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Resumo 
Temos vivenciado, no mundo empresarial, uma evolução nas formas de desenvolvimento 
de software, com exigência de ciclos cada vez menores e com novos métodos e tecnologias 
surgindo. O usuário de sistemas de informação, cada vez mais familiarizado com a 
informática, impõe exigências maiores com relação a qualidade e a diminuição do ciclo de 
desenvolvimento de software. Buscando excelência em qualidade, as empresas aumentam 
as revisões de seus processos gerando novas demandas para as áreas de Tecnologia de 
Informação - TI e a exigência de um conhecimento que vai além do desenvolvimento do 
software, envolvendo entendimento da organização, de seus processos e negócios como um 
todo. O emprego de mão de obra externa à organização, sem o conhecimento de sua 
cultura, gera maior complexidade a esta situação. 

Em contrapartida, com respeito às metodologias de desenvolvimento de software, 
percebe-se que tem havido avanços significativos pelo lado da técnica de construção do 
sistema, mas pouca evolução em relação à análise que antecede a esta construção e traz 
reflexos mais sérios nos projetos e na empresa. Em nossa experiência profissional de 
análise e gerência de projetos de desenvolvimento de software também verificamos 
necessidades não satisfeitas por técnicas correntes de Levantamento de Reqnisitos e 
Análise, dentro do ciclo de desenvolvimento. 

Como ter uma especificação calçada em bons levantamentos de requisitos de 
usuários e análise, e que representem o cerne da necessidade da organização para que 
mudanças possam ser operadas, tanto em processos quanto em software, com relativa 
facilidade? Haveria possibilidade de aproximar usuários e técnicos de TI, em termos de 
linguagem, num processo de desenvolvimento de um sistema de informação e não somente 
de software? 

Como forma de contribuir para o entendimento destas questões, dentre outras, e o 
encaminhamento de soluções, desenvolvemos um estudo de casos, com abordagem 
qualitativa, utilizando a abordagem da Semiótica Organizacional, que investigamos como 
possível caminho para preencher lacunas ou problemas que encontramos nos 
desenvolvimentos tradicionais. Este estudo de casos, que serão discutidos e descritos nesta 
dissertação, envolveu trabalhos na Academia, como forma de preparação para o ambiente 
empresarial e, na seqüência, o referencial foi introduzido em três empresas para avaliação e 
uso em situações reais de trabalho. Tivemos a oportunidade de verificar sua forma de 
utilização, o envolvimento de técnicos e usuários no processo e pennitindo obter resultados 
e propostas para consolidar e ampliar o uso deste referencial. 
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Abstract 
W e have experienced, in the enterprise world, an evolution in the fonns o f software 
development, demanding for shorter cycles, and new methods and technologies are 
appearing continuously. The user of infonnation systems, each time more involved with 
infonnatics, imposes requirements relating to the quality and the reduction o f 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. Externa! employees, without the knowledge o f the 
culture ofthe 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 our 
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 o f 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 tenns of language and meaning, in the process of an infonnation system 
development? 

As a way to contribute to the understanding o f these questions, arnongst others, and 
to propose solutions, we developed this work in a qualitative case study fonnat, 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 o f this referential. 
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Introdução 

Capítulo 
1 

Com base na análise de várias fontes, Porat (1997) sugere que em países desenvolvidos, 
como os Estados Unidos e os do oeste europeu, cerca de 50% ou mais da força de trabalho 
está engajada em trabalho com informação. Grandes orçamentos de companhias para TI 
(Tecnologia de Informação), imensos custos em projetos de desenvolvimento de sistemas 
gastos e, ainda, baixo retomo econômico para o alto investimento têm sido observados (Liu 
2000). Strassmann (1990) argumenta que não há garantias de que grandes investimentos em 
TI irão levar a retornos significativos sobre o investimento: "não há relacionamento entre 

gastos com computadores e rentabilidade de negócio" sobre qualquer base levada em conta 
na indústria. Segundo Liu (2000) e Liu et ai (1994) muitas pesquisas na indústria mostram 
evidências de que um número considerável de sistemas de informação desenvolvido falha 
em satisfazer os usuários e têm que ser modificados depois de terem sido feitos. 

Cl 31,3% dos projetos são cancelados antes de estarem 
tenninados. 

Cl 52,7% dos projetos tenninam fora do prazo e/ou 
orçamento num custo médio de 89% de seus custos originais 
estimados. 

Cl 16,2% dos projetos de software são completados em 
tempo e no orçamento. 

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

> Em pequenas companhias 78,4% de seus projetos 
são entregues com pelo menos 74,2% de suas 
caracteristicas e funções originais. 

Figura 1: Alguns números sobre desenvolvimento de software (L in 2000, p.3). 



Análise feita pelo US General Accounting Ojjice no final dos anos 80, entre um 
grupo de projetos de software para o governo federal americano, totalizando US$6,5 
milhões, mostra que menos que 2% dos produtos de software foram utilizados da forma 
como foram entregues e, mais da metade não foram utilizados, incluindo os não entregues. 
Em 1997, a Advanced Technical Strategy Inc. publicou seu estudo 'The software 
development crisis' sobre futernet, como é mostrado na Figura 1 (Boustred, 1997). 

Corno discutido por Ehn e Lowgren (1997), historicamente as abordagens para 
desenvolvimento de Sistemas de fufonnação (SI) têm sido caracterizadas por uma crença 
forte em métodos sistemáticos para projetos, fundamentados em teorias e abordagens 
guiadas pela acurácia e controle técnico. As principais hipóteses subjacentes a elas parecem 
relacionadas à crença de que os usuãrios (usuário final, cliente, parte interessada ou "dono" 
do problema) são responsáveis por uma descrição completa e explícita de suas necessidades 
em termos do sistema a ser desenvolvido. Esta tradição foi herdada por um amplo conjunto 
de métodos em Engenharia de Software (ES) e tem uma profunda influência no curriculo de 
cursos de Computação e Engenharia de Sistemas de hlfonnação. Alguns movimentos em 
desenvolvimento de SI têm tratado este problema com modelos de processos de software, 
tais como desenvolvimento evolucionário, desenvolvimento incrementai, engenharia de 
requisitos, etc. (Sommerville, 200 I), oferecendo base para solucionar problemas de 
requisitos. Apesar disto, estes esforços carecem de bons métodos de investigação que 
considerem o contexto social e sua influência nos significados destes sistemas para seus 
usuários no mundo real. Observamos também, em nossa experiência profissional e nos 
retornos que obtivemos nas empresas parceiras deste trabalho, este caráter técnico que os 
métodos tradicionais ainda carregam, criando um hiato entre o analista e seus usuários. 

Liu (2000) coloca, como uma das principais razões para os problemas citados 
acima, o estudo inadequado dos requisitos de usuãrios, que leva à análise e projeto 
incorretos; além disso, os aspectos sociais, culturais e organizacionais deveriam ter um 
papel mais decisivo que a tecnologia por si só. O autor observa também que há dois tipos 
de problemas no desenvolvimento de sistemas: um deles é o longo prazo entre o início e o 
término do projeto. Se métodos de desenvolvimento não pennitem a incorporação dos 
requisitos modificados durante o desenvolvimento, então, os produtos, após um longo 
prazo, dificilmente satisfarão as necessidades dos usuãrios. Outro problema observado 
refere-se à documentação da análise. A maioria dos métodos de desenvolvimento produz 
um pesado volume de documentação, com documentos endereçados mais ao pessoal 
técnico envolvido nos projetos de desenvolvimento do que aos usuários do negócio, que 
são realmente os "donos" dos sistemas. Estes documentos são muito dificeis para os 
usuários dos sistemas entenderem. O risco desta situação é que os requisitos dos usuários 
podem ser mal entendidos pelos analistas. Uma solução sugerida por Liu (2000, p.5-6) é 
um método com ênfase na semântica: "A possibilidade de preservar e clarificar os 
significados na análise de requisitos deve ser considerada como o critério mais importante 
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que qualquer outro. Somente usuários podem validar e verificar o modelo de informação". 
O autor também argumenta que "a maioria dos métodos comerciais disponíveis para 
desenvolvimento de sistemas de informação tende a ignorar aspectos sociais e 
organizacionais". Entretanto, tem havido esforços, em trabalhos de teorias e métodos, para 
permitir que se lide com sistemas tanto no aspecto social quanto técnico, tais como 
Mumford & Weir (1979), Checkland (1981), Lyytinen & Lehtinen (1986) e Stowell (1995). 
Stamper et al (2000) abordam Semiótica em análise organizacional e projeto de sistemas de 
informação, onde tratam como essencial unir dois conceitos básicos: o signo e a norma, 
mostrando vantagens sobre outras abordagens tradicionais, refletindo num alto grau de 
integração e sustentação de sistemas. 

Uma das maiores fontes de inspiração para essa mudança de orientação é a 
discussão teórica sobre o fenômeno do projeto de artefatos baseados em computador. O 
entendimento objetivista dos sistemas de computador tem dado lugar a uma visão 
subjetivista. Neste novo paradigma, realidade é entendida como criada subjetivamente e 
socialmente, com sutis diferenças entre grupos e agentes. Como conseqüência, podemos 
entender Sistema de Informação como um sistema semiótico e o papel do analista como o 
de assistir os usuários a articular seus problemas, descobrir seus reqnisitos de informação e 
desenvolver uma solução sistêmica. Em outras palavras, o papel do analista assemelha-se 
ao de um designer e "design" é entendido como em Winograd e Flores (1986), e Adler e 
Winograd (1992): a interação entre entendimento e criação. 

Usuários, conforme mencionado anteriormente, dificilmente têm uma especificação 
clara e fechada de suas necessidades e têm expectativas no papel do analista em auxiliá-los 
na elucidação da situação. Temos tido dificuldades com métodos da tradição objetivista em 
lidar com este problema. A alternativa usualmente adotada é adaptar os modelos 
convencionais de desenvolvimento de sistemas incluindo conceitos de abordagens de 
qualidade, série ISO, reengenharia etc., que lidam com questões de processo, 
comportamento e organização. Vislumbramos na Semiótica Organizacional um caminho 
consistente para tratar conjuntamente aspectos de processo de desenvolvimento e questões 
organizacionais. 

Encontramos na literatura, como exemplos de metodologias com enfoque semiótico, 
o MEASUR (Methods for Eliciting, Analysing and Specifoing Users' Requirements), um 
conjunto de métodos que pode ser utilizado no entendimento, desenvolvimento, 
gerenciamento e uso de sistemas de informação (Stamper, 1973 e Liu 2000). Sua 
abordagem apresenta sistemas de informação como dispositivos para representar e interagir 
com alguma realidade e que o mundo é construído social e subjetivamente. Dentro e fora de 
um sistema de negócios há muitos atores ou agentes humanos. Estas forças podem estar 
presentes na forma de papéis formais e informais, crenças, hábitos culturais e convenções 
que podem ser chamadas de normas. O foco da análise deverá estar, portanto, nos atores 
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(agentes) e seus comportamentos que são governados por normas: sociais, culturais, 
institucionais, econômicas, etc. Também o CASTOR (Conversion And Semiotic Theories 
Of Representation), num trabalho que pretende "relacionar e eventualmente integrar 
abordagens teóricas e metodológicas num conjunto sistematizado", com pesquisas feitas 
em Teoria de Organização e Gestão de Conhecimento (Heusden e Jorna, 2000) conclui que 
a teoria semiótica de representação permite tratar as mudanças organizacionais, que 
envolvem necessariamente mudanças nas representações dos atores e representações que 
podem variar muito entre atores dentro do sistema. 

Além de sistemas voltados para negócios podemos verificar aplicações da Semiótica 
em outros domínios relacionados à Ciências da Computação, como por exemplo Sistemas 
de Informação Geográfica (SIG) (Prado et al,l999), ou de forma mais ampla projetos de 
interface de usuários de software nos trabalhos de Prates et al (1997), Oliveira e 
Baranauskas (1998a e 1998b) e Leite (2002), entre outros e aplicações em sistemas 
inteligentes (Gudwin, 1999). 

Um aspecto que tem trazido novos desafios para a área de Tecnologia de 
Informação é o da reestruturação organizacional, dada a rapidez com que mudanças 
ocorrem, principalmente frutos da busca da melhoria contínua e do acirramento da 
concorrência no processo de globalização, refletindo sobremaneira nos sistemas que dão 
suporte aos negócios. Segundo Liu et al (1997), um meio para incrementar a performance 
de negócios seria através do processo de racionalização e automação; isto pode incrementar 
a eficiência no curto prazo, mas não tem produzido a dramática melhoria que companhias 
necessitam. Para elas, as grandes vantagens ocorrem, no longo prazo, ao serem capazes de 
fazer coisas diferentemente, de implementar eficácia no negócio, o que envolve 
reengenharia organizacional. Os autores citados propõem um método para reengenharia 
organizacional chamado Morfologia Organizacional, acreditando ser 'um método efetivo 
para reengenharia organizacional, auxiliando companhias a clarificar o que realizam, 
identificar quais são as atividades essenciais que executam, distinguindo o estável do 
variável, o tráfego de mensagem e o controle de atividades'. Através deste processo, 
companhias podem dirigir esforços à parte variável e achar um modo eficaz de fazê-lo. 

Também Grudin (1996), observa que os anos 80 representaram um período onde o 
uso de micro computadores, mesmo nas organizações, acontecia de forma isolada, onde o 
contexto social foi ignorado pelos pesquisadores e projetistas, que deram maior atenção aos 
aspectos cognitivos e perceptuais. Atualmente, com o fim deste isolamento, efeitos sociais 
e organizacionais tomaram relevância. Em ffiC este é um território ainda não totalmente 
explorado. Contexto organizacional tem dois papéis no desenvolvimento de sistemas 
interativos: o primeiro pelo fato de que sistemas são executados e utilizados em 
organizações e o contexto organizacional modela as expectativas, experiências anteriores, 
prioridades, preferências e tarefas específicas de usuários; assim, desenvolvedores que não 
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entendem os contextos organizacionais de uso, potencializam os riscos de falhas. O 
segundo fator a considerar é que o desenvolvimento de sistemas ocorre em contextos que 
fortemente refletem expectativas, experiências e prioridades de desenvolvedores. Assim, de 
importante significado para desenvolvimento de sistemas interativos, o contexto 
organizacional pode afetar profundamente as possibilidades de interação entre 
desenvolvedor e usuário. 

Em minha experiência profissional no Serpro - Serviço Federal de Processamento 
de Dados e na Siemens, participei de trabalhos para adoção e reformulação de metodologias 
de desenvolvimento de software, além das que tomei contato quando serviços eram 
realizados por terceiros. Em todas estas experiências, a abordagem sempre privilegiou mais 
a técnica do que efetivamente os aspectos que pudessem melhorar o levantamento de 
requisitos e análise, reforçando os aspectos descritos anteriormente. As melhorias obtidas 
nestas fases vieram da maior participação dos usuários nos projetos; no caso do Serpro, por 
exemplo, por existir um departamento da Receita Federal onde os profissionais tinham 
pleno conhecimento tanto da área fiscal como de informática. Já no caso da Siemens, 
aproveitando a experiência do Serpro e a experiência de outros analistas, saimos de uma 
participação passiva de usuários, onde a área de Tecnologia de Informações definia os 
sistemas a serem implementados, para uma participação plena, com a caracterização de 
usuários-chave, chamados de key users e process owners, em todo o processo de 
desenvolvimento e implantação de sistemas. Mas, mesmo com a participação de usuários, 
sentimos falta de ferramentas que auxiliassem nas fases de levantamento de requisitos de 
usuários e análise, com um rigor maior que permitisse que, mesmo analistas que tivessem 
pouca experiência na área (analistas novos) ou de negócios (vindos de outras áreas ou 
prestadores de serviços) tivessem um instrumental que os apoiasse. 

Assim, nossa proposta de pesquisa é a verificação e análise do emprego do 
referencial proposto na Semiótica Organizacional, como forma a preencher estas lacunas ou 
problemas que encontramos nos desenvolvimentos tradicionais, utilizando casos reais de 
desenvolvimento de sistemas de informação, em organizações empresariais. Nosso trabalho 
tratará com a realidade destas organizações, em termos de métodos que empregam para o 
desenvolvimento de sistemas, sna relação com os usuários finais destes sistemas e a 
abrangência da análise da organização 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 variáveis pode estar fora de nosso controle, 
estabelecemos como limite para este trabalho as fases de Levantamento de Requisitos de 
Usuários e Análise. Deste trabalho esperamos contribuir e ampliar o entendimento do 
referencial proposto e suas ferramentas, das regras e formas de uso e da sua integração num 
ciclo completo de desenvolvimento de sistemas. Isto permitiria ao analista, em conjunto 
com os usuários, ter um entendimento mais profundo do problema e do contexto em 
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análise, principalmente sua significação, levando a melhores desenvolvimentos de soluções, 
informatizadas ou não. 

Esta dissertação está organizada da seguinte forma: no Capítulo 2 descrevemos a 
problemática envolvida na elicitação e análise de requisitos de usuários em sistemas 
computacionais, nossas questões de pesquisa e o enfoque da pesquisa qualitativa em 
sistemas de informação, que é o adotado neste trabalho. No Capítulo 3, apresentamos o 
referencial teórico empregado, com bases na Semiótica e Semiótica Organizacional, 
chegando à metodologia MEASUR, nossa base para os trabalhos práticos e, em linhas 
gerais, as contribuições desse referencial à pesquisa. No Capítulo 4, relatamos os estudos de 
caso realizados, na Academia e nas Empresas, evidenciando os resultados que obtivemos 
durante as atividades. Finalmente, no Capítulo 5, apresentamos uma síntese dos trabalhos, 
discussão e a conclusão da pesquisa, sugerindo também trabalhos futuros. Além do 
referencial bibliográfico, apresentamos, no final desta dissertação, um conjunto de anexos 
com exemplos e maiores detalhes do material coletado durante a preparação para os 
trabalhos e estudos de caso realizados. 
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Capítulo 
2 

Objetivos do Trabalho e Método 
Empregado 

Liu et a! (1998) observam que a especificação de requisitos e a validação de sua 
implementação são a essência do sucesso no desenvolvimento de sistemas de informação, 
de forma geral. Diferenciam-se requisitos de usuários, que são elicitados pelas partes 
interessadas do sistema de informação e expressos em termos de usuários, retratando o 
problema, dos requisitos de sistema, que são derivados dos requisitos dos usuários e 
expressos em termos técnicos, representando a solução. Quando lidamos com mudanças na 
organização, conhecer o que o sistema irá requerer é vital para alinhar a solução com os 
objetivos e necessidades do negócio. Assim, o sucesso de um sistema baseado em 
computador em apoiar a necessidade ou mudança organizacional irá requerer o 
entendimento destes requisitos, que podem envolver questões de negócio, processos e 
técnicas. 

Por outro lado, temos verificado que nas metodologias tradicionais têm sido 
direcionados esforços para apoiar o analista no projeto do sistema computacional, mas 
carecendo de ferramentas que o auxiliem na tarefa de, junto às partes interessadas no 
contexto do problema, elicitar seus requisitos, envolvendo não só as questões técnicas de 
projeto mas os aspectos organizacionais onde a significação e intenção que o sistema de 
informação em análise trará para os usuários. 



2.1 As Questões de Pesquisa 
Uma evolução 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 familiarização que usuários de sistemas de informação vem tendo com a 
informática, integrada cada vez mais ao seu dia-a-dia vem impondo exigências maiores 
com relação à qualidade e diminuição do ciclo de desenvolvimento de software. O emprego 
de mão de obra qualificada ou de serviços de terceiros trás, para dentro da organização, 
técnicos que, mesmo conhecendo o tipo de negócio, normalmente desconhecem a realidade 
e a cultura da empresa. Há também o aspecto dos novos técnicos que adentram ao mercado 
de trabalho. 

As empresas são pressionadas a revisões constantes em seus processos, buscando 
qualidade, racionalidade e integração global, gerando novas demandas para as áreas de 
Tecnologia de Informação. Em contrapartida, percebe-se que, se pelo lado da técnica há 
avanços significativos, pouca evolução ocorreu nos processos de desenvolvimento de 
software no que tange a Análise. Na experiência profissional vivida nos últimos 23 anos de 
análise e coordenação de projetos de desenvolvimento de software põde-se verificar que, 
ratificado pelo que consta na literatura, esta é a etapa ainda a evoluir e, dentro do ciclo de 
desenvolvimento tem reflexos mais sérios nos resultados de projeto e também na 
organização. Como fazer com que a Análise do problema não seja prejudicada pelos fatores 
expostos acima? Como um analista novo, em experiência técnica, de negócio ou de 
empresa, poderia ter um suporte metodológico para atuar com um mínimo de supervisão? 
Como ter uma especificação calçada em bons Levantamentos de Requisitos e Análise e que 
representem o cerne da necessidade da organização para que mudanças possam ser 
operadas, tanto em processos quanto em software, com relativa facilidade? 

Como forma de contribuir para o entendimento destas questões, dentre outras, e o 
encaminhamento de soluções, a proposta deste trabalho visou a verificação do estado da 
arte em Serniótica Organizacional de forma a oferecer ferramenta! consistente para tratar 
dos problemas expostos anteriormente, relacionando-os à realidade existente em empresas. 
Tendo como hipótese que a Serniótica Organizacional ofereceria um ferramenta! para 
atender estas demandas, algumas questões surgiram e nortearam o nosso trabalho: 

1. Que problemas e expectativas gerentes, coordenadores e técnicos têm em relação 
às metodologias adotadas? A proposta baseada na Serniótica Organizacional 
solucionaria estes problemas e atenderia a estas expectativas? 

2. Ao se aplicar em casos reais das empresas, o ferramenta! estaria fundamentado e 
estruturado de forma a ser de fácil entendimento, tanto aos técnicos quanto aos 
usuários? Facilitaria a interação entre eles num processo de elicitação de 
requisitos? 
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3. Aspectos como documentação, gestão, qualidade e manutenção, citados na 
literatura como sensíveis poderiam ser integrados ao referencial proposto? 

4. Sendo nosso foco as etapas de Levantamento de Requisitos e de Análise, como se 
daria e seria possível a integração com o ferramenta! já em uso pelas empresas 
para Projeto e Implementação, considerando também o desenvolvimento de 
protótipos de interfaces e banco de dados? 

2.2 Proposta de Trabalho 
Nossa proposta de trabalho envolveu primeiramente um aprofundamento nos conceitos da 

Semiótica Organizacional (SO) e nos métodos da MEASUR - Methods for Eliciting, 
Analysíng and SpecifYing Users' Requirements, fundamentada na SO. A seguir, preparação 
do ferramenta! para utilização em empresas de nosso país, investigando literatura sobre uso 
deste ferramenta! e utilizando estudo de caso interno à academia para sua avaliação. Na 
seqüência, aplicação do ferramenta! baseado na SO e MEASUR em empresas interessadas 
na utilização de novas abordagens. Para esta prática, seria necessária a adoção desta nova 
abordagem pelas empresas mesmo que somente em caráter de avaliação. 

Dentro do conhecimento que tínhamos do trabalho de desenvolvimento de software 
que ocorre em empresas potencialmente candidatas ao nosso estudo, haveria pelo menos 
dois enfoques metodológicos: Análise e Projeto Estruturados ou Funcional e Orientação a 
Objetos. Uma terceira abordagem que poderíamos encontrar, normalmente derivada da 
Análise Estruturada, é relacionada à implantação de software tais como: de Gestão 
Integrada de Negócios (ERP - Enterpríse Resource Planning), para Relacionamento com 
Clientes (CRM ~ Customer Relationship Management) e outros aplicativos de 'prateleira' 
mas que requerem um alto nível de customização pelas equipes de desenvolvimento de 

sistemas. 

Tivemos consciência também de que poderíamos encontrar, nestas organizações, 
derivações ou adaptações de modelos conceituais nas metodologias e praticadas. 

Dada a relevância que as etapas iniciais de um projeto de desenvolvimento de 
software tem no produto final, como vimos em nossa introdução, aliada ao tempo que 
tínhamos disponível para conclusão do trabalho, abordamos o Levantamento de Requisitos 
dos usuários envolvidos nos processos e a Análise, etapas que são comuns às metodologias 
tradicionais. Tratamos o conceito de usuário 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 Análise Estruturada como "um co1ifunto de 
técnicas e ferramentas para a construção de um modelo lógico de um sistema, capazes de 
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levar usuários 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 Análise, em que se define o quê o sistema fará, do trabalho de 
Projeto, onde se define QQmQ o sistema fará. Definem a fase de Análise, como aquela onde 
deve ser preparada uma especificação funcional que seja de entendimento e acordada entre 
os usuários, determinando requisitos lógicos de sistema sem ditar uma implementação 
fisica. Yourdon (1989, p.90) coloca a Análise como tendo o "propósito primário de 
transformar suas duas maiores entradas, política do usuário e gráfico de projeto, numa 
especificação estruturada", envolvendo a modelagem do ambiente do usuário com diversas 
ferramentas estruturadas (ex.: diagrama de fluxo de dados), desenvolvendo um modelo 
ambiental e um modelo comportamental que representa uma descrição formal do que o 
sistema deve fazer, independentemente da natureza da tecnologia que será empregada para 
implementar os requisitos. De Marco (1989) define a Análise Estruturada como aquela que 
utiliza diversas ferramentas, tais como, Diagrama de Fluxo de Dados, Dicionário de Dados, 
Português Estruturado etc., partindo do estudo de um problema, primeiro numa visão ampla 
e passando, paulatinamente, deste para uma especificação estruturada detalhada. A Análise 
"é o estudo de um problema, que antecede a uma ação ou ao estudo de alguma área de 
trabalho ou de uma aplicação, levando quase sempre a uma especificação de sistema" (De 

Marco (1989, p. 4)). 

Encontramos também na literatura de Engenharia de Software outras definições 
sobre a fase de Análise. Como em Davis (1990, p. 130), definindo-a como os 'estágios 
iniciais do ciclo de desenvolvimento de sistemas quando analistas definem o quê o sistema 
irá fazer sem descrever como deverá fazê-lo'. São atividades que ocorrem antes da 
decomposição do sistema em seus componentes constituintes reais. Svoboda (1990) coloca 
que na fase de Análise é onde são feitas as perguntas com "o quê" (ex.: o quê o sistema 
deve fazer; o quê o sistema deve produzir etc.). O analista estuda os diversos componentes 
do sistema em diversos níveis de detalhes, sem tentar criar uma configuração determinada 
destes componentes, iniciando com um modelo do sistema fisico atual e criando modelos 
do sistema, livres de quaisquer restrições de implementação. 

Rumbaugh et al (1994) definem a etapa de Análise como aquela onde o analista 
constrói um modelo de situação do mundo real, a partir do enunciado do problema, 
mostrando as suas propriedades relevantes. O modelo de análise é uma abstração do que o 
sistema deve fazer e não de como deve ser feito. A abordagem orientada a objetos tem 
como estrutura básica o objeto que combina a estrutura e o comportamento dos dados em 
uma única entidade. Inclui quatro aspectos: identidade (dados são subdivididos em 
entidades discretas e distintas chamadas classes), classificação (objetos com mesma 
estrutura de dados, ditos atributos, e mesmo comportamento, dito operação, são agrupados 
em uma classe), polimorfismo (uma mesma operação pode ter atuação diversa em classes 
diferentes) e herança (compartilhamento de atributos e operações entre classes em um 
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relacionamento hierárquico). Projeto de Sistema é definido como onde há a tomada de 
decisões de alto nivel relativas à arquitetura em geral, levando em conta características de 
desempenho, estratégias de abordagem aos problemas e alocação de recursos. Propõe o 
seguinte ciclo de desenvolvimento: Análise, Projeto de Sistema, Projeto de Objetos e 
Implementação. Consta ainda das definições que três modelos são utilizados para descrever 
um sistema: Modelo de Objetos (descreve os objetos do sistema e seus relacionamentos), 
Modelo Dinâmico (descreve as interações entre os objetos do sistema) e o Modelo 
Funcional (descreve as transformações de dados do sistema). 

Também em Rumbaugh et ai (1994) encontramos uma diferenciação entre a 
abordagem Funcional e a Orientada a Objetos: enquanto na Metodologia Funcional a ênfase 
está na especificação e decomposição da funcionalidade do sistema, trazendo fragilidade 
para esta abordagem por causa da dependência que leva os sistemas terem das estruturas 
funcionais da empresa, de certa forma instável, na Metodologia Orientada a Objetos há 
primeiro a preocupação em identificar os objetos contidos no domínio da aplicação, 
entidades mais estáveis, e depois em estabelecer os procedimentos relativos a eles. 

Independente da abordagem adotada, podemos verificar que existem pelo menos 
dois momentos bem distintos que são de relevância para a identificação 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 
situação do mundo real, como dito por Rumbaugh et ai (1994), mas que envolve 
considerações de ordem social da organização, tratados no referencial semiótico. 

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

• Adaptações deste esquema, pois estaríamos tratando de realidades diferentes. 
• Levasse em consideração as nossas questões de pesquisa. 
" Propiciasse intercâmbio de informações e resultados, dependendo do grau de 

paralelismo que tivéssemos entre os estudos de caso. 

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

• Entender as expectativas dos participantes tanto em relação ao ferramenta! 
utilizado na empresa, quanto em relação à nossa proposta e o estabelecimento de 
um estudo de caso real. 

• Adaptar o treinamento à situação e possibilidades da empresa, em termos de 
participantes, agenda e integração com o estudo de caso. 

" Aplicação do treinamento. 

H 



• Avaliação do treinamento, como base para desenvolvimento de aplicação, com 
acertos e preparação de documentação de apoio. 

" O acompanhamento, com interação e observação, do estudo de caso. 
" Avaliação do estudo de caso através de entrevistas e discussões. 

As avaliações, observações e resultados dos estudos de caso se traduzem no material 
para a análise em nosso trabalho de pesquisa. 

Adaptação .Treinamento 
em SOe ~IEASlJR 

Figura 2a: Esquema de trabalho proposto. 

Devido à característica deste trabalho, apoiado por estudos de caso, tanto na 
academia, quanto fora dela, vimos que nossa pesquisa reunia quesitos para entendê-la como 

uma pesquisa de caráter qualitativo, tema que abordamos na próxima seção. 

2.3 Sobre Metodologia de Pesquisa e 
Desenvolvimento de Sistemas 
Como as ciências naturais já nos ensinaram, experimentação é um procedimento 
fundamental no processo cientifico para explorar novos fenômenos e testar teorias. 

Computadores e programas são criações humanas; como tal, a ciência da 

computação não é considerada uma ciência natural em seu significado tradicional. 
Entretanto, computadores não são os únicos elementos de investigação na ciência da 

computação; os fenômenos estudados têm uma abrangência muito maior, incluindo 
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estruturas e processos de informação. Tichy (1998) e Zelkowitz e Wallace (1998) 
observam, em uma análise de artigos publicados na área de Engenharia de Software, que 
um grande número de artigos não apresentam qualquer tipo de validação de teoria proposta 
ou se referem a ela de maneira informal. Além disso, a terminologia e metodologia 
utilizadas são 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 análise, não se refere a dados 
estatísticos, números ou outras medidas quantificáveis, mas sim a opiniões, descrições de 
pessoas ou locais, conversações, métodos de trabalho de sujeitos e observações que o 
pesquisador realiza em campo ou em cenários que irá vivenciar. A abordagem da Pesquisa 
Qualitativa se presta mais a estes tipos de verificações, não necessitando ser exclusiva, · 
podendo ser complementada pela pesquisa quantitativa. 

Desde a apresentação 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 análise seria restrito a poucos casos, pretendendo-se uma 
verificação em campo da utilização, resultados e avaliações, pelos sujeitos envolvidos, de 
uma metodologia de desenvolvimento de sistemas de informação com enfoque serniótico. 
Trata-se de observar práticas de desenvolvimento em ambiente real, não simulado, em 
algumas empresas escolhidas, com a participação do pesquisador interagindo com os 
sujeitos envolvidos neste processo de desenvolvimento de sistemas de informação baseados 
em computador. 

Motivados por esta necessidade, passamos então a uma análise bibliográfica sobre 
pesquisa qualitativa, como parte da nossa etapa de planejamento dos trabalhos, para 
verificarmos práticas e sugestões de métodos, processos e controles que pudessem levar a 
uma pesquisa com rigor científico (Simoni e Baranauskas, 2003a). 

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

• Objeto de estudo bem definido e de natureza empirica: delimitação e descrição 
objetiva e eficiente do cenário empiricamente observável que é o que se pretende 
estudar, analisar, interpretar ou verificar por meio de métodos empiricos. 

• Tentativa de não contaminar o cenário de estudo com ideologia, valores, 
opiniões ou preconceitos do pesquisador. 

• Observação controlada dos fenômenos: preocupação em controlar a qualidade e 
processo de obtenção dos dados. 

• Coerência: argumentação lógica, bem estruturada e sem contradições. 

• Consistência: base sólida que s~a resistente a argumentações contrárias. 
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Com esta análise, procuramos garantir uma fundamentação e uma metodologia a ser 
seguida para a obtenção e classificação de informações relevantes ao projeto, passíveis de 
verificação, oferecendo explicações plausíveis a respeito do objeto ou evento em questão. 
Como colocado por Trujillo Ferrari (1974) ou por Lakatos e Marconi (1991), "não há 
ciência sem o emprego de métodos científicos". 

Straub (1989) afirma que este rigor científico também deve ser seguido pelos 
pesquisadores da área de Sistemas de Informação (SI) em seus trabalhos, contribuindo para 
a área se consolidar como um domínio científico. Os métodos qualitativos são relacionados 
entre os dominantes em pesquisa científica de SI, junto com os métodos baseados em 
enquete e experimentais (Orlikowski e Baroudi, 199la). Todo esforço deve ser realizado 
para evitar a dúvida quanto à qualidade da pesquisa, quando há "falta de informações sobre 
o enunciado da questão do estudo, detalhes sobre os métodos de validação, informações 
relativas à amostra ou sobre as limitações do estudo" (Hoppen et al, 1996). Em Sistemas 

de Informação, tem havido uma guinada do enfoque de pesquisa, de questões puramente 
tecnológicas para questões gerenciais e organizacionais, fazendo com que o interesse pela 
aplicação de métodos qualitativos seja incrementado (Myers, 2002). 

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

No estudo sobre pesquisa qualitativa que realizamos (Simoni e Baranauskas, 2003a) 
abordamos os conceitos, recomendações, métodos e técnicas que verificamos de maíor 
utilidade para projetos em SI, e que nos conduzisse a um resultado científico 
fundamentado, atendendo questões como generalização, validade, confiabilidade e ética. 

Nesta seção estaremos apresentando alguns aspectos, do trabalho acima citado, que 
julgamos relevantes como base do trabalho de pesquisa realizado, tais como: características 

da pesquisa qualitativa e sua diferenciação da pesquisa quantitativa, métodos e técnicas 
utilizadas em nosso projeto de pesquisa, os aspectos de validade e confiança e ética que 
permeiam todo o trabalho do pesquisador e os artefatos utilizados para dar suporte ao nosso 
trabalho. Junto aos pontos apresentados, relatamos e exemplificamos a utilização e 
significação da abordagem qualitativa. 
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2.3.1 A Pesquisa Qualitativa: Características 

Existem várias formas de classificar os métodos de pesquisa, mas há um consenso que as 
di"c::·encia entre métodos qualitativos e quantitativos (Myers, 2002), com a seguinte 
C? ·erização: 

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

• Métodos de Pesquisa Qualitativos: desenvolvidos nas ciências sociais, com o 
intuito de capacitar o estudo de fenômenos sociais e culturais por pesquisadores. 
Pesquisa-ação, estudo de caso e etnografia são alguns exemplos de métodos 
qualitativos e, entre as fontes de dados, podemos citar: observação; observação 
participativa ou trabalho de campo; entrevistas e questionários; documentos; textos 
e as impressões e reações do próprio pesquisador. 

Um aspecto que influencia a pesquisa é a posição epistemológica do pesquisador, 
gerando a orientação geral de sua pesquisa. Uma classificação que nos pareceu ser mais 
freqüente (Hoppen et al, 1996; Merriam, 1998, p. 3-12 e Myers, 2002), e bastante 
relacionada com os paradigmas objetivista I subjetivista para o desenvolvimento de 
sistemas: 

• Positivista: nesta perspectiva, os fenômenos soc1ats são reais e podem ser 
estudados objetivamente, procurando-se regularidades e relações causais entre os 
elementos. Utiliza instrumentos de medidas estruturados, procurando explicar e 
predizer o que acontece no mundo social (Burrel e Morgan, 1979). A realidade é 
estável, mensurável e observável. Orlikowski e Baroudi (199lb, p.5) classificam a 
pesquisa em Sistemas de Informação nesta abordagem se houver evidências de 
proposição formal, medidas quantificáveis de variáveis, teste de hipótese e o 
esboço de inferências sobre um fenômeno a partir de uma amostra de uma 
população fixa. 

• Interpretativa: há o pressuposto de que as pessoas criam e associam seus 
próprios significados subjetivos quando interagem com o mundo que as cerca 
(Orlikowski e Baroudi, 199la). Assim, para eles, as explicações dos fenômenos 
em estudo são dadas sob o ponto de vista dos sujeitos estudados, sem pontos de 
vista externos ou antecipadamente formulados. As realidades são construídas 
socialmente pelos sujeitos. Em Sistemas de Informação, métodos de interpretação 
"são dirigidos para produzir um entendimento do contexto do sistema de 
informação e o processo pelo qual o sistema de informação influencia e é 
influenciado pelo contexto" (Kaplan e Maxwell, 1994). 
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Dias (2000) apresenta o seguinte 
abordagens positivista e interpretativa: 

Assume que existe no mundo uma verdade 
objetiva que pode ser revelada por método 
científico de mensuração sistemática e 
estatística. 
Assume que a acima 
das perspectivas individuais e expressa por 

quadro resumo (Tabela 2a) relacionando as 

Busca compreender o fenômeno a partir dos 
próprios dados, das referências fornecidas 
pela população estudada e dos significados 
atribuídos ao fenômeno 
Assume que a realidade é 
socialmente construída. 

Tenta testar uma a os dados para propor e 
compreensão preditiva de um fenômeno. resolver as questões de pesquisa 
~--------~~~~~--~~ Tem como característica a formulação de 
hipóteses que serão testadas por 

ou análises estatísticas. 
Evidencia posições formais, medidas 
quantificáveis, teste de hipóteses e 
inferências sobre um fenômeno a partir de 

Tabela 2a: Quadro resumo comparativo entre as abordagens positivista e interpretativa, 
adaptado de Dias (2000, p. 3). 

