na Semidtica
Peirceana como uma relagfo triadica onde alguma coisa {representamen) esta para um certo
objeto/conceito (referente) para alguém (o interpretante) em um certo respeito ou
capacidade. Este relacionamento triddico pode ser visto como ilustrado na Figura 3a.
Tomando por exemplo, como Objeto uma Negociacdo Comercial, temos como
Representamen desta negociagdo um Cownfrafo entre as partes. Este Contrafo tera
Interpretantes diversos. Para quem esta adquirindo um bem ou servigo, podera significar ¢
atendimento a uma necessidade; para o vendedor, por exemplo, podera estar significando
uma bonificagfo extra ao final do més e, ainda, para os acionistas da empresa, um aumento
na lucratividade da empresa.

pretante
N
7 Sighe 1%%
Representamen/ (@R 1) E&X Objeto
%

“contrato”

Figura 3a: A representacdo triddica do Signo, adaptado de Liu (2000, p.16).

Vemos entdo que, dependendo do contexto, significado e cultura, 08
relacionamentos entre significante e significado podem n#o ser fixos. Se levarmos isto para
a analise de Sistemas de Informaciio, podemos notar o quio complexo pode ser o
estabelecimento dos requisitos que propiciardo o entendimento do contexto a ser analisado.

Peirce nomeou trés categorias de signos:

s fcone: é um signo que mantém caracteristicas perceptivas do objeto a que se refere
(ex: imagens, diagramas, mapas, retratos, fotografias, tipos algébricos etc.),

o Indice: intrinsecamente ligado, de modo causal, ao significado do objeto (ex:
fumaca significando fogo, termdémetro significando temperatura, batida na porta,
pegada, dor no estdmago etc.);



¢ Simbele: signo cujo relacionamenio com o objeto € arbitrario e puramente
convencional {ex.: alfabeto ou as trés cores do sinal de trénsito).

Para as trés categorias de signos, o grau de conexfio entre significante ¢ significado
¢ diferente. ConvengSes € normas culturais numa sociedade sfo as dimensfes sociais dos
signos. O ser humano se relaciona com o mundo e seu meio social através da mediacdo de
signos e, desta experimeniacdo e da interpretacdo que lbe € caracteristica, pode construir
mundos que ndc sfo diretamente relacionados com a experimentacio ocorrida. Pela
necessidade de se comunicar € que ha a necessidade da criacio e uiilizag8o de signos (Liu,
2000).

Semidtica tem atraido a atencio de muitos cientistas de diversas areas como a
lingitistica, estudos de midias, educacgfio, antropelogia, sociologia, filosofia etc, ¢ tem
influenciado estas areas. Também tem mostrado relevincia em estudos organizacionais e
em computagdo, incluindo estudos em desenvolvimento de sistemas e interagfio humano -
computador. )

Semiose € o processc mediado por signos no qual um termo conhecido da
significado ao que é um evento ou realidade. A noclo de interpretante ¢ mais rica e ampla
que interpretagio, pois também inclui agio ¢ percepgiio (Liu 2000), a agfo do signo no
interprete. E um processo de construgdo de estruturas de experiéncias utilizando-se de
signos e ira determinar como ¢ interprete compreenderd o mundo. Este processo pode ser
recursivo, isto ¢, um signo pode remeter a um outro objeto em outro processo, da mesma
forma que um interpretante ou um objeto pedem se tornar um signo (Liu, 2000). A Figura
3b ilustra o processe de Semmiose.
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Figura 3b: Representacfie esquematica do processo de Semiose.



3.2 Semiodtica Organizacional

Semidtica Organizacional {SO), como um ramo da Semidtica, estuda organizagBes
utilizando conceitos e métodos da Semiodtica (OSW, 1995). O argumento para SO estd
baseado na hipétese de que todo comportamento organizado é afetado pela comunicagio e
interpretagfo de signos por pessoas, individualmente ou em grupos.

Semiotica Organizacional compreende as atividades internas de uma organizagdo,
incluindo seus sistemas de informacgfo e suas interagdes com o ambiente, visando a
descoberta de maneiras novas e significativas de se analisar, descrever e explicar a estrutura
e comportamento da organizagiio. O estudo no ¢ limitado 4 informac8o expressa em
discursos, escritos ou graficos, mas também considera os aspectos semiolégicos dos
produtos e recursos produtivos da organizagio. '

Dessa perspectiva semiotica, diversas camadas de significados devem ser
considerados no design de um sistema, camadas estas inicialmente estruturadas por Morris
(1938) consistindo de sintaxe, seméntica ¢ pragmaética, que lidam respectivamente com as
estruturas, os significados e usos dos signos. Stamper (1973) adicionou outras irés
camadas: fisico, empirico e soctal. O Framework Semidtico de Stamper, composto por
estas seis camadas, pode ser descrito resumidamente como:

o Mundo Social: uma camada na qual as conseqiiéncias sociais do uso dos signos
nas atividades humanas sfo estudadas. Lida com crengas, expectativas,
comprometimentos, leis, cultura, contratos, compromissos etc.

s Pragmatica: uma camada que lida com o uso intencional de signos e o
comportamento de agentes. Questdes de intencio, negociacio sfo temas de
pragmatica.

¢ Semdintica: lida com o relacionamento entre o signo e o objeto a que se refere;
signo em todos os modos de significacfo. Trata de significado.

o Sintitica: lida com a combinagio dos signos sem considerar suas significacdes
especificas. Trata das estruturas.

¢ Empirico: lida com propriedades estaticas de signos quando meios e dispositivos
fisicos diferentes sdo utilizados.

e Fisico: hida com os aspectos fisicos de signos e marcas.

A Figura 3c ilustra a estrutura deste Framework Semidtico onde os trés niveis
superiores sdo os mais importantes na condugfo de negdcios, nos aspectos organizacionais
relacionados fortemente com as questdes de eficacia e nas questdes relacionadas ao uso dos
signos, como funcionam em comunicar significados e quais as consegiiéncias sociais de sua
utilizagio. A andlise nestes trés niveis permite encontrar solugdes sob o ponto de vista de
gerenciamento que ndo dependem somente de solugdes de TI que devem ser analisadas
pelos trés niveis inferiores da estrutura.
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Esta estrutura indica que uma acfo executada com sucesso pelo uso de signos ira
requerer signos para funcionar nos seis niveis. Cada nivel pode ser pensado como a infra-
estrutura necessaria para o nivel imediatamente acima.

Fungdes de Munde S_ﬂczal. cTENCas, fillx%goes,l
Informacio cOmpromissos, contratos, leis, cultura...
umana I A .
H Pragmatica: intenc8es, comunicacgdes,
conversagdes, negociagdes...
Semintica: significados, proposi¢des, validade, verdade,
significagio, denotacio...
Sintatica: estrutura formas, linguagem, logica, dado, deduci
Plataforma software. arqui as, inguagen, l0g1c, ? §40;
Uivos...
de T1 » 419
Empirico: padrdes, variedade, barulho, entropia, capacidade,
redundincia, eficiéncia...
Mundo Fisico: sinais, trihas, distingdes fisicas, hardware, densidade,
velocidade, economia...

Figura 3c: O Framework Semiético de Stamper, adaptado de Lin (2000, p.27).

Num exemplo de como € a dependéncia entre cada nivel, poderiamos dizer que:

Um sinal fisico pode ser utilizado para produzir um padrio
reconhecido com confianga empirica, em termos de que mensagens,
com sintaxes suficientemente ricas, possam expressar as semdnticas
da mensagem do emissor € sua intencio pragmdtica. Somente se
todas estas caracteristicas estiverem corretas, estard o receptor apto a
conectar interprete e signo e gerar o efeito social pretendido.

Um outro exemplo de utilizagdo do Framework Semidtico, apresentado em Liu
(2000, p. 35) para uma conversacio telefénica:

e Nivel fisico: o telefone deve estar conectado numa linha telefdnica através de
provedores de servigos telefonicos.

+ Nivel empirico: o sinal de voz ird ser convertido em sinais eletrnicos ou dpticos
¢ transmitido entre dois telefones. ' '

¢ Nivel sintatico: as duas pessoas envolvidas na conversagiio devem seguir mesmas
regras gramaticais, a mesma linguagem.
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¢ Nivel semantico: as palavras, termos técnicos ou nfio e as coisas referidas na
conversagio devem ser entendidas pelas duas pessoas, devem fazer sentido para as
partes envolvidas.

e Nivel pragmatico: hi um consenso sobre as intengdes e podera haver mensagens
“ocultas”.

# Nivel social: comprometimentos sociais e obrigacdes sio criados e descartados
como resultado da conversacio.

Os trés niveis superiores, que sf3o os de interesse em nosso trabalho, estdo
relacionados com o uso dos signos, como eles funcionam em termos de seus significados,
na comunicacio de intencdes e quais as conseqiifncias sociais de seu uso. Assim, num
detalhamento mator dessas trés camadas temos:

Semdntica

Significado ou seméantica de um signo € normalmente considerado come um
relacionamento entre o signo e ¢ que se refere (denofatum). O uso de signos e linguagem
pode clarear as idéias e pode alterar ou construir o mundo. Significado neste sentido é o
resultado do uso dos signos e € construido, constantemente testado e modificado através do
uso dos signos (Stamper 1973). Para permitir que uma pessoa entenda outra, tem que haver
normas que governem ¢ uso dos signos, que s3o estabelecidas e compartilhadas numa
linguagem comunitaria, produzindo sentencas.

Quando uma pessoa emprega um signo ou diz uma sentenga, seu primeiro objetivo ¢
expressar um significado, depois € demonstrar certa intencio e finalmente produzir o efeito
no nivel social ou alterar o estado da situag3o (Liu 2000).

Pragmadtica

Tem a ver com o relacionamento entre signos ¢ o comportamento dos agentes, suas
intengdes, claras ou subentendidas, Diferentes experiéncias pessoais, valores e expectativas
podem criar dificuldades na comunica¢fio interpessoal. Dick {1989) chama a posse pessoal
de conhecimento e experiéncia de “informac3o pragmatica”. Conhecer a informagio
pragmatica da outra pessoa pode encurtar a linha da conversagdio e aumentar a eficiéncia.
Por outro lado, interpretagdo incorreta da informaciio pragmatica da outra pessoa pode
tornar a conversagio perdida. O contexto onde ocorre a comunicagfo € importante para os
efeitos pragmaticos (locutor, ouvinte, intenc¢do, propdsito, temas, tempo, local, estados
psicolégicos das partes tanto quanto suas intengdes, desejos, crengas, etc.).

O Nivel Social

Quando uma conversac}éo ocorre entre duas ou mais pessoas, uma mudan(;a do nivel social
serd causada. Comeca com o locutor expressando alguma intencdio. Tdo logo a aglio de
discurso é enderegada ao destinatario uma obrigac3o € usualmente também gerada neste,
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que tem que responder em reconhecimento ao contetido da conversacio. Num conjunto
social, normas e convengdes sociais governam o comportamento das pessoas. A
comunica¢do deve seguir certo padriio. As obrigacdes sfo estabelecidas dos dois lados pelo
locutor ¢ o enderecado. A interpretagio des atos de comunicagfio, sob uma dada
circunstincia, produz conseqiiéncias sociais. O processo de executar atos de comunicaciio €
algumas vezes um complexo processo de evocagiio, violagdo e alteracdes de normas sociais
(Liu 2000). Normas t8m sido classificadas em:

o Perceptuais: modos de concordancias implicitas de ver o mundo.
s Cognitivas: crengas padronizadas e conhecimento possuido por um grupo.
e Avaliativas: dirige o grupo para um fim comum.

o Comportamentais: govemam pessoas de modo que elas se comportem de uma
certa maneira num dado conjunto cultural.

Organizagdes como Sistemas Semioticos

Uma organizacdo pode ser vista como um sistema de informacfio no qual ligacdes
interdependentes entre a organizagdo, os processos de negdcio e o sistema de Tecnologia de
Informagdo {TT) ocorrem (Liu, 2000).

Num nivel Informal, h4 uma sub-cultura onde significados sio estabelecidos,
intencGes sdo compreendidas, crengas sfio formadas e comprometimentos com
responsabilidades sdo feitos, alterados e descartados. Num nivel Formal, forma e autoridade
substituem significado e intengdo. Num nivel Técnico, parte do sistema formal é substituido
por um sistemna baseado em computador.

O nivel Informal engloba o Formal que, por sua vez, engloba o Técnico,
significando que alteragles que ocorrem em um dos niveis podem levar a alteragdes em
niveis inferiores ou superiores. Assim, por exemplo, tanto uma alteragio num nivel
Informal ou Formal pode alterar o sistema de informac3o Técnico, quanto a introducio de
um sistema baseado em computador (nivel Técnico) pode gerar alteragcBes nos niveis
Formal ou I[nformal. A proposta da Semidtica Organizacional ¢ refletir no sistema estas
mudangas da organizag3o.

Uma Organizagio vista como sistema de informac3o, resumidamente compde-se de:

e Agentes, que empregam signos para executar agdes intencionais.

e Algumas fungbes organizacionais, de alta regularidade, que podem ser
formalizadas.

e Parte das funcdes formalizadas que pode ser repetitiva e assim, automatizada em
sistemas baseados em computador.

Esta estrutura pode ser vista na Figura 3d.
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8T Térnicn :
istema baseado emn indquina para

Figura 3d: O Esquema de Relaciio entre os Sistemas numa Organizacio, adaptado de Liu
(2000, p.199).

Com esta abordagem, temos entdio gue, para o analista desenvolver sua tarefa deve
ter suporte de um ferramental que vA além do entendimento das regras formais da
organizagio, alcangando os significados, inten¢des e comprometimentos que se
estabelecem na organizagdo a ser analisada. Este ferramental ndo tem sido provido pelas
metodologias tradicionats e, nas proximas se¢des estaremos fratando de uma proposta de
metodologia que nos parece oferecer este suporte.

3.3 Semidtica em Desenvolvimento de Sistemas de
informacao

Como definido por Kuhn (1962), paradigma ¢ um conjunto das mais fundamentais
verdades adotadas por uma comumidade profissional que permite a seus membros
compartilhar percep¢Bes similares e engajar-se em praticas colaborativas. Liu (2000, p.21)
apresenta trés paradigmas que nortelam os métodos e teorias de pesquisa e que sdo
seguidos também na pesquisa ¢ desenvolvimento de metodologias ¢ métodos de
desenvolvimento de sistemas de informacio:

¢ Paradigma Objetivista: posicio filosofica predominante, assume que ha um
mundo independente do sujeito, uma realidade obijetiva. O universo tem sido
construido  por entidades existentes. Lyytinen (1987) cita as principais
caracteristicas da abordagem objetivista: correspondéncia —~ ha uma estrutura fixa e
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imutavel de entidades; objetividade - informaces ou observagdes de um dominio
do problema sio independentes do observador; exclusio do médio - toda sentenga,
informac@o ou proposico ¢ sempre verdadeira ou falsa; neutralidade de linguagem
- a linguagem tem papel descritivo e nfio como um meio de construgiio de um
mundo. Esse mesmo autor acrescenta gue tais principios podem trazer
conseqiiéncias desastrosas, se adotados, na analise e desenvolvimento de sistemas.

o Paradigma Subjetivista: trata idéias diferentes de individuos como um ponto de
partida para uma realidade compartilhada. Enfatiza a habilidade dos individuos,
sua liberdade de escolher o curso da acfio e a responsabilidade moral de sua
escolha. Também ¢ dada importancia para o comportamento afetivo e cognitivo
das pessoas tanto quanto sua cognigfio. Realidade, nesta posi¢do, é experiéncia.

» Paradigma Subjetivista Radical: adotada pelo grupo da MEASUR — Methods for
Eliciting, Analysing and Specifving Users’ Requirements. A realidade ¢ vista como
uma construcio social através do comportamento de seus agentes. Pessoas, neste
mundo, compartilham certo padrio de comportamento que séio governados por um
sistema de normas. Como as pessoas argumentam, comumicam, negociam e
interagem entre si, entdo o mundo estd constantemente mudando. Dois axiomas
sobre os quals a maior parte do trabaiho de pesquisa é baseada:

Ndo ha conhecimento sem conhecedor e ndo ha compreensdo
sem agdo.

Havera sempre duas componentes numa unidade de representacio de conhecimento,
o agente (uma pessoa ou grupo) € ¢ comportamento. O conceito de responsabilidade torna-
se tdo vital quanto a verdade na 16gica cléssica.

Na Tabela 3a, adaptada de Stamper (1993), temos um resumo e comparagdo das
posicOes objetivistas e subjetivistas para alguns aspectos importantes relacionados a
projetos de desenvolvimento de sistemas.

As metodologias convencionais de desenvolvimento de sistemas de informacfo
propdem diversos modos de agrupar atividades do desenvolvimento de sistema, que
envolvem, em geral, o estabelecimento do escopo do sistema, analise de requisitos, projeto
do sisterna, implementa¢#o, validacdo, aceite, manutencio e obsolescéncia (Liu, 2000).

MEASUR, um acrdénimo para Métodos (Meios, Modelos) para Elicitar (Explorar,
Avaliar), Analisar (Articular, Estimar) ¢ Especificar (Estruturar) Requisitos de Usuarios
teve origem em um trabalho de pesquisa de Stamper (1993) na década de 70, que propds
um conjunto de métodos para lidar com aspectos do desenvolvimento de sisternas de
informag#io. Sua fundamentacio vem das trés camadas superiores do Framework
Semidtico, que so relativas ao uso de signos, suas funcdes em comunicar significados e
intengdes e suas conseqgiiéncias sociais.
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Os métodos s#o orientados a normas para modelagem e especificag@o de requisttos
de sistemas de negdcios para desenvolvimento de software. Parte da premissa de que
organizacBes sio sistemas de informacfio e a norma social ¢ uma unidade apropriada de
especificagdo. Para se ter um sistema orientado ao mercado sio necessérios métodos para
entender os requisitos deste sistema tendo-se um ambiente complexo, entendende os
significados essenciais dos problemas centrais e que objetivos de negdécio devem ser
alcancgados.

Objetiva, a mesina para todos ¢ composta de | Criada subjetivamente e socialmente com
entidades, suas propriedades e sutis diferencas entre grupos de agentes de
relacionamentos. conhecimento.

Um significado da representacio da verdade § Um significado da indicacio de intencbes e
sobre a realidade. agdes coordenadas.

A correta correspondéncia entre algurnas Um consenso obtido (tempordrio) como uma
entidades reais. base para acéo coordenada.

Umn refacicnamento entre um signo ¢ alguma | Um relacionamento entre um signe ¢ algum
entidade real. padrio de acdo estabelecida como uma
norma dentro de um grupo.

Um tipo de sistema de tubulagfo através do | Um sistema semidtico, fortemente informal

qual dados fluem. mas suplementado por mensagens
formalizadas.

Especificar a estrutura de dados verdadeira e | Assistir o usudrio a articular seus problemas,

fun¢des de necessidades de sisterna pelo descobrir seus requisitos de informacio €

usudrio. desenvolver uma solugio sistémica.

Tabela 3a: Visdo objetivista/subjetivista para alguns conceitos em SI (Liu, 2000, p. 25).

MEASUR prové métodos para descrever situacSes complexas e abertura para
discussdes ¢ tomadas de decis@io das partes interessadas na mudanca de sisterna, auxiliando
no entendimento das forgas sociais e culturais agindo sobre a mudanca organizacional.
Proveé cinco métodos:

¢ Método de Articulacio de Problemas (PAM): consiste de um conjunto de
métodos para serem aplicados numa fase inicial do desenvolvimento de uma
aplicac@o, quando a defini¢io de problema ainda € vaga e complexa. O analista €
auxiliado na defini¢io de unidades de sistemas que sdo validados pelas partes
interessadas (Stakeholders®) utilizando o Framework Semiético de Stamper.

s Meétodo de Anilise Semantica (SAM): assiste o usuério ou “dono” do problema a
elicitar e representar seus requisitos num modelo formal e preciso. Com o analista
ne papel de facilitador, as fungdes de sistema requeridas s#io especificadas no

* Neste trabalho estaremos, preferencialmente, utilizando o termo Inglés Stakeholder, para representar as
Partes Interessadas no Sisterna de Informagic em anslise.
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Modelo de Ontologia, que descreve uma visio de agentes responsaveis no dominio
de negdcio e seus padrdes de comportamento ou de agio chamados affordances. O
significado das palavras, utilizadas no modelo semantico para representar o mundo
do negocio, € tratado como relacionamento entre signos e acdes apropriadas.

e Método de Analise de Normas (NAM): da énfase nas normas sociais, culturais ¢
organizacionais que governam as acles dos agentes no dominio do negécio. Uma
norma, num sentido formal ou informal, define a responsabilidade de um agente
envolvido numa tarefa ou condi¢fio, na qual certas agbes devem (nfic devem,
podem etc) serem executadas pelo agente. Cada norma especificada € associada a
um padrdo de comportamento descrifo no sistema computacional. Andlise de
Normas, como um método separado, ¢ utilizada para identificar normas e ligé-las a
cada elemento do modelo seméantico.

e Analise de Comunicaciio e Controle: assiste na analise dos diversos tipos de
comunicacdes existentes entre todos os possiveis agentes responsaveis e unidades
de sistemas (identificados com o PAM) dentro de um sistema focal. Mensagens
sdo classificadas como informativa, coordenagio e controle.

¢ Analise de Projeto: Permite plangjamento, sincronizacdo, analise de custo /
beneficio, gerenciamento de projeto etc. baseado nos resultados das fases
anteriores.O préprio processo de mudanga é tratado como um sistemna social que
requer analise, projeto e suporte.

Estes métodos ndo tém que ser aplicados inteiramente, dependendo da natureza do
problema e do objetivo a ser alcancado, a rota de utilizacdo dos métodos pode variar.

Liu (2000) apresenta o ciclo de desenvolvimento tradicional e os métodos sugeridos
na MEASUR (Tabela 3b) para dar suporte a cada uma das suas etapas. Na Tabela 3¢ temos
a sugestdo de op¢des quanto ao uso dos métodos citados anteriormente em combinacio
com outros métodos de projeto € implementacéo.

_:""_PR!:NCEPA S. . - PRINCI

FASES: - 7 ATIVIDY

fras -} Analise de Estratégia de Negdcio
Planejamento de Informacgio
Andlise de Informagio SAM
=t Analise Funcional NAM
Projeto NORMBASE
Implementacio NORMBASE
2] Auditoria PAM /SAM /NAM

Tabela 3b: Método MEASUR e o ciclo de Desenvolvimento (Lin 2000, p. 47).
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Al PAM

“{SAML NAM | SAM, NAM

© 1SAM, NAM

SAM, NAM | SAM, NAM I Outros métodos, ex.:
00 ou andlise

estruturada

- 1SAM, NAM [ SAM, NAM ‘Qutros métodos, ex.: | Outros métodos, ex.:
estraturado, E-R

Outros métodos, ex.:
QO ou outras

- 1 linguagens, ferramentas
CASE

| NormBase | Outros métodos, ex.: }Outros.métodos, ex..
00 ou outras Q0 ot outras "
inguagens, -/ Ot Ou

ferramentas CASE

Tabela 3¢: Uso combinado da MEASUR e outros métodos (Liu 2000, p. 158).

Como nosso foco de pesquisa é em Elicitagio de Requisitos e em Analise,
utilizamos entdo a opglo 3 (Tabela 3.3c).0 PAM - Método de Articulagiio de Problemas
para o entendimento inicial do escopo problema, suas partes interessadas e as questdes e
requisitos de cada uma destas partes; o0 método SAM — Método de Analise Seméntica para
a modelagem da parte invariante do contexto do problema e o método NAM — Método de
Analise de Normas, complementando o SAM, para especificar as regras de negdcios,
restricbes, consideradas as partes varidveis da modelagem, com maior dependéncia dos
grupos sociais que as definem. Nas atividades de Projeto e Implementacio de Sistemas
foram utilizados métodos e ferramentas que as empresas parceiras utilizavam, o que
propiciou também a observaciio ¢ analise da viabilidade de integragdo entre elas. Nas
proximas segdes descrevemos os métodos da MEASUR que utilizames em nosso projeto:
PAM, SAM e NAM (Liu, 2000 e Liu, 2001).

3.31 PAM - Métodos de Articulagcao de Problemas

Compreende um conjunto de métodos que podem ser aplicados no estagio inicial de um
projeto, quanto alguém encontra um problema vago, complexo, auxiliando o usudrio a
identificar problemas que requeiram ateng@o. O usuério € apoiado na definicdio de unidades
de sistemas que s#io validados pelas partes interessadas. Omissdes indesejadas de anilise e
especificaciio podem ser reduzidas. O resultado pode prover uma base para andlise sécio
econbmica e controle do ciclo de vida e projeto. Os métodos s#o:




:zalise de Organizacdo e Contexto: para descrever um curso de acfio ¢ lista de
- gentes interdependentes que tém interesse nela. Para revelar os comportamentos
culturais dos envolvidos, em relaciio aos beneficios e obsticulos de uma acio em
curso.

¢ Analise de Meorfologia Fancional: para clarificar as trés areas funcionais basicas
dos sistemas sociais (substantiva, comunicagdo ¢ controle). Cada um destes
componentes pode ser tratado como uma unidade para 4 andlise a ser realizada.

» Analise Colateral: assiste na estruturacfic de uma situac@o problema dentro do
curso da ag@o e atividades ao redor ou colaterais e dando nomes a cada parte.

PAM - Andlise de Organizacdo e Contexto

Permite conduzir uma avaliac8o total da organizago e do contexto para o sistema proposto
e/ou numa reengenharia de processos. Todas as partes envolvidas (os stakeholders:
dirigentes da companhia, gerentes, grupos operacionais, TI, clientes, fornecedores,
concorrentes, observadores, piblico geral, etc.) s3o identificadas e a avaliagfio é feita de
acordo com o interesse de cada uma das partes.

A andlise se inicia com o estabelecimento das partes interessadas no contexto,
através da Analise de Stakeholders. Tendo sido relacionados todos os interessados, direta
ou indiretamente, no sistema de informacfio em anéilise, quadros de avaliagio sio
construidos com o apoio dos Frameworks Semidtico e Antropolégico, que veremos mais
adiante, para o entendimento dos requisitos, inten¢bes e compromissos que cada parte tem
no sistema.

Cada grupo tem seu sistema cultural que governa como ele considera o sistema, e
pode reagir diferentemente para o projeto proposto. Uma analise de informacio
normalmente envolve um grupo de participantes e cobre um espectro de atividades, O
resultado € um perfil, de cada unidade de sistema, area ou processo, tragado por cada grupo
afetado.

A utilizacio combinada dos Frameworks Semidtico e Antropolégico (Figura 3e)
permite uma anélise detalhada dos diversos aspectos de comunica¢iio e de interacio entre
as diversas partes inferessadas no sistema de informagio em foco.

O Framework Antropoldégico permite a analise do sistema de informac3o sob os
aspectos que podem descrever os grupos sociais envolvidos neste sistema. Avaliam-se os

seguintes aspectos:
s Interaciio: relativo as questdes de cormunicagio;
» Associaciio: 0s grupos, organizages, relacGes existentes.
» Subsisténcia: questdes econdmicas, de investimentos e beneficios.
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o Taxonomia: o entendimento das classificacdes empregadas.

s Tempo: Quando, por quanto tempo?

e Espaco: Onde, proximo de?

¢ Aprendizado: Conhecimento necessario, aprendizado, atitude.

e Criatividade: Processo de inovac#o, cultura.

e Defesa: como se preparar para ataque de outros, aspectos de seguranca, protecao.
e Exploracao: UtilizacBo de materiais, processos, perfis.

Mundo Social:
Pragmatica:
Semantica:
Sintdtica:
Empirico:
Mundo Fisico:

_ Framework Antropologico,

INTERACAO

ASSOCIACAQ
SUBSISTENCIA
TAXONOMIA
TEMPO
ESPACO
APRENDIZADO
CRIATIVIDADE
DEFESA
EXPLORACAO

Figura 3e: Ferramentas para Analise de Organizagio ¢ Contexto.

PAM - Andlise de Organizacdo e Contexto: O Que Analisar?

Para analise do sistema de informagiio em foco, Liu (2001) sugere a utilizagio do
Framework Semiotico para investigacdo do sistema substantivo nas seis camadas que
compdem o framework e analisando quatro fatores fundamentais (Stamper, 1994 ¢ Huang
1998): pessoas, processo substantivo, comunicagdo € controle. A Figura 3f exibe o esquema
desta andlise e, na Tabela 3e, a proposta do que deve ser analisado nos seis niveis da
estrutura ¢ para 0s quatro aspectos, delineando de certa forma um guia para o analista de
que pontos sdo importantes a serem averiguados.
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Andlise de Organizacdo
e Contexto
Mudanca
Re-engenharia

Cultura da Organpizacio
» Aprendizado na Organizaciio
Compartilhamento de Conhecimento

i

Sistema de Informacdo

MNeormas e Signos
¥

Pragmitico — Substantive Comunicacio Controle
Semintico

Pessga — Processo — Tecnologia

Figura 3f: Modelo de analise de uma organizacio como um sistema de informacoes e
de normas, baseado de Liu (2001, p.71).

PAM - Andlise de Organizacdo e Contexto: Como Analisar?

Identificam-se as partes interessadas no processo (0s stakeholders), obtendo os principais
pontos, requisitos e questdes destas partes utilizando-se de questionarios ou com o apoio de
Quadro de Avaliacio e do Framework Antropologico, avaliando a organizaciio como um
sistema de informagdes e de normas. De Liu (2001) tiramos a seguinte proposta de como
interagir e com quem interagir neste processo de analise, que pode ser vista na Tabela 3d.

0 C ()

Analise de Stakeholders
s Partes Interessadas (Stakeholders).
( ) Quadro de Avaliacdo
essoas relevantes relacionadas com a [Entrevistas
vestigacio. Questionarios
x 2lA organizagdo como um todo. ?:;ecrvagao o campo

Tabela 3d: Quem envolver e como interagir na Anilise de Organizaciio e Contexto.
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profissionais e

zerenciamento e tomada deémensagem (quem, onde);

[Valores e crengas A matéria prima das Para entender mensagensiEstrutura de controle ¢
(cultura); alta geréncia, jorganizagbes. Produtos, e dados (signos, persuasio, gerenciamento,
lzeréncia média e nivel  jservigos ao cliente, significados). Como, feedback, avaliagio e
operacional; grupos de  mercado. onde, quando ¢ para que jmotivagio.
imudanca, grupos de T1 proposito, especialmente
lsobre o aspecto de
TOCESS0.
Q/ isdo da alta geréncia;  [Requisitos de mercado  Nommas formais e F\boréagem de
uto-gerenciamente; sociedade de seguro, informais governando  |gerenciatento € controle
criatividade; unifo e emprego, politicas de comunicagio, {fiexibilidade /
oenvolvimento; referéncia |[goveme, leis); cultura e llinguagern, negociaglio, formalidade);
para coletivismo identificagdo regras de negoécio, regulamentaces (poucas /
(heterogéneo, movador, jorganizacional; lideranga; [problemas de mnttas); pessoas
em rede). envolvimento; comprovagio, padrdes  [{conscientes /
lexpectativas. da organizagio. inconscientes); estimulo;
unicio.
Execucio de operagbes  jAgentes Tipo de mensagem e Estrutura organizacional
padrio com criatividade [responsabilidades, proposito ou intengio;  {funcional / processo);
média geréneia, autoridade, papel}; conversagles; reunites; [eedback e avaliaciio

durante / apds o

lespecialistas). ecisdo {coletiva / confidencialidade / DroCessa).

individual, egredo; auditoria;
utogerenciamento); sinatura.
egnlamentagio e

upervisdo.

Execugio de operagbes  [Definigdes de dominio;  Definigio de termos, Instrugdo {entendimento /

padrdo. gargalos; eficicia, como relacionar signos e /desentendimento).

eficiéncia € objetivos das  ffatos, negociaglo de
mudangas. ignificados dentro de
grupo; dados
incorretos / verificagio.

Reconhecimento dos Desentendimentos, atrasos [Processos, periodos, Estrutura de normas de

papéis e dos requisitos  [traduclo e explicacdo, intaxe das mensagens, controle (formal /

idas pessoas. canal de mensagern. oftware para tradugio [informal).

tre sintaxes, sisterna
plicativo de sintaxe.

FEntendimenio dos Estatisticas de demanda, [Freqiiéncia de Padries de controle (em
ignificados eda varjedade de produtos / ensagens, tamanho,  yede/ vertical), velocidade
xperi€ncia ¢ maturidade servigos, flutuacdes de a de software ou de resposta.

de trabatho das pessoas. ltaxa de trocas/ pregos, e, erros aleatorios em

cventos aleatdrios. ensagens, capacidade
¢ canal, performance.
econhecimento da Quantidades de produtos, [Hardware, rede, dados KO suporte tecnoldgico e de
eferéncia individual lgeografia, prego, fatos condmicos, uipamento para dar
omogénes, adaptativa, [financeiros, fechamento, enagem de dados, Eporte a0 controle ¢
ierdrquica). ciclos de tempo ¢ 15C0S. enciamento.
inventario.

Tabela 3e: Framework Semiético para avafia(;ﬁb de Pessoas, Processos Substantivos,
Mensagens ¢ Controle, adaptade de Liu (2001, p.79-80).
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PAM - Andlise de Stakeholders e Quadro de Avaliacdo

Analise de Stakeholders ¢ Quadro de Avaliacic combinados auxiliam no entendimento do
sistema atual e a determinagfo das dire¢Oes para a mudanga do sistema, de acordo com as
expectativas das partes interessadas sobre um futuro sistema.

Utilizado para descrever as caracteristicas nas quais as diferentes partes envolvidas
no processo estdo mteressadas. As partes interessadas em mudar ou incrementar um sistema
de negocios podem ser divididas em grupos. Normalmente t&m diferentes expectativas do
sistema de negocios. Podem nfo estar satisfeitos com o sistema atual e esperam re-projetar
o sistema para encontrar novos requisitos.

Uma analise de informagfo normalmente eavolve um grupe de participantes e cobre
um certo espectro de atividades. Estes participantes sdc chamados partes interessadas
(stakeholdersy @ tém um certo interesse no desenvolvimento do sisiema. 530 0s grupos que
tanto estardo envolvidos no desenvolvimento do sistema, os donoes do sistema, quanto
usuarios do sisterna. O resultado esperadoe € um perfil de cada unidade de sistema, area ou
processo, tragado por cada grupo afetado ou de interesse. Um exemplo de grupos de partes
interessadas pode ser visto na Figura 3g.

Contribuigio
<~ Fonte
/ /Mercade
< / Comunidade

imprensa

parceives

clientes
“donos” a8

operacio

gerenies
fornecedores

concorrenies

Figura 3g: Um exemple de grupos de Partes Interessadas, adaptado de Liu e Tan (2003, p.7).

A Figura 3g representa a categorizacio que pode ser dada as parfes interessadas,
baseadas na sua influéneia no sistema de mformacio focade (Lin e Tan, 2003), onde:

s Operacdio temos a representaciio da aglo em curso ou do sistema de informagdo
focado;
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¢ Conftribuicic: ftemos as partes diretamente envolvidas com o sistema de
informagdo e com autoridade de tomada de decisfio para o desenvolvimento do
sistema;

e Fonte: temos os clientes ¢ fornecedores que sfio afetados ou t&ém impacto no
sistema;

e Mercado: colaboradores e competidores que impactam no curso da agédo ou do
sistema.

o Comunidade: o pliblico, legislador, imprensa etc. que mesmo indiretamente pode
exercer certa influéncia.

Quadros de avaliagio podem ser construidos para analisar o sistema atual e entender
o que & esperado do futuro sistema. Duas estruturas de avaliag@o sfo sugeridas:

s Verificar para cada parte interessada, area ou setor, o que & relevante no processo,
quais as condigdes e questdes que sfo importantes. Na Tabela 3f temos um
exempio de uso.

A procura de mercados para a
empresa baseado no total
entendimento dos requerimentos do
mercado.

A empresa tem bons canais para obter
informagdes dos requerimentos do
mercado?

Requer bom suporte em termos de
gerenciamento e tecnologia,

1 especialmente de um processo bem
desenhado de desenvolvimento de
produtos.

A empresa tem suporte suficiente nos
aspectos de gerenciamento e tecnologia
para incrementar o desenvolvimento de
produtos?

TI somente pode dar suporte ao
negocio quando ha o entendimento
dos requerimentos de informacgdo
dos sistemas de negdcio.

As aplicagdes de TI suportam as
questdes essenciais dos negdcios da
empresa?

O objetivo do incremento de
qualidade ¢ encontrar novos
requerimentos de mercado em
termos de qualidade.

A gualidade dos produtos enconfra-se
dentro dos requerimentos do mercado?

A motivagiio das pessoas necessita
de uma estrutura aberta e de um
compartithamento de conhecimento.

A empresa tem um gerenciamento aberto
e boa comunicagio?

Tabela 3f: Um exempile de avaliacio de fatores relevantes.

e Analisar o Framework Semidtico {(Tabela 3g), para cada parte inieressada,
utilizando, como ferramenta de coleta e analise, a estrutura de avaliagio que foi
desenvolvida, baseada na classificaciio antropoldgica de normas culturais.



Estrutura legal/ contexto
técnico — social de produtos
e uso de transacdes.

Como aurnentar a
credibilidade junto
ao cliente?

Comprometimento com a
melhoria de servigos prestados
ac cliente.

Transacdes ¢ confianca.

Comoe aumentiar 2
confianca na
empresa e
demonstrar a
importincia da
satisfag8o do cliente?

Registro/Implementacio de
sugestdes de melhoria
propostas pelo cliente sempre
que viaveis.

Significados claros,

Como garantir

Uso da linguagem empregada

feedback, cultura, valores. | compreensfo na pelo cliente quando do contato
comunicacio dentro | com o suporte.
da empresa?

Significado/Linguagem Como simplificar os |- Uso de relatorios

estrutural. significados? padronizados e detalhados

adequados as necessidades de
cada divis#io da empresa
(vendas, suporte, marketing).
- Guia de comunicagio
empresa/cliente.

- Questionarios de opinifo

Estatisticas, canais.
I

Como garantir o
fluxo de informagdes
dentro da empresa
provenientes dos
coniatos com os
clientes?

Prover relatorios dos contatos
com o cliente (venda, suporte,
marketing).

Comunicagéo fisica,
ligacdes.

Como estabelecer
contato com o cliente
com maior agilidade
e viabilidade
econdmica?

Uso de linhas telefonicas, fax,
Internet (e-mail e
disponibilidade de site da
central de atendimento da
empresa).

Tabela 3g: Um exemplo de utilizag¢do do Framework Semidbtico.

Podem ser montados diversos tipos de questionarios para apoiar esta analise. Por
exemplo: numa companhia financeira, verificar os interesses ou questdes relevantes para a
nova érea de Servigos de Empréstimos, como mostrado na Figura 3h.
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APRENDIZADG
CRIATIVIDADE _

acil e conveniente para comunicar.
Negocios publicos e privades.

~|Grupos, organizagdes, relagges.
. [Econdmica, mvestimentos,

Taxas e descontos aceitaveis.

. iUso: consumo, investimento, montante.
- Quando, por quanto tempo. Periodo de retorno.
* IOnde, préximo de. (Onde gastar: local, exterior.

. . . 1 clamen
- IConhecimento, aprendizado, atitude. Conhec; mento do gerenciamento
financeiro.
" i TacH e
lnovagdo, cultura. Atracio pela decoracgio, processo
tecnologia.
Ataque de outros, seguranca, [Protecdo dos dados privados € seguranga
rotegio. financeira.

Utilizag8o de materiais, processos,
erfis.

lProcesso simplificado, perfil de operagéo.

Figura 3h: O modelo e um exemplo de avaliacfio antropolégica, adaptades de Liu (2001, p.
175).

PAM - Andlise de Morfologia Funcional

Método que permite analisar o interior da estrutura de cada sistema unitirio. Abordagem
semelhante ao método top-down, da andlise estruturada, tem seu foco na identificac@o de
normas que governam o comportamento das pessoas num sistema unitario. Em andlise ¢
projeto de sistemas, o primeiro passo ¢ entender a organizacio para a qual o sistema ¢
desenvolvido. Isto inclui a estrutura e fungdes da organizacio.

Um método tradicional para andlise organizacional é desenhar um diagrama
organizacional numa estrutura hierdrquica. O diagrama normalmente representara os
empregados em diferentes posi¢des e reportara relacionamentos. Este tipo de analise € 1itil
no entendimento da estrutura, mas ndo o que a organizacgéio faz.
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Uma abordagem para o entendimento de uma organizag#io € trabalhar nas funcdes
da organizacio (comportamento) mais que na estrutura. Auxilia companhias a clarificar o
gue fazem, identificar quais sfio as atividades mais essenciais que estio executando.
Distinguir o estavel, comportamento substantivo, do variavel, trafego de mensagem e
controle de atividades. Através deste processo, companhias podem priorizar a parte variavel
e achar uma maneira de fazé-la diferentemente, de modo a ser mais efetivo.

Esta abordagem estuda a morfologia das tarefas e funcdes de uma organizacdo. Trés
componentes podem ser identificados: Substantivo, Comunicacéio ¢ Controle.

Componente Substantivo

Func¢des nesta area contribuem diretamente para os objetivos organizacionais. Tarefas séo
relacionadas a produtividade. Acfes sfo para realizar as mudangcas essenciais no mundo
fisico ou social. SHo as obrigacdes ¢ tarefas, regras e normas, derivadas dos objetivos
organizacionais numa dada estrutura institucional. Exemplo: numa companhia de seguros,
elas podem ser a venda de apodlice, o recebimento e processamento de reclamacdes € os
pagamentos para cliente.

Componente de Comunicacdo

Trafego de mensagem relativo aos signos, de entrada ¢ saida, do processo de comunicacéo.
Normas de comunicagfo dirigem o trafego de mensagem de um agente para outro, dando
suporte a substantiva, informando sobre procedimentos de trabalho, a¢des a serem tomadas,
quando e para quem. Sinais sfo empregados entre agentes com significados acordados entre
as partes envolvidas, para expressar intengdio. Quando as pessoas estiio geograficamente e
em tempo distantes, o processo informal é menos efetivo. Exemplos: envio de
memorandos, avisos de reunides e eventos, chamadas telefonicas e mensagens eletrdnicas.

Componente de Controle

Objetiva reforcar que o sistema de negécio opere apropriadamente nas areas substantivas e
comunicag¢o. Tarefas nesta drea incluem monitoramento e avaliagdo de acdes substantivas
e de comunicac3o, com recompensas ou punicdes aos agentes responsaveis. Dentro da
organizacio, o poder de reforcar pode ser informal ou pode ser estipulado em regras ¢
regulamento. Entre organizacdes, ele pode ser gerado por acordos entre firmas ou contratos
governados pela lei. Normas de controle formais suplementam as informais nos casos onde
elas sdo consideradas insuficientes, para assegurar que todo agente realize suas obrigagdes
apropriadamente.
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A Morfologia Funcional

Numa organizacio, as trés dareas s3o necessdrias. As funcdes de comunicacio s#o
requeridas para informar as pessoas e coordenar agdes. As fung¢des de controle irfo
assegurar a execugiio das outras funcgdes apropriadamente. Uma organizagio ‘enxuta e
saudavel’ deve consumir o minime de recursos em atividades de comunicacio ou frinsito
de mensagens (x.m) e controle (x.¢). Deve direcionar a maioria de seus recursos para
construir uma plataforma organizacional para atividades substantivas (x.s). Na Figura 31
temos um exemplo ficticio de utilizagio desta analise.

Unidade de
Sistema x
Substantivo Trafego de Controle
X.8 Mensagem XL
- Obter materiais x.m
- Fazer contratos
- Fornecer Bens
Substantivo de Mensagem sobre Controle de e
Mensagem sobre Mensagem Mensagem
Mensagem X000 X.m.e
X.HLS
- Requisicio de Materiais - Cépia de Ordem ~Conciliagdo Ordem /
- Ordens para Contabilidade Recibo
- Ordem Aceita - Copia de Recibo -Conciliagio Fatura /
- Produtos Aceitos para Contabilidade Recibo

- Pagamentos de Débitos

Figura 3i: Um exemplo de utilizaciio do modelo.

PAM - Andlise Colateral

Auxilia na andlise e articulacBo dos relacionamentos entre sistemas unitarios que
compreendem sistemas complexos. Localiza os limites efetivos do sistema num dado
ambiente. O escopo de analise € o sistema focal e sua infra-estrutura. Como uma lista de
checagem para todo o projeto, fomece um guia para identificar unidades de sistemas,
organizando-os numa estrutura colateral. Os sistemas colaterais sio aqueles que estfio ao
redor do sistema focal, trazendo-o para a existéncia, providenciando manutencfio, backup e
recuperagio, entradas ¢ saidas etc. Cada sistema colateral pode ser considerado como um
novo sistema focal, e o processo continua. Nio perceber ou negligenciar algum sisterna
colateral ¢ uma das causas comuns de se ultrapassar custo e tempo, podendo ser até a causa
da falha total de um projeto.
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Sub-sistemas Vistos como {iclos

O sistema focal e os sistemas colaterais se relacionam e, deste relacionamento, podem ser
estruturados em ciclos, como podemos ver a seguir.

Ciclo de vida:
e Composto pelos sistemas: predecessor —focal — sucessor

e Na realidade uma progressio linear partindo de uma solugfio existente (predecessor),
pelo sistema focal e até o sistema sucessor.

Funcionamento:
o Composto pelos sistemas: entrada — focal — saida — ambiente — focal

» Necessario conhecer quem fornece e o que € fornecido para o sistema e quem ufiliza e
o que ¢ utilizado das saidas do sistema, através das operacdes realizadas no sistema.

Operagido:
e (Composto pelos sistemas: langamento — focal — término — disponivel
e S#o avaliadas as operagdes e necessidades para langamento (treinamento, recursos.. .}
e de término (recursos...) do sistema.

Construcio:
e Composto pelos sistemas: recursos — construgfo ~ disponivel — desmonte

» Um sistema ¢ construido de recursos disponiveis (materiais, conhecimento,
pessoas...) €, no seu término, libera recursos.

e Que atividades sdio necessérias para a counstrugio ¢ desmonte?

Andlise e Projeto:
» (Composto pelos sistemas: focal — descriclio — prescrigio para o novo sistema — novo
focal

e Documentagio, recomendagdes de uso, a representacio do sistema.

Manutencdo:
e Composto pelos sistemas: sistema disponivel — em manutengo — disponivel
o Quando o sistema sai de operacgio, entra em manutengio?
s Que tipos de falhas? Operacdes de término? Alertas?

Backup:
e Composto pelos sistemas: focal — queda — backup — recuperagio — focal
s Procedimentos para queda e recuperaglio do sistema.
e Como minimizar a queda do nivel de servico com alternativas?

Aprendizado:
s (Composto pelos sistemas: disponivel ~ manutengdo — aprendizado — manutengdo —
disponivel

o Que a manuteng@o agregue melhorias ao invés de simplesmente correcio de falhas,
retornando 2 situaclio original.

Na Figura 3} apresentamos a esquematizacdo dos ciclos que compdem este método.
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Sistema

LEGENDA POS CICLOS

1 —Ciclo de Vida

2~ Funcionaments

‘3 Operagio

Figura 3j: O modele de Analise Colateral, sdaptado de Liu (2001).

* A numeracio utilizada na figura corresponde s cores utilizadas para diferenciar cada ciclo.
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3.3.2 SAM - Método de Analise Semantica

O proposito da Andlise Semantica € auxiliar os analistas de sistemas e “donos” do problema
a articular os requisitos focando na linguagem utilizada para expressar o problema.

E um processo de conceituagio de uma organizacio de negéeio, na qual o
comportamento da organizacfio € analisado e capturado no Modelo de Ontologia. O foco
primério da analise do sistema esti nos agentes em acgfio. Os agentes ¢ seus padres de
comportamento {affordances) sdo o foco da representaciio grafica no Modelo de Ontologia.

Os seguintes elementos sfio considerados na elaboracio de um Diagrama de
Ontologia (Liu, 2000):

» Agente: Atores que constroem e interagem com a realidade. Um agente pode ser
t30 simples como uma pessoa individualmente, ou tio complexo como um grupo
cultural, comunidade de hnguagem ou sociedade. Sempre se tem um agente raiz
(sociedade, nacio etc.).

o Affordance: Primitiva semantica representando os padrSes possivels de a¢des de
agentes ou de comportamentos.

e Relacdo Ontolégica: Define o lumite ou periodo de existéneia de um affordance
relacionado ao agente que o suporta. Representa-se o “antecedente” 4 esquerda e
seus “dependentes’” a direita do grafico.

» Determinante: Propriedades invariantes de Agentes e Affordances que distinguem
uma instincia de outras.

o Papel: Papel particular que um agente pode ter quando esta envolvido em relages
& agoes.

e Relacionamento todo - parte: Define uma possibilidade de estruturacfio de um
agente (por exemplo: estrutura hierfrquica)j, onde o “todo” esta representado 2
esquerda € a “parte” A direita, seguindo a representacic da dependéneia
ontolégica.

e Relacionamento genérico - especifico: Se possuir ou nfio propriedades que
podem ser compartilhadas ou serem diferentes. Quantificam ou descrevem
atributos.

O Aspecto Semdntico

O Modelo Ontoldgico delineia um contexto que envolve conceitos e terminologias
utifizados no dominio de um problema particular. Permite uma seméntica contextualizada
porgue toda palavra ou expressfo € ligada com seus antecedentes. Uma definicio de
dependéncia ontoldgica (Liu, 2000, p.121):
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“Dados dois objetos x e y, se a existéncia de y depende da de x, ¢ y
somente existe durante ou deniro da existéncia de x, entdo o
relacionamento de dependéncia entre x e y é chamado de dependéncia
ontologica”,

Pode ser dito que vy depende ontologicamente de x O objeto x € chamado o
antecedente e v € chamado © dependente.

A Represeniacdo

A representagio adotada para a elaboragio do Modelo de Ontologia (Liu, 2000) pode ser
vista na Tabela 3g.

Elemento Representacio

Agentes elipses

Affordances carxas retangulares

Dependéncias ontoldgcas: tinha
continna ligando antecedente (a e
esquerda) e os dependentes (a direrta).

Papews: texto crcondado por um meio
cireulo na linha de relacionamento.

Relacio Todo - Parte um ponto na
tinha de relacionamento.

Relagiio Genérico - Especifico: uma
catxa contendo as classtficacies

_epecyiteos |

Deternunantes: texto precedido de = =deternunante

Tabela 3h: Representacdio utilizada no Modelo de Ontologia.

Na Figura 3k mostramos um fragmento de um diagrama de ontologias, ilustrando
estas defini¢Bes. A “sociedade” ¢ o agente raiz neste modelo e tem dois dependentes:
“pessod” e “bem”. Aqui “pessoa” € um agente e “bem” & um gffordance. Ambos sio
ontologicamente dependentes de “sociedade”, o que significa que ambos sio definidos no
contexto de uma certa sociedade. Se a sociedade ndo existe, entio 0s conceitos de “pessoa”

3

e “bem” se tornam indefinidos. Uma “pessoa” pode “possuir” uma “coisa”. “Proprietario”,
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“vendedor” e “comprador” sfio nomes de papéis para “pessoa”. A acfio “venda” é
ontologicamente dependente do “proprietario” (o papel} e “propriedade”. Isto sugere que
quando pessoas negociam, € a posse, mais que a coisa fisica em si, que ¢ tratada. Neste
sentido, a representacfio reflete onfologicamente a prética social que estd presente no

contexto social (Liu, 2000).