Em seu trabalho, Mason (1998, p.3-6) considera pesquísa qualitativa como sendo 
baseada numa posição filosófica que é de um modo geral interpretativa, tem a preocupação 
em como o mundo social é interpretado, compreendido, experimentado e produzido. 
Devem ser considerados métodos de geração de dados que são flexíveis e sensíveis ao 
contexto social no qual os dados são produzidos. Também apoiada em métodos de 
construção de análise e explanação. Envolvem o entendimento da complexidade, detalhe e 
contexto e é baseada em dados ricos e contextuais, com mais ênfase nas formas 'holísticas' 
de análise e explanação que em padrões de gráficos, tendências e correlações. Pode haver 
uma certa quantificação, mas as formas e análises estatísticas não são vistas como centrais. 

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

2 Interpretação do sentido das palavras. 
3 Teoria gerada a partir dos dados coletados. 
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Positivista 
Experimental 

Estudos confirmatórios 
Estatística 

,, <<<, 'I Inferências a partir de amostras 
Teste de · e teorias 

Representados verbalmente 
Qualitativos 

Com maior de detalhes 
Interpretador da realidade 

hnerso no contexto 
Interpretativa 

Não experimental 
Estudos 

Conteúdo ou caso 
Padrões a partir dos próprios dados 

Hermenêutica e 

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

Apesar das diferenças de abordagens e técnicas, constatamos na literatura que 
métodos qualitativos e quantitativos não são excludentes; ao contrário, podem ser 
complementares. Os métodos qualitativos trazem como contribuição uma mistura de 
procedimentos de cunho racional e intuitivo contribuindo para melhor entendimento do 
fenômeno 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 características 
(Tabela 2c) com relação à pesquisa qualitativa, que utilizamos para situar nosso trabalho de 
pesquisa: 

Dentre os diversos tipos de pesquisa qualitativa, relacionados na literatura estudada 
(Simoni e Baranauskas, 2003a, p.l7) destacamos o Estudo de Caso, base do nosso trabalho 
de pesquisa. Segundo Myers (2002), Estudo de Caso tem muitos significados: pode ser 
utilizado na descrição de uma unidade de análise, como o estudo de caso de uma 
organização em particular, ou para descrever um método de pesquisa. É "urna investigação 
empírica em que é analisado um fenômeno atual dentro de seu contexto real, especialmente 
quando os limites entre o fenômeno e o contexto não estão claramente evidentes". "O 
desejo de avaliar resultados de um fenômeno individualizado, ou casos incomuns que 
podem gerar informações particularmente úteis" (Patton, 1990, p.99). 

Campbell (1979) considera como um método de estudo dominante em antropologia, 
ciência política comparativa e sociologia comparativa, um estudo intensivo de um cenário 
individualizado, por um observador "de fora", que irá experimentar intensamente a cultura 
do cenário. O autor também considera como um dos métodos qualitativos mais utilizados 
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em SI, considerando-o adequado, pois as pesquisas tem tido seu foco deslocado das 

questões puramente técnicas para a o estudo dos sistemas de informação das organizações. 

O pesquisador não manipula os sujeitos e não exerce controle algum sobre eles. O interesse 

é muito mais no processo do que nos resultados; no contexto do que em variáveis; e na 

descoberta do que na confinnação (Merriam, 1998). 

Tem um como nriP"6111 

direta de dados, usualmente envolvendo 
trabalho em campo e o pesquisador é o 
instrumento chave na coleta e análise de 
dados. 

ricamente Os dados estão 
mais na forma de palavras ou figuras 
(notas de campos, transcrições de 
entrevistas, gravações de vídeos, 
documentos pessoais, memorandos etc.) 
do em 

concentram­
se mais nos processos do que nos 
efeitos ou produtos. 

é a essência para a 
abordagem qualitativa, preocupando-se 
em capturar a perspectiva de forma 
acurada. 

Foi realizado em companhias,:::~ nroi.,tr>< 

reais implementados para utilização da 
organização. 

Os dados foram resultados das observações, 
entrevistas e gravações do processo de 
aprendizado e utilização dos métodos e 
ferramentas propostos. 

Não os coma 
utilização do ferramenta! proposto, que também 
nos serviu como fonte de dados para avaliação da 
consistência deste referencial, o foco se voltou 
mais para os processos de aprendizado e de 
desenvolvimento de sistemas de 

enfoque na de todo o processo 
para as pessoas envolvidas, quer sejam 
estudantes, técnicos ou gestores. Com gravação e 
registro de observações e de reuniões, 
procuramos manter a fidelidade na captura desta 

Tabela 2c: Características da Pesquisa Qualitativa e o nosso trabalho. 

Ao considerarmos que nosso trabalho seria de cunho qualitativo e de enfoque 

interpretativo I subjetivista, tivemos a preocupação em verificar o que havia na literatura 

sobre a relação entre o pesquisador e as pessoas envolvidas no Estudo de Caso. Patton 

(1990, p.l24-125) coloca alguns valores humanisticos a serem considerados no processo de 

intervenção ou mudança, que ocorre no transcorrer de uma pesquisa: 

• Cada pessoa ou comunidade é única. 

• Cada pessoa ou comunidade requer respeito. 

• Justiça, lealdade e respeito mútuo devem ser as fundações das interações 

humanas. 
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• Os processos de mudança (e pesquisa) devem ser negociados, acordados e 

mutuamente compreendidos - não devem ser impostos, forçados ou obrigatórios. 

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

" O processo de mudança deve estar centrado no pessoal, atento aos efeitos nas 
pessoas reais, como indivíduos com suas próprias necessidades e interesses. 

" Emoção, sentimento e afeto são naturais; saudáveis dimensões da experiência 

humana. 

• O agente de mudança, terapeuta ou pesquisador não é juiz com respeito aos 

direitos dos outros para tomar suas próprias decisões. A questão é a autorização 

dos outros; não controlar ou julgar. 

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

• Os processos (como as coisas são feitas) são tão importantes quanto os produtos 
(o que é atingido). 

• Ação e responsabilidade são compartilhadas; ação unilateral é evitada. 

• Informações devem ser abertamente compartilhadas e comunicadas 
honestamente, como material de mútuo respeito. 

Tomamos em conta todos estes aspectos ao definirmos a forma de nos 
aproximarmos e relacionarmos com as empresas parceiras e com as pessoas que se 

envolveram no trabalho de campo, cuja descrição poderá ser vista nas seções seguintes. 

2.3.2 Metodologia, Métodos e Técnicas Qualitativos 

De uma forma geral, a literatura apresenta os seguintes passos para o desemolar de uma 
pesquisa, valendo também para pesquisas na área de Sistemas de Informação: 

• Planejamento 

• Obtenção ou Coleta dos Dados 

• Análise e Disseminação dos Dados 

Para cada uma destas fases existem recomendações, métodos e técnicas. Nas 

próximas seções descrevemos os mais comuns em pesqnisa qualitativa e mais aderentes ao 
nosso projeto de pesquisa. Assim, no Planejamento abordamos as questões e 

recomendações que se apresentam para esta fase da pesquisa; na Coleta de Dados damos 
ênfase às questões de amostragem e a relação do pesqnisador no campo de trabalho e nas 

técnicas que empregamos em nosso trabalho de pesqnisa, como entrevista, observação 
participativa e notas de campo. 
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No trabalho de Mason (1998) encontramos um material bastante nco em 
questionamentos e suas considerações sobre estes questionamentos, que servem como 
recomendações e, principalmente, para reflexão do pesquisador, não só sobre a pesquisa em 
si, mas também sobre o processo de pesquisa. Estes questionamentos nos foram bastante 
úteis no sentido de sermos mais críticos e reflexivos quanto ao processo de trabalho como 
um todo e antecipando algumas questões que poderiam ocorrer. Na medida do possível, 
apresentamos nosso ponto de vista ou abordagem adotada, frente a estas questões. 

Planejamento 
Mason (1998) coloca as seguintes questões (Tabela 2d) que considera de preparação para 
um trabalho de pesquisa. Junto às questões seguem nossas reflexões e respostas a elas: 

a natureza do fenômeno, 
entidade ou realidade social que 
se deseja investigar? 

ferramentas propostas na abordagem da 
Semiótica Organizacional, como forma de aprimorar a 
elicitação de requisitos e a análise de um contexto, em 
desenvolvimento de sistemas, este visto como um todo 
na não 

tópico ou área substantiva Sistemas de informação e de sistemas 
da em 

Qual é a serão tratadas em seção 
O que se deseja explicar? Quais 

As questões de 
específica mais adiante. 

de · 

o tem uma 

J plrop,os:to da Semi ótica Organizacional, incrementando a 
discussão sobre seu emprego e contribuindo com 
sugestões de utilização e melhorias em aspectos que 

se mostrar falhos ao se em casos reats. 
sobre Pesquisa 

estratégia de pesquisa coerente? I re:veila nossa preocupação em realizar um trabalho com 
Unindo questões de pesquisa, metodológica reconhecida academicamente, 

e métodos? suas 
é ética? questão da em nosso trabalho de pesquisa foi 

direcionada por tratar de forma mais aberta possível 
ltn.Jgo as questões que surgiram durante o processo. 
Desde a forma de abordar as empresas candidatas à 

I p:nceria, 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 

candidatas à de 

Tabela 2d: Questões sobre o Planejamento e o nosso trabalho 
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Coleta dos Dados 

Dos trabalhos de Bogdan e Biklen (1982), Merriam (1998, p.69-70) e Myers (2002), dados 
referem-se aos materiais brutos que são coletados pelo pesquisador no mundo que está em 
estudo, ou ainda, são "as particularidades que formam a base da análise", incluindo 
materiais que as pessoas geram no registro ativo do estudo, tais como transcrições de 
entrevistas ou notas de campos, no caso de observação participativa. Dados também 
incluem outros materiais que tenham sido criados e encontrados pelo observador, tais como 
diários, fotografias, documentos oficiais e artigos de jornais. Podemos ainda considerar 
como fontes de dados escritos, documentos publicados ou não, relatórios empresariais, 
memorandos, cartas, mensagens eletrônicas, fax etc. Dados podem ser considerados tanto 
como evidência quanto como pista e, obtidos com o devido cuidado, servem como fatos de 
comprovação. Como formas de coleta de dados em pesquisa qualitativa colocam-se a 
entrevista, a observação 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 
sobre as experiências dos sujeitos, 
opiniões, sentimentos e 
conhecimento. 

Observação: descrição detalbada das 
atividades das pessoas, 
comportamentos, ações e uma soma 
de interações pessoais e processos 

registros, memorandos 
e correspondências, respostas a 

e levantamentos. 

Fizemos uma mescla entre entrevistas individuais e 
no formato de brainstorming, e questionários, este 
com maior utilização devido à pouca 
disponibilidade de tempo nas empresas para reunir 
todo o sessões de entrevista 
Foi a maior fonte de dados para o nosso 
acompanhando principalmente projetos com 
utilização do referencial proposto. 

Utilizamos os 
colocados à nossa disposição. 

e 

Tabela 2e: Coleção de Dados e o nosso trabalbo 

Patton (1990, p.IO) indica três tipos de coleção de dados e que foram as principais 
fontes em nosso trabalbo de pesquisa, que podem ser vistas na Tabela 2e. Tipicamente, 
estes dados provêm das atividades de trabalbo em campo. 

As questões que Mason (1998) coloca e que o pesquisador deve ter em mente na 
obtenção de dados qualitativos, como forma de reflexão, podem ser vistas na Tabela 2f. 
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Quais fontes de dados Tomamos como fontes de dados os estudantes e seus resultados 
serão utilizadas? durante o curso em que aplicamos o referencial proposto, como 

preparação para a aplicação em empresas. Também foram fontes 

Qual é a da 
utilização destas 
fontes de dados? 

são as questões 
éticas envolvidas na 
utilização destas 
fontes de dados? 

de dados os funcionários e os resultados dos projetos que foram 
desenvolvidos utilizando o referencial 
Dos estudantes e funcionários envolvidos no projeto como 
objetivo obter suas expectativas quanto à utilização dos métodos no 
desenvolvimento de sistemas de informação, o significado da 
experimentação do referencial proposto em seu cotidiano, os 
pontos fortes e com potencial de melhoria deste referencial. Dos 
projetos desenvolvidos tivemos como objetivo obter evidências 
reais do resultado da utilização do referencial, como embasamento 
das críticas e sugestões feitas pelos participantes dos projetos, e 
também como material para podermos fazer análise dos resultados 

contribuir com o referencial. 
Dois pontos foram considerados com relação à ética: 

O primeiro, já abordado anteriormente, foi informar aos 
participantes do projeto claramente quais eram os objetivos e como 
pretendíamos utilizar as informações. Para isto, no caso das 
empresas que participaram do projeto, obtivemos também um 
acordo com as gerências quanto à utilização das informações. No 
caso do Serpro isto ficou acertado diretamente com o gerente da 
área envolvida e, nos casos da Gradiente e Siemens - SBS, as 
respectivas áreas de marketing também foram envolvidas para 
estabelecer quais informações poderiam ser utilizadas, como 
empregar a marca da empresa etc. 

O segnndo ponto foi quanto ao anonimato. Estabelecemos com as 
empresas que padronizaríamos esta questão pela empresa que 
tivesse a maior restrição. Assim, os nomes das pessoas não serão 

neste trabalho. 

Tabela 2f: Questões de Coleta e o nosso trabalho 

Antes da discussão sobre a coleta de dados em si, podendo-se dizer como 
preparação a ela, é necessário discutir a estruturação da amostragem e o acesso ao cenário 
para a coleta de dados. Estas duas questões são apresentadas em Simoni e Baranauskas 
(2003a). Na seqüência, abordamos as técnicas de entrevista, observação 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 é quase sempre empregada, 
com estrutura, técnicas e princípios 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 literatura, optamos por uma 
mescla entre elas, dependendo da situação encontrada. Assim, utilizamos a Semi­
estruturada que utiliza um pequeno número de questões abertas, a Centrada, onde 
entrevistado descreve livremente sua experiência pessoal a respeito do assunto investigado, 
dentro de hipóteses ou temas determinados e a Não-diretiva, onde uma conversação é 
iniciada a partir de um tema geral, sem estruturação do problema por parte do entrevistador. 

De Lefevre e Lefevre (2000d), Mason (1998) e Merriam (1998, p.7l-84) seguimos 
as questões e recomendações para o preparo e condução de entrevistas I questionários, para 
que o entrevistado tivesse condições de se expressar de forma mais adequada possível sobre 
o tema em investigação. O 'saber perguntar' é essencial e, "não há produto que possa ser 
de boa qualidade quando a sua matéria-prima não o é igualmente" (Lefevre e Lefevre, 
2000d). 

Utilizamos também o recurso de gravação de algumas entrevistas. Belanger (1999) 
citando vários autores, assim como (Lefevre e Lefevre, 2000d), recomendam a utilização de 
gravação de entrevistas colocando-a até como necessária, mas muitos pesquisadores 
mencionam a gravação como um complemento e não um substituto às notas de campo. 
Gravações são mais completas que somente anotações e fazem com que não se perca muito 
conteúdo discursivo bem como garante a literalidade, espontaneidade e fluidez do discurso. 

Quanto às questões de espontaneidade e fluidez temos algumas ressalvas, pois 
verificamos que a espontaneidade não é total na gravação, sendo necessária uma dinâmica 
para que os participantes do processo se "esqueçam" da gravação e se concentrem no 
debate. Nas situações em que utilizamos gravação não sentimos que os resultados 
esperados foram comprometidos, mas não foram situações naturais. 

Coleta - Observação Participativa 

Conforme Boeree (1998) imergir num modo de vida estranho para obter conhecimento, 
num entendimento deste modo de vida, é chamado de observação participativa: "uma 
interação social intensa entre pesquisador e sujeitos" (Bogdan e Taylor, 1975, p.5). 
Continua que, embora algum conhecimento possa ser adquirido pela observação, é somente 
com um envolvimento profundo e intenso que se obtém o significado que as pessoas dão ao 
seu ambiente e comportamento sociais. Uma das características apontadas como relevantes 
é que o trabalho de observação é de natureza não estruturada. "Diferente de estudos 
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controlados, tais como surveys e experimentos, observações evitam pré-julgamento da 
natureza do problema e assim a utilização de instrumentos rígidos de coleta de dados e 
hipóteses baseadas em crenças ou intuições pré-existentes relativas ao ambiente de 
pesquisa e seus participantes" (Shaffir et al., 1980, p.l7). 

Patton (1990, p.l86-198) apresenta cinco dimensões que devem ser consideradas 
como variações na abordagem para observação, cada uma com uma escala gradual de 
intensidade e, Mason (1998), algumas questões a serem consideradas. Um resumo destes 
pontos pode ser visto na Tabela 2g. 

Atuação do observador perante os outros: 
visível ou escondida. 

Propósito da avaliação perante os outros: 
explanação plena, parcial, escondida ou 
falsa explanação. 

Duração da observação: tempo limitado I 
evento simples ou de longa duração I 
eventos múltiplos. 

Foco da observação: dirigida ou ampla. 

Que.tipo(s) de identidade(s), status ou 
papel(éis) se deseja adotar? Que impressão 
deve se estar tentando criar? 

Sempre estivemos visíveis no processo. 

Adotamos normalmente a explanação plena, 
com o intuito de gerar comprometimento e 
confiança. A explanação parcial foi utilizada 
quando os responsáveis pelos projetos 
consideraram que usuários finais poderiam 
ter desconfiança do processo se tivessem 
pleno conhecimento de estarem em um 

Dado o tempo de dedicação que teríamos 
disponível dos participantes, podemos 
considerar que nossa observação foi de 
tempo limitado I evento simples, mas dentro 
dos limites que eram de interesse de nosso 
projeto de pesquisa e sem comprometer a 

Como observamos vários aspectos 
envolvidos no processo de desenvolvimento 
de sistemas de informação, como 
gerenciamento, execução, documentação, 
qualidade, contexto e as partes interessadas, 

ser dita 

O papel de um pesquisador, analisando uma 
nova abordagem metodológica que poderá 
trazer beneficios para o processo de 

de sistemas de 

24 



Abordagem que estaria em estágio de 
verificação e validação em casos reais. 

Como se decide sobre local, a situação e o Procuramos por empresas que já tivemos 
cenário? Onde é que está interessado- em contatos em nossa vivência profissional e 
tempo, espaço e local? que tivessem um perfil crítico em termos de 

seu processo de desenvolvimento de 
sistemas e abertas a novos experimentos. 

Como pode ter acesso ao cenário? O que Para nós, acesso deveria significar a 
acesso realmente significa? integração com o grupo que avaliaria e 

introduziria o novo referencial no processo 
vigente, tendo ampla participação nesta 
atividade. Para se ter este acesso discutimos 
e obtivemos o aval com as gerências das 
áreas. 

Tabela 2g: Pontos e questões sobre Observação Participativa e o nosso trabalho 

Coleta -Notas de Campo 

Notas de campo, na visão de Bogdan e Biklen (1982), são todos os escritos feitos pelo 
pesquisador durante ou após cada observação, entrevista ou sessão de pesquisa, escrevendo 
o que ocorreu, descrevendo pessoas, objetos, locais, eventos, atividades e conversações. 
Adicionalmente, como parte de suas notas, sugerem que o pesquisador deva registrar idéias, 
estratégias, reflexões, desconfianças, além de padrões que emergem. 

Notas de campo também podem ser consideradas como complementos para outras 
técnicas que, por si só, podem não captar tudo o que ocorre numa observação ou relato de 
um fenômeno como, por exemplo, na condução de entrevistas gravadas onde significado e 
contexto da entrevista podem ser capturados, através de anotações, como complemento de 
cada entrevista. Sinais, impressões e observações feitos antes e depois da entrevista podem 
ser capturados por este instrumento. Colocam algumas recomendações e considerações 
quanto ao registro de notas de campo, que procuramos seguir ao máximo, conforme pode 
ser observado na Tabela 2h. 
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Não deixar muito tempo entre a observação 
e o registro das notas, pois a I embrança dos 
fatos diminui e ficará menos parecido com o 

registro deve ser feito em local e 
equipamentos adequados; local longe de 

ser reservado um tempo adequado 
para os registros. 

Tentamos ficar dentro de uma diferença de 
um dia entre a observação e o relato, exceto 
as degravações que levaram um tempo 
maJOr IniCIO. 

Procuramos levar em conta a recomendação. 

Procuramos sempre fazer os registros 
durante a ocorrência dos eventos e, após o 
evento, reservar um tempo para 
complementação de informações ou de 

do foi 

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

Análise e Disseminação de Dados 
A análise é um processo sistemático de busca e arranjo das transcrições das entrevistas, 
notas de campo e outros materiais que acumulados para incrementar a compreensão dos 
sujeitos, cenários e fenõmeno, permitindo apresentar as descobertas aos outros. Esta análise 
envolve trabalhar com dados, organizando-os, quebrando-os em unidades gerenciáveis, o 
que é para ser aprendido e o que será passado aos outros (Bogdan e Biklen, 1982). A 
análise pode ocorrer tanto durante quanto ao final do processo de coleta de dados. Às vezes, 
a análise durante o processo de coleta de dados é necessária para se poder dar um rumo à 
própria análise e continuidade à coleta. Algumas vezes será necessário o término da coleta 
para a análise fazer sentido. O pesquisador deve ser especulativo, expressar o que pensa e 
sente, e anotar e realçar tudo o que considere que seja relevante. 

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

De uma forma geral, procuramos seguir todas as recomendações, mantendo registro 
das atividades, dos discursos, ações e atitudes observadas, algumas vezes realizando 
gravações para maior fidelidade de registro. Em todos os registros procuramos também 
registrar nossas observações e comentários sobre o que vivenciávamos. 
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Ter um tempo entre o término 
e o início da análise ou da análise final. 

sessões de coleta 
inspiradas no que achou em 
observações anteriores. 

Escrever muitos "comentários de 
observador" sobre idéias geradas. 

Procuramos registrar algumas 
observações durante e logo a seguir a 
cada evento, mas uma análise mais 
acurada sempre foi realizada com um 

de 
Tivemos sessões de coleta de 
dados que foram baseadas e 
estimuladas por resultados de sessões 

Este um ponto a evoluir, 
consideramos que poderíamos ter feito 
mais registros de comentários e 

nossas. 

campo. 
enquanto está em Para todos os pontos questionados 

pelos participantes ou que geravam 
dúvidas em nós, procuramos, 
primeiramente, respostas na literatura. 
Não encontrando, procuramos 
desenvolver soluções ou alternativas, 
muitas vezes aos 

Tabela 2i: Recomendações para Análise e Disseminação de dados. 

Para esta fase de análise de dados, quanto às questões de ética, Mason (1998) coloca 
as seguintes questões para reflexão: 

• Foram homados os compromissos de confidencialidade e privacidade? A 
atuação foi dentro do espírito do consentimento obtido? 

• Em geral, estão claros os direitos e responsabilidades com respeito aos dados, 
análises e explicações? 

Com relação á ética, procuramos durante todo o desemolar dos trabalhos, estar 

sustentados por autorizações para as tarefas que iríamos executar, às áreas e aos dados que 

iríamos acessar e divulgar. Todas as nossas ações e acessos foram discutidos previamente 
com os gestores das áreas envolvidas, os textos publicados foram revistos pelos 
responsáveis que autorizaram formalmente sua utilização e publicação, como também 

ornítirnos, como acordado previamente, os nomes das pessoas envolvidas no processo para 
garantir a privacidade. 

27 



2.3.3 Validade e Confiança 

Merriam (1998, p.198-201) aborda a preocupação do pesquisador em produzir 
conhecimento válido e confiável. Como o 'cliente' da pesquisa sabe quando os resultados 
da pesquisa são dignos de confiança? Assegurar validade e confiança na pesquisa 
qualitativa envolve conduzir a investigação de uma maneira ética. Observa que, o que faz 
estudos experimentais científicos, rigorosos ou fazendo sentido "é o cuidadoso projeto do 
pesquisador para análise do fenômeno (experimentos) e os processos utilizados de 
medidas, teste de hipótese, inferência e interpretação". Apresenta ainda, algumas 
estratégias que podem ser utilizadas para se ter validade ('interna' e 'externa') e confiança 
em estudos qualitativos. Na Tabela 2j apresentamos nosso trabalho frente á estas questões. 

alilila<le Interna: Segundo Merriam 
(1998, p.201-205), lida com as 
questões de como descobertas de 
pesquisa são compatíveis com a 
realidade. Quão congruentes são as 
descobertas com a realidade? As 
descobertas capturam o que realmente 
existe? Os investigadores estão 
observando ou medindo o que eles 
pensam que estão medindo? Validade 
interna depende do significado da 
realidade. 

Validade externa 
refere-se à extensão pela qual as 
descobertas de um estudo podem ser 
aplicadas a outras situações (Merriam, 
1998, p.207-212). Quão generalizáveis 
são os resultados do estudo de 
pesquisa? Nestas situações, a condição 
para generalizar outros cenários ou 
pessoas seria assegurada através das 
condições prévias como hipóteses de 
equivalência entre a amostra e a 
população de onde elas vieram, 
controle do tamanho da amostra, mas 
que são situações amplamente 
artificiais. 

Mantivemos ao máximo possível o 
papel de observador no processo para 
que fosse possível o registro mais 
completo e fiel do que era observado, 
com registros escritos e gravados. 
Como também éramos os especialistas 
do referencial, não pudemos ficar 
totalmente isentos no processo, sendo o 
motivo de nosso tipo de observação ser 
Observação Participativa. Todo o 
trabalho relatado foi submetido aos 
responsáveis nas empresas para 
avaliação se o registrado teria 
correspondência com realidade vista 

ao sermos na 
descrição das observações, reflexões e 
conclusões, primeiro, fruto do objetivo 
deste nosso trabalho de pesquisa, em 
colaborar no fortalecimento e, extensão 
do referencial teórico proposto; 
segundo para propiciar a outros 
pesquisadores ou interessados a seguir 
os passos adotados, observações 
realizadas e resultados obtidos, como 
forma de favorecer outros trabalhos ou 
extensões. 
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Confiança: Para Merriam (1998, 
p.205-207), confiança refere-se à 
extensão de quais descobertas podem 
ser replicadas. Se o estudo for repetido 
irá produzir os mesmos resultados? 
Considera que, em ciências sociais isto 
é mais complicado, pois o 
comportamento humano nunca é 
estático. Mesmo nas ciências exatas, 
são feitos questionamentos similares 
sobre a constância de um fenômeno. O 
conceito central da pesquisa 
experimental tradicional é baseado na 
hipótese de que há uma realidade única 
e que, estudando-a repetitivamente, 
iremos obter os mesmos resultados. 

Como já relatamos, nosso objetivo é a 
verificação da robustez do ferramenta! 
proposto, em alguns estudos de casos, 
para verificar e construir a confiança de 
que este ferramenta! pode suprir as 
lacunas e expectativas a que se propõe 
cobrir. 

Tabela 2j: Recomendações para Análise e Disseminação de dados. 

2.3.4 Discussão e Considerações Finais 

No transcorrer da pesquisa e análise que realizamos, pudemos constatar que a pesquisa em 

Sistemas de Informação - SI carrega as mesmas características e problemática das demais 

áreas da ciência 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 

questões de natureza quantitativa, relativas à estatística ou probabilidade não serão 

colocadas ou enfatizadas. Os objetos da análise serão as observações de fenômenos não 

quantificáveis, opiniões de sujeitos etc. A literatura referida neste trabalho pode ser 

adequada à área de SI e, para tal, vimos como possível transpor as questões e problemas, 

bem com suas soluções e sugestões, enfrentados por pesquisadores nas outras áreas, para a 

de SI. 

Em nosso projeto, ao verificarmos como uma nova proposta de metodologia de 

desenvolvimento de sistemas, baseada num framework semi ótico, é aprendida e utilizada 

por equipes de desenvolvimento de sistemas de informação, em empresas escolhidas como 

parceiras deste projeto, estivemos mais interessados em saber o grau de consistência que se 

encontra este referencial metodológico e, portanto, estivemos mais interessados na 

observação do processo de desenvolvimento, nas opiniões dos gestores, técnicos e usuários 

envolvidos, suas sensações e sentimentos, fontes naturais para a pesquisa qualitativa. 

Bogdan e Biklen (1982) abordam certas questões, colocando suas respostas e 

considerações principalmente relacionadas à utilização 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. 

bm·da,f(e~!s quantitativa e qU<zlUatil'a po?dem 
ser utilizadas juntas? 
Existe a utilização das duas em 
complemento, por exemplo, utilizando 
entrevistas abertas para a montagem de 
questionários ou fazer uma observação para 
verificar por quê duas variáveis que 
estatisticamente foram mostradas como 
relacionadas, estão relacionadas. Assim, 
pode-se dizer que há estudos que têm 

Descobertas qualitativas são 
generalizáveis? 
A generalização em pesquisa qualitativa nem 
sempre é vista da forma convencionaL Ao se 
ter documentado cuidadosamente um dado 
cenário ou grupo de assuntos, alguém, em 
seu trabalho, pode verificar como ele se 

num mats 
0u'~'" as opiniões dos pesquisadores, 
pn~co;ncé~ito e outras induções e seus efeitos 

os dados? 
A questão da indução dos dados ou 
resultados é uma discussão de muitos anos. 
Os autores consideram que os mesmos 
problemas podem ocorrer em pesquisa 
quantitativa, ao se ter, por exemplo, questões 
e questionários que podem refletir o 
interesse de quem os construiu. "A utilização 
de registros detalhados das anotações de 
campo, incluindo reflexões sobre sua 
nrlÍnnfasubjetividade e o trabalho em equipe 
em que as notas de campo são colocadas 

crítica pelos colegas, são algumas 
formars de minimizar a subjetividade". O 
imJlOTitanlte é o pesquisador ter em mente 
suas limitações e preconceitos e lidar com 

poderia a presença do pesquisador 
mudar o comportamento das pessoas que ele 
ou ela está tentando estudar? 

Em nosso não a 
utilização combinada das duas abordagens 
de pesquisa, restringindo-nos à composição e 
análise de observações, criticas, sugestões 
sobre o referencial proposto e utilizado. 
Alguns dados quantitativos serão 
apresentados para demonstrar a abrangência 
conseguida com este trabalho, mas sem o 
caráter de comparação. 

emprego do proposto, em 
casos reais e pouco ou não controlados, se 
não fornece uma generalização, que não foi 
nosso intuito, nos permite avaliar a 
consistência e pontos fracos deste 
referencial, cuja discussão com a 
comunidade científica pode levar a um 
incremento em sua robustez. 
Empregamos registro por escrito, e algumas 
vezes gravado, das observações e discussões 
em grupo ocorridas, conforme sugerido 
pelos autores. 

Em nosso trabalho consideramos que houve 
esta interferência, pelo fato de introduzirmos 
uma nova do ciclo de 
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Sim, e é chamado de "efeito observador". desenvolvimento de sistemas de informação, 
Fazer uma pessoa sentar e responder a um Durante o processo de utilização desta 
questionário muda seu comportamento. O abordagem, não pudemos atuar somente 
que se tem feito é incorporar técnicas que como um observador passivo. Em certos 
minimizam este problema, tentado interagir momentos atuamos como instrutores, 
com o tema numa maneira natural, discreta e consultores e até como integrantes da equipe 
não ameaçadora. Se tratarmos pessoas como de desenvolvimento. Para minimizar nossa 
'objetos de pesquisa', elas irão atuar como influência no processo tentamos, na medida 
objetos de pesquisa, que é diferente da forma do possível atuar como facilitadores ou 
de atuar usual, o que interessa ao instigar os grupos na busca de alternativas, 
pesquisador em pesquisa qualitativa. interferindo somente quando impasses eram 

gerados pelo não entendimento de algum 
ponto do referencial. 

Dois pesquisadores estudando Com os resultados obtidos das observações, 
independentemente o mesmo cenário ou discussões, registros e produtos dos estudos 
matérias podem chegar a mesmos de caso, podemos oferecer à comunidade 
resultados? acadêmica e profissional dados que 
Esta questão é relacionada com o conceito permitam apoiar ou direcionar outros 
de confiança. A consistência deveria se dar trabalhos. Não necessariamente numa 
com a repetição do experimento várias vezes repetição de cenário, que seria contraditória 
ou por vários pesquisadores com resultados com nossa visão de contextualização de cada 
semelhantes. Não é esta a abordagem em trabalho ou problema a ser trabalhado. 
pesquisa qualitativa, onde a preocupação é a 
acurácia e o entendimento dos dados. A 
confiança seria a "combinação entre o que 
foi registrado e o que realmente ocorre no 
cenário sob estudo, mais que a consistência 
literal através de diferentes observações". 
Assim, dois estudos, de mesmo cenário, 
frutos de dados diferentes, podem gerar 
resultados diferentes, mas poderão ser 
confiáveis e honestos. Pode restar a questão 
sobre a confiança, ao compararmos dois 
estudos, se ambos produzirem resultados 
contraditórios ou incompatíveis. 

Tabela 2k: Questões sobre Pesquisa Qualitativa e o nosso trabalho. 

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

Assim, as técnicas que selecionamos, como observação participativa, entrevista; 
gravação e notas de campo, para a etapa de coleta de dados e, principalmente, as questões 
para reflexão 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 propósito de pesquisa, assegurando 
seu rigor científico, com validação e confiança. 

Participantes podem sentir que sua privacidade 
foi invadida, podem ficar embaraçados com 
alguma questão e podem dizer coisas que nunca 
teriam intenção de revelar. Observa que uma 
entrevista pode incrementar a condição dos 
participantes quando, por exemplo, eles são 
levados a rever seus sucessos ou são estimulados 
a agir positivamente em seu próprio beneficio. 
Muitas pessoas que concordam em ser 
entrevistadas apreciam compartilhar seus 
conhecimentos ou opiniões, pois pode ser um 

de autoconhecimento ou 
também tem suas armadilhas éticas, 

dependendo do envolvimento do pesquisador na 
atividade. Observações conduzidas sem o aviso 
do que será observado levanta questões de 
privacidade e de consentimento. Observação 
participativa levanta questões tanto para o 
pesquisador quanto para aqueles observados. O 
ato de observação por si só pode levar a 

na atividade. 
Menos são considerados os 
documentos que o pesquisador possa utilizar num 
estudo de caso. Pelo menos registros públicos 
estão abertos para qualquer um analisar e dados 

1 pc>deJm estar na forma agregada, garantindo 

aspecto não tivemos dificuldades 
significativas com as empresas com 
quem trabalhamos. Os participantes, 
em todas as situações, se mostraram, à 
nossa vista, de uma forma muito 
natural, sem reservas e com bastante 
autocritica e críticos com relação ao 
referencial proposto. 

Como nossa proposta é uma 
mudança no processo de 
desenvolvimento de sistemas de 
informação tivemos o cuidado de 
discutir amplamente os riscos que 
poderiam ser assumidos com as 
mudanças propostas e ter, do corpo 
gerencial um aval por dar continuidade 
no 
Também foi discutida com as 
gerências envolvidas a questão de 
acesso aos documentos, tendo sido 
acordado que o acesso seria livre mas, 
a divulgação, deveria ficar sujeita a 
uma 

Tabela 21: Dilemas de Coleta de Dados e o nosso trabalho 

Deste material também vislumbramos a possibilidade do pesquisador gerar um 
ferramenta! de apoio, composto de listas de verificação, questões a serem respondidas, 
formulários de apoio às atividades e roteiros, suficientes para se manter um bom histórico e 
registro de todo o processo (Sirnoni e Baranauskas, 2003a, p. 57). No Anexo A pode-se 
verificar alguns exemplos da utilização do ferramenta! de apoio recomendado e utilizado 
neste trabalho de pesquisa. 
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Capítulo 
3 

Referencial Teórico com Bases 
Semióticas 
Neste capítulo, apresentamos o referencial de suporte ao nosso trabalho, baseado na 
Semiótica de Charles S. Peirce, doutrina formal dos signos que nos permite o entendimento 
de como os significados podem ser construídos, sob os mais diversos aspectos, entre eles: 
na observação das organizações como sistemas de informação em interação; na análise de 
problemas a serem tratados e na investigação do contexto dos usuários; na própria interação 
dos analistas com os usuários no design de interface humano-computador e sistemas 
computacionais. Nestes aspectos fomos buscar bases na Semiótica Organizacional e em 
Sistemas de Informação, principalmente nos métodos MEASUR - Methods for Eliciting, 
Analysing and SpecifYíng Users' Requírements, 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 informação, nos forneceu sugestões de uso 
do referencial. 

3.1 Semiótica 
A palavra 'semiótica' tem suas raízes no Grego symptom - indicação (Liu, 2000). Charles 
Sanders Peirce (1839- 1914) definiu Semiótica como uma doutrina formal dos signos e, 
Ferdinand de Saussure (1857- 1913), estabeleceu na Serniologia a base do que constitui o 
signo e as leis que os governam. Saussure tem sua linha de pensamento mais ligada à 
lingüística, enquanto que a de Peirce encontra eco nas ciências de um modo geral. 

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



O conceito de signo é essencial em Semiótica. Um signo é definido na Semiótica 
Peirceana como uma relação triádica onde alguma coisa (representamen) está para um certo 
objeto/conceito (referente) para alguém (o interpretante) em um certo respeito ou 
capacidade. Este relacionamento triádico pode ser visto como ilustrado na Figura 3a. 
Tomando por exemplo, como Objeto uma Negociação Comercial, temos como 
Representamen desta negociação um Contrato entre as partes. Este Contrato terá 
lnterpretantes diversos. Para quem está adquirindo um bem ou serviço, poderá significar o 
atendimento a uma necessidade; para o vendedor, por exemplo, poderá estar significando 
uma bonificação extra ao final do mês e, ainda, para os acionistas da empresa, um aumento 
na lucratividade da empresa. 

Interpretante 

;/\ 
/ Signo \ 

Representamen,/ (O, R, I) \ 
I ., 

"contrato" 

Objeto 

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

Vemos então que, dependendo do contexto, significado e cultura, os 
relacionamentos entre significante e significado podem não ser fixos. Se levarmos isto para 
a análise de Sistemas de Informação, podemos notar o quão complexo pode ser o 
estabelecimento dos requisitos que propiciarão o entendimento do contexto a ser analisado 

Peirce nomeou três categorias de signos: 

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

• Índice: intrinsecamente ligado, de modo causal, ao significado do objeto (ex: 
fumaça significando fogo, termômetro significando temperatura, batida na porta, 
pegada, dor no estômago etc.); 
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" Símbolo: signo cujo relacionamento com o objeto é arbitrário e puramente 
convencional (ex.: alfabeto ou as três cores do sinal de trânsito). 

Para as três categorias de signos, o grau de conexão entre significante e significado 
é diferente. Convenções e normas culturais numa sociedade são as dimensões sociais dos 
signos. O ser humano se relaciona com o mundo e seu meio social através da mediação de 
signos e, desta experimentação e da interpretação que lhe é caracteristica, pode construir 
mundos que não são diretamente relacionados com a experimentação ocorrida. Pela 
necessidade de se comunicar é que há a necessidade da criação e utilização de signos (Liu, 
2000). 