=

Figura 3k: Exemplo de utilizacio do Diagrama de Ontologia adaptado de Liu (2000, p. 70).

compra

venda

2

Uma forma esquematica da estrutura e os conceitos do Modelo de Ontologia podem
ser vistos na Figura 31, utilizando o Diagrama de Entidade e Relacionamento.

antecedente parte de

tem

. v
antecedente| F detertiinaite parte de l especifico | tem
- L]
tem tem
antecederte| | affordance | |parte de
o] L] |

Figura 3L: Os Conceitos do Modele de Ontologia, derivado de Lin (1998, p. 6).
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A Forma Canénica

Qualquer affordance ndo pode ter mais do que dois antecedentes, com o objetivo de fazer
com que analises feitas, para exatamente um mesmo problema, por grupos diferentes
alcancem solugdes semelhantes (Liu, 2001). A existéncia de qualquer agffordance depende
da co-existéneia de todos os antecedentes da rede que leva de volta a raiz, no diagrama
(soctedade, nag3o etc.). Esta é a chamada Forma Normal Seméntica.

Fases da Andlise Semdntica
A partir de uma Definiciio de Problema, Liu (2000) sugere-se a seguinte seqiiéncia de
atividades, que também pode ser vista na Figura 3m.

e Relacionar Candidatos a affordance: para produzir uma lista de vocabulério de
unidades seménticas que pode ser utilizada no modelo seméntico, para descrever
agentes ¢ seus padrdes de comportamento.

e Agrupar Candidatos: para permitir a analise de unidades seménticas.
e Mapeamento Ontolégico: modelo completo seméantico € produzido.

Definiciio do
Problema

Candidatos a
Affordonces

v

Agrupando
Candidatos

v

Mapeamento
Ontolégico

v

Figora 3m: Passos sugeridos para a Andlise Semdntica, adaptado de Liu (2000, p.74).

Candidatos a Agentes e Affordances

Toda palavra na definicio do problema &, em principio, 1til na andlise. Todos os artigos,
preposi¢des ou verbos auxiliares podem sugerir alguma informacgfo adicional ao conceito,
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um relacionamento ou uma intengo. Nomes e verbos sfo mais provaveis para sugerir
agente € affordance, respectivamente.

Deve-se iniciar a Analise Seméntica pela identificagfio do agente que cria o mundo
social ao redor dele (Sociedade, Nagfio etc.). Um agente tem algumas habilidades
{affordances) para executar coisas que também s#o identificadas e colocadas ne modelo de
analise. Um agente ¢ um antecedente ontoldgico para sua acfio. Quer dizer que a existéneia
de um dependente deve estar dentro ou durante a existéncia de um antecedente.

Nizo € permitido ao analista inventar termos artificiais ou introduzir novos conceitos
guando modelar acdes dos agentes. O propdsito € fazer o analista “falar” a mesma
linguagem dos “donos” do problema. Toda ambigiiidade em termos ou conceitos usados
para descrever o problema deve ser resolvida e posta no contexto das acSes que ja foram
descritas e entendidas.

Um exemplo de Gerenciamento de Projetos:

Na companhia, departamentos sfio responsdveis por projetos. Cada
departamento e projeto tém seu orgamento. Empregados trabalham em um
departamento, mas podem ser designados para varios projetos. Projetos
podem ndo pertencer a um sé departamento. Atividades de trabalho sio
ordenadas em cargas horarias que dependem da funclio do empregado.O
tempo total que um empregado gasta num projeto € atribuido a ele no valor
por hora e ¢ custo total do projeto € calculado.

As unidades semanticas sfo destacadas, como pode ser visto na Tabela 3i.

Companhia Departamento Responsivel Projeto
Orcamento Empregado Trabalha Designado
Pertencer Atividade Carga horaria Depende

Fungio Tempo total Gasto Atribuido
Valor hora Custo total Calculado

Tabela 3i: Lista de candidatos a Agentes e Affordances, adaptado de Liu (2000, p.75).

Agrupando Candidatos

As func¢des das unidades seménticas listadas sdo primeiramente rotuladas como agentes ou
affordances. Sdo também classificadas de acordo com relacionamentos todo/parte e
genérico/especifico. Entre os affordances ha os que podem ser classificados como agdes,
determinantes ¢ nome de papéis. Ao mesmo tempo, informagdes adicionais sdo registradas
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para explicar as fun¢des. Na Tabela 3j temos a ilustracio desta classificacio feita para o
exemplo.

Companhia Azente
IDepartamento  [Agente {uma parte da Companhia)
[Responsavel ffordance {um Departamento)
IProjeto Affordance
Orcamento Affordance
|Empregado INome de papel {uma pessoa que abalha numa Companhia)
rabalho Affordance
esignado Affordance
ertencer A ffordance (Departarmento ou Projeto)
Atividade A ffordance (do Empregado)
Carga Affordance
Depende Affordance (da Funcfo?)
uncio iDeterminante (do Empregado)
T empo total {Um valor derivado como determinante, no ird aparecer no modelo
(Gasto A ffordance (do Enpregado e Projeto)
A tribuido Acio complexa governada por regras, serd capturada como normas
WV alor horario {Determinante (da Funcio ou Atividade?),
[Custo total [im valor derivado como determinante, ndo ira aparecer no modelo
[Calculado jA¢do complexa governada por regras, sera capturada como normas

Tabela 3j: Classificagio dos candidatos a Agentes e Affordances, adaptado de Liu (2000, p.76).

Mapeamento Ontologico

Também conhecido como Mapa de Negécio. Todos os grupos e resultados parciais sdo
montados num modelo seméntico geral que segue estritamente as dependéncias ontologicas
dos elementos. Pode-se dividir em partes um modelo ontolégico grande. O uso de sub-
diagramas deixa mais claro o modelo. Deve-se verificar cuidadosamente o grafico gerado
para assegutar que reflete o relacionamento real entre os affordances. Inicia-se com
esbocos de partes das estruturas ontoldgicas e agregam-se estas partes até se ter o modelo
completo, como pode ser visto na Figura 3n,
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#valor hora

#funcio

. pessoa

\po giisgo

. emprega trabatha designado trabalha
#or?am I/
projeto atividade
® _ \
/ responsavel

#orgamento

Figura 3n: O Diagrama de Ontologia para o exemplo de Gerenciamento de Projetos,
adaptado de Liu (2000, p.79).

3.3.3 NAM - Método de Analise de Normas

A Anidlise de Normas, como um método separado, ¢ utilizado para identificar normas
relativas as camadas do mundo social e da pragmaética, associando-as a partes especificas
do modelo seméntico. Normas sfo identificadas e especificadas como as condigdes e
restricbes para a realizacio dos affordances. Todas as normas est3o ligadas a restrigdes
relevantes de affordances.

Focada nas normas sociais, culturais e organizacionais que governam as agdes dos
agentes no dominio do negocio. Uma norma pode definir responsabilidade de agente
ocupando certa incumbéncia ou condigio (pode, ndio pode, deve etc). Cada norma é
associada com um padriio de acdes no sistema de computador.
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Sociedades empregam vérios sistemas de controle: normativo, religioso, ideolégico,
educacional, cultural cientifico, sécio-politico ¢ econdmico. Alguns exemplos sdo as
politicas de organizago de negocio, codigos de empregados, leis, regulamentos etc.

Agentes complexos podem ser formados para certos propdsitos, como por exemplo,
clubes culturais, partidos politicos, corporagBes, governos, nagdes, aliangas multinacionais,
etc. As normas existem para determinar os padrdes de comportamento que sdo legais ¢
aceitaveis dentro de um contexto social e também t€m funcGes diretivas e de prescrigao,
que s3o algumas vezes chamadas de normativas. Quando um agente esta para agir, normas
servem de guia para sua a¢o. Em cada caso particular, o agente ira avaliar a situacio ¢
encontrar normas que ache relevantes para seu caso. Assim, o processo dessa avaliag@o ¢
selecdo de normas pode ser subjetivo.

Normas sfo identificadas e especificadas come as condigBes e restricGes para a
realizagiio dos gffordances. Normas sio, por exemplo, regras imstitucionais tais como
limites de idades para empregados, o nimero maximo de atividades que um empregado esta
apto a participar € ¢ tempo total a ser gasto por um empregado em um projeto. Todas as
normas estdo ligadas a restri¢des relevantes de agentes, affordances e relagdes.

Quatro passos sio recomendados para a Analise de Normas, conforme mostrado na
Figura 3o0.

Analise de
responsabilidade

v

Andlise de proto
norma

Y

Andalise de gatilho

v

Especificaciio
detalhada

Figara 3o0: Os passos para Anilise de Normas.

¢ Andlise de Responsabilidade: para identificar ¢ designar agentes responsaveis
para cada a¢dio. Deve responder s questdes sobre qual agente é responsavel para
qual tipo de agdo. Os estados de responsabilidade sio marcados como ‘inicio’ e
‘término’ e, entre eles, o comportamento existe.
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¢ Analise de Proto-Norma: para especificar as circunstincias nas quais a agfio
‘pode’, ‘deve’ ou ‘ndo deve’ ser executada pelo agente. Identificar informacdes
relevantes para tomar decisbes relativas a um certo tipo de comportamento. O
modelo de Wright {(1963), que descreve seis componentes de normas, pode ser
utilizado como lista do que identificar:

o Natureza: o efeito da norma (‘dever’ para norma mandatéria; ‘poder’ para
norma de permissdo e ‘nfo deve’ para norma de proibicio).

o Conteddo: a a¢fo ou atividade prescrita na norma.

o Condicéo: a circunstincia ou o estado de negécio no qual a norma pode ser
aplicada.

o Autoridade: o agente que da ou edita a norma.
o Sujeito: o agente que pode aplicar 2 norma.
o Ocasifio: local (espaco) ou a amplitude (tempo) no qual a norma € dada.

e Analise de Gatilho: para considerar as ages que sfio tomadas em relagio ao
tempo absoluto (relativo ao calendério) e relativo (tomado como referéncia para
outros eventos). Pré e pds-condicdes que determinam a inter-relagiio entre normas
também podem ser avaliadas neste momento.

e Especificacio detalhada: os conteddos das normas sfio detalhadamente
especificados em duas versdes, uma em linguagem natural e outra em linguagem
formal. Em negdcios, muitas regras e regulamentos estdo em categorias de normas
de comportamento. Estas normas prescrevem o que pessoas ‘devem’, ‘podem’ e
‘nfo devem’ fazer, que sHo equivalentes aos trés operadores debnticos ‘¢
obrigatorio®’, ‘¢ permitido’ ¢ ‘é proibido’. O seguinte formato € considerado
adequado para especificagio de normas comportamentais:

Sempre que <condigio>
Se <estado>
entdo <agente>
E/Esta <operador dedntico>
Para/A <acio>
Por exemplo: uma companhia de cartio de crédito poderia ter a seguinte norma
govemando as mudancas de interesse por manter ou nfo o contrato:

Sempre que um acordo para cartfio de crédito € assinado
Se dentro de 14 dias depois de iniciar o trato
entiio ao proprietario do cartéio
K permitido
A cancelar o acordo.
A Figura 3p apresenta um exemplo das relagbes existentes entre a Norma e
elementos do Modelo de Ontologia, utilizando o Diagrama de Entidade ¢ Relacionamento.
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Diagrama de | Normas

Ontologia J
Sujeilc
agente e Jormd
wz ratureza
/ verificagdn
affordasice
.
operador
estado dednfico

Figura 3p: Um Exemplo de Relaciie existente entre o Modelo de Ontologia ¢ Normas,
derivado de Liu {1998, p. 56).

Definidas as normas, estas devem ser ligadas aos elementos no Diagrama de
Ontologia aos quais estdo relacionadas, permitindo uma visualizagio de quais restrigBes ou
condigdes estdo sujeitos cada elemento do diagrama.

3.4 Considerag¢oes Finais

Semiodtica Organizacional (SO), como uma extensio da Semiotica, nos oferece uma base
para cobrir 0 espaco que encontramos, em metodologias tradicionais de desenvolvimento
de sistemas, com relacfio ao estudo de organizacGes e seus valores e comportamentos. Pode
propiciar um melhor entendimento das partes interessadas no problema focal, seus
requisitos e inten¢des, bem como restrigdes nfo s6 ao sistema de informagiio quanto ao
software que possa ser desenvolvido para apoiar a soluco dos problemas elicitados. Assim,
consideramos os métodos MEASUR, da escola de SO de Ronald Stamper (Stamper, 1973
Stamper, 1993) e Kecheng Liu (Liu, 2000 e Liu 2001) em nosso trabalho de pesquisa, cuja
preparagdo e utilizagfio em situagdes reais de empresas, serdo descritas no capitulo seguinte.
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Capitulo
4

Os Estudos de Caso

Neste capitulo descrevemos os estudos de caso que realizamos: primeiro intemo a
academia, com o intuito de ter um conhecimento mais aprofundado dos métodos e técnicas
propostos na MEASUR e, o segundo externo 2 academia, em empresas que atuassem em
desenvolvimento de sistemas de informagfo para uso préprio ou nio, Com os resultados
obtidos no estudo de caso na academia, pudemos estruturar um treinamento as equipes de
projeto nas empresas parceiras, que poderiam incluir gestores, usuarios e técnicos, como
também ter uma experiéncia maior na utilizagio do ferramental para sugerir ocasides e
formas de uso.

Como veremos nas subsecdes a seguir, cada estudo de caso contribuiu de um modo
diferente para o entendimento e uso do ferramental proposto, dadas as caracteristicas
peculiares de cada organizagdo e projeto envolvido.

Iniciaremos com o trabalho desenvolvido em nossa Universidade, num curso de
pos-graduacdo; a seguir, um resumo dos trabalhos realizados com as empresas parceiras,
passando entio ao relato dos projetos desenvolvidos em cada empresa, por ordem
cronolégica do inicio de cada parceria. Mostramos a utilizagdio do ferramental e os
resultados alcangados e observados, assim como a contribui¢dc que cada projeto deu ao seu
subseqiiente e ao proprio corpo de nosso estudo.

4.1 Preparacao para Utilizacao da Semidtica
Organizacional no Mundo Real |

Uma das preocupacges que tivemos em nosso frabalho de pesquisa, foi como transpor uma
abordagem baseada na Semiética Organizacional (SO) da academia para o “mundo real” de



desenvolvedores de sistemas trabalhando em companhias. Durante esta investigacio
algumas questdes surgiram, tais como: Como preparar equipes de desenvolvimento de
sistemas de informagdo para aplicar SO num ambiente real de negéeio? Que plano de
estudos e textos de referéncia deveriam ser utilizados nesta preparagio? Que conhecimento
prévio seria necessario? Seria adequado para eles o tempo gasto com fundamentos tedricos?

Nesta segic apresentamos o projeto que conduzimos em nossa Universidade,
tentando responder as guestdes acima e antecipando questdes que poderiam surgir em
situagdes reais de desenvolvimento de sistemas (Simoni e Baranauskas, 2003b). Tivemos
também como objetivo adaptar ¢ documentar um método a ser aplicado em situacGes de
treinamento fora da Universidade. Foi nossa intencdio testar a abordagem com a
participagdo de pessoas com conhecimento tedrico e pratico em desenvolvimento de
sistemas para auxiliar-nos na sua avaliagio e adaptacio para treinamento externo. Pesquisa
e pratica de SO € recente, principalmente em nosso pais € ndo temos muita literatura
didatica e documentacgfio para serem utilizadas em situa¢Ses de treinamento, como temos
para abordagens tradicionais como o Processo Unificado, com a2 UMIL ou Analise
Estruturada.

A principal referéncia para este projeto foi o livio “Semiotics in Information
Systems Engineering” de Kecheng Lin (2000) onde obtivemos as bases para a utilizacio da
MEASUR ~ Methods for Eliciting, Analysing and Specifying Users’ Requirements, com
seus trés meétodos basicos: PAM — Problem Articulation Methods, SAM — Semantic
Analysis Method ¢ NAM -~ Norm Analysis Method. Também nos inspiramos no livro
“Employing MEASUR Methods for Business Process Reengineering in China” de Xiaojia
Liu (2001) para o entendimento das técnicas em situagBes praticas e gerar exemplos
didaticos de uso.

Estas € outras referéncias teoricas foram compiladas, traduzidas em um formato de
curso € introduzidas em um curso de pods-graduacio, de nossa Universidade, em
Perspectivas Semicticas em Sistemas de Informacdo. Através de apresentacdes da teoria,
estudos da literatura e discussdes ocorridas em aula, os participantes foram introduzidos a
conceitos de Semidtica, Semidtica Organizacional ¢ Semidtica em Desenvolvimento de
Sistemas como um requisito para iniciar o trabalho pratico. O mesmo processo foi
empregado para introduzir abordagens semidticas no projeto de interfaces de usuérios,
Nesta secfo apresentamos e discutimos o processo de significaciio ocorrido durante as
atividades, ilustrando com resultados apresentados pelas equipes para o frabalho proposto.
Também apresentamos as discussdes surgidas, questdes apresentadas e solugles
encontradas.

O trabalho resulfou numa dindmica para treinamento de equipes de
desenvolvimento de software num processo baseado na Semidtica Organizacional, aplicada
depois em situagSes de desenvolvimento de sistemas em organizacSes (ireinamento
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externo). Também discutimos nesta segfio, algumas questSes relacionadas a interface de
usudrio e resultados que obtivemos com o emprego dos métodos MEASUR (Simoni ¢
Baranauskas, 2003c).

Nas seg¢les a seguir, apresentamos a agenda e cenario propostos para o Curso €,
resumidamente, as bases tedricas € metodoldgicas utilizadas neste curso, com énfase nos
métodos MEASUR. Descrevemos o contexto do estudo de caso, apresentaremos os
resultados da utilizaco da MEASUR, discutiremos os resultados do brainstorming sobre a
experiéncia realizada ¢ as conclusdes que tivemos deste estudo de caso.

4.2 Estudo de Caso 1: Treinamento Interno

Este estudo de caso foi motivado por uma disciplina oferecida a estudantes graduados em
seus programas de Mestrado € Doutorado em Ciéncias da Computagio, em nossa
Universidade, utilizando uma perspectiva Semidtica. Na disciplina, foram apresentados e
discutidos os principios bésicos e as principais teorias, modelos e meétodos para
desenvolvimento de sisternas computacionais baseado em abordagens semidticas
(Baranauskas, 2002).

A disciplina teve como referencial de literatura Interagiio Humano — Computador
(JHC) e Semidtica organizacional. O principal texto para a metodologia MEASUR,
especialmente os métodos PAM, SAM ¢ NAM foi Liu (2000), enriquecido com exemplos
de utilizagfio real descritos em Liu (2001). Do grupo IHC foram utilizadas referéncias
envolvendo questdes semidticas no projeto de interfaces, tais como Andersen et al (1993),
Andersen (1997), Nadin (1988), Joma et al (1996) para mencionar alguns. Os métodos
MEASUR relacionados com a elicitag3io e anélise de requisitos, nosso foco deste trabalho,
sdo descritos resumidamente a seguir, de acordo com Liu (2000) e Liu (2001):

»  Meétodo de Articulagdo de Problemas (PAM): consiste num conjunto de métodos
para serem aplicados numa fase inicial de um projeto, quando o problema ainda €
vago e complexo. O analista € apoiado durante a definicio das unidades que serdo
validadas pelas partes interessadas, utilizando a Diagnose Semiotica.

s  Meétodo de Analise Semdntica (SAM): auxilia usuéarios ou “donos™ do problema a
elicitar e representar seus requisitos num modelo preciso e formal. Com o analista
no papel de facilitador, as fun¢Bes requeridas para o sistema proposto sdo
especificadas no Modelo de Ontologia, que descreve uma visfo dos agentes
responsaveis e seus padrdes de comportamento ou agdes, chamados affordances. O
significado das palavras utilizadas no modelo seméantico para representar o mundo
de negdcio € tratado como um relacionamento entre signos e as agdes apropriadas.
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» Método de Andlise de Normas (NAM): aborda normas sociais, culturais e
organizacionais que governam as a¢des de agentes no dominio do negécio. Uma
norma, num sentido formal ou informal, define a responsabilidade de wm agente
envolvido em uma atividade ou condig8o, nas quais certas agbes podem (ndo
podem, devem efc.) ser executadas pelo agente. Cada norma € associada ao padrdo
de acfio descrito no sistema de computador. Andlise de Normas € utilizada para
identificar normas e liga-las a partes do modelo semantico.

(s tdpicos e atividades planejadas nas atividades da disciplina tiveram a finalidade
de articular teoria e prética juntas. Eles envolveram os fundamentos da Semidtica e suas
fontes, leituras de diferentes abordagens baseadas em Semidtica no desenvolvimento de
sistemas computacionais e interfaces de usudrios e apresentagio e discussdo de métodos da
Semidtica Organizacional para lidar com os diversos aspectos do desenvolvimento de
sistemas de informaggo: Métodos de Articulacdo de Problemas (PAM), Método de Anélise
Seméntica (SAM), Método de Analise de Normas (NAM).

O contetdo fol trabalthado em aulas, seminanios ¢ atividades executadas
individualmente e/ou em grupos, de acordo com a agenda da disciplina. De forma
complementar, referéncias bibliograficas, atividades, avisos etc., eram anunciadas
gradualmente na agenda da disciplina. Atividades em grupo envolveram apresentacgdes €
participacfio em discussdes em aula.

O curso desenvolveu-se durante 16 semanas, de acordo com o resumo apresentado
na Tabela 4.2a, cujo detalhamento pode ser visto no Anexo B na Tabela B1. Os resultados
das atividades propostas contribuiram para avaliacio e incremento da abordagem para
treinamento de lideres de projetos e analistas de sistemas profissionais para uso em suas
companhias, conforme sera discutido nas seg¢Ges seguintes.

- : TOPICO =~ =~ L . HORAS;
Apresentacdo da Disciplina e Administragdo 2
[Semidtica, IHC e Semiotica Organizacional: Fundamentos Tedricos.] 36

étodos MEASUR 6
tEstudo de Caso — Trabalho Pratico 16

Tabela 4.2a: Principais tépicos cobertos e sua carga horéria.
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Figura 4.2a: Esquema de Treinamento Propostc.

A Figura 4.2a mosira ¢ esquema de trabalho que realizamos com a MEASUR no
processo de treinamento mterno. Come entrada para este processo apresentamos uma
defini¢io breve do problema e a estrutura organizacional de uma companhia ficticia. A
seguir, o¢ principais conceitos da MEASUR e os métodos do PAM foram apresentados. Os
estudantes aplicaram o PAM no estudo de caso e apresentaram e discutiram seus resultados.
Antes do trabalho com o SAM, eles revisaram o trabalho feito com o PAM. O mesmo
processo for empregado para ¢ SAM ¢ o NAM. Apos a reviso dos resultados do NAM
conduzimos uma sessio de drafnstorming para discutir 0 processo como um fodo e levantar
os problemas com entendimento ¢ obter elementos para incrementar este processo de
treinamento  para (reinamentos externos. Apds o brainstorming, eles revisaram 0S8
documentos do PAM, SAM e NAM, trabalharam no protdtipo de interface de sistema ¢
uma apresentacdo final do projeto concluiu o processo.

4.2.1 O Cenario Proposto: Desenvolvendo o Sistema
de Call Center de uma Organizagao

Para o trabalho experimental, os estudanies se organizaram em irés grupos de irés pessoas
cada, que passaremos a denominar respectivamente de Equipe 1, 2 ¢ 3. O problema a ser
trabathado foi o desenvolvimento de um Sistema de Call Center para uma organizagdo
particular. Cada participante tinha um diferente nivel de conhecimento e experiéncia com

P
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Sistemas de Cuall Center. O conceito do sistema era familiar para tedos eles, que tinham
tido contato com este tipo de servigo de atendimento e, coincidentemente, dois estudantes
haviam trabalhado anteriormente como atendentes em setor de Call Center de
organizagdes. Eniretanto, nenhum havia trabalhado em projeto ou desenvolvimento dests
tipo de sistema.

O trabalho foi desenvolvido em quatro fases: as primeiras trés relacionadas com a
aplicac3io dos métodos da MEASUR e a quarta relacionada com a construcio de protétipos
de interface para o sistema proposto. Os grupos estiveram engajados em atividades
envolvendo andlise ¢ modelagem com a utilizagio de métodos previamente discutidos,
seguidos pela apresentacfio e discussio de resultados em cada fase do projeto. Ao final do
processo, um brainstorming foi conduzido e gravade com o objetivo de avaliar e discutir a
abordagem e seus papéis nela. A quarta fase do treinamento propiciou-nos um estudo sobre
o relacionamento feito enfre os Modelos de Ontologia e de Norma € 0 projeto de Interface
de usuario (Baranauskas e Simoni, 2003; Simoni e Baranauskas, 2003c¢).

O problema proposto envolveu o departamento de Call Center de uma organizacio.
Nosso objetivo foi investigar a utilizagBo dos métodos e sua contribuicfio no projeto de
interface do sistema. Os estudantes foram apresentados a uma breve defini¢do do problema
e a uma pequena descricdo da estrutura da organizacfo, suas principais fungdes
(atendimento a chamado, marketing ativo € suporte a vendas) e aos papéis das pessoas que
trabalbam nelas. Os principais requisitos dos gestores e principais usuirios também foram
apresentados. O resumo dos requisitos incluiu:

“O sistema deve dar suporte ao atendimento as chamadas, facilitando e
tornando o processo mais agil, como foi observado que os clientes desejam
um sistema de atendimento mais dindmico e a prova de erros. O sistema
deve ser rico em recursos grdficos para facilitar o acesso e minimizar a
utilizacdo de teclado. E esperada uma diminuicdo do tempo necessdrio para
acesso as informacées relacionadas com registros de clientes e de contatos.
O sistema deve propiciar, ao trabalhador na operacdo do atendimento a
chamado, iniciar novos contafos e registra-los e controld-los de mesmo
modo feitos por contatos gerados automaticamente”,

Utilizando esta breve descrigo para o problema, observamos que os métodos
levaram as equipes a obter os conceitos principais, termos, regras etc. no dominio do
problema. Nas proximas sec@es apresentamos os resultados da utilizagio da MEASUR
neste problema. Tivemos a oportunidade de verificar a aceita¢fo dos métodos e observar os
enganos que podem denotar dificuldades conceituais ou falhas em nosso treinamento.
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4.2.2 A Utilizagdo da MEASUR pelas Equipes

Nesta secfo apresentamos e discutimos o processo de aprendizado ocorrido durante as
atividades do treinamento interno, ilustrando-o com exemplos de resuitados apresentados
pelas equipes, como também as discussdes ocorridas, questdes apresentadas e solucSes
encontradas. Com relacio aos exemplos, nesta seco apresentamos alguns como forma de
ilustracfio e, no Anexo B, temos artefatos mais detalhados, gerados com a utilizacio do
ferramental proposto.

PAM — Métodos de Articulacdo de Problemas

Andlise de Organizacdo e Contexto

Métodos tradicionais de desenvolvimento de sistemas enfatizam questdes técmicas ¢ o
analista perde a oportunidade de observar outros niveis de relacionamento {seméntico,
pragmadtico e social) que, direfa ou indiretamente, afetamn aspectos do sistema. A utilizagio
do Framework Semidtico permite-nos analisar fatores estratégicos e examinar a
organizagdioc como um sistema social construido através da utilizagiio de informagdo. As
Tabelas 4.2/b/c/d, apresentam os resultados dos trabalhos das equipes. Na Tabela 4.2b
vernos, na coluna Possiveis Solugdes do Nivel Social, que a Equipe 1 teve o entendimento
que o “comprometimento do incremento da qualidade dos servicos oferecidos aos clientes”
¢ uma solucio viavel para o “incremento da confianga do cliente”. Este comprometimento
sugere que TI ndo € a Unica solugfo para incrementar a percepgdo de qualidade de servigos.
Todo o ambiente da organizag@o seria importante e seria necessario para explorar como
cada area poderia contribuir com este incremento. Nos niveis subseqiientes, as equipes
exploraram esta questfio para alcangar 0 comprometimento com o cliente.

DESCRICAO  QUESTOES: . POSSIVEISSOLUCOES

Estrutura legal/ Como aumentar a Comprometimento com a melthoria
2| Fortalecimento do | credibilidade junto ao de servigos prestados ao cliente.

| vinculo com o cliente?
‘| cliente

| Confianga/Satisfacd | Como aumentar a confianca | - Registro/fmplementacdo de
o do cliente na empresa ¢ demonstrara | sugestdes de melhoria propostas

importéncia da satisfagiio do | pelo cliente sempre que vigveis.
cliente?
Significados ndo | Como garantir compreensdo | Uso da linguagem empregada pelo
| ambiguos ~ |na comunicagdo dentroda | cliente quando do contato com o
empresa? suporte.
| Significado/Lingua | Como simplificar os - Uso de relatérios padronizados e
| gem estrutural significados? : detalhados adequados as
' necessidades de cada divisdo da
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empresa (vendas, suporte,
marketing).

- Guia de comunicacgio
empresa/cliente.

- Questionérios de opinido

-1 Meios de interacdo
entre as divisdes da
empresa e o cliente.

Como garantir ¢ fluxo de
informacSes dentro da

empresa provenientes dos
contatos com os chientes?

Prover relatérios dos contatos com
o cliente (venda, suporte,
marketing).

| Estruturas para
{ comunicagdo fisica,
{automatizacio.

Como estabelecer contato
com o cliente com maior
agilidade e viabilidade
econdmica?

Use de linhas telefénicas, fax,
Internet {e-mail e disponibilidade
de site da central de atendimento
da empresa).

Tabela 4.2b: Uso do Framework Semidtico para o problema, pela Equipe 1.

Estrutura

Como classificar os

Por produto de interesse, area

legal/Contexto técnico- | clientes num caso de do vendedor,

social do produto. atendimento? pedido/reclamacio.

Transa¢io/Confianga. |[Quem s3o os agentes € Gerente de Vendas, Supervisora
pessoas responsaveis pelo {de Vendas, Atendente ¢
atendimento e Vendedores.
informacdes?

Significados claros Como lidar com a Registro de reclamacdes,

/Retorno por parte dos | compreensdo e satisfagio { enganos, relacionamento de
clientes/ Agenciamento | por parte dos clientes? interesse da organizagéo, gerir
dos vendedores. agenda de vendedores.
Significado/Linguagem | Como simplificar os Uso intensivo de recursos
esfrutural. significados? graficos e de tabelas
padronizadas.
] Estatisticas do Como passar as Estatisticas de atendimento em
| processo, vias de informag®es pelos canais | geral e seus relatdrios, suporte
= interagdo no de comunicacgfo da técnico ao atendimento ¢
departamento. empresa’? produto.
| Estrutura de Como tratar as ligagbes | Uso de linhas telefonicas
comunicagio fisica, telefonicas de forma a ser ) intermediadas por

automatizacgfio dos
Processos manuais.

nais dindmico, com
respostas égeis.

computadores, e-mail, Internet.

Tabela 4.2¢: Uso do Framework Semibtico para o problema, pela Equipe 2.
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omo ere Agrupar tarefas, avaliar resultados.
(baseado nas informacdes?

Transacio, confianga, |Quem registra as inforragGes?{Atendentes, coordenadores,

ngmﬁ melhora dos resultades. gerentes, departamento de vendas.
: Significados claros, Como estabelecer Informagdes de chamados efetuados,
faceis. significados? informacic de agendas.
. ISignificado, linguagem {Quais s3o as convengdes de  JQuestionarios, adotar padrdes pré-
estrutural. sirbolos? estabelecidos, projeto de DB.
Estatisticas. Como manter a comunicacdic }Evitar quedas de comunicagdo,
com o cliente? novos planos de atendimento,
campanha de vendas.

jComunicagiio Fisica. |Que tipo de ligacGes construir?{Telefone, e-mail, agenda, chamados.
Como construir ligagdes
econdmicas?

Tabela 4.2d: Uso do Framework Semiético para o problema, pela Equipe 3.

Verificamos que cada equipe enfatizou um aspecto diferente do problema. A Equipe
1 trabalhou com a qualidade dos servicos prestados pela companhia; a Equipe 2 discutiu
sobre perfis de cliente ¢ sobre como se comunicar com eles de forma personalizada ¢ a
Equipe 3 dedicou atencfo no fluxo de informacgéo e mensagem. Utilizando o Framework
Semiético, os estudantes foram além das questes técnicas de TI, considerando outras
solugdes possiveis para as questdes apresentadas. Por exemplo, a Equipe 1 no Nivel Social,
questiona “Como aumentar a credibilidade junto ao cliente?” cuja alternativa de solugio,
“Comprometimento com a melhoria de servigos prestados ao cliente.”, nfio tem relacio
direta com o sistema computacional e demandaria agdes em diversas areas da empresa.

PAM - Andlise de Organizacio e Contexto: Andlise de Stakeholders

Este tipo de analise permite ao analista investigar partes interessadas (stakeholders) que
podem ndo ser tio evidentes em uma primeira observagdio, mas podem interferir em
algumas questfes organizacionais ou técnicas. Por exemplo, o “governo” pode definir
regulamentos relacionados com local ou horério de trabalho, que deveriam ser obedecidos
utilizando-se de normas internas e o sisterna poderia ser afetado por elas. Seria necessério
considerar o ambiente fisico do Call Center, como o mobiliario, local para descanso etc?
Deveria o sistema computacional controlar o tempo trabatho do empregado para forga-lo a
uma pausa para descanso, prevista em lei? Estes sfio alguns exemplos de questdes que
podem afetar diretamente os custos e cronmograma do projeto. As Figuras 4.2b/c/d
apresentam as Andlises de Stakeholders resultantes dos trabalhos das equipes.
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suporte

<>

atendentes

vendedor

supervisora cliente bl
gerente de puoico

vendas

ZOVETHO
fornecedor

Figura 4.2b: Analise de Srakekolders feita pela Equipe 1.

suporte ao

atendimento i vendedores governo
supervisor
_ operagao suporte ) cliente
infra- gerencia
estrutura
“donos”

Figura 4.2c: Analise de Stakeholders feita pela Equipe 2.

atendente vendedores .
gerencia

supervisor

Figura 4.2d: Analise de Stakeholders feita pela Equipe 3.
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Podemos notar que as trés solugdes sdo bem similares. A principal diferenca € que a
Equipe 2 incluiu e detalhou grupos de Suporte como partes interessadas neste processo. Isto
foi motivado pelo fato de, na Equipe 2, estarem dois estudantes que j4 haviam trabalhado
em éareas de suporte a clientes e na companhia, junto ao atendimento, atuavam grupos de
suporte. Assim, representaram adequadamente as partes interessadas dentro do-contexto
explorado pela equipe.

A Equipe 2 explicou a anélise resultante da representacio, da seguinte forma:

“No nivel mais interno temos a operagfio, que envolve diretamente as
atendentes, que operam o sistema. No segundo nivel temos o grupo que atua
em operagGes de suporte (suporte ao atendimento), isto é, d3o suporte as
atendentes permitindo uma melhor operacio do sistema melhor, provendo
informaces sobre produtos, solucio de problemas, promogdes etc. Neste
nivel temos também um grupo de manutencio do software (grupo de infra-
estrutura), provendo uma operaciio adequada ¢ grupos interessados nas
informagdes do atendimento (supervisor, gerente e “donos do projeto”), para
controlar ou utilizar as informacGes e incrementar as vendas. No terceiro
nivel temos os grupos que interagem com o Call Center (cliente, marketing
e vendas). Finalmente, no quarto nivel, temos quaisquer pessoas que podem
contatar 0 Call Center ou acessar aos anuncios publicitirios; a imprensa,
que publica os antincios publicitirios de marketing a também julgam os
produtos e servigos da companhia e o governo que faz as regras e leis que
devem ser respeitadas em todos os niveis”.

Esta andlise, utilizada em associacdo com as duas proximas ferramentas, resultou

em uma abordagem consistente para o analista explorar os niveis Pragmatico e Social do
Framework Semiético.

PAM — Andlise de Organizacgido e Contexto: Quadro de Avalia¢do

Este método visa a verificagio, para cada parte interessada (stakeholder), area ou setor, dos
problemas no processo € condigdes e questdes importantes a serem enderegadas. Nas
Tabelas 4.2¢/f apresentamos as analises produzidas pelas Equipes 2 e 3 respectivamente.

A Equipe 1 ndo utilizou esta ferramenta e optou por verificar os pontos relevantes
de cada parte interessada utilizando o Framework Antropolégico, proxima ferramenta a ser
apresentada.

O foco da Equipe 2, como exemplo, foi na interagiio entre o Call Center e outras
ireas, direta ou indiretamente envolvidas com o atendimento. Eles descobriram as
condi¢des necessarias para prover informagGes consistentes entre as 4reas. Para cada 4rea
também produziram questdes consideradas relevantes para o contexto que deveriam ser
investigadas e tratadas.
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ONDIGOES /EFE

A transmissgo de ofertas e
promogdes a0s atendentes e
“} vendedores.

Possui bons métodos de transmitir e orgamzar
promogles existentes?

-} Apoiar os problemas técnicos
existentes na central de
“§ atendimento.

Possui ferramentas para um contaloc,
atendimento ¢ resolugiio do problema
rapidamente?

| Solucionar as dividas dos
+{ atendentes relativas ao
atendimento {promogoes,
produtos, sistemna
informatizado).

Possui ferramentas para um contato rapido?

:} Avaliar a qualidade do
‘Jatendimento ¢ o volume de
agendamentos. Fornecer

suporte técnico ao atendimento.

Possui ferramentas para avaliagdo da
qualidade e visualizacdo dos agendamentos
marcados?

Realizar as visitas de acordo

Possui meios de visualizar, acessar e manter
de forma rapida e eficiente sua agenda?

7

Solucionar duvidas de clientes,
fazer propaganda dos produtos
| e, se possivel, agendar visita de
vendedor. Verificar nivel de
satisfag@o do cliente. Manter
atualizado o cadastro de
clientes.

Possui ferramentas para buscar informagdes
sobre produtos, promog¢des, contatos com
vendedores, contatos com clientes, situacdo
de pedidos e atividades a fazer?

Possui ferramentas para registrar reclamacdes,
sugestdes, engano etc?

Tabela 4.2e: Quadro de Avaliacéio feito pela Equipe 2.

CONDICOES /
EFEITOS
Iniciar novos contatos
Divulgar produtos

STAKEHO
LDERS

Os meios de comunicagio sdo scientes?
O publico conhece o produto?
O piiblico confia no produto?

. QUESTOES

Atender clientes

Existem atendentes suficientes?
O treinamento de atendentes € adequado?

:} Criar novas promocdes
Promover descontos

As promogdes sdo o que o mercado espera?
Os descontos e parcelamentos s&o methores do que
o do concorrente?

Tabela 4.2f: Quadro de Avaliaciio feito pela Equipe 3.

Esta abordagem permitiu aos analistas abordar pontos relacionados ao problema, a
estabelecerem prioridades e conduzir investigagdes posteriores.
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PAM - Andlise de Organizagdo e Contexto: Framework Antropoligico

Este método € sugerido para ser aplicado a cada parte ou pessoa interessada, com a
finalidade de analisar seus requisitos utilizando uma estrutura de avaliagio baseada na
classificagio antropoldgica de normas culiurais. Esta estrutura leva o analista a considerar
diversos aspectos da cultura de grupos tais como: interag@io, associacio, subsisténcia,
taxonomia, tempo, espago, aprendizado, criatividade, defesa e exploracdo. O analista pode
observar o problema utilizando diferentes “lentes” ou perspectivas.

As Tabelas 4.2g/h/i mostram exemplos das diferentes utilizagdes desta ferramenta
feitas pelas equipes.

O atendimento do suporte é de facil Freqiiente
compreensio?
Vocé acha que os atendentes escolhidos para Sim Sem Nao
esclarecer suas davidas eram capacitados? opinido
| Como vocé classifica nosso atendimento? Bom Razoavel Fraco
Vocé acha que vocé necessita muito do Sim Sem Niao
suporte? opinido
Em quanto tempo vocé espera que seu Menos que 1 dia Até 1
problema seja solucionado? 1 dia semana
Com que fregiiéncia vocé enconfra nosso Freqiiente | Raramente Nunca
sistema indisponivel?
As solugdes do suporte the ajudarama Sim Sem Néo
o | entender melhor como o produto funciona, opimio
| evitando novas e eventuais dividas?
O suporte prové dicas para que vocé evite Sim Sem Nzo
problemas semelhantes? opinifo
Vocé acha relevante ter o servigo de suporte Sim Sem Nio
<] por 24 horas? opinido
Voce acha que o grupo de suporte satisfaz Sim +ou - Nio
£} suas necessidades?

Tabela 4.2g: Framework Antropolégico para Cliente, criado pela Equipe 1.

ATENDENTE

Facil acesso as informagdes dos produtos,
suporte, agendamentos e clientes.

As outras partes envolvidas devem dar
“suporte” para o funcionamento do
atendimento.

Os agendamentos devem ser marcados de
maneira que torne mais eficiente o trabatho do
vendedor. Otimizacdo do tempo de ligacio.
Cliente especial (vendedor especifico),

DESCRICAO
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clientes em geral (atendentes), datas
significativas e preferéncias por produtos.

' Quando? Por quanto
tempo?

Tempo

Periodo de retommo de resposta. Quando ligar
novamente.

1 Onde?

Vendedor que atende o local da visita.
Ambiente de trabalho do atendente adequado:
siléncio, iluminagfio, conforto.

1 Corthecimento /
1 Experiéncia

Conhecimento dos produtos e promogdes.
Experiéncia ne fratamento de clientes.

4 Inovacio

Inovag8o no atendimento, como chats on-line
ou outras formas além do atendimento
tradicional.

} Ataque dos outros.

Protecdo dos dados cadastrais, de vendas e
valores.

Exploracdo | Informacio

Utiliza informacdes disponiveis no sistema.

Tabela 4.2h: Framework Antropolégice para Atendente, criade pela Equipe 2.

Existem
problemas
Maiascula/Mind
. scula
Grupos Envolvidos: marketing, |Sim Sim Sim, mas
vendas, clientes, possiveis Jestamos
lientes. As informages sempre
{disponiveis de promogdo da verificando
‘{equipe de vendas sfo suficientes?
|Econdmica: pregos, descontos. Os [Sim Nem todos sdo  [Sim
valores e % de descontos sfio o iguais
que o cliente encontra na loja?
:1Classe: sexo, idade, renda, Faltam }Sim. Familiares |Nio Sim
linformacGes de clientes? que podem ser
i futuros clientes
Qual o temmpo de esperapara 0 JXXXXXXX 4min/7mn O tempo de
Jcliente ser atendido? Qual a média lespera é alto.
para um atendimento eficiente? devido ao
longo
atendimento
fornecido
]Onde: existermn informagdes de Sim Sim Sim
localiza¢@o dos nossos produtos €
locais de manutengdes?
) Informagdes de clientes. Ligacdes |- Sim Sim
[0:4[de davidas de utilizagio do
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& {Informagdes de novos produtos e {- Estudando

{modelos. Criar novas formas de
comunicagio com o cliente.

-{Fornecer seguro do produto. A {Sim NZo, clientes Sim

jcaixa fornece seguranca contra informaram
danos? |problemas

{Opinides do cliente sobre o Bom Pode melthorar  |Pesquisando
produto. mercado

Tabela 4.2i: Framework Antropolégico come Questionirio, criado pela Equipe 3.

Observamos que as equipes utilizaram este método basicamente de dois modos
diferentes. As Equipes 1 ¢ 2 exploraram os aspectos culturais para cada grupo de pessoas
envolvidas com o problema (Atendentes, Vendedores, Clientes etc). Este método permitiu a
estas equipes capturarem requisitos importantes (condigdes, restrigdes, controles etc) para
cada grupo. Estas informac¢Ses também sfo importantes para fixarem objetivos e medidas
de qualidade, ndo somente para a aplicacdio de software, mas também para o sistema de
informacfo e seu comportamento esperado. J&4 a Equipe 3 utilizou o método num formato
de questionario, para verificar o status atual do sistema de informag#io, para cada parte
interessada. Com esta abordagem eles obtiveram dicas para pontos criticos, questbes de
prioridade, restrigdes, expectativas etc., para todos os aspectos do sistema de informag&o.
Nas Tabela 4.2g/h, as Equipes 1 e 2 exploraram, respectivamente, as principais questdes
para cada grupo envolvido no problema: cliente (mostrado na Tabela 4.2g), atendentes
(mostrado na Tabela 4.2h) e vendedores.

Outra utilizac3o desta ferramenta é apresentada na Tabela 4.21, onde a Equipe 3
criou um questiondrio para verificar o status atual do sistema de informagfo, para cada
parte interessada (marketing ativo, atendimento e geréncia de vendas).

Com o Framework Antropolégico pudemos observar que as equipes fizeram uma
exploragio ampla do problema, observando a organizaglo, questdes, grupos etc. sob
diversas perspectivas, permitindo que tivessem um entendimento mais amplo do contexto
do problema.

PAM - Andlise de Morfologia Funcional

Esta analise visa permitir a investigagfo das normas que governam o comportamento das
pessoas dentro de sistemas unitdrios. Os trés principais componentes da analise s3o o
substantivo, que aborda nos aspectos que contribuem diretamente para os objetivos
organizacionais, os aspectos de comunicag#o e os de controle.

Observamos que as equipes ndo exploraram suficientemente este método. Eles
representaram parcialmente as principais normas de cada componente (substantivo,
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comunicacio ¢ controle). Nio fizeram, como é proposto, uma verificagdo da situagfo
vigente analisando se haveria um equilibrio ou nfo dos trés componentes, favorecendo o
componente substantivo, onde a organizacio deve ter a maioria de snas atividades. Isto
pareceu-nos ser motivado pelo cardter de simulagio de um problema, no qual trabalhavam.

Nas Figuras 4.2¢/f/g mostramos os resultados das anélises conduzidas pelas equipes,
deixando explicitas as normas associadas com cada componente.

Sistema de Atendimento
/ i \

Normas Substantivas Normas de Mensagens Normas de Controle
Receber ligagdes de - Registro de sugestfes Relatdrio sobre
clientes. de clientes. contatos com clientes
Efetuar ligaches aos - (uia de comunicagio para areas: Vendas,
clientes e prospects. empresa/cliente. Suporte, Marketing.
Medir nivel de - Questionarios de Relatério sobre
satisfaciio do cliente. opinido a0s clientes. ligagdes efetuadas.
Manter contato. - Lista de clientes a Relatério sobre
Gerenciar agendas serem contatados. ligacBes recebidas.
dos vendedores. - Registro de alteragGes Relatdrio estatistico
Informar sobre novos em agendas de sobre nivel de
produtos e vendedores. satisfagdo do cliente.
promogdes. -~ Registro de interesse
Registrar de contato com
reclamacOes. vendedores.

Registrar pedidos. - Lista de produtos em
Atualizar cadastro de promogio e novos
clientes. produtos.

Figura 4.2¢: Analise de Morfologia Funcionali feita pela Equipe 1.
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/ h

Unidade de Sistema de
Atendimento

\

Sistema Substantivo Sisterna de Mensagem Sistema de Controle
Operagdes Substantivas Operagdes de Observaglo ¢ Verificar qualidade do
sobre produios: Registro: resultado e das operagbes:
Receber ligagbes, -  Tabelas de cadastro de - Levantamento de
Informar sobre novos clientes, promogdes, informacdes sobre os
produtos ou produtos de catalogos de produtos, charnados efetuados,
interesse e promogdes, = Tabela com lista de = Levantamento de
Realizar contato com atividades do dia, informagGes sobre os
vendedores, verificar = Tabela com contatos chamados a efetuar,
gituacfes de pedidos e efetuados e a serem ~  Mediggio do tempo de
anotar reclamacgdes, efetuados, Hgacio,
Contatar clientes e - Tabela de clientes = Quiras estatisticas
prospects para especiais, relativas & operagfo de
campanhas de vendas, ~  Tabela atendimento.
medir satxsﬁ;géo e vendedor/atuagio, - Supervisor pode
Zlanter contato, dad - Agenda do vendedor, escutar ligacdes para
CICNCiar a agen 2 408 - . -~ Inonitoramentc).
vendedores. ';“{;arh;isa de informagdes

Figura 4.2f: Analise de Morfologia Funcional feita pela Equipe 2.

Unidade de Sistema
Atendimento

—

Norma Substantiva

\

Obter inf. de clientes
Fornecer informagdes
dos produtos
Agendar
COMproraissos
Divulgar produtos
Manter
relacionamento
cliente

Fomecer inf, de
clientes p/
vendedores.

Normas de Mensagem Normas de Controle
- Alertas - Verificar resultados
- Avisos de promogio
-  Fichas - Verificar metas de
- Catilogos de vendas

produtos - Média de termpo de

- Listas atendimento
- Mapas - Monitorar ligacGes
- Post-it - Avaliar resultado de
«  Planilbas vendas
- Agendas

Figura 4.2g: Andlise de Morfologia Funcional feita pela Equipe 3.
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PAM - Analise Colateral

Este método permite ao analista investigar muitos componentes do projeto inteiro, que
podem impactar custos, cronograma e o sucesso do projeto se ndo forem tratados no
momento adequado. Observamos que somente a Equipe 2 fez uma analise detalhada dos
sistemas que interagem com o sistema focal. Eles consideraram como sistema predecessor
o sistema em utilizag3o, o sistema focal foi considerado como a primeira versio do sistema
computacional e, como sucessor, eles consideraram as novas versdes da aplicacfo. A
equipe também explorou o Predecessor como um Sistema Focal, descobrindo seus préprios
sisternas unitarios. O Anexo B2 ilustra a descrigio dada para cada sistema unitario feita
pela Equipe 2. As outfras duas equipes nfo apresentaram situagSes concretas de utilizag3io
deste meétodo.

A andlise feita pela Equipe 2 (Anexo B2) mostra aspectos da constru¢3o do sistema,
recursos envolvidos e avaliagio dos recursos humanos necessarios para a nova situacio. O
novo sistema reduziria a quantidade de alguns tipos de profissionais e incrementaria outros?
O impacto deste tipo de discuss3o pode ser crucial na preparac3o das 4reas para receber o
novo sistema.

Outra situacdo analisada que poderia impactar o sistema computacional ¢
relacionado com a operagio de backup; foi verificada a necessidade de ter uma copia de
seguranca para o banco de dados. O analista deveria verificar alternativas técnicas de
Mercado, formas de ter acesso a esta copia etc. Cada uma destes pontos impactam a
operagéo do sistema, recursos e custos dependendo da solugdo adotada.

As Figuras 4.2h/i exibem os diagramas da Andlise Colateral feitos pelas Equipes 2 e
3, respectivamente.
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manual com
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Sucessor
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1.0
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informatizado
20

Figura 4.2h: Diagrama da Andlise Colateral criade pela Equipe 2.
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Figura 4.2i: Diagrama da Analise Colateral criado pela Equipe 3.

Hste método demonstrou ser bastante importante guando utilizado pelo menos como
uma lista de verificagio para investigar muitos aspectos diferentes relacionados com o
fituro sistema, em etapas iniciais do projeto de desenvolvimento.