Semiótica tem atraído a atenção de muitos cientistas de diversas áreas como a 
lingüística, estudos de mídias, educação, antropologia, sociologia, :filosofia etc, e tem 
influenciado estas áreas. Também tem mostrado relevância em estudos organizacionais e 
em computação, incluindo estudos em desenvolvimento de sistemas e interação humano -
computador. 

Semiose é o processo mediado por stgnos no qual um termo conhecido dá 
significado ao que é um evento ou reaiidade_ A noção de interpretante é mais rica e ampla 
que interpretação, pois também inclui ação e percepção (Liu 2000), a ação do signo no 
interprete. É um processo de construção de estruturas de experiências utilizando-se de 
signos e irá determinar como o interprete compreenderá o mundo. Este processo pode ser 
recursivo, isto é, um signo pode remeter a um outro objeto em outro processo, da mesma 
forma que um interpretante ou um objeto podem se tomar um signo (Liu, 2000). A Figura 
3b ilustra o processo de Semiose. 

Figura 3b: Representação esquemática do processo de Semiose. 
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3.2 Semiótica Organizacional 
Semiótica Organizacional (SO), como um ramo da Semiótica, estuda organizações 
utilizando conceitos e métodos da Semiótica (OSW, 1995). O argumento para SO está 
baseado na hipótese de que todo comportamento organizado é afetado pela comunicação e 
interpretação de signos por pessoas, individualmente ou em grupos. 

Semiótica Organizacional compreende as atividades internas de uma organização, 
incluindo seus sistemas de informação e suas interações com o ambiente, visando a 
descoberta de maneiras novas e significativas de se analisar, descrever e explicar a estrutura 
e comportamento da organização. O estudo não é limitado à informação expressa em 
discursos, escritos ou gráficos, mas também considera os aspectos semiológicos dos 
produtos e recursos produtivos da organização. 

Dessa perspectiva semiótica, diversas camadas de significados devem ser 
considerados no design de um sistema, camadas estas inicialmente estruturadas por Morris 
(1938) consistindo de sintaxe, semântica e pragmática, que lidam respectivamente com as 
estruturas, os significados e usos dos signos. Stamper (1973) adicionou outras três 
camadas: físico, empírico e social. O Framework Semiótico de Stamper, composto por 
estas seis camadas, pode ser descrito resumidamente como: 

• Mundo Social: uma camada na qual as conseqüências sociais do uso dos signos 
nas atividades humanas são estudadas. Lida com crenças, expectativas, 
comprometimentos, leis, cultura, contratos, compromissos etc. 

• Pragmática: uma camada que lida com o uso intencional de signos e o 
comportamento de agentes. Questões de intenção, negociação são temas de 
pragmática. 

• Semântica: lida com o relacionamento entre o signo e o objeto a que se refere; 
signo em todos os modos de significação. Trata de significado. 

• Sintática: lida com a combinação dos signos sem considerar suas significações 
específicas. Trata das estruturas. 

" Empírico: lida com propriedades estáticas de signos quando meios e dispositivos 
físicos diferentes são utilizados. 

• Físico: lida com os aspectos físicos de signos e marcas. 

A Figura 3c ilustra a estrutura deste Framework Semiótico onde os três níveis 
superiores são os mais importantes na condução de negócios, nos aspectos organizacionais 
relacionados fortemente com as questões de eficácia e nas questões relacionadas ao uso dos 
signos, como funcionam em comunicar significados e quais as conseqüências sociais de sua 
utilização. A análise nestes três níveis permite encontrar soluções sob o ponto de vista de 
gerenciamento que não dependem somente de soluções de TI que devem ser analisadas 
pelos três níveis inferiores da estrutura. 
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Esta estrutura indica que uma ação executada com sucesso pelo uso de signos irá 
requerer signos para funcionar nos seis níveis. Cada nível pode ser pensado como a infra­
estrutura necessária para o nível imediatamente acima. 

Funções de Mundo Social: crenças, funções, 
compromissos, contratos, leis, cultura ... Informação 

Humana Pragmática: intenções, comunícações, 
conversações, negociações ... 

Semântica: significados, proposições, validade, verdade, 
significação, denotação ... 

Plataforma Sintática: estrutura formas, linguagem, lógica, dado, dedução, 
software, arquivos ... de TI 

Empírico: padrões, variedade, barulho, entropia, capacidade, 
redundância, eficiência ... 

Mundo Físico: sinais, trilhas, distinções fisicas, hardware, densidade, 
velocidade, economia ... 

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

Num exemplo de como é a dependência entre cada nível, poderíamos dizer que: 

Um sinal ftsico pode ser utilizado para produzir um padrão 
reconhecido com confiança empírica, em termos de que mensagens, 
com sintaxes suficientemente ricas, possam expressar as semânticas 

da mensagem do emissor e sua intenção pragmática. Somente se 
todas estas características estiverem corretas, estará o receptor apto a 
conectar interprete e signo e gerar o efeito social pretendido. 

Um outro exemplo de utilização do Framework Semiótico, apresentado em Liu 
(2000, p. 35) para uma conversação telefõnica: 

• Nível físico: o telefone deve estar conectado numa linha telefõníca através de 
provedores de serviços telefõnicos. 

• Nível empírico: o sinal de voz irá ser convertido em sinais eletrônicos ou ópticos 
e transmitido entre dois telefones. 

• Nível sintático: as duas pessoas envolvidas na conversação devem seguir mesmas 
regras gramaticais, a mesma linguagem. 
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• Nível semântico: as palavras, termos técnicos ou não e as coisas referidas na 
conversação devem ser entendidas pelas duas pessoas, devem fazer sentido para as 
partes envolvidas. 

• Nível pragmático: há um consenso sobre as intenções e poderá haver mensagens 
"ocultas". 

• Nível social: comprometimentos sociais e obrigações são criados e descartados 
como resultado da conversação. 

Os três níveis superiores, que são os de interesse em nosso trabalho, estão 
relacionados com o uso dos signos, como eles funcionam em termos de seus significados, 

na comunícação de intenções e quais as conseqüências sociais de seu uso. Assim, num 

detalhamento maior dessas três camadas temos: 

Semântica 
Signíficado ou semântica de um signo é normahnente considerado como um 

relacionamento entre o signo e o que se refere ( denotatum ). O uso de signos e linguagem 
pode clarear as idéias e pode alterar ou construir o mundo. Signíficado neste sentido é o 

resultado do uso dos signos e é construído, constantemente testado e modificado através do 
uso dos signos (Stamper 1973). Para permitir que uma pessoa entenda outra, tem que haver 

normas que governem o uso dos signos, que são estabelecidas e compartilhadas numa 
linguagem comunitária, produzindo sentenças. 

Quando uma pessoa emprega um signo ou diz uma sentença, seu primeiro objetivo é 

expressar um signíficado, depois é demonstrar certa intenção e finahnente produzir o efeito 
no nível social ou alterar o estado da situação (Liu 2000). 

Pragmática 

Tem a ver com o relacionamento entre signos e o comportamento dos agentes, suas 

intenções, claras ou subentendidas. Diferentes experiências pessoais, valores e expectativas 
podem criar dificuldades na comunícação interpessoal. Dick (1989) chama a posse pessoal 

de conhecimento e experiência de "informação pragmática". Conhecer a informação 

pragmática da outra pessoa pode encurtar a linha da conversação e aumentar a eficiência 
Por outro lado, interpretação incorreta da informação pragmática da outra pessoa pode 

tomar a conversação perdida. O contexto onde ocorre a comunícação é importante para os 
efeitos pragmáticos (locutor, ouvinte, intenção, propósito, temas, tempo, local, estados 

psicológicos das partes tanto quanto suas intenções, desejos, crenças, etc.). 

O Nível Social 

Quando uma conversação ocorre entre duas ou mais pessoas, uma mudança do nível social 
será causada. Começa com o locutor expressando alguma intenção. Tão logo a ação de 

discurso é endereçada ao destinatário uma obrigação é usuahnente também gerada neste, 
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que tem que responder em reconhecimento ao conteúdo da conversação. Num conjunto 
social, normas e convenções sociais governam o comportamento das pessoas. A 
comunicação deve seguir certo padrão. As obrigações são estabelecidas dos dois lados pelo 
locutor e o endereçado. A interpretação dos atos de comunicação, sob uma dada 
circunstância, produz conseqüências sociais. O processo de executar atos de comunicação é 
algumas vezes um complexo processo de evocação, violação e alterações de normas sociais 
(Liu 2000). Normas têm sido classificadas em: 

" Perceptuais: modos de concordâncias implícitas de ver o mundo. 

" Cognitivas: crenças padronizadas e conhecimento possuído por um grupo. 

• Avaliativas: dirige o grupo para um fim comum. 

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

Organizações como Sistemas Semióticos 

Uma organização pode ser vista como um sistema de informação no qual ligações 
interdependentes entre a organização, os processos de negócio e o sistema de Tecnologia de 
Informação (TI) ocorrem (Liu, 2000). 

Num nível Informal, há uma sub-cultura onde significados são estabelecidos, 
intenções são compreendidas, crenças são formadas e comprometimentos com 
responsabilidades são feitos, alterados e descartados. Num nível Formal, forma e autoridade 
substituem significado e intenção. Num nível Técnico, parte do sistema formal é substituído 
por um sistema baseado em computador. 

O nível Informal engloba o Formal que, por sua vez, engloba o Técnico, 
significando que alterações que ocorrem em um dos níveis podem levar a alterações em 
níveis inferiores ou superiores. Assim, por exemplo, tanto uma alteração num nível 
Informal ou Formal pode alterar o sistema de informação Técnico, quanto a introdução de 
um sistema baseado em computador (nível Técnico) pode gerar alterações nos níveis 
Formal ou Informal. A proposta da Semiótica Organizacional é refletir no sistema estas 
mudanças da organização. 

Uma Organização vista como sistema de informação, resumidamente compõe-se de: 

e Agentes, que empregam signos para executar ações intencionais. 

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

" Parte das funções formalizadas que pode se:r repetitiva e assim, automatizada em 
sistemas baseados em computador. 

Esta estrutura pode se:r vista na Figura 3d. 
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Sl Tt-lrnirn 
Sistema baseado em máqnina para 

automatizar parte do sistema formal 

Figura 3d: O Esquema de Relação entre os Sistemas numa Organização, adaptado de Liu 
(2000, p.lll9). 

Com esta abordagem, temos então que, para o analista desenvolver sua tarefa deve 
ter suporte de um ferramenta! que vá além do entendimento das regras formais da 
organização, alcançando os significados, intenções e comprometimentos que se 
estabelecem na organização a ser analisada. Este ferramenta! não tem sido provido pelas 
metodologias tradicionais e, nas próximas seções estaremos tratando de uma proposta de 
metodologia que nos parece oferecer este suporte. 

3.3 Semiótica em Desenvolvimento de Sistemas de 
Informação 
Como definido por Kuhn (1962), paradigma é um conjunto das mms fundamentais 
verdades adotadas por uma comunidade profissional que permite a seus membros 
compartilhar percepções similares e engajar-se em práticas colaborativas. Liu (2000, p.21) 
apresenta três paradigmas que norteiam os métodos e teorias de pesquisa e que são 
seguidos também na pesquisa e desenvolvttnento de metodologias e métodos de 
desenvolvimento de sistemas de informação: 

$ Paradigma Objetivista: posição filosófica predominante, assume que há um 
mundo independente do sujeito, uma realidade objetiva. O universo tem sido 
construído por entidades existentes. Lyytinen (1987) cita as principais 
características da abordagem objetivista: correspondência - há uma estrutura fixa e 
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imutável de entidades; objetividade - informações ou observações de um domínio 
do problema são independentes do observador; exclusão do médio - toda sentença, 

informação ou proposição é sempre verdadeira ou falsa; neutralidade de linguagem 
- a linguagem tem papel descritivo e não como um meio de construção de um 

mundo. Esse mesmo autor acrescenta que tais princípios podem trazer 
conseqüências desastrosas, se adotados, na análise e desenvolvimento de sistemas. 

" Paradigma Subjetivista: trata idéias diferentes de indivíduos como um ponto de 

partida para uma realidade compartilhada. Enfatiza a habilidade dos indivíduos, 
sua liberdade de escolher o curso da ação e a responsabilidade moral de sua 

escolha. Também é dada importância para o comportamento afetivo e cognitivo 

das pessoas tanto quanto sua cognição. Realidade, nesta posição, é experiência. 

• Paradigma Subjetivista Radical: adotada pelo grupo da MEASUR - Methods for 
Eliciting, Analysing and Specifying Users 'Requirements. A realidade é vista como 

uma construção social através do comportamento de seus agentes. Pessoas, neste 

mundo, compartilham certo padrão de comportamento que são governados por um 
sistema de normas. Como as pessoas argumentam, comunicam, negociam e 

interagem entre si, então o mundo está constantemente mudando. Dois axiomas 
sobre os quais a maior parte do trabalho de pesquisa é baseada: 

Não há conhecimento sem conhecedor e não há compreensão 

sem ação. 

Haverá sempre duas componentes numa unidade de representação de conhecimento, 

o agente (uma pessoa ou grupo) e o comportamento. O conceito de responsabilidade toma­
se tão vital quanto a verdade na lógica clássica. 

Na Tabela 3a, adaptada de Stamper (1993), temos um resumo e comparação das 

posições objetivístas e subjetivistas para alguns aspectos importantes relacionados a 

projetos de desenvolvimento de sistemas. 

As metodologias convencionais de desenvolvimento de sistemas de informação 

propõem diversos modos de agrupar atividades do desenvolvimento de sistema, que 

envolvem, em geral, o estabelecimento do escopo do sistema, análise de requisitos, projeto 
do sistema, implementação, validação, aceite, manutenção e obsolescência (Liu, 2000). 

MEASUR, um acrônimo para Métodos (Meios, Modelos) para Elicitar (Explorar, 

Avaliar), Analisar (Articular, Estimar) e Especificar (Estruturar) Requisitos de Usuários 
teve origem em um trabalho de pesquisa de Stamper (1993) na década de 70, que propôs 
um conjunto de métodos para lidar com aspectos do desenvolvimento de sistemas de 

informação. Sua fundamentação vem das três camadas superiores do Framework 
Semiótico, que são relativas ao uso de signos, suas funções em comunicar significados e 

intenções e suas conseqüências sociais. 
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Os métodos são orientados a normas para modelagem e especificação de requisitos 
de sistemas de negócios para desenvolvimento de software. Parte da premissa de que 
organizações são sistemas de informação e a norma social é uma unidade apropriada de 
especificação. Para se ter um sistema orientado ao mercado são necessários métodos para 
entender os requisitos deste sistema tendo-se um ambiente complexo, entendendo os 
significados essenciais dos problemas centrais e que objetivos de negócio devem ser 
alcançados. 

e 

como uma 

seus 
descobrir seus requisitos de informação e 
desenvolver uma sistêmica. 

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

MEASUR provê métodos para descrever situações complexas e abertura para 
discussões e tomadas de decisão das partes interessadas na mudança de sistema, auxiliando 
no entendimento das forças sociais e culturais agindo sobre a mudança organizacionaL 
Provê cinco métodos: 

• Método de Articulação de Problemas (PAM): consiste de um conjunto de 
métodos para serem aplicados numa fase inicial do desenvolvimento de uma 
aplicação, quando a definição de problema ainda é vaga e complexa. O analista é 
auxiliado na definição de unidades de sistemas que são validados pelas partes 
interessadas (Stakeholders4

) utilizando o Framework Semiótico de Stamper. 

• Método de Análise Semântica (SAM): assiste o usuário ou "dono" do problema a 
elicitar e representar seus requisitos num modelo formal e preciso. Com o analista 
no papel de facilitador, as funções de sistema requeridas são especificadas no 

4 Neste trabalho estaremos, preferencialmente, utilizando o termo Inglês Stakeho/der, para representar as 
Partes Interessadas no Sistema de Informação em análise. 
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Modelo de Ontologia, que descreve uma visão de agentes responsáveis no domínio 
de negócio e seus padrões de comportamento ou de ação chamados affordances. O 
significado das palavras, utilizadas no modelo semântico para representar o mundo 
do negócio, é tratado como relacionamento entre signos e ações apropriadas. 

• Método de Análise de Normas (NAM): dá ênfase nas normas sociais, culturais e 
organizacionais que governam as ações dos agentes no domínio do negócio. Uma 
norma, num sentido formal ou informal, define a responsabilidade de um agente 
envolvido numa tarefa ou condição, na qual certas ações devem (não devem, 
podem etc) serem executadas pelo agente. Cada norma especificada é associada a 
um padrão de comportamento descrito no sistema computacional. Análise de 
Normas, como um método separado, é utilizada para identificar normas e ligá-las a 
cada elemento do modelo semântico. 

" Análise de Comunicação e Controle: assiste na análise dos diversos tipos de 
comunicações existentes entre todos os possíveis agentes responsáveis e unidades 
de sistemas (identificados com o P AM) dentro de um sistema focal. Mensagens 
são classificadas como informativa, coordenação e controle. 

• Análise de Projeto: Permite planejamento, sincronização, análise de custo I 
beneficio, gerenciamento de projeto etc. baseado nos resultados das fases 
anteriores.O próprio processo de mudança é tratado como um sistema social que 
requer análise, projeto e suporte. 

Estes métodos não têm que ser aplicados inteiramente, dependendo da natureza do 
problema e do objetivo a ser alcançado, a rota de utilização 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 3c temos 
a sugestão de opções quanto ao uso dos métodos citados anteriormente em combinação 
com outros métodos de projeto e implementação. 

Tabela 3b: Método MEASUR e o ciclo de Desenvolvimento (Lin 2000, p. 47). 
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Impleme$ção de 
Sistemas 

ex.: 

linguagens, 
ferramentas CASE 

ex.: 

ex.: 

ex.: 

linguagens, ferramentas 
CASE 

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

Como nosso foco de pesquisa é em Elicitação de Requisitos e em Análise, 
utilizamos então a opção 3 (Tabela 3.3c):o PAM - Método de Articulação de Problemas 
para o entendimento inicial do escopo problema, suas partes interessadas e as questões e 
requisitos de cada uma destas partes; o método SAM - Método de Análise Semântica para 
a modelagem da parte invariante do contexto do problema e o método NAM - Método de 
Análise de Normas, complementando o SAM, para especificar as regras de negócios, 
restrições, consideradas as partes variáveis da modelagem, com maior dependência dos 
grupos sociais que as definem. Nas atividades de Projeto e Implementação de Sistemas 
foram utilizados métodos e ferramentas que as empresas parceiras utilizavam, o que 
propiciou também a observação e análise da viabilidade de integração entre elas. Nas 
próximas seções descrevemos os métodos da MEASUR que utilizamos em nosso projeto: 
P AM, SAM e NAM (Liu, 2000 e Liu, 2001). 

3.3.1 PAM - Métodos de Articulação de Problemas 

Compreende um conjunto de métodos que podem ser aplicados no estágio inicial de um 
projeto, quanto alguém encontra um problema vago, complexo, auxiliando o usuário a 
identificar problemas que requeiram atenção. O usuário é apoiado na definição de unidades 
de sistemas que são validados pelas partes interessadas. Omissões indesejadas de análise e 
especificação podem ser reduzidas. O resultado pode prover uma base para análise sócio 
econômica e controle do ciclo de vida e projeto. Os métodos são: 
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·J.alise de Organização e Contexto: para descrever um curso de ação e lista de 

e;entes interdependentes que têm interesse nela. Para revelar os comportamentos 
culturais dos envolvidos, em relação aos beneficios e obstáculos de uma ação em 
curso. 

" Análise de Morfologia Funcional: para clarificar as três áreas funcionais básicas 
dos sistemas sociais (substantiva, comunicação e controle). Cada um destes 
componentes pode ser tratado como uma unidade para a análise a ser realizada. 

• Análise Colateral: assiste na estruturação de uma situação problema dentro do 
curso da ação e atividades ao redor ou colaterais e dando nomes a cada parte. 

P AM- Análise de Organização e Contexto 

Permite conduzir uma avaliação total da organização 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, público geral, etc.) são identificadas e a avaliação é feita de 
acordo com o interesse de cada uma das partes. 

A análise se inicia com o estabelecimento das partes interessadas no contexto, 

através da Análise de Stakeholders. Tendo sido relacionados todos os interessados, direta 
ou indiretamente, no sistema de informação em análise, quadros de avaliação são 

construídos com o apoio dos Frameworks Semiótico e Antropológico, que veremos mais 
adiante, para o entendimento dos requisitos, intenções 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 análise de informação 

normalmente envolve um grupo de participantes e cobre um espectro de atividades. O 
resultado é um perfil, de cada unidade de sistema, área ou processo, traçado por cada grupo 

afetado. 

A utilização combinada dos Frameworks Semiótico e Antropológico (Figura 3e) 
permite uma análise detalhada dos diversos aspectos de comunicação e de interação entre 

as diversas partes interessadas no sistema de informação em foco. 

O Framework Antropológico permite a análise do sistema de informação sob os 

aspectos que podem descrever os grupos sociais envolvidos neste sistema. Avaliam-se os 

seguintes aspectos: 

• Interação: relativo às questões de comunicação; 

• Associação: os grupos, organizações, relações existentes. 

• Subsistência: questões econômicas, de investimentos e beneficios. 
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• Taxonomia: o entendimento das classificações empregadas. 

• Tempo: Quando, por quanto tempo? 

• Espaço: Onde, próximo de? 

• Aprendizado: Conhecimento necessário, aprendizado, atitude. 

• Criatividade: Processo de inovação, cultura. 

" Defesa: como se preparar para ataque de outros, aspectos de segurança, proteção. 

• Exploração: Utilização de materiais, processos, perfis. 

Framework Semiótico. 

Figura 3e: Ferramentas para Análise de Organização e Contexto. 

P AM- Análise de Organização e Contexto: O Que Analisar? 

Para análise do sistema de informação em foco, Liu (2001) sugere a utilização do 
Framework Semiótico para investigação do sistema substantivo nas seis camadas que 
compõem o framework e analisando quatro fatores fundamentais (Stamper, 1994 e Huang 
1998): pessoas, processo substantivo, comunicação e controle. A Figura 3f exibe o esquema 
desta análise e, na Tabela 3e, a proposta do que deve ser analisado nos seis níveis da 
estrutura e para os quatro aspectos, delineando de certa forma um guia para o analista de 
que pontos são importantes a serem averiguados. 
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Análise de Organização 
e Contexto 
Mudança 

Re-en!!enharia 

Social 
Pragmático 
Semântico 

Substantivo 

Cultura da Organização 
Aprendizado na Organização 

Compartilhamento de Conhecimento 

Pessoa- Processo- Tecnologia 

Controle 

Figura 3f: Modelo de análise de nma organização como um sistema de informações e 
de normas, baseado de Liu (2001, p.71). 

PAM- Análise de Organização e Contexto: Como Analisar? 
Identificam-se as partes interessadas no processo (os stakeholders ), obtendo os principais 
pontos, requisitos e questões destas partes utilizando-se de questionários ou com o apoio de 
Quadro de Avaliação e do Framework Antropológico, avaliando a organização como um 
sistema de informações e de normas. De Liu (2001) tiramos a seguinte proposta de como 
interagir e com quem interagir neste processo de análise, que pode ser vista na Tabela 3d. 

organização como um todo. 

Tabela 3d: Quem envolver e como interagir na Análise de Organização e Contexto. 
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e da 
e maturidade 

trabalho das pessoas. 

individual 
adaptativa, 

eficácia, 
e objetivos das 

e explicação, 
de mensagem. 

de produtos I 
flutuações de 

preços, 
levcmtc>s aleatórios. 

e 

e 

e controle 
Kflexibilidacie I 

pessoas 
I 

(poucas I 

estímulo; 

I processo); 
avaliação 

após o 

Tabela 3e: Framework Semiótico para avaliação de Pessoas, Processos Substantivos, 
Mensagens e Controle, adaptado de Liu (2001, p.79-80). 
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P AM- AnáfLçe de Stakeholders e Quadro de Avaliação 

Análise de Stakeholders e Quadro de Avaliação combinados auxiiíam no entendimento do 
sistema atual e a determinação das direções para a mudança do sistema, de acordo com as 

expectativas das partes interessadas sobre um futuro sistema. 

Utilizado para descrever as características nas quais as diferentes partes envolvidas 

no processo estão interessadas. As partes interessadas em mudar ou incrementar um sistema 
de negócios podem ser divididas em grupos. Normalmente têm diferentes expectativas do 
sistema de negócios. Podem não estar satisfeitos com o sistema atual e esperam re-projetar 

o sistema para encontrar novos requisitos. 

Uma análise de informação normalmente envolve um grupo de participantes e cobre 
um certo espectro de atividades. Estes participantes são chamados partes interessadas 
(stakeholckrs) e têm um certo interesse no desenvolvimento do sistema. São os grupos que 

tanto estarão envolvidos no desenvolvimento do sistem;t, os donos do sistema, quanto 

usuários do sistema. O resultado esperado é um perfil de cada unidade de sistema, área ou 
processo, traçado por cada grupo afetado ou de interesse. Um exemplo de grupos de partes 

interessadas pode ser visto na Figura 3g. 

imprensa 

parceiros 

clientes 

"donos" 

operação 

gerentes 

fornecedores 

concorrentes 

/Contribuição 
//Fonte 

/;Mercado 

/~munidade 

\\ 
) 

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

A Figura 3 g representa a categorização que pode ser dada às partes interessadas, 

baseadas na sua influência no sistema de informação focado (Liu e Tan, 2003), onde: 

s Operação: temos a representação da ação em curso ou do sistema de infonnação 

focado: 
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" Contribuição: temos as partes diretamente envolvidas com o sistema de 
informação e com autoridade de tomada de decisão para o desenvolvimento do 
sistema; 

e Fonte: temos os clientes e fornecedores que são afetados ou têm impacto no 

sistema; 

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

" Comunidade: o público, legislador, imprensa etc. que mesmo indiretamente pode 
exercer certa influência. 

Quadros de avaliação podem ser construídos para analisar o sistema atual e entender 
o que é esperado do futuro sistema. Duas estruturas de avaliação são sugeridas: 

" Verificar para cada parte interessada, área ou setor, o que é relevante no processo, 
quais as condições e questões que são importantes. Na Tabela 3f temos um 
exemplo de uso. 

Requer bom suporte em termos 
gerenciamento e tecnologia, 

De:seJavi)tyiili•ento I especialmente de um processo bem 

desenhado de desenvolvimento de 

TI somente pode dar suporte ao 
negócio quando há o entendimento 
dos requerimentos de informação 
dos sistemas de 
O objetivo do incremento de 

IGere:ncianaerttodaJ qualidade é encontrar novos 

Envolvimento de 
Empregados 

requerimentos de mercado em 

pessoas necessita 
de uma estrutura aberta e de um 

de conhecimento. 

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

As aplicações de TI suportam as 
questões essenciais dos negócios da 
empresa? 

A qualidade dos produtos encontra-se 
dentro dos requerimentos do mercado? 

A empresa tem um gerenciamento 
e boa comunicação? 

Tabela 3f: Um exemplo de avaliação de fatores relevantes. 

" Analisar o Framework Serniótico (Tabela 3g), para cada parte interessada, 
utilizando, corno ferramenta de coleta e análise, a estrutura de avaliação que foi 
desenvolvida, baseada na classificação antropológica de normas culturais. 
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Pragmática 

Semântica 

claros, 
jjeed/)ack, cultura, valores. 

Significado!Linguagern 
estrutural. 

Estatísticas, canais. 

ligações. 

aumentar a 
credibilidade junto 
ao cliente? 
Como aumentar a 
confiança na 
empresa e 
demonstrar a 
importância da 

do cliente? 

compreensão na 
comunicação dentro 
da 
Como simplificar os 
significados? 

Corno garantir o 
fluxo de informações 
dentro da empresa 
provenientes dos 
contatos com os 
clientes? 

contato com o cliente 
com maior agilidade 
e viabilidade 
econômica? 

Comprometimento com a 
melhoria de serviços prestados 
ao 
Registro/Implementação de 
sugestões de melhoria 
propostas pelo cliente sempre 
que viáveis. 

w•l~""·!;"''" empregada 
pelo cliente quando do contato 
com o suporte. 

-Uso de relatórios 
padronizados e detalhados 
adequados às necessidades de 
cada divisão da empresa 
(vendas, suporte, rnarketíng). 
- Guia de comunicação 
empresa/cliente. 

· de 
Prover relatórios dos contatos 
com o cliente (venda, suporte, 
rnarketíng). 

Internet ( e-mail e 
disponibilidade de site da 
central de atendimento da 

Tabela 3g: Um exemplo de utilização do Framework Serniótico. 

Podem ser montados diversos tipos de questionários para apoiar esta análise. Por 
exemplo: numa companhia financeira, verificar os interesses ou questões relevantes para a 
nova área de Serviços de Empréstimos, como mostrado na Figura 3h. 

51 



processo e 

e segurança 

de materiais, processos, !Pr<>ce:sso simplificado, perfil de operação. 

Figura 3h: O modelo e um exemplo de avaliação antropológica, adaptados de Liu (2001, p. 
175). 

PAM- Análise de Morfologia Funcional 

Método que permite analisar o interior da estrutura de cada sistema unitário. Abordagem 
semelhante ao método top-down, da análise estruturada, tem seu foco na identificação de 
normas que governam o comportamento das pessoas num sistema unitário. Em análise e 
projeto de sistemas, o primeiro passo é entender a organização para a qual o sistema é 
desenvolvido. Isto inclui a estrutura e funções da organização. 

Um método tradicional para análise organizacional é desenhar um diagrama 
organizacional numa estrutura hierárquica. O diagrama normalmente representará os 
empregados em diferentes posições e reportará relacionamentos. Este tipo de análise é útil 
no entendimento da estrutura, mas não o que a organização faz. 
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Uma abordagem para o entendimento de uma organização é trabalhar nas funções 
da organização (comportamento) mais que na estrutura. Auxilia companhias a clarificar o 
que fazem, identificar quais são as atividades mais essenciais que estão executando. 
Distinguir o estável, comportamento substantivo, do variável, tráfego de mensagem e 
controle de atividades. Através deste processo, companhias podem priorizar a parte variável 
e achar uma maneira de fazê-la diferentemente, de modo a ser mais efetivo. 

Esta abordagem estuda a morfologia das tarefas e funções de uma organização. Três 
componentes podem ser identificados: Substantivo, Comunicação e Controle. 

Componente Substantivo 

Funções nesta área contribuem diretamente para os objetivos organizacionais. Tarefas são 
relacionadas à produtividade. Ações são para realizar as mudanças essenciais no mundo 
fisico ou social. São as obrigações e tarefas, regras e normas, derivadas dos objetivos 
organizacionais numa dada estrutura institucional. Exemplo: numa companhia de seguros, 
elas podem ser a venda de apólice, o recebimento e processamento de reclamações e os 
pagamentos para cliente. 

Componente de Comunicação 

Tráfego de mensagem relativo aos signos, de entrada e saida, do processo de comunicação. 
Normas de comunicação dirigem o trafego de mensagem de um agente para outro, dando 
suporte à substantiva, informando sobre procedimentos de trabalho, ações a serem tomadas, 
quando e para quem. Sinais são empregados entre agentes com significados acordados entre 
as partes envolvidas, para expressar intenção. Quando as pessoas estão geograficamente e 
em tempo distantes, o processo informal é menos efetivo. Exemplos: envio de 
memorandos, avisos de reuniões e eventos, chamadas telefônicas e mensagens eletrônicas. 

Componente de Controle 

Objetiva reforçar que o sistema de negócio opere apropriadamente nas áreas substantivas e 
comunicação. Tarefas nesta área incluem monitoramento e avaliação de ações substantivas 
e de comunicação, com recompensas ou punições aos agentes responsáveis. Dentro da 
organização, o poder de reforçar pode ser informal ou pode ser estipulado em regras e 
regulamento. Entre organizações, ele pode ser gerado por acordos entre firmas ou contratos 
governados pela lei. Normas de controle formais suplementam as informais nos casos onde 
elas são consideradas insuficientes, para assegurar que todo agente realize suas obrigações 
apropriadamente. 

53 



A Morfologia Funcional 

Numa organização, as três áreas são necessárias. As funções de comunicação são 
requeridas para informar às pessoas e coordenar ações. As funções de controle irão 
assegurar a execução das outras funções apropriadamente. Uma organização 'enxuta e 
saudável' deve consumir o mínimo de recursos em atividades de comunicação ou trânsito 
de mensagens (x.m) e controle (x.c). Deve direcionar a maioria de seus recursos para 
construir uma plataforma organizacional para atividades substantivas (x.s). Na Figura 3i 
temos um exemplo fictício de utilização desta análise. 

Substantivo 
x.s 

- Obter materiais 
-Fazer contratos 
-Fornecer Bens 

Substantivo de 
Mensagem sobre 

Mensagem 
x.m.s 

- Requisição de Materiais 
-Ordens 
- Ordem Aceita 
- Produtos Aceitos 
- Pagamentos de Débitos 

Unidade de 
Sistema x 

Tráfego de 
Mensagem 

x.m 

Mensagem sobre 
Mensagem 

x.m.m 

- Cópia de Ordem 
para Contabilidade 
- Cópia de Recibo 
para Contabilidade 

Controle 
x.c 

~ 
Controle de 
Mensagem 

x.m.c 

-Conciliação Ordem I 
Recibo 
-Conciliação Fatura I 
Recibo 

Figura 3i: Um exemplo de utilização do modelo. 

P AM- Análise Colateral 

Auxilia na análise e articulação dos relacionamentos entre sistemas unitários que 
compreendem sistemas complexos. Localiza os limites efetivos do sistema num dado 
ambiente. O escopo de análise é o sistema focal e sua infra-estrutura. Como uma lista de 
checagem para todo o projeto, fornece um guia para identificar unidades de sistemas, 
organizando-os numa estrutura colateral. Os sistemas colaterais são aqueles que estão ao 
redor do sistema focal, trazendo-o para a existência, providenciando manutenção, backup e 
recuperação, entradas e saídas etc. Cada sistema colateral pode ser considerado como um 
novo sistema focal, e o processo continua. Não perceber ou negligenciar algum sistema 
colateral é 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 Ciclos 
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 
" Na realidade uma progressão linear partindo de uma solução existente (predecessor), 

pelo sistema focal e até o sistema sucessor. 

Funcionamento: 
• Composto pelos sistemas: entrada - focal- saída - ambiente - focal 
• Necessário conhecer quem fornece e o que é fornecido para o sistema e quem utiliza e 

o que é utilizado das saídas do sistema, através das operações realizadas no sistema. 

Operação: 
• Composto pelos sistemas: lançamento - focal- término- disponível 
• São avaliadas as operações e necessidades para lançamento (treinamento, recursos ... ) 

e de término (recursos ... ) do sistema. 

Construção: 
" Composto pelos sistemas: recursos- construção- disponível -desmonte 
" Um sistema é construído de recursos disponíveis (materiais, conhecimento, 

pessoas ... ) e, no seu término, libera recursos. 
• Que atividades são necessárias para a construção e desmonte? 

Análise e Projeto: 
• Composto pelos sistemas: focal - descrição - prescrição para o novo sistema - novo 

focal 
• Documentação, recomendações de uso, a representação do sistema. 

Manutenção: 
• Composto pelos sistemas: sistema disponível- em manutenção -disponível 
" Quando o sistema sai de operação, entra em manutenção? 
" Que tipos de falhas? Operações de término? Alertas? 

Backup: 
., Composto pelos sistemas: focal- queda - backup - recuperação - focal 
" Procedimentos para queda e recuperação do sistema. 
• Como minírnízar a queda do nível de serviço com alternativas? 

Aprendizado: 
" Composto pelos sistemas: disponível - manutenção - aprendizado - manutenção -

disponível 
• Que a manutenção agregue melhorias ao invés de simplesmente correção de falhas, 

retornando à situação original. 

Na Figura 3j apresentamos a esquematização dos ciclos que compõem este método. 
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Ambiente' 

Saída' 

Sucessor' 

Lançamento' 

LEGENDA DOS CICLOS 
r-------------- ~~~~ 

1- Ciclo de Vida 

2- FuncionamentO: 

3- Operação 

Figura 3j: O modelo de Análise Colateral, adaptado de Liu (2001),. 

5 A numeração utilizada na figura corresponde às cores utilizadas para diferenciar cada ciclo. 
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3.3.2 SAM - Método de Análise Semântica 
O propósito da Análise Semântica é auxiliar os analistas de sistemas e "donos" do problema 

a articular os requisitos focando na linguagem utilizada para expressar o problema. 

É um processo de conceituação de uma organização de negócio, na qual o 

comportamento da organização é analisado e capturado no Modelo de Ontologia. O foco 

primário da análise do sistema está nos agentes em ação. Os agentes e seus padrões de 
comportamento (affordances) são o foco da representação gráfica no Modelo de Ontologia. 

Os seguintes elementos são considerados na elaboração de um Diagrama de 
Ontologia (Liu, 2000): 

• Agente: Atores que constroem e interagem com a realidade. Um agente pode ser 

tão simples como uma pessoa individualmente, ou tão complexo como um grupo 
cultural, comunidade de linguagem ou sociedade. Sempre se tem um agente raiz 
(sociedade, nação etc.). 

e Affordance: Primitiva semântica representando os padrões possíveis de ações de 
agentes ou de comportamentos. 

• Relação Ontológica: Define o limite ou período de existência de um affordance 

relacionado ao agente que o suporta. Representa-se o "antecedente" à esquerda e 
seus "dependentes" à direita do gráfico. 

• Determinante: Propriedades invariantes de Agentes e Affordances que distinguem 
uma instância de outras. 

• Papel: Papel particular que um agente pode ter quando está envolvido em relações 
e ações. 

• Relacionamento todo - parte: Define uma possibilidade de estruturação de um 
agente (por exemplo: estrutura hierárquica), onde o "todo" está representado à 

esquerda e a "parte" à direita, seguindo a representação da dependência 
ontológica. 

" Relacionamento genérico - específico: Se possmr ou não propriedades que 
podem ser compartilhadas ou serem diferentes. Quantificam ou descrevem 
atributos. 

O Aspecto Semiintico 

O Modelo Ontológico delineia um contexto que envolve conceitos e terminologias 
utilizados no domínio de um problema particular. Permite uma semântica contextualizada 

porque toda palavra ou expressão é ligada com seus antecedentes. Uma definição de 
dependência ontológica (Liu, 2000, p.l21): 
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"Dados dois objetos x e y, se a existência de y depende da de x, e y 
somente existe durante ou dentro da existência de x, então o 
relacionamento de dependência entre x e y é chamado de dependência 
ontológica". 

Pode ser dito que y depende ontologicamente de x. O objeto x é chamado o 
antecedente e y é chamado o dependente. 