Algumas Consideracdes sobre a Utilizaclo do PAM

Apos a utilizagio dos métodos do PAM, as equipes revisaram a descri¢do do problema, nido
somente ampliando-a, mas também confirmando ou modificande os requisitos iniciais.
Com esta analise, os “donos” do projeto podem, realisticamente, decidir pela viabilidade ou
ndo do projeto, com relagdo a custos, tecursos e prazo, estabelecer fatores criticos de
sucesso, pontos fracos a serem incrementados e pontos fortes a serem sustentados. Também
obtiveram uma lista completa das partes interessadas, seus principais requisitos e interesses.
Esta andlise favorece o incremento do comprometimentio enfre a equipe técnica, “donos’,
partes interessadas e usuarios.

Encerrado este passo, as equipes discutiram suas solugdes em aula e revisaram seus
passos, alterando os produtos de cada fase quando necessario. Apesar dos significativos
resultados obtidos do PAM, eles tiveram dificuldades em transporta-los do PAM para 03
proximos métodos {Anélises Seméntica e de Normas).

86



Nos estudos de caso que realizamos com as empresas trabalhamos este ponto de
forma a ter uma re-escrita do problema com o material detalbhado obtido das ferramentas do
PAM, sendo a nova descricio do problema o elemento de entrada para as Anélises
Semantica e de Norma.

SAM — Método de Andlise Semdntica

Analise Semantica permite ao analista modelar o contexto do problema, os agentes
envolvidos e seus padrdes de comportamento - affordances, no Diagrama de Ontologia.
Nesta segdo 1lustramos alguns resultados dos trabalhos feitos pelas equipes utilizando
partes dos Modelos de Ontologia (Figura 4.21/j/1).

Iniciando pela defini¢Zio do problema, seguindo os passos propostos para a técnica,
as equipes destacaram as unidades semanticas, separaram as candidatas a agentes ¢
affordances, entao fizeram a sua classificacio e construiram o Diagrama de Ontologia. A
Tabela 4.2] exibe o resultado desta analise feita pela Equipe 1, antes da construgo do
Diagrama de Ontologia.

Unidade Semantica: Classifii nidade Semantica’ Classificaciic

Sociedade Agente Divulgacio dffordance
[Produtos em promogaoldffordance Gerente vendas {Papel de pessoa
Area Atendimento  lAgente Satisfacio Affordance
[Contato Determinante Subordinado a Affordance
izacio Agente [Manter Uffordance
endedor apel de pessoa Supervisiona Affordance
{Pessoa Agente Relacionamento Affordance
Situacdo [Determinante Atividades Affordance
Fisica [Parte de pessoa Manutencio Affordance
lPedido Affordance Atividades de atendentedffordance
Juridica |Parte de pessoa [informacdes cadastrais }4ffordance
[Reclamaces  ffordance Atua em [ dffordance
[Cliente |Papel de pessoa atas significativas em inform. cad.)
[Enéerego Determinante Cadastro Aﬁordance
Marketing Passivo  JAgente Agendamento Affordance
Empregador {Papel de drea atend]  {id cliente {Determinante
Atendimento por Affordance [Compromissos Affordance
[Empregado [Papel de pessoa [Particulares Affordance
Telefone Affordance [Profissionais Affordance
Atendente [Papel de pessoa iEndereco |Determinante
Carta ___Wffordance _ |Pessoas contato _ [Determinante
Emprega Affordance IProdutos cliente [Determinante
[Correio eletronico dffordance Atualiza Affordance
[Marketing Ativo Agente [Servigos cliente Determinante
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usca Affordance Supervisora vendas  [Papel de pessoa

ampanhas vendas  {dffordance Atualiza iffordance
Produtos A ffordance lInteresse Affordance
Prospects Agente [Produtos de interesse  j4ffordance
Produtos novos Affordance lOferta Affordance

Tabela 4.2j: Candidatos a Agentes e Affordances relacionades pela Equipe 1.

Ni1
call center @ emipregar

] l Nig
organizagio registro marter
NiT22.25
s atendente opinifio avaliar
sociedade reclamacio / coletar
o / <
m atende N23
contato
| cligame fone
companhia | prospect correio
' ¢-mail
e |#nome
#endereco
#e-tpail
tfone
pesquisar
vendas verificar
empregar pesquisar

Figura 4.2j: Parte do Diagrama de Ontologia criade pela Equipe 1, com algumas normas
associadas.

No modelo apresentado na Figura 4.2j, “Sociedade” é o agente raiz ¢ tem dois
dependentes “Organizacfio” e “Pessoa”. Ambos sSio agentes, partes de “Sociedade” e
dependentes ontolégicos dela. “Pessoa™ é um agente genérico e “Fisica” e “Juridica” sdo
seus especificos. “Pessoa Fisica” estd relacionada com os departamentos “Call Center” e
“Vendas”, ambos sdo agentes e parte da “Organizagio”™. Ambos empregam “Pessoa™
adotando o papel de “empregador”. “Empregar” é um affordance para ambos. A pessoa
empregada pelo departamento de Vendas adota o papel de “vendedor” e a pessoa
empregada pelo departamento de Call Center adota o papel de “atendente”. “Pessoa” tem
determinantes tais como ‘“‘nome”, “endereco”, “e-mail” e “telefone”; em outros contextos
outros determinantes poderiam ter sido especificados para uma “pessoa fisica” ou
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“juridica”. Quando alguém faz uma chamada ao Call Center, ele ou ela esta num papel de
pessoa de “contato”, que ¢ um papel genérico para “Cliente” e “Prospect” como
especificos. O papel “contato” tem os determinantes “nome”, “ocupacdo”, “e-mail” e
“telefone”. A acfio “Atender” ¢ dependente ontologica de “Contato” {o papel) ¢
“Atendente”. Isto significa que o atendimento ¢ somente possivel durante a existéncia de
um(a) “Atendente” e de um “Contato”. O affordance “Atender” tem “telefone”, “correio” e
“e-mail” como especificos e isto significa os meios pelos guais o “Atendimento” pode
responder 2o “Contato”. Informacdes em “Registro”, “Opinifo”, “Reclamagio” e “Ordem”
sdo affordances de “Contato” e podem, respectivamente, ser “Mantidos”, “Avaliados”,
“Coletados” e “Verificados” durante uma atendimento. Do mesmo modo, a “Atendente”™
pode buscar informagdes sobre “Produtos” e “Vendedores”.

A Equipe 2 fez a construgiio do Diagrama de Ontologia trabalhando cada paragrafo
do texto para construir partes do diagrama ¢ depois consolidé-lo. Assim, como exemplo
deste processo, destacamos o seguinte paragrafo, j4 com os candidatos a agentes e
affordances assinalados pela equipe, que deu origem ao diagrama da Figura 4.2k:

“Marketing Passivo: atendendo contatos de clientes,
principalmente por telefone, que buscam por informacdes sobre novos
produtos ou produtos de interesse, promog¢oes, contatos com
vendedores, situagdo de pedidos e reclamacdes. Outras formas de
contato s@o por carta ou correio eletrOnico, através de um endereco

especifico do atendimento...”

@ Telefone mm——iw #no. telefone

Carta [ #enderego
Correio Eletrnico —f-——  #e-mail

Marketing Passivo
Marketing Ativo

Nevos produtos
Contatos
Pedidog wpom deitiacio

ReclamagGes

Figura 4.2k: Parte do Diagrama de Ontologia criade pela Equipe 2.
A Equipe 3 também optou pela construgéo do Diagrama de Ontologia por partes |

(organizag3o, marketing e agenda do vendedor). A Figura 4.21 a representa parte do modelo
que corresponde ao Marketing Ativo e Passivo.
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Figura 4.2 Parte do Diagrama de Ontologia criado pela Equipe 3.

Algumas Consideracées sobre a Utilizacdo do SAM

Analisando os resultados finais alcangados, observamos que cada equipe teve sucesso em
modelar o contexto do negocio, mantendo sua propria seméantica e descobrindo diferengas
relacionadas as suas peculiaridades. Considerando que cada equipe teve uma experiéncia
prévia com o dominio, cada uma explorou-o de modos diferentes, representando a
organizacio que alguns participantes tinham trabalhado anteriormente ou realizando uma
investigaciio em outras organiza¢des. Resumindo os resultados da utilizacio do SAM das
trés equipes observamos que:

s Os principais agentes e gffordances sio muito similares em todos os projetos, com
diferencas na nomenclatura, por exemplo, o papel contato na Figura 4.2j foi
nomeado diferentemente pelas outras equipes, mas elas utilizaram dependéncias e
affordances similares.

e OQutra diferenca nos resultados € a posi¢io hierdrquica dos departamentos Call
Center ¢ Vendas, refletindo caracteristicas de duas organizagbes diferentes
modeladas. ' ' '

» (ada equipe explorou os determinantes em diferentes niveis de detalhes.

90



A despeito das realizagdes das equipes, a Figura 4.2, por exemplo, revela erros no
Diagrama de Ontologia que sugerem pontos fracos em nossa abordagem de treinamento ou
no propric SAM, que merecem algumas consideracdes. A dupla ocorréncia de
“empregador”, por exemplo, poderia ter sido evitada se tivessem percebido que
“organizacio”, € ndo “departamento”, tem o affordance “empregar” e o papel de
“empregador”. O mesmo tipo de falha de entendimento conceitual ¢ revelado pelas duas
ocorréncias do affordance “busca”. Um outro erro relativo a questdes de representacio,
refere-se a alguns gffordances encontrados na Figura 4.2j, tais como “registro”, “opinifo”,
“reclamac@o” etc., que podem ser especificos do comportamento da “pessoa” chamando
pelo atendimento, como foi trabalhado pela Equipe 2 (Figura 4.2k). Esta equipe conseguiu

atingir, sem descaracterizar o contexto, um nivel de abstracdo um pouco maior.

Os diagramas produzidos revelaram as dificuldades que as equipes tiveram em tratar
com um adequado nivel de abstracfio. O sentimento geral foi que se um nivel muito alto de
abstracdo tivesse sido alcancado, o diagrama estaria correto, mas poderia ser de pouco valor
para a clarificacéio do problema. O equilibrio entre abstragfio e representacdo é um desafio
nos modelos ¢ algumas “boas praticas” poderiam ser apresentadas para auxiliar possiveis
usuarios com estas questdes.

O conceito de dependéncia ontolégica € outra questio que as equipes apresentaram
dificuldades na elaboragio. Acreditamos que parte desta dificuldade est4 relacionada com o
periodo curto de treinamento. No entanto, as dificuldades foram explicadas pelas equipes
como sendo resultado da influéncia das metodologias tradicionais, a que estdo habituados,
que enfatizam dependéncias causais. Outra dificuldade observada foi quanto a classificagio
de agentes representando grupos, tais como: Companhia, Organizag3o, Departamento etc.
A despeito das dificuldades, as discussdes ocorridas durante suas apresentacdes foram
muito importantes para clarificar desentendimentos e usos incotretos dos conceitos.

Terminada esta analise, as equipes trabalharam nas normas que governam oS
agentes, agdes, comportamentos e relacionamentos, que apresentamos na proxima segio.

NAM — Método de Andlise de Normas

As equipes trabalharam em normas relacionadas nfo somente com o sistema baseado em
computador, mas principalmente sobre o comportamento geral da organizagfio como
sistema. A Tabela 4.2k mostra o resumo de algumas normas apresentadas pela Equipe | e
associadas ao Diagrama de Ontologia da Figura 4.2j. No Anexo B3 apresentamos as
 normas levantadas pelas equipes, num detathamento maior.
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"ONTEUD

Atend o cliente. ' m chamado ocorre. Atendente

Trabalhar em atividades de [Existéncia da 4rea de Call Center. {Atendente
atendimento,

IManter os dados do cliente. {Existéneia da area de Call Center, Atendente
[Fazer um intervalo de descanso. |Estar numa atividade de Atendente

atendimento por 2 horas.

Registrar reclamacio de cliente. [Cliente fazer uma reclamago. Atendente
Tornar pablicas informacdes Ser um{a) atendente. Atendente
sobre clientes.

Tabela 4.2k: Algumas Normas detectadas peia Equipe 1.

Para mostrar as relacGes estabelecidas pelas equipes entre ¢ Diagrama de Ontologia

e as Normas descobertas, destacamos algumas observagdes:

muitos

Baseado no modelo mostrado na Figura 4.2j e nas combinacdes das normas 1 e 17,
da Tabela 4.2k, podemos observar que o acesso ao sistema deve ser permitido
somente as atendentes. No modelo, o affordance “atender” ¢ dependente
ontoldgico de atendente e “pessoa”, no papel de “contato”. Normas 1 e 17 definem
que o Call Center tem a responsabilidade pelo atendimento e a atendente ¢ o

agente responsavel.

A norma 18 esta relacionada com as obrigacdes do(a) atendente em manter os
dados do cliente. Em termos do sistema computacional, o(a) atendente dever ter o
suporte para obter informag¢des do cliente durante o atendimento.

Norma 22, baseada em regras sociais de trabalho, permite que o(a) atendente faca
uma interrup¢io a cada duas horas de trabalho no atendimento. Esta norma
mmpacta questdes organizacionais, tal como a definicdo de local especial para
descanso. O sistema computacional é afetado pelo controle do tempo de trabalho,
por exemplo.

Norma 23, similar 2 norma 18, mostra a organizagio preocupada com a qualidade
do atendimento. Por tras desta norma eles podem explorar a necessidade de fazer
um procedimento para tratar de reclamacdes, com impacto tanto nas operacdes
organizacionals como no sistema computacional.

Norma 25, relacionada com a proteciio a informagcdo, afeta tanto o relacionamento
entre a organizacdo, atendentes e cliente, quanto o sistema computacional que
deve prover meios para a protecio das informacdes.

Estes exemplos mostram-nos que esta abordagem guiou as equipes na exploragio de
aspectos das relacdes organizacionais, que impactam e enriquecem a andlise e o

sistema como um todo. Também observamos que utilizando as Andlises Seméntica ¢ de
Norma, as equipes nfio necessitaram trabalhar com processos, fluxos de trabalhos, redes de
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atividades etc., comuns nas metodologias tradicionais. Um ponto interessante observado
pelas equipes foi a forte ligagiio existente entre as Analises Seméntica ¢ de Norma.
Mudancas em uma delas implica na revisfio da outra e as equipes nfo apresentaram
dificuldades em fazé-lo.

Terminada esta fase, conduzimos uma sessio de brainstorming para avaliar o
processo como um todo. Depois disto, as equipes revisaram os modelos e fizeram um
prototipo de interface de sistema considerando as necessidades, restricOes, regras etc.,
modeladas. Nas préximas segdes apresentaremos alguns resultados deste brainstorming ¢
os resultados obtidos com o trabalho dos protétipos construidos.

4.2.3 Discutindo a Experiéncia Realizada

No brainstorming realizado para discutir a utilizagio dos métodos MEASUR no estudo de
caso, o responsavel pela atividade fez o papel de mediador & houve registros da discussiio
em papel e fita de video. Apresentamos os resultados obtidos, descrevendo os sentimentos
dos estudantes, seus pontos de vista, restricdes etc., ¢ ilustrando com fragmentos de alguns
comentarios.

O sentimento inicial sobre a metodologia proposta, foi refletido nas falas a seguir:
“o temor inicial de cometer errvos™, “de estar abaixo das expectativas da classe”, “O novo
traz o sentimenfo de medo e nos estivamos acostumados com outras metodologias™.
Mencionaram que um segundo projeto seria mais facil e o tempo despendido no processo
decresceria.

A primeira impressfo causada pelo método PAM foi “... confusdo, porque ele é um
conjunto de artefatos muito aberto, diferente de outras abordagens, que tém um conjunto
grande de regras para guiar vocé ...”. De fato, observamos que os estudantes sentiram-se
mais confortaveis na utilizacio do SAM e do NAM porque eles acreditam que estes
métodos “... sdo mais sistemdticos”. Disseram que em outras abordagens metodolégicas ha
muito mais regras e guias que os observados nos métodos do PAM. Outro ponto a ser
ressaltado foi que eles sentiram que nfo utilizaram muitas informagdes dos métodos do
PAM para trabalharem com o SAM e NAM. Outro problema apontado foi “.. tivemos
alguns problemas por causa de falta de entendimento teorico”. Tomamos isto em
consideracio para incrementar nossa estratégia de formag¢io com mais exemplos de
utilizag#o, produtos esperados em cada passo, “boas praticas”, etc. No PAM, por exemplo,
podemos ter como produtos gerados uma lista de Fatores Criticos de Sucesso, Viabilidade
do projeto, Requisitos, Questdes a serem investigadas, Sistemas Unitarios, etc.

Apesar das criticas, consideraram PAM “um comjunto de ferramentas muito mais
abrangente que o visto na maioria das abordagens utilizadas anteriormente”. “Hd uma
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lacuna nas outras metodologias no tratamento da Andlise de Requisitos”. Concordaram
que hé muitas coisas a serem feitas, analisadas e observadas antes do projeto de um sistema
computacional. “Estas ferramentas parecem ser melhor na captura do que o cliente
deseja”. “Se ndo tivéssemos utilizado o PAM, as Analises Semdntica e de Norma teriam
resultado diferente do que obtivemos”.

Outra questio levantada foi a mudanca de direciio da orientacdo a funcio ou
processo para a analise de sistema de informacfo. “Nds éramos orientados a4 fungdo.

2% £

Procurdvamos por funcles; ... e pensavamos no software prematuramente”. “Precisamos
53 8

esquecer o software e tentar entender o contexto da situagio”. “Ndo precisdvamos pensar
no software, mas ao contrario, na organizagdo”.

Apesar dos erros cometidos, o trabalho com o Modelo de Ontologia foi considerado
. muito simples e deu-nos uma visdo diferente do problema”. “Pudemos facilmente
modificar o modelo muitas vezes conforme nosso entendimento do problema aumentava”.
Consideraram o SAM e NAM mais bem definidos. “O Modelo de Orniologia ¢ mais
explicito. Ha menos ambigiiidade”, Outra questio relatada fo1 “a possibilidade de revisar
resultados anteriores”.

&%

Sobre Analise de Normas, as equipes tiveram sucesso em tratar e capturar muitos
tipos de normas. “Hd normas relacionadas ndo somente com o software, ou impactando-o,
mas tambeém relacionadas com as fungdGes e trabalhos organizacionais”.

Com os resultados obtidos as equipes passaram 4 atividade de gerar protétipos de
interfaces de usuario, sendo que nossa proposta foi que mostrassem ndo s6 a elaboragfio da
interface por si s6, mas também a relagio que fariam do trabalho realizado até entéo com a
criagio de interface. Os resultados obtidos destas atividades séo exibidos na préxima segéo.

424 Da Analise de Requisitos ao Projeto de Interface

As éreas de Interagdo Humano-Computador (IHC) ¢ Sistemas de Informagdo (SI) tém
evoluido a partir de bases relativamente similares, mesmo que por diferentes caminhos,
para um objetivo comum: projetar sistemas com alta qualidade. A despeito de suas sutis
diferencas no significado de “qualidade”, o desenvolvimento histérico na area de THC
encontra um paralelo nos desenvolvimentos de abordagens, metodologias e teorias nos
campos de SI e Engenharia de Software (ES).

Este estudo de caso, realizado com os estudantes graduados fazendo o papel de
designers, ilustra esse paralelo. Analisando o trabalho das equipes ¢ as discussdes que
ocorreram durante cada fase do projeto, pudemos observar como as equipes estabeleceram
relacles enire os métodos da SO, especialmente 0 Modelo de Ontologia € a Analise de
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Normas e a prototipagem da interface de sistema (Baranauskas ¢ Simoni, 2003; Simoni e
Baranauskas, 2003c).

Nesta se¢do apresentamos instantaneos de telas de protdtipos de interface gerados a
partir da Analise Seméntica ¢ de Normas, ilustradas anteriormente. A Figura 4.2j ilustra
parte do Diagrama de Ontologia construido pela Equipe 1, com algumas normas
associadas, cujas descricdes podem ser vistas na Tabela 4.2k.

O Modelo de Ontologia, assim como a Andlise de Normas, forneceram elementos
para o design de interface, como apresentamos a seguir. O Modelo de Ontologia mostrou-se
de grande valor na medida que as equipes mapearam elementos do Modelo para elementos
na interface. A Analise de Normas mostrou maior impacto na definic3o de restri¢Ges, regras
de negdcio e dependéncias para o sistema.

Depois das atividades de modelagem, os elementos a serem considerados para a
interface do sistema foram escolhidos cuidadosamente do Diagrama de Ontologia. Foram
incluidos os agentes, os respectivos affordances, papéis, relacbes e determinantes. Com
exemplos do modelo apresentado na Figura 4.2j, o seguinte mapeamento foi realizado:

¢ A relag@o ontolégica indica o que pode estar disponivel ou indisponivel (habilitado
ou desabilitado) para um agente especifico ou affordance. Como um exemplo, as
acBes “‘coletar reclamacfo” e “avaliar opimfio” devem estar disponiveis na
mterface somente depois que a “atendente” tiver identificado o “contato /cliente”.

e A relaciio todo-parte pode informar sobre os elementos de selecio em menus,
botdes etc, assim como indicar o dominio de /ogin (a quem esta permitido ver o
qué através da interface). Por exemplo: somente pessoas do setor de “Call Center”
(com o papel de “atendente”) podem ter acesso ao sistema, porque o affordance
“atender” € dependente de “atendente”.

¢ A relagfio especifico-genérico também informa a escolha de elementos para menus
e também auxilia a especificar os determinantes que necessitam estar disponiveis
na interface para cada elemento especifico. Por exemplo: o papel “contato” tem os
especificos “cliente” e “prospect” que possuem os determinantes “nome”,
“profissdo”, “e-mail” e “fone”, utilizados como campos a serem exibidos na
interface.

¢ Os papéis podem indicar privilégios e servem como filtros para operagdes. Eles
também informam sobre determinantes que devem estar disponiveis na interface.
Por exemplo: somente a “atendente” deve ser permitido “atender” um
“contato/cliente”.

o Affordances indicam as operagdes disponiveis para os agentes € suas dependéncias
de oufros agentes. Por exemplo: as agbes “coletar-reclamac#o” e “avaliar-opinidio”
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devem estar disponiveis somente depois da identificagdo do “cliente/contato” pela
“atendente”.

¢ Determinantes podem ser campos a serem preenchidos ou a serem exibidos pela
interface. Por exemplo: os determinantes de “entidade” - nome, endereco, e-mail €
telefone, e os determinantes de “contato” - nome, ocupagio, e-mail e telefone sio
os campos que serfio exibidos no prototipo de interface para estes elementos.

Sobre Acesso

Com relacBio ac acesso as funcionalidades do sistema, as relacBes presentes no Modelo
(ontologica, genérica-especifica, todo-parte) e papéis, podem informar a escolha de grupos
de usuarios e os espagos para a¢des definidas para eles.

Os grupos de acesso podem ser obtidos de:

e Agentes, papéis e tipos de relacfes existentes,

e Affordances dependentes de agentes definem operaces disponiveis para cada
grupo, como também os privilégios que os grupos necessitam ter para acessar as
operagoes. :

Por exemplo, com base no modelo na Figura 4.2j € na combinacio das normas 1 e
17 da Tabela 4.2k, podemos verificar que somente as “atendentes” deve ser permitido o
acesso ao sistema. Pelo modelo, o affordance “atende” € dependente ontolégico de
“atendente” e de “entidade” no papel de “contato”. J4 as normas 1 e 17 definem que a
responsabilidade pelo atendimento a clientes ¢ do Marketing Passivo, sendo o agente
responsavel a atendente.

Sobre Telas e Operacgioes

Com respeito ao layout de telas e operacdes, agentes e affordances informam sobre a
necessidade de registros e/ou relatérios. No nosso exemplo, os determinantes de “entidade”
¢ do papel “contato” foram explicitados como necessérios no contexto de negbcio, assim,
na interface foram criados espacos para exibicdo ou coleta destas informagdes.

As dependéncias ontolégicas (anterior e posterior) devem ser respeitadas na
definicio do acesso as operagdes (gffordances). Estas relagdes podem ser utilizadas para
definir os arranjos espaciais para os elementos da interface. No caso ilustrado pelas Figuras
4.2j e 4.2m, os designers utilizaram cores e formas geométricas diferentes para separar os
conjuntos de opgbes (a) e (b) que representam as op¢des que os usuarios do sistema podem
acessar antes (a) e depois (b) de iniciarem a a¢fio de atender, ja que pesquisar é dependente
ontologico. Assim sd € possivel pesquisa apos estar em estado de atendimento.
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Figura 4.2m: Protétipo de interface da Equipe 1.

Proidtipos de Interface Hustrados

Como um modo de ilustrar os resultados obtidos, apresentamos a seguir dols prototipos
gerados por equipes diferentes.

O primeiro, representadc pela Figura 4.2m, mostra um exemplo de interface de
usudrio obtida do Diagrama de Ontologia exibido na Figura 4.2; ¢ os mapeamentos
discutidos. Durante o design da interface os modelog forneceram nfo somente os elementos
a serem considerados na interface propriamente dita, mas também as maneiras de delumitar
08 espagos no layout. Neste exemplo, a equipe utilizou padrdes de desenho, cor e
justaposiclo para definir os espagos graficos, delimitandc a informagdio ¢ opcdes
disponiveis em cada momento.

Pelo acesso ao sistema, a pessoa na funglio de atender um chamado tem acesso
imediato a informacio sobre Produtos e Clientes, como indicado em {a) na Figura 4.2m.
Como modelado no Diagrama de Owniologia hd a possibilidade de acesso a informagio
sobre vendedores e a possibilidade de enviar mensagens quando o usudrio estd no papel de
atendente, como indicado em (b). As outras op¢Bes disponiveis no sistema nio estdo
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mostradas nesta amostra de tela, pois o modelo apresentado na Figura 4.2m é somente parte
de um Diagrama de Ontologia mais amplo.

Os designers utilizaram diferentes cores e figuras geométricas para separarem o0s
conjuntos de op¢des de menu: (a) — Produtos/Clientes sob o espaco que delimita o Logo €
Nome da Empresa, e (b) Vendedores/e-mail sob o espaco que da boas-vindas & atendente
quando esta se identifica no sistema.

Com o usuario escolhendo a opcio Cliente e buscando pelo Cliente que estd na
ligac#o, as opgdes necessarias para atender ao chamado tormam-se disponiveis para ele.
Como um exemplo, a pesquisa de informagSes sobre pedidos feitos, registro de opinides e a
possibilidade de alteracdo de dados estfio indicados em (c). Na mesma tela, informagdes
sobre o Cliente s30 mostradas em (d), e também informacgdes sobre a primeira pessoa de
contato para aquele cliente em (e). Afravés dos botdes Anterior e Préximo as demais
pessoas de contato podem ser pesquisadas. Este esquema para o exemplo de tela resultou da
analise das relacBes ontoldgicas existentes entre agentes }zjj’ordances.

Um Segundo Protdtipo

As Figuras 4.2n ¢ 4.20 representam, respectivamente, um fragmento de Diagrama de
Ontologia ¢ um protdtipo de interface derivado dele, resultantes da andlise ¢ design
realizados pela Equipe 3.
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)
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Figura 4.2n: Parte do Diagrama de Ontologia criade pela Equipe 3.
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Figura 4.20: Prototipo de interface da Equipe 3.

Este exemplo ilustra os passos que a equipe adotou para z elaboragfo da estrutura de

acess0 ¢ menus:

2

L

Destacar 0s agentes e gffordances que serfio tratados pela interface.
Identificar os agentes e affordances iniciais.

(s agentes iniciais 3¢ os usudrios candidatos a serem tratados na tela de acesso,
cada um com seu repertdrio proprio de agdes ¢ comportamentos. No exemplo, o8
usuarios do sistema, seriam as pessoas da Equipe de Vendas: gerente, supervisor,
atendente e vendedor, como dicado em (a) na Figura 4 2o,

Identificar os elementos de Menu Fixo, obtidos dos affordomces que sdo
independentes de usuaric. No exemplo foram tomados “ficha” e “produto”, opgles
que ficam disponiveis independentes do tipo de usuario, como indicado em (b).
Identificar os elementos de Menu Fixo, obtidos dos affordances que sio
dependentes de usuério. No exemplo, o prototipo de interface representa o uso pela
Atendente, assim, foi tomadoe o gffordance “agenda” da atendente (traduzida por
“minha agenda”), como indicado em {c).

Identificar os elementos de “Submenu-Fixo™ obtidos dos affordances dependentes
dos affordances iniciais. Neste exemplo, as op¢les de “Nova Ficha” e “Busca”
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foram opcdes associadas & opgdo “Ficha” e “Busca” associada a “Produto”, que
ndo aparecem na Figura 4.2p, pois esta estd representando o momento em que a
“atendente” ja escolheu uma determinada ficha e tem seus dados exibidos.

e Identificar os elementos de “Submenu-Vanante” dependente dos affordances
restantes. Estando em uma situagfio de “contato” com uma “pessoa de contato” e
tendo acessado a “ficha” deste “cliente” ou “prospect”, além das informacgdes
cadastrais deste (seus determinantes), conforme indicado em (d), sfo dispostas as
opgdes de “Pedido”, “Reclamagio” e “Compromisso”, este fraduzido para
“Agendar Vendedor”, indicadas em (e).

Também neste exemplo, pudemos verificar no projeto de interface, o resultado da
andlise das relagSes ontoldgicas existentes entre agentes e affordances.

4.2.5 Resultados Evidenciados

Com relagdio ao estudo de caso ilustrado, num nivel geral, foi possivel perceber que a
abordagem semiotica adotada pode ser uma base para a andlise de requisitos de um
problema e a conseqiiente derivagdio da interface do sistema. Todos os trés métodos
considerados (PAM, SAM e NAM) contribuiram para a elaboracfio da interface,
informando diferentes momentos de sua concepcio. Os métodos forneceram suporte para
identificagfo de: categorias relevantes de usuarios a serem envolvidos na interface {como
Atendente, Cliente etc); operacgles cruciais para o funcionamento adequado do
Atendimento ¢ as normas que dirigem as relacdes entre Atendimento e Clientes.

Especificamente do Modelo Seméntico obtivemos as principais caracteristicas que
guiaram o design de interface: os dominios das relagdes e classes de usudrios; os diversos
arranjos para compesigdo das opgSes de menus; os privilégios e filtros adequados para cada
tipo de usudrio; as operagdes disponiveis que levaram a definicio de botdes ¢ rétulos de
identificagio de pastas; os campos para entrada de dados e de exibigfo/distribuigdo de
informacio e ¢ processo de navegaciio entre {elas e janelas da interface.

A interface criada desta analise reflete a dialética entre design de sistema e questdes
organizacionais. Esta observagio vem do fato de que Semidtica Organizacional permite-nos
analisar organizagGes como estruturas vivas, em constante mutacio, como um agente que
faz semiose com base nos signos que percebe na organizagio.

Em resumo, o trabalho proposto resultou num conjunto de informagdes para
treinamento de equipes de desenvolvimento de software numa abordagem de
desenvolvimento bascado na Semidtica Organizacional, incluindo consideragdes de
interface de usuério.
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Verificamos que os participantes perceberam o valor da abordagem baseada em
Semidtica. Para ilustrar com alguns comentéarios dos participantes: “hd um incremento na

29, &

elicitagdo de requisitos”; “a esséncia do problema foi compreendida mesmo com uma

32, 6%

breve descrigdo do problema’™; “o foco é no Sistema de Informacgdo da Organizagdo e ndo
somente no Desenvolvimento de Sistema, usual em outras metodologias™; “a metodologia é
ciclica e revisdes sdo feitas com facilidade”. Além disso, os resultados obtidos pelas

diferentes equipes no projeto final demonstram a consisténcia da abordagem.

Os resultados alcangados com o estudo de caso sugerem que os estudantes que
participaram como designers tiveram um bom entendimento da abordagem, que permitiu a
eles praticarem a Analise Seméntica, mapeando conceitos do Modelo de Ontologia (MO)
para elementos no design da interface. As delimitacbes de layout, seqiiéncias de telas,
estruturac#o de menus ete, sdo alguns exemplos de elementos mapeados do MO.

Com as informacGes e resultados alcancados passamos a estruturacdio do
treinamento ¢ da abordagem a ser tratada fora da Universidade, em organizagbes que
desenvolvem sistemas de informag#io, trabalhos estes que sdo discutidos nas préximas
segles.

4.3 Os Estudos de Caso nas Empresas

Com os resultados obtidos no Estudo de Caso 1, fizemos entio uma revisio no material de
treinamento, pois concluimos que, para as empresas, deveriamos diminuir o espago dado
para a parte teorica, privilegiando os aspectos da MEASUR e mais exemplos de uso do
ferramental.

Pela experiéncia profissional que tivemos, tinhamos consciéncia também de que a
duragio do treinamento ndo poderia ser muito longa, pois envolveria tirar de suas tarefas
diarias, coordenadores e técnicos das empresas, o que poderia ser compensado pela
utilizacfio do ferramental em projetos. Assim, estruturamos um treinamento com trés dias
de duragfio que, além da parte tedrica, incluiria um exercicio no transcorrer das atividades,
de acordo com o resumo apresentado na Tabela 4.3a.

Para que os contatos com as empresas fossem baseados numa linguagem comum,
estruturamos um roteiro de atividades, que pode ser visto na Tabela 4.3b, com um material
de apoio ja4 montado, tais como: carta de apresentagfo, apresentagdes do projeto e da
proposta de treinamento ¢ modelos das ferramentas de apoio ao projeto, como atas de
reunido, transcriciio de gravacdo e relato de observagio (alguns exemplos deste material
podem ser vistos no Anexo A). Este material visou e propiciou agilidade nestes contatos,
principalmente devido as peculiaridade de cada empresa e situagfo.
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A presentagao da Pmposta de Traba}ho
IEase Tedrica: Semidtica, Semidtica Organizacional ¢ MEASUR
IPAM — Métodos de Articulagio de Problemas

INAM — Método de Analise Seméantica

SAM ~ Método de Andlise de Normas

Integragio MEASUR ¢ Projeto

Discussio Final

et § s {0 BN E o f DD

Tabela 4.3a: Principais tépicos cobertos e sna carga hordria para treinamento empresas.

Carta de Apresentac;ﬁo do Pr03 eto

Acordo de balho

Projetos candidatos

Apresentacio da Proposta Projetos candidatos
Apresentag¢do da proposta Projeto escolhido
Metodologia da empresa Cronograma desgjado
Participantes Papeis

Restrigdes e acesso

Material de treinamento

Proposta de Treinamento Material de treinamento adaptado
Material de Treinamento 4 empresa

Metodologia da empresa

Referéncias

Metodologia da empresa Metodologia para o Estudo de
Proposta da MEASUR Caso

Material de treinamento adaptado

Questionaric Pré-treinamento
(iestores e Técnicos

Expectativas dos parficipantes

Material de treinamento

Pontos fortes e aspectos a

Gestores, Usudrios e Técnicos methorar observados
Questionarios de Pos-treinamento | Pontos fortes e aspectos a
Gestores, Usuanos e Técnicos melhorar observados
.| Metodologia para o Estudo de Metodologia para o Estudo de
= ] Caso Caso revisada
S~ =1 Metodologia para o Estudo de Pontos fortes e a methorar
e =| Caso revisada Metodologia para o Estudo de
- == Modelos para os artefatos Caso revisada
= Gestores, Usudrios e Técnicos Atas de reuniio
2l Ferramentas de apoio para Gravacfo de debates
fee)| reunides, entrevistas e observacdes | Relato de observagées
e i Questionarios de Avaliagdo do Pontos fortes e aspectos a
i Estudo de Caso melhorar observados
Gestores, Usuarios e Técnicos Metedologia para o Estudo de
Metodologia para o Estudo de Caso revisada
Tiew | Caso '

Tabela 4.3b: Principais atividades, participantes e materiais envolvidos.
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Enquanto estruturdvamos e executdvamos o estudo de caso interno, irabalhavamos
no meio empresarial para estabelecer parcerias para o projeto, buscando empresas em que
tivemos relacionamento profissional anterior ou que tinhamos conhecimento de serem
empresas abertas a novas experiéneias, bem como interessadas em trabalhos com processos
de desenvolvimento de sistemas de informacHo.

Nossa intengdo inicial foi a de estabelecer até trés parcerias, que consideramos ser
um piimere maximo para prestar um acompanhbamento adequado, principalmente por:

e Boa parte dos trabalhos ocorrer em paralelo.

e Nosso acompanhamento, que deveria ser intenso, pois seriam casos reais de
desenvolvimento.

e (s trabalhos ocorreriam provavelmente em cidades diferentes.

Também tentamos obter parceria com empresas em que o relacionamento entre a
equipe de Tecnologia de Informacio — T1 fosse diferenciada em relagfo aos usudrios dos
softwares a serem desenvolvidos:

e Desenvolvimento interno: a equipe de T1 ¢ interna a organizac@io e desenvolve
sistemas para usudrios intemos.

@ Desenvolvimento externo: consultoria desenvolvende solugBes para outras
empresas,

e Desenvolvimento misto: desenvolvimento interno com a utilizagio de recursos
humanos técnicos internos e externos.

Esta distribui¢io de tipos de relacionamento da equipe técnica com usuéarios visou
investigar se o ferramental poderia diminuir (ou n3o) a distincia que existe entre estas
partes, para cada tipo de relacionamento.

Realizamos entdo contatos com empresas que consideramos potenciais parceiros
para nosso trabatho. Num primeiro cicle foram contatadas cinco empresas, sendo que
tivemos sinal positivo de duas delas, o Serpro — Servico Federal de Processamento de
Dados e a SBS - Siemens Business Services. As outras trés empresas eram consultorias de
TI e nAo tivemos sucesso nas parcerias, basicamente por dois motivos e s#o pontos a serem
avaliados em projetos futuros: estar em processo de implantag3o de metodologia e falta de
projetos para o periodo desejado.

Um ponto positivo foi que, das apresentagbes que fizemos para o corpo gerencial
das empresas contatadas, sentimos uma concordincia quanto as questdes que colocavamos
e que o referencial proposto visava resolver, bem como bastante interesse pela abordagem,
principaimente por ela tocar em questdes que viio além da téenica do desenvolvimento de
software, envolvendo as questdes orgamizacionais, culturais e de negécio. Isto nos
propiciou manter uma “porta aberta” para projetos futuros.
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As duas empresas que aceifaram a parceria de nossa pesquisa atendiam a dois tipos
de relacionamento equipe técnica — usuarios que pretendiamos:

& Serpro: como uma empresa que presta servico de T1 para, principalmente, orgéos
do Govemo Federal, podiamos considera-la na classe de consultoria.

¢ SBS: unidade de negdcios da Siemens para desenvolvimentio de solugdes de TT,
que poderiamos considerar como mista, pois trata também de desenvolvimento
interno a Siemens, mas com terceirizag3o de atividades e, em processo de se tornar
uma consultoria de solucdes de TT.

A terceira parceria que foi estabelecida aconteceu com a Gradiente que, em estagio
de reestruturagio de sua area de TI, desejava também implantar um novo processo para
desenvolvimento de sistemas e, tomando conhecimento do nosso trabalho, nos procurou e
se interessou pela introducfio, em seu ambiente, da nova abordagem que apresentamos. Na
Gradiente, o desenvolvimento é internc com utilizagdo de terceiros. Com esta empresa
entdo, fechamos as parcerias que desejavamos.
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Figura 4.3: Esquematizacio dos trabalhos realizados na Academia e Empresas parceiras.
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Como veremos mais adiante, em cada empresa tivemos um trabalho um pouco
diferente, dadas as possibilidades da empresa no momento em que estabelecemos a
parceria, em termos ter ou niio projeto a ser desenvolvido, participagiio de usudrios e tipo de
projeto. De quaiquer forma todas puderam contribuir na avaliagio do referencial proposto,
independente do grau de pratica que foi possivel.

Uma esquematizagiio dos trabalhos realizados pode ser vista na Figura 4.3. Nesta
figura exibimos as principais atividades executadas em cada caso trabathado ¢ as intera¢Ses
que ocorreram. Houve o aproveitamento e tfroca de informagGes e resultados entre os casos,
permitindo o aprimoramento das técnicas; tivemos o cuidado de ndo contaminar cada
ambiente de pesquisa individuaimente. Nas proximas se¢des, apresentamos os estudos de
caso externos realizados, com resumo de sua execugio e os resultados obtidos. Podemos
observar as diferen¢as ocorridas em cada empresa ¢ também que, como houve um certo
deslocamento no tempo para o inicio dos trabalhos em cada empresa parceira, fol possivel
utilizar os resultados obtidos em uma empresa nas demais, com o aval de cada uma.

4.4 Estudo de Caso 2: SERPRO

O Serpro - Servigo Federal de Processamento de Dados se coloca como a maior empresa
publica de prestagdo de servigcos em tecnologia da informag#o do Brasil (Serpro, 2003):
“Foi criado pela Lei n® 4.516, de 1° de dezembro de 1964, para modernizar e dar agilidade
a setores estratégicos da administragio piblica. E uma empresa vinculada ao Ministério
da Fazenda e cresceu desenvolvendo programas e servigos que permitiram maior controle
e transparéncia sobre a receita e os gastos publicos. Consolidou-se, ao longo desses anos,
aprimorando tecnologias adotadas por diversos orgdos publicos federais, estaduais e
municipais, incorporadas a vida do cidaddo brasileiro™.

Sua sede central fica localizada em Brasilia e ha representacio em dez regionais
distribuidas pelo teritorio nacional. S3o 8.788 empregados alocados em mais de 330
municipios brasileiros. Seu mercado de atuacdo esta no segmento das finangas ptblicas,
constituido pelo Ministério da Fazenda com suas secretarias e demais &rgos,
correspondendo a 85,2% do volume de negocios da Empresa. Presta servigos em rede que
abrange todo o territdrio nacional, num volume de ordem superior a um bilhdo de
transagdes on-line anuais, com sistemas popularizados por siglas ou expressSes como:
Siscomex, Rais, Renavam, Siafi, Siape, IRPF, Receitanet, Rede Governo, Siafem, Siapenet,
Siorg e outros ja inseridos nas esferas econdmicas e sociais da vida do Governo, das
empresas € dos cidaddos brasileiros.

O contato para parceria foi realizado em sua projegdo em S#o Panlo, um dos
grandes centros de desenvolvimento de sistemas da empresa. No perfodo destes contatos,
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constatamos que estavam em implementagéio de um novo processo de desenvolvimento de
sistemas baseado na RUP — Rational Unified Process. A sistematica utilizada até entio na
empresa chama-se PSDS — Processo SERPRO de Desenvolvimento e Solugdes, de base
estruturada, e seguindo as recomendactes do CMM — Capability Maturity Model. Mesmo
com este processo, mostraram-se interessados em trabalhar conosco em uma avaliacio da
proposta MEASUR e em aplicd-la em um projeto real.

Partimos entfio para adaptar o nossoc material para as caracteristicas da empresa.
Devido a concorréncia com as atividades em que estavam envolvidos, solicitaram que o
tempo do treinamento fosse reduzido para um dia de trabalho. Para que isto fosse possivel,
a parte pratica do treinamento foi praticamente suprimida ¢ o formato do treinamento ficou
mais de uma apresentagio.

Durante este periodo, a é4rea que tinhamos como parceira passou a ter uma
responsabilidade maior na implantagcdo da RUP, ficando com o papel de ser a referéncia de
utilizacdo, para toda a organizacko. Com isto, comsideraram que poderia haver um
comprometimento da parceria e, dado que ndo tinhamos um tempo ilimitado para nosso
projeto, acharam melhor nfo realizar o estudo de caso naquele momento, mas se
dispuseram & parte de treinamento para uma analise do ferramental contribuindo em parte
COM NoSsa pesquisa.

Assim, apresentamos, a seguir, as expectativas e consideracbes que gerente,
coordenadores ¢ técnicos fizeram do treinamento € do material apresentado, que nos serviu
para melhora-los para as préximas empresas.

44.1 Expectativas, Treinamento e Avaliagao

Para a atividade de treinamento, participaram do processo quatro funcionarios do Serpro,
dois com fungdes gerenciais € de coordenacdo de projetos e dois analistas, responsiveis
pelas solugGes em desenvolvimento de sistemas de informacdo. Nio houve participagéio de
usuarios finais nesta atividade. Neste processo também o gerente da 4rea contribuiu com
suas expectativas com relacfio a metodologias de desenvolvimento.

Como previsto em nossa abordagem, primeiro aplicamos um questionario para
verificar as expectativas dos participantes quanto a metodologias de desenvolvimento de
sistemas (modelo pode ser visto no Anexo A, Figura A6a), antes de terem contato com a
proposta. Ilustraremos a seguir algumas consideragbes ¢ resultados do questionario,
destacando algumas respostas:

1. Qual(is) metodologia(s) ou processo(s) de desenvolvimento de sistemas utilizou ¢
utiliza atualmente? Qual enfoque: estruturado, orientado a objetos, etc?
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“Sempre utilizamos metodologias desenvolvidas na propria empresa. No passado,
construidas com base no conhecimento prdtico de alguns profissionais.
Posteriormente passamos a utilizar metodologia apoiada nos fundamentos da
Analise Estruturada”.

“Estamos implantando a metodologia da Rational com enfogue em projetos
estruturados ™.

. Quais pontos, quesitos ou questdes vocé acha que uma metodologia ou processo
de desenvolvimento deve cobrir ou responder? Por qué?

“Deve contemplar politicas, padrées, procedimentos, ferramentas de apoio,
artefatos, modelos e métricas”.

"4 metodologia deve além de documentar o projeto, prover recursos para
acompanhamento e desenvolvimento do sistema. Ser clara, objetiva e auxiliar no
cumprimento das etapas...”. “Produzir software com qualidade...”.

“Organizagdo, método, abrangéncia, seguranga e facilidade para documentar
sistemas”.

“Acredito que facilitar a comunicagdo entre o interessado (cliente) e 0
negociador, contemplar planejamento e acompanhamento, método de construgdo
do produto e venda ou marketing do produto pronto”.

. Quais sdo os pontos fortes na(s) metodologia(s) ou processo(s) de
desenvolvimento que ufilizou ¢/ou utiliza atualmente? Por qué?

“Da metodologia que utilizamos no passado destaco como ponto forte o
detalhamento minucioso dos processos, complementado por roteiros e orientagées
que permitiam uma visdo clara do que devia ser feito...”.

Observagdo: Verificamos que, a mudanga de ferramenta para apoiar o
desenvolvimento em andamento no Serpro, foi uma decisdo de estratégia da
empresa.

“Seguida corretamente, faz com que o analista mesmo sem muita experiéncia,
aumente a probabilidade de desenvolver projetos com sucesso™.

. Quais sdo os pontos que podem ser melhorados ou ausentes na(s) metodologia(s)
ou processo(s) de desenvolvimento que utilizou e/ou utiliza atualmente? Por qué?

“Na metodologia que utilizamos atualmente vejo alguns pontos importantes para
melhoria: Aproximar mais o cliente do processo, fazendo com que conheca e
participe mais... necessidade de um aumento na qualidade e quantidade dos
treinamentos... aquisicdo de ferramentas de apoio”.

“A metodologia precisa ser lapidada, diminuindo a quantidade de documentos a
serem elaborados, o que torna a atividade de acompanhamento muito pesada”.
“Planejamento e acompanhamento de projeto”.
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Dos comentérios acima, podemos observar que a empresa esta sintonizada com as
questdes de desenvolver com meétodo, tendo “politicas, padrdes, procedimenios,
Jferramentas de apoio, artefaios, modelos e métricas” e que, a aproximac3o da equipe
técnica com o cliente, continua sendo um ponto 2 ser aprimorado, o ferramental deve ser
um guia para a equipe técnica, com suficiente detathamento de modo gerar sistemas com
qualidade, mas com documentacio ndio excessiva. Estes aspectos casam totalmente com a
motivacio que tivemos para nossa pesquisa, como descrito no inicio deste trabalho; vemos
na Semmotica Organizacional e MEASUR um caminho para atendé-los. Um exemplo
completo de resposta ao questionario pode ser visto no Anexo C1.

Os principais pontos observados durante o treinamento e na discussdo final esto
sintetizados a seguir:

e O treinamento, pelo tempo de duragio executado, ficou mais num formato de
apresentagfio, embora houvesse espaco suficiente para discussdes. Nio foi possivel
uma verificagio da profundidade com gue os métodos € técnicas foram realmente
compreendidos.

o (Consideraram que o PAM — Métodos de Articulacio de Problemas, embora
recomendado para projetos de complexidade maior, poderia ter algumas de suas
ferramentas utilizadas como lista de verificagfo. Aproveitamos esta idéia para os
projetos nas outras empresas.

» Durante a apresentacfio apareceram questdes que nos remeteram 3 discuss#o sobre
objetivismo ¢ subjetivismo, principalmente com relagfio & contextualizagio, que
consideram importante. Este foi wm aspecto que nfio tinhamos colocado para o
treinamento, mas que modificamos para os seguintes.

o Um dos participantes considerou que a passagem do PAM para o SAM — Método
de Analise Seméntica, como apresentada ndo deixou claro qual seria o instrumento
de integragdo entre os dois métodos.

s O conceito de relacionamento utilizado no SAM, enfatizando a relagfio e
dependéncia existencial nfio foi de fécil entendimento, principalmente pelas
abordagens convencionais exibirem relagGes que s3o causais.

e De um modo geral consideraram que o ferramental poderia ser integrado ao
processo em andamento de implementacio da RUP e aos conceitos do CMM, que
“da mais énfase no que deve ser feito e ndo em como deve ser feito” em termos de
processo € documentacio.

A aplicagfo do treinamento, cuja ilustragdio pode ser vista na Figura 4.4, deu-se nas
- dependéncias do Serpro.
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Figura 4.4: Hustragio do ambiente de treinamento realizado no Serpro.

Apods o tremamento distribuimos, como previsto em nossa abordagem de trabalho,
um guestiondrio para que avaliassem o treinamento e o ferramental proposto, num formato
de questionario {modelos podem ser vistos no Anexo A, Figuras A6b/c), cujos resultados
podem ser sintetizados como:

1. Quais pontos, quesitos ou questdes vocé acha que a metodologia proposta pode
cobrir ou respoﬁéer?
“4 metodologia pode ajudar a complementar o metodologia ufilizada pelo
empresa (Rational) que possui regras de ariefatos a serem elaborados™.
“O entendimento da comunicacfio entre as Partes Interessadas, principalmente
nas definicdes iniciais dos projetos”.

2. A metodologia é facil e clara de ser entendida e comunicada?

“Sim, a metodologia parece ser de facil utilizagda”.

tad

A metodologia poderia lidar com problemas complexos e vagos num sistema
social?

i

“Acredito que sim”. "Foi demonstrado que sim”,
4. A metodologia seria adequada para 2 analise do comportamento humano?

“Acredito que sim”.
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“No meu entendimento ndo, pois a mesma trata de regras sociais, e
comportamento humano estd também ligado & condicdo social bem como outras
varidveis externas que influenciam indiretamente no comportamento de cada
individuo”.

Este seria um ponto interessante em retomar discussio, dada a divergéncia de

opinides. Devido a interrupcgio dos trabalhos, este é um ponte ainda pendente para
quando retomarmos contato com a empresa.

5. A metodologia poderia suportar efetivamente o desenvolvimento da analise?
*Acredito que sim ",

6. Os métodos cobririam plenamente o ciclo de vida?
“d teoria cobre o ciclo de vida de um sistema”.

7. A metodologia seria de dominio de usudrios?
“Sim, a participagdo do usudrio é muito importante para a utilizagdo da
metodologia™.

“Acredito que a maior dificuldade é a absor¢do de métodos por participantes de
processos ja utilizados nas empresas. Fatores como resisténcia a mudangas devem
ser tratados com grande énfase para evitar o insucesso das implantacies,
portanto o dominio pode ser facil, mas a efetiva implantacdo é dependente das
pessoas que a utilizardo”.

8. A metodologia facilitaria o didlogo analista / usuario?
“Sim”.

9. A metodologia tem elementos suficientes para o inicio de um desenvolvimento de
sistemas de informacio?
“Sim”.

10. O que faltaria para se integrar em projeto baseado na Anilise Estruturada ou
na Orientagdo a Objetos?
“Creio que o método estd prownto para ser utilizado. Para o futuro, apds
aprovacdo pratica do método, o que faltara é uma ferramenta “case” para

suportar a metodologia”.

11. A metodologia documentaria plenamente o contexto de forma eficaz,
volume adequado? O que faltaria para completar o contexto / documentagfo?

“Falta ferramentas que auxiliem na elaboragdo da documentacdo de forma
adequada’”.

“As definicGes estdo bem fundamentadas, porém ndo pude observar a
documentagdo dos projetos fisicos”.

12. Quais pontos sfo fortes ou com potencialidade de melhoria da metodologia?

“dinda ndo temos claramente os pontos fortes que serdo identificados apds a
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utilizagdo pratica. Acho que o ponto forte identificado agora é possuir regras
(check-list) a serem efetuadas visando a melhoria da qualidade do produto”.

“Ndo tenho base para sugerir’”. _

13. A representacio utilizada € significativa? Gera ddvidas? Quais, onde?
“Teoricamente, ndo temos duvida. Quando da pratica, creio gque algumas duvidas
aparecerdo’”.

“Sdo claras”.
14. Quais pontos causaram mais discuss3o/duvidas no grupo?

“Entender a abordagem semiotica e relaciona-ia ao trabalho de desenvolvimento
de software”.

“Ndo pude observar grandes duvidas, apenas problemas vivenciados na
implantacdo que ocorre no Serpro em relagdo as ferramentas e métodos utilizados
atualmente”,

15. Os metodos ¢ técnicas se complementam ou ha sobreposi¢des? Quais?

“Acredito que sdo complementares, porém em aplica¢bes com prazos restritos ou
urgentes, ¢ ideal ter uma forma ‘resumida’ de aplicacdo, com questdes bdsicas.
Evitaria a tendéncia de se ‘passar por cima’ em funcdo de cronogramas e prazos
curtos’”.

16. Com relagio a metodologia que utiliza atualmente, a proposta € conflitante?
Poderiam conviver juntas? Complementam-se? Como?

“O método complementa a metodologia utilizada pela empresa”.
“No caso poderia ser complementar, ja que trata do fator Humano’'.

17. Vocé veria possibilidade de utilizacfio do ferramental? Quais pontos ou
técnicas que vocé vé com mais ou com menos interesse de aplicar? Por qué?

“O maior interesse é na parte de andlise de requisitos que hoje ¢ o ponto mais
importante no desenvolvimento de sistemas”.

“Sim, a partir de customizagdo para a realidade de cada empresa. SAM - traz
uma visdo prdtica para mapear requisitos. Evita transpor informacGes excedentes
ou fora do contexto. Traz relagdo com a montagem de ‘casos de uso’ da nossa
metodologia”.

18. O que significou a “auséncia” de usuario no processo? Como poderia ser
contornada?

r

“A presenca do usudrio no processo é muito importante e podemos dizer
imprescindivel. O analista de negdcio pode assumir o papel do usudrio em alguns
casos”.

“As inferéncias de analistas e gestores do negocio podem trazer incorregbes ao
processo de avaliagdo, principalmente na fase inicial. Deve sempre ser provocada
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a participa¢do do usudrio, ou na impossibilidade, através da designacdo de um
representante interno com visdo do negoécio, fazendo o papel de cliente. Este
representante ndo deve ter vinculo com o projeto”.

Exemplos completos de resposta aos questionarios podem ser vistos nos Anexos C2
e C3.

4.4.2 Resultados Evidenciados

A primeira observagio a ser feita é com relagfo ao proprio treinamento que, pela reducéo
do tempo, ficou mais como uma apresentacdo, seguida de discussio do significado ¢ de
utilizac®o, no Serpro, de cada ferramenta apresentada. A pritica em um exercicio para
fixaclo das técnicas, a nosso ver, € muito importante e levamos isto para os projetos
seguintes.

O entendimento do objetivo da abordagem proposta, em propiciar ao analista uma
relacio mais préxima com o usuario, permitindo a ambos um entendimento, detalhamento e
contextualizacdo do sistema de informagio (ndo somente o software), nos pareceu ser
absorvido, mas seria ratificado somente com um trabalho prético.

A questdio da passagem entre o PAM e SAM/NAM, que também tinha sido um
ponto de questionamento no trabalho na Universidade, pensamos em resolver com uma re-
escrita do problema que deveria ser feita apds o PAM, tomando como ponto inicial uma
solicitacdo do cliente ¢ se gerando um documento descrevendo a proposta de solugdo.

Um ponto bem interessante que pudemos explorar nos trabalhos seguintes foi a
consideragiio que o PAM — Métodos de Articulagdio de Problemas nfio precisariam ser
utilizados somente em problemas complexos. Assim, passamos a considerar este método
também para projetos de menor complexidade e, neste ponto abriu-nos uma perspectiva
mais interessante ainda, que nfo tinhamos vislumbrado anteriormente: a de utilizar este
método para a realizac3o de Anteprojetos.

Independente da dimensfio ou complexidade de um projeto, normalmente a equipe
de analise € pressionada a, rapidamente, fornecer alternativas de solug3o, com estimativas
de custos, prazos e recursos. Este tipo de situagio requer uma andlise razoavelmente boa do
problema, mas ndo se tem normalmente tempo e recursos muito grandes para a tarefa.
Assim, passamos a considerar o PAM como uma alternativa para esta situagdio, com a

- utilizacio de suas ferramentas numa escala de detalhamento e abrangéncia menores, mas
adequados para custo e beneficios esperados.

Com estes resultados, revisamos nossa documentagdo para ftreinamento,
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incorporando os resultados deste estudo de caso, nos projetos seguintes, na Gradiente e na
Siemens - SBS.

4.5 Estudo de Caso 3: Gradiente

A Gradiente ¢ uma empresa do ramo eletro-eletrbnico, fundada em 1964, que quer
“Oferecer ao consumidor brasileiro as mais modernas e surpreendentes solugdes
tecnologicas em eletroeletrénicos: este € o nosso compromisso. Responde pela produgdo
anual de aproximadamente 1 milhdo de produtos, ocupando posigdo de destagque nos
seguintes segmentos de mercado: audio e video, informdtica, celulares e seguranca, entre
outros. Continua em busca de novos mercados em expansdo, para ampliarmes a atuagdo
da nossa marca e sermos ainda mais surpreendentes e préximos de nossos consumidores”
(Gradiente, 2003). Sua estrutura conta com a colaboragho de aproximadamente 2 mil
profissionais, distribuidos entre a sede administrativa, o centro de distribui¢do - ambos na
grande S&o Paulo - e 0 parque fabril, que ocupa uma area de 116 mil metros guadrados do
polo industrial de Manaus.

Sua 4rea de Tecnologia de Informagéo — TI passou por mudangas significativas nos
ultimos dois anos, partindo de uma realidade em que os técnicos de informética eram
distribuidos pela organizacdo, entre os departamentos, havendo uma forte utilizagio de
tercetros no desenvolvimento de solugdes. Foi estruturada uma nova area de T, com a
central de gestdo em S@o Paulo e proje¢io em Manaus, agrupando todos os técnicos. Sua
organizacio esta dividida nas funcdes:

e Processos: responsaveis pelo contato com os clientes internos, descri¢do de
processos internos e da empresa, e acompanhamento de projetos de T1.

o Sistemas: responsavel pelo desenvolvimento de solugSes e customizagio de
pacotes de apoio aos negdcios da empresa.

o Tecnologia: responsdvel pelas questSes tecnologicas e pela construgdo das
solu¢des desenvolvidas pela area.

o Suporte Técnico Corporativo: responsavel pelas questdes de infra-estrutura como
operag3o, help-desk, rede, telefonia etc.

Devido a esta re-esfruturagio analisavam a introdugio de um processo de
desenvolvimento de solugdes. Tomaram ciéncia de nosso trabalho de pesquisa e, apds
apresentarmos o ferramental proposto 2o corpo gerencial da TI, chegamos a uma parceria
que teria como objetivo a introducio de um processo que sustentasse o ciclo de vida de um
sistema, unindo nossa proposta para o Levantamento de Requisitos e Andlise, como era de
nosso interesse no trabalho de pesquisa, aliado a um Projeto com Orientacfic a Objetos.
Desta parceria, surgiu entfo mais uma oportunidade de estudo para nossa pesquisa que
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relatamos nas préximas secdes, discutindo os resultados alcancados e observagles
realizadas.

4.5.1 Um Processo de Desenvolvimento de Sistemas
Baseado na SO

O primeiro passo dado foi conversarmos com o corpo gerencial da TI, que consiste do
Gerente ¢ de responsaveis pelas areas de Processo, Sistemas, Tecnologia e Suporte
Técnico, descritas anteriormente, para compreendermos quais eram os objetivos e restrigdes
que tinham em relacfio a este processo. Os principais pontos colocados e que deveriam ser
considerados foram:

1. Que contemplasse todo o ciclo, desde a chegada de uma solicitagfio de servigo
pelos usudrios até sua implementacio e acompanhamento.

2. Que fosse estruturada numa seqiiéncia de atividades, com responsabilidades,
descricio de o qué e como fazer.

3. Tivesse modelos para serem seguidos e uma padronizacio de documentagéo.

4. Que a documentac3io n3o fosse “carregada” demais, como viam em outros
processos tradicionais.

5. Que fosse apoiada por ferramentas que awmentassem a produtividade, padrio e
regras para as equipes.

6. Que contemplasse aspectos de qualidade, gestdo e aprendizado.

7. Fosse adequada e estruturada para a necessidades da TI da Gradiente.

Com excegfio do item 5, sobre ferramental, que foi traduzido como ter ferramenta
case de apoio, que ainda nfo estd disponivel em nossa proposta, os demais itens vimos
serem com base na Semidtica Organizacional ¢ nas ferramentas da MEASUR. O fato de
ndo termos ainda uma ferramenta case ndo fol considerado obsticulo e poderia ser
considerado futuramente em ampliaciio deste trabalho e parceria. A Figura 4.5a ilustra esta
proposta de parceria que celebramos.

A sistemaética de trabalho que acordamos foi a de atuarmos em conjunto, sob nossa
orientacio e o corpo gerencial definindo as necessidades da TI da Gradiente em termos do
processo de desenvolvimento. De nossa parte, teriamos a responsabilidade de indicar que
ferramentas o mercado e a literatura recomendam para cobrir o ciclo de desenvolvimento; e
passariamos entdio a estruturar este processo, com ciclos de documentagiio, validacio e
revisdo, feitos sempre em conjunto, para que o processo representasse os interesses da Tl da
Gradiente. A Figura 4.5b ilustra este processo. Como pressuposto, acordamos que, para
desenvolver com método, sfo necessirios: uma base tedrica, um processo bem definido,
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regras com responsabilidades e modelos.

Projeto
de
Pesguisa

Metodologia

pualidade Gestio ﬁsg&?@%éézé@@

Figura 4.5a: Hustragfio da proposta de parceria com 2 Gradiente,
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Levantar Conceiios
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Figura 4.5b: Visfio macre da proposta de trabalho.
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A base teorica empregada foi a Semidtica Organizacional, aliada as recomendagdes
do Processo Unificado e, com relagBo ao processo em si, como artefatos e modelos,
utilizamos 2 MEASUR e parte de UML, respectivamente, utilizando o material disponivel
na literatura {Larman, 1997; Liu, 2000; L 2001 e Somumerviile, 2001).

Para a implementagdo do processo de desenvolvimenio adotamos as seguintes
atividades: apresentacio da proposta de trabatho aos funcionérios, treinamento de um grupo
que participaria de projeto pilote para validar o processo, entrevistas sobre expectativas,
execucdo de projeto piloto, discussdes, validagBes e revisdes da proposta até se chegar a
uma primeira versio do processo. Ficou estabelecido também que teriamos dois ciclos-de
validacdo, passando entic por dois projetos pilotos. Neste documento, apresentamos os
resultados do primetro piloto. Na Figura 4.5¢ temos uma ilustragio deste ciclo de design do
PTOCESs0.

Todos os trabalhos foram acompanhados por analistas da area de Processos, que
também sdo responsaveis pelos procedimentos, normas ¢ manuais da TI, ¢ que serdo os
responsédvels pela manutengo deste processo de desenvolvimento.

Trainar

Entrevistar

Apregentar

Validar
Figura 4.5¢: Visfio macro do ciclo do design do processo.

Da literatura acessada, experiéncias praticas anteriores que tivemos em trabathos
. - & . . . -

com implementagio” de processos de desenvolvimento de sistemas e das discussdes que

tivemos, estruturamos o processo em Fases, Etapas ¢ Atividades, com nomenciatura

utilizada pela propria equipe da Gradiente, mas tentando adequa-la 4 pratica do mercado.

® Termo que ustalmenic cmpregamos. em nossa vivéncia profissional. para as atividades de estruturacio ¢

implantacio de um processo de desenvolvijnenio de sistemas, no ambiente de trabalho,
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Teriamos entio as Fases:

e Planejamento: fase para estabelecer alternativas de solugfo para o problema em
pauta, através das seguintes Etapas:

o Recebimento da solicitagio de um servigo e seu entendimento.

o Uma anélise inicial para estabelecer alternativas de solugfio, com suas
estimativas de prazo, custo € recursos.

o Negociagio entre T1 e cliente para avaliar a viabilidade ou nc de se continuar o
desenvolvimento.

e Desenvolvimento: fase em que se trabalha com a alternativa de solugio aprovada e
sua implementacio. Composta pelas etapas:

o Analise: uma analise mais detalhada do contexto, sua modelagem e
especificagdo ldgica.
o Projeto: a estruturacio e especificacio fisica do projeto concebido.

o Implementagio: a construcfo da soluglio, sua validacfo, aceite ¢ enirada em
operacio.

» Manuten¢io: os ajustes, corregdes e apoio 3 soluglo implementada durante sua
vida em operacio.

Num maior detalhamento, as Etapas foram sub-divididas em atividades, num quadro
mais detalhado que pode ser visto no Anexo DI, juntamente com os papéis ¢
responsabilidades que estes papéis tém em cada atividade.

Para minimizar a questdo de press3o de usudrios por prazos e melbor administrar
projetos de maior complexidade, trabalhamos com dois conceitos:

e Ciclo de desenvolvimento iterativo: em que se divide a Etapa de Desenvolvimento
em implementagdes de partes da solucio global, que tragam retorno ou resultado
para ¢ usuario.

e Sub-projetos: onde se separa a gestiio do desenvolvimento do sistema baseado em
computador, de outros elementos da solucdio que o sustentam, como infra-
estrutura, freinamento, mudangas organizacionais etc,

Na Figura 4.5d ilustramos como ficou a estrutura do processo de desenvolvimento
da Gradiente e, na Figura 4.5¢, os principais produtos de cada Etapa {um detalhamento
maior pode ser visto no Anexo D2).
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Fases Iteraches
Etapas S
Allvidades

 Planejamento

Reunidode Inido de Anteprajetn;
Diagrose de Sistema:
Mémdo de Diagnose de Sisema; :
Métdos de ardculagio de Probiafnas - PAM; g
1Andlize da Segmertacio do Desenvdivimentn,

Deservolvimenio nfra—estridura

Sub~projetos L 50

Figura 4.5d: Visie macro do Cicle de Desenvolvimento.

! Mlanejamenio | Desenvolvimento T Manutencio

Figura 4.5¢: Visio macro dos produtes de cada Etapa.

Da experiéncia que tivemos com o ireinamento no Serpro, como ja relatado, vimos a
possibilidade de wtilizagdo do PAM — Métodos de Articulacio de Problemas come apoio
também para o entendimento inicial do problema e introduzimos isto no processo da
Gradiente. Estruturamos ¢ processo de forma que a Fase de Planejamento ¢ a Etapa de
Analise fossem baseadas na MEASUR e as Etapas de Projeto e Implementacdo com
conceitos € artefatos baseados no Processo Unificado ¢ UML. Na Figura 4.5f ilustramos o
resultado obtido com a integragiio do processo de desenvolvimento da (radiente e a
Semiotica Organizacional, com os Métodos da MEASUR.
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Figura 4.5f: O ciclo de desenvolvimento ¢ a MEASUR.

Numa ampliag@o do proposto por Lin (2000} e L {2001), a utilizacio dos métodos
e ferramentas do PAM — Métodos de Analise de Problemas continuaria a ser diferenciada
de acordo com o nivel de complexidade do servigo, com a seguinte sub-divisdo:

s Alta: reengenhania, questdes muifo subjetivas e com grandes conflitos entre as
partes inferessadas.

e Meédia: questbes subjetivas ¢ com conilitos;, quesiBes vagas, questdes
suficientemente claras, mas num contexto grande.

@ Baixa: questdes suficientemente claras.

Para cada tipo de complexidade, consideramos que as ferramentas do PAM
deveriam ser utilizadas, mas com um grau de detathamento e de abrangéncia de usuanos
diferenciada, partinde da complexidade alta, onde se recomenda a utilizagio plena de todas
as ferramentas com o maior nfimero de usuarios possivel, até a de baixa complexidade,
utilizando-se o ferramental, no minimo, como uma lista de verificaciio e envolvendo um
nlmero menor de usuarios, normalmente usuarios-chave (key users).

e

Para atender as questdes de gestdo, qualidade ¢ aprendizado, trabalhamos com
alguns padrdes e ferramentas, como:
= {ronograma padrio, obedecendo a estrutura das Fases, Etapas e Atividades.

o Estrutura de diretorio padric, tambem obedecendo s esquematizacio do processo,
para guarda de modelos dos artefatos a serem utilizados e como repositorio para a
documentagio de um projeto.
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» Reunides peniddicas para analisar o andamento do projeto e para avaliagdo do
proprio processo.

o Uma sistematica para andlise e acompanhamento de riscos e também uma
sisternética para testes de projeto e de implementago.

Na Figura 4.5g podemos verificar como ficou a integragio destas ferramentas e o

_jmg';,:a;éjamenta L E}&senvoiv#nenwm

Cyonoaramss
Reunifes
Testas

Hispes

ciclo de desenvolvimento ¢, em maior detathe no Anexo D3.

Figura 4.5g: {J ciclo de desenvolvimento e Gestdio, Qualidade e Aprendizade.

Com ¢ processo de desenvolvimento estruturado e documentado, adaptamos nosso
material de tremamento para amplid-lo de forma a incorporar todo o material definido para
0 processo. Nas proximas se¢les apresentamos ¢ treinamento, com suas expectativas e
resultados, bem como o desenvolvimento realizado.

4.5.2 O Treinamento Realizado

Participaram do processo de treinamento, os gestores das quatro dreas da TT (Processos,
Sistemas, Tecnologia e Suporte Técnico) e técnicos destas areas, totalizando quatorze
parficipantes. A escolha dos técnicos foi baseada em dois projetos candidatos a pilotos da
implementacdo do Processo de Desenvolvimento e as equipes que conduziriam estes
pilotos. Devido & quantidade de participantes e da agenda de trabaitho dos técnicos,
dividimos o treinamento em duas partes, com sete participanies cada.

Como estarfamos realizando uma mudanga significativa nos procedimentos da TI,
para desenvolvimento de sistemas, o primeiro projeto piloto escolhido, como veremos mais
adiante, seria numa primeira fase de utilizag@o interna & TT passando, apos um periodo de
validagio, para as demais areas da Gradiente. Sendo um sistema de gestdo, o grupo de
usuarios seria formado pelo grupo de gestdio da TI (gerente e coordenadores das areas).
Assim, neste treinamento, ndo tivemos usuarios que nio fossem da area da TL
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Como 3a tinhamos a expectativa de utihizagio do ferramental logo 2 seguir ao
treinamento, foi-nos solicitado um treinamento de trés meios pertodos, divididos em:

¢ Proposta de trabalho, frabalhos realizados, base tedrica (SemiGtica, Semidtica
Organizacional, Processo Unificade ¢ UML), wiso geral do processo de
desenvolvimento ¢ a Fase de Planejamento.

s Fase de Desenvolvimento, com foco na Analise, com os métodos da MEASUR
{(PAM — Méiodos de Articulagio de Problemas, SAM ~ Método de Analise
Semintica e NAM ~ Método de Analise de Normas).

» Complementacio da Fase de Desenvolvimento e, Projete / Implementacgio, Fase
de Manuteng3o e os aspectos de gestdo, qualidade e aprendizado.

Umna thustragio dos ambienies de treinamento pode ser vista na Figura 4.5h

Processn e
Dessavelvimente de
Bistomas de Informagis

%. Proposte de Trabaine / Pesquisa
2. Trabaife Reslizede
3. Préiimos Pessos
&, Base Todrics
&} Motodologin MEASUR
5. Estruturs do Sy b iz
#. de
7. Sagtio

Figura 4.5h: {lustraciio dos ambientes treinamentos realizades na Gradiente.

Seguimos o esquema proposic de avaliagiio para o treinamento, imctando por uma
avaliagdo das expectativas, seguida da avaliaco pés-treinamento, que apreseniamos a
seguir, consolidando as informagles dos dois treinamentos realizados na empresa.
Exemplos compistos de respostas aos questionarios podem ser vistos nos Anexos D4/5/6.

Numa sintese das expectativas com relagdo a um novo processo de desenvolvimento
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¢ de metodologia, destacamos:

1. Qual(is) metodologia(s) ou processo(s) de desenvolvimente de sistemas utilizou e
utiliza atualmente? Qual enfoque: estruturado, orientado a objetos, etc?
“Atualmente, ndo temos uma metodologia definida na Gradiente e estamos
trabalhando para defini-la”.

“A nossa metodologia e os procedimentos de trabalho foram surgindo e se
desenvolvendo conforme a necessidade. A minha equipe ndo possui uma
metodologia especifica”.

2. Quais pontos, quesitos ou questdes vocd acha que uma metodologia ou processo
de desenvolvimento deve cobrir ou responder?

“Deve atender as expectativas do requisitante desde que ndo prejudicando outros
processos. Deve ser bem documentado. Deve possuir um controle rigido de prazos
e recursos .

“Uma metodologia deve oferecer facilidades que permitam o acompanhamento do
projeto em todos os niveis, desde o gerente até o operacional”.

3. Quais sfo os pontos fortes na(s) metodologia(s) ou processo(s) de
desenvolvimento que utilizou e/ou utiliza atualmente?

“Controle de projeto e documentagdo de solugdo”.

4. Quais sio os pontos que podem ser melhorados ou ausentes na(s) metodologia(s)
ou processo(s) de desenvolvimento que utilizou efou utiliza atualmente?

“Definicdo do escopo dos projetos. Definicdo exata de papéis e responsabilidades
dentro do projeto. Especificacdo clara e exata de todo o projefo. Melhor
acompanhamento das tarefas do projeto. Melhor defini¢do de prazos.
Padronizacdo na requisicdo de novos projetos”.

“Na maioria delas, o anteprojeto é falho e deixa a desejar, pois ndo oferece uma
visdo clara do projeto, o que em muitas vezes acarreta no empenho de um esforgo
desnecessario em projetos inviaveis... Todos os métodos tradicionais partem do
pFrInCIpio que é necessario oferecer uma solugdo para um problema sem se
preocupar com a empresa, que tem vida propria’ e necessidades mutantes ™.

“O ponto que pode ser melhorado é uma metodologia eficiente que atenda tanto
aos usuarios, quanto aos analistas”.

5. Outras consideractes que deseja fazer.

“Esperamos atuar conjuntamente com a Unicamp no aprimoramento das
ferramentas apresentadas para a Gradiente, pois achamos bastante interessante a
proposta e vem ao encontro dos nossos anseios”.

Podemos verificar gue na (radiente, pelo fato de estarem em um processo de re-
estruturagdo da T, onde refmem-se pessoas de vérias 4reas da empresa com praticas e
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culturas diferentes, ndo se consideram como tendo uma metodologia de trabalho. Assim, as
expectativas quanto 3 uma nova metodologia sfo de toda ordem, desde o gerenciamento até
modelos e regras para claramente terem um processo g ser seguido.

Utilizamos este fato para demonstrar que o processo de estruturacio da TI podena
ser visto como um novo sistema de informacfo sendo estruturado e, poderiamos utilizar o
modelo da Semidtica Organizacional como um modo de verificar o gue esta ocorrendo
neste processo. Utilizamos este exemplo como uma forma do grupo em fremamento
pudesse ter uma relaco direta entre o processc gue vivenciavam e & iesoria que
apresentdavamos. Na Figura 4.51 apresentamos uma ilustracdo deste exemplo.

- SiTéenico
L Gestao

T FemamentaCass

Figura 4.5i: Hustracfe da estruturacio da TT na abordagem da Semidtica Organizacional.

De uma forma resumida, apresentamos da seguinte forma o que ocormia na 11

“Neste processo de estruturacdo, Técnicos e (eslores, vindos de
Departamentos e de empresas diferentes, se renpem em um ROV
departamento de T1. Cada pessoa trds as crencas, valores, conhecimeiio
técnicos que acumularom nas experidncias passadas, e agora 18m gue se
integrar nuyma A0va OFganizagdo que fem Certos compromissos, Crengas e
valores qie podem ou ndo estar em sintonia com as razidas. Ainda ndo ha
regras formais, padrdes ou procedimenios. Apos um tempo de comvivéncia,
Sentem que ha a necessidade de formalizar cerlas regras, comporfamenlos,
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etc. em relagdo a aquilo que ja é compartithado ou que vem trazendo
problemas, por divergéncias de cultura ou pensamento e, ao mesmo tempo,
verificaram que, para algumas tarefas ou responsabilidades, um apoio de
sistemas computacionais seria necessdrio. Assim, o momento em que a 11
da Gradiente se encontra é a ftentativa de passagem de um modelos de
Sistema de Informacdo Informal pava, ao mesmo tempo, Sistemas de
Informacgdo Formal e Tecnico™.

Para representar a interferéncia que cada nivel pode produzir nos demais,

exemplificamos com o fato de gue, ao estarem formalizando seu processo de
desenvolvimento de sistemas, optaram por verificar novas préaticas, como a Semidtica
Organizacional e o Processo Unificado, que trarfio mudangas tanto no nivel informal quanto

no técnico.

Ap0s o treinamento, aplicamos nosso questiondrio de pds-treinamento para verificar

as primeiras impressdes que nossa proposta causou, o que gerou de expectativas para o
trabalho pratico que terfamos a seguir e também ajustes que deverfamos fazer na

documenta¢do do Processo de Desenvolvimento. A seguir, apresentamos uma sintese desta

atividade:

1.

Quais pontos, quesitos ou questdes vocé acha que a metodologia proposta pode
cobrir ou responder?

“Considerando-se as complementacoes que fizemos na proposta inicial, acredito
que ela pode cobrir todas as fases de um projeto, respondendo das perguntas sobre
viabilidade ou ndo de um projeto, nivel de maturidade da organizagdo, prazo e
custo previsto, riscos envolvidos, planejamento e gestdo do projeto, etc”.

A metodologia € facil e clara de ser entendida ¢ comunicada?

“A principio ela ¢ bastante clara e simples. Acredito que com sua utilizagdo esta
impressdo tende a se confirmar”.

“Apesar da dificuldade inicial (causada por ser uma novidade, uma maneira
diferente de pensar e agir), a metodologia ¢ bastante clava e simples”.

A metodologia poderia lidar com problemas complexos ¢ vagos num sistema
social?

“Acredito que uma metodologia bem desenvolvida pode ser aplicada em qualquer
nivel, respeitando-se as particularidades de cada situacdo”.

A metodologia seria adequada para a analise do comportamento humano?

“Sim. Principalmente na parte de Diagnose Semidtica que permite avaliar o
comportamento de uma organizacdo e/ou pessoas”.

“Talvez, acho que para o comportamento humano ndo podemos nos cercar de
muitas regras devido a diferenciados tipos de comportamento”.

A metodologia poderia suportar efetivamente o desenvolvimento da analise?

“Acreditamos que isto seja perfeitamente possivel e no projeto piloto que estamos
iniciando este ponto estard sendo avaliado com bastante critério”.
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6. Os métodos cobririam plenamente o ciclo de vida do Sistemna?

“No que tange a andlise sim. Porém ainda faltam ferramentas para as
fases/etapas de projeto, implementacdo e manutencdo. Estas fases/etapas foram
complementadas com ferramentas utilizadas por outras metodologias atuais”.

7. A metodologia seria de dominio de usuarios?

“Sim, mas com algumas restrigdes”.

8. A metodologia facilitaria o didlogo analista / usuario?

“Bastante, pois facilita o nivelamento do didiogo e apresenta um roteiro para
condugdo dos trabalhos, o que minimiza a dispersdo e o esquecimento de pontos
importante”,

“Com certeza, pois ela é baseada na forma como a comunicagdo é realizada,
clareza de significados, etc. (semidtica). Normalmente temos dificuldade de nos
fazer entender & pessoas que ndo sdo da nossa drea e acabamos nos comunicando
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através do ‘informatiqués’”.

9. A metodologia tem elementos suficientes para o inicio de um projeto de sistemas
de informagao?
“Considerando-se as ferramentas incorporadas para as fases ndo atendidas
inicialmente acreditamos que ofereca mais recursos que os necessarios para o
inicio de um projeto™.

10. O que faltaria para se integrar em projeto baseado na Analise Estruturada ou
na Orientag3o a Objetos?

“Uma ferramenta case que traduza os diagramas criados para estas visées. Desta
forma minimizaria o trabalho de conversdo para estas técnicas que sdo de grande
utilizagdo no mercado”.

11. A metodologia documentaria plenamente o contexto de forma eficaz,
volume adequado? O que faltaria para completar o contexto / documentago?

“Acredito que as ferramentas disponiveis possibilitardo um bom nivel de
documentagdo, mas somente apos o projeto piloto esta pergunta poderd ser
respondida com um grau maior de confiabilidade”.

12. Quais pontos sdo fortes ou com potencialidade de melhoria da metodologia?
“A parte do projeto fisico e de uma ferramenta case”.
“O ponto forte ¢ o PAM™.

13. A representacio utilizada € significativa? Gera dlividas? Quais, onde?
“A representacdo ¢ bastante clara sim. Gera duvidas inicialmente porque estamos
acostumados a trabalhar de outra forma (sem forma definida, o que é pior} e ela
exige que vocé pense nas coisas com um enfoque diferente, em determinados
aspectos. Mas isso sempre acontece quando ha mudanca, seja ela de qualquer
tipo”.

14. Quais pontos causaram mais discussio/diividas no grupo?
“As maiores discussées ndo foram sobre a metodologia em si, mas na sua

aplicagdo na empresa e a divisdo de responsabilidade entre os grupos de
trabalho, ou seja, quem faz o que e quando ™.
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15. Os métodos e técnicas se complementam ou hé sobreposi¢bes? Quais?
“Tentamos definir uma forma de utilizacdo das técnicas de forma a elas se
complementarem e ndo haver sobreposigdo”.

16. Com relagiio 2 metodologia que utiliza atualmente, a proposta € conflitante?
Poderiam conviver juntas? Complementam-se? Como?

“Atualmente ndo temos uma metodologia clara. Utilizamos uma série de
controles, gue no meu ponto de vista ndo pode ser chamado de metodologia.
Nossa parceria com a Unicamp foi justamente no intuito de passarmos a ter uma
metodologia adequada as necessidades da empresa”.

17. Vocé veria possibilidade de utilizac8o do ferramental? Quais pontos ou
técnicas que vocé v& com tmais ou com menos interesse de aplicar? Por qué?
“Nosso objetivo é avaliar estas ferramentas nos projetos pilotos em andamento e
apos os ajustes necessarios passar a utliza-las como parte da nossa metodologia”.

“Os pontos que acho mais interessantes sdo: PAM -2 Ird permitir que consigamos
comparar se o sistema proposto estd adequando a realidade da empresa, pois ja
temos alguns casos de insucesso devido a ndo atengdo para este ponto. Muito
interessante e acredito que ird permitir uma visdo bastante rica dos problemas e
dificuldades existentes. Ja a andlise de stakeholders devera ser muite pouco
utilizada devido ao pequeno volume de sistemas complexos na empresa que
Jjustifique sua utilizacGo. SAM = E uma ferramenta interessante, mas falta uma
ferramenta Case para apoid-la”.

18. Vocé veria a necessidade da participacio do usudrio no treinamento?
“Fundamental para conseguirmos um envolvimento satisfatorio em todas as fases
do projeto”.

De uma forma geral verificamos que os grupos tiveram facilidade em compreender
os conceitos propostos durante o treinamento. O fato de exercitarem algumas das
ferramentas, principalmente na Andlise Semantica foi muito importante para a fixagfio dos
conceitos. O Modelo de Ontologia foi o que trouxe mais discussdio, principalmente no
relacionamento ontologico e nas abstragdes de conceitos. A influncia da Analise
Estruturada e as visdes de fungfio ou de dados é muito forte.

Pelo tempo dado ao treinamento, que foi menor que o previsto, ndo foi possivel
passar um exemplo por todas as ferramentas. Cremos que isto seja importante, pois
mostraria com maior clareza o que cada ferramenta se propde no contexto geral e eles
poderiam ser mais criticos sobre a utilizagfo deste ferramental, se documenta
adequadamente ou se ndo ha sobreposicio de cobertura. Os proprios participantes
colocaram em algumas de suas respostas que somente num exercicio real estariam em
condi¢des de responder a algumas perguntas acima com maior propriedade. Estas questdes
ficaram entdo para o projeto piloto que consistiu na pratica de nosso estudo de casc que
ser4 discutido na préxima segfo.
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45.3 ERM — Gestao de Recursos de Tl

A aplicaco escolhida para ser o primeiro projeto piloto para avaliagio do novo Processo de
Desenvolvimento tem o conceito de ERM, sigla que vem do Inglés Enterprise Resources
Management, traduzindo-se em uma sistematica de gest3o de recursos empresaniais, Para o
entendimento da vis&o que o solicitante deste projeto, o gerente da TI, tinha da questio,
segue extrato do texto de sua solicitagfio ¢ que foi base para todo o trabalho desenvolvido:

“dAvaliando o nivel de controles existentes na 1.1., identifiquei uma
Jalta de informacgdo de demanda dos recursos de T.I utilizados pelos
usuarios, exemplo: espaco em disco para e-mail, consumo de telefonia,
volume de impressoes, inventdrio dos equipamentos, manutencdo
preventiva, estatistica de chamadas do help-desk, planejamento de
treinamentos pelo numero de chamadas, etc”.

“Neste sentido solicito a elaboragdo de um sistema de informagdo,
integrado aos sistemas satélites,” para consolidar em um vnico ponio todas
as informagbes sobre o assunto. O sistema deverd ter vdrias visdes de
analise, conswmos por usudrios, demanda por tipo de servico, curvas de
crescimento versus capabilidade de servicos, analises de crescimento ou
reducdo de demandas para renegociagdo de contratos, etc”,

“0 sistema deve ser concebido com o conceito de administracdo por
excegdo e navegacdo nas informagdes com ferramentas drill down/up,
comparagdes or¢amentdrias e manter historico para andlise de demanda”.

“A principio os coordenadores de T.1. devem usar como ferramenta
de gestdo para depois de estabilizado, divulgar para os recursos da
empresa, considerando todos os niveis de agrupamento, exemplo, unidade
de negocio, centros de custo, usuario. Esta divulgacdo deverd ser avaliada
Jjunto ao RH e se possivel integrada aos dados do RH para cada usudrio no
portal corporativo”™.

Os “sistemas satélites’ colocados na solicitacio referem-se aos sistemas necessarios
a coleta dos dados para o sistema de gerenciamento, como: captura das ligacdes telefonicas
realizadas, copias xerox feitas, memoria em disco utilizada etc.

Esta solicita¢lo ;4 havia sido iratada antes de implantarmos a nova sistematica de
desenvolvimento e, como era da rotina da TI, a equipe técnica ja havia se debrugado sobre
o problema, analisando a alternativa técnica para o projeto.

A Figura 4.5, ilustra o contexto técnico que a equipe inicialmente propds para
atender a solicitaciio. Nela podemos verificar a preocupacio com a estrutura dos dados que
seriam necessarios para o sistema de gestfio proposto, mas a questio crucial do projeto,
como veremos mais adiante, que seria relativa aos indicadores de desempenho que esta

127



‘escondida’ na frase “os coordenadores de 1.1 devem usar como ferramenta de gestdo”,
ndo é explicitada no modelo.

Sistemas de Colsth s Dados o8 isiefonis i ‘Sistemas de Dhlets Sadds Impressonss
dbcﬂm 1001040 E
Ll s latablard TE O §
H:' Conmemo_feforia | 1 |
B - i Data Conector

2772

: N ) (e
.o _].. g - : i

SRADNETSPE2

[T l

T —

¥ Tebelas da Hiskorteo . “Sitar &ks}‘oﬁﬁa B ; e
: Consuma de irtemet : )
o

Inverdaric

T dhColator
! % SRADNETSPRt/C LUSTER

Arquitetura da informacéo de T

Umﬁé;'&sdé}ﬁe_.:-_ DR

Figura 4.5): Contexto inicial da solucfio técnica para ¢ Projete ERM.

Esta discuss@o inicial teve sua importincia em exercitarem quais Tecursos seriam
interessantes e a viabilidade da coleta de seus dados, mas também nos leva a seguinte
questdo, ilustrada par uma citago atribuida a Séneca {Lima, 2003) que diz que “ndo hd
venio favoravel para guem néo sabe para onde quer ir”

Apesar desta anélise ter propiciado o conhecimento dos recursos existentes & poder
haver verificagio da viabilidade de sua coleta, ela ndo nos levara ac atendimento da
solicitagdo se quisermos ir além de um sistema de controle, chegando a gestdo de recursos,
como esta na solicitacdo, quando entlo ¢ necessério que cada area conheca seus processos,
seus problemas, a necessidade de seus ‘clientes’, etc. para entdo verificar que indicadores
sdo necessarios para avaliar se a miss3o de cada area esta sendo realizada ou se ha
problemas a serem enfrentados.

Vemos com isto que o trabalho da equipe ficou voltado para os dois primeiros
paragrafos da solicitagdo, gue tratam da necessidade de informacg8o, sendo que ¢ ceme da
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questfo estava nos dois seguintes, que tratam do sistema de gestdo de informacio da area,
muito mais abrangente que um sistema computacional para controlar recursos de T1L

Nos relatos e discussdes a seguir, sobre a utilizag3io do ferramental proposto neste
projeto, poderemos verificar como a equipe tratou este problema, antes de se aventurar por
‘mares’ que poderiam levar a destinos ndo desejados, voltando a citac@o de Séneca, com
comprometimento de recursos, prazos e custos do projeto.

Foi feita a definigdo dos responséaveis pela gestdo do projeto que foi alocado para
dois analistas da area de Processos. Ficamos com o papel de consultores do processo de
desenvolvimento. A din&mica que acertamos foi a de que estes analistas conduziriam o
processo de desenvolvimento e farlamos reunibes para preparacio da atividade seguinte
{repassando a teoria, tirando didvidas, etc) e de avaliagiio da atividade executada (problemas
encontrados, participag@io das pessoas, efc.).

O processo comegou com uma reunifio com o solicitante, gerente da TI, para um
entendimento maior do problema e convocaram uma outra reuniio com representantes das
demais areas da TI (Sistemas, Tecnologia ¢ Suporte Técnico) para definirem os papéis de
cada um no projeto.

Neste projeto piloto todas as areas colocaram representantes tanto formais, quanto
como observadores, com o intuito de conhecerem o novo Processo de Desenvolvimento e
poderem ser multiplicadores. Os usudrios-chave do processo seriam os responsaveis pelas
quatro areas (Processo, Sistemas, Tecnologia e Suporte Técnico), ou delegados destes.
Além disso, optou-se pelo exercicio do maximo possivel das ferramentas para uma
avaliag®o do potencial de uso para cada tipo de projeto, em termos de complexidade, visto
que este projeto foi classificado como de baixa complexidade. Com isto, poderiamos
também validar nossa proposta de se utilizar o PAM também para projetos menores,
guardando a proporgac de detalhe e abrangéncia de utilizagfio. Com exceciio da Anilise de
Morfologia Funcional foram utilizadas e avaliadas todas as ferramentas do PAM (Anélise
de Organizacio e Contexto, com Andlise de Stakeholders, Quadro de Avaliagdo,
Framework Semidtico e Framework Antropologico; e Analise Colateral).

De nossa parte, houve a preocupagio de como minimizar nossa interferéncia nos
projetos. Para tanto, definimos que procurariamos ndo levar para as sessdes de trabalho
nenhuma informag3o ou sentimento que tivéssemos observado ou tido nos contatos com as
pessoas da area. Isto seria importante, primeiro para testarmos a potencialidade de nossa
abordagem e, segundo, porque teriamos muito contato com as pessoas envolvidas no
processo, principalmente o gerente da area e isto poderia contaminar o processo, na medida
que informacdes que poderiamos ter acesso, deveriam aparecer somente com a utilizagio
do ferramental ¢ com as pessoas da area. O nosso papel foi o de um observador
participante: para passar os conceitos da nossa proposta, estimular a participacio das
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pessoas com perguntas que dessem continuidade no processo, mas que ndo o direcionasse,
a experiéncia profissional que temos etc.

Os coordenadores de area, que seriam os usuérios chave para o projeto, ja haviam
feito reunides com a geréncia da TI para discutir a visdo que tinham do problema. Como
veremos adiante, o fato da geréncia da 4rea n3o ter participado do Anteprojeto, por ter sido
considerada suficiente a participaciio dos coordenadores, fez com que ficasse exposto o fato
de que cada um tinha uma visdo um pouco diferente do problema, principalmente na
questdo da diferenca de significado de “gestdo” e “controle” ¢ assim, a auséncia de quem
era o detentor da chave para a solugio do problema, foi sentida nos resultados que

obtivemos inicialmente.

Cada uma das quatro areas, devido a analise inicial do projetc que j}4 haviam
realizado e também das discussdes com a geréncia, ja tinha feito um levantamento dos itens
que consideravam importantes de serem gerenciados (um exemplo deste levantamento pode
ser visto no Anexo DS).

Como ja colocado, para nfo interferirmos no processo € de forma a exercitar o
ferramental, deixamos o processo seguir pelo rumo normal, mesmo sabendo dos problemas
que se delineavam com esta diferenca de significado que havia.

Dividimos nosso trabalho, para que pudéssemos ter uma agenda em comum, em
sessGes com cerca de 3 horas de trabalho / dia em reunies com os representantes dos
usudrios e, em média, mais um dia de trabalho para: avaliac3o da sessio, geracic e
aprovacdo da ata que consolidava os resultados e pendéncias de cada sess@o ¢ a preparagio
da proxima sess3o de trabalho. A seguir descrevemos e discutimos o processo de
desenvolvimento conduzido.

A Fase de Planejamento: Antepraojeto e Negociacdo

PAM — Métodos de Articulacdo de Problemas

Iniciamos a Etapa de Anteprojeto com uma reunifio para definir o cronograma de atividades
a serem realizadas e a primeira sessio realizada foi para a Analise de Organizag3o e
Contexto:

¢ Analisar as Partes Interessadas (Anélise de Stakeholders) e as condigdes, questbes,
problemas e possiveis solugdes para cada parte. Como produto da analise foi
gerado o Quadro de Avaliagdo.

¢ Analisar os aspectos do Framework Antropologico.
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PAM — Andglise de Organizaciio e Contexio

PAM — Andlise de Organizacdo e Contexto: Andlise de Stakeholders

Na Figura 4.5k temos o resultado da Analise de Stekeholders realizada. Observamos que a
equipe considerou que todos os funcionarios da Gradiente, potencialmente atuam na
sistematica, pois consomem recursos de TL Todo o corpo gerencial, num futuro, e mais
imediatamente o corpo de gestio da TI formam a camada de Contribuico, sendo as partes
gue irdo utilizar as informagdes para gerir suas respectivas areas. A equipe considerou
Parceiros de Solucdo e Fornecedores tamic como Fonte gquanto Mercado, mas ndo os
identificando como padrdes de comparacio, case o rumo do trabatho, desde o inicic se
preocupasse com a questdo de gestdo / indicador que, como verificamos, era de dominio
mais do gerente.
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Figura 4.5k: Projetc ERM - Resultado da Analise de Stckeholders.

Tomando esta analise, vemos que ¢ sigmficativa 2 participagio de todos os
envolvidos no processo. Na Analise de Stakeholders feita, a geréncia foi identificada como
parte interessada. Ela nflo estava presente, mas sim representada e esta representa¢do ndo se
mostrou suficiente para cobrir as informacBes necessarias. A participacio mais efetiva de
cada parte interessada, mesmo em projetos de menor complexidade se mostra de suma
importancia.

O que observamos na utilizacdo desta técnica e de relatos dos participantes, fol que
discutiram aspectos que normalmente n3o discutiriam no processo normal como, por
exemplo, verificando que os fornecedores de servigos {Telefonica, Xerox etc.) poderiam ser



afetados pelo projeto, j4 que ao se passar a gerir os recursos utilizados, revisdes de
contratos poderiam surgir. Também pudemos verificar que o processo estimulou que cada
area envolvida passasse a questionar as demais, sugerindo e tentando entender o ponto de
vista da outra e disto levar a questionamento de sua propria area.

Foi dado retorno também que, com um pouco mais de pratica, seria possivel
dominar a ferramenta.

PAM — Andlise de Organizacdo e Contexto: Quadro de Avaliacdo

Na seqiiéncia, foi feito o Quadro de Avaliacio para identificar, para cada parte interessada,
quais seriam seus interesses, questSes e problemas envolvidos e discussiio de possiveis
soluctes. Parte do resultado desta atividade pode ser vista na Tabela 4.5a e quadro
completo no Anexo D7.

S . Mercado - -
cocAreaFI/ Partes o (oo oo oot - Possiveis
© “Interessadas < | ;(_;f:a__r;d_it;ﬁ;gs:{’iﬁlf_f:_ﬂ:_qs_i_z 1 Problemas | Solucdes.
Comparagdo de custo inferno
com ¢ custo externo.
Sisternas
Parceiros Conhecer o mercado para
comparar pregos para
desenvolvimento
Comparar custo x beneficios Concﬂla?
(conhecer solugdes, pregos de expectativa
Operagiio mercado). com o pr?tzzol
Fornecedores | 4 natise de viabilidade de encgomaco
compra. de contratos.
Comparar o preco de mercado
Tecnologia / com o preco interno, para saber
Desenvolvimento ser o desenvolvimento sera
Parceiros realizado internamente ou
externamente.

Tabela 4.5a; Projete ERM - Fragmentc de Quadro de Avaliagio,

Podemos verificar, neste extrato do Quadro de Avaliacfo, que o grupo J& comegou a
trabalhar na questdo de comparacdo entre a realidade / necessidade da Gradiente ¢ o
praticado no Mercado, embora ainda somente com relagfo a pregos, vendo necessidade de
avaliaco custo ¢ beneficio de cada recurso utilizado. Este foi um aspecto que eles
colocaram que provavelmente ndo teria sido abordado na sistematica anterior.

Ainda nesta primeira sessfo foi utilizado o Framework Antropoldgico, cujo
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resultado pode ser visto na Tabela 4.5b.

" UTILIZADO

Comunicagio

SIGNIFICADO'!

O novo projeto devera ser bem digado, reforcando a
commnicag¢do do usuario diretamente com o Help Desk, pois, tém
um reflexo muito grande no resultado das informagSes obtidas.

As informagles serdio apresentadas via portal, ¢ os gestores t8m
como expectativa de que sejam apresentadas de forma répida.
Foi proposto vm canal para feedback dos chamados atendidos.

Apos um periodo determinado de atendimentos, a TT entrard em
contato com os solicitantes para medir o grau de satisfacio.

Para uma segunda fase, o sistema serd divulgado para os
diretores e outros departamentos da empresa.

Grupos

O sistema € agrupado conforme a estrutura organizacional,
composto pelas equipes ¢ células de trabalho. Onde cada nivel
gerencial terd o grupo de exploragio das informagdes.

Economia

Referente a reduco de custos, ndo foi possivel obter uma
avaliagfio. Os custos parz os investimentos deverfio ser
levantados.

A analise de custo podera resultar em renegociacio de contrato
de servigo

1 Estruturacio /
Classificagio

E a estrutura dos indicadores classificada pelos lideres técnicos, e
descrita pelo solicitante.

As informagdes serdo coletadas diariamente e medidas por
periodos: dia, semana, més, trimestre, semestre e ano.

As informages serfio coletadas de todas as unidades da
Gradiente: Sdo Paulo, Manaus e Tamboré. Também serdo
coletadas informagbes de fornecedores.

O uso sera restrito a drea da T, pa primeira fase, ¢ no restante da
empresa numa segunda fase.

Treinamento de usnarios no manuseio do novo sistermna.

Treinamento para os técnicos na utilizagio das ferramentas
Apyon, Datawarehouse.

Descobrir novos indicadores no trabalho realizado.

Os analistas deverdo sempre abrir um chamado quando

2 contatados pelos usudrios.
H %ﬁ Criacdio de argumentos para inibir os acessos diretos dos usudirios
e e com os analistas.
s : %I Definir os niveis de acesso para protecio aos dados.
> e

Foi previsto investiznento com softwares e parceiros.
Investimentos com infraestrutura nfo foram identificados para
esta fase do projeto.

Os custos dos investimentos precisam ser levantados para serem
discutidos.

Tabela 4.5b: Projeto ERM - Resultado da utilizacdo do Framework Antropolégico.
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Observamos que, pela primeira vez, aparece referéncia a indicador (em Taxonomia
¢ Criatividade), mas ainda com a conotagio de controle e nfio como referéncia para gestio
de uma area. Também comecam a surgir itens relativos ao projeto, como infra-estrutura
necessaria (em Aprendizado, Defesa e Explorag#o), custos (em Subsisténcia e Exploragio)
etc, que também, na sistematica anterior, apareciam somente apds o inicio do projeto.

Na utilizacio do Framework Antropoldgico verificamos que os participantes
tiveram um pouco de dificuldade para iniciar as questdes para cada tdpico. Neste ponto,
atuamos como facilitadores, mas tentando n#o interferir no processo, normalmente
relembrando 0 que o topico fratava e explicando a nomenclatura. Aqui, o papel do analista
¢ importante, pois é quem ird fazer as perguntas e, com a pratica, desenvolver um rol de
perguntas que provoque o grupo de usudrios a se elicitar seus requisitos, questdes,
problemas etc.