A Representação 

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

Elemento Representação 

Agentes elipses ~ 
.. Ajlordm1ces: caixas retangulares i uJJordtllU:e r 

Dependéncms ontoló;:ncas linha 
continua ligando antecedente {Ú 

esquerda} e c•s dependentes(~ drrelta} 

PapeM texto crrcundado por um mero 
(~~ circulo na linha de relacron<uuento 

Re!a<,'iío Todo - Parte mn ponto na • 
linha de relacwnamento 

~ ~ ~ 
Relação Genénco - EsjJecifico uma ( geru'J'ico ) 

cmxa contendo as cl<1ssrtlcaçl\es I!Nptelflgos 

Detenumantes te:-;:to precedrdo de "' ""cletemilllillllé 

Tabela 3h: Representação utilizada no Modelo de Ontologia. 

Na Figura 3k mostramos um fragmento de um diagrama de ontologias, ilustrando 
estas definições. A "sociedade" é o agente raiz neste modelo e tem dois dependentes: 
"pessoa" e "bem". Aqui "pessoa'' é um agente e "bem" é um a.ffordance. Ambos são 
ontologicamente dependentes de "sociedade", o que significa que ambos são definidos no 
contexto de uma certa sociedade. Se a sociedade não existe, então os conceitos de "pessoa" 
e "bem" se tornam indefinidos. Uma "pessoa" pode "possuir" uma "coisa.., "Proprietário", 
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"vendedor" e "comprador" são nomes de papéis para "pessoa". A ação ''venda" é 
ontologicamente dependente do "proprietário" (o papel) e "propriedade". Isto sugere que 
quando pessoas negociam, é a posse, mais que a coisa fisica em si, que é tratada. Neste 
sentido, a representação reflete ontologicamente a prática social que está presente no 
contexto social (Liu, 2000) . 

• 
venda 

bem 

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

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

tem 

antecedente\ # ~etennilll117fe 
r~ 

:::.-p-a-pe-..;.1 ~part:' de I especiftc{ 1\ tem 

tem tem 

Figura 31: Os Conceitos do Modelo de Ontologia, derivado de Liu (1998, p. 6). 
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A Forma Canônica 

Qualquer affordance não pode ter mais do que dois antecedentes, com o objetivo de fazer 
com que análises feitas, para exatamente um mesmo problema, por grupos diferentes 
alcancem soluções semelhantes (Liu, 2001). A existência de qualquer affordance depende 
da co-existência de todos os antecedentes da rede que leva de volta à raiz, no diagrama 
(sociedade, nação etc.). Esta é a chamada Forma Normal Semântica. 

Fases da Análise Semântica 
A partir de uma Definição de Problema, Liu (2000) sugere-se a seguinte seqüência de 
atividades, que também pode ser vista na Figura 3m. 

• Relacionar Candidatos a affordance: para produzir uma lista de vocabulário de 
unidades semânticas que pode ser utilizada no modelo semântico, para descrever 
agentes e seus padrões de comportamento. 

• Agrupar Candidatos: para permitir a análise de unidades semânticas. 

" Mapeamento Ontológico: modelo completo semântico é produzido. 

Definição do 

Candidatos a 
AffOI'Ilances 

Agrupando 
Candidatos 

Mapeamento 
Ontológico 

Figura 3m: Passos sugeridos para a Análise Semântica, adaptado de Liu (2000, p.74). 

Candidatos a Agentes e Affordances 

Toda palavra na definição do problema é, em princípio, útil na análise. Todos os artigos, 
preposições ou verbos auxiliares podem sugerir alguma informação adicional ao conceito, 
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um relacionamento ou uma intenção. Nomes e verbos são mais prováveis para sugerir 
agente e affordance, respectivamente. 

Deve-se iniciar a Análise Semântica pela identificação do agente que cria o mundo 
social ao redor dele (Sociedade, Nação etc.). Um agente tem algumas habilidades 
(affordances) para executar coisas que também são identificadas e colocadas no modelo de 
análise. Um agente é um antecedente ontológico para sua ação. Quer dizer que a existência 
de um dependente deve estar dentro ou durante a existência de um antecedente. 

Não é permitido ao analista inventar termos artificiais ou introduzir novos conceitos 
quando modelar ações dos agentes. O propósito é fazer o analista "falar" a mesma 
linguagem dos "donos" do problema. Toda ambigüidade em termos ou conceitos usados 
para descrever o problema deve ser resolvida e posta no contexto das ações que já foram 
descritas e entendidas. 

Um exemplo de Gerenciamento de Projetos: 

Na companhia, departamentos são responsáveis por nroietos. Cada 
departamento e projeto têm seu orçamento. Empregados trabalham em um 
departamento, mas podem ser designados para vários projetos. Projetos 
podem não pertencer a um só departamento. Atividades de trabalho são 
ordenadas em cargas horárias que dependem da função do empregado.O 
tempo total que um empregado gasta num projeto é atribuído a ele no valor 
por hora e o custo total do projeto é calculado. 

As unidades semânticas são destacadas, como pode ser visto na Tabela 3i. 

Companhia Departamento Responsável Projeto 

Orçamento Empregado Trabalha Designado 

Pertencer Atividade Carga horária Depende 

Função 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 funções das unidades semânticas listadas são primeiramente rotuladas como agentes ou 
affordances. São também classificadas de acordo com relacionamentos todo/parte e 
genérico/específico. Entre os affordances há os que podem ser classificados como ações, 
determinantes e nome de papéis. Ao mesmo tempo, informações adicionais são registradas 
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para explicar as funções. Na Tabela 3j ternos a ilustração desta classificação feita para o 
exemplo. 

Tabela 3j: Classificação dos candidatos a Agentes eAffordances, adaptado de Lin (2000, p.76). 

Mapeamento Ontológico 

Também conhecido corno Mapa de Negócio. Todos os grupos e resultados parciais são 
montados num modelo semântico geral que segue estritamente as dependências ontológicas 
dos elementos. Pode-se dividir em partes um modelo ontológico grande. O uso de sub­
diagramas deixa mais claro o modelo. Deve-se verificar cuidadosamente o gráfico gerado 
para assegurar que reflete o relacionamento real entre os affordances. Inicia-se com 
esboços de partes das estruturas ontológicas e agregam-se estas partes até se ter o modelo 
completo, como pode ser visto na Figura 3n. 

62 



#valor hora 

#fun~ 

#orçamento 

• 

#orçamento 

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 Análise de Normas 

A Análise de Normas, como um método separado, é utilizado para identificar normas 
relativas às camadas do mundo social e da pragmática, associando-as a partes específicas 
do modelo semântico. Normas são identificadas e especificadas como as condições e 
restrições para a realização dos affordances. Todas as normas estão ligadas a restrições 
relevantes de affordances. 

Focada nas normas sociais, culturais e organizacionais que governam as ações dos 
agentes no domínio do negócio. Uma norma pode definir responsabilidade de agente 
ocupando certa incumbência ou condição (pode, não pode, deve etc). Cada norma é 
associada com um padrão de ações no sistema de computador. 
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Sociedades empregam vários sistemas de controle: normativo, religioso, ideológico, 
educacional, cultural científico, sócio-político e econômico. Alguns exemplos são as 
políticas de organização de negócio, códigos de empregados, leis, regulamentos etc. 

Agentes complexos podem ser formados para certos propósitos, como por exemplo, 
clubes culturais, partidos políticos, corporações, governos, nações, alianças multinacionais, 
etc. As normas existem para determinar os padrões de comportamento que são legais e 
aceitáveis dentro de um contexto social e também têm funções diretivas e de prescrição, 
que são algumas vezes chamadas de normativas. Quando um agente está para agir, normas 
servem de guia para sua ação. Em cada caso particular, o agente irá avaliar a situação e 
encontrar normas que ache relevantes para seu caso. Assim, o processo dessa avaliação e 
seleção de normas pode ser subjetivo. 

Normas são identificadas e especificadas como as condições e restrições para a 
realização dos affordances. Normas são, por exemplo, regras institucionais tais como 
limites de idades para empregados, o número máximo de atividades que um empregado está 
apto a participar e o tempo total a ser gasto por um empregado em um projeto. Todas as 
normas estão ligadas a restrições relevantes de agentes, affordances e relações. 

Quatro passos são recomendados para a Análise de Normas, conforme mostrado na 
Figura3o. 

An.~lise de 
responsabilidade 

i 
Análise de proto 

norma 

i 
Análise de gatilho 

• Especificação 
detalhada 

Figura 3o: Os passos para Análise de Normas. 

• Análise de Responsabilidade: para identificar e designar agentes responsáveis 
para cada ação. Deve responder às questões sobre qual agente é responsável para 
qual tipo de ação. Os estados de responsabilidade são marcados como 'início' e 
'ténnino' e, entre eles, o comportamento existe. 
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• Análise de Proto-Norma: para especificar as circunstâncias nas quais a ação 
'pode', 'deve' ou 'não deve' ser executada pelo agente. Identificar informações 
relevantes para tomar decisões 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 mandatória; 'poder' para 
norma de permissão e 'não deve' para norma de proibição). 

o Conteúdo: a ação ou atividade prescrita na norma. 

o Condição: a circunstância ou o estado de negócio no qual a norma pode ser 
aplicada. 

o Autoridade: o agente que dá ou edita a norma. 

o Sujeito: o agente que pode aplicar a norma. 

o Ocasião: local (espaço) ou a amplitude (tempo) no qual a norma é dada. 

• Análise de Gatilho: para considerar as ações que são tomadas em relação ao 
tempo absoluto (relativo ao calendário) e relativo (tomado como referência para 
outros eventos). Pré e pós-condições que determinam a inter-relação entre normas 
também podem ser avaliadas neste momento. 

• Especificação detalhada: os conteúdos das normas são detalhadamente 
especificados em duas versões, urna em linguagem natural e outra em linguagem 
formal. Em negócios, muitas regras e regulamentos estão em categorias de normas 
de comportamento. Estas normas prescrevem o que pessoas 'devem', 'podem' e 
'não devem' fazer, que são equivalentes aos três operadores deônticos 'é 
obrigatório', 'é permitido' e 'é proibido'. O seguinte formato é considerado 
adequado para especificação de normas comportarnentais: 

Sempre que <condição> 
Se<estado> 
então <agente> 
É/Está <operador deôntico> 
Para/A <ação> 

Por exemplo: uma companhia de cartão de crédito poderia ter a seguinte norma 
governando as mudanças de interesse por manter ou não o contrato: 

Sempre que um acordo para cartão de crédito é assinado 
Se dentro de 14 dias depois de iniciar o trato 
então ao proprietário do cartão 
É permitido 
A cancelar o acordo. 

A Figura 3p apresenta um exemplo das relações existentes entre a Norma e 
elementos do Modelo de Ontologia, utilizando o Diagrama de Entidade e Relacionamento. 
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Diagrama de 
Ontologia 

Normas 

~ sujeü:o 
~+--'--i--"------~-~-~o,J_·n_u_J -r--' 

ação 

verificação 

ajfordance 

estado 

natureza 

operador 
deÔJifiCO 

Figura 3p: Um Exemplo de Relação existente entre o Modelo de Ontologia e Normas, 
derivado de Liu (1998, p. 6). 

Definidas as normas, estas devem ser ligadas aos elementos no Diagrama de 
Ontologia aos quais estão relacionadas, permitindo uma visualização de quais restrições ou 
condições estão sujeitos cada elemento do diagrama. 

3.4 Considerações Finais 
Semiótica Organizacional (SO), como uma extensão da Semiótica, nos oferece uma base 
para cobrir o espaço que encontramos, em metodologias tradicionais de desenvolvimento 
de sistemas, com relação ao estudo de organizações e seus valores e comportamentos. Pode 
propiciar um melhor entendimento das partes interessadas no problema focal, seus 
requisitos e intenções, bem como restrições não só ao sistema de informação quanto ao 
software que possa ser desenvolvido para apoiar a solução dos problemas elicitados. Assim, 
consideramos os métodos MEASUR, da escola de SO de Ronald Stamper (Stamper, 1973 e 
Stamper, 1993) e Kecheng Liu (Liu, 2000 e Liu 2001) em nosso trabalho de pesquisa, cuja 
preparação e utilização em situações reais de empresas, serão descritas no capítulo seguinte. 
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Os Estudos de Caso 

Capítulo 
4 

Neste capítulo descrevemos os estudos de caso que realizamos: primeiro interno à 
academia, com o intuito de ter um conhecimento mais aprofimdado dos métodos e técnicas 
propostos na MEASUR e, o segundo externo à academia, em empresas que atuassem em 
desenvolvimento de sistemas de informação para uso próprio ou não. Com os resultados 
obtidos no estudo de caso na academia, pudemos estruturar um treinamento às equipes de 
projeto nas empresas parceiras, que poderiam incluir gestores, usuários e técnicos, como 
também ter uma experiência maior na utilização do ferramenta! para sugerir ocasiões e 
formas de uso. 

Como veremos nas subseções a seguír, cada estudo de caso contribuiu de um modo 
diferente para o entendimento e uso do ferramenta! proposto, dadas as características 
peculiares de cada organização e projeto envolvido. 

Iniciaremos com o trabalho desenvolvido em nossa Universidade, num curso de 
pós-graduação; a seguír, um resumo dos trabalhos realizados com as empresas parceiras, 
passando então ao relato dos projetos desenvolvidos em cada empresa, por ordem 
cronológica do inicio de cada parceria. Mostramos a utilização do ferramenta! e os 
resultados alcançados e observados, assim como a contribuição que cada projeto deu ao seu 
subseqüente e ao próprio corpo de nosso estudo. 

4.1 Preparação para Utilização da Semiótica 
Organizacional no Mundo Real 
Uma das preocupações que tivemos em nosso trabalho de pesquisa, foi como transpor uma 
abordagem baseada na Serniótica Organizacional (SO) da academia para o ''mundo real" de 



desenvolvedores de sistemas trabalhando em companhias. Durante esta investigação 
algumas questões surgiram, tais como: Como preparar equipes de desenvolvimento de 
sistemas de informação para aplicar SO num ambiente real de negócio? Que plano de 
estudos e textos de referência deveriam ser utilizados nesta preparação? Que conhecimento 
prévio seria necessário? Seria adequado para eles o tempo gasto com fundamentos teóricos? 

Nesta seção apresentamos o projeto que conduzimos em nossa Universidade, 
tentando responder as questões acima e antecipando questões que poderiam surgir em 
situações reais de desenvolvimento de sistemas (Simoni e Baranauskas, 2003b). Tivemos 
também como objetivo adaptar e documentar um método a ser aplicado em situações de 
treinamento fora da Universidade. Foi nossa intenção testar a abordagem com a 
participação de pessoas com conhecimento teórico e prático em desenvolvimento de 
sistemas para auxiliar-nos na sua avaliação e adaptação para treinamento externo. Pesquisa 
e prática de SO é recente, principalmente em nosso pais e não temos muita literatura 
didática e documentação para serem utilizadas em situações de treinamento, como temos 
para abordagens tradicionais como o Processo Unificado, com a UML ou Análise 
Estruturada. 

A principal referência para este projeto foi o livro "Semiotics in lnformation 
Systems Engineering" de Kecheng Liu (2000) onde obtivemos as bases para a utilização da 
MEASUR - Methods for Eliciting, Analysing and Specijj;ing Users' Requirements, com 
seus três métodos básicos: PAM - Problem Articulation Methods, SAM - Semantic 
Analysis Method e 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 situações práticas e gerar exemplos 
didáticos de uso. 

Estas e outras referências teóricas foram compiladas, traduzidas em um formato de 
curso e introduzidas em um curso de pós-graduação, de nossa Universidade, em 
Perspectivas Semióticas em Sistemas de Informação. Através de apresentações da teoria, 
estudos da literatura e discussões ocorridas em aula, os participantes foram introduzidos a 
conceitos de Semiótica, Semiótica Organizacional e Semiótica em Desenvolvimento de 
Sistemas como um requisito para iniciar o trabalho prático. O mesmo processo foi 
empregado para introduzir abordagens semióticas no projeto de interfaces de usuários. 
Nesta seção apresentamos e discutimos o processo de significação ocorrido durante as 
atividades, ilustrando com resultados apresentados pelas equipes para o trabalho proposto. 
Também apresentamos as discussões surgidas, questões apresentadas e soluções 
encontradas. 

O trabalho resultou numa dinâmica para treinamento de eqmpes de 
desenvolvimento de software num processo baseado na Semiótica Organizacional, aplicada 
depois em situações de desenvolvimento de sistemas em organizações (treinamento 
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externo). Também discutimos nesta seção, algumas questões relacionadas à interface de 
usuário e resultados que obtivemos com o emprego dos métodos MEASUR (Simoni e 
Baranauskas, 2003c). 

Nas seções a seguir, apresentamos a agenda e cenário propostos para o curso e, 
resumidamente, as bases teóricas e metodológicas utilizadas neste curso, com ênfase nos 
métodos MEASUR. Descrevemos o contexto do estudo de caso, apresentaremos os 
resultados da utilização da MEASUR, discutiremos os resultados do brainstorming sobre a 
experiência realizada e as conclusões 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 e Doutorado em Ciências da Computação, em nossa 
Universidade, utilizando uma perspectiva Serniótica. Na disciplina, foram apresentados e 
discutidos os princípios básicos e as principais teorias, modelos e métodos para 
desenvolvimento de sistemas computacionais baseado em abordagens semióticas 
(Baranauskas, 2002). 

A disciplina teve como referencial de literatura Interação Humano - Computador 
(IHC) e Serniótica organizacional. O principal texto para a metodologia MEASUR, 
especialmente os métodos P AM, SAM e NAM foi Liu (2000), enriquecido com exemplos 
de utilização real descritos em Liu (2001). Do grupo IHC foram utilizadas referências 
envolvendo questões semióticas no projeto de interfaces, tais como Andersen et ai (1993), 
Andersen (1997), Nadin (1988), Joma et ai (1996) para mencionar alguns. Os métodos 
MEASUR relacionados com a elicitação e análise de requisitos, nosso foco deste trabalho, 
são descritos resumidamente a seguir, de acordo com Liu (2000) e Liu (2001): 

• Método de Articulação de Problemas (PAM): consiste num conjunto de métodos 
para serem aplicados numa fase inicial de um projeto, quando o problema ainda é 
vago e complexo. O analista é apoiado durante a definição das unidades que serão 
validadas pelas partes interessadas, utilizando a Diagnose Semi ótica. 

• Método de Análise Semântica (SAM): auxilia usuários ou "donos" do problema a 
elicitar e representar seus requisitos num modelo preciso e formal. Com o analista 
no papel de facilitador, as fimções requeridas para o sistema proposto são 
especificadas no Modelo de Ontologia, que descreve uma visão dos agentes 
responsáveis e seus padrões de comportamento ou ações, chamados ajfordances. O 
significado das palavras utilizadas no modelo semântico para representar o mundo 
de negócio é tratado como um relacionamento entre signos e as ações apropriadas. 
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• Método de Análise de Normas (NAM): aborda normas sociais, culturais e 
organizacionais que governam as ações de agentes no domínio do negócio. Uma 
norma, num sentido formal ou informal, define a responsabilidade de um agente 
envolvido em uma atividade ou condição, nas quais certas ações podem (não 
podem, devem etc.) ser executadas pelo agente. Cada norma é associada ao padrão 
de ação descrito no sistema de computador. Análise de Normas é utilizada para 
identificar normas e liga-las à partes do modelo semântico. 

Os tópicos e atividades planejadas nas atividades da disciplina tiveram a finalidade 
de articular teoria e prática juntas. Eles envolveram os fundamentos da Semiótica e suas 
fontes, leituras de diferentes abordagens baseadas em Semiótica no desenvolvimento de 
sistemas computacionais e interfaces de usuários e apresentação e discussão de métodos da 
Semiótica Organizacional para lidar com os diversos aspectos do desenvolvimento de 
sistemas de informação: Métodos de Articulação de Problemas (PAM), Método de Análise 
Semântica (SAM), Método de Análise de Normas (NAM). 

O conteúdo foi trabalhado em aulas, seminários e atividades executadas 
individualmente e/ou em grupos, de acordo com a agenda da disciplina. De forma 
complementar, referências bibliográficas, atividades, avisos etc., eram anunciadas 
gradualmente na agenda da disciplina. Atividades em grupo envolveram apresentações e 
participação em discussões 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 Bl. Os resultados 
das atividades propostas contribuíram para avaliação e incremento da abordagem para 
treinamento de líderes de projetos e analistas de sistemas profissionais para uso em suas 
companhias, conforme será discutido nas seções seguintes. 

Tabela 4.2a: Principais tópicos cobertos e sua carga horária. 
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Figura 4.2a: Esquema de Treinamento Proposto. 
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A Figura 4.2a mostra o esquema de trabalho que realizamos com a MEASUR no 
processo de treinamento interno. Como entrada para este processo apresentamos uma 
definição breve do problema e a estrutura organizacional de uma companhia fictícia. A 
seguir, os principais conceitos da MEASUR e os métodos doPAM foram apresentados Os 
estudantes aplicaram o P AL\1 no estudo de caso e apresentaram e discutiram seus resultados. 
Antes do trabalho com o SAiYI, eles revisaram o trabalho feito com o P AiYL O mesmo 
processo foi empregado para o SAM e o NAM. Após a revisão dos resultados do NA.\1 
conduzimos uma sessão de brainstorming para discutir o processo como um todo e levantar 
os problemas com entendimento e obter elementos para incrementar este processo de 
treinamento para treinamentos externos. Após o brainstorming, eles revisaram os 
documentos do P AM, SA.\1 e NAL\1, trabalharam no protótipo de interface de sistema e 

uma apresentação final do projeto concluiu o processo. 

4.2.1 O Cenário Proposto: Desenvolvendo o Sistema 
de Cal/ Center de uma Organização 
Para o trabalho experimental, os estudantes se organizaram em três grupos de três pessoas 
cada, que passaremos a denominar respectivamente de Equipe 1, 2 e 3. O problema a ser 
trabalhado foi o desenvolvimento de um Sistema de Cal! Center para uma organização 
particular. Cada participante tinha um diferente nivel de conhecimento e experiência com 
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Sistemas de Cal! Center. O conceito do sistema era familiar para todos eles, que tinham 

tido contato com este tipo de serviço de atendimento e, coincidentemente, dois estudantes 
haviam trabalhado anteriormente como atendentes em setor de Call Center de 

organizações. Entretanto, nenhum havia trabalhado em projeto ou desenvolvimento deste 

tipo de sistema. 

O trabalho foi desenvolvido em quatro fases: as primeiras três relacionadas com a 

aplicação dos métodos da MEASUR e a quarta relacionada com a construção de protótipos 

de interface para o sistema proposto. Os grupos estiveram engajados em atividades 

envolvendo análise e modelagem com a utilização de métodos previamente discutidos, 
seguidos pela apresentação e discussão de resultados em cada fase do projeto. Ao final do 

processo, um brainstorming foi conduzido e gravado 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 entre os Modelos de Ontologia e de Norma e o projeto de Interface 

de usuário (Baranauskas e Simoni, 2003; Simoni e Baranauskas, 2003c). 

O problema proposto envolveu o departamento de Call Center de uma organização. 

Nosso objetivo foi investigar a utilização dos métodos e sua contribuição no projeto de 

interface do sistema. Os estudantes foram apresentados a uma breve definição do problema 
e a uma pequena descrição da estrutura da organização, suas principais funções 

(atendimento a chamado, marketing ativo e suporte a vendas) e aos papéis das pessoas que 

trabalham nelas. Os principais requisitos dos gestores e principais usuários também foram 
apresentados. O resumo dos requisitos incluiu: 

"O sistema deve dar suporte ao atendimento às chamadas, facilitando e 
tornando o processo mais ágil, como foi observado que os clientes desejam 

um sistema de atendimento mais dinâmico e à prova de erros. O sistema 
deve ser rico em recursos gráficos para facilitar o acesso e minimizar a 

utilização de teclado. É esperada uma diminuição do tempo necessário para 

acesso às informações relacionadas com registros de clientes e de contatos. 
O sistema deve propiciar, ao trabalhador na operação do atendimento a 

chamado, iniciar novos contatos e registrá-los e controlá-los de mesmo 
modo feitos por contatos gerados automaticamente". 

Utilizando esta breve descrição para o problema, observamos que os métodos 

levaram as equipes a obter os conceitos principais, termos, regras etc. no domínio do 
problema. Nas próximas seções apresentamos os resultados da utilização da MEASUR 

neste problema. Tivemos a oportunidade de verificar a aceitação dos métodos e observar os 

enganos que podem denotar dificuldades conceituais ou falhas em nosso treinamento. 
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4.2.2 A Utilização da MEASUR pelas Equipes 

Nesta seção apresentamos e discutimos o processo de aprendizado ocorrido durante as 
atividades do treinamento interno, ilustrando-o com exemplos de resultados apresentados 
pelas equipes, como também as discussões ocorridas, questões apresentadas e soluções 
encontradas. Com relação aos exemplos, nesta seção apresentamos alguns como forma de 
ilustração e, no Anexo B, temos artefatos mais detalhados, gerados com a utilização do 
ferramenta! proposto. 

PAM- Métodos de Articulação de Problemas 

Análise de Organização e Contexto 

Métodos tradicionais de desenvolvimento de sistemas enfatizam questões técnicas e o 
analista perde a oportunidade de observar outros níveis de relacionamento (semãntico, 
pragmático e social) que, direta ou indiretamente, afetam aspectos do sistema. A utilização 
do Framework Semiótico permite-nos analisar fatores estratégicos e examinar a 
organização como um sistema social construído através da utilização de informação. As 
Tabelas 4.2/b/c/d, apresentam os resultados dos trabalhos das equipes. Na Tabela 4.2b 
vemos, na coluna Possíveis Soluções do Nível Social, que a Equipe 1 teve o entendimento 
que o "comprometimento do incremento da qualidade dos serviços oferecidos aos clientes" 
é uma solução viável para o "incremento da confiança do cliente". Este comprometimento 
sugere que TI não é a única solução para incrementar a percepção de qualidade de serviços. 
Todo o ambiente da organização seria importante e seria necessário para explorar como 
cada área poderia contribuir com este incremento. Nos níveis subseqüentes, as equipes 
exploraram esta questão para alcançar o comprometimento com o cliente. 

vinculo com o 
cliente 
Confiança/Satisfaçã 
o do cliente 

não 

gem estrutural 

Como aumentar a 
credibilidade junto ao 
cliente? 

Como aumentar a 
empresa e demonstrar a 

importância da satisfação do 

compreensão 
comunicação dentro da 

Como 
significados? 
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Comprometimento com a melhoria 
de serviços prestados ao cliente. 

- Registrolhnplementação de 
sugestões de melhoria propostas 
pelo cliente sempre que viáveis. 

cliente quando do contato com o 

-Uso de 
detalhados adequados 



Estruturas para 
comunicação fisica, 
automatização. 

Como garantir o fluxo de 
informações dentro da 
empresa provenientes dos 
contatos com os clientes? 
Como estabelecer contato 
com o cliente com maior 
agilidade e viabilidade 
econômica? 

empresa (vendas, suporte, 
marketing). 
- Guia de comunicação 
empresa/cliente. 
- uestionários de o inião 
Prover relatórios dos contatos com 
o cliente (venda, suporte, 
marketing). 

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

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

legal/Contexto técnico­
social do 
Transação/Confiança. 

/Retorno por parte dos 
clientes/ Agenc:ianaento 
dos 

estrutural. 

Estatísticas do 

comunicação fisica, 
automatização dos 

manuais. 

Quem são os agentes e 
pessoas responsáveis pelo 
atendimento e 

os 
significados? 

Como passar as 
informações pelos canais 
de comunicação da 

trataras 
telefônicas de forma a ser 
mais dinâmico, com 

Gerente de Vendas, Supervisora 
de Vendas, Atendente e 
Vendedores. 

recursos 
gráficos e de tabelas 

de atendimento em 
geral e seus relatórios, suporte 

I té,cniico ao atendimento e 

intermediadas por 
computadores, e-mail, Internet. 

Tabela 4.2c: Uso do Framework Semiótico para o problema, pela Equipe 2. 
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NÍVEL DESCRIÇÃO QUESTÕES ' POSSÍVEIS SOLUÇÕES I 
' 

S'"óefál;'j;qp&,;;'ic'i' ,,, Estrutura Legal. Como gerenciar o tempo Agrupar tarefas, avaliar resultados. 
baseado nas informações? 

;~Ta~~~· 
Transação, confiança, Quem registra as informações? Atendentes, coordenadores, 
melhora dos resultados. gerentes, departamento de vendas. 

Sem~~~f~; 
Significados claros, Como estabelecer Informações de chamados efetuados, 
fáceis. significados? informação de agendas. 

Sintâticii'<•> 
Significado, linguagem Quais são as convenções de Questionários, adotar padrões pré-
estrutnral. símbolos? estabelecidos, projeto de DB. 

Empíq~;; 
Estatisticas. Como manter a comunicação Evitar quedas de comunicação, 

com o cliente? novos planos de atendimento, t: ' .•.. + campanha de vendas. ''">;'':>/' 

. . ·~·~ii! 
Comunicação Física. Que tipo de ligações construir? Telefone, e-mail, agenda, chamados. 

• ···>• . 
Como construir ligações 
econômicas? 

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

Verificamos que cada equipe enfatizou um aspecto diferente do problema. A Equipe 

1 trabalhou com a qualidade dos serviços prestados pela companhia; a Equipe 2 discutiu 
sobre perfis de cliente e sobre como se comunicar com eles de forma personalizada e a 
Equipe 3 dedicou atenção no fluxo de informação e mensagem. Utilizando o Framework 
Semiótico, os estudantes foram além das questões técnicas de TI, considerando outras 

soluções possíveis para as questões apresentadas. Por exemplo, a Equipe 1 no Nível Social, 
questiona "Como aumentar a credibilidade junto ao cliente?" cuja alternativa de solução, 

"Comprometimento com a melhoria de serviços prestados ao cliente. ", não tem relação 

direta com o sistema computacional e demandaria ações em diversas áreas da empresa. 

P AM- Análise de Organização e Contexto: Análise de Stakeholders 
Este tipo de análise permite ao analista investigar partes interessadas (stakeholders) que 

podem não ser tão evidentes em uma primeira observação, mas podem interferir em 

algumas questões organizacionais ou técnicas. Por exemplo, o "governo" pode definir 
regulamentos relacionados com local ou horário de trabalho, que deveriam ser obedecidos 

utilizando-se de normas internas e o sistema poderia ser afetado por elas. Seria necessário 
considerar o ambiente físico do Call Center, como o mobiliário, local para descanso etc? 
Deveria o sistema computacional controlar o tempo trabalho do empregado para forçá-lo a 

uma pausa para descanso, prevista em lei? Estes são alguns exemplos de questões que 

podem afetar diretamente os . custos e cronograma do projeto. As Figuras 4.2b/c/d 
apresentam as Análises de Stakeholders resultantes dos trabalhos das equipes. 
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vendedor 

supervisara cliente 

a tendentes 

Figura 4.2b: Análise de Stakeholders feita pela Equipe 1. 

suporte ao 
atendimento 

"donos" 

suporte 
infra­

estrutura 

vendedores 
supervisor 

cliente 
gerencia 

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

vendedores cliente 
gerencia 

supervisor 

Figura 4.2d: Análise de Stakeholders feita pela Equipe 3. 
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Podemos notar que as três soluções são bem similares. A principal diferença é 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 já haviam trabalhado 
em áreas 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 análise resultante da representação, da seguinte forma: 

"No nível mais interno temos a operação, que envolve diretamente as 
atendentes, que operam o sistema. No segundo nível temos o grupo que atua 
em operações de suporte (suporte ao atendimento), isto é, dão suporte às 
atendentes permitindo uma melhor operação do sistema melhor, provendo 
informações sobre produtos, solução de problemas, promoções etc. Neste 
nível temos também um grupo de manutenção do software (grupo de infra­
estrutura), provendo uma operação adequada e grupos interessados nas 
informações do atendimento (supervisor, gerente e "donos do projeto"), para 
controlar ou utilizar as informações e incrementar as vendas. No terceiro 
nível temos os grupos que interagem com o Cal! Center (cliente, marketing 
e vendas). Finalmente, no quarto nível, temos quaisquer pessoas que podem 
contatar o Cal! Center ou acessar aos anúncios publicitários; a imprensa, 
que publica os anúncios publicitários de marketing a também julgam os 
produtos e serviços da companhia e o governo que faz as regras e leis que 
devem ser respeitadas em todos os níveis". 

Esta análise, utilizada em associação com as duas próximas ferramentas, resultou 

em uma abordagem consistente para o analista explorar os níveis Pragmático e Social do 
Framework Senriótico. 

P AM- Análise de Organização e Contexto: Quadro de Avaliação 

Este método visa a verificação, para cada parte interessada (stakeholder), área ou setor, dos 

problemas no processo e condições e questões importantes a serem endereçadas. Nas 
Tabelas 4.2e/f apresentamos as análises produzidas pelas Equipes 2 e 3 respectivamente. 

A Equipe 1 não utilizou esta ferramenta e optou por verificar os pontos relevantes 
de cada parte interessada utilizando o Framework Antropológico, próxima ferramenta a ser 

apresentada. 

O foco da Equipe 2, como exemplo, foi na interação entre o Cal! Center e outras 

áreas, direta ou indiretamente envolvidas com o atendimento. Eles descobriram as 
condições necessárias para prover informações consistentes entre as áreas. Para cada área 

também produziram questões consideradas relevantes para o contexto que deveriam ser 
investigadas e tratadas. 
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técnicos 
existentes na central de 

Solucionar as dúvidas dos 
atendentes relativas ao 

a tem~ID.~ntcl. ;j atendimento (promoções, 
produtos, sistema 

Solucionar dúvidas de clientes, 
fazer propaganda dos produtos 
e, se possível, agendar visita de 
vendedor. Verificar nível de 
satisfação do cliente. Manter 
atualizado o cadastro de 

mé:toclos de transmitir e organizar 
promoções existentes? 

Possui para um contato, 
atendimento e resolução do problema 

Possui ferramentas para um contato rápido? 

da 

meios de , acessar e manter 
de forma rápida e eficiente sua agenda? 

Possui ferramentas para buscar informações 
sobre produtos, promoções, contatos com 
vendedores, contatos com clientes, situação 
de pedidos e atividades a fazer? 

Possui ferramentas para registrar reclamações, 
etc? 

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

novas promoções 
Prc)mOV€:r descontos 

comunicação são suficientes? 
O público conhece o produto? 

confia no 

As promoções são o que o 
Os descontos e parcelamentos são melhores do que 
o do concorrente? 

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

Esta abordagem permitiu aos analistas allordar pontos relacionados ao problema, a 
estabelecerem prioridades e conduzir investigações posteriores. 
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P AM- Análise de Organização e Contexto: Framework Antropológico 

Este método é sugerido para ser aplicado a cada parte ou pessoa interessada, com a 
finalidade de analisar seus requisitos utilizando uma estrutura de avaliação baseada na 
classificação antropológica de normas culturais. Esta estrutura leva o analista a considerar 
diversos aspectos da cultura de grupos tais como: interação, associação, subsistência, 
taxonomia, tempo, espaço, aprendizado, criatividade, defesa e exploração. O analista pode 
observar o problema utilizando diferentes "lentes" ou perspectivas. 

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

Sim Sem 
opinião 

Sim Sem 

Sim +ou-

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

outras partes envolvidas devem dar 
"suporte" para o funcionamento do 

Não 

Não 

Não 

maneira que torne mais eficiente o trabalho do 
vendedor. do de · 
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•. i < clientes em geral (atendentes), datas 

•••• •• 

significativas e preferências por produtos. 

Tempo'" '''" 
Quando? Por quanto Período de retorno de resposta. Quando ligar 
tempo? novamente . 

... . .. Onde? Vendedor que atende o local da visita. 
Espaço 

> 
Ambiente de trabalho do atendente adequado: 

.... , silêncio, iluminação, conforto. 
r, •••·••·•· :· Conhecimento I Conhecimento dos produtos e promoções. 

A,prendiz~~~ Experiência Experiência no tratamento de clientes. 

é~~~ ali~ 
Inovação Inovação no atendimento, como chats on-line 

ou outras formas além do atendimento 
tradicional. 

~efeStt r; ' 
Ataque dos outros. Proteção dos dados cadastrais, de vendas e 

valores. 
ExPloração Informação Utiliza informações disponíveis no sistema. 

Tabela 4.2h: Framework Antropológico para Atendente, criado pela Eqnipe 2. 

marketing, 
vertdas, clientes, possíveis 
clic:nte:s. As informações 
diS]pon:íveis de promoção da 

de vendas são suficientes? 
preços, descontos. us1;:st1m 

:lwtlo:res e % de descontos são o 

o tempo de espera para o 
cliente ser atendido? Qual a mé<iiaJ 

um atendimento eficiente? 

existem de 
loc:alizaçã:o dos nossos produtos e 

de clientes. 
duvidas de utilização do 
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. F. : · .••• Informações de novos produtos e - Estudando 
Criatividade ·· modelos. Criar novas formas de 
• < ~: .•• comunicação com o cliente. 

neres; ' ' • y Fornecer seguro do produto. A Sim Não, clientes Sim 
caixa fornece segurança contra informaram 

. 

••••• 
danos? problemas 

EXJiloraçiio•••········ 
Opiniões do cliente sobre o Bom Pode melhorar Pesquisando 
produto. mercado 

Tabela 4.2i: Framework Antropológico como Questionário, criado pela Equipe 3. 

Observamos que as equipes utilizaram este método basicamente de dois modos 
diferentes. As Equipes 1 e 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 (condições, restrições, controles etc) para 
cada grupo. Estas informações também são importantes para fixarem objetivos e medidas 
de qualidade, não somente para a aplicação de software, mas também para o sistema de 
informação e seu comportamento esperado. Já a Equipe 3 utilizou o método num formato 
de questionário, para verificar o status atual do sistema de informação, para cada parte 
interessada. Com esta abordagem eles obtiveram dicas para pontos críticos, questões de 
prioridade, restrições, expectativas etc., para todos os aspectos do sistema de informação. 
Nas Tabela 4.2g/h, as Equipes 1 e 2 exploraram, respectivamente, as principais questões 
para cada grupo envolvido no problema: cliente (mostrado na Tabela 4.2g), atendentes 
(mostrado na Tabela 4.2h) e vendedores. 

Outra utilização desta ferramenta é apresentada na Tabela 4.2i, onde a Equipe 3 
criou um questionário para verificar o status atual do sistema de informação, para cada 
parte interessada (marketing ativo, atendimento e gerência de vendas). 

Com o Framework Antropológico pudemos observar que as equipes fizeram uma 
exploração ampla do problema, observando a organização, questões, grupos etc. sob 
diversas perspectivas, permitindo que tivessem um entendimento mais amplo do contexto 
do problema. 

P AM- Análise de Morfologia Funcional 

Esta análise visa permitir a investigação das normas que governam o comportamento das 
pessoas dentro de sistemas unitários. Os três principais componentes da análise são o 
substantivo, que aborda nos aspectos que contribuem diretamente para os objetivos 
organizacionais, os aspectos de comunicação e os de controle. 