Para a utilizag@o destas técnicas, tinhamos imaginado uma dindmica ac estilo de
brainstorming, com os responsaveis pelo projeto fazendo o papel do facilitador. Devido 2
inexperiéncia que ainda tinham vimos que era iportante wm apoio nosso para estimular
perguntas e manter a dinfmica do trabalho.

PAM — Andlise de Organizacdo e Controle

Foi decidido que ndo seria utilizado este método, pois a sistematica de ERM é nova na
organizacdo. O método tem sua utilizaglo para avaliar um processo instituido, analisando
sua consisténcia e problemas,

PAM — Andlise Colateral

A segunda sess@io de trabatho realizada foi para conduzir a Anilise Colateral. Devido 2
experimentacfio que estavamos realizando sobre que ferramentas do PAM deveriam ou nfo
fazer parte de um Anteprojeto, foi decidido pelo grupo que a utilizagio do Framework
Semidtico seria feita na Fase de Analise da Etapa de Desenvolvimento.

Como veremos mais adiante, tal idéia nfo foi adequada. Cremos gue, por ser um
projeto de baixa complexidade, a Etapa de Anteprojeto quase que esgota toda a analise a ser
realizada e, assim, realizar a analise baseada no Framework Semidtico teria sido mais
adequada no Anteprojeto. Feito na Anadlise, o resultado nio foi satisfatério e vimos que, no
Anteprojeto ndo traria 6nus em relacfio a tempo e agregaria uma discussio mais rica. Um
exemplo disto foi o trabalho no estudo de caso da Siemens - SBS, que serd discutido em
se¢do mais adiante.

Na Tabela 4.5¢ podemos observar um fragmento do resultado obtido na Anilise
" Colateral (quadro completo pode ser visto no Anexo D9). Neste fragmento consta o
resultado da discussdo sobre o Ciclo de Vida (Predecessor — Sistema Focal — Sucessor).
Observamos que na discuss@o sobre o sistema de informacfio atual (Predecessor) houve a

134



primeira conscientizacdo das limitagdes que a sistematica vigente tinha e que poderia ser
impactante também para o sistema a ser desenvolvido, em termos dos Sistemas Satélites
que seriam necessarios para alimentar dados para a sistematica de gestfio proposta. Ja
estava em andamento o desenvolvimento de um sistema para coleta de dados de telefonia,
mas oufros seriam necessarios (inventario de maéquinas, acompanhamento de projetos,
apoio ao Help Desk etc.).

Ciclo de-Vida

Predecessor
Operagdes
Controle de Inventario de miquinas, somente as utilizadas(hardware, mouse, teclado, impressora, etc);
Registro do nimero de chamados em aberto(por usuario solicitante);
Controle de licengas de softwares, somente as utilizadas.
Tecnologia
Controle de acessos, ao Sife, nem sempre satisfatdrio, através de relatérios de Web Trends;
Alguns relatdrios do Tarifador ja estdo disponiveis;
Nio existe controle de usudrios , em relagio aos acessos i rede;
Niio tem controle efetivo da quantidade de pontos nos andares;
No Progress, t8m informaces da quantidade de memoria no Banco de dados;porém, no SQL, nio existe
este controle;
Fazem acompanhamento para obterem informages do espaco livie em disco nos servidores;
Nio existe controle de recursos.
Sistemas
Fazem registro de horas trabalhadas, em planilhas , porém o resultado é muito insatisfatorio.

Sistema Focal
Gerenciamento das informagdes dos sistemas satélites.(modelo desenhado pelo **¥+¥),

Sucessor
Primeiro estard disponivel apenas aos gestores da TI, e depois para os demais Gestores da Gradiente.

Tabela 4.5¢: Projeto ERM — Fragmento do resultado da Anédlise Colateral.

Esta analise levou o grupo a discutir entdo a prioriza¢io na obtencfio dos dados
destes recursos, avaliando cada um sob o aspecto de custos ¢ viabilidade de sua coleta, o
que influenciou na defini¢do da segmentacio do desenvolvimento (Anexo D10) em duas
iteracdes, uma para a TI e outra para as demais areas da Gradiente. Além disto ficou
evidenciado que, se a sistematica de gestfo de recursos poderia ser classificada como de
baixa complexidade, o contexto geral do problema era bem mais complexo, pois envolveria
estabelecer com maior clareza o que mediria efetivamente, e de forma eficaz, a qualidade
dos servicos e utilizaco dos recursos.

Nesta segunda sessfio pudemos observar que ¢ grupo trabalhou com maior
independéncia, cremos que por causa de nos aproximarmos mais das questdes técnicas, que
sio chamadas na Analise Colateral. Também pode ser verificado que ja se tem em méos um
conjunto grande de informagGes que permitem *“vender” a proposta de solug@io para a
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empresa, pois, ao se discutir as alternativas, problemas encontrados etc. vai-se criando um
conjunto de informacdes que irfio justificar o novo sistema e também resultados que podem
ser esperados. Neste aspecto, se a apalise baseada no Framework Semiético tivesse sido
realizada, ela teria sido wm guia para esta avaliagio, principalmente com referéneia aos
niveis Semdintico (significado de “gestfo”), Pragmatico (intenc3o da geréncia) e Social
(contratos, compromissos).

Nesta andlise, foram feitas e analisadas quesifes que, segundo o grupo, nfo seriam
normalmente discutidas nesse estagio, como: todas as possibilidades de entradas e saidas,
forma de exibiclo dos indicadores e as métricas a serem empregadas; necessidade de
treinamento, comumicagio € como sensibilizar os usuérios; alguma condi¢io excepcional
para a gestfio ¢ acompanhamento do sistema computacional; recursos (humanos, materiais,
investimento) para a construgdo do sistema; a segmentagio do projeto em iteragdes € sub-
projetos, entre outras. S3o0 pontos cruciais de um projeto e que interferem diretamente em
custo ¢ cronograma.

A terceira e quarta sessdes de trabatho foram para a Anédlise de Riscos ¢
Segmentacio do Desenvolvimento, cujos resultados podem ser vistos nos Anexos D10/11.
Com as informagBes coletadas, pudemos verificar que o trabalho para as duas anélises foi
muito facilitado. Pudemos observar que, na Analise de Risco, conseguiram explorar pontos
potenciais de problemas para todos os itens da andlise e, na classificagdo do tipo e
gravidade de cada risco, o consenso foi obtido com muita facilidade.

A etapa seguinte foi a elaboragio da Proposta de Solucdo. Para tal atividade, o
interesse de nossa investigacfio era verificar como utilizariam o material obtido pelo PAM
para a confeccido da Proposta. Obtivemos entdo o seguinte resultado, esquematizado na
Tabela 4.5d, seguindo a estrutura do modelo de Proposta.

ITEM DA - INFORMACOES ~ ORIGEM PRINCIPAL
PROPOSTA | '-

Resumo da proposta

N Todos os documentos gerados no PAM
Introdugdo contribufram
Obter requisitos e requisitos Solicitagdo de Servico
iniciais a serem cobertos PAM - Anlise de Organizagio e Contexto:
Escopo macro Andlise de Stackholders
Descri¢do PAM - Analise de Organizacio ¢ Contexto:
Framework Antropologico
PAM - Analise de Organizacio e Contexto:
Anilise Colateral
Al tivas de Solugdo Descrigéo _ I:Ifit(;?b os documentos gemdos no PAM
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Cronograma

Recursos PAM - Analise Colateral
Investimentos
Andlise de Riscos Todos os documentos gerados no PAM
contribuiram
Fatores Criticos ¢ Sucesso Andlise de Riscos
Analise de Custo X Beneficio | Consolidacio dos itens anteriores
Conclusdo Viabilidade do projeto Alternativas de Sclucio
Ressalvas Nao houve

Tabela 4.5d: Projeto ERM — Proposta de Solucdo e o PAM.

Proposta de Solucio

. {Versfio| 1 I.Data [T

: Prujetc ERM .

“Responsavel pele Documento . | =

1 Introdugao

Este documento tem como objetivo, apresentar a proposta para a realizacao do projeto ERM,
do qual, foi realizado bassado na solicita¢lo de servigos e nas andlises das equipes da T, visando
amelhoraria na administragée de recursos de Tl Atuaimente, 05 resultados obtidos dos recursos
de Tl, ndo séc administrados de maneira eficiente € com confianga.

Q novo sistema devera estar integrado & sistemas de coleta de dados "satélites”, visando
consolidar em um Unico ponto todas as informagdes necesséarias para o melher gerenciamento dos
recursos de Th. As informacdes serdo atualizadas diariamente e medidas por periodos{dia,
semana, més, frimestre, semestre e ano). Os dados serac acessados pelo Portal e seguirdo o
conceito de Bi{dinamico e am cubos).

O sistemna serd agrupado conforme a estrutura organizacional, composto pelas equipes e
células de trabatho, onde cada nivel gerencial sera o grupo de exploragéo das informagdes.

0 Projeto sera composto por duas iteragdes, sendo que na primeira havera uma
implantacio somente para a T| onde seus coordenadores deverdo ubilizar a ferramenta de gestéo
para depois de estabilizado, na segunda iteragéo, ser disponibilizado para todos os gestores da
Gradiente.

Os recursos, por estarem participando de outros projetos, estardo disponiveis para este

projeto, apenas 1/3{um tergo} de seu tempo. Por esse motivo, o projeto estard sendo finalizado
proximo aos meses de outubro e novembro.

Qs custoes foram obtidos considerande-se ¢ valor da hora de cada analista, de acordo com
a érea e, para suportar as necessidades levantadas do novo sistema, elguns investimentos
poderao ser necessarnios em rela¢do & infra-estrutura e, por fratar-se da fase de analise os valores
foram estimadoes.

Figura 4.51: Projeto ERM — Fragmento da Proposta de Solugfo.

A discussio ocorrida remeteu-nos novamente 4 analise do momento da TI e,
utilizando a Figura 4.5i, reforgamos o ponto em que eles vivenciavam uma transigio de um
Sistema de Informag3io Informal para um Formal, além de estarem preocupados com o
Técnico também, que apoiaria as atividades. O sistema ERM, seria na realidade, um dos
produtos finais de uma analise mais ampla que seria todo 0 modelo de gestdo da T1, que na
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realidade depende da avaliacdio e revisfo de seus processos. Teriam entdio a considerar que,
nio passando pela analise do Sistema Informal para entendé-lo e estruturé-lo deniro das
novas orientagbes da TI, poderiam estar informatizando praticas e processos que nio se
sustentariam num futuro.

Desta discusséio, ficou acertado que era possivel a continuidade do projeto ERM,
pois havia informacdes suficientes para sua modelagem e também uma expectativa que a
nova abordagem de analise auxiliasse na obtengfc de um modelo de gestio de recursos de
T1 mais genérico.

Também foi aberta uma nova frente de trabalho para uma revisido e mapeamento de
todo o sistema de informag8o da T1, utilizando o processo de desenvolvimento, baseado na
Semiotica Organizacional para a sua compreensio e documentaciio e que servira de base
para completar o trabalho de anélise dos indicadores de gestdo e também apoiar futuras
buscas de ferramentas de apoio a esta gestio.

A area de Operacles se propOs a iniciar este trabalho e, como ndo poderiamos
acompanha-los de modo constante como no projeto piloto, sugerimos iniciarem por um
mapeamento de todos os processos existentes, até como forma de té-los documentados € ja
se beneficiarem desta documentacio para, em seguida, fazermos efetivamente a analise.
Para esta atividade, elaboramos um modelo baseado no levantamento de Normas e no
Framework Antropoldgico (no Anexo D14 apresentamos um exemplo de levantamento de
processo efetuado) que serviria de base para o trabalho que acompanhariamos. Somente na
célula de trabalho que gerencia a infra-estrutura 30 processos foram documentados.

Aproveitando a experiéncia do estudo de caso da Siemens — SBS, que ocorria em
paralelo e serd visto em sessdio mais adiante, foi decidido pela introducgdo deste trabalho
dentro do treinamento que a equipe tera no processo de desenvolvimento.

Para finalizar a Fase de Planejamento realizamos uma reumfo de avaliagio da Fase
e da utilizag8o do referencial metodolégico proposto. Dividimos a reunifio em duas partes:
na primeira, houve uma discussio entre o grupo da Gradiente sobre o processo em si, para
avaliar os pontos positivos e negativos. A segunda parte foi para uma avaliagio do
ferramental proposto, para auxiliar em nossa pesquisa. Alguns pontos interessantes que
pudemos obter da primeira parte foram:

¢ Com relagio ao tempo gasto: consideraram o tempo adequado por se tratar de uma
primeira utilizagfio do ferramental. Apesar do niimero pequeno de sessdes {quatro)
o tempo total foi longo, causado por outras responsabilidades que tinham no
departamento, em atividades que realizavam em paralelo ¢ refletindo numa
sensacdo de duracio mais longa.

e Participaciio de usudrios: houve muitas trocas de pessoas durante o processo e
consideraram que deveria ter um grupo minimo fixo.
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Verificaram que puderam perceber um “inicio, meio e fim de projeto”, fato que
nio percebiam antes.

Sentiram falta de modelos e roteiros para guiar nas sessdes, mas que foi, em parte,
suprido pela sua elaboracio durante o processo.

“Estamos saindo de uma situacdo que comegamos a fazer e ‘pensamos’ depois.
Quando termina é que vemos que poderia ter sido melhor”. “Se pensar antes
erramos menos”. “Jd jogamos fora muita coisa”.

“A participagio do usudrio é muito importante. Da nova forma, ele participando,
aceitando, ndo vai ter o problema de entregarmos o produto e o usudrio dizer que
ndo é o que ele queria”.

“Tivemos problemas na negociagdo com o usudrio, pois cada um fez seu
levantamento, mas ndo validou com o gerente”.

Na segunda parte, que foi para uma avaliagio do ferramental proposte, para auxiliar

em nossa pesquisa, obtivemos as seguintes consideragdes:

Uso do ferramental?

“No comeco tive dificuldade para entender o beneficio de cada método. O
treinamento deveria ter sido maior, com mais pratica”.

“Uma dificuldade foi de encaixar a teoria na prdtica. Fez com que o comego das
reunides ficasse mais lento”.

“Ver funcionando, passa a acreditar”.

Foi suficiente para o entendimento do problema?

“Instigou a questionar, descobrir o que ndo se sabe, a fazer perguntas”.
Suficiente para iniciar a Analise?

“Sim. Problemas surgiram, mas antes surgiriam na entrega do produto”

“Antes ndo tinhamos as ‘perguntas’ a fazer aos usudrios e muitas ‘idas e
vindas’”. '

Documentaciio foi adequada?

“Sim, como gestor, achei adequada”.

“Ndo deixa de ser trabalhosa, mais por ser a primeira vez”.
“Ainda ndo sei se é excessiva ou ndo”.

“Nao senti repeti¢do no processo”.

“Nunca vi uma metodologia que tratasse tdo cuidadosamente o que acontece
antes da proposta”.

Usuérios externos dominartam o ferramental?

“Depende do nivel do usudrio. Se for muito operacional creio que ndo”.
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“Talvez se tiver mais exemplos prdticos...” .

¢ Qutras consideracdes?
“Terminologia muito técnica no Framework Antropologico”.
“Mostrou como ¢ importante se organizar para um projeto’”.

“Nas outras metodologias as coisas sdo mais regradas, engessadas, impostas.
Esta é mais flexivel, mas acaba sendo um pouco mais complexa”. “Isto quando
ndo vem em Ingiés, tem que traduzir, refuzer...”.

“Surpreendeu... quer esperar a proxima fase”.

“Sugestdo para treinamento: apresentar antes um mapa das técnicas e resultados
durante o processo”.

“Discutimos antes questdes que envolvem custos e cronograma’.

De um modo geral entendemos que houve uma aceitacio do ferramental proposto e
que agregou valor ac processo de desenvolvimento, nas atividades de levantamento de
requisitos, que € um de nossos focos de pesquisa. Vale a pepa ressaltar o registro da
necessidade de um treinamento com maijor volume de exemplos ou exercicios ou, como
veremos no Estudo de Caso Siemens — SBS, integrando o treinamento j& num trabalho real.

Encerrada a Fase de Planejamento, com a aprovagio parcial da proposta, passou-se
para a Fase de Desenvolvimento, descrita a seguir.

A Fase de Desenvolvimento: Andlise

A Fase foi iniciada com uma reunido para revisar o cronograma de atividades e o papel de
cada uma nelas. Verificou-se também que, pela complexidade do projeto, nio seria
necessario um detalhamento maior do material gerado pelo PAM, somente a utilizacdo do
Framework Semidtico, que ndo foi realizado no Anteprojeto, como ja descrito.

Das reunides que efetuaram para nivelar o entendimento entre gestdo e controle,
segundo a dtica da geréncia, estabeleceu-se o diagrama que pode ser visto na Figura 4.5m,
fixando como foco do projeto ERM o tratamento das camadas de indicadores e de
coniroles, mas n#o os sistemas satélites. Também foi feita uma nova descricio dos
indicadores e das métricas necessarias para sua gestdo.

A utilizagfio do Framework Semiético acabou se dando para analisar o qué sistema
computacional deveria suprir para funcionar em relagfio as expectativas dos usudrios. Nao
foi uma atividade que pudemos acompanhar pessoalmente, devido ao trabalho que
realizivamos em paralelo com a Siemens — SBS, acompanhando uma atividade que
julgamos ser prioritaria. O grupo considerou que desta forma agregaria mais informagdes
que uma anélise mais abrangente do sistema de informag3o, que eles acharam que ja tinham
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efetuado com as demais ferramenias do PAM, ficando repetitivo. Na Tabela 4.5¢ podemos
ver o resultado obtido com a utilizaciic do Framework Semidtico.

ERM

Sateliies Satélites
P
Satelites Satelites
- Satélites Satélites

Figura 4.5m: Projetc ERM - Escope do Projeto.

A nossa expectativa era uma discussdo mais ampla do sistema de informagdo como
um todo, quando poderiamos verificar se as questBes que eram problema, relacionadas ao
entendimento do significado de gestdio, para o gerente da Tl realmente haviam sido
entendidas e respondidas.

De qualquer forma, pudemos verificar que a utilizagio do Framework Semidtico
pode ser feita sob varios aspectos do sistema de informagfo, quer Informal, Formal e, como
neste ¢aso, no sistema Técnico.

SAM - Analise Semdntica e NAM - Andlise de Normas

Devido a avaliagio fetta nos treinamento do Serpro ¢ Gradiente, de que ndo estava claro
qual era a ponte entre 0 PAM ¢ o0 SAM, estabelecemos, como forma de verificaciio, que a
Proposta de Solugdo deveria ser este elo, podendo ou ndo ser complementada com detalhes
que constariam dos demais artefatos do PAM caso tivessem sido mais detalhados na Etapa
de Analise. Foi realizada uma anélise do documento de Proposta de Solugdo, conforme
preconizado pela literatura (Liu, 2000): relacionar candidatos a Agentes e Affordances.

HaAS

agrupar / classificar candidatos ¢ elaborar o Diagrama de Ontologia.
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Munde Seciai:
O sistema devera ser 4gil e facil de utilizar;
A flexibilidade do sistemna ferd limites;

Pragmatica:
O sistema deverd prover informagBes ao0s gestores, vitais ao gerenciamento dos recursos de T1;

O sistema devera prover informages de controles para a equipe técnica, visando a pré-atividade na gestio
dos recursos;

Semintica:
Os indicadores e 0s alertas serfic apresentados na ferramenta BI da Datasul;
(s controies serfio apresentados utilizando a interface web (asp+ dot net) e Crystal Report
Para que o usudrio do sisterna possa esclarecer dividas quanto 3 utilizagio da ferramenta, serd necessario o
“HELP” emtodas as camadas {alertas, indicadores ¢ controles);

Sintatica:
A camada de indicadores sera desenvolvida no formato OLAP;
A camada de controle serd desenvolvida com a ferramenta Apyon gerando Dot net;
A modelagem do banco de dados e possivelmente a modelagem das classes serd utilizado a ferramenta
Visio,
Os relatorios serfo desenvolvidos em Crystal Report;
Para a visualizacfio em web, serd utilizada a linguagem ASP;
Foi considerada a analise realizada na Analise Colateral da fase de Anteprojeto, para cada drea:
v Operagles
= Controle de Inventario de maquinas, somente as utilizadas (hardware, mouse, teclado, impressora,
eteh;
= Registro do niirnero de chamados em aberto (por usudrio solicitante)
= Controle de licengas de softwares, somente as utilizadas,
v Tecnologia
= Controle de acessos, ao Sife, nem sempre satisfatorio, através de relaidrios de Web Trends;
= Alguns relatérios do Tarifador ja estdo disponiveis;
= Nio existe controle de usudrios, em relacio aos acessos 4 rede;
s Nio tem controle efetivo da quantidade de pontos nos andares
= No Progress, tém informacées da quantidade de meméria no Banco de dados; porém, no SQL, nio
existe este conirole,
# Fazem acompanhamento para obterem informacdes do espago livre em disco nos servidores.
= Nio existe controle de recursos
v Sisternas
= Fazem registro de horas trabalhadas, em planilhas, porém o resultado ¢ muito insatisfatério.

Empirico:
Padrfio DTS para ler as informacdes dos satélites e importar para a camada de controle do ERM.

Mundo Fisico:

Foram definidos ambientes para que o sistema possa ser desenvolvido, homologado e ser disponibilizado
para a utilizago.
v Ambiente de Homologacio

*= SQL e OLAP => podem ser o mesmo servidor

® WER => no pode ser o mesmo servidor do SQL e do OLAP
¥ Ambiente de Desenvolvimento:

= 3 mesma configuragio no mesmo servidor SQL,OLAP ¢ WEB
v Ambiente de Produgio

= Serf utilizado o ambiente gue esta produciio atualmente,

O sistenma podera ser acessado da residéncia dos gestores.

Tabela 4.5¢: Projeto ERM — Utllizac3o de Framework Semidtico.
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Nesta atividade tivemos um papel inicial de relembrar os conceitos, devido o tempo
ja passado do treinamento e também como apoio aos coordenadores em questdes para
estimular a exploracio de cada elemento do texto. Estabelecemos que um dos
coordenadores de projeto ficaria com o papel de facilitador e outro como relator. Foi
discutido tambem se seguirfamos 0s passos propostos para esta andlise e o grupo achou
mais interessante, na medida em que se escolhesse um elemento do texto, ja fosse feita uma
descricdo de cada elemento, seu conceito, classificacBio e estabelecendo suas relagbes
ontologicas. Ponderamos que desta forma haveria bastante alteracdo das informagdes
conforme o contexto fosse sendo conhecido e ampliado, mas consideraram que daria mais
seguran¢a na analise. Assim procedemos entfio e, esta forma empregada, parecen-nos
bastante satisfatoria para a critica do significado de cada elemento, bem como para atingir
niveis de abstra¢do desejados.

Observamos que houve muita discussfo para cada termo analisado. A necessidade
de muitas revisdes ocorreu, mas nos sugere que “se constroi” o entendimento do contexto
de uma forma mais segura. Verificamos também que, apesar de um inicio lento, até
assimilarem e relembrarem os conceitos, o processo acima das expectativas deles, embora
ainda com certas insegurancas demonstradas, principalmente na distingfio entre Agente €
Papel, mas que também ganhou compreens#io a partir da ampliagio do modelo.

O tempo total gasto na Etapa de Analise, unindo a Andlise Semantica e a de
Normas, que foram feitas de modo sobreposto, foi de sete sessdes de trabalho diario, com
cerca de trés horas / sessfo de duragfio. A Analise Seméntica foi feita, com a produgio do
Diagrama de Ontologia detalhado, em basicamente quatro sessdes ¢ o refinamento de
Determinantes, nas demais. As Normas foram trabalhadas em trés sessdes, da quarta &
sexta. Parte da sexta sessfio e a sétima sessdo foram dedicadas para a elaboragfio dos
prototipos de interface de sistema para usuarios. Na Tabela 4.5f apresentamos uma sintese
das atividades realizadas por sesséo de trabalho.

Conforme a compreensio do texto da Proposta de Solugio foi evoluindo, foi
possivel também iniciar a identificagdo de algumas normas e ficou acordado que ja valeria
a pena pelo menos registri-las, para evitar a necessidade de uma nova leitura do texto.
Embora a literatura coloque as duas andlises sendo feitas em separado, nfo vimos
problemas ou restricdes em avaliar esta abordagem, que também se mostrou com bons
resultados, pois reforcou a caracterizacdo e definigdo de cada elemento escolhido.

A partir de um certo ponto, com um nuimero grande de unidades seménticas
descobertas, o grupo sentiu a necessidade de ter a visualizagfio grafica do relacionamento
entre as unidades. Colocaram que daria mais certeza no que estavam fazendo: “Parece que
estamos perdidos”; “Uma visdo grdfica ajudaria”. Assim, a partir da terceira sessdo de
trabalho, passamos a estruturar o Diagrama de Ontologia - DO e, a partir da quarta a
Anilise de Normas. Este tipo de processo também leva a revises periddicas no diagrama,
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mas mostrou-se forte em termos de gerar mais debate no contexto que ia sendo construido.

Relacionar e Classificar
Unidades Seménticas

Relacionar e Classificar
Unidades Semanticas

Relacionar e Classificar
Unidades Semanticas

Diagrama de Ontologia
Relacionar e Classificar {Relacionar Normas
Unidades Seméanticas
Diagrama de Ontologia
Diagrama de Ontologia {Relacionar e descrever
Normas
Refinamento de Relacionar e descrever | Protétipos de Interface
Determinantes Normas
Diagrama de Ontologia
Refinamento de Prototipos de Interface

Determinantes

Tabela 4.5f: Projeto ERM - Sintese das atividades realizadas por sessio de trabalho.

A sistematica empregada propiciou agregar as defini¢des das unidades seménticas
escolhidas, numa generalizacfio maior do que constava na proposta de solugdo e também a
descoberta de unidades “escondidas”, ndo tdo evidentes no texto, como por exemplo: €
necessario saber onde o funcionario trabalha, quem é o responsavel por uma Aarea,
elementos que ndo constavam do texto de referéncia. Na Figura 4.5n podemos ver o
resultado final da Analise Seméntica, no Diagrama de Ontologia e, no Anexo D12, a
descriciio das unidades seménticas descobertas, num formulario que elaboramos para sua
documentaciio e que foi concebido com a idéia de estruturar um Dicionario de Dados da
empresa, um outro aspecto interessante que a Analise Seméantica propicia.
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Figura 4.5n: Projete ERM — Diagrama de Ontologia.

Como o contexto ndo era grande, optaram por detalhar e registrar os Atributos junto
ao Diagrama de Ontologia. Foi observado que o modelo gerado era suficientemente
genérico para ter seu contexto ampliado, podendo facilmente passar de gerenciamento de
recursos de T, para um sistema de informagdo de gerenciamento de recursos empresariais
de modo geral, que era um dos interesses da geréncia da TI. Isto foi considerado bastante
positivo pelo grupo, pois propiciou a continuidade dos trabalhos independente da analise
gue estava em curso sobre o processo de gestfio das areas. Para nds, terem chegado a este
nivel de abstrac@o foi um resultado muito positivo, pois havia ficado a duvida, no estudo de
caso da Academia, se haveria facilidade ou nio em se obter este resultado.

Um aspecto que demonstra a influéncia que o grupo tem em termos de desenvolver
sistemas j& pensando em projeto esta na inclusdo do affordance “sistemas satélites” que, na
realidade, representa uma forma de “coletar” as informagfes, que ja consta do diagrama.
Foi um item bastante discutido € que ndo quiseram tirar do diagrama, p01s consideraram
que prejudicaria o entendimento.

Uma consideragdo interessante feita por um dos participantes foi que “agora gue
dominava mais a técnica, via mais claramente a relagdo do Diagrama de Ontologia com a
estrutura de informacdo necessaria para o projeto, bem como qual seria um MER —
Modelo de Entidades e Relacionamentos possivel para a derivagdo do banco de dados”.
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Espontaneamente apresentou, na quarta sessio de trabalho, uma proposta de modelo de
estrutura de banco de dados, cujo resultado final pode ser visto na Figura 4.50.

Para gerar esta estrutura ele utilizon somente ¢ Diagrama de Ontologia (DO},
fazendo a leitura conforme a orientaco da dependéncia ontolégica, isto €, da esquerda para
a direita e também inseriu elementos de projeto, como chaves. Este exercicio estimulou a
critica do DO gerado para enriquecé-lo de Atributos e ratificar os elementos gerados.

Para a Analise de Normas, iniciada na guarta sessfio, o grupo resolveun explicitar
somente aquelas que ndo eram tdo evidentes, ndo descrevendo, por exemplo, as que s3o
decorrentes da dependéncia ontolégica. Para apoiar este trabalho, desenvolvemos dois
modelos de formulérios: um para relacionar todas as normas e descrever as mais simples ¢
outro para uma descricio mais completa, para normas mais criticas e elaboradas. O
processo para relacionar as Normas foi baseado no DO, com maior énfase, € na Proposta de
Solug3o. Para cada elemento do diagrama era discutido se haveria ou nf3o normas
associadas ¢ também em relacfio a que operadores dednticos: obrigacio, permissio e
proibicdo. O processo foi finalizado com uma revisdo do texto da Proposta de Solugdo. As
Tabelas 4.5g/h exibem exemplos destes modelos e descricdes de algumas normas e, no
Anexo D13, mais alguns exemplos de normas s3o exibidas.

As duas Gltimas sessdes da Analise foram dedicadas & elaboragiio de protétipos de
interface de sistema para usuarios. Nossa proposta foi a de seguir os passos propostos pelo
trabalho realizado na Academia, como relatado na secfio 4.2.4 - Da Analise de Requisitos
ao Projeto de Interface. Da “leitura” que fizeram do Diagrama de Ontologia - DO,
estabeleceram o que seria a tela de abertura e a estrutura de menus. Para cada elemento do
menu, que correspondia 2 um elemento do DO, desenvolveram um protétipo de interface
correspondente. O que pudemos observar foi que a transposigio foi direta de um elemento
do DO para o menu e para a tela correspondente, para cadastro ou acgfo. Os determinantes
geraram as informagdes a serem coletadas ou exibidas na interface.

Para facilitar o trabalho, foi utilizado um quadro branco que permite a passagem do
que estd no quadro em uma copia heliografica, que posteriormente foi passada por um
scanner € assim, a fazer parte da documentagdo do projeto. As Figuras 4.5p/q/r apresentam
exemplos dos protétipos obtidos e sua correspondente implementacfio como tela de sistema.

Da mesma forma que o verificado na Academia, o0 DO contribuiu para a definicdo
das interfaces, sua estruturagfio em menus, telas e informagBes a serem coletadas e
exibidas. Também pudemos verificar que a prototipagem constitui mais um momento de
validagiio da Analise Seméintica ¢ de Normas, pois reflete a concretizagfio do que foi
modelado e refinamentos foram feitos, mais em termos de determinantes, validando o
modelo.
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Figura 4.50: Projeto ERM — Estrutura do BD derivada do Diagrama de Ontologia.
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Data ok

. Contelido /
Dascrigdo”

Inclusdo ou

matricula cu

Autoridade: - Gatiiho: Um usudrio ndo podé }
Gerente Ti alteragdo de usuario login pertencer 2 mais de
- tipode uma estrutira de
Validade: estrutura Pré-condigao: mesmo lipo no mesmo
. S:::'?(t)ramento de Proibigao indefinida - estrutura perfodo de tempo.
- pericdo de Data final de validade
Aplicada a: validade Pés-condigio: ndo pode ser maior
RH que a ge desligamento.
Autoridade: inclusfio ou - matricula do Gatitho: O RH deve atualizar as
alteracdo do Centro colaborador informacgdes de CC do
! de Custo do - gentro de custo funcionério sempre
Vaildacde: colaborador. - petiodo de Pré-condiggo: que ocorrer uma
Obrigago validade mudanga,
Aplicada a: Pés-condigio:
Autoridade: No desiigamento do |-  matricula do Gatilho: Data final de validade
colaborador colaborador do usudario em todas as
- datade estruturas deve ser
. . Validade: desiigamento | Pré-condicio; alterada para a de
Data final de validade | Obrigagéo Data de desligamento < | desligamento.
data final validade
Aplicada a: Pés-condigao:

14Q

Tabela 4.5g: Projeto ERM — Fragmento da relaciio de Normas selecionadas.




Yersio Data

Frojelo
Respousavel pelo
Drocumento
NORMA: (NUMERO) (NOME)
. {NOME DO ELEMENDO NO DIAGRAMA DE
ELEMENTO DO MO ASSOGCIADO ONTOLOGIA)

NATUREZA {Mandatoria, de Permissio ou de Proibigio}
AUTO'R.I'EAI}E {Quem tem o poder de alterar ou redefinir a norma?)
SUJEITOS {A quem se aplica?)
RESPONSAVEIS
. ica?
OCASIAG {Quando se aplica?)
INFORMACOES {Que informacdes sdo necessarias ou manipuladas para a realizacic da norma?)
: GATILHOS e {O gque dispara a norma?)
PURIACAPSISI, S digBes sdo necessdrias estarem cumpridas para a norma
CONDICOES/ . | . . oo (Que con
GATILEOS PR&CO@;@GES ser executada?)
_ . '?()S_'CO;‘@'I:)I @ OES {Apds a realiza¢fo da norma, o que estd garantido?)
CONTEUDO/ | (Descrigio da norwa na forma de relato.)
DESCRICAO
' SEMPRE QUE . | (Condigio)
5K (Situacio)
NORMA. ENTAG (Sujeitos)
DETALIADA T
E/ESTA {Operador Dedntico: Obrigado, Permitido, Proibido)
A PARA {Prescrigdo)

Tabela 4.5h: Projeto ERM — O modelo de descriciio completa de Norma.
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A Etapa de Analise se encerrou com uma nova avaliagdo, agora referente a esta
etapa do processo de desenvolvimento, tratando da nova abordagem que foi utilizada,
baseada na Semiética Organizacional. Realizamos uma sessio de brainstorming, de
aproximadamente uma hora, onde pudemos obter, entre outras, as seguintes consideragdes:

o “Esta etapa foi mais fdcil de concluir, mais prdtica (mais direta, a finalidade era o
Diagrama de Ontologia, cuja forma grdfica facilita)”.

e “Foi muito facil passar para o modelo de ER. Norma ¢ interessante, mas poderia
ser mais simplificada, os conceitos de ocasido, gatilho e pré/pos condigdo
confundem, podem estar direto na descricdo™.

¢ “Para projetos mais complexos ndo saberia dizer como seria a utilizacdo do PAM
(mais trabalhosa ou ndo), mas o SAM/NAM néo veria problemas”.

e “Documentou muito melhor o que foi feito. Complementar com o MER e talvez
Use Case para passar para terceiros”.

e “Achei mais complicado, talvez por falta de pritica, gerar ¢ PAM e sair com o
contexto. Participei de parte dele so. Estamos acostumados a sair fazendo o
sistema’.

s “Ndo vejo problemas para integracdo com a parte de projeto, que serd baseada
na UML. Documentagdo mais completa que ja Vvi.. Seria interessante que
projetistas também participarem da Andlise Semantica e de Normas e o Analista
da Estruturagdo do Projeto”.

s “Deveriamos ter detalhado mais as Normas e ter alguma representagdo grdfica
para elas”.

s “Apos o treinamento ndo me sentia seguro. A seguranga veio com a pratica...
Documentacdo bem completa, com uma seqiiéncia em que se chega na definigdo e
documentacdo do problema e seu contexto... A utiliza¢do do Framework Semidtico
deve ser no inicio do processo mesmo”.

* “Precisaria de um apoio grdfico maior, mesmo no PAM, ser mais figurativo”.
+ “Precisaria testar com usudrios ndo técnicos para ver se a metodologia seria

assimilada™.

Com as consideragGes acima, de um modo geral observamos que os métodos foram
bem assimilados € trouxeram efetivamente uma melhoria no processo de entendimento de
um problema e seu contexto.

Apds esta atividade, o material gerado para o projeto foi revisado, compondo entio
a docurnentagio da especificagiio logica do sistema de software.

Havia sido definido que a parte de Controle seria feita por empresa externa e a parte
de Gestdio desenvolvida internamente. Isto serviria para a TI utilizar este projeto piloto para
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avaliacio de um software que visa auxiliar e automatizar parte da geraciio de codigo de
programas, a partir de um projeto légico baseado no desenvolvimento estruturado,
utilizando o MER, ou na Orientagio a Objetos, utilizando modelo de Classes ¢ Objetos.

Esta foi uma oportumidade para fazermos uma validacio da suficitncia da
documentac@o gerada para o inicio da Etapa de Projeto. A equipe da TI, sem nossa
presenga, apresentou a documentagéo gerada, baseada principalmente na Analise Seméntica
{entendimento do contexto), de Normas (regras de negocios), c MER (estrutura do banco
de dados) e os prototipos de interface. O material foi aceito, pela empresa parceira, como
sendo suficiente para fazerem o projeto. As telas apresentadas nas Figuras 4.5p/g/r sdo
produtos do trabalho deste parceiro.

Com esta atividade, demos por encerrada a nossa coleta de dados para nossa anélise,
embora continuando a acompanhar o desenrolar do projeto ERM.

4.5.4 Resultados Evidenciados

Como nosso primeiro trabalho pratico com uma empresa, pudemos efetivamente testar a
potencialidade do ferramental proposto. O fato de ter sido escolhido um projeto interno a T1
e de complexidade entre média e baixa, propiciou-nos um trabalho com menor pressio de
prazo, facilitando as revisGes e experimentacio que foram necessérias,

O fato de n3o trabalharmos com usuarios nio técnicos, deixou uma lacuna em
verificarmos como seria a aceitagfio do modelo proposto de processo e de ferramentas por
este grupo, que em parte, como veremos mais adiante, foi coberta pelo estudo de caso na
Siemens - SBS.

Verificamos também que as pessoas que participaram do processo com o papel
duplo de usuario € de técnico tiveram dificuldades em separar estas fun¢des, mas ndo
chegando a comprometer o andamento e resultado do estudo de caso. Em alguns momentos
estes papéis foram confundidos.

De modo diferente do que praticavam, a nova proposta levou o grupo a discussdes
além das questSes técnicas, mais direcionadas para os processos. A frente de trabatho
aberta para levantar e formalizar o sistema de informaciio da &area, com apoio do
ferramental proposto baseado na Semidtica Organizacional, demonstra este novo
direcionamento de forma de trabalho.

Estabelecer a Proposta de Solugdo como sendo um documento de ¢lo entre o
Anteprojeto ¢ a Analise ou entre o PAM ¢ 0 SAM/NAM cobriu a lacuna que foi observada
na Academia e no treinamento do Serpro, embora um detalhamento e formalizaco maior
sejam necessarios para compor este documento, num mapeamento mais preciso enire as
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informacdes geradas no PAM e seus correspondentes na Proposta de Solucio.

Da forma como transcorreu ¢ projeto, além de sua caracteristica mais para
gerenciamento € pouco de apoio a processos, nio foi possivel uma utilizagic mais
aprofundada de uma diagnose semiotica baseada no Framework Semidtico, como proposto
na Tabela 3d. Como temos plangjado um segundo projeto piloto para validar a proposta de
Processo de Desenvolvimento de Sistemas da Gradiente, colocamos alguns requisitos para
a escolha deste projeto que propiciem esta analise, bem como trabalhar com uma
complexidade maior e com participaciio de usudrios externos & TL Além disso, o trabatho
de formalizaciio dos processos da area, que utilizard a abordagem proposta, também
propiciard a utilizaciio mais profunda e extensa do ferramental.

Pudemos constatar também, com os retornos dados pelos participantes do estudo de
caso, que o PAM ¢ adequado para também projetos de menor complexidade, guardadas as
devidas proporg¢des de uso, como detalhamento e aprofundamento da anélise e do grupo de
usuarios envolvidos, que deve ficar limitado aos usuérios-chave.

Ponto que consideramos bastante relevante foi que conseguimos introduzir os
conceitos e ferramental da Semidtica Organizacional num ciclo de desenvolvimento ds
sistemas que, segundo os depoimentos recebidos e observagdes feitas, gerou uma
documentacio adequada tanto em volume quanto em conteudo, abordando o sistema de
informagcio da area como um todo até se chegar no sistema técnico € podendo ser integrada
a outras técnicas de Projeto.

4.6 Estudo de Caso 4: SBS - Siemens Business
Services

A Siemens esta fortemente representada no Brasil (Siemens, 2003). As primeiras atividades
da empresa no pais datam de 1867, com a instalag@o da linha telegrafica pioneira entre o
Rio de Janeiro e o Rio Grande do Sul. Em 1895, no Rio de Janeiro, era aberto o primeiro
escritorio e, dez anos mais tarde, ocorria a fundagfio da empresa no Brasil. A Siemens ¢
uma das empresas lideres do mercado eletroeletrdnico brasileiro, com atividades nos
segmentos de negécios IC — Informagdo e Comunicagio, Automacio e Controle, Médica,
Energia, Transporte e Iluminaggo. No Brasil, o grupo conta hoje com 7.482 colaboradores ¢
dez unidades fabris, algumas ocupando lugar de destaque em termos mundiais, como a
fabrica de Manaus, um dos trés centros de competéncia mundiais da Siemens para a
- fabricacgo dos telefones celulares GSM.

A SBS - Siemens Business Services, fazendo parte da Unidade de Negdcios IC,
prové Solugbes e Servigos de Tecnologia da Informacio e e-Business para a automagéo dos
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processos da administracio empresarial (SBS, 2003), “oferecendo integracdo completa de
servigos e solugées: Consultoria em processos e tecnologia, Planejamento e Projeto das
Solucdes e Servicos, Integracdo das cadeias de valores, Implementacdo de plataformas e
aplicacOes, Conectividade pela Internet, Intranet e Extranet, Operag¢do, Suporie e
Manutengdo de todo o ambiente de T1, Treinamento operacional e em tecnologia”.

A parceria foi realizada com a area de Desenvolvimento de Solugdes da SBS, em
Sdo Paulo, que teve origem na fusfio das areas de TI das unidades de negdcios da Siemens.
Como nos processos anteriores, apresentamos nossa proposta de pesquisa ¢ de trabaltho aos
gestores da area que se interessaram pela abordagem proposta ¢ em pratica-la em projeto
real. Diferentemente da Gradiente, esta parceria, num primeiro momento teria somente a
finalidade de avaliagio do ferramental. O material para treinamento, modelos de
formulérios para desenvoiver projeto e a proposta de processo a ser seguido, para o estudo
de caso, foram baseados na experiéncia que até o momento tinhamos com o Serpro e 2
Gradiente, cujo trabalho ocorria em paralelo.

O projeto escolhido foi a automatizacio, via portal WEB, do processo de abertura de
um chamado de Manutengfo de equipamento que, até entdo, era realizada com o Cliente
fazendo uma ligaco telefOnica para uma central de atendimento da area de Service da
Siemens IC. Este projeto havia sido solicitado em Setembro de 2002, sendo que a SBS
havia feito uma Proposta de Solug#o para a solicitagiio. Como ja tinha sido decorrido quase
um ano da solicitagdo, foi decidido que o processo de levantamento e revisio da proposta
deveriam ser refeitas.

Uma caracteristica diferente neste projeto, em relacio & Gradiente é que, apesar de
nio termos o usudrio final (Cliente) no desenvolvimento da solugfo, teriamos usuérios
internos da 4rea de Service participando deste trabalho.

A seguir, apresentamos as atividades e resultados que obtivemos deste estudo de
caso.

4.6.1 O Treinamento Inserido na Pratica de Trabalho

Neste estudo de caso, também tivemos a necessidade de adaptacio do treinamento, pois a
inteng3o da 4rea de desenvolvimento era que no treinamento ja fosse possivel realizar as
atividades iniciais de levantamento de requisitos, ja que estariamos com os usudrios, a
atividade seria realizada em Curitiba e assim, questdes como deslocamento, tempo e custo
eram significativas. Para tanto, tivemos acesse a solicitac3o inicial do problema ¢
estruturamos o treinamento de forma a intercalar a teoria com ¢ exercicio pratico, que
passou a ser o proprio problema a ser trabalhado, em um dia com duas sessdes de 4 horas.

156



Devido a questdio de distincia entre a equipe técnica e os usudrios, dividimos o
treinamento em duas partes: a primeira com a equipe técnica e os usuarios, em Curitiba,
tendo acesso a parte tedrica, conceitos gerais, MEASUR e, como pritica, o PAM ~
Métodos de Andlise de Problemas e uma segunda, em S3oc Paulo, somente com a equipe
técnica, retomando do inicio, para os que nfo participaram da primeira parte ¢
complementando com os métodos SAM — Método de Analise Seméntica e NAM — Método
de Analise de Normas. Ambos os treinamentos tiveram duracéo de dois dias.

Nesta primeira parte do treinamento foram envolvidos trés analistas e oito usuarios.
Os usuarios representando os diversos setores que compdem a drea de Service, cada um
responsavel pelo atendimento a problemas de certos segmentos de produtos efou clientes.
Com a participagdo do usuario, diferentemente de como ocorreu na Gradiente, pudemos
exercitar questdes que até entdo ndo tinhamos tido possibilidade de tratar, como o acesso
dos usuarios ao ferramental, sua assimilacfio, o quanto aproximaria analistas e usuarios
numa linguagem comum de entendimento e modelagem de sistemas de informacéo.

Um ponto negativo foi que, de uma forma geral, tivemos um baixo indice de
respostas aos nossos questiondrios, por parte dos usudrios, ficando praticamente com
resposta da sua representante no projeto. Tentamos verificar os motivos para este
comportamento, mas também nfo obtivemos respostas além da justificativa da carga de
trabalho por que passavam.

Quanto as expectativas em relac8o ao uso de metodologias, tivemos as seguintes
consideragdes (modelo do questionario pode ser visto no Anexo A, Figura A6a):

1. Qual(is) metodologia(s) ou processo{s) de desenvolvimento de sistemas utilizou e
utiliza atualmente? Qual enfoque: estruturado, orientado a objetos, etc?

“O enfoque geralmente era estruturado e, atualmente, orientado a processos™.
“Atualmente ndo usamos nenhuma metodologia especifica aqui na SBS. Temos um

rol de procedimentos e formuldrios que devem ser preenchidos usando uma
determinada logica e armazenados de forma estruturada e organizada”.

2. Quais pontos, quesitos ou questdes vocé acha que uma metodologia ou processo
de desenvolvimento deve cobrir ou responder? Por qué?

“Uma boa metodologia deve ser de facil entendimento e aplicagdo (prdtica)... A
documentacdo de uma fase deve ser suficiente base de informagdo para o bom
andamento da fase seguinte”.

“Muitas vezes a metodologia pode e deve indicar mudangas operacionais que
facilitem e melhorem o processo como um todo”.

“Dicas: A metodologia deve possuir, baseado em experiéncias anteriores ja
vivenciadas, dicas dizendo como tratar o usudrio, como fazer as entrevistas, como
organizar as agendas e cronogramas. Porque isto ajudard os mais inexperientes a
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Jfazer um trabalho mais direcionado”.

3. Quais sio os pontos fortes na(s) metodologia(s) ou processo(s) de
desenvolvimento que utilizou ¢/ou utiliza atualmente? Por qué?

“..a identificagdo clara das fases, o que facilita a mensuracdo de prazos; a
disponibilidade de documentos que registram as informagdes que embasam o
processo de desenvolvimento e cria seguranca quando ocorre de, no final do

LTS

prajeto, o cliente dizer "Ndo foi isto que eu pedi’.”.
“A visdo do processo com um ‘todo’, é importante para nio deixar janelas na
defini¢do”.

4. Quais sfo os pontos que podem ser melhorados ou ausentes na(s) metodologia(s)
ou processo(s) de desenvolvimento que utilizou e/ou utiliza atualmente? Por qué?

“Arualmente, utilizando toda a metodologia que temos para pequenos projetos nos
geramos um custo muito alto com preenchimento de documentos e andlise de
andamento do projeto que chegam a inviabilizar o proprio projeto”.

5. Qutras consideracdes que deseja fazer.

“E fundamental que haja sinergia entre os métodos aplicados na empresa, tanto
para atividades tecnicas, quanto estratégicas”.

“4 metodologia deveria apoiar e incentivar que 0s key-user’s do projeto estejam
tdo alinhados entre si, quanto os consultores envolvidos no desenvolvimento do
sistema”.

“Acredito muito nos beneficios do uso de uma metodologia de Desenvolvimento
de Sistemas, mas ele deve ser simples, deixando a criatividade das pessoas fluir e
apenas direcionando, principalmente quanto a documentacdo e relacionamento
com usudrio durante o levantamento dos requisitos do sistema”.

Podemos observar que, novamente, as questbes de participacio do usuaric no
desenvolvimento, visio mais abrangente do que somente o desenvolvimento de software,
flexibilidade e documentagfio racional, sio ressaltadas. Também a observagio que o
desenvolvimento de um sistema deve estar baseado em um processo bem definido é um
ponto relevante a ser considerado. Um exemplo completo de resposta ao questiondrio pode
ser visto no Anexo E1.

Como relatado anteriormente, na primeira parte do treinamento (ilustrac3o pode ser
vista na Figura 4.6a.) abordamos a teoria envolvida, Semidtica, Semidtica Organizacional e
a MEASUR de forma abrangente. Passamos entio a detalhar o PAM — Método de
Articulacdo de Problemas e, a cada técnica apresentada, seguindo o processo desenhado no
projeto da Gradiente, realizdvamos a parte pratica que era a utilizacfio da técnica para o
problema proposto. Foi decidido utilizar o méximo possivel das ferramentas do PAM, ndo
s6 como um exercicio, mas também para analisarmos a viabilidade de uso em projetos de
porte pequeno, como este. A seguir, ilustramos este processo com os resultados obtidos
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para cada ferramenta do PAM.

& Hetodologia
Passos ¢ Mdtodo
t Base Yedrica
- Hetodoibgha MEASUR
P de snenho
- Tizle ge Desenvolviments
- Ante-projete
-+ Apdliee
> Métodos & Feramentas
+ Daghose do Sletema
dtodos de Ar ce
-+ Método de Andlise Semdntica
+  Hitodo da Anditse de Horma

Figura 4.6a: lustracio de treinamento realizade na SBS.

PAM — Métodos de Articulacdo de Problemas
PAM - Andlise de Organizacdo ¢ Contexto

PAM — Andlise de Organizacdo ¢ Conitexto: Andalise de Stakeliolders

Iniciamos o processo com a discussdo de quais eram as partes interessadas no problema. A
Figura 4.6b ilustra o resultado desta analise,

Alguns pontos relevantes a serem considerados:

e A figura do Gestor do Portal até enido nde havia sido discutida, havia uma idéia,
por parte dos usuarios, que seria uma atividade técnica da SBS e ndo, como ficou
claro depois desta analise, que ¢ uma atividade de responsabilidade da area
usuarna.

s A distingdo dos papéis de Cliente e Consumidor, que também ndo tinha sido objeto
de estudo anteriormente e que tras consegiiéncias para o sistema de informagdo,

pois cada um destes papéis tem informagdes proprias a serem consideradas. Por
exemplo:



o Cliente compra produtos diretamente da Siemens e, por isto j4 tem um cadastro
estruturado.
o Consumidor compra produtos em Lojas, Revendedores etc, ndo tendo assim
necessariamente cadastro na Siemens.
e Na camada de Mercado, consideraram que existe uma série de concorrentes que ja
fornecem acesso a Chientes via WER e, assim, seria inferessante um benchmarking
para verificar como superar a concorréncia no Atendimento.

comunidade

contribuicde

Banchmarking:

operacio

Gestores
Setvice

Administrador i?]?igae

Portal

Consumidor

Ercsson

Figura 4.6b: Analise de Stakeholders realizada na SBS.

Estes pontos ressaltados demonstram como a ferramenta foi Gtil, nfo sd para
relacionar as partes interessadas, mas para trazer para a discussfo femas ndo t3o visiveis
numa primeira abordagem, como também para propiciar discussdes além do sistema
computacional, embora com reflexos nele.

Verificamos que o entendimento e a aplicagio desta ferramenta foi de facil
assimilagdo pelo grupo, incluindo os usudrios. Houve somente wm pouco de discussio na
camada Comunidade, pois houve dividas se poderia haver questdes legais ou ndo
envolvidas no processo, dado que os Clientes tdm contrato de prestacdio de servigos com a
Siemens, no final da discussfio os usuarios ndio perceberam reflexos imediatos. O ponto que
gueremos destacar, com esta consideragio, ¢ o fato desta analise estimular este tipo de
discussio, além do sistema computacional, mas dentro do sistema de informagio.
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PAM — Andlise de Organizacio e Contexto: Quadro de Avaliacdo

Tendo esta andlise em méios passou-se entdo as questdes relevantes para cada Parte
Interessada, utilizando o Quadro de Avaliacdo. Na Tabela 4.6a podemos observar o quadro
para uma das partes interessadas (quadro completo pode ser visto no Anexo EZ). No
quadro, a visdo da camada de Contribuicio, podemos verificar os interesses dos Gerentes
da arca de Service bem como da préopria SBS, como provedora de solucfo. Aqui também,
guestdes nfo s6 técnicas foram discutidas, como por exemplo, a redugio de custos esperada
com a solugéo.

Gestores Service |» Cliente seja atendido |e Como facilitar acessoe [e Operadores
Autonomiia para o navegacéo? genéricos para
Cliente e Como cliente pode clientes
(Benchmarking) utilizar o Portal com # [Fstatisticas de

minimo de suporte? utilizacdio do
Portal
Redugiio de custos de Como reduzir custos? s Reducfo de area,
Call Center Postos de
Custo baixo da Atendimento
ferramenta s Licencas
genéricas
o Utilizagdo ICSI
(Argentina)
Clientes terem acesso o Verificar Vendas /
- a outros sifes da Produtos
empresa

SBS Manter Portal em Possivel estar no ar em
regime de 7X24 regime de 7X247?

Flexibilidade de Como dar flexibilidade
atualizagdo pelo ao Admin. Do Portal?
Admin. Do Portal

Tabela 4.6a: Quadro de Avaliacio para gestores e SBS.

Para o préximo passo, a utilizagdo do Framework Semidtico, ¢ grupo decidiu fazer
uma analise global do processo de comunicagdo do Cliente com a area de Service, via
Portal, por acharem ser suficiente para identificar as condi¢des que seriam necessérias para
. que este processo de comunicagio fosse realizado com sucesso. Na Tabela 4.6b podemos
observar os resultados obtidos da anilise nos niveis Seméntico, Pragmatico ¢ Social (o
quadro completo pode ser visto no Anexo E3).
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----- ‘| DESCRICAO | - QUESTOES - { POSSIVEIS SOLUCOES
Fideliza¢3o do Como garantir a Discutir contrato de Servigo /
MUNDO SOCIAL | cliente. disponibilidade do | Manutengfio.
Comprometiment | Portal?
(contratos, regras, o Como gerar Feedback do client
. . eedback do cliente.
COmMPpromissos) fidelidade?
Iniciar noves Comgo induzir novos [ Vencimento de Contrato.
PRAGMATICA }Comprometiment | Como garantir Instalada.
o das dreas atendimento aos Comunicar Pré-vendas.
(intencio) internas. novos negocios? Conscientizagio.
Satisfacio do
cliente.
Significados Como tornar os Conscientizac3o para descrigOes
claros. significados claros? |claras e completas.
Tradugio da informagio técnica
SEMANTICA para o cliente.
Interface amigavel.
(significado) O cliente deve autorizar o envio
de materia] de divulgacio.
Colocar disposi¢fes contratuais
nas paginas {sistema fora do ar...)

Tabela 4.6b: O nivel Seméntico, Pragmatico e Social de Framework Semiotico, na SBS.

Questdes como Fidelizagdo e Comprometimento do Cliente, a utilizaciio do Portal
como veiculo para novos negdcios, além da propria discussio de altemativas de solugio,
para estas questdes e outras que surgiram do debate, trouxeram para o projeto aspectos com
potencial para refletir no sistema computacional, refletindo no sistema de informacfo
Siemens / Mercado, que também nfo haviam sido aventados anteriormente,

Destas discussdes, os usudrios internos ao projeto, passaram a ver o sistema que fora
encomendado mais do que simplesmente um sisterna de coleta de solicitagbes de
manutencio, mas mais uma porta de relacionamento com Clientes, Consumidores € os
proprios Técnicos em campo, que também fariam uso da sistematica.

Pudemos observar que esta técnica foi a que mais demandou nossa atuagio como
mediador do processo, provocando perguntas para que cada nivel fosse compreendido ¢
exercitado, mas tentando ao maximo elaborar questdes que ndo induzissem a resposta ou
vinculo ao sistema em foco. Isto foi motivado pelo fato de ter sido a primeira vez que
tomavam contato com este tipo de abordagem. Estavam mais acostumados a discussbes
técnicas de projeto, muitas vezes “indo diretamente a discussdo das telas e delas
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elaborando e validando o sistema”. Consideraram também que seria necessario exercitar
mais a ferramenta, para poderem discutir a dificuldade ou ndo de sua utilizago.

Tambeém para o Framework Antropoldgico decidin-se por uma analise abrangente
envolvendo a verificacdo de cada aspecto do framework para cada parte interessada. Na
Tabela 4.6c podemos ver parte desta analise {0 resultado completo se encontra no Anexo
E4). Nesta andlise tivemos também que ser o elemento instigador das questdes que
levariam ao debate, da mesma forma gue no Framework Semidtico.

Nesta atividade podemos observar que questdes tanto de negdcio quanto técnicas
foram discutidas. Como exemplio de uma discusséo n3o técnica citamos a preocupaciio de
passar wma imagem positiva € a questio dos custos envolvidos na operagio, reduzindo
postos de atendimento 0800, mas em contrapartida tendo os custos do projeto. Questdes
que refletem em requisitos para o sistema também foram discutidas, como o tempo médio
atual em que o Cliente ¢ atendido pela central de Atendimento, passando a ser uma
referncia para o sistema, ou sistematica de FAQ (Frequent Asked Questions) e acesso a

relatorios Técnicos.

Economia Custo de
0800 0800 Redugio 0800 | projeto
(gratuito) para | {gratuito) para (pago) para | competitivo.
Internet. Internet. Internet X
SUBSISTEN- custo do
CIA projeto / N
manutencio.
Mercado Imagem Nio se aplica { Nio se aplica | Competitivo | Custo de
positiva. projeto
Requisito de competitivo,
Contrato
TEMFPO i{]egl stroio do Hoje ~3min. |Hoje ~3 min. | Nio se aplica ] N#o se aplica Il:deghor ce
Utilizagdio do ] Ser auto Ser auto Nio se aplica | NZo se aplica | Benchmarkin
APRENDI- sistema explicativo. | explicativo. g de soluco
ZADO Resolucdo de JFAQe FAQe Nio se aplica | Nzo se aplica | Benchroarkin
problemas documenta¢d | documentacd g de solugdo
o técnica. o técnica.
Abrira Mais Admin. Portal
“porta” da facilidades no COm recursos
CR;:DTIEVL Siemens para ] Portal Néo se aplica | Nio se aplica | Nfo se aplica {para ter
nOVOS {Benchmarkin independénci
negocios. g) a.

Tabela 4.6¢c: Alguns dos aspectos tratados no Framework Antropolégico, na SBS.
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PAM — Andlise de Organizacio ¢ Controle

Assim como no projeto da Gradiente, também foi decidido que nfo seria utilizado este
método, pois a sistematica € nova na organizacio.

PAM — Andlise Colateral

Como ultima ferramenta utilizada no processo, temos a Analise Colateral, cujo resultado
parcial pode ser visto na Tabela 4.6d (o conjunto completo pode ser visto no Anexo E3).

Ciclo de Vida
Predecessor
Sisternatica atual: atendimento via 0800, e-mail, reclamaclio ao vendedor e pelo técnico.
Sistema Focal
Portal Customer Self-Service: o cliente passard a abrir seu préprio chamado pela Internet.

Principais fungdes: Abertira de chamado
FAQ (topico pendente a ser definido pela area usniria)
Follow-up
Cancelamento

Acesso a estatisticas
Gréfico do contexto em anexo. {a ser estruturado pelo analista responsavel)
Sucessor :
ICSI (Integracfio do SW Argentina com SAP, CRM etc). {tdpico pendente a ser definido pela drea usudiria)

Operacdo.
Lancamento
Necessidade de treinamento para a equipe do 0800 tirar dividas do cliente web.(responsivel: usnario)
Divulgacio aos clientes sobre a nova sistematica. (responséivel: usuario)
Verificar recursos para divulgacio. (responsavel: usnirio)
Término
Nio se aplica.
Disponivel

Acompanhamento da utilizaglo do site (Administrador do Portal).
Manutengio das informages do site (Administrador do Portal).

p

o i i

gém para quando SAP ¢ CRM fora do ar: mformar o chiente,
Mensagem para manutencio preventiva.
7 X 24: mensagem para back-up dirio das bases.

Tabela 4.6d: Alguns dos aspectos tratados na Anilise Colateral, na SBS.

Nesta analise houve um aprofundamento em questdes técnicas, que se traduzem em
requisitos, isto é, o grupo ainda deveria se debrucar sobre as questdes e necessidades
levantadas, para discutir sua viabilidade e solugdes possiveis.

Podemos observar, por exemplo, que no Ciclo de Vida ja se pensa num sucessor do
sistema focal em anélise, permitindo que haja um maior planejamento da transicdo que ira
ocorrer num futuro, embora os usudrios ndo quisessem abrir discussfo sobre este tema
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naguele momento. Houve também um detalhamento bem grande nas informacgdes de
entrada ¢ de saida (Anexo E5), definindo claramente que informagdes cada grupo de
usuario do sistema (Chliente, Consumidor e Técnico) manipularia. Questdes referentes aos
contratos com o Cliente também emergiram, por exemplo, quando se discutiu o ¢iclo de
manutenc@o e percebeu-se um conflito entre o que b4 em contratos com Cliente que prevé
atendimento 7(dias)XZ4(horas) e, no ambiente operacional da Siemens - SBS, onde hd uma
parada de servidores, para manutencdo. Como isto poderia ser contornado? Uma das
hipéteses seria uma mensagem padriio na WEB direcionando o Cliente para o servigo 0800.

Temas ndo diretamente ligados a construciio do sisterna também foram abordados,
como a necessidade de langar o produto aos Clientes, treinar a equipe de atendimento 0800,
como apoio ao Portal etc., aspectos que ainda n#io tinham sido aventados e que seriam de
responsabilidade das areas de Service.

Na utilizag@o desta ferramenta, pudemos verificar que tanto a equipe técnica quanto
os usudrios tiveram uma facilidade maior de entendimento e utilizag®o, pois ja se aproxima
mais das questdes técnicas, que tém sido predominantes na empresa até hoje.

Com esta ferramenta encerramos a primeira parte do treinamento. Cabe ressaltar que
foi possivel realizar o treinamento e toda a discussfio do projeto em dois dias de trabalho, o
que foi considerado muito positivo. Em contra-partida pudemos perceber, no inicio dos
trabalhos, uma certa ansiedade dos usudrios em querer discutir questdes de projeto, “ir
direto ds telas”, mas aos poucos foram entendendo a sistematica.

A segunda parte do treinamento ¢ a continuidade dos trabalhos se deram em S&o
Paulo. No treinamento foram envolvidos cinco analistas, sendo um com fun¢do de gestio,
nem todos participantes do projeto, mas que a SBS considerou interessante para serem
também avaliadores do ferramental proposto. Como somente o responsavel pelo projeto
tinha participado da etapa de Curitiba, em Sao Paulo refizemos o treinamento como um
todo, utilizando o mesmo estudo de caso, mais com o intuito de fixar a teoria. O diferencial
ficou para os métodos SAM ~ Método de Analise Seméntica e NAM — Método de Anilise
de Normas que, na etapa Curitiba, foram apresentadas de forma abrangente, pois seriam
trabalhadas somente pela equipe de SZo Paulo. Este treinamento foi realizado em dois dias,
com uma sess3o de 4 horas em cada dia.

Alguns pontos que podemos ressaltar desta etapa de treinamento:

¢ Com relacdo ao uso de metodologias alguns comentarios que teceram:
“O usudrio ndo sabe responder ou o analista é que ndo sabe perguntar?”’
“Utilizamos muitos termos técnicos e ‘adestramos’ o usudrio ao nosso linguajar”

“Tivemos um case em que o wusudrio solicitou um ‘Sistema de Venda de
Instalacdo’ e sem uma tentativa de entender o que significava para o usudrio jd
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fizemos uma proposta e fechamos o contrato. Depois verificamos que nosso
entendimento ndo era 0 mesmo do usudrio e, por sorte, tinhamos uma solu¢do
parecida que atendia”

e Do mesmo modo que nos treinamentos anteriores o ponto de maijor discussio foi o
Modelo de Ontologia, quando os técnicos tendem para uma representacdo de
dependéncia causal do que de existéncia.

e Verificamos que ha uma tendéncia da representagio do sistema computacional e
ndo do sistema de informacfio mais abrangente. Exceto por um dos analistas, os
demais inseriram no Diagrama de Ontologia elementos de projeto, como tela, base
etc.

Ao final do treinamento fizemos uma pequena sessio de avaliacio onde os
principais comentarios que fizeram foram:

¢ Consideraram o ferramental bem abrangente,

» E importante sua utilizag#o logo a seguir, devido ao nimero de técnicas existentes
e da novidade que é em relagfio as abordagens tradicionais.

¢ Que se tem que tomar cuidado para nfio cair no vicio de ir para o Projeto, pois
“complica, distorce e dirige”.

Apos esta atividade, o projeto foi retomado, re-escrevendo-se a proposta de solucéo,
embora percebamos que ela ainda manteve sua linguagem técnica vinda da Proposta inicial,
com as novas consideracdes que surgiram da utilizagio do PAM e, a segwir, passou-se para
as Analises Seméantica (SAM) e de Normas (NAM).

SAM - Andlise Seméintica e NAM - Andlise de Normas

A Proposta de Solugfio, resultado das anilises feitas no PAM — Métodos de Articulagio de
problemas, cujo fragmento pode ser visto na Figura 4.6¢, foi tomada como entrada para a
Andlise Semintica e, iniclalmente, seguiram-se os passos propostos, relacionando-se as
unidades seménticas candidatas, classificando-as e finaimente elaborando o Diagrama de
Ontologia.

Alguns pontos a relatar, com muita semelhanca com o que aconteceu na Gradiente:

¢ Foi considerado mais interessante que, na medida em que se seleciona candidatos,
ja se faca sua descri¢fio e classificagfio. Sentem-se mais seguros nas definigdes,
mesmo que num momento posterior o contexto leve a mudancas na classificagiio
ou relacionamento, mas é uma mudanga com mais embasamento ou consisténcia.
Vimos que este processo auxiliou muito na abstracfio que se deseja obter com esta
ferramenta, pois verificamos que ha mais comparacBes enfre os termos ¢
expressdes.
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e No decorrer do processo ja é possivel, pelo menos relacionar algumas normas que
sobressaem do texto. Considerou-se isto importante para que ndo se perdesse em
letturas futuras.

e A partir mais ou menos do décimo elemento classificado, sentiram faita de “ver” a
representacdo que estaria sendo gerada. Passamos entdo a trabalhar com o
Diagrama de Ontologia em paraielo.

e Esta sobreposicio de atividades e revisiio que ocorre em decorréncia dela, em
contraste com ¢ que € sugerido pela literatura (Liu, 2000 e Liy, 2001), nfo foi
considerada como redundante ou trabalhosa; ao contrario, fortaleceu o
entendimento do contexto.

1.1.Chamados de Servige e Assisténcia Técnica
1.1.8. Tela de login

& partir do portal, haverd uma area restrils aos clentes gue possuem login. Apds a informagéo de
login e senha, abrira 2 fela para acesso as informacGes de assisténeiz téenica.
O consumidor gue acessar o portal serd direcionado para ¢ ombugsman.

Campos de Entrada;
User
Senha

Saida .
Acesso 3 tela de assisténcia técnica,

1.1.1. Tela de assisténcia técnica

Possui as opgfes de consultas Gtividade, base instalada e contratos) e abertura de chamados, Ao
ser escolhido a opgéo, chama a respectiva tela.

1.1.2. Abertura e chamados

Tela na WEB que pemnitird a ahertura de chamado (solicitacdo de servigo). Este processo deverd
ser semelhante a0 existente no CRM, e totaimente integrado a este, para que as informagfes
figuem centralizadas no SAP.

A tela funcionara semelhante ac CRM, onde o Clisnte coiocara detenrinadas inirmacfes para gue
seja registrado o seu chamade auformaticamente via SAP/CRM, criando uma alividade no CRM e
gerando uma hotificacio no SAP.

Primeiramente, o Cliente escoiherd a base instalada pam qual serd aberts g alividads. Alravés do
cidigo do cliente, serd Bstado toda a base instalada do mesmo, independente de estar sob
confrato. Se 2 opgan nicial for escoher por contrato, serdo listados todos os contralos do cliente, e,
num segundo nivel, todos os cais e aguipamentos sob aguele conirato,
Apds escolher o equipamento, serd apresentada uma teia para que o Cliente posss colocar indos
05 dados relevantes a sua chamada:
Campos de Enfrada:

Cédigo do Cliente (e j4 existiny,

Nome do Clienta;

Cédigo da Pessaa de Contaln {se ja existin,

Nome da Pessoa de Contalp,

Telefone Pessoa de Conlato,

Descrigde Resumida do Problema;

Figura 4.6¢: Fragmento da Proposta de Solugio do PCSS, resultado do PAM.
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No Anexo E6 temos o registro das unidades seméanticas com sua descricdio e
classificac@io. Parte do Diagrama de Ontologia gerado a partir da Proposta de Solugdio pode
ser visto na Figura 4.6d. Para se chegar ao final do diagrama, foram empregadas trés
sessdes de aproximadamente guatro horas cada, incluindo boa parte da Anélise de Normas.

#nome

P nrta ! Link

#user
Vweb
#zenha

Adrinistrar Login
#matricula R
irdarnet #operador
Anome

h id
Coener

Reiacionamento Opgles

t.Diretamente————mw——2-Consitar
Pase Instalads l~tnclur
Contrato /
Chamado

 indiretam ente

Progutos
Reparo

Figura 4.6d: Fragmento do Diagrama de Ontologia para o Projeto PCSS.

No Diagrama de Ontologia podemos perceber um bom grau de abstragfio atingido,
por exemplo, no affordance Relacionamento, a¢io dependente da existéncia da Siemens e
de Clientes ou Parceiros da Siemens, dependendo se o relacionamento € Direto ou Indireto
e que tipo de relacionamento é.

Como j& comentado, em paralelo, foram definidas as normas que restringem,
obrigam ou proibem as acdes dos agentes, cujo fragmento segue na Tabela 4.6¢ (num
detalhamento maior no Anexo E7) €, na Tabela 4.6f um exemplo de descri¢éo detalhada.

Com o resultado das Andlises Seméntica e de Nommas, foi definida, a nosso pedido,
uma proposta das estruturas do Banco de Dados e de telas que comporiam o projeto, cuja
relagfio pode ser vista no Anexo ES.
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4.6.2 Resultados Evidenciados

Diferente dos trabalhos com o Serpro e a Gradiente, neste a participagdio de usuérios, que
n#o da area de TI, mostrou-nos que o ferramental proposto ¢ de seu acesso também. Mais
que isto, inseriu a equipe técnica na discussio do problema como um todo, levantando
aspectos que ndo foram abordados na primeira versio da Proposta de SolucZo.

O treinamento, que foi acrescido de mais exemplos praticos e pdde ter o caso real,
como exercicio, se mostrou mais eficiente e eficaz que os anteriores, nos sugerindo que,
pelo menos para projetos pequenos, ¢ viavel inserir o treinamento junto com o trabalho real.
Seria necessario somente um sessdo inicial em que se desse uma visfio geral de toda a
abordagem, fato que foi relatado nos treinamentos anteriores. Vemos ainda o quanto é forte
a discusséo técnica entre a equipe de desenvolvimento e seus usuarios, até pressionados por
estes para terem logo acesso a solugfio técnica do problema. Por outro lado, vimos também
que ha preocupacdo dos analistas em se aproximarem mais dos usuarios e consideramos
que a nossa abordagem colaborou para isto.

A sistematica de re-escrever a problematica através de um instrumento como a
Proposta de Solucdo, comum em muitas empresas, se revelou uma boa ponte entre o
entendimento do problema gerado através do PAM e a Analise Seméntica. Temos ainda
que aprimorar a estruturacio desta Proposta, em termos de relacionar sua estruturagfio e
informagGes com os produtos das ferramentas do PAM. Mais uma vez pudemos constatar
que o PAM também ¢ adequado para projetos de menor complexidade, desde que o analista.
guarde a devida proporgio de uso e detalhamento das ferramentas.

Também foi considerado que as Analises Seméntica e de Normas geram
informacdes suficientes para a derivagiio do Banco de Dados, que ird suportar o sistema, e
também como uma especificagdo para o passo seguinte que é o Projeto. Isto nfo pode ser
confirmado ainda, pois esta etapa ainda estd em processo de contratagfio e, assim, uma
avaliagfio da equipe de projeto ainda nfo foi possivel.
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Geragiio automética
de notificagio

Obrigac8o

'Au'tc')ridada:.
Geréncia de Service

Validade:
Indefinido

Aplicada a:
Todas as areas Service

Sempre que o
usudrio incluir um
novo chamado.

‘Conteado /
-Descricio

Cadigo do Cliente
Noms do Cliente
Cédigo da Pessoa
de Contato

Nome da Pessoa
de Contato
Telefone Pessoa de
Contato

Descrig8o
Resumida do
Problema
Descrigéo
Detathada do
Problema
Prioridade

Motivo do Chamado
Namero do
Contrato

Nome do
Equipamento
Sintoma do
Problema

Causa do Problema
Cddigo do
Chamado

Gatitho: o

Pré-condigio:

Pés-condigéo:

Uma notificacdo foi criada
no SAP e atribuido um
nimero.

Devera ser criada uma
notificagdo no SAP,
com n(mero atribuido
pelo préprio sistema.
Caso esta notificacdo
ndo seja gerada,

gravar log com erros.

Tabela 4.6e: Um exemplo de Norma levantada ne Projeto PCSS.
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1 Data e

| Portal Customer Self Service

Permissio

Geréncia de service

Usuario

(uando o usudrio quiser consultar o status de um ou mais chamados abertos via
portal.

Entrada; Niimero do chamado, intervalo de datas, status do chamado.

Saida;

Numere do Chamado;
Nome do Cliente;
Ntmero do Contrato (se existir);

Noeme do Equipamento (se existir);

Dados do Endereco do Equipamento {(Rua, bairro, cidade, estado, CEP);
Descrigdo Detalhada do Problema;

Responsavel;

Data/hora;

Prioridade atual;

Status atual;

Pessoa de contato;

} Técnico Alocado (se ja existir).

g

ndo ha

Ter tido chamado aberio via portal

Serda exibida lista / detalhe do chamado
21 selecionado.

Se a pesquisa for por intervalo de datas efou statfus, ¢ o retorno for mais de um
chamado, serd exibida lista de charmados. Caso contrario, exibird o detalthe do

] O usuario quiser consultar chamado
O usuario possuir chamado aberto via portal

Tabela 4.6f: Um exemplo de descriciio detalhada de norma.
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Capitulo
5

Conclusao

Estudos em elicitagiio de requisitos de usudrios necessitam abordar como as pessoas
compreendem o mundo € como representar este entendimento. Significados e linguagens
utilizadas na modelagem sfic questdes fundamentais. Neste trabalho apresentamos uma
abordagem baseada em Semidtica Organizacional (SQO) para capturar, analisar, modelar e
refletir os requisitos de usuarios num projeto de sistemas de informaciio baseados em
computador.

Nossa motivagdo ao utilizar métodos da SO para reduzir a distincia entre anélise de
requisitos e o projeto de sistemas computacionais, € a de aproximar as orientacdes técnicas
e sociais presentes em problemas de design de sistemas de informacio em geral e o projeto
de sistemas computacionais em particular. Os métodos da SO permitem uma atencio maior
aos niveis seméntico, pragmatico e social, 0 que permite ac designer relacionar a interface
de usuario a20s processos € praticas sociais para os quais o sistema deveria servir.
Abordagem que entende a realidade como socialmente construida, ainda que longe de ser
objetivista, trata aspectos de semdantica com precisdo. O conceito de dependéncia
ontoldgica e a adi¢do de normas ao Modelo de Ontologias, por exemplo, tornam possivel
expressar aspectos semanticos de forma refinada e no nivel desejado de detathe. A
perspectiva social-subjetivista praticada com a indagagSio das coisas que existem no
dominio, suas restricdes ontologicas e os padrBes de comportamento empregados por
pessoas que agem no dominio do problema podem levar a wm corpus de seméntica
acumulativo € em continua evolugio.

Este trabalho, num formato de Pesquisa Qualitativa, permitiu-nos a exposi¢io e
exploragdo do referencial proposto em ambientes reais de empresas. Pudemos vivenciar a
sua pratica, sujeita as condiges normais de um ambiente de trabaltho, onde a caracteristica
de cada empresa e dos grupos de participantes nos permitiram um exercicio de verificagio
da sua efetividade.



5.1

Uma Sintese dos Estudos de Caso

Nesta secéo apresentamos uma sintese dos estudos de caso realizados para se ter uma viséo
panorimica do trabalho, com alguns nimeros e resultados alcancados, antes de passarmos
as consideracOes finais, pauta da proxima secio.

Tivemos como principais questdes de nossa pesquisa, que orientaram os trabalhos

desenvolvidos, as seguintes:

1.

A proposta da Semidtica Organizacional cobriria os problemas e expectativas dos
técnicos e gerentes das empresas parceiras?

. Seria de fécil entendimento para técnicos e usuarios ndo técnicos e facilitaria sua

interacio?

. Aspectos como documentacio, gestdo, qualidade e manutenciio, seriam

contemplados?

Como seria a integraciio do ferramental proposto, cujo enfoque € na Elicitagfio de
Requisitos ¢ Analise, com as técnicas de projeto ¢ implementacfo em curso nas
empresas parceiras?

Os estudos de caso desenvolvidos envolveram:

e Academia:

o Estruturagio ¢ treinamento na metodologia
o O Sistema de Calil Center de uma Organizacio ficticia
Empresas:
o Serpro: treinamento na metodologia
o Gradiente:
» Estruturaciio de um Processo de Desenvolvimento de Sistemas baseado
na Semiética Organizacional
= Treinamento na metodologia
= FRM - Gestio de Recursos de TI, aplicagio do processo de
desenvolvimento estruturado
o Siemens — SBS:
= Treinamento na metodologia
= PCSS — Portal Customer Self Service

O periodo em que ocorreram os estudos de caso, com treinamento e projeto de

desenvolvimento de aplicag3o, excluindo o periodo entre a negociacio da parceria € a
espera por projeto, pode ser visto na Tabela 4.7a.



/%%/

Tabela 4.7a: Periodo de execugfio dos estudos de caso.

Pudemos observar que a impressdo inicial que o ferramental traz é de ser complexo
e potencialmente ocupar muito tempo para sua utilizagdo. Os retornos que tivemos, de uma
forma geral, mostraram o inverso disto; isto é, que os tempos demandados, para as
caracteristicas dos projetos de estudo, foram adequados. Na Tabela 4.7b apresentamos uma
consolidagiio dos tempos utilizados para treinamento, planejamento / anteprojeto e analise,
gue foram foco de nossa pesquisa. Nessa tabela apresentamos o numero de sessGes
realizadas e o total de horas consumidas.

6 -1 - 3 6 6 12

3
1 6 - 2 : - T
6 36 5 15 o[ 27 201 78
4 16 1 6 5 15 10] 37
14 64 6 21 17 48 36] 133

Tabela 4.7b: Tempos utilizados nos estudos de caso.
{1) — Néo contabilizados os tempos gastos pelas equipes fora da sala de aula.
{2) — Dados totais das duas turmas de treinamento.
(3) — Nido contabilizados tempos de entrevistas fora das sessdes.

Em cada um dos projetos, a participagiio do corpo gerencial, de técnicos e de

usuarios foi diferenciada. A Tabela 4.7c apresenta a participagdio que ocorreu em cada um
dos estudos de caso.
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Tabela 4.7¢c: A participaciio de gestores, técnicos e usuirios nos estudos de caso.

Podemos listar, resurmdamente, como cada estudo de caso contribuiu para nossas
analises e resultados:

# Academia:
o Referencial tedrico e pratico a ser utilizado em treinamentos em empresas.
o A utilizac3o e as dificuldades de uso do ferramental proposto, em um caso
pratico de desenvolvimento de sistema de informacio.
o A verificagio da contribuicio da Semidtica Organizacional para projetos de
protétipos de interface de sistemas para usuérios
e Empresas;
o Serpro:

Verificagdo da aceitagdo da nossa proposta, davidas, pontos fortes e com
possibilidade de melhorias.
Aprimoramento do treinamento para técnicos em empresas.

o GQGradiente:

Integragdc do referencial da Semidtica Organizacional em um processo de
desenvolvimento de sisternas de informag#o em uma empresa.

Integracfo deste referencial com wma outra abordagem para Projeto.
Verificagio do emprego do referencial para andlise de sistemas de
informacdio de uma forma mais abrangente que s6 o sistema técnico, numa
modelagem da organizacio.

Aplicacgo do ferramental em um caso pritico de empresa.

Formas de utilizagfio do ferramental.

o Siemens — SBS:

O nivel de aceitagdo e de dificuldades de uso para usudrios no técnicos.
Uma segunda aplicag@o do ferramental em caso pratico de empresa.
Formas de utilizag3o do ferramental.
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~ — ANTEPROJETO
DESCRICAC |1 Fatores Critieos de Sucesso M Cronograma “
IMICIAL | Viabilidade do Projeto Recursos
Do Requisitos Riscos |
PROBLEMA || QuestBes a investigar b
: ‘ Unidades de sistemas
Descrigde do Problema’ | Alternativas de Soluedo
PAM __ ANALISE

Detathamento:

Anafise de Organizasiic e NAN
Contexto ’ &%
Analise de Moriologia i COMJUNTO  {
Funcional DE

Analise Colateral NORMAS

- PROJETO

Hegras de Megéeio
& Restricbes

Frotofipos de Lo
interface Estrutura de

Dados

Figura Sa: Quadro sintético da utilizacho dos Métodes MEASUR nos Projetos.

Na Figura S5a apresentamos um quadro simtético da ufilizac3o dos metodos da
MEASUR nos estudos de casos que realizamos com a Gradiente ¢ SBS-5iemens e sua
contribuigdo gerando elementos para controle e estruturacdo/especificagio de Projeto. Dos
metodos propostes, somente n@o fol possivel a utilizac8c da — Analise de Morfologia
Funcional, pois os projetos escolhidos nas duas empresas nfio tinham fluxos de processos
significativos para a utilizagio do método.

5.2 Contribuicdes e Consideragbes Finais

Os resuitados obtidos nos estudos de case sugerem gque os estudantes da academia e os
téonicos e usuarios das empresas tiveram um bom entendimento da abordagem, que
permitiu-lhes praticar os métodos e ferramentas propostas pela Semiotica Organizacional e
MEASUR, chegando até o mapeamente de elementos de Projeto, como protétipos de
interface e de banco de dados, obtidos dos artefatos gerados pelos métodos da MEASUR
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(PAM, SAM e NAM). Estes métodos se mostraram consistentes para a analise das trés
camadas superiores do Framework Semiotico (Semantica, Pragmatica e Social), sendo que
observamos que as técnicas tradicionais de desenvolvimento tratam, com propriedade, mais
das trés camadas inferiores (Fisico, Empirico e Sintatico).

Podemos citar, como principais contribuicdes de nosso trabalho a utilizaclo da
Semidtica Organizacional e a MEASUR em casos reais de negdcio e, mais especificamente
no caso da Gradiente, inserida no Ciclo de Desenvelvimento de Sistemas de Informagio de
uma organizacfio. Os resultados permitiram verificar o seu grau de maturidade e pontos a
svoluir. Além disso, os resultados mostraram a viabilidade de utilizagdo do método PAM
para qualquer nivel de complexidade de projeto e para elaboraciio de anteprojetos. Ainda,
foi possivel verificar que resultados das Analises Seméntica ¢ de Normas geram elementos
suficientes para inicio de um Projeto, nos niveis de Interface, Regras de Negocio ¢ Banco
de Dados.

As discussdies ocorridas com as equipes que participaram dos estudos de caso, com
suas considera¢Bes e nossas observagBes sobre os resultados finais alcangados, nos
encorajam a trabalhos futuros num estudo sistematico para uma maior sistematizagdo da
abordagem, do método de treinamento, bem como no mapeamento entre os elementos
resuitantes da Andlise com elementos de Projeto.

Pudemos tambeém constatar, através dos projetos realizados, que houve esforgo de
integragfio do ferramental proposto ds etapas seguintes de um ciclo de desenvolvimento de
sistemas basecado em computador, além da documentagio gerada ter sido considerada
suficiente tanto pelos participantes dos projetos como, no caso da Gradiente, por terceros.
Um apoio de ferramenta case e uma representagiio grafica das ferramentas, principaimente
no PAM, foram pontos considerados a serem melhorados ou desenvolvidos, para facilitar e
aumentar a integragfo e controle do uso destas ferramentas.

Nzo foi objetivo deste trabalho realizar um estudo comparativo extensivo entre a
abordagem proposta e outras, dada a complexidade em termos de escala, tempo e
diversidade de contextos que seriam exigidas. Entrefanto, a utilizagfo dessa abordagem
também fora do ambiente acad@mico permitiu verificar sua adequagic para as etapas
iniciais de um projeto, trazendo uma anélise mais ampla do sistema de informagéo de uma
organizacdo. Desta comparacio e de discussdes ocorridas, tanto com técnicos quanto com
gestores, pudemos perceber o interesse em utilizar métodos e técnicas que sejam adaptadas
ou tenham caracteristicas da nossa realidade cultural. Este € mais um ponto gue mereceria
estudos futuros, identificando se existe e qual seria a distincia entre a necessidade ¢
realidade do desenvolvimento de sistemas no Brasil ¢ ¢ proposto pelas metodologias
tradicionais.
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A participa¢do de usuarios, que ndo de TL no processo de desenvolvimento,
continua se mostrando fundamental e mostra-nos campo para novos trabalhos. No estudo
de caso em que houve esta participagio, pudemos verificar que a aplicagiio do ferramental
aproximou o analista do usudério, discutindo temas que, se num primeiro momento pareciam
n#o estar ligados diretamente ao desenvolvimento do sofiware de suporte, num momento
seguinte ficava clara esta ligac3o ou ent3o propiciava ao analista um entendimento melhor
do contexto, sua linguagem e, principalmente os significados ¢ intengdes que os usuérios
tinham do sistema em mvestigaciio. O respeito ao processo de significagfio, por exemplo,
promovido pela Anélise Seméntica e de Normas, potencialmente impacta na qualidade de
uso da interface na medida em que o usudrio nela vé refletida a seméntica do seu contexto
de trabalho.

Finalmente, o trabalho de acompanhamento dos projetos que se iniciaram nas
empresas continua, para verificarmos a mfludncia de nossa proposta na qualidade do
software gerado. Novos projetos de parceria ja se iniciaram, abrindo perspectivas de
avaliaciic da abordagem proposta em cenirios mais complexos e de maior diversidade de
usuarios.
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Anexos

Anexo A - Material de Apoio a Pesquisa Qualitativa

Do trabalho realizado sobre Pesquisa Qualitativa (Simoni e Baranauskas, 2003a)
verificamos que seria possivel estabelecer um ferramental de apoio ao pesquisador, para
registro, verificagio, critica ¢ controle de seu projeto. A seguir apresentamos, com alguns
exemplos, como utilizamos estas recomendagdes de ferramentas ou artefatos de apoio:

»  Modelos de cartas de apresentacdo pessoal e do projeto para que haja uma certa
coeréncia no contato com as partes interessadas do projeto e que todas tenham um
mesmo nivel de informagdo. Um exemplo pode ser visto na Figura Al,

@ carta de apresentag¢fio da proposta de trabalho 4s empresas.

Universidade Estaduzal de Campinas — Unicamp
Instituto de Computacio - IC

A nenenon.
Prezado Srs.,

Como integrante do curso de mestrado do Instituto de Computacfic da Unicamp - Universidade Estadual de
Campinas, estou realizando pesquisas e trabalhos na 2rea de metodoiogia de degenvolvimento de sistemas e
avaliando novas abordagens que visam a methoria do referencial metodologico.

A pesquisa que estamos reafizando, traz conceitos da Semidica Organizacional e de Design Participative para o
desenvolvimento de sistemas de informagSo e para andlise de organizagfes. Nosso foco de frabatho no
desenvolvimento de sistemas € relativo 4s fases de Levantamento de Requisitos de Usuarios e Analise. O trabalho
que propomos realizar, em meu mestrado, consiste em colocar em prafica técnicas e feorias desta ahordagem,
tragando um comparativo com as praticas existentes nas organizagfes que participarem desta andiise.

Venho assim, por esta, soficitar apoio de sua organizagdo, no sentido de serem parceiros na aplicacdo dos conceitos
e tecnicas descritos acima em projeto real, de sua escolha, que ocoma dentro do cronograma que consta da
apresentacio anexa, com participagdo de técnicos de sua organizacdo e dos usuarios para o qual o projefo se
destina. N&o ha custos financeiros envolvidos nesta solicitagio.

Durante © processo, passaremos, na forma de material de leitura e treinamento, os conceitos e técnicas envolvidas,
bern como acompanhando o desenvolvimento do projete com a finalidade, além da troca de experiéncias, coletar
informagdes que serd3o vitais para a andlise da validade e de propostas de melhorias necessarias deste novo
referencial metodolégico.

Cutro aspecto que podemos oferecer como retomo, além do conhecimento que irfo adquirir no processo, & guanto 3
exposicdo no nome da organizacio, na comunidade cientifica, nos trabalhos decorrentes. Além de poder vincular sua
marca com o apoio 3 pesquisa.

Toda vinculagio de informacdes que deverdo constar do trabalho {dados institucionals, niimeros, forma de trabalho,
relacionamento com os clientes, descricBio do projeto, metodologias em uso efc.) e sua organizago terd seu aval
antes de publicagdo.

Agradecemos antecipadamente sua atengdo e a possibilidade que nos proporcionou para a apresentacio desta
solicitagdo.

Atencicsamente,

Figura Al: Modelo de Carta de Contato inicial com empresas.



e Um arquivo e seu indice, com todos os contatos realizados e os documentos
relativos de cada contato, bem como das autorizacSes recebidas e outros
documentos frutos do relacionamento que o pesquisador tem com os sujeitos e
instituigBes participantes do processo de pesquisa. Na Figura A2 temos um
fragmento da lista de contatos realizados.

SE! Data [Hora! Tips {D/ Loca! [ Contatefs} | Resumo Anl
G. P %
"
Apresentei a ela a idéia do noss0 projeto & se ela padeeria verficar
011 C112/82) 2200 Reunido C iRestatrante J6quei ‘Ana Licia se haveria 1ntgresse do Serprs por ele._EEa acha. que sim e vai dar N
retorno. (Obs.: Data do encantro aproximada pois ndo guardei
registro.
Mensagem gara Eran (Gerte de Desenvolvimento) 2 Sikvio (Gerente
021140202 12:241e-mail D Semre Anz Licia de Suporte Técnico) solicilando contate comigo, para discutimoag of S
projeto.
o3l 17m202! 14:44 e-mail F iOgeda Adermir Zulats fﬁ.present_en a eie 3 idéia g& nosso projels & venficar se puderia i S
intermediar cantate cem & Ogeda. H
£ 1902021 1001 {e-mail D |SBS - Siemens  iAdemir Zulato iAceite para intermediar com Marcas - Ogeda. =)
05! 19M02/02; 1508 8-mail G iSemm Erian Interasie pelo projeto e solicita marcamnos reunigs. s
1921 1701031 1238 e-mail b [Bradiente Beto Exglicana‘alque a Gradiente guer implantar nova metodslogia » s
mostranda inferesse em conversarmas.
1138 170103 14:1 2 e-mail P iGradients Bete fgflxcaﬂés nosso projeto ® gaguardando retomo do interssse ou 5
144) 300103 0900 e mail 0 iStefanini Radriga Agendancfo raunigo de spresentagdo do projeto pf gerenci de N
desenvaivimenta,
115; 3001431 17:28 e-mai P iStefanini Rodriga Socilitando adiantar hordric da reusido. s
: Canhestro,  jReunifio conjunta Gradiente, Apyon e Unicamp para apresentagio
1 Heto, Frade, ids plataforma de desenvobimanto Apyon e sstabelecerrnas projeto
199 01/04/03! 10:151Reunido C {Gradienta Crespitho, pitots (escolhide sistama de gestdo de Tl e sendo vidvel o Portal 5
) Jodo Luiz @ {Gradiente). Frade ficou de marcar reunifio para tratarmos da
: Carlg Processo da Desenvelvimanto.
S0 0100311512 1e-mall D Semro Elza Solicitando re-envip dos questiongriog do treinemento. S
. Re-envio dos questiondsias do treinamerts ¢ verificando
X1 020403] 20:54 i e-mail P [Serpr Eiza cssibilidade de prajetos. 2
265! 14057031 14:28:e-mail D iGradisnie Cais Acertands as datas do frenamento da primeira turma. s
2065 1405431 1928 e-mail P iGradients Cait Envio d2 ngya versdo do documento do Processp v 10 3
297 1806003 0. 31e-mail P (Gragisma Caip Envin de nova versie da Apresentacéio geral. S
- 4981 250703 08:39:¢-mait [ {SBE - Sismens King Dands OK nera ravisde o Interface 7 BD. S
ER 29T A3: 1406 e-mall P 8BS . Siemens Kina Dando OK para revisdo s Interface / BD. S
‘501! 2807403, 15:53 e-mail D 15BS - Siemens Kina ;:;g:g:anm reunido na sexta 1/8 devido a revislo do projeto, s
Caig, Projeta ERM - finalizagdo dos protétipos de interface, revisde do
- B0 30/07/03} 02:30: Trabalho C iGragionte Jefferson, processa e avaliagdo geral. Pt
: Daniel e Neri
5033 307431 14:031e-mall D Gradiente Cain Agendando reunide de inicio de Projeto para 1/8 as Shs. 3
. 5041 3007/03] 21:50 e-mail P iGradiene Caic Dando Ok para reunifo na soxis. )
505 (148103 1224 e-mail I iGradiente Czio Envio das Andlise de Norma &3] e Modele ER §2). S
HU6010803] 14:30 Trabslhs C iSBS - Siemens Kina PLSS « Revisdo do trabalho reglizado ¢ avaliagio do processe. P2
5071010883 1433 e-mail O IBHS - Siemens  {Kina Emvig de tode 6 maternial gerada, S

Figura A2: Fragmento dos Contatos Realizados.
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e Relacio de todos os sujeitos e instituicGes envolvidas no processo, com seus
dados individuais, caracteristicas, relacionamentos e outros dados que possam ser
de interesse a pesquisa. Por questdes de sigilo, apresentamos nas Figuras A3a/b/c

apenas os modelos utilizados.

“ i Tipr Neme o Relagio CargoiFungio Tetefone Carreio Eletrénico <] Anexa?
3 8
g2 |
m| s
] s
BBl
I
87| 8
™ s
|| 5
s
1
1208
B s
147 8
15 8
87 8§
71
EINE]
EINE
PN
¥igura A3a: Modelo do Indice de Ficha de institaicfio e sujeito.
instituig8o:

Area de Atuacde:

‘Fapel ne Projefo:

Observagies:

Departamenta: |
Telafones: iCeluiar: I
Edereco Sletrdnica: ;F‘-‘ax: ]

"'Endere:;o Corraspondéncia:

Area da Atuagsdo:

Papai no Projete:

Reiacfes Existantes / OQbservadas:

Chearvagbag:

Anaxos:

Figura A3b: Modelo de Ficha de Institnicfo.
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Neme:

instituigdo: %Dapaﬁamenm:
Telsfones: ECeluiar.
Ederego Elstrinice: Fax:

Endersgo Conrespondéncia:

tdade: %8&;{0:

§Preﬂssé‘s:

Cargo / Fungéo:

Tempo de Experiéneia:

Conhecimentos de Interesse ao Projeto;

Fapel no Projeto:

Relagfes Existentes / Ohservadas:

Cbservagdes:

Anexos;

Figura A3c: Modelo de Ficha de Sujeito.
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e  Um arquivo e seu respectivo indice para as referéncias bibliograficas. Na Figura
A4 apresentamos um fragmento do indice das referéncias bibliograficas.

TiTH.O

5 TRABU(,‘M AUTOR 1 Autor 2 CHAVE 4 CHAVE 2 LO0AL
, {Semictiesin Information System Semidtics sm engenharia de Kecheny lLis Semithics Sistemas ge
Engineering sisterhas de nformacéo Infonmacao
Understanding the roles of signs Entendendo as regras de signos @ [Roneld K. Stamper  iKecheno Lk [Semidtice Sisternas de
and noms in orgendzations - & rormas em organizaches - uma Hintormacn
2 semiotic approach to information abordagem semidtics para projelos
System design de sigtemas de informagiic
3 & morphology for re~-engineering  {Uma morfologia pars re-engenhsria [Kecheng Liv Rorald K, Semidica Setmidiicy
competitive business de negicio competitivo Stamper Orgenizacional
Cartografia & sistemas de Carlografia e sistemas de 4. 8. Prade Maria Ceclia Semictica SIS
4 informesSo gesyréfica como informacdo geosréfics como Cajars
sigiemas semifticos: uma andlise  isistemas semidticos; uma ardlise Beranauskas
comparstive comparativa
Interface understood 4s Endendimenteo de interface como Csvaldo Luiz de Maria Coclin [Semidlica HCE
& lcomuniceting erdities - a semictic  (ertidades comupicartes - uma Olveira Calani
iperspective iperspectiva semidtica Baransuskas
Semiotic proposal for software Propostas semidticas para projeto  Osvaldo Luiz de Maria Ceclis 1Semidtice Projsta de
5 :design: problems and prospects de software Clivaira Calant software
Barenausias
A semidtica e o design de sofhware |4 semiflica e o design de software [Osvaldo Luiz de Meriz Ceclia  Semidtica Projelo de
7 Qliveira Calahi software
{Baranauskas
8 From semictics to computetienal De semidtica pare semidtica Ricarde R, Sudwin Sermidtica Sermidtica
semictics compdacional Lompuiacions!
Reconsidering the standard: a Recorsiderando ¢ padréo: um B. van Heusden R, J. dorna Semidtica Semidtica
9 isemiotic mode! of organizetion(s)  Imodelo semiftics ge ) Organizacicnal
crganizegio(des)
10 Computationad semiotics Semidtica computacional Ricardo R. Gudwin Semictica Semictica
Organizacional
100 {The Paradigm of Seif-Organization {0 Paradigma da Auto-Orgenizacic [hihsi Nadin Modelagem de
toateh
4y | Yisile Sighs - The language of Signos Visiveis - A Lingusgende  Mibai Nadin Signos Wtimicia
Multimedia Mo
1 ‘isual Semiosis Applied to Semiose Visual Aplicada a Grificos iMihal Nadin Semiose
Compder Graphics de Coetiputacor
40 | aRetive Evalluation Methods Métodas de Avaliagso Gualtative M. Q. Patton Pestuisa fedtodos FE - 300.72 p2vaq
Gueliative
14 1valacio Heurfstica Participativa AvaliagBo Mewistics Participativa i Ver com Marcos Ayabacho
Samigtic Conference: Work Signs  [Conferéncla Semtitice: Signes e (Rogige Bonecin IMaria Cenlin Design Métodos
105 [and Participatory Design Trabaiho @ Design Participative Calani Participative
Baranauskas
Semidlica uma suave ifreducio  ISemidlica: una susve ilrodugso  (Bufrasio Prates Semidtica hitp: Hwww geac
= E
105 2/8979/semiotic
i

Figura A4: Fragmento do indice das Referéncias Bibliogrificas.

193




e Formularios para registro de entrevista, transcri¢cGes de gravacdes ¢ observacdes,
com cabecalho de identificagdo, linhas numeradas para facilitar acesso a partes da
transcrigiio e espagos para registro de observagbes do pesquisador. As Figuras
ASa/b/c apresentam respectivamente os modelos de Ata de Reunifio, Transcrigio
de Gravagfo e Registro de Observacio que utilizamos para registrar € documentar
nossas atividades.

Local:

Data: | Hora Inic.: | Hora Fin.:
Tema:

Participantes (nome / setor / ramal):

Resume da Reunido:

Deliberagoes:

Figura ASa: Modelo de Ata de Reunio.
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Situagda;

Datar [Horgria:

IPsgina;

Participantes:

{l.ocal:

Linh=z

Falante

Fala

Notas

(]
-

FBISBBIE BB

oy
(=3

Y
-

12

Situzgdo:

Figura A5b: Modelo de Transcricio de Gravacgo.

iData: {Horario:

IPagina;

Participantgs:

iLocal:

Linha

Relats

Obceragies

BRIV EEBEE

i
(=]

s
-

Figura A5c: Modelo de Registro de Observacito.
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e Modelos de questiondrios para aplicagio nas avaliacdes de pré e pos-
treinamento, valorizando a participaciio das pessoas no processo. As Figuras
Aba/b/c apresentam respectivamente os modelos de questiondrios utilizados no
pré-treinamento, para verificar expectativas, € no pés-treinamento, para avaliar o
treinamento em si e a metodologia.

Nome:
Empresa/Setor: { Data:

Este questionario fem a finalidade de obtermos uma idéia inicial do conhecimente & expectativas que cada participante do
projeto tem sobre metodologias de desenvolvimenio de sistemas.

Utilize a forima e o espago que forem necessarios para suas consideractes, anexando novas péginas a esta.
Distribuimos este questiondric antes do freinamento para que vocé tenha tempo suficiente para meditar e fornecer suas
consideragbes sobre os pontos abordados.

A identificacdo acima & necessaria para podermos agregar as informagfes de cada parficipante ¢ serd de uso somente da
equipe de projeto na Unicamp. Todo sigilo sera garantido para preservar a individualidade de cada um.

Pontos a considerar:

1. Quai{is) metodologials) ou processo(s) de desenvolvimento de sistemas uilizou e utiliza atualimente? Qual
enfoque: estruturado, orlentado a objetos, ete?

2. Quais pontos, quesitos ou quesides vocé acha gue uma metodologia ou processo de desenvelvimentio deve
cobrir ou responder? Por qué?