Observamos que as equipes não exploraram suficientemente este método. Eles 
representaram parcialmente as principais normas de cada componente (substantivo, 
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comunicação e controle). Não fizeram, como é proposto, uma verificação da situação 
vigente analisando se haveria um equilíbrio ou não dos três componentes, favorecendo o 
componente substantivo, onde a organização deve ter a maioria de suas atividades. Isto 
pareceu-nos ser motivado pelo caráter de simulação de um problema, no qual trabalhavam. 

Nas Figuras 4.2e/fi'g mostramos os resultados das análises conduzidas pelas equipes, 
deixando explícitas as normas associadas com cada componente. 

Sistema de Atendimento I 
~ L --------Nonnas Substantivas Nonnas de Mensagens I Nonnas de Controle 

- Receber ligações de - Registro de sugestões - Relatório sobre 
clientes. de clientes. contatos com clientes 

- Efetuar ligações aos - Guia de comunicação para áreas: Vendas, 
clientes e prospects. empresa/cliente. Suporte, Marketing. 

- Medir nível de - Questionários de - Relatório sobre 
satisfação do cliente. opinião aos clientes. ligações efetuadas. 

- Manter contato. - Lista de clientes a - Relatório sobre 

- Gerenciar agendas serem contatados. ligações recebidas. 

dos vendedores. - Registro de alterações - Relatório estatístico 

- Informar sobre novos em agendas de sobre nível de 

produtos e vendedores. satisfação do cliente. 

promoções. - Registro de interesse 

- Registrar de contato com 
reclamações. vendedores. 

- Registrar pedidos. - Lista de produtos em 

- Atualizar cadastro de promoção e novos 

clientes. produtos. 

Figura 4.2e: Análise de Morfologia Funcional feita pela Equipe 1. 
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Unidade de Sistema de 
Atendimento 

------- ! ~ 
Sistema Substantivo I Sistema de Mensagem Sistema de Controle 

Operações Substantivas Operações de Observação e Verificar qualidade do 
sobre produtos: Registro: resultado e das operações: 

- Receber ligações, - Tabelas de cadastro de - Levantamento de 

- Informar sobre novos clientes, promoções, informações sobre os 

produtos ou produtos de catálogos de produtos, chamados efetuados, 
interesse e promoções, - Tabela com lista de - Levantamento de 

- Realizar contato com atividades do dia, informações sobre os 

vendedores, verificar - Tabela com contatos chamados a efetuar, 
situações de pedidos e efetuados e a serem - Medição do tempo de 
anotar reclamações, efetuados, ligação, 

- Contatar clientes e - Tabela de clientes - Outras estatísticas 
prospects para especiais, relativas à operação de 
campanhas de vendas, - Tabela atendimento. 
medir satisfação e vendedor/atuação, - Supervisor pode 
manter contato, - Agenda do vendedor, escutar ligações para 

- Gerenciar a agenda dos Tabela de informações monitoramento. 
vendedores. -

gerais. 

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

Unidade de Sistema 
Atendimento 

------- ! ----Norma Substantiva Normas de Mensagem Normas de Controle 

- Obter inf. de clientes - Alertas - Verificar resultados 
- Fornecer informações - Avisos de promoção 

dos produtos - Fichas - Verificar metas de 
- Agendar - Catálogos de vendas 

compromissos produtos - Média de tempo de 
- Divulgar produtos - Listas atendimento 
- Manter - Mapas - Monitorar ligações 

relacionamento - Post-it - Avaliar resultado de 
cliente - Planilhas vendas 

- Fornecer inf, de - Agendas 
clieiJ.tes p/ 
vendedores. 

Figura 4.2g: Análise de Morfologia Funcional feita pela Equipe 3. 
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P AM- Análise Colateral 

Este método permite ao analista investigar muitos componentes do projeto inteiro, qu;, 
podem impactar custos, cronograma e o sucesso do projeto se não forem tratados no 
momento adequado. Observamos que somente a Equipe 2 fez uma análise detalhada dos 
sistemas que interagem com o sistema focal. Eles consideraram como sistema predecessor 
o sistema em utilização, o sistema focal foi considerado como a primeira versão do sistema 
computacional e, como sucessor, eles consideraram as novas versões da aplicação. A 
equipe também explorou o Predecessor como um Sistema Focal, descobrindo seus próprios 
sistemas unitários. O Anexo B2 ilustra a descrição dada para cada sistema unitário feita 
pela Equipe 2. As outras duas equipes não apresentaram situações concretas de utilização 
deste método. 

A análise feita pela Equipe 2 (Anexo B2) mostra aspectos da construção do sistema, 
recursos envolvidos e avaliação dos recursos humanos necessários para a nova situação. O 
novo sistema reduziria a quantidade de alguns tipos de profissionais e incrementaria outros? 
O impacto deste tipo de discussão pode ser crucial na preparação das áreas para receber o 
novo sistema. 

Outra situação analisada que poderia impactar o sistema computacional é 
relacionado com a operação de backup; foi verificada a necessidade de ter uma cópia de 
segurança para o banco de dados. O analista deveria verificar alternativas técnicas de 
Mercado, formas de ter acesso a esta cópia etc. Cada uma destes pontos impactam a 
operação do sistema, recursos e custos dependendo da solução adotada. 

As Figuras 4.2hli exibem os diagramas da Análise Colateral feitos pelas Equipes 2 e 
3, respectivamente. 
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Sistema 
Focal 

Back-up 

+ :~ ···········~···· ·····~ 
: ~ . 
~ .... ~.·········~ ~····.~4···· ~ 

Sistema 
manual com 

fichas 

Sistema 
Informatizado 

1.0 

Sistema 
Informatizado 

2.0 

Figura 4.211: Diagrama da Análise Colateral criado pela Equipe 2. 
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Ambiente interno 
Ambiente Externo 

Sistema Focal 
Sistema 
Automatizado 

Figura 4.2i: Diagrama da Análise Colateral criado pela Equipe 3. 

Este método demonstrou ser bastante importante quando utilizado pelo menos como 
uma lista de verificação para investigar muitos aspectos diferentes relacionados com o 
futuro sistema, em etapas iniciais do projeto de desenvolvimento. 

Algumas Considerações sobre a Utilização doPAM 
Após a utilização dos métodos do P AM, as equipes revisaram a descrição do problema, não 
somente ampliando-a, mas também confinnando ou modificando os requisitos iniciais. 
Com esta análise, os "donos" do projeto podem, realisticamente, decidir pela viabilidade ou 
não do projeto, com relação a custos, recursos e prazo, estabelecer fatores críticos 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 análise favorece o incremento do comprometimento entre a equipe técnica, "donos", 
partes interessadas e usuários. 

Encerrado este passo, as equipes discutiram suas soluções em aula e revisaram seus 
passos, alterando os produtos de cada fuse quando necessário. Apesar dos significativos 
resultados obtidos do P Al\f, eles tiveram dificuldades em transportá-los do P Al\f para os 
próximos métodos (Análises Semântica e de Normas). 
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Nos estudos de caso que realizamos com as empresas trabalhamos este ponto de 
forma a ter uma re-escrita do problema com o material detalhado obtido das ferramentas do 
P AM, sendo a nova descrição do problema o elemento de entrada para as Análises 
Semãntica e de Norma. 

SAM- Método de Análise Semântica 

Análise Semântica permite ao analista modelar o contexto do problema, os agentes 
envolvidos e seus padrões de comportamento - affordances, no Diagrama de Ontologia. 
Nesta seção ilustramos alguns resultados dos trabalhos feitos pelas equipes utilizando 
partes dos Modelos de Ontologia (Figura 4.2iljll). 

Iniciando pela definição do problema, seguindo os passos propostos para a técnica, 
as equipes destacaram as unidades semânticas, separaram as candidatas a agentes e 
affordances, então fizeram a sua classificação e construlram o Diagrama de Ontologia. A 
Tabela 4.2j exibe o resultado desta análise feita pela Equipe 1, antes da construção do 
Diagrama de Ontologia. 
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Busca 'vlffordance Supervisora vendas !Papel de pessoa 
anhas vendas IAffordance !Atualiza IAffordance 

Produtos IAffordance l!nteresse A.ffordance 
IProspects !Agente !Produtos de interesse A.ffordance 
!Produtos novos IAffordance Oferta A.ffordance 

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

• 

pessoa 
companhia 

• #nome 
#endereço 
#e-mail 
#fone 

NOJ 

Nl7,22,25 

atendente 

empregar 

#nome 
#profissão 
#e-mai/ 

#fone 

produto 

registro 

opinião 

reclamação 

atende 

fone 
correio 
e-mail 

ordem 

Nl8 

verificar 

pesquisar 

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

No modelo apresentado na Figura 4.2j, "Sociedade" é o agente raiz e tem dois 
dependentes "Organização" e ''Pessoa". Ambos são agentes, partes de "Sociedade" e 
dependentes ontológicos dela. "Pessoa" é um agente genérico e "Física'' e "Jurídica" são 
seus específicos. "Pessoa Física" está relacionada com os departamentos "Ca/1 Center" e 
''Vendas", ambos são agentes e parte da "Organização". 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 Cal! Center adota o papel de "atendente". ''Pessoa" tem 
determinantes tais como "nome", "endereço", "e-mail" e ''telefone"; em outros contextos 
outros determinantes poderiam ter sido especificados para uma "pessoa fisica" ou 
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'jurídica". Quando alguém faz uma chamada ao Call Center, ele ou ela está num papel de 
pessoa de "contato", que é um papel genérico para "Cliente" e "Prospecf' como 
específicos. O papel "contato" tem os determinantes "nome", "ocupação", "e-maif' e 
"telefone". A ação "Atender" é dependente ontológica de "Contato" (o papel) e 
"Atendente". Isto significa que o atendimento é somente possível durante a existência de 
um( a) "Atendente" e de um "Contato". O affordance "Atender" tem "telefone", "correio" e 
"e-maif' como específicos e isto significa os meios pelos quais o "Atendimento" pode 
responder ao "Contato". fuformações em "Registro", "Opinião", "Reclamação" e "Ordem" 
são affordances de "Contato" e podem, respectivamente, ser "Mantidos", "Avaliados", 
"Coletados" e "Verificados" durante uma atendimento. Do mesmo modo, a "Atendente" 
pode buscar informações sobre "Produtos" e "Vendedores". 

A Equipe 2 fez a construção do Diagrama de Ontologia trabalhando cada parágrafo 
do texto para construir partes do diagrama e depois consolidá-lo. Assim, como exemplo 
deste processo, destacamos o seguinte parágrafo, já 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, 
principahnente por telefone, que buscam por informações sobre novos 
produtos ou produtos de interesse, promoções, contatos com 
vendedores, situação de pedidos e reclamacões. Outras formas de 
contato são por carta ou correio eletrônico, através de um endereço 
específico do atendimento ... " 

Pedidos --1-- #situação 

Reclamações 

Figura 4.2k: Parte do Diagrama de Ontologia criado pela Equipe 2. 

A Equipe 3 também optou pela construção do Diagrama de Ontologia por partes 
(organização, 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 4.21: Parte do Diagrama de Ontologia criado pela Equipe 3. 

Algumas Considerações sobre a Utilização doSAM 
Analisando os resultados finais alcançados, observamos que cada equipe teve sucesso em 
modelar o contexto do negócio, mantendo sua própria semântica e descobrindo diferenças 
relacionadas às suas peculiaridades. Considerando que cada equipe teve uma experiência 
prévia com o domínio, cada uma explorou-o de modos diferentes, representando a 
organização que alguns participantes tinham trabalhado anteriormente ou realizando uma 
investigação em outras organizações. Resumindo os resultados da utilização do SAM das 
três equipes observamos que: 

• Os principais agentes e affordances são muito similares em todos os projetos, com 
diferenças na nomenclatura, por exemplo, o papel contato na Figura 4.2j foi 
nomeado diferentemente pelas outras equipes, mas elas utilizaram dependências e 
affordances similares. 

• Outra diferença nos resultados é a posição hierárquica dos departamentos Call 
Center e Vendas, refletindo características de duas organizações diferentes 
modeladas. 

• Cada equipe explorou os determinantes em diferentes niveis de detalhes. 
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A despeito das realizações das equipes, a Figura 4.2j, por exemplo, revela erros no 
Diagrama de Ontologia que sugerem pontos fracos em nossa abordagem de treinamento ou 

no próprio SAM, que merecem algumas considerações. A dupla ocorrência de 
"empregador", por exemplo, poderia ter sido evitada se tivessem percebido que 

"organização", e não "departamento", tem o affordance "empregar" e o papel de 
"empregador". O mesmo tipo de falha de entendimento conceitual é revelado pelas duas 
ocorrências do affordance ''busca". Um outro erro relativo a questões de representação, 

refere-se a alguns affordances encontrados na Figura 4.2j, tais como "registro", "opinião", 
"reclamação" etc., que podem ser específicos 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 nível de abstração um pouco maior. 

Os diagramas produzidos revelaram as dificuldades que as equipes tiveram em tratar 
com um adequado nível de abstração. O sentimento geral foi que se um nível muito alto de 

abstração tivesse sido alcançado, o diagrama estaria correto, mas poderia ser de pouco valor 
para a clarificação do problema. O equilíbrio entre abstração e representação é um desafio 

nos modelos e algumas ''boas práticas" poderiam ser apresentadas para auxilíar possíveis 
usuários com estas questões. 

O conceito de dependência ontológica é outra questão que as equipes apresentaram 
dificuldades na elaboração. Acreditamos que parte desta dificuldade está relacionada com o 

período curto de treinamento. No entanto, as dificuldades foram explicadas pelas equipes 

como sendo resultado da influência das metodologias tradicionais, a que estão habituados, 
que enfatizam dependências causais. Outra dificuldade observada foi quanto à classificação 

de agentes representando grupos, tais como: Companhia, Organização, Departamento etc. 

A despeito das dificuldades, as discussões ocorridas durante suas apresentações foram 
muito importantes para clarificar desentendimentos e usos incorretos dos conceitos. 

Terminada esta análise, as eqnipes trabalharam nas normas que governam os 

agentes, ações, comportamentos e relacionamentos, que apresentamos na próxima seção. 

NAM- Método de Análise de Normas 

As equipes trabalharam em normas relacionadas não somente com o sistema baseado em 

computador, mas principalmente sobre o comportamento geral da organização como 
sistema. A Tabela 4.2k mostra o resumo de algumas normas apresentadas pela Equipe 1 e 

associadas ao Diagrama de Ontologia da Figura 4.2j. No Anexo B3 apresentamos as 
normas levantadas pelas equipes, num detalhamento maior. 
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públicas informações 
clientes. 

Tabela 4.2k: Algumas Normas detectadas pela Equipe 1. 

Para mostrar as relações estabelecidas pelas equipes entre o Diagrama de Ontologia 
e as Normas descobertas, destacamos algumas observações: 

" Baseado no modelo mostrado na Figura 4.2j e nas combinações das normas 1 e 17, 

da Tabela 4.2k, podemos observar que o acesso ao sistema deve ser permitido 
somente às atendentes. No modelo, o affordance "atender'' é dependente 

ontológico 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 é o 
agente responsável. 

• A norma 18 está relacionada com as obrigações do(a) atendente em manter os 
dados do cliente. Em termos do sistema computacional, o( a) atendente dever ter o 

suporte para obter informações do cliente durante o atendimento. 

• Norma 22, baseada em regras sociais de trabalho, permite que o( a) atendente faça 

uma interrupção a cada duas horas de trabalho no atendimento. Esta norma 
impacta questões organizacionais, tal como a definição de local especial para 

descanso. O sistema computacional é afetado pelo controle do tempo de trabalho, 
por exemplo. 

• Norma 23, similar à norma 18, mostra a organização preocupada com a qualidade 

do atendimento. Por trás desta norma eles podem explorar a necessidade de fazer 
um procedimento para tratar de reclamações, com impacto tanto nas operações 

organizacionais como no sistema computacional. 

• Norma 25, relacionada com a proteção à informação, afeta tanto o relacionamento 
entre a organização, atendentes e cliente, quanto o sistema computacional que 
deve prover meios para a proteção das informações. 

Estes exemplos mostram-nos que esta abordagem guiou as equipes na exploração de 

muitos aspectos das relações organizacionais, que impactam e enriquecem a análise e o 

sistema como um todo. Também observamos que utilizando as Análises Semântica e de 
Norma, as equipes não 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 ligação existente entre as Análises Semântica e de Norma. 
Mudanças em uma delas implica na revisão da outra e as equipes não apresentaram 
dificuldades em fazê-lo. 

Terminada esta fase, conduzimos uma sessão de brainstorming para avaliar o 
processo como um todo. Depois disto, as equipes revisaram os modelos e fizeram um 
protótipo de interface de sistema considerando as necessidades, restrições, regras etc., 
modeladas. Nas próximas seções apresentaremos alguns resultados deste brainstorming e 
os resultados obtidos com o trabalho dos protótipos construídos. 

4.2.3 Discutindo a Experiência Realizada 

No brainstorming realizado para discutir a utilização dos métodos MEASUR no estudo de 
caso, o responsável pela atividade fez o papel de mediador e houve registros da discussão 
em papel e fita de video. Apresentamos os resultados obtidos, descrevendo os sentimentos 
dos estudantes, seus pontos de vista, restrições etc., e ilustrando com fragmentos de alguns 
comentários. 

O sentimento inicial sobre a metodologia proposta, foi refletido nas falas a seguir: 
"o temor inicial de cometer erros", "de estar abaixo das expectativas da classe", "O novo 
traz o sentimento de medo e nós estávamos acostumados com outras metodologias". 
Mencionaram que um segundo projeto seria mais fácil e o tempo despendido no processo 
decresceria. 

A primeira impressão causada pelo método P AM foi " ... confusão, porque ele é um 
conjunto de artefatos muito aberto, diferente de outras abordagens, que têm um conjunto 
grande de regras para guiar você ... ". De fato, observamos que os estudantes sentiram-se 
mais confortáveis na utilização do SAM e do NAM porque eles acreditam que estes 
métodos " ... são mais sistemáticos". Disseram que em outras abordagens metodológicas há 
mnito mais regras e guias que os observados nos métodos do P AM. Outro ponto a ser 
ressaltado foi que eles sentiram que não utilizaram muitas informações dos métodos do 
P AM para trabalharem com o SAM e NAM. Outro problema apontado foi "... tivemos 
alguns problemas por causa de falta de entendimento teórico". Tomamos isto em 
cousideração para incrementar nossa estratégia de formação com mais exemplos de 
utilização, produtos esperados em cada passo, "boas práticas", etc. No P AM, por exemplo, 
podemos ter como produtos gerados uma lista de Fatores Críticos de Sucesso, Viabilidade 
do projeto, Requisitos, Questões a serem investigadas, Sistemas Unitários, etc. 

Apesar das críticas, cousideraram P AM "um conjunto de ferramentas muito mais 
abrangente que o visto na maioria das abordagens utilizadas anteriormente". "Há uma 
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lacuna nas outras metodologias no tratamento da Análise de Requisitos". Concordaram 
que há 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 não tivéssemos utilizado o PAM, as Análises Semântica e de Norma teriam 
resultado diferente do que obtivemos". 

Outra questão levantada foi a mudança de direção da orientação a função ou 
processo para a análise de sistema de informação. "Nós éramos orientados à função. 
Procurávamos por funções; ... e pensávamos no software prematuramente". "Precisamos 
esquecer o software e tentar entender o contexto da situação". "Não precisávamos pensar 
no software, mas ao contrário, na organização". 

Apesar dos erros cometidos, o trabalho com o Modelo de Ontologia foi considerado 
" muito simples e deu-nos uma visão 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 Ontologia é mais 
explícito. Há menos ambigüidade". Outra questão relatada foi "a possibilidade de revisar 
resultados anteriores". 

Sobre Análise de Normas, as equipes tiveram sucesso em tratar e capturar muitos 
tipos de normas. "Há normas relacionadas não somente com o software, ou impactando-o, 
mas também relacionadas com as funções e trabalhos organizacionais". 

Com os resultados obtidos as equipes passaram à atividade de gerar protótipos de 
interfaces de usuário, sendo que nossa proposta foi que mostrassem não só a elaboração da 
interface por si só, mas também a relação que fariam do trabalho realizado até então com a 
criação de interface. Os resultados obtidos destas atividades são exibidos na próxima seção. 

4.2.4 Da Análise de Requisitos ao Projeto de Interface 

As áreas de Interação Humano-Computador (lliC) e Sistemas de Informação (SI) têm 
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 
diferenças no significado de "qualidade", o desenvolvimento histórico na área de me 
encontra um paralelo nos desenvolvimentos de abordageus, 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 e as discussões que 
ocorreram durante cada fase do projeto, pudemos observar como as equipes estabeleceram 
relações entre os métodos da SO, especialmente o Modelo de Ontologia e a Análise de 
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Normas e a prototipagem da interface de sistema (Baranauskas e Simoni, 2003; Simoni e 
Baranauskas, 2003c). 

Nesta seção apresentamos instantâneos de telas de protótipos de interface gerados a 
partir da Análise Semântica e de Normas, ilustradas anteriormente. A Figura 4.2j ilustra 
parte do Diagrama de Ontologia construído pela Equipe 1, com algumas normas 
associadas, cujas descrições podem ser vistas na Tabela 4.2k. 

O Modelo de Ontologia, assim como a Análise 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 Análise de Normas mostrou maior impacto na definição de restrições, regras 
de negócio e dependências 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 
incluídos os agentes, os respectivos affordances, papéis, relações e determinantes. Com 
exemplos do modelo apresentado na Figura 4.2j, o seguinte mapeamento foi realizado: 

• A relação ontológica indica o que pode estar disponível ou indisponível (habilitado 
ou desabilitado) para um agente específico ou affordance. Como um exemplo, as 
ações "coletar reclamação" e "avaliar opinião" devem estar disponíveis na 
interface somente depois que a "atendente" tiver identificado o "contato /cliente". 

• A relação todo-parte pode informar sobre os elementos de seleção em menus, 
botões etc, assim como indicar o domínio de login (a quem está permitido ver o 
quê através da interface). Por exemplo: somente pessoas do setor de "Cal! Center" 

(com o papel de "atendente") podem ter acesso ao sistema, porque o affordance 
"atender" é dependente de "atendente". 

• A relação específico-genérico também informa a escolha de elementos para menus 
e também auxilia a especificar os determinantes que necessitam estar disponíveis 
na interface para cada elemento específico. Por exemplo: o papel "contato" tem os 
específicos "cliente" e "prospect" que possuem os determinantes "nome", 
"profissão", "e-mair' e "fone", utilizados como campos a serem exibidos na 
interface. 

• Os papéis podem indicar privilégios e servem como filtros para operações. Eles 
também informam sobre determinantes que devem estar disponíveis na interface. 
Por exemplo: somente à "atendente" deve ser permitido "atender" um 
"contato/cliente". 

• Affordances indicam as operações disponíveis para os agentes é suas dependências 
de outros agentes. Por exemplo: as ações "coletar-reclamação" e "avaliar-opiníão" 
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devem estar disponíveis somente depois da identificação do "cliente/contato" pela 
"atendente". 

• Determinantes podem ser campos a serem preenchidos ou a serem exibidos pela 
interface. Por exemplo: os detenninantes de "entidade" - nome, endereço, e-mail e 
telefone, e os determinantes de "contato" - nome, ocupação, e-mail e telefone são 
os campos que serão exibidos no protótipo de interface para estes elementos. 

Sobre Acesso 
Com relação ao acesso às funcionalidades do sistema, as relações presentes no Modelo 
(ontológica, genérica-específica, todo-parte) e papéis, podem informar a escolha de grupos 
de usuários e os espaços para ações definídas para eles. 

Os grupos de acesso podem ser obtidos de: 

• Agentes, papéis e tipos de relações existentes. 

• Affordances dependentes de agentes definem operações disponíveis para cada 
grupo, como também os privilégios que os grupos necessitam ter para acessar as 
operações. 

Por exemplo, com base no modelo na Figura 4.2j e na combinação das normas 1 e 
17 da Tabela 4.2k, podemos verificar que somente às "atendentes" deve ser pennitido o 
acesso ao sistema. Pelo modelo, o affordance "atende" é dependente ontológico de 
"atendente" e de "entidade" no papel de "contato". Já as normas I e 17 definem que a 
responsabilidade pelo atendimento a clientes é do Marketing Passivo, sendo o agente 
responsável a atendente. 

Sobre Telas e Operações 

Com respeito ao layout de telas e operações, agentes e affordances informam sobre a 
necessidade de registros e/ou relatórios. No nosso exemplo, os determinantes de "entidade" 
e do papel "contato" foram explicitados como necessários no contexto de negócio, assim, 
na interface foram criados espaços para exibição ou coleta destas informações. 

As dependências ontológicas (anterior e posterior) devem ser respeitadas na 
definíção do acesso às operações (affordances). Estas relações 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 opções (a) e (b) que representam as opções que os usuários do sistema podem 
acessar antes (a) e depois (b) de iniciarem a ação de atender, já que pesquisar é dependente 
ontológico. Assim só é possível pesquisa após estar em estado de atendimento. 
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Estado: D 

Fax: 

Fax: 
L-----------------~ 

Figura 4.2m: Protótipo de interface da Equipe L 

Protótipos de Interface Ilustrados 
Como um modo de ilustrar os resultados obtidos, apresentamos a seguir dois protótipos 

gerados por equipes diferentes. 

O primeiro, representado pela Figura 4.2m, mostra um exemplo de interface de 
usuário obtida do Diagrama de Ontologia exibido na Figura 4.2j e os mapeamentos 

discutidos. Durante o design da interface os modelos forneceram não somente os elementos 
a serem considerados na interface propriamente dita, mas também as maneiras de delimitar 
os espaços no layout. Neste exemplo, a equipe utilizou padrões de desenbo, cor e 

justaposição para definir os espaços gráficos, delimitando a informação e opções 

disponíveis em cada momento. 

Pelo acesso ao sistema, a pessoa na função de atender um chamado tem acesso 
imediato à informação sobre Produtos e Clientes, como indicado em (a) na Figura 4.2m. 

Como modelado no Diagrama de Ontologia há a possibilidade de acesso à informação 

sobre vendedores e a possibilidade de enviar mensagens quando o usuário está no papel de 
atendente, como indicado em (b ). As outras opções disponíveis no sistema não estão 
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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 os 
conjuntos de opções de menu: (a)- Produtos/Clientes sob o espaço que delimita o Logo e 
Nome da Empresa, e (b) Vendedores/e-mail sob o espaço que dá boas-vindas à atendente 
quando esta se identifica no sistema. 

Com o usuário escolhendo a opção Cliente e buscando pelo Cliente que está na 
ligação, as opções necessárias para atender ao chamado tomam-se disponíveis para ele. 
Como um exemplo, a pesquisa de informações sobre pedidos feitos, registro de opiniões e a 
possibilidade de alteração de dados estão indicados em (c). Na mesma tela, informações 
sobre o Cliente são mostradas em (d), e também informações sobre a primeira pessoa de 
contato para aquele cliente em (e). Através dos botões Anterior e Próximo as demais 
pessoas de contato podem ser pesquisadas. Este esquema para o exemplo de tela resultou da 
análise das relações ontológicas existentes entre agentes e affordances. 

Um Segundo Protótipo 
As Figuras 4.2n e 4.2o representam, respectivamente, um fragmento de Diagrama de 
Ontologia e um protótipo de interface derivado dele, resultantes da análise e design 
realizados pela Equipe 3. 

produto 

Figura 4.2n: Parte do Diagrama de Ontologia criado pela Equipe 3. 
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Figura 4.2o: Protótipo de interface da Equipe 3. 

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

acesso e menus: 

• Destacar os agentes e ajjbrdcmces que serão tratados pela interface. 

• Identificar os agentes e affordances iniciais. 

" Os agentes iniciais são os usuários candidatos a serem tratados na tela de acesso. 
cada um com seu repertório próprio de ações e comportamentos. No exemplo, os 
usuários do sistema, seriam as pessoas da Equipe de Vendas: gerente, supervisor, 
atendente e vendedor, como indicado em (a) na Figura 4.2o. 

" Identificar os elementos de Menu Fixo, obtidos dos affordances que são 
independentes de usuário. No exemplo foram tomados "ficha" e "produto", opções 
que ficam disponiveis independentes do tipo de usuário, como indicado em (b). 

• Identificar os elementos de Menu Fixo, obtidos dos affordances que são 
dependentes de usuário. No exemplo, o protótipo de interface representa o uso pela 
Atendente, assim, foi tomado o affordance "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 opções de "Nova Ficha" e "Busca" 
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foram opções associadas à opção "Ficha" e "Busca" associada a "Produto", que 
não aparecem na Figura 4.2p, pois esta está representando o momento em que a 
"atendente" já escolheu uma determinada ficha e tem seus dados exibidos. 

" Identificar os elementos de "Submenu-Variante" dependente dos affordances 
restantes. Estando em uma situação de "contato" com uma "pessoa de contato" e 
tendo acessado a "fichà' deste "cliente" ou "prospect", além das informações 
cadastrais deste (seus determinantes), conforme indicado em ( d), são dispostas as 
opções de "Pedido", "Reclamação" e "Compromisso", este traduzido para 
"Agendar Vendedor", indicadas em (e). 

Também neste exemplo, pudemos verificar no projeto de interface, o resultado da 
análise das relações ontológicas existentes entre agentes e affordances. 

4.2.5 Resultados Evidenciados 
Com relação ao estudo de caso ilustrado, num nível geral, foi possível perceber que a 
abordagem semiótica adotada pode ser uma base para a análise de requisitos de um 
problema e a conseqüente derivação da interface do sistema. Todos os três métodos 
considerados (P AM, SAM e NAM) contribuíram para a elaboração da interface, 
informando diferentes momentos de sua concepção. Os métodos forneceram suporte para 
identificação de: categorias relevantes de usuários a serem envolvidos na interface (como 
Atendente, Cliente etc); operações cruciais para o funcionamento adequado do 
Atendimento e as normas que dirigem as relações entre Atendimento e Clientes. 

Especificamente do Modelo Semântico obtivemos as principais caracteristicas que 
guiaram o design de interface: os domínios das relações e classes de usuários; os diversos 
arranjos para composição das opções de menus; os privilégios e filtros adequados para cada 
tipo de usuário; as operações disponíveis que levaram à definíção de botões e rótulos de 
identificação de pastas; os campos para entrada de dados e de exibição/ distribuição de 
informação e o processo de navegação entre telas e janelas da interface. 

A interface criada desta análise reflete a dialética entre design de sistema e questões 
organizacionais. Esta observação vem do fato de que Semiótica Organizacional permite-nos 
analisar organizações como estruturas vivas, em constante mutação, como um agente que 
faz semiose com base nos signos que percebe na organização. 

Em resumo, o trabalho proposto resultou num conjunto de informações para 
treinamento de equipes de desenvolvimento de software numa abordagem de 
desenvolvimento baseado na Semiótica Organizacional, incluindo considerações de 
interface de usuário. 
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Verificamos que os participantes perceberam o valor da abordagem baseada em 
Semiótica. Para ilustrar com alguns comentários dos participantes: "há um incremento na 
elicitação de requisitos"; "a essência do problema foi compreendida mesmo com uma 
breve descrição do problema"; "o foco é no Sistema de Informação da Organização e não 
somente no Desenvolvimento de Sistema, usual em outras metodologias"; "a metodologia é 
cíclica e revisões são feitas com facilidade". Além disso, os resultados obtidos pelas 
diferentes equipes no projeto final demonstram a consistência da abordagem. 

Os resultados alcançados 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 Análise Semântica, mapeando conceitos do Modelo de Ontologia (MO) 
para elementos no design da interface. As delimitações de layout, seqüências de telas, 
estruturação de menus etc, são alguns exemplos de elementos mapeados do MO. 

Com as informações e resultados alcançados passamos à estruturação do 
treinamento e da abordagem a ser tratada fora da Universidade, em organizações que 
desenvolvem sistemas de informação, trabalhos estes que são discutidos nas próximas 
seções. 

4.3 Os Estudos de Caso nas Empresas 
Com os resultados obtidos no Estudo de Caso 1, fizemos então uma revisão no material de 
treinamento, pois concluímos que, para as empresas, deveríamos diminuir o espaço dado 
para a parte teórica, privilegiando os aspectos da MEASUR e mais exemplos de uso do 

ferramenta!. 

Pela experiência profissional que tivemos, tínhamos consciência também de que a 
duração do treinamento não poderia ser muito longa, pois envolveria tirar de suas tarefas 
diárias, coordenadores e técnicos das empresas, o que poderia ser compensado pela 
utilização do ferramenta! em projetos. Assim, estruturamos um treinamento com três dias 
de duração que, além da parte teórica, incluiria um exercício 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 já montado, tais como: carta de apresentação, apresentações do projeto e da 
proposta de treinamento e modelos das ferramentas de apoio ao projeto, como atas de 
reunião, transcrição de· gravação e relato de observação (alguns exemplos deste material 
podem ser vistos no Anexo A). Este material visou e propiciou agilidade nestes contatos, 
principalmente devido às peculiaridade de cada empresa e situação. 
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Tabela 4.3a: Principais tópicos cobertos e sna carga horária para treinamento empresas. 

Material de Treinamento 
Metodologia da empresa 

empresa 
Proposta da MEASUR 
Material de treinamento 
Questionário Pré-treinamento 
Gestores e Técnicos 

Gestores, Usuários e Técnicos 
Metodologia para o Estudo de 
Caso 
Metodologia para o Estudo de 
Caso revisada 
Modelos para os artefatos 
Gestores, Usuários e Técnicos 
Ferramentas de apoio para 

entrevistas 

Estudo de Caso 
Gestores, Usuários e Técnicos 
Metodologia para o Estudo de 
Caso 

Projeto escolhido 
Cronograma desejado 
Papéis 

Material de treinamento adaptado 
à empresa 

parao 
Caso 
Material de treinamento 
Expectativas dos participantes 

a 

e aspectos a 
melhorar observados 
Metodologia para o Estudo de 
Caso revisada 
Pontos e a 
Metodologia para o Estudo de 
Caso revisada 
Atas de reunião 
Gravação de debates 

e aspectos a 
melhorar observados 
Metodologia para o Estudo de 
Caso revisada 

Tabela 4.3b: Principais atividades, participantes e materiais envolvidos. 
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Enquanto estruturávamos e executávamos o estudo de caso interno, trabalhávamos 
no meio empresarial para estabelecer parcerias para o projeto, buscando empresas em que 
tivemos relacionamento profissional anterior ou que tínhamos conhecimento de serem 
empresas abertas a novas experiências, bem como interessadas em trabalhos com processos 
de desenvolvimento de sistemas de informação. 

Nossa intenção inicial foi a de estabelecer até três parcerias, que consideramos ser 
um número máximo para prestar um acompanhamento adequado, principalmente por: 

e Boa parte dos trabalhos ocorrer em paralelo. 

• Nosso acompanhamento, que deveria ser intenso, pois senam casos rems de 
desenvolvimento. 

• Os trabalhos ocorreriam provavelmente em cidades diferentes. 

Também tentamos obter parceria com empresas em que o relacionamento entre a 
equipe de Tecnologia de Informação - TI fosse diferenciada em relação aos usuários dos 
softwares a serem desenvolvidos: 

• Desenvolvimento interno: a equipe de TI é interna á organização e desenvolve 
sistemas para usuários internos. 

• Desenvolvimento externo: consultoria desenvolvendo soluções para outras 
empresas. 

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

Esta distribuição de tipos de relacionamento da equipe técnica com usuários visou 
investigar se o ferramenta! poderia diminuir (ou não) a distância que existe entre estas 
partes, para cada tipo de relacionamento. 

Realizamos então contatos com empresas que consideramos potenciais parceiros 
para nosso trabalho. Num primeiro ciclo foram contatadas cinco empresas, sendo que 
tivemos sinal positivo de duas delas, o Serpro - Serviço Federal de Processamento de 
Dados e a SBS -- Siemens Busíness Services. As outras três empresas eram consultorias de 
TI e não tivemos sucesso nas parcerias, basicamente por dois motivos e são pontos a serem 
avaliados em projetos futuros: estar em processo de implantação de metodologia e falta de 
projetos para o período desejado. 

Um ponto positivo foi que, das apresentações que fizemos para o corpo gerencial 
das empresas contatadas, sentimos uma concordância quanto às questões que colocávamos 
e que o referencial proposto visava resolver, bem como bastante interesse pela abordagem, 
principalmente por ela tocar em questões que vão além da técnica do desenvolvimento de 
software, envolvendo as questões organizacionais, culturais e de negócio. Isto nos 
propiciou manter uma "porta aberta" para projetos futuros. 
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As duas empresas que aceitaram a parceria de nossa pesquisa atendiam a dois tipos 

de re!acionan1ento equipe técnica- usuários que pretendíamos: 

" Serpro: como uma empresa que presta serviço de para, principalmente, órgãos 

do Governo Federal, podíamos considerá-la na classe de consultoria. 

• SBS: unidade de negócios da Siemens para desenvolvimento de soluções de TI, 

que poderíamos considerar como nústa, pois trata também de desenvolvimento 

interno a Siemens, mas com terceirização de atividades e, em processo de se tomar 

uma consultoria de soluções de TL 

A terceira parceria que foi estabelecida aconteceu com a Gradiente que, em estágio 

de reestruturação de sua área de TI, desejava também implantar um novo processo para 

desenvolvimento de sistemas e, tomando conhecimento do nosso trabalho, nos procurou e 

se interessou pela introdução, em seu ambiente, da nova abordagem que apresentamos. Na 

Gradiente, o desenvolvimento é interno com utilização de terceiros. Com esta empresa 
então, fechamos as parcerias que desejávamos. 
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Figura 4.3: Esquematização 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 não projeto a ser desenvolvido, participação de usuários e tipo de 
projeto. De qualquer forma todas puderam contribuir na avaliação do referencial proposto, 
independente do grau de prática que foi possível. 

Uma esquematização dos trabalhos realizados pode ser vista na Figura 4.3. Nesta 
figura exibimos as principais atividades executadas em cada caso trabalhado e as interações 
que ocorreram. Houve o aproveitamento e troca de informações e resultados entre os casos, 
permitindo o aprimoramento das técnicas; tivemos o cuidado de não contaminar cada 
ambiente de pesqnisa individualmente. Nas próximas seções, apresentamos os estudos de 
caso externos realizados, com resumo de sua execução e os resultados obtidos. Podemos 
observar as diferenças ocorridas em cada empresa e também que, corno houve um certo 
deslocamento no tempo para o inicio dos trabalhos em cada empresa parceira, foi possível 
utilizar os resultados obtidos em uma empresa nas demais, com o aval de cada uma. 

4.4 Estudo de Caso 2: SERPRO 
O Serpro - Serviço Federal de Processamento de Dados se coloca como a maior empresa 
pública de prestação de serviços em tecnologia da informação do Brasil (Serpro, 2003): 
"Foi criado pela Lei no 4.516, de 1" de dezembro de 1964, para modernizar e dar agilidade 
a setores estratégicos da administração pública. É uma empresa vinculada ao Ministério 
da Fazenda e cresceu desenvolvendo programas e serviços que permitiram maior controle 
e transparência sobre a receita e os gastos públicos. Consolidou-se, ao longo desses anos, 
aprimorando tecnologias adotadas por diversos órgãos públicos federais, estaduais e 
municipais, incorporadas à vida do cidadão brasileiro". 

Sua sede central fica localizada em Brasília e há representação em dez regionais 
distribuídas pelo território nacional. São 8. 788 empregados alocados em mais de 330 
municípios brasileiros. Seu mercado de atuação está no segmento das finanças públicas, 
constituído pelo Ministério da Fazenda com suas secretarias e demais órgãos, 
correspondendo a 85,2% do volume de negócios da Empresa. Presta serviços em rede que 
abrange todo o território nacional, num volume de ordem superior a um bilhão de 
transações on-line anuais, com sistemas popularizados por siglas ou expressões como: 
Siscornex, Rais, Renavam, Siafi, Siape, IRPF, Receitanet, Rede Governo, Siafem, Siapenet, 
Siorg e outros já inseridos nas esferas econômicas e sociais da vida do Governo, das 
empresas e dos cidadãos brasileiros. 

O contato para parceria foi realizado em sua projeção em São Paulo, um dos 
grandes centros de desenvolvimento de sistemas da empresa. No período destes contatos, 
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constatamos que estavam em implementação de um novo processo de desenvolvimento de 
sistemas baseado na RUP - Rational Unified Process. A sistemática utilizada até então na 
empresa chama-se PSDS - Processo SERPRO de Desenvolvimento e Soluções, de base 
estruturada, e seguindo as recomendações do CMM - Capability Maturity Model. Mesmo 
com este processo, mostraram-se interessados em trabalhar conosco em uma avaliação da 
proposta MEASUR e em aplicá-la em um projeto real. 

Partimos então para adaptar o nosso material para as características da empresa. 
Devido à concorrência com as atividades em que estavam envolvidos, solicitaram que o 
tempo do treinamento fosse reduzido para um dia de trabalho. Para que isto fosse possível, 
a parte prática do treinamento foi praticamente suprimida e o formato do treinamento ficou 
mais de uma apresentação. 

Durante este periodo, a área que tínhamos como parceira passou a ter uma 
responsabilidade maior na implantação da RUP, ficando com o papel de ser a referência de 
utilização, para toda a organização. Com isto, consideraram que poderia haver um 
comprometimento da parceria e, dado que não tínhamos um tempo ilimitado para nosso 
projeto, acharam melhor não realizar o estudo de caso naquele momento, mas se 
dispuseram à parte de treinamento para uma análise do ferramenta! contribuindo em parte 
com nossa pesqmsa. 

Assim, apresentamos, a seguir, as expectativas e considerações que gerente, 
coordenadores e técnicos fizeram do treinamento e do material apresentado, que nos serviu 
para melhorá-los para as próximas empresas. 

4.4.1 Expectativas, Treinamento e Avaliação 

Para a atividade de treinamento, participaram do processo quatro funcionários do Serpro, 
dois com funções gerenciais e de coordenação de projetos e dois analistas, responsáveis 
pelas soluções em desenvolvimento de sistemas de informação. Não houve participação de 
usuários finais nesta atividade. Neste processo também o gerente da área contribuiu com 
suas expectativas com relação a metodologias de desenvolvimento. 

Como previsto em nossa abordagem, primeiro aplicamos um questionário 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 segnir algumas considerações e resultados do questionário, 
destacando algumas respostas: 

1. Qual(is) metodologia(s) ou processo(s) de desenvolvimento de sistemas utilizou e 
utiliza atualmente? Qual enfoque: estruturado, orientado a objetos, etc? 
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"Sempre utilizamos metodologias desenvolvidas na própria empresa. No passado, 
construídas com base no conhecimento prático de alguns profissionais. 

Posteriormente passamos a utilizar metodologia apoiada nos fundamentos da 
Analise Estruturada". 

"Estamos implantando a metodologia da Rational com enfoque em projetos 
estruturados". 

2. Quais pontos, quesitos ou questões você acha que uma metodologia ou processo 
de desenvolvimento deve cobrir ou responder? Por quê? 

"Deve contemplar políticas, padrões, procedimentos, ferramentas de apoio, 
artefatos, modelos e métricas". 

"A 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 ... ". 

"Organização, método, abrangência, segurança e facilidade para documentar 
sistemas". 

"Acredito que facilitar a comunicação entre o interessado (cliente) e o 

negociador, contemplar planejamento e acompanhamento, método de construção 
do produto e venda ou marketing do produto pronto". 

3. Quais são os pontos fortes na(s) metodologia(s) ou processo(s) de 
desenvolvimento que utilizou e/ou utiliza atualmente? Por quê? 

"Da metodologia que utilizamos no passado destaco como ponto forte o 
detalhamento minucioso dos processos, complementado por roteiros e orientações 

que permitiam uma visão clara do que devia ser feito ... ". 

Observação: Verificamos que, a mudança de ferramenta para apoiar o 
desenvolvimento em andamento no Serpro, foi uma decisão de estratégia da 
empresa. 

"Seguida corretamente, faz com que o analista mesmo sem muita experiência, 
aumente a probabilidade de desenvolver projetos com sucesso". 

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

"Na metodologia que utilizamos atualmente vejo alguns pontos importantes para 
melhoria: Aproximar mais o cliente do processo, fazendo com que conheça e 

participe mais ... necessidade de um aumento na qualidade e quantidade dos 
treinamentos ... aquisição de ferramentas de apoio". 

"A metodologia precisa ser lapidada, diminuindo a quantidade de documentos a 
serem elaborados, o que toma a atividade de acompanhamento muito pesada". 
"Planejamento e acompanhamento de projeto". 
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Dos comentários acima, podemos observar que a empresa está sintonizada com as 
questões de desenvolver com método, tendo "políticas, padrões, procedimentos, 
ferramentas de apoio, artefatos, modelos e métricas" e que, a aproximação da eqnipe 
técnica com o cliente, continua sendo um ponto a ser aprimorado, o ferramenta! deve ser 
um guia para a equipe técnica, com suficiente detalhamento de modo gerar sistemas com 
qualidade, mas com documentação não excessiva. Estes aspectos casam totalmente com a 
motivação que tivemos para nossa pesquisa, como descrito no inicio deste trabalho; vemos 
na Semiótica Organizacional e MEASUR um caminho para atendê-los. Um exemplo 
completo de resposta ao questionário pode ser visto no Anexo C 1. 

Os principais pontos observados durante o treinamento e na discussão final estão 
sintetizados a seguir: 

• O treinamento, pelo tempo de duração executado, ficou mais num formato de 
apresentação, embora houvesse espaço suficiente para discussões. Não foi possível 
uma verificação da profundidade com que os métodos e técnicas foram realmente 
compreendidos. 

• Consideraram que o P AM - Métodos de Articulação de Problemas, embora 
recomendado para projetos de complexidade maior, poderia ter algumas de suas 
ferramentas utilizadas como lista de verificação. Aproveitamos esta idéia para os 
projetos nas outras empresas. 

• Durante a apresentação apareceram questões que nos remeteram à discussão sobre 
objetivismo e subjetivismo, principalmente com relação à contextualização, que 
consideram importante. Este foi um aspecto que não tínhamos colocado para o 
treinamento, mas que modificamos para os seguintes. 

• Um dos participantes considerou que a passagem do P AM para o SAM - Método 
de Análise Semântica, como apresentada não deixou claro qual seria o instrumento 
de integração entre os dois métodos. 

" O conceito de relacionamento utilizado no SAM, enfatizando a relação e 
dependência existencial não foi de fãcil entendimento, principalmente pelas 
abordagens convencionais exibirem relações que são causais. 

• De um modo geral consideraram que o ferramenta! poderia ser integrado ao 
processo em andamento de implementação da RUP e aos conceitos do CMM, que 
"dá mais ênfase no que deve ser feito e não em como deve ser feito" em termos de 
processo e documentação. 

A aplicação do treinamento, cuja ilustração pode ser vista na Figura 4.4, deu-se nas 
dependências do Serpro. 
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Figura 4.4: Ilustração do ambiente de treinamento realizado no Serpro. 

Após o treinamento distribuímos, como previsto em nossa abordagem de trabalho, 
um questionário para que avaliassem o treinamento e o ferramenta! proposto, num formato 
de questionário (modelos podem ser vistos no Anexo il Figuras A6b/c), cujos resultados 
podem ser sintetizados como: 

l. Quais pontos, quesitos ou questões você 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". 

"O entendimento da comunicação entre as Partes Interessadas. principalmente 

nas definições iniciais dos projetos". 

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

"Sim, a metodologia parece ser de fácil utilização ... 

3. A metodologia poderia lidar com problemas complexos e vagos num sistema 
sociaP 

"Acredito que sim ". "F oi demonstrado que sim ". 

4. A metodologia seria adequada para a análise do comportamento humano? 
"4 d't . " o..cre r..o que s1m . 
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"No meu entendimento não, pois a mesma trata de regras soczazs, e 
comportamento humano está também ligado à condição social bem como outras 
variáveis externas que influenciam indiretamente no comportamento de cada 
individuo". 

Este seria um ponto interessante em retomar discussão, dada a divergência de 
opiniões. Devido a interrupção dos trabalhos, este é um ponto ainda pendente para 
quando retomarmos contato com a empresa. 

5. A metodologia poderia suportar efetivamente o desenvolvimento da análise? 

"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 domínio de usuários? 

"Sim, a participação do usuário é muito importante para a utilização da 
metodologia". 

"Acredito que a maior dificuldade é a absorção de métodos por participantes de 
processos já utilizados nas empresas. Fatores como resistência a mudanças devem 
ser tratados com grande ênfase para evitar o insucesso das implantações, 
portanto o domínio pode ser fácil, mas a efetiva implantação é dependente das 
pessoas que a utilizarão". 

8. A metodologia facilitaria o diálogo analista I usuário? 

"Sim". 

9. A metodologia tem elementos suficientes para o inicio de um desenvolvimento de 
sistemas de informação? 

a Sim". 

1 O. O que faltaria para se integrar em projeto baseado na Análise Estruturada ou 
na Orientação a Objetos? 

"Creio que o método está pronto para ser utilizado. Para o futuro, após 
aprovação prática do método, o que faltará 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 I documentação? 

"Falta ferramentas que auxiliem na elaboração da documentação de forma 
adequada". 

"As definições estão bem fundamentadas, porém não pude observar a 
documentação dos projetos jlsicos ". 

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

"Ainda não temos claramente os pontos fortes que serão identificados após a 
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utilização prática. Acho que o ponto forte identificado agora é possuir regras 
( check-list) a serem efetuadas visando a melhoria da qualidade do produto". 

"Não tenho base para sugerir". 

13. A representação utilizada é significativa? Gera dúvidas? Quais, onde? 

"Teoricamente, não temos dúvida. Quando da prática, creio que algumas dúvidas 
aparecerão". 

"São claras". 

14. Quais pontos causaram mais discussão/dúvidas no grupo? 

"Entender a abordagem semiótica e relaciona-la ao trabalho de desenvolvimento 
de software". 

"Não pude observar grandes dúvidas, apenas problemas vivenciados na 
implantação que ocorre no Serpro em relação às ferramentas e métodos utilizados 
atualmente". 

15. Os métodos e técnicas se complementam ou há sobreposições? Quais? 

"Acredito que são complementares, porém em aplicações com prazos restritos ou 
urgentes, é ideal ter uma forma 'resumida' de aplicação, com questões básicas. 
Evitaria a tendência de se 'passar por cima ' em fUnção de cronogramas e prazos 
curtos,,_ 

16. Com relação à metodologia que utiliza atualmente, a proposta é conflitante? 
Poderiam conviver juntas? Complementam-se? Como? 

"O método complementa a metodologia utilizada pela empresa". 

"No caso poderia ser complementar, já que trata do fator Humano". 

17. Você veria possibilidade de utilização do ferramenta!? Quais pontos ou 
técnicas que você vê com mais ou com menos interesse de aplicar? Por quê? 

"O maior interesse é na parte de análise de requisitos que hoje é o ponto mais 
importante no desenvolvimento de sistemas". 

"Sim, a partir de customização para a realidade de cada empresa. SAM - traz 
uma visão prática para mapear requisitos. Evita transpor informações excedentes 
ou fora do contexto. Traz relação com a montagem de 'casos de uso' da nossa 
metodologia". 

18. O que significou a "ausência" de usuário no processo? Como poderia ser 
contornada? 

"A presença do usuário no processo é muito importante e podemos dizer 
imprescindível. O analista de negócio pode assumir o papel do usuário em alguns 
casos". 

"As inferências de analistas e gestores do negócio podem trazer incorreções ao 
processo de avaliação, principalmente na fase inicial. Deve sempre ser provocada 
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eC3. 

4.4.2 

a participação do usuário, ou na impossibilidade, através da designação de um 
representante interno com visão do negócio, fazendo o papel de cliente. Este 
representante não deve ter vinculo com o projeto". 

Exemplos completos de resposta aos questionários podem ser vistos nos Anexos C2 

Resultados Evidenciados 

A primeira observação a ser feita é com relação ao próprio treinamento que, pela redução 

do tempo, ficou mais como uma apresentação, seguida de discussão do significado e de 
utilização, no Serpro, de cada ferramenta apresentada. A prática em um exercício para 

fixação das técnicas, a nosso ver, é muito importante e levamos isto para os projetos 

seguintes. 

O entendimento do objetivo da abordagem proposta, em propiciar ao analista uma 

relação mais próxima com o usuário, permitindo a ambos um entendimento, detalhamento e 
contextualização do sistema de informação (não somente o software), nos pareceu ser 

absorvido, mas seria ratificado somente com um trabalho prático. 

A questão da passagem entre o P AM 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 após o P AM, tomando como ponto inicial uma 
solicitação do cliente e se gerando um documento descrevendo a proposta de solução. 

Um ponto bem interessante que pudemos explorar nos trabalhos seguintes foi a 

consideração que o P AM - Métodos de Articulação de Problemas não 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 não tínhamos vislumbrado anteriormente: a de utilizar este 

método para a realização de Anteprojetos. 

Independente da dimensão ou complexidade de um projeto, normalmente a equipe 
de análise é pressionada a, rapidamente, fornecer alternativas de solução, com estimativas 

de custos, prazos e recursos. Este tipo de situação requer uma análise razoavelmente boa do 
problema, mas não se tem normalmente tempo e recursos muito grandes para a tarefa. 

Assim, passamos a considerar o PAM como uma alternativa para esta situação, com a 
utilização de suas ferramentas numa escala de detalhamento e abrangência menores, mas 

adequados para custo e beneficios esperados. 

Com estes resultados, revisamos nossa documentação para treinamento, 
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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 é uma empresa do ramo eletro-eletrõnico, fundada em 1964, que quer 
"Oferecer ao consumidor brasileiro as mais modernas e surpreendentes soluções 
tecnológicas em eletroeletrônicos: este é o nosso compromisso. Responde pela produção 
anual de aproximadamente 1 milhão de produtos, ocupando posição de destaque nos 
seguintes segmentos de mercado: áudio e vídeo, informática, celulares e segurança, entre 
outros. Continua em busca de novos mercados em expansão, para ampliarmos a atuação 
da nossa marca e sermos ainda mais surpreendentes e próximos de nossos consumidores" 
(Gradiente, 2003). Sua estrutura conta com a colaboração de aproximadamente 2 mil 
profissionais, distribuídos entre a sede administrativa, o centro de distribuição - ambos na 
grande São Paulo - e o parque fabril, que ocupa uma área de 116 mil metros quadrados do 
pólo industrial de Manaus. 

Sua área de Tecnologia de Informação -TI passou por mudanças significativas nos 
últimos dois anos, partindo de uma realidade em que os técnicos de informática eram 
distribuídos pela organização, entre os departamentos, havendo uma forte utilização de 
terceiros no desenvolvimento de soluções. Foi estruturada uma nova área de TI, com a 
central de gestão em São Paulo e projeção em Manaus, agrupando todos os técnicos. Sua 
organização está dividida nas funções: 

• Processos: responsáveis pelo contato com os clientes internos, descrição de 
processos internos e da empresa, e acompanhamento de projetos de TI. 

• Sistemas: responsável pelo desenvolvimento de soluções e customização de 
pacotes de apoio aos negócios da empresa. 

• Tecnologia: responsável pelas questões tecnológicas e pela construção das 
soluções desenvolvidas pela área. 

• Suporte Técnico Corporativo: responsável pelas questões de infra-estrutura como 
operação, help-desk, rede, telefonia etc. 

Devido a esta re-estruturação analisavam a introdução de um processo de 
desenvolvimento de soluções. Tomaram ciência de nosso trabalho de pesquisa e, após 
apresentarmos o ferramenta! proposto ao corpo gerencial da TI, chegamos a uma parceria 
que teria como objetivo a introdução de um processo que sustentasse o ciclo de vida de um 
sistema, unindo nossa proposta para o Levantamento de Requisitos e Análise, como era de 
nosso interesse no trabalho de pesquisa, aliado a um Projeto com Orientação a Objetos. 
Desta parceria, surgiu então mais uma oportunidade de estudo para nossa pesquisa que 
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relatamos nas próximas seções, discutindo os resultados alcançados e observações 
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 e de responsáveis pelas áreas de Processo, Sistemas, Tecnologia e Suporte 
Técnico, descritas anteriormente, para compreendermos quais eram os objetivos e restrições 
que tinham em relação a este processo. Os principais pontos colocados e que deveriam ser 
considerados foram: 

1. Que contemplasse todo o ciclo, desde a chegada de uma solicitação de serviço 
pelos usuários até sua implementação e acompanhamento. 

2. Que fosse estruturada numa seqüência de atividades, com responsabilidades, 
descrição de o quê e como fazer. 

3. Tivesse modelos para serem seguidos e uma padronização de documentação. 

4. Que a documentação não fosse "carregada" demais, como viam em outros 
processos tradicionais. 

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

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

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

Com exceção do item 5, sobre ferramenta!, que foi traduzido como ter ferramenta 
case de apoio, que ainda não está disponível em nossa proposta, os demais itens vimos 
serem com base na Semiótica Orgauizacional e nas ferramentas da MEASUR. O fato de 
não termos ainda uma ferramenta case não foi considerado obstáculo e poderia ser 
considerado futuramente em ampliação deste trabalho e parceria. A Figura 4.5a ilustra esta 
proposta de parceria que celebramos. 

A sistemática de trabalho que acordamos foi a de atuarmos em conjunto, sob nossa 
orientação e o corpo gerencial definindo as necessidades da TI da Gradiente em termos do 
processo de desenvolvimento. De nossa parte, teríamos a responsabilidade de indicar que 
ferramentas o mercado e a literatura recomendam para cobrir o ciclo de desenvolvimento; e 
passaríamos então a estruturar este processo, com ciclos de documentação, validação e 
revisão, feitos sempre em conjunto, para que o processo representasse os interesses da TI da 
Gradiente. A Figura 4.5b ilustra este processo. Como pressuposto, acordamos que, para 
desenvolver com método, são necessários: uma base teórica, um processo bem definido, 
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regras com responsabilidades e modelos_ 

Figura 4.5a: Ilustração da proposta de parceria com a Gradiente. 

es 

r 

Figura 4.5b: Visão macro da proposta de trabalho. 

115 



A base teórica empregada foi a Semíótica Organizacional, aliada às recomendações 
do Processo Unificado e, com relação ao processo em si, como artefatos e modelos, 

utilizamos a MEASUR e parte de UML, respectivamente, utilizando o material disponível 
na literatura {Larman, 1997; Liu, 2000; Liu 2001 e Sommerville, 2001 ). 

Para a implementação do processo de desenvolvimento adotamos as seguintes 
atividades: apresentação da proposta de trabalho aos funcionários, treinamento de um grupo 

que participaria de projeto piloto para validar o processo, entrevistas sobre expectativas, 
execução de projeto piloto, discussões, validações e revisões da proposta até se chegar a 

uma primeira versão do processo. Ficou estabelecido também que teriamos dois ciclos de 

validação, passando então por dois projetos pilotos. Neste documento, apresentamos os 
resultados do primeiro piloto. Na Figura 4.5c temos uma ilustração deste ciclo de design do 

processo. 

Todos os trabalhos foram acompanhados por analistas da área de Processos, que 
também são responsáveis pelos procedimentos, normas e manuais da TI, e que serão os 

responsáveis pela manutenção deste processo de desenvolvimento. 

·~· 

Figura 4.5c: Visão macro do ciclo do design do processo. 

Da literatura acessada, experiências práticas anteriores que tivemos em trabalhos 
com implementação6 de processos de desenvolvimento de sistemas e das discussões que 

tivemos, estruturamos o processo em Fases, Etapas e Atividades, com nomenclatura 

utilizada pela própria equipe da Gradiente, mas tentando adequá-la à prática do mercado. 

6 Terrno que usualmente empregamos. em nossa vivência profissional, para as atividades de estruturação c 
implantação de um processo de desenvolvimento de sistemas, no ambiente de trabalho. 
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Teriamos então as Fases: 

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

o Recebimento da solicitação de um serviço e seu entendimento. 

o Urna análise inicial para estabelecer alternativas de solução, com suas 
estimativas de prazo, custo e recursos. 

o Negociação entre TI e cliente para avaliar a viabilidade ou não de se continuar o 
desenvolvimento. 

• Desenvolvimento: fase em que se trabalha com a alternativa de solução aprovada e 
sua implementação. Composta pelas etapas: 

o Análise: urna análise mais detalhada do contexto, sua modelagem e 
especificação lógica. 

o Projeto: a estruturação e especificação fisíca do projeto concebido. 

o Implementação: a construção da solução, sua validação, aceite e entrada em 
operação. 

• Manutenção: os ajustes, correções e apoio à solução implementada durante sua 
vida em operação. 

Num maior detalhamento, as Etapas foram sub-divididas em atividades, num quadro 
mais detalhado que pode ser visto no Anexo D 1, juntamente com os papéis e 

responsabilidades que estes papéis têm em cada atividade. 

Para minimizar a questão de pressão de usuários por prazos e melhor administrar 
projetos de maior complexidade, trabalhamos com dois conceitos: 

" Ciclo de desenvolvimento iterativo: em que se divide a Etapa de Desenvolvimento 
em implementações de partes da solução global, que tragam retomo ou resultado 
para o usuário. 

• Sub-projetos: onde se separa a gestão do desenvolvimento do sistema baseado em 

computador, de outros elementos da solução que o sustentam, corno infra­
estrutura, treinamento, mudanças organizacionais etc. 

Na Figura 4.5d ilustramos corno ficou a estrutura do processo de desenvolvimento 
da Gradiente e, na Figura 4.5e, os principais produtos de cada Etapa (um detalhamento 
maior pode ser visto no Anexo D2). 
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Figura 4.5d: Visão macro do Ciclo de Desenvolvimento. 

Figura 4.5e: Visão macro dos produtos de cada Etapa. 

Da experiência que tivemos com o treinamento no Serpro, como já relatado, vimos a 
possibilidade de utilização do P A!vi - Métodos de Articulação de Problemas como apoio 
também para o entendimento inicial do problema e introduzimos isto no processo da 
Gradiente. Estruturamos o processo de fonna que a Fase de Planejamento e a Etapa de 
Análise fossem baseadas na MEASUR e as Etapas de Projeto e Implementação com 
conceitos e artefatos baseados no Processo Unificado e UML. Na Figura 4. 5f ilustramos o 
resultado obtido com a integração do processo de desenvolvimento da Gradiente e a 
Semiótica Organizacional, com os Métodos da MEASUR. 
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Planejamento 

Figura 4.5f: O ciclo de desenvolvimento e a MEASUR. 

Numa ampliação do proposto por Liu (2000) e Liu (2001), a utilização dos métodos 
e ferramentas do P Al'\1 - Métodos de Análise de Problemas continuaria a ser diferenciada 
de acordo com o nível de complexidade do serviço, com a seguinte sub-divisão 

• AJta: reengenharia; questões muito subjetivas e com grandes conflitos entre as 
partes interessadas. 

• Média questões subjetivas e com conflitos; questões vagas; questões 
suficientemente claras, mas num contexto grande. 

• Baixa: questões suficientemente claras. 

Para cada tipo de complexidade, consideramos que as ferramentas do PAM 
deveriam ser utilizadas, mas com um grau de detalhamento e de abrangência de usuários 
diferenciada, partindo da complexidade alta, onde se recomenda a utilização plena de todas 
as ferramentas com o maior número de usuários possivet até a de baixa complexidade, 
utilizando-se o ferramenta!, no mínimo, como uma lista de verificação e envolvendo um 
número menor de usuários, normalmente usuários-chave (key users). 

Para atender às questões de gestão, qualidade e aprendizado, trabalhamos 
alguns padrões e ferramentas, como: 

3 Cronograma padrão, obedecendo a estrutura das Fases, Etapas e Atividades. 

• Estrutura de diretório padrão, também obedecendo a esquematização do processo, 
para guarda de modelos dos artefatos a serem utilizados e como repositório para a 
documentação de um projeto, 
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" Reuniões periódicas para analisar o andamento do projeto e para avaliação do 
próprio processo, 

e Uma sistemática para análise e acompanhamento de riscos e também uma 
sistemática para testes de projeto e de implementação, 

Na Figura 4 5 g podemos verificar como ficou a integração destas ferramentas e o 

ciclo de desenvolvimento e, em maior detalhe no Anexo D3, 

Figura 4.5g: O ciclo de desenvolvimento e Gestão, Qualidade e Aprendizado. 

Com o processo de desenvolvimento estruturado e documentado, adaptamos nosso 
material de treinamento para ampliá-lo de forma a incorporar todo o material definido para 
o processo, Nas próximas seções apresentamos o 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 áreas da TI (Processos. 
Sistemas, Tecnologia e Suporte Técnico) e técnicos destas áreas, totalizando quatorze 
participantes, A escolha dos técnicos foi baseada em dois projetos candidatos a pilotos da 
implementação do Processo de Desenvolvimento e as equipes que conduziriam estes 
pilotos Devido à quantidade de participantes e da agenda de trabalho dos técnicos, 
dividimos o treinamento em duas partes, com sete participantes cada, 

Como estaríamos realizando uma mudança significativa nos procedimentos da TI, 
para desenvolvimento de sistemas, o primeiro projeto piloto escolhido, como veremos mais 
adiante, seria numa primeira fase de utilização interna á TI passando, após um período de 
validação, para as demais áreas da Gradiente, Sendo um sistema de gestão, o grupo de 
usuários seria formado pelo grupo de gestão da TI (gerente e coordenadores das áreas), 
Assim, neste treinamento, não tivemos usuários que não fossem da área da TL 
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Como já tínhamos a expectativa de utilização do ferramenta! logo a seguir ao 
treinamento, toi-nos solicitado um treinamento de três meios períodos, divididos em: 

e Proposta de trabalho, trabalhos realizados, base teórica (Semiótíca, Semiótica 
Organizacional, Processo Unificado e Ul'vlL ), visão geral do processo de 
desenvolvimento e a Fase de Planejamento. 

" Fase de Desenvolvimento, com foco na Análise, com os métodos da lvlEASUR 
(PAI\II - Métodos de Articulação de Problemas, SAM - Método de Análise 
Semântica e NAví- Método de Análise de Normas). 

" Complementação da Fase de Desenvolvimento e, Projeto I Implementação, Fase 
de Manutenção e os aspectos de gestão, qualidade e aprendizado. 

Uma ilustração dos ambientes de treinamento pode ser vista na Figura 4.5h 

L PrepoSJ:a de Tr~ f PesquíSiJI 

2. Trabalfw R~iuldo 

S. PróximO$~ 

4, s~ Teórica 

a) f.Nltodologia HEASVR 

5.~$·~·~volwf~ 

5o ~!!UiO de ~alvi~ 

7.G~ 

$l'w1X:ett$C 

u~nvehtimente de 
Ststem-as de lnform-~ 

Figura 4.5h: Ilustração dos ambientes treinamentos realizados na Gradiente. 

Seguimos o esquema proposto de avaliação para o treinamento, iniciando por uma 
avaliação das expectativas, seguida da avaliação pós-treinamento, que apresentamos a 
seguir, consolidando as informações dos dois treinamentos realizados na empresa. 
Exemplos completos de respostas aos questionários podem ser vistos nos Anexos D4/5/6. 

Numa síntese das expectativas com relação a um novo processo de desenvolvimento 
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e de metodologia, destacamos: 

l. Qual(is) metodologia(s) ou processo(s) de desenvolvimento de sistemas utilizou e 
utiliza atualmente? Qual enfoque: estruturado, orientado a objetos, etc? 

"Atualmente, não temos uma metodologia definida na Gradiente e estamos 

trabalhando para definí-la ". 

"A nossa metodologia e os procedimentos de trabalho foram surgindo e se 

desenvolvendo conforme a necessidade. A minha equipe não possui uma 

metodologia especifica". 

2. Quais pontos, quesitos ou questões você acha que uma metodologia ou processo 
de desenvolvimento deve cobrir ou responder? 

"Deve atender as expectativas do requisitante desde que não prejudicando outros 
processos. Deve ser bem documentado. Deve possuir um controle rígido de prazos 

e recursos". 

"Uma metodologia deve oferecer facilidades que permitam o acompanhamento do 

projeto em todos os níveis, desde o gerente até o operacional". 

3. Quais são os pontos fortes na(s) metodologia(s) ou processo(s) de 
desenvolvimento que utilizou e/ou utiliza atualmente? 

"Controle de projeto e documentação de solução". 

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

"Definição do escopo dos projetos. Definição exata de papéis e responsabilidades 

dentro do projeto. Especificação clara e exata de todo o projeto. Melhor 
acompanhamento das tarefas do projeto. Melhor definição de prazos. 

Padronização na requisição de novos projetos". 

"Na maioria delas, o anteprojeto é falho e deixa a desejar, pois não oferece uma 

visão clara do projeto; o que em muitas vezes acarreta no empenho de um esforço 

desnecessário em projetos inviáveis ... Todos os métodos tradicionais partem do 

princípio que é necessário oferecer uma solução para um problema sem se 
preocupar com a empresa, que tem 'vida própria ' e necessidades mutantes ". 

"O ponto que pode ser melhorado é uma metodologia eficiente que atenda tanto 

aos usuários, quanto aos analistas". 

5. Outras considerações 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 que na Gradiente, pelo fato de estarem em um processo de re­
estruturação da TI, onde reúnem-se pessoas de várias áreas da empresa com práticas e 
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culturas diferentes, não se considena'TI como tendo uma metodologia de trabalho, Assim, as 

expectativas quanto a uma nova metodologia são de toda ordem, desde o gerenciamento até 

modelos e regras para claramente terem um processo a ser seguido, 

Utilizamos este fato para demonstrar que o processo de estruturação da TI poderia 
ser visto como um novo sistema de informação sendo estruturado e, poderíamos utilizar o 

modelo da Semiótica Organizacional como um modo de verificar o que está ocorrendo 

neste processo, Utilizamos este exemplo como uma forma do grupo em treinamento 
pudesse ter uma relação direta entre o processo que vivenciavam e a teoria que 

apresentávamos, Na Figura 4,5í apresentamos uma ilustração deste exemplo, 

SHécnico 

MS Project ERM 

Ferramenta Case 

Gestão 
de rede 

Figura 4.5i: Ilustração da estruturação da Ti na abordagem da Semiótica OrganizacionaL 

De uma forma resumida, apresentamos da seguinte forma o que ocorria na TL 

"Neste processo de estruturação, Técnicos e Gestores, vindos de 
Departamentos e de empresas diferentes, se reúnem em um novo 
departamento de TL Cada pessoa trás as crenças, valores, conhecimemo 
técnicos que acumularam nas experiências passadas, e agora têm que se 

integrar numa nova organizaçl'io tem certos compromissos, crenças e 
valores que podem ou nl'io estar em sintonia com as trazidas, Ainda não há 
regras formais, padrões ou procedimenlos. Após um tempo de convivência, 
sentem que há a necessidade de formalizar certas regras, comportamentos, 



etc. em relação a aquilo que já é compartilhado ou que vem trazendo 

problemas, por divergências de cultura ou pensamento e, ao mesmo tempo, 
verificaram que, para algumas tarefas ou responsabilidades, um apoio de 

sistemas computacionais seria necessário. Assim, o momento em que a TI 

da Gradiente se encontra é a tentativa de passagem de um modelos de 
Sistema de Informação Informal para, ao mesmo tempo, Sistemas de 

Informação Formal e Técnico". 

Para representar a interferência que cada nível pode produzir nos demais, 

exemplificamos com o fato de que, ao estarem formalizando seu processo de 

desenvolvimento de sistemas, optaram por verificar novas práticas, como a Semiótica 

Organizacional e o Processo Uníficado, que trarão mudanças tanto no nível informal quanto 

no técnico. 

Após o treinamento, aplicamos nosso questionário de pós-treinamento para verificar 

as primeiras impressões que nossa proposta causou, o que gerou de expectativas para o 

trabalho prático que teríamos a seguir e também ajustes que deveríamos fazer na 

documentação do Processo de Desenvolvimento. A seguir, apresentamos uma síntese desta 

atividade: 

1. Quais pontos, quesitos ou questões você acha que a metodologia proposta pode 
cobrir ou responder? 

"Considerando-se as complementações que fizemos na proposta inicial, acredito 
que ela pode cobrir todas as fases de um projeto, respondendo às perguntas sobre 
viabilidade ou não de um projeto, nível de maturidade da organização, prazo e 
custo previsto, riscos envolvidos, planejamento e gestão do projeto, etc". 

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

"A princípio ela é bastante clara e simples. Acredito que com sua utilização esta 
impressão tende a se confirmar". 

"Apesar da dificuldade inicial (causada por ser uma novidade, uma maneira 
diferente de pensar e agir), a metodologia é bastante clara e simples". 

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

"Acredito que uma metodologia bem desenvolvida pode ser aplicada em qualquer 
nível, respeitando-se as particularidades de cada situação". 

4. A metodologia seria adequada para a análise do comportamento humano? 

"Sim. Principalmente na parte de Diagnose Semiótica que permite avaliar o 
comportamento de uma organização e/ou pessoas". 

"Talvez, acho que para o comportamento humano não podemos nos cercar de 
muitas regras devido a diferenciados tipos de comportamento". 

5. A metodologia poderia suportar efetivamente o desenvolvimento da análise? 

"Acreditamos que isto seja perfeitamente possível e no projeto piloto que estamos 
iniciando este ponto estará sendo avaliado com bastante critério". 
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6. Os métodos cobririam plenamente o ciclo de vida do Sistema? 
"No que tange à análise sim. Porém ainda faltam ferramentas para as 

fases/etapas de projeto, implementação e manutenção. Estas fases/etapas foram 
complementadas com ferramentas utilizadas por outras metodologias atuais". 

7. A metodologia seria de domínio de usuários? 

"Sim, mas com algumas restrições". 

8. A metodologia facilitaria o diálogo analista I usuário? 
"Bastante, pois facilita o nivelamento do diálogo e apresenta um roteiro para 
condução dos trabalhos, o que minimiza a dispersão e o esquecimento de pontos 
importante". 

"Com certeza, pois ela é baseada na forma como a comunicação é realizada, 
clareza de significados, etc. (semiótica). Normalmente temos dificuldade de nos 
fazer entender à pessoas que não são da nossa área e acabamos nos comunicando 
através do 'informatiquês '". 

9. A metodologia tem elementos suficientes para o inicio de um projeto de sistemas 
de informação? 

"Considerando-se as ferramentas incorporadas para as fases não atendidas 
inicialmente acreditamos que ofereça mais recursos que os necessários para o 
início de um projeto". 

1 O. O que faltaria para se integrar em projeto baseado na Análise Estruturada ou 
na Orientação a Objetos? 

"Uma ferramenta case que traduza os diagramas criados para estas visões. Desta 
forma minimizaria o trabalho de conversão para estas técnicas que são de grande 
utilização no mercado". 

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

"Acredito que as ferramentas disponíveis possibilitarão um bom nível de 
documentação, mas somente após o projeto piloto esta pergunta poderá ser 
respondida com um grau maior de confiabilidade ". 

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

"A parte do projeto fisico e de uma ferramenta case". 

"O ponto forte é o PAM". 

13. A representação utilizada é significativa? Gera dúvidas? Quais, onde? 
"A representação é bastante clara sim. Gera dúvidas inicialmente porque estamos 
acostumados a trabalhar de outra forma (sem forma definida, o que é pior) e ela 
exige que você pense nas coisas com um enfoque diferente, em determinados 
aspectos. Mas isso sempre acontece quando há mudança, seja ela de qualquer 
tipo". 

14. Quais pontos causaram mais discussão/dúvidas no grupo? 

"As maiores discussões não foram sobre a metodologia em si, mas na sua 
aplicação na empresa e a divisão 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 há sobreposições? Quais? 
"Tentamos definir uma forma de utilização das técnicas de forma a elas se 
complementarem e não haver sobreposição". 

16. Com relação à metodologia que utiliza atualmente, a proposta é conflitante? 
Poderiam conviver juntas? Complementam-se? Como? 
"Atualmente não temos uma metodologia clara. Utilizamos uma série de 
controles, que no meu ponto de vista não pode ser chamado de metodologia. 
Nossa parceria com a Unicamp foi justamente no intuito de passarmos a ter uma 
metodologia adequada às necessidades da empresa". 

17. Você veria possibilidade de utilização do ferramenta!? Quais pontos ou 
técnicas que você vê com mais ou com menos interesse de aplicar? Por quê? 
"Nosso objetivo é avaliar estas ferramentas nos projetos pilotos em andamento e 
após os ajustes necessários passar a utlizá-las como parte da nossa metodologia". 

"Os pontos que acho mais interessantes são: P AM -7/rá permitir que consigamos 
comparar se o sistema proposto está adequando a realidade da empresa, pois já 
temos alguns casos de insucesso devido a não atenção para este ponto. Muito 
interessante e acredito que irá permitir uma visão bastante rica dos problemas e 
dificuldades existentes. Já a análise de stakeholders deverá ser muito pouco 
utilizada devido ao pequeno volume de sistemas complexos na empresa que 
justifique sua utilização. SAM -7 É uma ferramenta interessante, mas falta uma 
ferramenta Case para apoiá-la". 