3. Quais sdo os pontos fortes na{s) metodologia(s) ou processo(s) de desenvolvimento que utilizou efou utiliza
atuaimente? Por qué?

4. Quais sdo os pontos que podem ser melhorados ou ausentes na{s) metodologials) ou processo(s) de
desenvolvimento que utilizou efou utiliza atuaimente? Por qué?

§. CQutras consideracfes que deseja fazer.

Figura A6a: Modelo de Questionario de Pré-treinamente.

Nome:

EmpresaiSetor: { Data:

Este guestiondrio tem & finalidade de obtermos sua avaliagdo do treinamento na metodologia proposta, principalmente
frente ao seu conhecimento e expectativas que tem sobre metodologias de desenvolvimento de sistemas.

Além de propiciar o aprimoramento deste freinamento, suas consideragbes serdo também importantes para nosso projeto.
Utilize a foma e o espago que forem necessarios para suas consideractes, anexando novas paginas a esta. Tente sempre
justificar seu ponto de vista, que € de extrema imporincia para © trabalho que estamos realizando.

A identificacdo acima & necessaria para podermos agregar as informactes de cada participante e serd de uso somente da
equipe de projeto na Unicamp. Todo sigio serd garantido para preservar a individualidade de cada um.

Grato.

Pontos a considerar:
« Scbre o palestrante;

1. Dominio do tema proposto,
2. Clareza na exposigdo.
3. Posturz perante o grupo.
4. Facilitador nas intera¢des entre os participantes.
5. Recursos ufilizados.,
6. Qutras consideragtes que deseja fazer.
e  Sobre o treinamento:
7. Adequacso do tempo.
8. Material de apolo,
9. Necessidade de informagBes preliminares. De que forma?
10. Compreensdo das teorias envoividas,
11. Exempios ulilizados. Qualidade? Quantidade?
12. O gue agregou ao seu conhecimento?
13. O que sentiu falta? Por qua?
14. Qulras consideracfes que deseja fazer.

Figura A6b: Modelo de Questionario do Treinamenteo.
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Nome:

Empresa/Setor: | Data:

Este questionario tem a finalidade de obtermos sua avaliacdo da metodologia proposia, principalmente frente
ao seu conhecimento e expectativas que tem sobre metodologias de desenvolvimento de sistemas.
Utilize a forma e o espage que forem necessarios para suas consideragdes, anexando novas paginas a esta.
Tente sempre justificar seu ponfo de vista, gue € de extrema importancia para o trabalho que estamos
realizando.
Utilize o material que foi deixado (apresentag@o, manual etc.) como apoio para relembrar os conceitos
idéias, & poder embasar sua analise e consideragdes.
Distribuimos este questionario ap6s o treinamento para que vocé tenha tempo suficiente para meditar e
fornecer suas consideragtes sobre os pontos abordados.
A identificagdo acima € necesséaria para podermos agregar as infformagdes de cada participante e serd de uso
somente da equipe de projeto na Unicamp. Todo sigilo serd garantido para preservar a individualidade de
cada um.
Quanto mais critica for sua andlise, principaimente em comparacio com sua realidade e conhecimento, mais
rico poderé ser nosso trabalho.
Como nosso projeto de pesquisa esta relacionado com a Semidtica Organizacional, pediriamos que sua
avaliac3o explorasse bem este ponto e identificasse quando estiver fazendo um comentario sobre a Semidtica
Organizacional ou quando estiver comentando sobre a metodologia como um todo.
Relembrando, os aspectos que s&80 relacionados a Semibtica Organizacional sdo:
] Pianejamento / Anteprojeto:
- Diagnose Semidtica
»  Anglise de Stakehoiders
= Diagnose de Sistema
= PAM {ver a seguir)
1 Desenvoivimento / Andlise:
-  PAM — Métodos de Articulagdo de Sistemas
= Analise de Crganizagdo e Contexto
= Anglise de Morfologia Funcional
= Analise Colateral
<>  SAM -~ Método de Analise Semantica
- NAM - Método de Andiise de Normas
Grato.
Pontos a considerar:
Quais pontos, guesitos ou questdes vocé acha que a proposta pode cobrir ou responder?
A metodologia é facil e clara de ser entendida e comunicada?
A metodologia pederia lidar com probiemas complexos e vagos num sistema social?
A metodologia seria adequada para a andlise do comportamento humano?
A metodologia poderia suportar efetivamente o desenvolvimento da analise?
Os métodos cobririam plenamente o cicio de vida?
A metodologia seria de dominio de usuarios?
A metodoiogia facilitaria o didlogo analista / usuario?
A metodolegia tem elementos suficientes para o inicio de um desenvolvimento de sistemas?
. O que faltaria para se integrar em projeto baseado na Andlise Estruturada ou na Orentagiio a
Objetos?
11. A meiodologia documentaria plenamente o contexto de forma eficaz, volume adequado? O que
faltaria para completar o contexto / documentagio?
12. Quais pontos sdo fortes ou com potencialidade de melhoria da metodologia?
13. Arepresentacdo utilizada é significativa? Gera davidas? Quais, onde?
14. Quais pontos causaram mais discuss3o/dividas no grupo?
15. Os métodos e técnicas se complementam ou ha sobreposicies? Quais?
16. Com relagio a metodoiogia que utiliza atualmente, a proposta é conflitante? Poderiam conviver
juntas? Complementam-se? Como?
17. Vocé veria possibilidade de utilizagdo do ferramental? Quais pontos ou técnicas que vocs vé
com mais ou com menos interesse de aplicar? Por qué?
. 18. O que significou a presengalauséncia de usuario no processo?
19. Quiras consideracfes que deseia fazer.

SPOND O LN

[

Figura A6¢: Modelo de Questionario de Pés-treinamento.
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Anexo B - Estudo de Caso 1: Academia

Neste anexo apresentamos um detalhamento maior do programa do curso Perspectivas
Semibticas em Sistemas de Informacio (Baranauskas, 2002) que serviu de base ao primeiro
estudo de casc. Sdo apresentados artefatos gerados pelas equipes que participaram, na
Universidade, do estudo de caso “Call Center”.

Bl Programa do Curso

O programa detalhado do curso realizado na Universidade pode ser visto na Tabela BI.

Apresentacio da Disciplina e Administracfio.

Semidtica em Informatica -~ Vis#io Geral.

Semidtica em Interfaces.

{Discussio de texto tedrico [Peirce].
Fnterface GIS através da visfio Semidtica.
2 lDiscussﬁo de texte tedrico [Nadin].

lIHC e Processos Semidticos.

ll)iscussﬁo de texto tedrico [Gudwin).

F)rganizagﬁes como Sistemas de Informacio.
lDiscussio de texto tebrico [Cunmingbam],
IMEASUR: Diagnose Semuotica e PAM.
b)iscussﬁo de texto tedrico [Heusden & Jorna].

MEASUR: Andlise Semdintica.

Driscussio de texto tedrico [Goldkuhl ef al.].

-iEstudo de Caso - Tarefa 2: Utilizagio da Analise Semintica.

MEASUR: Analise de Normas.

Discussio de texto tedrico [Stamper].

As equipes revisam os resultados do PAM, SAM, NAM em cada proieto.
Estudo de Caso - Tarefa 3: Utilizagio da Analise de Normas
rainstorming sobre os métodos e tarefas.

Apresentagdo, pelos grupos, dos modelos dos projetos revisados e planos de projeto
de interface. '
Apresentaco, pelos grupos, dos modelos dos projetos revisados e planes de projeto
de interface.

m pouco de Semiologia em Sistemas de Informagao.
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' IDiscussdo de texto tedrico [Morris]

1 ° [Semiologia em Interfaces de Sistemas.

“{Discussdio de texto tedrico [Eco]
“Wma aplicacio da abordagem semiologica sobre projeto de interface.
lDiscussﬁo de texto tedrico [Taborsky]

presentacio final dos grupos para o projeto de interface.

presentacdo final dos grupos para o projeto de interface.

Tabela B1: Programa detalhado para o carso.

{*) — Apresentagio das atividades praticas utilizando os métodos da MEASUR.

B2 Analise Colateral

No estudo de caso realizado na Universidade, a Equipe 2 produziu a seguinte descrigio
para a Analise Colateral do PAM ~ Métodos de Analise de Problemas. Eles consideraram o
Sistema Focal como sendo a informatizagiio do processo atual. O Sisterna Antecessor como
sendo a situagio vigente, onde a sistematica € baseada em fichas e o Sistema Sucessor
como sendo as novas versOes da sistematica informatizada. Eles exploraram também os
sistemas Antecessor € Sucessor como um Sistema Focal, repetindo a andlise.

A. Sistema Focal: Sistema informatizado

Ciclo de Vida

Antecessor: sistema anterior com fichas manuais pio informatizado.

Sucessor: futuras versdes atualizadas/alteradas do sistema.
Operagiio

Queda: queda do sistema {energia, erro do usudrio, sistemna telefdnico, etc.).

Backup: armazepamento de seguranga dos dados do sistema.

Recuperagio: recuperagio das informacBes/tabelas armazenadas.

Construgio

Disponivel: intervalo de tempo em que o sisterna estara atuante, da sua implementagdo até uma
nova versgo.

Término: finalizacio da 1a. versfo do sistema.

Desmonte: base inicial de arquivos para a geragiio de uma nova versio,

Recursos: verificagio dos recursos disponiveis para que o sistema funcione, tendo como
recursos humanos: atendentes, supervisores, técnicos para manutencio e tendo outros recursos como: o
sistemna telefonico, os computadores.

Construgdo: construgo da la. versio baseada nos recursos e base inicial de arquivos,

Langamento: implantacio da 1a. versdo do sistema, treinamento para funcionarios.

Descrigiio: a proposta deste sistema ¢ a informatizacio do processo anterior de atendimento.
Execucieo

Entrada: Hgacdes telefnicas que irdo alimentar o sistema.

Ambiente: recursos graficos utilizados para a comunicaco entre usuirios.

Saida: tabelas atualizadas conforme informag&es recebidas pelo operador.

199



B. Sistema Predecessor: Sistema manual com fichas (Anterior do Sistema Focal A)

Ciclo de Vida
Antecessor: nio temos informagio a respeito,
Sucessor: sisiema informatizado.

Operagie

Queda: problemas na linha telefSnica ou na prestadora de servico de telefoma, erro do
atendente.

Backup: atendente anota em que ponto parou na sua atividade, qual cliente atendia.

Recuperacio: atendente retorna do ponto em que parou assim que o sistema estiver estivel
Construgio

Disponivel: intervalo de termpo em que o sistema estard atuante, neste caso atuard até 2
implantagdo do sistema informatizado.

Término: finakizacio do processo manuaj de atendimento.

Desmonte: fichas e procedimentos que serfio utilizados para criar a base de dados do sistemna
informatizado e para possivel recuperaciio de dados se necessério, pare isso devera ficar armazenado
por um certo periodo.

Recursos: verificaciio dos recursos disponiveis para que o sistema funcione, tendo como
recursos humanos: atendentes, supervisores ¢ tendo outros recursos como: o sistema telefonico, as
fichas.

Construcio: como utilizar os recursos ¢ os dados para criar o sistema, criacio das normas ¢
procedimentos dos processos de trabaiho.

Lancamento: depois de construido o que € necessario para lancar este sistema, para que ele
comece a funcionar de maneira correta, instrugfio do procedimento de trabalho para as atendentes.

Descric@o: a proposta deste sistema ¢ atender a clientes efou prospects mantendo o histdrico de
todas as conversar telefonicas ja ocorridas em fichas e tentando atender as solicitagGes dos mesmos.
Execugio

Entrada: ligacGes telefonicas que irdo alimeutar o sisterma.

Ambiente: mesa com telefone e papéis para anotagiio, acesso s fichas,

Saida: fichas atualizadas.

C. Sistema Sucessor: 2°. versio do sistema informatizado (Sucessor do Sistema Focal

A)

Ciclo de Vida

Antecessor: la. versio do sistema informatizado.

Sucessor: futuras versdes atualizadas/alteradas do sisterna.
Operacio

Queda: queda do sistema (energiz, erro do usudrio, sistera telefonico, etc.).

Backup: armazenamento de seguranga dos dados do sistema.

Recuperagiio: recuperagio das informagbes/tabelas armazenadas.

Construcio

Disponivel: intervalo de tempo em que o sistema estard atuante, da sua implernentagio até uma
nova versio.

Término: finalizacdo da 2a. versio do sistema.

Desmonte: base inicial de arquivos para 2 geracie de mma nova versio.

Recursos: verificagio dos recursos disponiveis para que o sistema funcione, tendo como
recursos humanos: atendentes, supervisores, técnicos para manutencio ¢ tendo outros recursos como: o
sistema telefdnico, os computadores.

Construgfio: construgfio da 2a. versdo baseada nos recursos e base de dados da 1a. verstio do
sisterna.

Lancamento: frnplantacio da 2a. versio do sistema, treinamento das inovacdes para
funcionarios.
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Descricdo: sistermna com inovagdes para que atenda a novas necessidades do atendimento, como
possivel acesso 4 agenda pelos vendedores via palmiop, novos tipo de relatérios, nova forma de
atendimento via chat.

Execucio

Entrada: ligagdes telefonicas que irfo alimentar ¢ sistema.

Ambiente: recursos graficos utilizados para a comunicago entre usuarios.

Saida: tabelas atualizadas conforme informacGes recebidas pelo operador.

B3 Analise de Normas

As Tabelas B3a/b apresentam as normas que foram levantadas pela Equipes 1 e 3
respectivamente, aqui representadas pelo resultado da atividade de Anélise de Proto-Norma
em forma esquematica, que oferece um panorama geral das descrigdes das normas. A

Equipe 2 apresentou as normas de forma narrativa, como exemplificado na Tabela B3c.

N® | Natursza Conteiido Condiciie Autoridade Sujeito Ocasifo
1 Deve Atende clientes Qcorréncia Gerente de Atendente Durante
atendim. Mkt. vendas atendimento
Passivo
2 Pode Procura inform. Ocorréncia Gerente de Cliente Durante
novos produtos ¢ atendirn. Mkt, vendas atendimento
promoches Passivo
3 Pode Procura QOcorréneia Gerente de Cliente Durante
informagoes atendim. Mkt vendas atendimento
produtos de Passivo
inferesse
4 Pode Busca contato Ocorréncia Gerente de Cliente Durante
com vendedores atendim. Mkt. vendas atendimento
Passivo
5 Pode Busca situagio de Ocorréncia Gerente de Cliente Durante
pedidos atendim. Mkt. vendas atendimento
Passivo
6 Pode Efetua Ocorréncia Gerente de Cliente Durante
reclamacdes atendim. Mkt vendas atendimento
Passivo
7 Deve Contata clientes | Ocomréncia camp. | Gerente de Atendente | Durante camp.
através de camp, de vendas vendas de vendas
de vendas
8 Deve Verifica interesse | Ocorréneia camp. | Gerente de Atendente | Durante camp.,
pela oferta de vendas vendas de vendas
9 Deve Divulga produtos | Ocorréncia camp. | Gerente de Atendente | Durante camp.
de vendas vendas de vendas
i0 Deve Avalia satisfacio | Ocorréncia camp. | Gerente de Atendente | Durante camp.
‘ de vendas vendas de vendas
i1 Deve Mantém QOcorréncia camp. Gerente de Atendente | Duranie camp.
relacionamento de vendas vendas de vendas
12 Deve Mantém Ocorréneia camp. | Gerente de Atendente | Durante camp,
informagdes de vendas vendas de vendas
cadastrais ' '
13 Pode Atualiza agenda Ocorréncia Gerente de | Atendentee Durante
vendedores agendamento vendas vendedor atendirnento e
{compr. pessoais indefinido
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e particulares}

14 Deve | Emprega Gerente | Existéncia da Area Diretor Diretor Na Area de
de vendas de Vendas Vendas
15 Deve Gerencia Existéncia da Area Diretor Gerente de | Enquanto existir
Supervisora de de Vendas Vendas Gerente Vendas
Yendas
16 Deve Supervisiona Existéncia da Area | Gerente de Superv. de | Enquanto existir
atendentes de Vendag vendas vendas Superv. Vendag
17 Deve Atna em Existéncia da Area | Gerente de Atendente | Enquanto existir
atividades de de Atendimento vendas Area
atendente Atendimento
18 Deve Afmaliza cadastro | Existéncia da Area | Gerente de Atendente | Enquanto existir
de clientes de Atendimento vendas Area
Atendimento
19 Deve Atualiza cadastro Ocorréncia de Gerente de Vendedor | Enquanto existir
de clientes inform. para vendas Area de Vendas
cadastro
20 Deve Contém nome, Ocorréncia de Gerente de | Atendente e | Enqguanto existir
cargo, endereco, inform. para vendas vendedor Area de Vendas
fone, datas cadastre
significativas,
principais
produtos e
servigos
21 Deve Empregar pessoa | Necessitar Organizagio | Organizacic | Durante
fisica empregado existéneia
Organizacio
22 {Pode Fazer intervalo no [ Estar em Gerente de Atendente Dusante
atendimento atendimento ha vendas atendirnento
duas horas
23 Deve Registrar Cliente faz Gerente de Atendente Durante
reclamacio de reclamagio vendas atendimento
cliente
24 |Nzodeve |Divulgar Se for empregado | Organizacdo | Empregado | Durante
informagses existéncia
confidenciais da Organizagio
empresa
25 |[Naéodeve |{Divulgar Se for atendente Organizagiio | Atendente Durante
informactes existéncia
cadastrais do Organizacio
cliente
26 |Deve Gerar relatdrio de | Se houver Gerente de Atendente Durante exist.
reclamacGes reclamacies vendas reclamagdes

'Tabela B3a: Anilise de Proto-Norma realizada pela Equipe 1.
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Acio Natureza Contetido Condicio Auteridade Sujeito Qeasido
Divulgagio de Normna Se o cliente comprar é O cliente Supervisor | Atendente | Campanha de
um novo mandatoria obrigatério para a cormpra {Marketing Vendas

produto para (dever) atendente atualizar as Ative)

cliente informacdes cadastrais,
Atender Norma de Quando nfo houver Quando ndo Supervisor | Atendente Fimda
contatos de perrmssio | divulgacBes a serem feifas houver {(Marketing | campanha de
clientes {poder) € permitide a atendente | divulgacbesa Ativo) divuigaco
atuar no Marketing serern feitas
Passivo.

Manutencio Norma Ao atualizar informacdes Atmalizar Supervisor Atendente Contato

de mandatiria | particulares dos clientes, as | informagdes telefonico

Informacdes {dever) atendentes devem informar | dos clientes
cadastrais ¢ pedir confirmagéio do

chente.

Geriragenda | Normmade | Se for amalizar a agenda | Atualizagio Supervisor | Atendente | Compromisso

de permissdo dos vendedores com com urgente para

COMpPTomissos {poder) compromisso wgente, ¢ | compromisso vendedor

de vendedores permitide telefonar a0 urgente

vendedor.
Criar novas Normia Ao criar novas promogdes, Criar Diretor Gerente de | Criagdo de
promogdes | mandataria se for promogio com promocio Financeiro Vendas promogdes
(dever) desconto € obrigatdrio ao com
gerente de vendas pedir desconto,
autorizacio ao diretor
financeiro.
Comunicar Norma de | Ao comunicar atendentes Ultima Gerente de | Supervisor | Inicio do dia
atendentes proibicBo | as novas atividades, se for | atendente na Vendas
novas (ndo deve) mudar funcio para funcio de
atividades marketing ativo, se for marketing
tultima atendente no passivo
marketing passivo, entlio €
proibido modificar funcfio,

Supervisiopar | Norma de Ao supervisionar o Fixar metas Gerente de | Supervisor | SupervisZo
trabalho de proibicdo | trabatho das atendentes, é trreais Vendas do trabalho
atendentes (n3o deve) proibido ao supervisor das

fixar metas irreais. atendentes
(semana)

Tabela B3b: Andlise de Proto-Norma realizada pela Equipe 3.
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Ni:

Analise de Responsabilidade: atendente;

Andlise de Proto Norma:
Deve: sempre que houver interesse por produto.

Anglise de Gatilho:
Verifica agenda para horério requisitado;
Se nio disponivel, sugerir outro horario;
Se disponivel, agenda.

Especificacio Detalhada:
Sempre que numa ligagéo
Se cliente/prospect interessado por produto
Entlo ao atendente
E dever
Para agendar visita de vendedor.

N3:
Anilise de Responsabilidade: atendente;
Angdlise de Proto Norma:
Deve: sempre que houver reclamacio do clients.
Analise de Gatitho:
Se houver reclamacio, identificar 4rez e motivo;
Tentar resolver;
Cadastrar reclamacio;
Especificacio Detalhada:
Sempre que durante uma ligacio
Se o cliente fizer uma reclamacio
Entdo ao atendente
E dever
Para tentar resolver ¢ registrar reclamagcio.

Tabela B3c: Exemplos Analise de Proto-Norma realizada pela Equipe 2.
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Anexo C - Estudo de Caso 2: Serpro

Neste anexo apresentamos alguns exemplos de respostas aos questiondrios de avaliagio de
expectativas quanto 2 utilizacio de metodologias de desenvolvimento de sistemas (Anexo
C1), da avaliacio do treinamento (Anexo C2) e da proposta de ferramental proposto
durante o treinamento (Anexo C3). Os questionarios apresentados omitem os nomes das
pessoas envolvidas, por questiio de privacidade e so relativos a pessoas diferentes.

C1 Um Exemplo de Resposta ao Questionario de Expectativas
(Pré-Treinamento)

Nome; *¥¥%%%

Empresa/Setor: Serpro/***** | Data; *#*¥=

Pontos a considerar:

1. Qual(is) metodologia(s) ou processo(s) de desenvolvimento de sistemas que
utilizou e utiliza atualmente? Qual enfoque: estruturado, orientado a objetos etc?

Sempre utilizamos metodologias desenvolvidas na propria empresa. No passado,
construidas com base no conhecimento pratico de alguns profissionais.
Posteriormente passamos a utilizar metodologia apoiada nos fundamentos da
Analise Estruturada (Chen, James Martin, Yourdon, etc.). Atualmente estamos
implantando nova metodologia, desenvolvida com base no RUP e no CMM,
contemplando nas disciplinas de andlise e projeto tanto a abordagem estruturada
como a orientagdo a objetos.

2. Quais pontos, quesitos ou questdes vocé acha que uma metodologia ou processo
de desenvolvimento deve cobrir ou responder? Por qué?

Deve contemplar politicas, padrdes, procedimentos, ferramentas de poio,artefatos,
modelos e métricas. A politica para indicar os rumos ¢ mostrar que realmente o
uso da metodologia faz parte do programa da empresa. Os padrdes, procedimentos,
ferramentas, artefatos, modelos para mostrar 0 que e como, devem ser os
processos € 0 produto resultante, e as métricas, para permitir um acompanhamento
adequado do uso.

3. Quais s3o os pontos fortes na(s) metodologia(s) ou processo(s) de
desenvolvimento que utilizou e/ou utiliza atualmente? Por qué?

Da metodologia que utilizamos no passado destaco como ponto forte o
detalhamento minucioso dos processos, complementado por roteiros e orientagdes
que permitiam uma visfio clara do que devia ser feito. A abordagem dos conceitos
¢ fundamentos das técnicas empregadas era exposto de tal forma que a
metodologia podia ser utilizada como manual das técnicas empregadas, o que
permitia a muitos desenvolvedores um primeiro contato nfo apenas com o método,
mas também com fundamentos das técnicas.
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Da metodologia atual, destaco como ponto forte a existéncia das atividades de
Garantia de Qualidade de Software, em especial as revisdes de qualidade , que
permitem uma avaliacio do uso da metodologia, tanto para os desenvolvedores,
quanto para a geréncia. Alem disso, seu cariter de consultoria funciona como um
grande apoio na disseminacio ¢ aperfeicoamento do método.

4. Quais sdo os pontos que podem ser melhorados ou ausentes na(s) metodologia(s)
ou processo(s) de desenvolvimento que utilizou e/ou utiliza atualmente? Por qué?
Na metodologia que utilizamos atualmente vejo alguns pontos importantes para
melhoria:

a) Aproximar mais o cliente do processo, fazendo com que conhega ¢ participe
mais, tanto para contribuir no sucesso dos tfrabalhos, como também para
entender que a qualidade a ser agregada ao produto compensa o pequeno

aumento no prazo das entregas, principalmente na fase de amadurecimento do
Processo.

b) A necessidade de um aumento na qualidade e quantidade dos treinamentos, de
modo a garantir que todos iniciem o uso do processo ja treinados.

¢) Agilidade na aquisi¢do de ferramentas de apoio (Software ¢ Hardware) de
modo a propiciar a todos os usuarios a infra-estrutura necesséria no momento
que esse for comecar a utilizar a metodologia.

5. Qutras consideracdes que deseja fazer.
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C2

Um Exemplo de Resposta ao Questionario de Avaliacio do

Treinamento

Nome:

kkhRk

Empresa/Setor: SERPRQ -~ *#%%* [Data: **#**

Pontos
@

1.

2.

3.

1.

a considerar:

Sobre o palestrante:

Dominio do tema proposto.

Otimo

Clareza na exposigio.

Forma didatica, que permitiu absorver conhecimentos com rapidez.
Postura perante o grupo.

Participativa, com trocas de opinides.

. Facilitador nas intera¢Ges entre os participantes.

Apesar do grupo ser pequeno, houve discussdes sobre varios temas abordados.

. Recursos utilizados.

BOM

. Outras consideracGes que deseja fazer.

Como e grupo se restringiu a 4 pessoas, de urna mesma empresa, algumas
discusstes ficaram limitadas a experiéncias parecidas.

Sobre o treinamento:

Adequacgiio do tempo.

Insuficiente ( apenas 8 horas)

. Material de apoio.

BOM

. Necessidade de informagdes preliminares. De que forma?

A distribuiggo prévia de material contendo conceitos bésicos pode ajudar a
administraco do tempo em aula. (leitura prévia)

. Compreensdo das teorias envolvidas.

BOM, absorvi o conhecimento.

. Exemplos utilizados. Qualidade? Quantidade?

Suficientes para transmitir a nogéo de aplicabilidade.

. O que agregou ao seu conhecimento?

Abordagem conceitual mais ampla, permitindo aplicagio da metodologia que
usamos na pratica com mais propriedade.

O que sentiu falta? Por qué?

Mais elementos no grupo, com experiéncias diversas, e se possivel de outras
empresas.

. Outras consideragdes que deseja fazer.

Apesar do tempo restrito, foi possivel transmitir as bases tedricas que se pretendia.
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C3 Um Exemplo de Resposta ao Questionario de Avaliacdo do
Ferramental Proposto

IWNome; *¥*%%

Empresa/Setor;:SERPRO/***#* | Data; **¥%*

Pontos a considerar:

1. Quais pontos, quesitos ou questdes voce acha que a metodologia proposta pode
cobrir ou responder?

A metodologia pode ajudar a complementar a metodologia utilizada pela
empresa (Rational) que possui regras de artefatos a serem elaborados, esta em
referencia, tem como objetivo melhorar os processos de como fazer.

2. A metodologia € facil e clara de ser entendida e comunicada?
Sim, a metodologia parece ser de facil utilizagdo.

3. A metodologia poderia lidar com problemas complexos e vagos num sistema
social?

Acredito que sim.
4. A metodologia seria adequada para a analise do comportamento humano?
Acredito que sim.
5. A metodologia podenia suportar efetivamente ¢ desenvolvimento da analise?
Acredito que sim.
6. Os métodos cobririam plenamente o ciclo de vida?
A teoria cobre o ciclo de vida de um sistema.
7. A metodologia seria de dominio de usudrios?
Sim, a participagio do usuério € muito importante para a utilizagio da
metodologia.
8. A metodologia facilitaria o didlogo analista / usuario?
Sim.
9. A metodologia tem elementos suficientes para o inicio de um desenvolvimento de
sistemas de informac&o?
Sim.
10. O que faltaria para se integrar em projeto baseado na Analise Estruturada ou
na Orientacgso a Objetos?

Creio que o método estd pronto para ser utilizado. Para o futuro, apds
aprovacio pratica do método, o que faltari € umna ferramenta de case para
suportar a metodologia.
11, A metodologia documentaria plenamente o contexto de forma eficaz,
volume adeguado? O que faltaria para completar o contexto / documentagdo?
Falta ferramentas que auxilie na elaboragio da documentacg#o de forma
adequada. No Serpro ja possuimos o Clear Case que suporta esta necessidade.
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12.

i3

14.

15.

16.
Poderiam conviver juntas? Complementam-se? Como?

17.

18.
contornada?

19.

Quais pontos sio fortes ou com potencialidade de melhoria da metodologia?

Ainda nfo temos claramente os pontos fortes que serfio identificados apds a
utiliza¢@io pratica. Acho que o ponto forte identificado agora € possuir regras
(check-list) a serem efetuadas visando a melhoria da qualidade do produto.

A representagdo utilizada € significativa? Gera davidas? Quais, onde?

Teoricamente, nfio temos diivida. Quando da pratica, creio que algumas dividas
apareceréo.

Quats pontos causaram mais discussio/davidas no grupo?

Entender o a abordagem semidtica ¢ relaciona-la ao trabatho de
desenvolvimento de software.

Os meétodos e técnicas se complementam ou ha sobreposi¢des? Quais?
Nio entendi.

Com relagio a4 metodologia que utiliza atualmente, a proposta € conflitante?

O método complementa a metodologia utilizada pela empresa.
Voce veria possibilidade de utilizag3o do ferramental? Quais pontos ou

técnicas que vocé vé com mais ou com menos interesse de aplicar? Por qué?

O maior interesse ¢ na parte de analise de requisitos que hoje € o ponto mais
importante no desenvolvimento de sistemas.

O que significou a “auséncia” de usudrio no processo? Como poderia ser

A presenga do usuario no processo é muito importante e podemos dizer
imprescindiveis. O analista de negécio pode assumir o papel do usuario em
alguns casos.

Outras consideracdes que deseja fazer.
Sem consideracdes adicionais.

209



Anexo D - Estudo de Caso 3: Gradiente

Neste anexo apresentamos alguns exemplos de respostas aos guestiondrios de avaliagio e
também formuléarios com os resultados dos trabalhos realizados na Gradiente. Os
questiondrios apresentados omitem os nomes das pessoas envolvidas, por questdo de
privacidade ¢ s8o relativos a pessoas diferentes.

D1 Quadro Resumo das Fases, Etapas e Atividades do
processo de desenvolvimento na  Gradiente e as
Responsabilidades.
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Tabela D1: Tabela de Atividades e Responsabilidades.
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D2 Quadro Resumo das Fases, Etapas e Atividades do
processo de desenvolvimento na Gradiente com descriciio e os

produtos a serem gerados.

[Fase
Etapa
Atividade

Descrigio

Produto

{Fase de andlise da Solicitagio e geragfio
de propostas de solugdo.

Proposta de solucZo aprovada / rejeitada.

Ftapa do recebimento ¢ andlise inicial da
Solicitacio.

Resposta ao solicitante do aceite ou ngo
a Solicitacho.

nvio, pelo Cliente, da Solicitagio de
Servico.

Solicitacdo entregue & drea de Processos.

Recebimento da Solicitagio pela drea de
Processos ¢ delegacBo a um responsavel.

Solicitagio com um responsavel.

Andlise da solicitagio e verificag8o de
iividas com o solicitante.

Solicitagio entendida pelo responsavel.

Dar retorno ao solicitante sobre 0
dencaminhamento da Solicitacdo.

Mensagem ao solicitante.

tapa de andlise da Solicitacio de forma
windo ruito detalhada,

Entendimente do problema focal.

Reunifio para definicfo da abordagem a
ser dada & SolicitagZo.

Plano de abordagem e participantes.

Anélise da Solicitagio de uma forma

Problema e contexto definidos e
glaboradas alternativas,

erificagio do contexto e capacidade de
ndanca.

Diagnostico da viabilidade e dos riscos
o projeto.

alisar todas as partes intergssadas.

| ista das partes interessadas.

ada parte interessada.

erificagdo do problema e contexto, pargViabilidade e riscos do projete.

alise do problema e alternativas de
solugdo, de forma abrangente.

As partes interessadas, seus requisitos e
© contexto do projeto.

Analisar as principais partes
interessadas.

1ista das principais partes interessadas.

BRIV erificar as necessidades / requisitos das
partes interessadas, sob os pontos de
istas de processos, comunicag3o,
onfrole e pessoas.

Pontos importantes, requisitos e
infraestrutura para a comunicacio.

questbes e possiveis solugBes.

Avaliar, para cada parte interessada, suas|

Lista de questdes e possiveis solugbes
cada parte interessada.

Analisar o(s) processo(s) de
omunicaciio, de uma forma abrangente,
seis camadas do framework (social,
bragmatico, semintico, sintdtico,

Imirico € ﬁSlCO)

Requisitos para que ofs) processo(s) de
comunicagio fincione(in) nas seis
camadas de avaliagio.

Analisar os requisitos do projeto de uma
ttorma abrangente, sob a ética de grupos

equisitos que norteiam ¢ grupo gue se
4 analisando em cada um dos dez

sociais (iteragdo, associagio, os do framework.
subsisténcia, taxonomia, tempo, €spago,
ghprendizado, criatividade, defesa e
exploragio).
erificar o equilibrio entre as atividades jAlternativas para equilibrar as
normas substantivas, de comumicagio e icomponentes de forma a priorizar 2
de controle. componente substantiva.
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istemas de apeio sdo necessarios para o
eu lancamento, execugio ¢ término.

Analisar o escopo do sistema focal e que [Lista das caracteristicas do sisterna focal

dos colaterais (ciclo de vida,
funcionamento, construgiio, operagio,
andlise, manutencdo, backup ¢

problema, alternativas de solugio, com
1St0S, Prazos e recursos estimados.

aprendizado).
Definir 2 segmentacio do projetoem [Relagio das iteragGes e sub-projetos,
iteractes e subprojetos, baseados na comn as partes cobertas.
Alise Colateral.
struturar documento que detalha o Proposta de Solugio.

tapa de negociagio entre T1 e Cliente
isando a aprovagio da proposta.

Proposta de Soluglio aprovada ou
rejeitada.

Avaliar o processo ocorrido, verificando
os pontos fortes e os de melhoria

AcOes de melhoria do processo de
desenvolvimento de sistemas.

ase onde, a proposta tendo sido aceita,
desenvolver e modelar o problemaea
ternativa de soluciio aprovada.

Solugio implementada.

tapa de modelagem do probiema e seu
ontexto,

Contexto modelado (diagrama de
ontologia, normas, atividades, interfaces,

- #lise realizada no Anteprojeto come

modelo de dados / classes).
alise do problema e aliernativas de  }As partes interessadas, seus Tequisitos ¢
kolug#o, de forma detalhada, tomando a2 © contexto do projeto.

alisar todas as partes interessadas.

Eista de todas as partes interessadas.

erificar as necessidades / requisitos das
partes interessadas, sob os pontos de
vistas de processos, comunicagio,
onirole € pessoas.

Pontos importanies, requisitos e
infraestrutura para a comunicago.

questdes e possiveis soluces.

Avaliar, para cada parte interessada, suasiLista de questdes e possiveis solugbes

cada parte interessada.

alisar ofs) processo(s) de
ormunicacio nas seis camadas do
framework {social, praginitico,
semnfntico, sintatico, empirico e fisico).

equisitos para gue ofs) processo(s) de
omunicagio fimcione(m) nas seis
amadas de avaliacgio.

alisar os requisitos do projeto, sob a
otica de grupos sociais (iteragdo,
sociagio, subsisténcia, taxonomia,
mpo, espaco, aprendizado,
iatividade, defesa e exploraciio).

equisitos que norteiam o grupo que se
sta analisando em cada wm dos dez
os do framework.

erificar o equilibrio entre as atividades
nonmas substantivas, de comunicagio e
fide controle.

tAternativas para equilibrar as
icomponentes de forma a priorizar a
componente substantiva.

Analisar o escopo do sisternz focal e que
emas de apoio sdo necessarios para o
seu langamento, execugio e término.

Ix

1.ista das caracteristicas do sistema focal
e dos colaterais (ciclo de vida,
funcionamento, construgiio, operagio,

linformacio sob a 6tica de seus agentes e
agbes e comportamentos destes
nies 0o contexto.

ise, manutencio, backup e
dizado).
Definir 2 segmentagio do projeto em [Relagdo das iteragBes e sub-projetos,
iteracOes e subprojetos, baseados na Com as partes cobertas.
alise Colateral.
Modelar o contexto do sistema de Diagrama de Ontologia (agentes,

iaffordances, papéis, relagdes (ontoldgica,
parte / todo, genérico / especifico e
determinantes).

Analisar e descrever as regras de Descricio de Norma.
egdcio, restrigdes, calculos etc, para
ada elemento do Modelo Diagrama de

O toiogia.

Descrever os processos numa rede de  iDiagrama Funcional.
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}a.tividades e de decislo.

ranspor os elementos do Diagrama de

tologia para o Modelo de Entidade e
elacionamento ¢/ou o de Classes, num
ivel conceitual (andlise).

Modelo de Entidade € Relacionamento
e/ou Modelo de Classe.

esenhar os eshogos das interfaces
speradas (telas, relatérios, graficos etc),
om prioridade para as informacdes
ecessarias e seu agrupamento,

Prototipos de Interface.

efinir junto com os usudrios que
alidacbes eles irfio realizar com ©
istemna e incrementar com os planos da
equipe de analise.

Planos de Teste de Sistema e de
Y alidacfo.

tapa de estruturaciio e especificaclo da
olugdo modelada.

Estrutura, especificagiio ¢ planos de teste
de projeto.

laboracio da arquitetura do projeto
sistema, sub-sistema, modulo,
omponente ete) e tammbém das camadas
sinecessarias (interface, negocio e dados).

Estruturagdo do projeto.

ocumentar todos os elementos da
trutura do projeto.

[Contrato, Diagrama de Colaboragio e
Driagrama de Seqliéncia,

borar planes de testes unitarios, de
Gdido e de sub-sistemas.

[Planos de testes unitarios, de modulo e
ke sub-sistemas.

onstrucdo da solugio.

ispor a infra-estrutura necessaria para a

Infra-estrutura para a implementacio do
rojefo.

tapa onde se dd a construcdo e enirega

Sistermna e sua infra-estrutura validades e

os elementos do projeto. entregues.

onstrucio dos codigos que comporfio a [Programmas, rotinas, coruponentes,
tura do projeto. rocedimentos et¢. consiruidos.

arametrizacio de pacotes. Pacotes parametrizados.

alidagfio do projeto sob a Otica da
uipe de desenvolvimento, baseado no
jano de teste de projeto.

Elementos de projeto testados, baseado
no plane de teste de projeto.

este de uma unidade basica do projeto,
aseado no plano de teste de projeto,

Unidade basica de projeto testada,
haseado no plano de teste de projeto.

este de um conjunto logico de projeto,
eado no plano de teste de projeto.

Unidade l6gica testada, baseado no
lanc de teste de projeto.

este de um sub-sistema do projeto,
aseado no plano de teste de projefo.

Sub-sistema testado, baseado no plano
e teste de projeto.

ispor a infra-estrutura necesséria para a
lementacdio da solugfo em ambiente
odutivo.

Infra-estrutura para a implementa¢do do
projeto em ambiente produtive.

alidacfio do projeto sob a Otica da
uipe de andlise e usudria, baseado no
lano de teste de implementacio.

Projeto testade pelos analistas e validado
pelos usudrios, baseado no plano de teste
de projeto.

este do sistemna pelos analistas, baseado
¢ plano de teste de implementagio.

Sistema testado pelos analistas baseado
1o plano de teste de implementacio.

‘este do sistemna pelos usuarios, baseado
0 plano de teste de implementacdo.

Sistema validado pelos usudrios baseado
ne plano de teste de implementacio.

teracdes e corregBes efetuadas no
yjeto, por solicitacdo do usuério ou da
uipe de andlise.

Alteragio / correcdo implementada.

Tabela D2: Tabela de Atividades, seu significado e prodatos.
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D3 Exemplos de Elementos para Gestdo e Qualidade

Para o suporte a Gestdo e Qualidade, alguns padrGes iniciais foram estabelecidos. Assim, na
Figura D3a temos um fragmento da estrutura de cronograma padriio, na Figura D3b, um
fragmento da estrutura de diretdrios para guarda da documentagio de um projeto, ambas as
estruturas seguindo a estruturagio do processo de desenvolvimento. As Figuras D3c e d
apresentam, respectivamente, a esquematizaclo das sistematicas de analise de riscos e de
testes.
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Figura D3b: Modelo de Estrutura de Diretério Padrio.

Figura D3¢ Sistemdtica de Andlise de Riscos, adaptado de Larman {1997).
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D4 Um Exemplo de Resposta ao Questionario de Expectativas
(Pré-Treinamento)

Nome: ##%%¥

Empresa/Setor: Gradiente Eietrénica S/A/ T.L | Data; **#e*

Pontos a considerar:

1. Qual(is) metodologia(s) ou processo(s) de desenvolvimento de sistemas que
utilizou e utiliza atualmente? Qual enfoque: estruturado, orientado a objetos etc?

Nas empresas que atuel anteriormente ntilizei metodologias proprias de cada
empresa, baseadas em andlise estruturada, essencial e orientada a objetos (em
pequena escala).

Além disso, trabalhei com a metodologia ASAP para implanta¢do de projetos
SAP.

Atualmente, ndo temos uma metodologia definida na Gradiente e estamos
trabalhando para defini-la.

2. Quais pontos, quesitos ou questdes vocé acha que uma metodologia ou processo
de desenvolvimento deve cobrir ou responder?

Inicialmente, acho importante que a metodologia deve oferecer ferramentas para
permitir uma analise prévia da viabilidade do projeto, visando minimizar esforgos
e custos desnecessanios.

Apos a fase do anteprojeto, entendo que a metodologia de desenvolvimento deva
oferecer uma visdo clara de todo o projeto, bem como, o seu controle e
documentagio.

QOutro grande desafio de uma metodologia é niio ser onerosa para nfio comprometer
o andamento do projeto e permitir uma ficil manutengo para que a documentagio
esteja sempre atualizada.

Resumindo, uma metodologia deve oferecer facilidades que permitam o
acompanhamento do projeto em todos os niveis, desde o gerente até o operacional.

3. Quais sdo os pontos fortes na(s) metodologia(s) ou processo(s) de
desenvolvimento que utilizou e/ou utiliza atualmente?

Controle de projeto e documentacio de solugdo.

4. Quais sdo os pontos que podem ser melhorades ou ausentes na(s) metodologia(s)
ou processo(s) de desenvolvimento que utilizou e/ou utiliza atualmente?

Na maiona delas, o anfeprojeto € falho e deixa a desejar, pois nfo oferece uma
visdo clara do projeto; o que em muitas vezes acarreta no empenho de um esforgo
desnecessario em projetos inviaveis. Entendo que isto ocorra devido 4 auséncia de
elementos que poderiam ser considerados ainda nesta fase.

Todos os métodos tradicionais partem do principio que € necessario oferecer uma
solugdio para um problema sem se preocupar com a empresa, que tem “vida
prépria” e necessidades mutantes. Normalmente, o prazo de implantagio € longo ¢
o sistema de informag3o ja nasce desatualizado. A (nica forma que vejo para
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minimizar esta defasagem é ter tratar o desenvolvimento em fases e realizar o
desenvolvimento delas no menor tempo possivel.

Conforme dito anteriormente, as metodologias tradicionais ja estéo se
preocupando em fazer um desenvolvimento em fases € o que acho mais importante
para nossa metodologia ¢ termos ferramentas para nos auxiliar a decidirmos pela
viabilidade ou néo do projeto.

. Outras consideracfes que deseja fazer.

Esperamos atuar conjuntamente com a Unicamp no aprimoramento das
ferramentas nos apresentadas inicialmente para a Gradiente, pois achamos bastante
interessante a proposta e vem ao encontro dos nossos anseios.

D5 Um Exemplo de Resposta ao Questionirio de Avaliacdo do
Treinamento

Nome; ****%

Empresa/Setor: Gradiente TI | Data; ¥#¥x*

Pontos a considerar:
» Sobre o palestrante:

1.

Dominio do tema proposto.
Total dominio sobre os assuntos abordados

. Clareza na exposig¢do.

Foi muito claro na explicac¢o.

. Postura perante o grupo.

Excelente.

. Facilitador nas interacGes entre os participantes.
. Recursos ufilizados.

Excelentes

. Outras consideragdes que deseja fazer.

O palestrante deveria ser um pouco mais dinimico nas explicagcdes. No comego do
treinamento perdeu-se muito tempo com exemplos e no final teve que ser mais
corrido, 0 que acabou prejudicando um pouco no conteudo, que ao meu ver €ra o
mais interessante.

» Sobre o freinamento:

1.

2.

3.

Adeguagio do tempo.

Como j& comentado faltou um pouco de dinamismo. Eu nfio mudaria o tempo mas
a velocidade da apresentacfo.

Material de apoio.

Excelente.

Necessidade de informag¢Ses preliminares. De que forma?

219



Nio acho que existia a necessidade de informacdes preliminares.
4, Compreensio das teorias envolvidas.

As teorias eram de facil compreenséo.
5. Exemplos utilizados. Qualidade? Quantidade?

Achei que no comeco fiveram muitos exemplos, o que acabou deixando 2
apresentagdo wm pouco “parada”.

6. O que agregou ao seu conhecimento?

Foi de grande proveito pois me mostrou novas técnicas que poderio ser aplicadas
na drea de processos.

7. O que sentiu falta? Por qué?

Senti falta de mais dinamismo. As vezes a apresentac@o se fornava um pouco
cansativa.

8. Outras consideragdes que deseja fazer.

D6 Um Exemplo de Resposta ac Questionario de Avaliacio do
Ferramental Proposto

Nome: #****

Empresa/Setor: Gradiente eletrénica S/A / T.1. Data: ¥*#%*

Pontos a considerar:
1. Quais pontos, quesitos ou questdes vocé acha que a metodologia proposta pode
cobrir ou responder?

Considerando-se as complementagdes que fizemos na proposta inicial, acredito
que ela pode cobrir todas as fases de um projeto, respondendo as perguntas sobre
viabilidade ou nfo de um projeto, nivel de maturidade da organizagio, prazo ¢
custo previsto, riscos envolvidos, planejamento e gestdo do projeto, etc.

2. A metodologia é facil e clara de ser entendida e comunicada?

A principio ela € bastante clara e simples. Acredito que com sua utilizag@o esta
impressdo tende a se confirmar.

3. A metodologia poderia lidar com problemas complexos e vagos num sistema
social?

Acredito que uma metodologia bem desenvolvida pode ser aplicada em qualquer
nivel, respeitando-se as particularidades de cada situacdo.
4. A metodologia seria adequada para a analise do comportamento humano?
- Sim. Principalmente na parte de Diagnose Semidtica que permite avaliar o
comportamento de uma organizago ¢/ou pessoas.

5. A metodologia poderia suportar efetivamente o desenvolvimento da analise?
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Acreditamos que isto seja perfeitamente possivel e no projeto piloto que estamos
iniciando este ponto estara sendo avaliado com bastante critério.

6. Os métodos cobririam plenamente o ciclo de vida do Sistema?

No que tange 2 analise sim. Porém ainda faltam ferramentas para as fases/etapas
de projeto, implementacfio € manutencfo. Estas fases/etapas foram
complementadas com ferramentas utilizadas por outras metodologias atuais.

7. A metodologia seria de dominio de usuarios?
Sim, mas com algumas restri¢cdes.
8. A metodologia facilitaria o didlogo analista / usuario?

Bastante, pois facilita o nivelamento do didlogo e apresenta um roteiro para
conduc?o dos trabalhos, o que minimiza a dispersio e o esquecimento de pontos
importantes.

9. A metodologia tem elementos suficientes para o inicio de um projeto de sistemas
de informagio?

Considerando-se as ferramentas incorporadas para as fases nfio atendidas
inicialmente acreditamos que ofereca mais recursos que os necessarios para o
inicio de um projeto.

10. O que faltaria para se integrar em projeto baseado na Analise Estruturada ou
na Orientacfo a Objetos?

Umna ferramenta case que traduza os diagramas criados para estas visdes. Desta
forma minimizaria o trabalho de conversfo para estas técnicas que séo de grande
utilizacdo no mercado.

11. A metodologia documentaria plenamente o contexto de forma eficaz,
volume adequado? O que faltaria para completar o contexto / documentagéio?
Acredito que as ferramentas disponiveis possibilitard um bom nivel de
documentagfo, mas somente apos o projeto piloto esta pergunta podera ser
respondida com um grau maior de confiabilidade.

12. Quais pontos sio fortes ou com potencialidade de melhoria da metodologia?
A parte do projeto fisico e de uma ferramenta case.

13. A representacio utilizada ¢ significativa? Gera diividas? Quais, onde?

O nivel de conhecimento ainda nfio me permite responder esta pergunta, pois ¢
volume de exercicios nio foi suficiente. Acredito que apds o projeto esta pergunta
podera ser respondida.

14. Quais pontos causaram mais discussio/duvidas no grupo?

As maiores discusstes ndo foram sobre 2 metodologia em si, mas na sua aplicacio
na empresa e a divis&o de responsabilidade entre os grupos de trabalho, ou seja,
guem faz o que e quando.

15. Os métodos e técnicas se complementam ou hé sobreposicdes? Quais?

Tentamos definir uma forma de utilizagio das técnicas de forma a elas se
complementarem e ndo haver sobreposicéo.

16. Com relagfio a metodologia que utiliza atualmente, a proposta € conflitante?
Poderiam conviver juntas? Complementam-se? Como?
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Atualmente nfio temos uma metodologia clara. Utilizamos uma série de controles,
que no meu ponto de vista ndo pode ser chamado de metodologia. Nossa parceria
com a Unicamp foi justamente no intuito de passarmos a ter uma metodologia
adequada as necessidades da empresa.

17. Vocé veria possibilidade de utilizac3ic do ferramental? Quais pontos cu
técnicas que vocé vé com mais ou com menos interesse de aplicar? Por qué?

Nosso objetivo € avaliar estas ferramentas nos projetos pilotos em andamento ¢
apos os ajustes necessarios passar a utlizd-las como parte da nossa metodologia.

18. Os pontos que acho mais interessante sdo :

PAM -» Ira permitir que consigamos comparar se o sistema proposto esta
adequando a realidade da empresa, pois ja temos alguns casos de insucesso devido
a ndo atencfo para este ponto. Muito interessante e acredito que ird permitir uma
vis#o bastante rica dos problemas e dificuldades existentes,

SAM -> E uma ferramenta interessante, mas falta uma ferramenta Case para
apoiéa-la.
J4 a Andlise de Stakeholders devera ser muito pouce utilizada devido ao pequeno
volume de sistemas complexos na empresa que justifique sua utilizaggo.

19. Vocé veria a necessidade da participaco do usuario no treinamento?

Fundamental para conseguirmos um envolvimento satisfatério em todas as fases
do projeto.