18. Você veria a necessidade da participação do usuário no treinamento? 
"Fundamental para conseguirmos um envolvimento satisfatório 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 Análise Semântica foi mnito importante para a fixação dos 
conceitos. O Modelo de Ontologia foi o que trouxe mais discussão, principalmente no 
relacionamento ontológico e nas abstrações de conceitos. A influência da Análise 
Estruturada e as visões de função ou de dados é muito forte. 

Pelo tempo dado ao treinamento, que foi menor que o previsto, não foi possível 
passar um exemplo por todas as ferramentas. Cremos que isto seja importante, pois 
mostraria com maior clareza o que cada ferramenta se propõe no contexto geral e eles 
poderiam ser mais críticos sobre a utilização deste ferramenta!, se documenta 
adequadamente ou se não há sobreposição de cobertura. Os próprios participantes 
colocaram em algumas de suas respostas que somente num exercício real estariam em 
condições de responder a algumas perguntas acima com maior propriedade. Estas questões 
ficaram. então para o projeto piloto que consistiu na prática de nosso estudo de caso que 
será discutido na próxima seção. 
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4.5.3 ERM - Gestão de Recursos de TI 
A aplicação escolhida para ser o primeiro projeto piloto para avaliação do novo Processo de 
Desenvolvimento tem o conceito de ERM, sigla que vem do Inglês Enterprise Resources 

Management, traduzindo-se em uma sistemática de gestão de recursos empresariais. Para o 
entendimento da visão que o solicitante deste projeto, o gerente da TI, tinha da questão, 
segue extrato do texto de sua solicitação e que foi base para todo o trabalho desenvolvido: 

"Avaliando o nível de controles existentes na TI, identifiquei uma 

falta de informação de demanda dos recursos de TI utilizados pelos 

usuários, exemplo: espaço em disco para e-mail, consumo de telefonia, 
volume de impressões, inventário dos equipamentos, manutenção 

preventiva, estatística de chamadas do help-desk, planejamento de 
treinamentos pelo número de chamadas, etc". 

"Neste sentido solicito a elaboração de um sistema de informação, 
integrado aos sistemas 'satélites, 'para consolidar em um único ponto todas 

as informações sobre o assunto. O sistema deverá ter várias visões de 
análise, consumos por usuários, demanda por tipo de serviço, curvas de 

crescimento versus capabilidade de serviços, análises de crescimento ou 
redução de demandas para renegociação de contratos, etc". 

"O sistema deve ser concebido com o conceito de administração por 

exceção e navegação nas informações com ferramentas drill down/up, 
comparações orçamentárias e manter histórico para análise de demanda". 

"A principio os coordenadores de TI devem usar como ferramenta 

de gestão para depois de estabilizado, divulgar para os recursos da 
empresa, considerando todos os níveis de agrupamento, exemplo, unidade 

de negócio, centros de custo, usuário. Esta divulgação deverá ser avaliada 
junto ao RH e se possível integrada aos dados do RH para cada usuário no 
portal corporativo". 

Os 'sistemas satélites' colocados na solicitação referem-se aos sistemas necessários 
à coleta dos dados para o sistema de gerenciamento, como: captura das ligações telefônicas 
realizadas, cópias xerox feitas, memória em disco utilizada etc. 

Esta solicitação já havia sido tratada antes de implantarmos a nova sistemàtica de 
desenvolvimento e, como era da rotina da TI, a equipe técnica já havia se debruçado sobre 
o problema, analisando a alternativa técnica para o projeto. 

A Figura 4.5. ilustra o contexto técnico que a equipe inicialmente propôs para 
atender a solicitação. Nela podemos verificar a preocupação com a estrutura dos dados que 
seriam necessários para o sistema de gestão proposto, mas a questão crucial do projeto, 
como veremos mais adiante, que seria relativa aos indicadores de desempenho que está 
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'escondida' na frase "os coordenadores de T.I. devem usar como ferramenta de gestão··, 
não é explicitada no modelo. 

Arquitetura da Informação de Ti 
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Figura 4.5j: Contexto inicial da solução técnica para o Projeto ERM. 

Esta discussão inicial teve sua importância em exercitarem quais recursos senam 
interessantes e a viabilidade da coleta de seus dados, mas também nos leva à seguinte 
questão, ilustrada par uma citação atribuída a Sêneca (Lima, 2003) que diz que "não há 
vento favorável para quem não sabe para onde quer ir"-

Apesar desta análise ter propiciado o conhecimento dos recursos existentes e poder 
haver verificação da viabilidade de sua coleta, eía não nos levará ao atendimento da 
solicitação se quisermos ir além de um sistema de controle, chegando à gestão de recursos, 
como está na solicitação, quando então é necessário que cada área conheça seus processos, 
seus problemas, a necessidade de seus 'clientes', etc. para então verificar que indicadores 
são necessários para avaliar se a missão de cada área está sendo realizada ou se há 
problemas a serem enfrentados. 

Vemos com isto que o trabalho da equipe ficou voltado para os dois pnmetros 
parágrafos da solicitação, que tratam da necessidade de informação, sendo que o cerne da 
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questão estava nos dois seguintes, que tratam do sistema de gestão de informação da área, 
muito mais abrangente que um sistema computacional para controlar recursos de TI. 

Nos relatos e discussões a seguir, sobre a utilização do ferramenta! proposto neste 
projeto, poderemos verificar como a equipe tratou este problem~ antes de se aventurar por 
'mares' que poderiam levar a destinos não desejados, voltando à citação de Sêneca, com 
comprometimento de recursos, prazos e custos do projeto. 

Foi feita a definição dos responsáveis pela gestão do projeto que foi alocado para 
dois analistas da área de Processos. Ficamos com o papel de consultores do processo de 
desenvolvimento. A dinâmica que acertamos foi a de que estes analistas conduziriam o 
processo de desenvolvimento e faríamos reuniões para preparação da atividade seguinte 
(repassando a teoria, tirando dúvidas, etc) e de avaliação da atividade executada (problemas 
encontrados, participação das pessoas, etc.). 

O processo começou com uma reunião com o solicitante, gerente da TI, para um 
entendimento maior do problema e convocaram uma outra reunião com representantes das 
demais áreas da TI (Sistemas, Tecnologia e Suporte Técnico) para definirem os papéis de 
cada um no projeto. 

Neste projeto piloto todas as áreas colocaram representantes tanto formais, quanto 
como observadores, com o intuito de conhecerem o novo Processo de Desenvolvimento e 
poderem ser multiplicadores. Os usuários-chave do processo seriam os responsáveis pelas 
quatro áreas (Processo, Sistemas, Tecnologia e Suporte Técnico), ou delegados destes. 
Além disso, optou-se pelo exercício do máximo possível das ferramentas para uma 
avaliação 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, poderíamos 
também validar nossa proposta de se utilizar o P AM também para projetos menores, 
guardando a proporção de detalhe e abrangência de utilização. Com exceção da Análise de 
Morfologia Funcional foram utilizadas e avaliadas todas as ferramentas do P AM (Análise 
de Organização e Contexto, com Análise de Stakeholders, Quadro de Avaliação, 
Framework Semiótico e Framework Antropológico; e Análise Colateral). 

De nossa parte, houve a preocupação de como minimizar nossa interferência nos 
projetos. Para tanto, definimos que procuraríamos não levar para as sessões de trabalho 
nenhuma informação ou sentimento que tivéssemos observado ou tido nos contatos com as 
pessoas da área. Isto seria importante, primeiro para testarmos a potencialidade de nossa 
abordagem e, segundo, porque teríamos muito contato com as pessoas envolvidas no 
processo, principalmente o gerente da área e isto poderia contaminar o processo, na medida 
que informações que poderíamos ter acesso, deveriam aparecer somente com a utilização 
do ferramenta! e com as pessoas da área. O nosso papel foi o de um observador 
participante: para passar os conceitos da nossa proposta, estimular a participação das 
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pessoas com perguntas que dessem continuidade no processo, mas que não o direcionasse, 
a experiência profissional que temos etc. 

Os coordenadores de área, que seriam os usuários chave para o projeto, já haviam 
feito reuniões com a gerência da TI para discutir a visão que tinham do problema. Como 
veremos adiante, o fato da gerência da área não ter participado do Anteprojeto, por ter sido 
considerada suficiente a participação dos coordenadores, fez com que ficasse exposto o fato 
de que cada um tinha uma visão um pouco diferente do problema, principalmente na 
questão da diferença de significado de "gestão" e "controle" e assim, a ausência de quem 
era o detentor da chave para a solução do problema, foi sentida nos resultados que 
obtivemos inicialmente. 

Cada uma das quatro áreas, devido à análise inicial do projeto que já haviam 
realizado e também das discussões com a gerência, já tinha feito um levantamento dos itens 
que consideravam importantes de serem gerenciados (um exemplo deste levantamento pode 
ser visto no Anexo D8). 

Como já colocado, para não interferirmos no processo e de forma a exercitar o 
ferramenta!, deixamos o processo seguir pelo rumo normal, mesmo sabendo dos problemas 
que se delineavam com esta diferença de significado que havia. 

Dividimos nosso trabalho, para que pudéssemos ter uma agenda em comum, em 
sessões com cerca de 3 horas de trabalho I dia em reuniões com os representantes dos 
usuários e, em média, mais um dia de trabalho para: avaliação da sessão, geração e 
aprovação da ata que consolidava os resultados e pendências de cada sessão e a preparação 
da próxima sessão de trabalho. A seguir descrevemos e discutimos o processo de 

desenvolvimento conduzido. 

A Fase de Planejamento: Anteprojeto e Negociação 

P AM- Métodos de Articulação de Problemas 

Iniciamos a Etapa de Anteprojeto com uma reunião para definir o cronograma de atividades 
a serem realizadas e a primeira sessão realizada foi para a Análise de Organização e 
Contexto: 

• Analisar as Partes Interessadas (Análise de Stakeholders) e as condições, questões, 
problemas e possíveis soluções para cada parte. Como produto da análise foi 
gerado o Quadro de Avaliação. 

• Analisar os aspectos do Framework Antropológico. 
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P AM- Análise de Organização e Contexto 

PAM- Análise de Organização e Contexto: Análise de Stakeholders 
Na Figura 4.5k temos o resultado da Análise de Stakeholders realizada. Observamos que a 
equipe considerou que todos os funcionários da Gradiente, potencialmente atuam na 

sistemática, pois consomem recursos de TI. Todo o corpo gerencial, num futuro, e mais 

imediatamente o corpo de gestão da TI formam a camada de Contribuição, sendo as partes 
que irão utilizar as informações para gerir suas respectivas áreas. A equipe considerou 

Parceiros de Solução e Fornecedores tanto como Fonte quanto Mercado, mas não os 

identificando como padrões de comparação, caso o rumo do trabalho, desde o início se 
preocupasse com a questão de gestão I indicador que, como verificamos, era de donúnio 

mais do gerente. 

F uocionários, 
Gradíente'fl" 

comunidade• 

mercado, 

Diretores'f 

/ 

Coordena dores' 

Udems-cle· 
Equipe'lf 

Gerência'f 

So!uc ~ 

Fome dores' 

/ 

Figura 4.5k: Projeto ERM- Resultado da Análise de Stakeholders. 

Não) 
Apl',::'ll 1 

J 

Tomando esta análise, vemos que é significativa a participação de todos os 
envolvidos no processo. Na Análise de Stakeholders feita, a gerência foi identificada como 

parte interessada. Ela não estava presente, mas sim representada e esta representação não se 
mostrou suficiente para cobrir as informações necessárias. A participação mais efetiva de 

cada parte interessada, mesmo em projetos de menor complexidade se mostra de suma 

importância. 

O que observamos na utilização desta técnica e de relatos dos participantes, foi que 

discutiram aspectos que normalmente não discutiriam no processo normal como, por 
exemplo, verificando que os fornecedores de serviços (Telefônica, Xerox etc.) poderiam ser 
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afetados pelo projeto, já que ao se passar a gerir os recursos utilizados, revisões de 
contratos poderiam surgir. Também pudemos verificar que o processo estimulou que cada 
área envolvida passasse a questionar as demais, sugerindo e tentando entender o ponto de 
vista da outra e disto levar a questionamento de sua própria área. 

Foi dado retomo também que, com um pouco mais de prática, sena possível 

dominar a ferramenta. 

PAM- Análise de Organização e Contexto: Quadro de Avaliação 
Na seqüência, foi feito o Quadro de Avaliação para identificar, para cada parte interessada, 
quais seriam seus interesses, questões e problemas envolvídos e discussão de possíveis 
soluções. Parte do resultado desta atividade pode ser vista na Tabela 4.5a e quadro 
completo no Anexo D7. 

Mercado 

Area TI f Partes Condições/Efeitos Questões/ Possíveis 
Interessadas Problemas Soluções 

Comparação de custo interno 
com o custo externo. 

Sistemas Conhecer o mercado para 
Parceiros 

comparar preços para 
desenvolvimento 

Comparar custo x benefícios Conciliar 

(conhecer soluções, preços de expectativa 
Operação mercado). como prazo 

Fornecedores 
Análise de viabilidade de 

para possível 
renegociação 

compra. de contratos. 
Comparar o preço de mercado 

Tecnologia I com o preço interno, para saber 
Desenvolvimento ser o desenvolvimento será 

Parceiros realizado internamente ou 
externamente. 

Tabela 4.5a: Projeto ERM- Fragmento do Quadro de Avaliação. 

Podemos verificar, neste extrato do Quadro de Avaliação, que o grupo já começou a 
trabalhar na questão de comparação entre a realidade I necessidade da Gradiente e o 
praticado no Mercado, embora ainda somente com relação a preços, vendo necessidade de 
avaliação custo e beneficio de cada recurso utilizado. Este foi um aspecto que eles 
colocaram que provavelmente não teria sido abordado na sistemática anterior. 

Ainda nesta primeira sessão foi utilizado o Framework Antropológico, CUJO 
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resultado pode ser visto na Tabela 4.5b. 

Comunicação 

novo ser a 
comunicação do usuário diretamente com o Help Desk, pois, têm 
wn reflexo muito grande no resultado das ioformações obtidas. 

As ioformações serão apresentadas via portal, e os gestores têm 
como expectativa de que sejam apresentadas de forma rápida. 

Foi proposto um canal parafeedback dos chamados atendidos. 
Após wn período determinado de atendimentos, a TI entrará em 
contato com os solicitantes para medir o grau de satisfação. 

Para uma segunda fase, o sistema será divulgado para os 
diretores e outros departamentos da empresa. 

O sistema é agrupado conforme a estrutura 
composto pelas equipes e células de trabalho. Onde cada uivei 
gerencial terá o grupo de exploração das ioformações. 

Referente à redução de custos, não foi possível obter uma 
avaliação. Os custos para os investimentos deverão ser 
levantados. 

A auàlise de custo poderá resultar em renegociação de contrato 
de serviço 

por 
períodos: dia, se~ mês, trimestre, semestre e ano. 

As serão 
Gradiente: São Paulo, Manaus e Tamboré. Também serão 
coletadas informações de fornecedores. 

O uso será restrito a área da TI, na primeira fase, e no restante da 
empresa numa segunda fase. 

Treinamento de usuários no manuseio novo sistema. 

Treinamento para os técuicos na utilização das ferramentas 
Apyon, Datawarehouse. 

novos no realizado. 

sempre um chamado 
contatados pelos usuários. 

Criação de argumentos para inibir os acessos diretos dos usuários 
com os aualistas. 

Defurir os uiveis de acesso para proteção aos dados. 

com 
Investimentos com infraestrutura não foram identificados para 
esta fase do projeto. 

Os custos dos investimentos precisam ser levantados para serem 
discutidos. 

Tabela 4.5b: Projeto ERM- Resultado da utilização do Framework Antropológico. 
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Observamos que, pela primeira vez, aparece referência a indicador (em Taxonomia 
e Criatividade), mas ainda com a conotação de controle e não como referência para gestão 
de uma área. Também começam a surgir itens relativos ao projeto, como infra-estrutura 
necessária (em Aprendizado, Defesa e Exploração), custos (em Subsistência e Exploração) 
etc, que também, na sistemática anterior, apareciam somente após o início do projeto. 

Na utilização do Framework Antropológico verificamos que os participantes 
tiveram um pouco de dificuldade para iníciar as questões para cada tópico. Neste ponto, 
atuamos como facilitadores, mas tentando não interferir no processo, normalmente 
relembrando o que o tópico tratava e explicando a nomenclatura. Aqui, o papel do analista 
é importante, pois é quem irá fazer as perguntas e, com a prática, desenvolver um rol de 
perguntas que provoque o grupo de usuários a se elicitar seus requisitos, questões, 
problemas etc. 

Para a utilização destas técnícas, tínhamos imaginado uma dinâmica ao estilo de 
brainstorming, com os responsáveis pelo projeto fazendo o papel do facilitador. Devido à 
inexperiência que ainda tinham vimos que era importante um apoio nosso para estimular 
perguntas e manter a dinâmica do trabalho. 

P AM- Análise de Organização e Controle 

Foi decidido que não seria utilizado este método, pois a sistemática de ERM é nova na 
organízação. O método tem sua utilização para avaliar um processo instituído, analisando 
sua consistência e problemas. 

P AM-Análise Colateral 

A segunda sessão de trabalho realizada foi para conduzir a Análise Colateral. Devido à 
experimentação que estávamos realizando sobre que ferramentas do P AM deveriam ou não 
fazer parte de um Anteprojeto, foi decidido pelo grupo que a utilização do Framework 
Semiótico seria feita na Fase de Análise da Etapa de Desenvolvimento. 

Como veremos mais adiante, tal idéia não foi adequada. Cremos que, por ser um 
projeto de baixa complexidade, a Etapa de Anteprojeto quase que esgota toda a análise a ser 
realizada e, assim, realizar a análise baseada no Framework Semiótico teria sido mais 
adequada no Anteprojeto. Feito na Análise, o resultado não foi satisfatório e vimos que, no 
Anteprojeto não traria ônus em relação a tempo e agregaria uma discussão mais rica. Um 
exemplo disto foi o trabalho no estudo de caso da Siemens - SBS, que será discutido em 
seção mais adiante. 

Na Tabela 4.5c podemos observar um fragmento do resultado obtido na Análise 
Colateral (quadro completo pode ser visto no Anexo D9). Neste fragmento consta o 
resultado da discussão sobre o Ciclo de Vida (Predecessor - Sistema Focal - Sucessor). 
Observamos que na discussão sobre o sistema de informação atual (Predecessor) houve a 
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primeira conscientização das limitações que a sistemática vigente tinha e que poderia ser 
impactante também para o sistema a ser desenvolvido, em tennos dos Sistemas Satélites 
que seriam necessários para alimentar dados para a sistemática de gestão proposta. Já 
estava em andamento o desenvolvimento de um sistema para coleta de dados de telefonia, 
mas outros seriam necessários (inventário de máquinas, acompanhamento de projetos, 
apoio ao Help Desk etc.). 

> ••••.•. · .. ·.•·••·•··. • • •• • ••• 
.·· > • Ciclo de.Vida .· .. ····· .. , . · ... · 

.. ·.•· ..... · ···•·······••··· Predecessor 
Operações 

Controle de Inventário de máquinas, somente as utilizadas(hardware, mouse, teclado, impressora, etc); 
Registro do número de chamados em aberto(por usuário solicitante); 
Controle de licenças de softwares, somente as utilizadas. 

Tecnologia 
Controle de acessos, ao Site, nem sempre satisfatório, através de relatórios de Web Trends; 
Alguns relatórios do Tarifador já estão disponíveis; 
Não existe controle de usuários , em relação aos acessos à rede; 
Não tem controle efetivo da quantidade de pontos nos andares; 
No Progress, têm informações da quantidade de memória no Banco de dados;porérn, no SQL, não existe 
este controle; 
Fazem acompanhamento para obterem informações do espaço livre em disco nos servidores; 
Não existe controle de recursos. 

Sistemas 
Fazem registro de horas trabalhadas, em planílhas , porém o resnítado é muito insatisfatório. 

Sistema Focal 
Gerenciamento das informações dos sistemas satélites.( modelo desenhado pelo *****). 

Sucessor 
Primeiro estará disponível apenas aos gestores da TI, e depois para os demais Gestores da Gradiente. 

Tabela 4.Sc: Projeto ERM- Fragmento do resnltado da Análise Colateral. 

Esta análise levou o grupo a discutir então a priorização na obtenção dos dados 
destes recursos, avaliando cada um sob o aspecto de custos e viabilidade de sua coleta, o 
que influenciou na definição da segmentação do desenvolvimento (Anexo DlO) em duas 
iterações, uma para a TI e outra para as demais áreas da Gradiente. Além disto ficou 
evidenciado que, se a sistemática de gestão 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 serviços e utilização dos recursos. 

Nesta segunda sessão pudemos observar que o grupo trabalhou com maior 
independência, cremos que por causa de nos aproximarmos mais das questões técnicas, que 
são chamadas na Análise Colateral. Também pode ser verificado que já se tem em mãos um 
conjunto grande de informações que permitem "vender" a proposta de solução para a 
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empresa, pois, ao se discutir as alternativas, problemas encontrados etc. vai-se criando um 
conjunto de informações que irão justificar o novo sistema e também resultados que podem 
ser esperados. Neste aspecto, se a análise baseada no Framework Semiótico tivesse sido 
realizada, ela teria sido um guia para esta avaliação, principalmente com referência aos 
níveis Semântico (significado de "gestão"), Pragmático (intenção da gerência) e Social 
(contratos, compromissos). 

Nesta análise, foram feitas e analisadas questões que, segundo o grupo, não seriam 
normalmente discutidas nesse estágio, como: todas as possibilidades de entradas e saídas, 
forma de exibição dos indicadores e as métricas a serem empregadas; necessidade de 
treinamento, comunicação e como sensibilizar os usuários; alguma condição excepcional 
para a gestão e acompanhamento do sistema computacional; recursos (humanos, materiais, 
investimento) para a construção do sistema; a segmentação do projeto em iterações e sub­
projetos, entre outras. São pontos cruciais de um projeto e que interferem diretamente em 
custo e cronograma. 

A terceira e quarta sessões de trabalho foram para a Análise de Riscos e 
Segmentação do Desenvolvimento, cujos resultados podem ser vistos nos Anexos DI 0/11. 
Com as informações coletadas, pudemos verificar que o trabalho para as duas análises foi 
muito facilitado. Pudemos observar que, na Análise de Risco, conseguiram explorar pontos 
potenciais de problemas para todos os itens da análise e, na classificação do tipo e 
gravidade de cada risco, o consenso foi obtido com muita facilidade. 

A etapa seguinte foi a elaboração da Proposta de Solução. Para tal atividade, o 
interesse de nossa investigação era verificar como utilizariam o material obtido pelo P AM 
para a confecção da Proposta. Obtivemos então o seguinte resultado, esquematizado na 
Tabela 4.5d, seguindo a estrutura do modelo de Proposta. 

ÍTEM DA INFORMAÇÕES ORIGEi\1 PRINCIPAL 
PROPOSTA 

Introdução 
Resumo da proposta Todos os documentos gerados no P AM 

contnbuíram 

Obter requisitos e requisitos Solicitação de Serviço 
iniciais a serem cobertos P AM - Análise de Organização e Contexto: 
Escopo macro Análise de Stackholders 

Descrição P AM - Análise de Organização e Contexto: 
Framework Antropológico 

PAM- Análise de Organização e Contexto: 
Análise Colateral 

Alternativas de Solnção 
Descrição Todos os documentos gerados no P AM 

contnbuíram 
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Cronograma 

Recursos P AM - Análise Colateral 

Investimentos 

Análise de Riscos Todos os documentos gerados no P AM 
contribuíram 

Fatores Críticos e Sucesso Análise de Riscos 

Análise de Custo X Beneficio Consolidação dos itens anteriores 

Conclusão Viabilidade do projeto Alternativas de Solução 

Ressalvas Não houve 

Tabela 4.5d: Projeto ERM- Proposta de Solução e o P AM. 

·® Proposta de Solução 
gradiente 

•• ••••• i •• •;; •· : •:jVersãol 1 I Data ~--· 
1:1 Projeto 1 ERM . 
· ·Responsável pelo Documento 1---

1 Introdução 
Este documento tem como objetivo, apresentar a proposta para a realização do projeto ERM, 

do qual. foi realizado baseado na solicitação de serviços e nas análises das equipes da TI, visando 
a melhoraria na administração de recursos de TI. Atualmente. os resultados obtidos dos recursos 
de TI. não são administrados de maneira eficiente e com confiança. 

O novo sistema deverá estar integrado á sistemas de coleta de dados "satélites·. visando 
consolidar em um único ponto todas as informações necessárias para o melhor gerenciamento dos 
recursos de TI. As i nformaçóes serão atualizadas diariamente e medidas por períodos( dia, 
semana, mês, trimestre, semestre e ano). Os dados serão acessados pelo Portal e seguirão o 
conceito de Bl(dinâmico e em cubos). 

O sistema será agrupado conforme a estrutura organizacional. composto pelas equipes e 
células de trabalho. onde cada nível gerencial será o grupo de exploração das infonmações. 

O Projeto será composto por duas iterações, sendo que na primeira haverá uma 
implantação somente para a TI onde seus coordenadores deverão utilizar a ferramenta de gestão 
para depois de estabilizado, na segunda iteração, ser disponibilizado para todos os gestores da 
Gradiente. 

Os recursos. por estarem participando de outros projetos. estarão disponíveis para este 
projeto, apenas 113(um terço) de seu tempo. Por esse motivo, o projeto estará sendo finalizado 
próximo aos meses de outubro e novembro. 

Os custos foram obtidos considerando-se o valor da hora de cada analista. de acordo com 
a área e. para suportar as necessidades levantadas do novo sistema, alguns investimentos 
poderão ser necessários em relação à infra-estrutura e, por tratar-se da fase de análise os valores 
foram estimados. 

Figura 4.51: Projeto ERM- Fragmento da Proposta de Solução. 

A discussão ocorrida remeteu-nos novamente à análise do momento da TI e, 
utilizando a Figura 4.5i, reforçamos o ponto em que eles vivenciavam uma transição de um 

Sistema de Informação 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 análise mais ampla que seria todo o modelo de gestão da TI, que na 
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realidade depende da avaliação e revisão de seus processos. Teriam então a considerar que, 
não passando pela análise do Sistema Informal para entendê-lo e estruturá-lo dentro das 
novas orientações da TI, poderiam estar informatizando práticas e processos que não se 
sustentariam num futuro. 

Desta discussão, ficou acertado que era possível a continuidade do projeto ERM, 
pois havia informações suficientes para sua modelagem e também uma expectativa que a 
nova abordagem de análise auxiliasse na obtenção de um modelo de gestão de recursos de 
TI mais genérico. 

Também foi aberta uma nova frente de trabalho para uma revisão e mapeamento de 
todo o sistema de informação da TI, utilizando o processo de desenvolvimento, baseado na 
Semiótica Organizacional para a sua compreensão e documentação e que servirá de base 
para completar o trabalho de análise dos indicadores de gestão e também apoiar futuras 
buscas de ferramentas de apoio a esta gestão. 

A área de Operações se propôs a iniciar este trabalho e, como não poderíamos 
acompanhá-los de modo constante como no projeto piloto, sugerimos iniciarem por um 
mapeamento de todos os processos existentes, até como forma de tê-los documentados e já 
se beneficiarem desta documentação para, em seguida, fazermos efetivamente a análise. 
Para esta atividade, elaboramos um modelo baseado no levantamento de Normas e no 
Framework Antropológico (no Anexo Dl4 apresentamos um exemplo de levantamento de 
processo efetuado) que serviria de base para o trabalho que acompanharíamos. Somente na 
célula de trabalho que gerencia a infra-estrutura 30 processos foram documentados. 

Aproveitando a experiência do estudo de caso da Siemens - SBS, que ocorria em 
paralelo e será visto em sessão mais adiante, foi decidido pela introdução deste trabalho 
dentro do treinamento que a equipe terá no processo de desenvolvimento. 

Para finalizar a Fase de Planejamento realizamos uma reunião de avaliação da Fase 
e da utilização do referencial metodológico proposto. Dividimos a reunião em duas partes: 
na primeira, houve uma discussão entre o grupo da Gradiente sobre o processo em si, para 
avaliar os pontos positivos e negativos. A segunda parte foi para uma avaliação do 
ferramenta! proposto, para auxiliar em nossa pesquisa. Alguns pontos interessantes que 
pudemos obter da primeira parte foram: 

• Com relação ao tempo gasto: consideraram o tempo adequado por se tratar de uma 
primeira utilização do ferramenta!. Apesar do número pequeno de sessões (quatro) 
o tempo total foi longo, causado por outras responsabilidades que tinham no 
departamento, em atividades que realizavam em paralelo e refletindo numa 

sensação de duração mais longa. 

• Participação de usuários: houve muitas trocas de pessoas durante o processo e 
consideraram que deveria ter um grupo mínimo fixo. 
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• Verificaram que puderam perceber um "início, meio e fim de projeto", fato que 
não percebiam antes. 

• Sentiram falta de modelos e roteiros para guiar nas sessões, mas que foi, em parte, 
suprido pela sua elaboração durante o processo. 

• "Estamos saindo de uma situação que começamos a fazer e 'pensamos' depois. 
Quando termina é que vemos que poderia ter sido melhor". "Se pensar antes 
erramos menos". "Jájogamosfora muita coisa". 

• "A participação do usuário é muito importante. Da nova forma, ele participando, 
aceitando, não vai ter o problema de entregarmos o produto e o usuário dizer que 
não é o que ele queria". 

• "Tivemos problemas na negociação com o usuário, pois cada um fez seu 
levantamento, mas não validou com o gerente". 

Na segunda parte, que foi para uma avaliação do ferramenta! proposto, para auxiliar 

em nossa pesquisa, obtivemos as seguintes considerações: 

• Uso do ferramenta!? 

"No começo tive dificuldade para entender o beneficio de cada método. O 
treinamento deveria ter sido maior, com mais prática". 

"Uma dificuldade foi de encaixar a teoria na prática. Fez com que o começo das 
reuniões ficasse mais lento". 

"Ver fUncionando, passa a acreditar''. 

• Foi suficiente para o entendimento do problema? 

"Instigou a questionar, descobrir o que não se sabe, a fazer perguntas". 

• Suficiente para iniciar a Análise? 

"Sim. Problemas surgiram, mas antes surgiriam na entrega do produto" 

"Antes não tínhamos as 'perguntas' a fazer aos usuários e muitas 'idas e 
vindas~". 

• Documentação foi adequada? 

"Sim, como gestor, achei adequada". 

"Não deixa de ser trabalhosa, mais por ser a primeira vez". 

"Ainda não sei se é excessiva ou não". 

"Não senti repetição no processo". 

"Nunca vi uma metodologia que tratasse tão cuidadosamente o que acontece 
antes da proposta". 

• Usuários externos dominariam o ferramenta!? 

"Depende do nível do usuário. Se for muito operacional creio que não". 
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"Talvez se tiver mais exemplos práticos ... ". 

• Outras considerações? 

"Terminologia muito técnica no Framework Antropológico''. 

"Mostrou como é importante se organizar para um projeto". 

"Nas outras metodologias as coisas são mais regradas, engessadas, impostas. 
Esta é mais flexível, mas acaba sendo um pouco mais complexa". "Isto quando 
não vem em Inglês, tem que traduzir, refazer ... ". 

"Surpreendeu ... quer esperar a próxima fase". 

"Sugestão para treinamento: apresentar antes um mapa das técnicas e resultados 
durante o processo". 

"Discutimos antes questões que envolvem custos e cronograma". 

De um modo geral entendemos que houve uma aceitação do ferramenta! proposto e 
que agregou valor ao processo de desenvolvimento, nas atividades de levantamento de 
requisitos, que é um de nossos focos de pesquisa. V ale a pena ressaltar o registro da 
necessidade de um treinamento com maior volume de exemplos ou exercícios ou, como 
veremos no Estudo de Caso Siemens- SBS, integrando o treinamento já num trabalho real. 

Encerrada a Fase de Planejamento, com a aprovação parcial da proposta, passou-se 
para a Fase de Desenvolvimento, descrita a seguir. 

A Fase de Desenvolvimento: Análise 

A Fase foi iniciada com uma reunião para revisar o cronograma de atividades e o papel de 
cada uma nelas. Verificou-se também que, pela complexidade do projeto, não seria 
necessário um detalhamento maior do material gerado pelo P AM, somente a utilização do 
Framework Semi ótico, que não foi realizado no Anteprojeto, como já descrito. 

Das reuniões que efetuaram para nivelar o entendimento entre gestão e controle, 
segundo a ótica da gerência, 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 
controles, mas não os sistemas satélites. Também foi feita uma nova descrição dos 
indicadores e das métricas necessárias para sua gestão. 

A utilização do Framework Semiótico acabou se dando para analisar o quê sistema 
computacional deveria suprir para funcionar em relação às expectativas dos usuários. Não 
foi uma atividade que pudemos acompanhar pessoalmente, devido ao trabalho que 
realizávamos em paralelo com a Siemens - SBS, acompanhando uma atividade que 
julgamos ser prioritária. O grupo considerou que desta forma agregaria mais informações 
que uma análise mais abrangente do sistema de informação, que eles acharam que já tinham 
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efetuado com as demais ferramentas doPAM, ficando repetitivo. Na Tabela 4.5e podemos 

ver o resultado obtido com a utilização do Framework Semiótico. 

Satélites 

Satélites Satélites 

Satélites Satélites 

Figura 4.5m: Projeto ERJIII- Escopo do Projeto. 

A nossa expectativa era uma discussão mais ampla do sistema de infor1nação como 
um todo, quando poderíamos verificar se as questões que eram problema, relacionadas ao 
entendimento do significado de gestão, para o gerente da TI, realmente haviam sido 

entendidas e respondidas. 

De qualquer forma, pudemos verificar que a utilização do Framework Semiótico 
pode ser feita sob vários aspectos do sistema de infonnação, quer Informal, Formal e, como 

neste caso, no sistema Técnico. 

SA.il!J- Análise Semântica e NAM- Análise de Normas 
Devido à avaliação feita nos treinamento do Serpro e Gradiente, de que não estava claro 

qual era a ponte entre o PA.1V! e o Si\M, estabelecemos, como forma de verificação, que a 
Proposta de Solução deveria ser este elo, podendo ou não ser complementada com detalhes 

que constariam dos demais artefatos do P AM caso tivessem sido mais detalhados na Etapa 
de Análise. F oi realizada uma análise do documento de Proposta de Solução, conforme 
preçonl~ado pela literatura (Liu, 2000): relacionar candidatos a Agentes e Affordances, 

agrupar I classificar candidatos e elaborar o Diagrama de Ontologia. 
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Mundo Social: 
O sistema deverá ser ágil e fãcil de utilizar; 
A flexibilidade do sistema terá limites; 

Pragmática: 
O sistema deverá prover informações aos gestores, vitais ao gerenciamento dos recursos de TI; 
O sistema deverá prover informações de controles para a equipe técnica, visando a pró-atividade na gestão 
dos recursos; 

Semântica: 
Os indicadores e os alertas serão apresentados na ferramenta BI da Datasul~ 
Os controles serão apresentados utilizando a interface web (asp+ dot net) e Crystal Report 
Para que o usuário do sistema possa esclarecer dúvidas quanto à utilização da ferramenta, será necessário o 
"HELP" em todas as camadas (alertas, indicadores e controles); 

Sintática: 
A camada de indicadores será desenvolvida no formato OLAP; 
A camada de controle será desenvolvida com a ferramenta Apyon gerando Dot net; 
A modelagem do banco de dados e possivelmente a modelagem das classes será utilizado a ferramenta 
Visio; 
Os relatórios serão desenvolvidos em Crystal Report; 
Para a visualização em web, será utilizada a linguagem ASP; 
Foi considerada a análise realizada na Análise Colateral da fase de Anteprojeto, para cada área: 
v Operações 

= Controle de Inventário de máquinas, somente as utilizadas (hardware, mouse, teclado, impressora, 
etc); 

• Registro do número de chamados em aberto (por usuário solicitante) 
a Controle de licenças de softwares, somente as utilizadas. 

v Tecnologia 
m Controle de acessos, ao Site, nem sempre satisfatório, através de relatórios de Web Trends; 

• Alguns relatórios do Tarifador já estão disponíveis; 
• Não existe controle de usuários, em relação aos acessos à rede; 
• Não tem controle efetivo da quantidade de pontos nos andares 
• No Progress, têm informações da quantidade de memória no Banco de dados; porém, no SQL, não 

existe este controle. 
• Fazem acompanhamento para obterem informações do espaço livre em disco nos servidores. 
• Não existe controle de recursos 

v Sistemas 
• Fazem registro de boras trabalhadas, em planilhas, porém o resultado é muito insatisfatório. 

Empírico: 
Padrão DTS para ler as informações dos satélites e importar para a camada de controle do ERM. 

Mundo Físico: 
Foram definidos ambientes para que o sistema possa ser desenvolvido, homologado e ser disponibilizado 
para a utilização. 
v Ambiente de Homologação 

• SQL e OLAP => podem ser o mesmo servidor 
• WEB => não pode ser o mesmo servidor do SQL e do OLAP 

-/ Ambiente de Desenvolvimento: 
• a mesma configuração no mesmo servidor SQL,OLAP e WEB 

v Ambiente de Produção 
• Será utilizado o ambiente que está produção atualmente. 

O sistema poderá ser acessado da residêncía dos gestores. 

Tabela 4,5e: Projeto ERM- Utilização do Framework Semiótico. 
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Nesta atividade tivemos um papel inicial de relembrar os conceitos, devido o tempo 
já passado do treinamento e também como apoio aos coordenadores em questões para 
estimular a exploração de cada elemento do texto. Estabelecemos que um dos 
coordenadores de projeto ficaria com o papel de facilitador e outro como relator. Foi 
discutido também se seguiríamos os passos propostos para esta análise e o grupo achou 
mais interessante, na medida em que se escolhesse um elemento do texto, já fosse feita uma 
descrição de cada elemento, seu conceito, classificação e estabelecendo suas relações 
ontológicas. Ponderamos que desta forma haveria bastante alteração das informações 
conforme o contexto fosse sendo conhecido e ampliado, mas consideraram que daria mais 
segurança na análise. Assim procedemos então e, esta forma empregada, pareceu-nos 
bastante satisfatória para a critica do significado de cada elemento, bem como para atingir 
niveis de abstração desejados. 

Observamos que houve muita discussão para cada termo analisado. A necessidade 
de muitas revisões ocorreu, mas nos sugere que "se constrói" o entendimento do contexto 
de uma forma mais segura. Verificamos também que, apesar de um início lento, até 
assimilarem e relembrarem os conceitos, o processo acima das expectativas deles, embora 
ainda com certas inseguranças demonstradas, principalmente na distinção entre Agente e 
Papel, mas que também ganhou compreensão a partir da ampliação do modelo. 