20. QOutras consideragdes que deseja fazer.
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D7

Sistemas

*
@
L)
-]
*

Projeto ERM — Quadro de Avaliaciio realizado

Lis it

Help Desk

Analistas de sistemas
Equipe de Processos
Fornecedores
Usudrio(1° fase)

Tecnologia/Desenvolvimento

& 5 & 2 @

Help Desk

Analistas

Equipe de Processos
Recursos Humanos
Fornecedor
Usudrio{1® fase)

Operacies

¢ & & & ¥ & &

Help Desk

Analistas

Equipe de Processos
Usuarios internos e externos
Recursos Humanos
Tecnologia/Desenvolvimento
Fornecedores

Processos

& & & & ¢ ° &

Help Desk

Analistas

Usuérios

Sistemas

Operagles
Tecnologla/Desenvolvimento
Recursos Humanos

+ As informacdes dos usuérios
devem estar todas canalizadas nos
sistemas satélites.

' ossfveisﬁolug:&es i

Alguns usudrios continuardo
entrando em contato direto com as
equipes de Tecnologia e Sistemas
prejudicando o resultado das
medighes.

Barreiras tecnoldgicas

Os chamados poderdo ser abertos

internamente(Tl abrindo chamado
para O Help Desk) e
externamente{outros usuarios

abrindo chamado no Heip Desk)

As equipes de Tecnologia e Sistemas
estardo registrando 0s usuarios que
ndo passam pelo Help Desk.
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Coordenadores e Lideres de Equipe

Posf'sfveis smugﬁas

Geréncia

Diretores

Os gestores tém como expectativa que 0 sistema seja dindmico, apresente informagfes de forma centralizada com menor
tempo de andlise e que apresente grande flexibilidade,
Obs. A flexibllidade pode ocasionar a perda do controle

Sistemas
s  Parcelros

s«  Comparacéo de custo interno
com o custo externo,
Conhecer ¢ mercado para comparar
precos para desenvolvimento

Operagio .
» Fornecedores

«  Comparar custo X
beneficios(conhecer solugbes, e
precos de mercado)

»  Andlise de viabilidade de compra,

Tecnologla/Desenvolvimento
« Parceiros

Comparar o preco de mercado com o
preco interno, para saber ser o
desenvolvimento serd realizado
internamente ou externamente

Conciliar expectativa com ¢ prazo
para possivel renegociaglo de
contratos.

§ Néo hd como a comunidade possa ser afetada com a Sisterna, Ndo foi kdentificado nenhum reflexo.

Tabela D7: ERM - Quadro de Avaliagio.
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D8 Projeto ERM - Um Exemplo de Levantamento de

Indicadores e Controles — Area de Sistemas

et | Data I H kA E K

| Versdo |1

'Fiﬁalidade do &dc'uméiit'o?

ERM

Espec:f‘ car s recursos da area de Sisternas gue serdio controlados pelo

=.Responsavel pela Especif' cagao‘

Lk

Documento de Vmcu!o.

-. Bsuérios i‘e"siﬂt’_ﬂéaveis”pela Informacé

ok kK

‘Recursos Levantados: Levantamento de Indicadores da Area de Sistemas

Indicadores:

s Projetos:

o Prazo; Custo; Qualidade.

a Producio:

o Quantidade de Bugs; Performance; Volume de SolicitagGes; Qualidade.

Qualidade: i - Ruimy; Qidade de

2 - Regular; Projetos ou

3 - Bom Chamados.
Prazo: Dentro; Qtdade de

Fora. Projetos ou

Chamados.

Custo: Dentro; Qtdade ¢

Fora. Valor de

Projetos.

Bug’s: Usuério Qtdade de

Analista Chamados e Custo.

(Pro-ativo)
Performance: |- Baixa; Qtdade de

2 — Média; Chamados ou

3 - Alta, Prograrnas.
Solicitacbes:  Sratus;

Prioridade;

Tipo Solicitacio;

Moadulo; Qtdade de

Competéncia; Chamados e

Origem; Custo.

Prazo;

Causto.

| Outras Informacdes Importantes: o S

e  Visdes: Recurso, Projeto, Atividade, Status, Tipo de Recurso, Sistema, Médulo, Fungio, Tipo de
Solicitacio, Chamado no Fornecedor.

«  Meétricas: Prazo (Previsto e Efetivo), Horas Internas e Externas (Previstas e Efetivas), Percentual de
Conclusgo, Desvio de Prazo (horas).
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D9 Projeto ERM — Resultado da Analise Colateral

$Versdo] 1 } Data.] *rERE

Projeto. | ERM

Responsavel pelo Documento g P

Ciclo de Vida

Predecessor

Operacles

= Controle de Inventirio de maquinas, somente as utilizadas(hardware, mouse, teclado, impressora, eic};
s Registro do mumero de chamades em aberto (por usuario solicitante);

= Controle de licengas de softwares, somente as utilizadas,

Tecnologia
= Controle de acessos, ac Sife, nem sempre satisfatorio, através de relatorios de Web Trends;
= Alguns relatorios do Tarifador ja estio dispeniveis;
= Nio existe controle de usudrios , em relagiio aos acessos a rede;
= Nio tem conirole efetivo da quantidade de pontos nos andares;
-3

No Progress, tém informagbes da quantidade de meméria no Banco de dados; porém, no SQL, nfo
existe este controle;

Fazem acompanharnento para obterem informacdes do espaco livre em disco nos servidores;

a  Nfo existe controle de recursos.

Sistemas

e Fazem registro de horas trabalbadas, em planilhas, porém o resultado & muito insatisfatorio.
Sistema Focal
Gerenciamento das informaces dos sisternas satélites.(modelo desenhado pelo *****),

Sucessor

Primeiro estara digEom’vel

aos gestores da TI, e depo

apenas is para os demais Gestores da Gradiente.

ntrada
Operagbes
= Chamados do Help Desk:
o Sistema de gerenciamento que sera desenvolvido;
= Inventdrio:
o Software para gerenciamento do inventario que serd desenvolvido;
=  [mpressora.
o O equipamento (Ricoh) tem como disponibilizar os dados necessérios?
= Rede:
o Sisterna Operacional;
= Servidores:
o Checando o log dos servidores ¢ sistema de inventario.

Tecnologia
= Desenvolvimento de projetos:
o Dados que serio fornecidos pela equipe de Processos;
a  Banco de dados: |
¢ Hardware:
®  No Progress; existe a possibilidade de obter dados para o gerenciamento de Banco
de Dados
= No SQL?
o Software: 7
* _No Progress, existe a possibilidade de obter os dados da medicéo de crescimento e
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banco de aplicagiio;
= No SQL, nio se sabe

o  Gerencial:
= ¥FREE* ostard levantando com o FFFEFED
" Seguranca:
@ Sistemas de proteqlio especificos de cada sistema satélite
a  Telecormunicagdes:
= Tarifador;
= Proxy
= Ferramenta de medicio para a Rede
Sistemnas
s Indicadores de Projetos:
= Dados que serfio fornecidos pela equipe de Processos;

s Indicadores de produgio
o Quantidade de Bugs, Volume de SolicitagSes e Qualidade:
= Help Desk;
@ Banco de Dados
o Performance:
= Sistema de gerenciamento;

Saida
Operagdes: -
Gréficos (representacio da utilizagio de memoria},
Relatdrios {inventario),
Alertas se encontrar um software pirata (esta € uma ferramenta de usudrio e nfio de
gestio).
Tecnologia: -
Os dados do Banco de Dados, poderiio ser apresentados em Grificos Seguranga;
Apresentar destacado os dados referente & Seguranca que demonstram alerta em caso de
perigo.
Sistemas: -
e No formato de BI {dindmico e em cubos).
Ambiente
A informagio sera armazenada em lnico servidor de Sdo Paulo, filial Fernandes Coelho.
Lancamento
Operacional:
¢ Necessidade de treinamento técpico ¢ das funcionalidades do sistena de Gestdo para a equipe de
Help Desk;
¢ Realizar apresentacio aos usuarios das funcionalidades do BI;
¢ Informar aos usuarios sobre o sistema de Gestdo,
Término
Nio foi levantado
Disponivel
Durante o termpo em que o sistema estiver disponivel serfio necessdrios:
Tecnologia
* Acompanhamento via web
e Atividades da rotina didria;
Operagio: : : , . : ‘
e  (riar normas para a equipe de Operaciio fazer testes para verificar o site

®  Verificar log de carga
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Construcdo
Recursos para construgio
= (Criagio de Ambiente de Desenvolvimento, Homologaco e Produgio,
= Contratacio de Servigo de terceiro;
= (Caso o desenvolvimento seia interno sera necessario a confratagio de mais recursos;
= Disponibilizar servidor de Banco de Dados ¢ Web;
=  Recursos disponiveis da eguipe de Sistemas;
Atividades para Censtrugio
PAM;
Segmentacio do Desenvolvimento;
SAM;
Analise de Normas;
= Analise Funcional;
a2 Prototipos de Interface;
=  Entregas dos Ambientes;
u  Reunifes Periddicas;
®  Andlise de Recursos Internos x Externos;
= Conversio para Orientaco a Objetos e Entidade/ Relacionamento.
Desmonte
¢ Nio foi levantado

Manurengﬁ‘

ey s S
O sisterna saird do ar em casos de erros em entradas de dados & uma mensagem sera enviada informando 20s
usuirios gue o sistema estara fora do ar ¢ outra quando o mesmo estiver disponivel

Queda
Backup
= Cubo: backup do dia anterior
e Datg Mart: backup do dia anterior
= (s demais, segmmo 08 processos normais de recuperacio, queda e backup.

Reeuperagao

Repreéentagﬁo do Sastema '
Reoresentacio Grifica do Frade.

Meétodos e ferramentas a serem utilizadas

Documentacio
Prazo estimado

Como se tram de um projeto piloto, com as remnées penodmas 0 fatex aprendizado ja estd sendo trabalhado.

Tabela D8: ERM — Anilise Colateral.
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D10 Projeto ERM - Resultado da Segmentacio do
Desenvolvimento

Versdao| 1 Data FEERS
Projeto ERM
Respounsavel pelo Documento EEEER
Iteracdo 1 (Implantacdo na TI)
Sub-Projetos o Funcionalidades Data Data
(] row +
Inclusas Inicio Final

Foi analisada a segmentagio do
Desenvolvimento. Os sistemas
satélites foram priorizados da
seguinte ordem:

Sistema Focal

1°Recursos de telefonia —
Tarifador;

2°Consume de Impressdes;

3°Consumo de Link;
Sistemas Satélites (Foco de outros )
s 4°Controle de inventario de
projetos) .
Equipamentos;
5°Indicadores de performance

(Bancos, Sistemas e Redes);

6°0s demais sistemas satélites.

Iteracdo 2 (Implantacdo em toda a Gradiente)

Sub-Projetos o Funcionalidades Data Data
° Inclusas Inicio Final

Serdo disponibilizadas, para as

demais ireas da Gradiente, as

Sistema Focal mesmas funcionalidades da 1*

Tterag8o, apds validagéo pelos

gestores da TL

Tabela D10: ERM — Segmentaciio do Desenvolvimento.
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D11 Projeto ERM — Resultado da Analise de Riscos

Ak ek

& . Versio| 1 |Data]

rojeto.

Responsavel:pelo. Documento.
Tipo de Risce

Probabilidade ‘Efeite

Tecnologia

Dificuldade em imprimir relatérios em ambiente web.
Como plano de agfo seria a busca de wmn software que
auxilie na iropressio.

1® fase:
Moderada
2% fase: Alta

Séric

Nio ocorrer o treinamento da ferramenta Apyon para a
equipe de Tecnologia.

Baixa

Sério

Compatibilidade dos cédigos gerados pele Apyon com ¢
processo de desenvolvimento do sisterna,

Baixa

Tolerdvel

Processos

Dificuldade para levantar informagdes sobre os projetos.
A equipe de Processos n3o possui um sofiware que
administra todos 08 indicadores demandados.

Ala

Sério

Sistemas

Ferramenta de andlise de cubos insatisfatoria. Hoje €
utilizado o Office XP como ferramenta, os gestores da T1
possuem, porém quando o sistema estiver disponivel a
todos os gestores da Gradiente podem ocorrer problemas.

1? fase: Baixa

22 fase: Alta

1* fase:
Toleravel
2° fase: Sério

Sistemas / Tecnologia / Processos / Operacdes

Podem ocorrer mudangas de prioridades para outros
projetos, gerando um atraso.

Qualquer mudanca de prioridades na TI, podem acarretar
problemas, pois segundo a solicitagio do cliente o projeto
<1 tem E&éﬂcm

Alta

Sério

| Operaces
Néo ocorrer o treinamento em Data Warehouse e oufras
ferramentas utilizadas para o Help desk.

Alta

Toleravel

2] Sistemas / Tecnologia / Processos / Operagdes

'} Como a empresa se enconira em fase de reestruturagio,
urna mudanga de gestdo na TI pode resultar na alteracio
dos indicadores definidos,

Baixa

Sério

As compras correm o risco de serem congeladas.

Moderada

Catastréfico

Tecnologia
Compatibilidade dos cédigos gerados pelo Apyon com o
processo de desenvolvimento do sistema.

Baixa

Tolerivel

Tecnologia
A conmmicagio dos sistemas satélites com o sistema de
| gestdo,

Baixa

Serio

Sistemas / Tecnologia / Processos / Operagles
Como se trata de um projeto piloto, o prazo estimado para
op o'to noders ser falho.

Tabela D11: ERM - Anglise de Riscos.
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D12 Projeto ERM — Analise Seméntica: Descri¢cdo das Unidades

Semanticas.

EE L 2]

-izgmpénsﬁvéf*-}ig!d Documento

b ET TS

- : ‘Unidade Semantica | © Deserigho | 1  Relagio
. Representa todo agrupamento .
sociedade de Pessoas. Agente Raiz
gradiente Empresa de eletronicos. Agente Parte da sociedade
cddigo da empresa Atributo Atributo da gradiente
razio social Atributo Atributo da gradiente
logo Atributo Atributo da gradiente
nome abreviado Atributo Atributo da gradiente
Qualifica o nivel da estrutura
Tipo de estrutura organizacional. Ex.: Depto., ,
organizacional Centro de custo, Unidade de Affordance Parte da gradiente
negdcio, ete...
sigla do tipo de . Atributo do tipo de
estrutura Atributo estrutura organizacional
- Atributo do tipo de
descrigao Atributo estrutura organizacional
S&o os niveis hierfrquicos da Parte da gradiente
estrutura organizacional Gradiente, até o nivel de célula Agente Dependente do tipo de
de trabalho. estrutura organizacional
codigo Atributo | Atributo da estrutura
organizacional
descrigio Atibuto | Atributo da estrutura
organizacional
o _antecedeme Atributo Atn'bu?:o da estrutura
hierérquico organizacional
Responsavel Affordance Dey dente da estrutura
organizacional / gestor
data inicial de . .
responsabilidade Atributo Atributo do responsdvel
data final de . .
responsabilidade Atributo Atributo do responsavel
y 1 Representa qualquer pessoa Parte da estrutura
colaborador coniratada pela Gradiente, Agente organizacional
matricuia Atributo Atribute do colaborador
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login Atributo Atribute do colaborador
nome Atributo Atributo do colaborador
ative Adtributo Atributo do colaborador
tipo de colaborador Atributo Atributo do colaborador
880 os colaboradores que
gestor exercem a funglo de Agente Papel de colaborador
administracdo.
Dependente de
Trabalha Affordance colaborador / estrutura
organizacional
data inicial do Atributo | Atributo de rabatha
trabalho
data final do . .
trabalho Atributo Atributo de trabalha
. Sdo os colaboradores que
ysuaric utilizam o sisterna. Agente Papel de trabalha
utilizar Consumir o recurso de T1. Affordance Depende?tfz do recuso de
T1 /usuario
guando O periodo de tilizagdo do Atributo Atributo do utilizar
TeCurso.
quanto Q‘.I?Imdade do recurso Atributo Atributo do wtilizar
utilizado,
. 'Infonnagoes Atributo Atributo do w#ilizar
adicionais
coletar Obter dados dos recursos de TL. |  Affordance D@gndenteﬂos sistemas
satélites / utilizar
data da coleta Atributo Atributo de coletar
hora da coleta Atributo Atributo de coletar
resultado Atributo Atribuio de coletar
Geri Genérico
administrar > BOV » Teger 08 Affordance ] Dependente de
recursos de TL LT
indicadores / coletar
Femramenta de analise de Especifico de administrar
gestio performance e administracio Affordance Dependente de
por exceglo. indicadores
Ferramenta de detalhamento de
controle informagdes utilizadas para Affordance | Especifico de administrar
composicio dos indicadores.
Maneira pela qual serfio
visualizar apresentados os dados dos Affordance Depgnfiente de
adminisirar
recuisos de T1. : .y
Area de Tecnologia da Parte da estrutura
T1 " . Agente A
Informacio da Gradiente. organizacional
sistemas satélites S0 0s sist que Coletam Affordance |Parteda 77

dados dos recursos de T1.
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Atributo de sistemas

sigla Atributo satélites
descrigiio Atributo Atn,b‘u to de sistemas
satélites
coletor Atributo Am'b.uto de sistemas
satélites
tipo de coleta Atributo Atnﬁuto de sistemas
satélites
Identifica cada um dos recursos
de TI que os colaboradores
podem utilizar, como: espago
em disco para e-mail, consumo
Tipo de recurso de felefopia, consumo de| Affordance |Parte da gradiente
impressdo, equipamentos,
manutengio preventiva,
chamados de Help Desk,
treinamentos, etc...
sigla Atributo Atributo do tipo de
FeCurso
descricio Atributo Atributo do fipo de
recurso
unidade de medida Atributo Atributo do #ipo de
recurso
S#o todos os recursos de Dependente da estrutura
Recursos de TI tecnologia da informagéo Affordance | organizacional / tipo de
utilizados pela Gradiente. Fecurso
orgamento Previses de consumo de Atributo Atributo de recursos de TT
TECUIS0S
custo %valor unitério do recurso de Atributo Atributo de recursos de 1T
unidade de medida A unidade de medigdo do Atributo Atributo de recursos de 1
Tecurso de T1.
Medidas cumulativas que
. possibilitam corparagio com Dependente de recursos de
Indicadores padrdes de mercado, utilizadag Affordance Ir
na tomada de decisfo.
mercado Agente Parte da saciedade

Tabela D12: ERM — Descrigiio das Unidades Seménticas.
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D13 Projeto ERM — Exemplos de Normas relacionadas.

2 Data : Rahick

21 Empresa

formags

Condigao / Gatiiho

: vk
ki 3 & » £ wh%%a .;,». % S SR

Autoridade: No cadastramento -  codigo de Gatilhe: Nao pode haver

Gerente Tl de uma nova empresa Criacfio de nova empresa | duplicidade de codigo

empresa. - nome de empresa e de nome
Cadastramentode | . a0 )falicftafia: abreviado Pré-condigao: abreviado,
Empresa G indefinida

Aplicada a; Pés-condigdo:

Todos os funcionarios Nova empresa cadastrada

Autoridade: Gatitho: Podem ser
cadastradas tantas
empresas guanto as

Validade: Pré-condigao: que forem controlar

Permissdo utilizagdo de recursos
de Tl

Aplicada a: Pos-condigio:

Autoridade: Gatitho: Deve haver pelo
menos uma empresa
cadastrada.

Validade: Pré-condigio:

Obrigagio
Aplicada a: Pés-condigéo:

A



7
Autoridade:

Sempre gue uma

Gatilho:

Gerente Ti nova estrutura estrutura Criagdio de nova tipo de | duplicidade de tipo de
organizacional for {localidade, estrutura estrutura para uma
Cadastramento de Validade: necessaria para CCG, etc) Pré-condigao: mesma empresa.
Tipo de estrutura Proibigdo indefinida controle. descrigéo
organizacional
Aplicada a: Pés-condigéo:
Gestores Novo tipo de estrutura
cadastrada
Autoridade: Gatilho: Pode ser cadastrado
qualquer tipo de
estrutura
Validade: Pré.condiggo: organizacional para
Permisséo controle de utilizagio
de recursos de T1.
Aplicada a: Pos-condicao:
Autoridade: Gatilho:
Validade: Pré-condigio:
Aplicada a: Pés-condigdo:

235




LT 5

-Data

Estrutura organizacional

Autoridade: Sempre que uma tipo de Gatitho: Néo pode haver
Gerente Tl nova estrutura estrutura Criagdo de nova estrutura | duplicidade de ¢édigo
organizacional for codigo da de estrutura por tipo de
Cadastramento de Validade: necessaria para astrutura Pré-condigio: estrutura.
astrutura Proibiggo indefinida controle de
organizacional utilizacgdo de

Aplicada a: recursos de T Pés-condigio:

Geslores Nova estrutura cadastrada

Autoridade: Gatilho: O cadastramento deve
ocorrer do nivel
hisrérguico maior para

Vaildade: Pré-condigéo: 0 menor, indicando o

Obrigacéio seu antecedents
imediato, .

Aplicada a: Pés-condigéo: Sendoo 1., 0
antecedente é ele
proprio.

Autoridade: Gatitho:

Validade: Pré-condigdo:

Aplicada a: Pés-condigio:

Tabela D13: ERM — Exemplos de descri¢fio de Normas.
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D14 Um Exemplo de I’Jevantamento de Processos baseado na
descricio de Normas — Area de Operacio

3.3 - Controle de acessg ao Data Center

= | Coordenador de Suporte Tecnolégico Corporativo
| Coordenador de Suporte Tecnoldgico Corporative

/| Operadores

Analistas / Técnicos de terceiros

Indeterminado
Quando necesséria alguma manutengao, verificagdo no
interior do Data Center

Servidores no interior do Data Center
Disponivel no interior do Data Center

Para solucionar probiemas com os servidores ou
aquipamentos que necessitem realments de atuacdo no
{interior do Data Center

A critério dos analistas / técnicos

Preenchimento de planilha de acesso controlada pelos
operadores informando o nome, hordrio de entrada, a
descrigdo da operagdo que o analista ira realizar, o
nome do operador gque acompanhou todo o processo
juntamente com os analistas / técnicos no interior do
Data Center

Verificagdo do interior do estado geral do Data Center
apos a saida dos analistas / técnicos e preenchimento
do hordrio de saida na planilha .

A planitha de acesso encontra-se proxima a porta de
entrada do Data Center e deve ser preenchida para
liberagdo do acesso, caso contrario o acesso ac interior
do Data Center sera negado e somente liberado apds
.| OK do responsavel pelo processo

Informar a todos a necessidade de preenchimento e de
= manutencdo do estado geral do interior do Data Center.

Tabela D14: Exemplo de descricio de Processos utilizando Normas,
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Anexo E - Estudo de Caso 4: Siemens - SBS

Neste anexo apresentamos alguns exemplos de respostas aos questionarios de avaliagio e
também formularios com os resultados dos trabalhos realizados na SBS. Os questionarios
apresentados omitem os nomes das pessoas envolvidas, por questio de privacidade ¢ sfo
relativos a pessoas diferentes.

El1 Um Exemplo de Resposta ao Questionaric de Expectativas
(Pré-Treinamento)

Nome:; **%%%

Empresa/Setor: Siemens **%%% [Data: ***+*

Pontos a considerar:
1. Qual(is) metodologia(s) ou processo(s) de desenvolvimento de sistemas que
utilizou e utiliza atualmente? Qual enfoque: estruturado, orientado a objetos etc?

Ja apliquei metodologias proprias das empresas em que atuei, bem como a atual
metodologia da SBS, que ¢ um misto das metodologias do PMI e Chestra.

O enfoque geralmente era estruturado e, atualmente, orientado a processos.

2. Quais pontos, quesitos ou questdes vocé acha que uma metodologia ou processo
de desenvolvimento deve cobrir ou responder? Por qué?

Uma boa metodologia deve ser de facil entendimento e aplicaco (pratica).

Deve disponibilizar documentagio, de facil acesso, da fase de levantamento, da
proposta ¢ da fase de desenvolvimento. A documentagfo de uma fase deve ser
suficiente base de informagdo para o bom andamento da fase seguinte.

Deve prover datas como ponto de analise, entre interessados e gestor, do
andamento do projeto, bem como possibilitar que o gestor tenha sempre em m%os
informagdes de controle do projeto, podendo atuar nos ajustes necessarios.

3. Quais sfio os pontos fortes na(s) metodologia(s) ou processo(s) de
desenvolvimento que utilizou e/ou utiliza atnalmente? Por qué?

A pouco tempo nédo tinhamos uma metodologia formalizada, havia alguns padrdes
de formularios e poucos procedimentos, e tratando-se de pequenos projetos isto era
um ponto forte, pois a soluc#o era entregue para o cliente como ele queria em
pouco espago de tempo.

Atualmente, que temos uma nova metodologia SBS formalizada, vejo como ponto
forte: a identificag3o clara das fases, o que facilita a mensuragio de prazos; a
disponibilidade de documentos que registram as informagdes que embasam o
processo de desenvolvimento e cria seguranga quando ocorre de, no final do
projeto, o clienfe dizer “Nio foi isto que eu pedi”.
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4. Quais sio os pontos que podem ser melhorados ou ausentes na(s) metodologia(s)
ou processo(s) de desenvolvimento que utilizou e/ou utiliza atualmente? Por qué?

Atualmente, utilizando toda a metodologia que temos para pequenos projetos nos
geramos um custo muito alto com preenchimento de documentos ¢ anélise de
andamento do projeto que chegam a inviabilizar ¢ proprio projeto.

Os formularios de apoio e de registros de informacdes devem ser melhorados de
forma que ndo se gaste um tempo entrevistando uma pessoa da parte interessa que
esta envolvida, € outro tanto colocando estas informac8es em documentos. O
preenchimento dos documentos de registro de informacdes ¢ apoio devem ser
melhorados de forma que se possa utilizar o documento no mesmo momento em
que entrevista a pessoa envolvida.

5. OQutras considera¢des que deseja fazer.

A metodologia deveria apoiar e incentivar que os key-users do projeto estejam tdo
alinhados entre se, quanto os consultores envolvidos no desenvolvimento do
sistema. Uma forma seria formalizar a¢cOes de documentacgio e divulgacio de
informagGes entre os key-users.

Ha falta de visdo nos formularios de controle ou nas instrucdes de utilizacdo de
ferramentas como o MS Project, que possibilitem a definicfo de prazos da
seguinte forma: serfio gastas 8hs, com prazo de andamento de trés dias. Em termo
de cronograma esta atividade deve ser vista como trés dias, porém como custo ou
horas a serem pagas deve ser vista como 8hs.

Atualmente caimos no erro de alocar, por exemplo, 18 horas de levantamento ¢
agendar dois dias seguidos de entrevista, o que muitas vezes ndo é possivel, pois
tanto o consultor, como o key-user, possui outras atividades que serfio tratadas em
paralelo, ficando impossivel que ambos estejam disponiveis, full time, dois dias
seguidos. Geralmente estas 18 horas de levantamento devem ser distribuidas em 4
ou 5 dias, no minimo. Esta forma de erro € que leva, geralmente, a atrasos de
cronograma. Este tipo de analise deve ser evidenciado na metodologia, mesmo
que, para o caso em questdo, as pessoas envolvidas possam se comprometer a
cumprir dois dias seguidos ¢ ininterruptos de entrevistas.

O levantamento inicial de informacdes (anteprojeto) gera os tempos (em horas) e
prazos de entrega {com datas determinadas).
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E2 O Quadro de Avaliagio para as Partes Interessadas

[

Administrador Portal

L. ik
Gestores Service

Possiveis Solijgdes -
Manter o padriio no Portal e Corporate Design e Benchmarking
e  Autonomia para o administrador
Manter contetido Como facilitar a manutencgiio? alterar site
Como recebera as informagdes?
Como estruturar os Perfis? Que
Manter Perfil de Acesso informacgdes utilizar?

Py B L by
; ‘*K‘N e«

tdes/Problemas

Cliente seja atendido
Autonomia para o Cliente
(Benchmarking)

Redugiio de custos de Call Center
Custo baixo da ferramenta

Clientes terem acesso a outros sifes
da empresa

Como facilitar acesso e navegacio?
Como cliente pode utilizar o Portal
com minimo de suporte?

Como reduzir custos?

Operadores genéricos para clientes
Estatisticas de utilizagfo do Portal

Redugiio de area, Postos de
Atendimento

Licengas genéricas
Utilizagfio ICSI (Argentina)

Verificar Vendas / Produtos

AN




1SBS e Manter Portal em regime de 7X24
' Flexibilidade de atualizagiio pelo
Admin. Do Portal

condictey/Efeifos
Cliente s Idem aos dois primeiros itens de
Gestores Service
Simplicidade

Acesso a estatisticas de Atendimento
¢ Acompanhar cada Atendimento

Do Portal? _

Possivel estar no ar em regime de
TX24?

Como dar flexibilidade ao Admin.

<

Como atender de forma
diferenciada cada tipo de cliente
{canais)?

Como acessar informagbes de
solugBes (acessos, patches”)?

Niimero tinico de acesso (CNPJ,
contrato?)
Buscas

dado?

Técnico Mesmo papel que cliente

Acesso & documentagio
Consumidor * Cliente nfio especializado sem Como tratar a identificagfio? Cadastro temporario?
identificaggo

Qual direcionamento deve ser

Passar para Ombudsman ou
Telefotura?

L ’ ' Conglicoe:

Benchmarking: Cisco, Embratel, |e Referéncias para o Projeto
Nokia, Ericsson

i

[I———

Nio se aplica.

Tabela E2: PCSS — Quadro de Avaliagiio.

" Nome dado a um programa ou rotina para modificagBes do software (ajustes, upgrades, etc.) da central telefonica instalada em um Cliente.



E3 O Framework Semiético

ke

sy Kl

o

SSIVEIS SOLUCQES:

Fidelizag8o do cliente.

Como garantir a disponibilidade

Discutir contrato de Servigo

MUNDO SOCIAL Comprometimento. do Portal? ! Manutengio.
(contratos, regras, compromissos) Como gerar fidelidade? Feedback do cliente.
Iniciar novos negbcios. Como induzir novos negdcios? Vencimento de Contrato.
Comprometimento das 4reas Como garantir atendimento aos Apresentar upgrade para a
PRAGMATICA internas. novos negocios? Base Instalada.
¢  Satisfaciio do cliente, Comunicar Pré-vendas.
{intenciio)
Conscientizagio.
s  Significados claros. Como tornar os significados Conscientizagio para
claros? descriges claras e
completas.
Tradugio da informagfo
técmica para o cliente.
SEMANTICA Interface amigavel.
O cliente deve autorizar o
(significado) envio de material de

divulgacio.

Colocar disposiges
confratuais nas paginas
(sistema fora do ar...)
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Dados de Contrato, Produto,
Base Instalada, Colaborador /
terceiro,

Como garantir atualizagio
100%?

Conscientizagio /
procedimento, treinamento.

Dados CRM
Modelos de Interface & Utilizacfo de ASP, Java
SINTATICA Script, HTML.
¢  Corporate Design.
{linguagem, dados) e Follow-up: ZIW33
»  DBase Instalada: ZRBI
s Mostrar produto a partir do
3o. nivel.
Escrita correta, s Como melhorar escrita? e  Conscientizagio /
procedimento, treinamento.
Nio foram levantadas as s Qual serd o nimero de
EMPIRICA quentidades. chamados concorrentes? Para

(taxas, quantidades)

dimensionar licengas oun
operadores.

FiSICA

{HW, meios, recursos TI)

Infra-estrutura SBS.

Infra-estrutura atual é
suficiente?

Uttilizar infra-estrutura atual
da SBS.

Em caso de utilizagdo do
ICSI a infra-estrutura deve
ser reavaliada.
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E4 Framework Antropolégico

PCSS - Portal Customer Self-Service

*kkkk

ko

fi

Facilidade de acesso, amigivel,

o

Doctos restritos,
textos internos.
Fune. do cliente:
idem Extemo
Siemens.

INTERAGAO comunicaglio direta, Pertinente Pertinente Pertinente Niio se aplica Pertinente
Grupos: cliente, consumidor, .
ASSOCIACAO técnico, admin. Portal, gestores OK OK OK OK Nio se aplica
Aumenta: 0800 Aumenta: 0800 ' . Redugiio 0800 (pago) .
Economia (gratuito) para (gratuito) para Nio sc aplica para Internet X custo g;;&;z;g;mem
SUBSISTRENCIA i"':;“;n*- - Internet. do projeto.
. m va. . . .
Mercado Requisito de Nio se aplica Nio se aplica Competitivo Custo dle‘projeto
competifivo.
Contrato
Conjunto de informac8es a seres { Consumidor: . . ’ . .
TAXONOMIA visualizadas por: permitir contato com Nio se aplica Nao se aplica Niio se aplica N#o se aplica
tipo de cliente, cony sem ombudsman
contrato Técnico a servigo da
Siemens:
Interno: Visualiza
tudo (TWS3).
Externo: Visualiza " , u . .
Operadofa/ tudo, menos: NFS, Nao se aplica Nio se aplica Nio se aplica
corporativoe
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Com contrato:
atendimento normal.
Avulso:
Corporativo: Link

No se aplica

Mo se aplica

No se aplica

Nio se aplica

para EOS (produtos).
Operadora; e-mail
para vendas
Follow-up, histérico, Chamailios abe}'tos /
tempo de 1°, encerra 0s, follow-up,
Atendimento e historico, tempo de 1°
Gestores tempo de Nio se aplica N#o se aplica Atendimento e tempo  § N#o se aplica
encgrramento de encerramento
(ZIWS3 ¢ ZIWG8A) (ZTW53 e ZIW68A),
) base instalada.
TEMPO Registro do chamado Hoje ~3 min. Hoje ~3 min. Nio se aplica Nio se aplica Melhor performance
ESPACO ﬁgﬁ?ﬂiﬂf: de Posto de Nio se aplica Nio se aplica Nio se aplica Reduz HW suficiente?
Utilizago do sistema Ser auto explicativo. | Ser auto explicativo. } Nfo se aplica Nio se aplica iei?;l;ﬁwkmg de
APRENDIZADO FAQe FAQe Benchrarking d
Resolugiio de problemas documentagiio documentagio Nio se aplica Nio se aplica Soi?f ﬁomar ng ae
técnica, técnica. §
' Abrir a “porta” da Siemens para Mais facilidades no Admin, Portal com
CRIATIVIDADE . p Portal Nio se aplica Nio se aplica Nio se aplica TECUrsOs para fer
novos negicios. . ; s
(Benchmarking) independéncia.
A(:,eso'a informagao (seguranga / Pertinente Pertinente Pertinente Pertinente Pertinente
privacidade).
DEFESA Defesa contra virus. Pertinente Pertinente Pertinente Pertinente Pertinente
. . - Sistemdtica ficil para
O que acessar? Perfil de Usudrio Perfil de Usuario Ver tudo Perfil de Usuario Perfil de Usudrio
.. Equipe para
EXPLORACAO Recursos Humanos Niio se aplica Nio aplica g:x;ggiztgva’ néo Nio se aplica desenvolvimento e
: ) manttencio.
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ES5 Analise Colateral

¥ Yersiio: 1 Data Jp—

PCSS - Portal Customer Seif-Service

u kA

Predecessor

Sistematica atual: atendimento via 0800, e-mail, reclamacio ao vendedor e pelo técnico.
Sistema Focal

Portal Customer Selff-Service: o cliente passaré a abrir seu préprio chamado pela Internet.

Principais fungées: Abertura de chamado
FAQ (tépico pendente a ser definido pela area usuéria)
Follow-up
Cancelamento

Acesso a estatisticas
Grafico do contexto em anexo. {2 ser estruturadso pelo analista responsavel)
Sucessor

ICSI (Integracio do SW Argentina com SAP, CRM etc). {tépico pendente a ser definido pela drea usudria)

Entrada

Interface 1: Gerar Chamado
Campos de Entrada:
Cédigo do Cliente (se ja existir);
Nome do Cliente;
Cdédigo da Pessoa de Contato (se j& existir);
Nome da Pessoa de Contato;
Telefone Pessoa de Contato;
Descri¢dio Resumida do Problema;
Descri¢3o Detathada do Problema;
Prioridade {caso o cliente possa determinar a mesma);
Motivo do Chamado (Solicitagdo, Davida, Reclamacio, efc.);
Niimnero do Contrato (se existir);
Nome do Equipamento {se existir);
Sintoma do Problema (valores pré-definidos que o Cliente escolhera um valor — n3o obrigatorio);
Causa do Problema (valores pré-definidos que ¢ Cliente escolherd um valor — nfio obrigatério).

Interface 2: Consultar Chamado
Campos de Entrada:
Numere do Chamado;
Codigo do Cliente;
Nome do Cliente;

Interface 3: Consultar Base Instalada
Campos de Entrada:
CGC do Chiente;
Nome do Cliente;
Cadigo do Clisnte (se souber);
Numero do Equipamento (se souber);
Nitmero de série (se souber e existir cadastro 2 Base);
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Nome do equipamento (se souber).

Interface 4: Consultar Contrato
Campos de Entrada:
Niimero do Contrato;
Nome do Cliente;
CGC do Cliente.

Quando Avulso ou Carrier® solicitar intervengio no Crossword para integragio com ICTS, para selegiio do centro de
Trabalho.

Saida

Interface 1: Gerar Chamado
Campos de Saida:
Nimero do Chamado;

Interface 2: Consultar Chamado

Campos de Saida:
Namero do Chamado;
Nome do Cliente;
Numero do Contrato (se existir};
Nome do Equipamento (se existir);
Dados do Enderego do Equipamento {Rua, bairro, cidade, estado, CEP);
Descri¢io Detalhada do Problema;
Prioridade atual;
Status atual;
Téenico Alocado (se j4 existir).

Interface 3: Consultar Base Instalada
Campos de Saida:
Nome do Cliente;
Numero do Equipamento;
Nome do Equipamento;
Dados do Endereco do Equipamento (Rua, bairro, cidade, estado, CEP);
Contrato associado (se existir);
Nimero de Série.

Interface 4: Consultar Contrato
Campos de Saida:
Nome do Cliente;
Ntmero do Contrato;
Tipo de Contrato (locagfio, manutengiio, garantia, etc.);
Data Inicio do Contrato;
Data Fim do Contrato;
Nome dos Equiparnentos associados;
Niimero dos Equipamentos associados;
Dados do Enderego do Equipamento (Rua, bairro, cidade, estado, CEP);

Estatisticas (ver ICSI).

Ambiente

Lan¢amento

& Nome dado para as empresas de telefonia responsaveis pela transmiss3o na telefonia.
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{responsével: aswirio)
(responsivel: usuério)
{responsdvel: usuario)

Necessidade de treinamento para a equipe do 0800 tirar davidas do cliente webd.
Divulgagio aos clientes sobre a nova sistematica.

Verificar recursos para divulgaggo.

Término

NHo se aplica.

Disponivel
Acompanharmento da utilizacBo do sire {(Administrador do Portal).

Manutencio das informacdes do site {Administrador do Portal).
O proprio usuario efetua manutencdo na pagina.

Construcdo
Recursos para construcio
Verificar necessidade de HW {(SBS).

Recursos para divuigacio (irea usuéria).
Atividades para Construcio
Ver ¢cTONOZIAA A1eX0.

Desmonte
Nio se aplica. .

anulencd
Mensagem para quande SAP e CRM fora do ar: informar o cliente.
Mensagem para mamsencio preventiva.
7 X 24: mensagem para backup diario das bases. _

Sistematica padrio.
Cormo verificar que o site estd fora do ar? (SBS)

Backup
Sistematica padrgo.
Recuperagiio
Sistemaética padrio.

R

Utilizagdo metodologia SBS, documentacZo técnica e FTP.
Métodos e ferramentas a serem utilizadas

“TIPs” para auxiliar navegacdo do cliente, para uso do Adminjstrader do Portar {(SBS: verificar viabilidade).
Documentacio

Nio se aplica.
Praze estimado

Tabela E5: PCSS — Anilise Colateral,

® Neste caso, o cronograma contou como anexo da documentagiio, nio fazendo parte deste documento de
dissertacio.
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E6 Anilise Semintica: Descricio das Unidades Seménticas

Neste anexo apresentamos a descrigfio feita para as Unidades Seménticas capturadas e modeladas no Diagrama de Ontologia, que pode
ser visto na Figura 4.6d.

2 Data EEETTT

Gy
Sayes Qi:i

Area na web, onde o ciiente poder4 interagir-se coma

Portal Siemens - Service Affordance Parte de WEB

WEB Parte da Internet Affordance Parte da Internet

Internet Meio de comunicagio mundial e virtual Affordance Parte da Sociedade

Sociedade Conjunto de todos os elementos (agentes e relagdes) Agente raiz

Cliente Pfassna que ja possui algum relacionamento direto coma Agente P?pel de Pessoa (qugndo se relaciona
Siemens diretamente com a Siemens)

Cédigo C-édlgo de identificag@io do cliente na Siemens, atribuido pelo Atributo Atributo de Cliente

Sistema SAP..

Siemens Empresa de eletroeletrénica Agente Parte da Sociedade

Pessoa Ent.lda‘de (fisica ou jm‘ldlc%'}) que se relac‘:zona direta (Cliente) Agente Parte da Sociedade
ou indiretamente {consumidor) com a Siemens

Relacionar InteragOes de uma pessoa diretamente com a Sxemen§ (ou Affordance gendrico As dePendencms estio nos Affordances
através de parceiros), para compra de produtos / servicos, especificos,

Relacionar diretamente Interaciio de uma pessoa diretamente (cliente) com a Siemens Affordance especifico Especifico de R{:I? clonat.

Dependente de cliente e Siemens,

Relacionar indiretamente szteragﬁo de uma pessoa 1gxd1retamente {consumidor) com a Affordance especifico Especifico de Reiacmngr. _
Siemens, através de parceiros. Dependente de consumidor ¢ Siemens.

Consurnidor Ffzssoa que j& possui algum relacionamento indireto coma Agente ?apel de Pessoa (quam'io se relaciona
Siemens indiretamente com a Siemens)
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Parceiro Entidades que revendem produtos e setvigos Siemens Agente Parte da Sociedade
Obter dados referente aos relacionamentos do cliente (base . , Especifico de Relacionar diretamente e
Consultar instalada, produtos, contiatos, etc) Affordance genérico / especifico senéricos das opcdes de consulta,
Base Instalada Eqmpamex}tos adquiridos/locados pelo cliente, instalados em Affordance Especifico Especifico de Relacionar diretamente.
local definido pelo mesmo.
Contrato Domlxmento que regull a o relacionamento da drea de service Affordance Especifico Bspecitico de Relacionar diretamente.
da Siemens com o cliente
Chamado Registro do chamado técnico do cliente Affordance Especifico Especifico de Relacionar diretamente.
Cédigo do Cliente Ct?d:go de identificaciio do cliente, obtido da tabela de Atributo Atributo de Charmado
clientes do SAP
Nome do Cliente Nome do cliente, obtido da tabela de clientes do SAP Atributo Atributo de Chamado
Cédigo da Pessoa de Cédigo da pessoa de contato, obtido da tabela de clientes do Atributo Atributo de Chamado
Contato SAP
Nome da Pessoa de Nome da pessoa de contato, obtido da tabela de clientes do Atributo Atributo de Chamado
Contato SAP
Telefone Pessoa de Telefone da pessoa de contato, obtido da tabela de clientes do Atributo Atributo de Chamado
Contato SAP
II,)::)S;II; ;‘;?: Resumida do Resumo do problema, feito pelo cliente, obrigatério. Atributo Atributo de Chamado
II,):OS;;; fj: Detalhada do Detathamento do problema, feito pelo cliente, obrigatorio, Atributo Atributo de Chamado
Prioridade Prioridade do chamado (pendente de definigiio) Atributo Atributo de Chamado
O motivo pelo qual levou o cliente a efetuar o contato, As
Motivo do Chamado opgdes disponiveis ao cliente: Solicitagdo, divida, Atributo Atributo de Chamado
reclamacio, etc)
. Identifica, no SAP, o conirato de locagio/manutengio, , .
Numero do Contrato agsinado pelo cliente com a Siemens (identificagio opcional). Attibuto Atributo de Chamado
Nome do Equipamento Ifientlﬁcagﬁo do equipamento instalado no cliente Atributo Atributo de Chamado
{identificagfio opcional).
Sintotna do Problema Ident}ﬁcagﬁo do pfobh'an_aa, segundo fabela de valores pré- Atributo Atributo de Chamado
definidos, nfio obrigatério
Causa do Problema Identificacdio da causa do problema, segundo tabela de Atributo Atributo de Chamado

valores pré-definidos, nfio obrigatdrio
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Cédige do Chamado

Identificagfio do chamado aberto pelo cliente Atributo Adributo de Chamado
Endf:;er,:o do Rua, bairro, cidade, estado, CEP, obtidos da base instalada Atributo Atributo de Chamado
Equipamento SAP..
Responsavel pendente de definicio Atributo Atributo de Chamado
Data/hora Data/hora de abertura do chamado. Adributo Atributo de Chamado
Status atual StatIuS do chamado (sberto, fechado, cancelado), da Atributo Atributo de Chamado
notificagiio SAP,
Técnico Alocado Técenico alocado no chamado técnico, obtido do SAP., Atribufo Adtributo de Chamado

Incluir Inserir um novo registro de chamado téenico. Affordance especifico Especifico de relacionar diretamente.
Link Ligagiio ﬁin{eta com enderegos web da Siemens, de interesse a Affordance Parte do Portal
serem exibidas as pessoas.
Nome do tink Non_le do lmk?, ser exibido a pessoa (Ex: EOS — Enterprise Atributo Atributo de link
on-line Shopping, SSP, etc)..
Login Identificagfio do cliente no portal Affordance Dependente de Portal e Cliente
User Cadigo de identificagiio do cliente Atributo Atributo de Login
Senha Senha secreta de identificagio do cliente Atributo Atributo de Login

T Y

Tabela E6: PCSS — Descri¢iio de Unidades Seminticas.
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E7 Andlise de Normas: Um exemplo de descri¢io de norma.

Geragéo automatica
de notificaggo

i 3 pata warhe
er Self Service
incluir novo chamado
TSu Informagdo ondigdo / Gatitho
Autoridade: Sempre que o Cédigo do Cliente  j Gatilho: Devera ser criada uma

Geréncia de Service

Validade:
Indefinido

Obrigacéo

Aplicada a:
Todas as areas Service

usuario incluir um
novo chamado.

Nome do Cliente
Cédigo da Pessoa
de Contato

Nome da Pessoa
de Contato
Telefone Pessoa de
Contato

Descrigdo
Resumida do
Problema
Descrigéo
Detalhada do
Problema
Prioridade

Motivo do Chamado
Nimero do
Contrafo

Nome do
Equipamento
Sintoma do
Problema

Causa do Problema
Cédigo do
Chamado

Pré-condigdo:

Pés-condigio:

Uma notificagdo foi criada
no SAP e atribuido um
némero.

notificagdo no SAP,
com numero atribuido
pelo proprio sistema.
Caso esta notificagdo
néo seja gerada,
gravar fog com erros.

o T4 ]



Autoridade: Usuario abrira Numero do Gatilho: O usuério podera
chamado para Contrato informar o nr do
equipamento sob Base Instalada contrato ou ndo.

Validade: centrato OBS: Quando o Pré-condicdo: Caso ele ndo informe,

usudrio foro Ter contrafo vigente e a primeira a¢ao devera
técnico residente, base instalada associada. | ser escolharo
sera exibida uma equipamento com
. ) Aplicada a: lista de clientes Pés-condigio: problema na base
Seqliéncia de inclusio permissio Usudrio para que ele possa | As informagdes instalada. Se ndo
normal escolher (acesso a | necessarias para a estiver coberto pelo
tabela de login por | criagao da notificagéio contrato de assisténcia
tipo de cliente). estdo completas, técnica,
Se informou o nrdo
contrato, devera
escolher o
equipamento com
problema na base
instalada,.

Autoridade: Usuario abrira Gatitho: A primeira agfo devera
chamado para ser escolher o
equipamento sem equipamento com

Validade: contrato vigente Pré-condigio: problema na base

Cliente sem contrato instalada.
) _ vigente. O cliente & informado
Seqliéncia de inclusdo permisséo Aplicada a: Pés-condigao: que sers cobrado

avuliso

Q aceite do servigo, com
a abertura do chamado ou
a recusa do servigo.

como avulso, e deverd
confirmar a transagéo.
Se ndo houver ¢
equipamento, gerar
uma informacio para o
responsavel {e-maif)
fomar providéncias,

Tabela E7: PCSS — Exemplo de descrigiio de Normas.
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E8 Proposta de Tabelas de Banco de Dados e de Telas

No caso da SBS, a equipe de Analise se propds, comoe um exercicio, a relacionar as tabelas
e telas que as Anélises Seméantica e de Normas sugeriria, pois a etapa de Projeto mesmo
ainda seria contratada, mas a nosso pedido, fizeram esta fransposicfio, como pode ser visto
na relacio a seguir:

e Tabelas

1. Login / administrador
User

Senha

Nome

Tipo (F/J/Adm/Téc)
CNPJ/CPF

Cod. cliente

Matricula

Operador

2. Link
Nome do Iink
Codigo do link

OBS: As demais tabelas j existem e estdio no SAP.

e Telas

1. Manutencio perfil
Entrada
User
Senha
Nome
Tipo (F/}/Adm/Téc)
CNPJ/CPF
Cod. cliente
Matricula
Operador

Saida
User

2. Login
Entrada
User
Senha

Saida

Mensagem
3. Opgdes

Entrada

Chamado: Inclusiio / Consulta
Base Instalada: Consulta
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Contrato: Consulta

Saida
Mensagen

4. Consulta Contrate
Entrada
Nr. conirato

Saida

Nome do Cliente

Nr Contrato

Tipo de Contrato (locaciio, manutencgio, garantia)
inicio do Contrato

Fim do Contrato

Nome dos Equipamentos associados

Nr dos Equipamentos associados

Dados do Endereco (Rua, bairro, cidade, estado, CEP)
Mensagem

g, Consulta Base Instalads
Entrada
Nr. equipamento

Saida

Nome do Cliente

Nr do Equipamento

Nome do Equipamento

Dados do Endereco:(Rua,bairro,cidade, estado, CEP)
Contrato associado

MNimero de Série

Dados de garantia (inicio ¢ fim)

Em serv. desde

Texto descritivo

Centro de localizacio

Campo selego, Classes (Classificacio)
Mensagem

6. Consultza Chamado
Entrada
Nr. chamado
Status
Intervalo de datas

Saida

Nuimero do Chamado

Nome do Cliente

Nimmero do Contrato (se existir)
Nome do Equipamento (s¢ existir)
Dados do Endereco do Equipamento (Rua, bairro, cidade, estado, CEP)
Descrigdo Detalhada do Problema
Responsavel

Data/hora

Prioridade atual

Status atal

Pessoa de contato
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Técnico Alocado (se j4 existir)
Mensagem

7. Inclusdo Chamado
Entrada
Cédigo do Cliente
Nome do Cliente
Cédigo da Pessoa de Contato
Nome da Pessoa de Contato
Telefone Pessoa de Contato
Descricdo Resumida do Problema
Descriciio Detalhada do Problema
Prioridade {caso o cliente possa determinar a mesma)
Motivo do Chamado (Solicitac@o, Divida, Reclamacio, stc.)
Numero do Contrato {(se existir)
Nome do Equipamento (se existir)
Sintoma do Problema (valores pré-definidos que o Cliente escothera uwm valor — ndo obrigatorio)
Causa do Problema (valores pré-definidos que o Cliente escolherd um valor — nlo obrigatério)

Saida
Mensagem
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