O tempo total gasto na Etapa de Análise, unindo a Análise Semântica e a de 
Normas, que foram feitas de modo sobreposto, foi de sete sessões de trabalho diário, com 
cerca de três horas I sessão de duração. A Análise Semântica foi feita, com a produção do 
Diagrama de Ontologia detalhado, em basicamente quatro sessões e o refinamento de 
Determinantes, nas demais. As Normas foram trabalhadas em três sessões, da quarta à 
sexta. Parte da sexta sessão e a sétima sessão foram dedicadas para a elaboração dos 
protótipos de interface de sistema para usuários. Na Tabela 4.5f apresentamos uma síntese 
das atividades realizadas por sessão de trabalho. 

Conforme a compreensão do texto da Proposta de Solução foi evoluindo, foi 
possível também iniciar a identificação de algumas normas e ficou acordado que já valeria 
a pena pelo menos registrá-las, para evitar a necessidade de uma nova leitura do texto. 
Embora a literatura coloque as duas análises sendo feitas em separado, não vimos 
problemas ou restrições em avaliar esta abordagem, que também se mostrou com bons 
resultados, pois reforçou a caracterização e definição de cada elemento escolhido. 

A partir de um certo ponto, com um número grande de unidades semânticas 
descobertas, o grupo sentiu a necessidade de ter a visualização gráfica do relacionamento 
entre as unidades. Colocaram que daria mais certeza no que estavam fazendo: "Parece que 
estamos perdidos"; "Uma visão gráfica ajudaria". Assim, a partir da terceira sessão de 
trabalho, passamos a estruturar o Diagrama de Ontologia - DO e, a partir da quarta a 
Análise de Normas. Este tipo de processo também leva a revisões periódicas no diagrama, 
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mas mostrou-se forte em tennos de gerar mais debate no contexto que ia sendo construído. 

, , <1i '\'}:' :<, ,,<I Relacionar e Classificar 
Unidades Semânticas 

Relacionar e 
Unidades Semânticas 

Unidades Semânticas 

Diagrama de Ontologia 

Relacionar e Classificar Relacionar Normas 
''"''',c1Unidades Semânticas 

Diagrama de Ontologia 

Diagrama de Ontologia Relacionar e descrever 
Normas 

Detenninantes Normas 

Diagrama de Ontologia 

Protótipos de Interface 

Protótipos de Interface 

Tabela 4.5f: Projeto ERM - Síntese das atividades reaUzadas por sessão de trabalho. 

A sistemática empregada propiciou agregar as definições das unidades semânticas 
escolhidas, numa generalização maior do que constava na proposta de solução e também a 
descoberta de unidades "escondidas", não tão evidentes no texto, como por exemplo: é 
necessário saber onde o funcionário trabalba, quem é o responsável por uma área, 
elementos que não constavam do texto de referência Na Figura 4.5n podemos ver o 
resultado final da Análise Semântica, no Diagrama de Ontologia e, no Anexo D12, a 
descrição das unidades semânticas descobertas, num formulário que elaboramos para sua 
documentação e que foi concebido com a idéia de estruturar um Dicionário de Dados da 
empresa, um outro aspecto interessante que a Análise Semântica propicia. 
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• 

#data i:tricial de :~espo:tuabilidade 
#data. fulal de :respo:w:abilidade 

#d ·­
#v=imo 
#valo:rmí:rrimo 
#ope~ado:rlógko 

#vãlo:rde co~ 
#period.o de a~ã.o 
#valo:rde inb:ador 

Figura 4.5n: Projeto ERM- Diagrama de Ontologia. 

Como o contexto não 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 TI, para um sistema de informação de gerenciamento de recursos empresariais 

de modo geral, que era um dos interesses da gerência da TI. Isto foi considerado bastante 

positivo pelo grupo, pois propiciou a continuidade dos trabalhos independente da análise 

que estava em curso sobre o processo de gestão das áreas. Para nós, terem chegado a este 
nível de abstração foi um resultado muito positivo, pois havia ficado a dúvida, no estudo de 

caso da Academia, se haveria facilidade ou não em se obter este resultado. 

Um aspecto que demonstra a influência que o grupo tem em termos de desenvolver 

sistemas já pensando em projeto está na inclusão do affordance "sistemas satélites" que, na 
realidade, representa uma forma de "coletar" as informações, que já consta do diagrama. 

Foi um item bastante discutido e que não quiseram tirar do diagrama, pois consideraram 
que prejudicaria o entendimento. 

Uma consideração interessante feita por um dos participantes foi que "agora que 
dominava mais a técnica, via mais claramente a relação do Diagrama de Ontologia com a 
estrutura de informação necessária para o projeto, bem como qual seria um MER -
Modelo de Entidades e Relacionamentos possível para a derivação do banco de dados". 
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Espontaneamente apresentou, na quarta sessão de trabalho, urna proposta de modelo de 
estrutura de banco de dados, cujo resultado final pode ser visto na Figura 4.5o. 

Para gerar esta estrutura ele utilizou somente o Diagrama de Ontologia (DO), 
fazendo a leitura conforme a orientação da dependência ontológica, isto é, da esquerda para 
a direita e também inseriu elementos de projeto, como chaves. Este exercício estimulou a 
critica do DO gerado para enriquecê-lo de Atributos e ratificar os elementos gerados. 

Para a Análise de Normas, iniciada na quarta sessão, o grupo resolveu explicitar 
somente aquelas que não eram tão evidentes, não descrevendo, por exemplo, as que são 
decorrentes da dependência ontológica. Para apoiar este trabalho, desenvolvemos dois 
modelos de formulários: um para relacionar todas as normas e descrever as mais simples e 
outro para urna descrição mais completa, para normas mais críticas e elaboradas. O 
processo para relacionar as Normas foi baseado no DO, com maior ênfase, e na Proposta de 
Solução. Para cada elemento do diagrama era discutido se haveria ou não normas 
associadas e também em relação a que operadores deônticos: obrigação, permissão e 
proibição. O processo foi finalizado com urna revisão do texto da Proposta de Solução. As 
Tabelas 4.5glh exibem exemplos destes modelos e descrições de algumas normas e, no 
Anexo D13, mais alguns exemplos de normas são exibidas. 

As duas últimas sessões da Análise foram dedicadas à elaboração de protótipos de 
interface de sistema para usuários. Nossa proposta foi a de seguir os passos propostos pelo 
trabalho realizado na Academia, como relatado na seção 4.2.4- Da Análise 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 a um elemento do DO, desenvolveram um protótipo de interface 
correspondente. O que pudemos observar foi que a transposição foi direta de um elemento 
do DO para o menu e para a tela correspondente, para cadastro ou ação. Os determinantes 
geraram as informações a serem coletadas ou exibidas na interface. 

Para facilitar o trabalho, foi utilizado um quadro branco que permite a passagem do 
que está no quadro em urna cópia heliográfica, que posteriormente foi passada por um 
scanner e assim, a fazer parte da documentação do projeto. As Figuras 4.5p/qlr apresentam 
exemplos dos protótipos obtidos e sua correspondente implementação como tela de sistema. 

Da mesma forma que o verificado na Academia, o DO contribuiu para a definição 
das interfaces, sua estruturação em menus, telas e informações a serem coletadas e 
exibidas.Também pudemos verificar que a prototipagem constitui mais um momento de 
validação da Análise Semântica e de Normas, pois reflete a concretização do que foi 
modelado e refinamentos foram feitos, mais em termos de determinantes, validando o 
modelo. 
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Figura 4.5o: Projeto ERM- Estrutura do BD derivada do Diagrama de Ontologia. 
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Cadastramento de 
usuário 

Proibição 

Obrigação 

Data final de validade Obrigação 

Gerente TI login 
tipo de 
estrutura 

indefinida estrutura 
período de 

a: validade 

I ou 
alteração do Centro colaborador 
de Custo do centro de custo 
colaborador. período de 

validade 

a: 

do matricula do 
colaborador 
data de 
desligamento 

a: 

***** 

usuário não pode 
pertencer a mais de 

tp;;r.;;;;;;:d;ÇTo:---"1 uma estrutura de 
mesmo tipo no mesmo 
perlodo de tempo. 

1--..,---------1 Data final de validade 
Pós-condição: não pode ser maior 

que a de desligamento. 

O RH deve atualizar as 
informações de CC do 

tPnkÕÕd;Ção:----j funcionário sempre 
que ocorrer uma 
mudança. 

Pós-condição: 

Gatilho: 

Pós-condição: 

Tabela 4.Sg: Projeto ERM- Fragmento da relação de Normas selecionadas. 
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I Versão f I Data I 
Projeto 

Responsável pelo I Documento 

NORl"J:A: (NÚMERO) (NOME) 

ELEMENTO DO MO ASSOCIADO 
(NOME DO ELEMENDO NO DIAGRAl~A DE 

ONTOLOGIA) 

NATTJREZA (Mandatária, de Permissão ou de Proibição) 

AUTORIDADE (Quem tem o poder de alterar ou redefrnir a norma?) 

SUJEITOS (A quem se aplica?) 
RESPONSÁVEIS 

OCASIÃO 
(Qnando se aplica?) 

INFOR~AÇÕES 
(Que informações são necessárias ou manipuladas para a realização da norma?) 

GATILHOS 
(O que dispara a norma?) 

CONDIÇÕES/ (Que condições são necessárias estarem cumpridas para a nonna 

GATILHOS 
PRÉ-CONDIÇÕES ser executada?) 

PÓS-CONDIÇÕES 
(Após a realização da norma, o que está garantido?) 

CONTEÚDO/ (Descrição da norma na forma de relato.) 
DESCRIÇÃO 

SEMPRE QUE (Condição) 

SE (Situação) 

NOR"IA ENTÃO (Sujeitos) 
DETALHADA 

E/ESTA (Operador Deôntico: Obrigado, Permitido, Proibido) 

A/PARA (Prescrição) 

Tabela 4.511: Projeto ER'\1 O modelo de descrição completa de Norma. 
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Figura 4.5p: Projeto ERM- Protótipo e Tela da entrada do sistema. 
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Figura 4.5q: Projeto ERM- Protótipo e Tela de cadastro de Empresa. 
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A Etapa de Análise se encerrou com uma nova avaliação, agora referente a esta 
etapa do processo de desenvolvimento, tratando da nova abordagem que foi utilizada, 
baseada na Semiótica Organizacional. Realizamos uma sessão de brainstorming, de 
aproximadamente uma hora, onde pudemos obter, entre outras, as seguintes considerações: 

• "Esta etapa foi mais fácil de concluir, mais prática (mais direta, a finalidade era o 
Diagrama de Ontologia, cuja forma gráfica facilita)". 

• "Foi muito fácil passar para o modelo de ER. Norma é interessante, mas poderia 
ser mais simplificada, os conceitos de ocasião, gatilho e pré/pós condição 
confundem, podem estar direto na descrição". 

• "Para projetos mais complexos não saberia dizer como seria a utilização doPAM 
(mais trabalhosa ou não), mas o SAMINAM não veria problemas". 

• "Documentou muito melhor o que foi feito. Complementar com o MER e talvez 
Use Case para passar para terceiros". 

• "Achei mais complicado, talvez por falta de prática, gerar o P AM e sair com o 
contexto. Participei de parte dele só. Estamos acostumados a sair fazendo o 
sistema". 

• "Não vejo problemas para integração com a parte de projeto, que será baseada 
na UML. Documentação mais completa que já vi... Seria interessante que 
projetistas também participarem da Análise Semântica e de Normas e o Analista 
da Estruturação do Projeto". 

• "Deveríamos ter detalhado mais as Normas e ter alguma representação gráfica 
para elas". 

• "Após o treinamento não me sentia seguro. A segurança veio com a prática ... 
Documentação bem completa, com uma seqüência em que se chega na definição e 
documentação do problema e seu contexto ... A utilização do Framework Semiótico 
deve ser no início do processo mesmo". 

• "Precisaria de um apoio gráfico maior, mesmo no P AM, ser mais figurativo". 

• "Precisaria testar com usuários não técnicos para ver se a metodologia seria 
assimilada". 

Com as considerações acima, de um modo geral observamos que os métodos foram 
bem assimilados e trouxeram efetivamente uma melhoria no processo de entendimento de 
um problema e seu contexto. 

Após esta atividade, o material gerado para o projeto foi revisado, compondo então 
a documentação da especificação lógica do sistema de software. 

Havia sido definido que a parte de Controle seria feita por empresa externa e a parte 
de Gestão desenvolvida internamente. Isto serviria para a TI utilizar este projeto piloto para 

153 



avaliação de um software que visa auxiliar e automatizar parte da geração de código de 
programas, a partir de um projeto lógico baseado no desenvolvimento estruturado, 
utilizando o MER, ou na Orientação a Objetos, utilizando modelo de Classes e Objetos. 

Esta foi uma oportunidade para fazermos uma validação da suficiência da 
documentação gerada para o início da Etapa de Projeto. A equipe da TI, sem nossa 
presença, apresentou a documentação gerada, baseada principalmente na Análise Semãntica 
(entendimento do contexto), de Normas (regras de negócios), o MER (estrutura do banco 
de dados) e os protótipos de interface. O material foi aceito, pela empresa parceira, como 
sendo suficiente para fazerem o projeto. As telas apresentadas nas Figuras 4.5p/q/r são 
produtos do trabalho deste parceiro. 

Com esta atividade, demos por encerrada a nossa coleta de dados para nossa análise, 
embora continuando a acompanhar o desenrolar do projeto ERM. 

4.5.4 Resultados Evidenciados 

Como nosso primeiro trabalho prático com uma empresa, pudemos efetivamente testar a 
potencialidade do ferramenta! proposto. O fato de ter sido escolhido um projeto interno à TI 

e de complexidade entre média e baixa, propiciou-nos um trabalho com menor pressão de 
prazo, facilitando as revisões e experimentação que foram necessárias. 

O fato de não trabalharmos com usuários não técnicos, deixou uma lacuna em 
verificarmos como seria a aceitação 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 usuário e de técnico tiveram dificuldades em separar estas funções, mas não 
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 discussões 
além das questões técnicas, mais direcionadas para os processos. A frente de trabalho 
aberta para levantar e formalizar o sistema de informação da área, com apoio do 
ferramental proposto baseado na Semiótica Organizacional, demonstra este novo 
direcionamento de forma de trabalho. 

Estabelecer a Proposta· de Solução como sendo um documento de · elo entre o 
Anteprojeto e a Análise ou entre o P AM e o SAM!NAM cobriu a lacuna que foi observada 
na Academia e no treinamento do Serpro, embora um detalhamento e formalização maior 
sejam necessários para compor este documento, num mapeamento mais preciso entre as 
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informações geradas no P AM e seus correspondentes na Proposta de Solução. 

Da forma como transcorreu o projeto, além de sua característica mais para 
gerenciamento e pouco de apoio a processos, não foi possível uma utilização mais 
aprofundada de uma diagnose semiótica baseada no Framework Semiótico, como proposto 
na Tabela 3d. Como temos planejado 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 análise, bem como trabalhar com uma 
complexidade maior e com participação de usuários externos à TI. Além disso, o trabalho 
de formalização dos processos da área, que utilizará a abordagem proposta, também 
propiciará a utilização mais profunda e extensa do ferramenta!. 

Pudemos constatar também, com os retornos dados pelos participantes do estudo de 
caso, que o PAM é adequado para também projetos de menor complexidade, guardadas as 
devidas proporções de uso, como detalhamento e aprofundamento da análise e do grupo de 
usuários envolvidos, que deve ficar limitado aos usuários-chave. 

Ponto que consideramos bastante relevante foi que conseguimos introduzir os 
conceitos e ferramenta! da Semiótica Organizacional num ciclo de desenvolvimento dt 
sistemas que, segundo os depoimentos recebidos e observações feitas, gerou uma 
documentação adequada tanto em volume quanto em conteúdo, abordando o sistema de 
informação da área como um todo até se chegar no sistema técnico e podendo ser integrada 
a outras técnicas de Projeto. 

4.6 Estudo de Caso 4: SBS - Siemens Business 

Services 

A Siemens está fortemente representada no Brasil (Siemens, 2003). As primeiras atividades 
da empresa no pais datam de 1867, com a instalação da linha telegráfica pioneira entre o 
Rio de Janeiro e o Rio Grande do Sul. Em 1895, no Rio de Janeiro, era aberto o primeiro 
escritório e, dez anos mais tarde, ocorria a fundação da empresa no Brasil. A Siemens é 
uma das empresas líderes do mercado eletroeletrônico brasileiro, com atividades nos 
segmentos de negócios IC - Informação e Comunicação, Automação e Controle, Médica, 
Energia, Transporte e llmninação. No Brasil, o grupo conta hoje com 7.482 colaboradores e 
dez unidades fabris, algumas ocupando lugar de destaque em termos mundiais, como a 
fábrica de Manaus, um dos três centros de competência mundiais da Siemens para a 
fabricação dos telefones celulares GSM. 

A SBS - Siemens Business Services, fazendo parte da Unidade de Negócios IC, 
provê Soluções e Serviços de Tecnologia da Informação e e-Business para a automação dos 
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processos da administração empresarial (SBS, 2003), "oferecendo integração completa de 
serviços e soluções: Consultoria em processos e tecnologia, Planejamento e Projeto das 
Soluções e Serviços, Integração das cadeias de valores, Implementação de plataformas e 
aplicações, Conectividade pela Internet, Intranet e Extranet, Operação, Suporte e 
Manutenção de todo o ambiente de TI, Treinamento operacional e em tecnologia". 

A parceria foi realizada com a área de Desenvolvimento de Soluções da SBS, em 
São Paulo, que teve origem na fusão das áreas de TI das unidades de negócios da Siemens. 
Como nos processos anteriores, apresentamos nossa proposta de pesquisa e de trabalho aos 
gestores da área que se interessaram pela abordagem proposta e em praticá-la em projeto 
real. Diferentemente da Gradiente, esta parceria, num primeiro momento teria somente a 
finalidade de avaliação do ferramenta!. O material para treinamento, modelos de 
formulários para desenvolver projeto e a proposta de processo a ser seguido, para o estudo 
de caso, foram baseados na experiência que até o momento tínhamos com o Serpro e a 
Gradiente, cujo trabalho ocorria em paralelo. 

O projeto escolhido foi a automatização, via portal WEB, do processo de abertura de 
um chamado de Manutenção de equipamento que, até então, era realizada com o Cliente 
fazendo uma ligação teleronica para uma central de atendimento da área de Service da 
Siemens IC. Este projeto havia sido solicitado em Setembro de 2002, sendo que a SBS 
havia feito uma Proposta de Solução para a soliciiação. Como já tínha sido decorrido quase 
um ano da solicitação, foi decidido que o processo de levantamento e revisão da proposta 
deveriam ser refeitas. 

Uma caracteristica diferente neste projeto, em relação à Gradiente é que, apesar de 
não termos o usuário final (Cliente) no desenvolvimento da solução, teriamos usuários 
internos da área 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 Prática de Trabalho 

Neste estudo de caso, também tivemos a necessidade de adaptação do treinamento, pois a 
intenção da área de desenvolvimento era que no treinamento já fosse possível realízar as 
atividades iniciais de levantamento de requisitos, já que estariamos com os usuários, a 
atividade seria realizada em Curitiba e assim, questões como deslocamento, tempo e custo 
eram significativas. Para tanto, . tivemos acesso à solicitação inicial do problema e 
estruturamos o treinamento de forma a intercalar a teoria com o exercício prático, que 
passou a ser o próprio problema a ser trabalhado, em um dia com duas sessões de 4 horas. 
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Devido à questão de distância entre a equipe técuica e os usuários, dividimos o 
treinamento em duas partes: a primeira com a equipe técnica e os usuários, em Curitiba, 
tendo acesso à parte teórica, conceitos gerais, MEASUR e, como prática, o P AM 
Métodos de Análise de Problemas e uma segunda, em São Paulo, somente com a equipe 
técnica, retomando do inicio, para os que não participaram da primeira parte e 
complementando com os métodos SAM - Método de Análise Semântica e NAM - Método 
de Análise de Normas. Ambos os treinamentos tiveram duração de dois dias. 

Nesta primeira parte do treinamento foram envolvidos três analistas e oito usuários. 
Os usuários representando os diversos setores que compõem a área de Service, cada um 
responsável pelo atendimento a problemas de certos segmentos de produtos e/ou clientes. 
Com a participação do usuário, diferentemente de como ocorreu na Gradiente, pudemos 
exercitar questões que até então não tínhamos tido possibilidade de tratar, como o acesso 
dos usuários ao ferramenta!, sua assimilação, o quanto aproximaria analistas e usuários 
numa linguagem comum de entendimento e modelagem de sistemas de informação. 

Um ponto negativo foi que, de uma forma geral, tivemos um baixo índice de 
respostas aos nossos questionários, por parte dos usuários, ficando praticamente com 
resposta da sua representante no projeto. Tentamos verificar os motivos para este 
comportamento, mas também não obtivemos respostas além da justificativa da carga de 
trabalho por que passavam. 

Quanto às expectativas em relação ao uso de metodologias, tivemos as seguintes 
considerações (modelo do questionário 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 não usamos nenhuma metodologia específica aqui na SBS. Temos um 
rol de procedimentos e formulários que devem ser preenchidos usando uma 
determinada lógica e armazenados de forma estruturada e organizada". 

2. Quais pontos, quesitos ou questões você acha que uma metodologia ou processo 
de desenvolvimento deve cobrir ou responder? Por quê? 

"Uma boa metodologia deve ser de fácil entendimento e aplicação (prática) ... A 
documentação de uma fase deve ser suficiente base de informação para o bom 
andamento da fase seguinte". 

"Muitas vezes a metodologia pode e deve indicar mudanças operacionais que 
facilitem e melhorem o processo como um todo". 

"Dicas: A metodologia deve possuir, baseado em experiências anteriores já 
vivenciadas, dicas dizendo como tratar o usuário, como fazer as entrevistas, como 
organizar as agendas e cronogramas. Porque isto ajudará os mais inexperientes a 
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fazer um trabalho mais direcionado". 

3. Quais são os pontos fortes na(s) metodologia(s) ou processo(s) de 
desenvolvimento que utilizou e/ou utiliza atualmente? Por quê? 

" ... a identificação clara das fases, o que facilita a mensuração de prazos; a 
disponibilidade de documentos que registram as informações que embasam o 
processo de desenvolvimento e cria segurança quando ocorre de, no final do 
projeto, o cliente dizer 'Não foi isto que eu pedi'. ". 

"A visão do processo com um 'todo', é importante para não deixar janelas na 
definição". 

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

"Atualmente, utilizando toda a metodologia que temos para pequenos projetos nós 
geramos um custo muito alto com preenchimento de documentos e análise de 
andamento do projeto que chegam a inviabilizar o próprio projeto". 

5. Outras considerações que deseja fazer. 

"É fundamental que haja sinergia entre os métodos aplicados na empresa, tanto 
para atividades técnicas, quanto estratégicas". 

"A metodologia deveria apoiar e incentivar que os key-user's do projeto estejam 
tão 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 à documentação e relacionamento 
com usuário durante o levantamento dos requisitos do sistema". 

Podemos observar que, novamente, as questões de participação do usuano no 
desenvolvimento, visão mais abrangente do que somente o desenvolvimento de software, 
flexibilidade e documentação racional, são ressaltadas. Também a observação 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 questionário pode 
ser visto no Anexo E 1. 

Como relatado anteriormente, na primeira parte do treinamento (ilustração pode ser 
vista na Figura 4.6a.) abordamos a teoria envolvida, Semiótica, Semiótica Organizacional e 
a MEASUR de forma abrangente. Passamos então a detalhar o P AM - Método de 
Articulação de Problemas e, a cada técnica apresentada, seguindo o processo desenhado no 
projeto da Gradiente, realizávamos a parte prática que era a utilização da técnica para o 
problema proposto. Foi decidido utilizar o máximo possível das ferramentas do P AM, não 
só como um exercício, 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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Figura 4.6a: Ilustração do treinamento realizado na SBS. 

PAM- Métodos de Articulação de Problemas 

PAM -Análise de Organização e Contexto 

PA1~/- Análise de Organização e Conte.x:to: Análise de Stakelwlders 
Iniciamos o processo com a discussão de quais eram as partes interessadas no problema. A 
Figura 4. 6b ilustra o resultado desta análise. 

Alguns pontos relevantes a serem considerados: 

• A figura do Gestor do Portal até então não havia sido discutida, havia uma idéia, 
por parte dos usuários, que seria uma atividade técnica da SBS e não, como ficou 
claro depois desta análise, que é uma atividade de responsabilidade da área 

usuária. 

• A distinção dos papéis de Cliente e Consumidor, que também não tinha sido objeto 
de estudo anteriormente e que trás conseqüências para o sistema de informação, 
pois cada um destes papéis tem informações próprias a serem consideradas Por 

exemplo: 
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o Cliente compra produtos diretamente da Siemens e, por isto já tem um cadastro 
estruturado. 

o Consumidor compra produtos em Lojas, Revendedores etc, não tendo asstm 
necessariamente cadastro na Siemens. 

" Na camada de Mercado, consideraram que existe uma série de concorrentes que já 
fornecem acesso a Clientes via WEB e, assim, seria interessante um benchmarking 
para verificar como superar a concorrência no Atendimento. 

operação 

Administrador 
p orlai 

comunidade 

mercado 
Benchmarking: 

fonte 

Cliente Cisco 

Gestores 
Service Técnico Embratel 

SBS 

Consumidor 
Nokia 

Ericsson 

Figura 4.61>: Análise de Stakeholders realizada na SBS. 

\ \ Não se 
Aplica 

J 

Estes pontos ressaltados demonstram como a ferramenta foi útil, não só para 
relacionar as partes interessadas, mas para trazer para a discussão temas não tão visíveis 
numa primeira abordagem, como também para propiciar discussões além do sistema 
computacional, embora com reflexos nele. 

Verificamos que o entendimento e a aplicação desta ferramenta foi de fácil 
assimilação pelo grupo, incluindo os usuários. Houve somente um pouco de discussão na 
camada Comunidade, pois houve dúvidas se poderia haver questões legais ou não 
envolvidas no processo, dado que os Clientes têm contrato de prestação de serviços com a 
Siemens, no final da discussão os usuários não perceberam reflexos imediatos. O ponto que 
queremos destacar, com esta consideração, é o fato desta análise estimular este tipo de 
discussão, além do sistema computacional, mas dentro do sistema de informação. 
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PAM- Análise de Organização e Contexto: Quadro de Avaliação 
Tendo esta análise em mãos passou-se então às questões relevantes para cada Parte 

Interessada, utilizando o Quadro de Avaliação. Na Tabela 4.6a podemos observar o quadro 
para uma das partes interessadas (quadro completo pode ser visto no Anexo E2). No 

quadro, a visão da camada de Contribuição, podemos verificar os interesses dos Gerentes 
da área de Service bem como da própria SBS, como provedora de solução. Aqui também, 

questões não só técnicas foram discutidas, corno por exemplo, a redução de custos esperada 
com a solução. 

i• :r: '"''··•· ·••• ···.·:• • •••• •• ••·•·' {ir• i . Contribuição ',••·· •• ,< ., ' . ., •...•••. < ··.·•··· 

} 1 . Partes •••••••• •··. Condiçõ~féitti$ ··· · 
i i ' · ..•. ·... . ..•........•.. ·. . .. . . . . •.. •.. ... •. 

Interessadas i• Questões/Problemas. , PossíveisSoluçlles 

Gestores Service • Cliente seja atendido • Como facilitar acesso e • Operadores 
• Autonomia para o navegação? genéricos para 

Cliente • Como cliente pode clientes 
(Benchmarking) utilizar o Portal com • Estatísticas de 

mínimo de suporte? utilização do 
Portal 

• Redução de custos de • Como reduzir custos? • Redução de área, 
Cal! Center Postos de 

• Custo baixo da Atendimento 
ferramenta • Licenças 

genéricas 
• Utilização ICSI 

(Argentina) 

• Clientes terem acesso • Verificar Vendas I 
a outros sites da Produtos 
empresa 

SBS • Manter Portal em • Possível estar no ar em 
regime de 7X24 regime de 7X24? 

• Flexibilidade de • Como dar flexibilidade 
atualização pelo ao Admin. Do Portal? 
Admin. Do Portal 

Tabela 4.6a: Quadro de Avaliação para gestores e SBS. 

Para o próximo passo, a utilização do Framework Serniótico, o grupo decidiu fazer 
urna análise global do processo de comunicação do Cliente com a área de Service, via 

Portal, por acharem ser suficiente para identificar as condições que seriam necessárias para 
que este processo de comunicação fosse realizado com sucesso. Na Tabela 4.6b podemos 
observar os resultados obtidos da análise nos níveis Semântico, Pragmático e Social (o 

quadro completo pode ser visto no Anexo E3). 
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' ' NÍVEL ) DESCRIÇÃO QUESTÕES ,); 1 POSSÍVEIS SOLUÇÕES ,,,,• 

MUNDO SOCIAL 
Fidelização do Como garantir a Discutir contrato de Serviço I 
cliente. disponibilidade do Manutenção. 
Comprometiment Portal? 

(contratos, regras, o. Como gerar Feedback do cliente. compromissos) fidelidade? 

Iniciar novos Como induzir novos Vencimento de Contrato. 
negócios. negócios? Apresentar upgrade para a Base 

PRAGMÁTICA Comprometiment Como garantir Instalada. 
o das áreas atendimento aos Comunicar Pré-vendas. 

(intenção) internas. novos negócios? Conscientização. 
Satisfação do 
cliente. 

Significados Como tornar os Conscientização para descrições 
claros. significados claros? claras e completas. 

Tradução da informação técnica 

SEMÂNTICA para o cliente. 
Interface amigável. 

(significado) O cliente deve autorizar o envio 
de material de divulgação. 
Colocar disposições contratuais 
nas páginas (sistema fora do ar ... ) 

Tabela 4.6b: O nível Semântico, Pragmático e Social do Framework Semiótico, na SBS. 

Questões como Fidelização e Comprometimento do Cliente, a utilização do Portal 
como veículo para novos negócios, além da própria discussão de alternativas de solução, 

para estas questões e outras que surgiram do debate, trouxeram para o projeto aspectos com 

potencial para refletir no sistema computacional, refletindo no sistema de informação 
Siemens I Mercado, que também não haviam sido aventados anteriormente. 

Destas discussões, os usuários internos ao projeto, passaram a ver o sistema que fora 

encomendado mais do que simplesmente um sistema de coleta de solicitações de 
manutenção, mas mais uma porta de relacionamento com Clientes, Cousumidores e os 

próprios Técnicos em campo, que também fariam uso da sistemática. 

Pudemos observar que esta técnica foi a que mais demandou nossa atuação como 
mediador do processo, provocando perguntas para que cada nível fosse compreendido e 

exercitado, mas tentando ao máximo elaborar questões que não induzissem a resposta ou 

vínculo 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 discussões 

técnicas de projeto, muitas vezes "indo diretamente à discussão das telas e delas 

162 



elaborando e validando o sistema". Consideraram também que seria necessário exercitar 
mais a ferramenta, para poderem discutir a dificuldade ou não de sua utilização. 

Também para o Framework Antropológico decidiu-se por uma análise abrangente 
envolvendo a verificação de cada aspecto do framework para cada parte interessada. Na 
Tabela 4.6c podemos ver parte desta análise (o resultado completo se encontra no Anexo 
E4). Nesta análise tivemos também que ser o elemento instigador das questões que 
levariam ao debate, da mesma forma que no Framework Semiótico. 

Nesta atividade podemos observar que questões tanto de negócio quanto técnicas 
foram discutidas. Como exemplo de uma discussão não técnica citamos a preocupação de 
passar uma imagem positiva e a questão dos custos envolvidos na operação, reduzindo 
postos de atendimento 0800, mas em contrapartida tendo os custos do projeto. Questões 
que refletem em requisitos para o sistema também foram discutidas, como o tempo médio 
atual em que o Cliente é atendido pela central de Atendimento, passando a ser uma 
referência para o sistema, ou sistemática de FAQ (Frequent Asked Questions) e acesso a 
relatórios Técnicos. 

SUBSISTÊN­
CIA 

TEMPO 

APRENDI­
ZADO 

CRIATIVI­
DADE novos 

0800 
(gratuito) para 
Internet. 

de 

custo do 
projeto/ 

Hoje -3 min. Hoje -3 min. Não se aplica Não se aplica 

Não se 

FAQe Nãose 
documentaçã 
o técnica. 

Não se aplica 

Não se aplica 

competitivo. 

competitivo. 

independênci 
a. 

Tabela 4.6c: Alguns dos aspectos tratados no Framework Antropológico, na SBS. 
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P AM- Análise de Organização e Controle 
Assim como no projeto da Gradiente, também foi decidido que não seria utilizado este 
método, pois a sistemática é nova na organização. 

P AM- Análise Colateral 
Como última ferramenta utilizada no processo, temos a Análise Colateral, cujo resultado 
parcial pode ser visto na Tabela 4.6d (o conjunto completo pode ser visto no Anexo ES). 

Predecessor 
Sistemática atual: atendimento via ao vendedor e técnico. 

Sistema Focal 
Portal Customer Self-Service: o cliente passará a abrir seu próprio chamado pela Internet. 
Principais funções: Abertura de chamado 

Lançamento 

FAQ (tópico pendente a ser definido pela área usuária) 
Follow-up 
Cancelamento 
Acesso a estatísticas 

Necessidade de treinamento para a equipe do 0800 tirar dúvidas do cliente web.(responsável: usuário) 
Divulgação aos clientes sobre a nova sistemática. usuário) 
\Terificarrecursos 

Acompanhamento da utilização do site (Administrador do Portal). 
Manutenção das informações do site (Administrador do Portal). 

Mensagem para manutenção preventiva. 
7 X 24: diário das bases. 

Tabela 4.6d: Alguns dos aspectos tratados na Análise Colateral, na SBS. 

Nesta análise houve um aprofundamento em questões técnicas, que se traduzem em 
requisitos, isto é, o grupo ainda deveria se debruçar sobre as questões e necessidades 
levantadas, para discutir sua viabilidade e soluções possíveis. 

Podemos observar, por exemplo, que no Ciclo de Vida já se pensa num sucessor do 
sistema focal em análise, permitindo que haja um maior planejamento da transição que irá 
ocorrer num futuro, embora os usuários não quisessem abrir discussão sobre este tema 
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naquele momento. Houve também um detalhamento bem grande nas informações de 
entrada e de saída (Anexo E5), definindo claramente que informações cada grupo de 
usuário do sistema (Cliente, Consumidor e Técnico) manipularia. Questões referentes aos 
contratos com o Cliente também emergiram, por exemplo, quando se discutiu o ciclo de 
manutenção e percebeu-se um conflito entre o que há em contratos com Cliente que prevê 
atendimento 7(dias)X24(horas) e, no ambiente operacional da Siemens- SBS, onde há uma 
parada de servidores, para manutenção. Como isto poderia ser contornado? Uma das 
hipóteses seria uma mensagem padrão na WEB direcionando o Cliente para o serviço 0800. 

Temas não diretamente ligados à construção do sistema também foram abordados, 
como a necessidade de lançar o produto aos Clientes, treinar a equipe de atendimento 0800, 

como apoio ao Portal etc., aspectos que ainda não tinham sido aventados e que seriam de 
responsabilidade das áreas de Service. 

Na utilização desta ferramenta, pudemos verificar que tanto a equipe técnica quanto 
os usuários tiveram uma facilidade maior de entendimento e utilização, pois já se aproxima 
mais das questões técnicas, que têm sido predominantes na empresa até hoje. 

Com esta ferramenta encerramos a primeira parte do treinamento. Cabe ressaltar que 
foi possível realizar o treinamento e toda a discussão do projeto em dois dias de trabalho, o 
que foi considerado muito positivo. Em contra-partida pudemos perceber, no início dos 
trabalhos, uma certa ansiedade dos usuários em querer discutir questões de projeto, "ir 
direto às telas", mas aos poucos foram entendendo a sistemática. 

A segunda parte do treinamento e a continuidade dos trabalhos se deram em São 
Paulo. No treinamento foram envolvidos cinco analistas, sendo um com função de gestão, 
nem todos participantes do projeto, mas que a SBS considerou interessante para serem 
também avaliadores do ferramenta! proposto. Como somente o responsável pelo projeto 
tinha participado da etapa de Curitiba, em São 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 Análise Semântica e NAM - Método de Análise 
de Normas que,· na etapa Curitiba, foram apresentadas de forma abrangente, pois seriam 
trabalhadas somente pela equipe de São Paulo. Este treinamento foi realizado em dois dias, 
com uma sessão de 4 horas em cada dia. 

Alguns pontos que podemos ressaltar desta etapa de treinamento: 

• Com relação ao uso de metodologias alguns comentários que teceram: 

"O usuário não sabe responder ou o analista é que não sabe perguntar?" 

"Utilizamos muitos termos técnicos e 'adestramos' o usuário ao nosso linguajar" 

"Tivemos um case em que o usuário solicitou um 'Sistema de Venda de 
Instalação' e sem uma tentativa de entender o que significava para o usuário já 
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fizemos uma proposta e fechamos o contrato. Depois verificamos que nosso 
entendimento não era o mesmo do usuário e, por sorte, tínhamos uma solução 
parecida que atendia" 

" Do mesmo modo que nos treinamentos anteriores o ponto de maior discussão foi o 
Modelo de Ontologia, quando os técnicos tendem para uma representação de 
dependência causal do que de existência. 

" Verificamos que há uma tendência da representação do sistema computacional e 
não do sistema de informação 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 sessão de avaliação onde os 
principais comentários que fizeram foram: 

• Consideraram o ferramenta! bem abrangente. 

• É importante sua utilização logo a seguir, devido ao número de técnicas existentes 
e da novidade que é em relação às abordagens tradicionais. 

• Que se tem que tomar cuidado para não cair no vício de ir para o Projeto, pois 
"complica, distorce e dirige". 

Após esta atividade, o projeto foi retomado, re-escrevendo-se a proposta de solução, 
embora percebamos que ela ainda manteve sua linguagem técnica vinda da Proposta inicial, 
com as novas considerações que surgiram da utilização do P AM e, a seguir, passou-se para 
as Análises Semântica (SAM) e de Normas (NAM). 

SAM- Análise Semântica e NAM- Análise de Normas 

A Proposta de Solução, resultado das análises feitas no P AM - Métodos de Articulação de 
problemas, cujo fragmento pode ser visto na Figura 4.6c, foi tomada como entrada para a 
Análise Semântica e, inicialmente, seguiram-se os passos propostos, relacionando-se as 
unidades semânticas candidatas, classificando-as e finalmente elaborando o Diagrama de 
Ontologia. 

Alguns pontos a relatar, com muita semelhança com o que aconteceu na Gradiente: 

• Foi considerado mais interessante que, na medida em que se seleciona candidatos, 

já se faça sua descrição e classificação. Sentem-se mais seguros nas definições, 
mesmo que num momento posterior o contexto leve a mudanças na classificação 
ou relacionamento, mas é uma mudança com mais embasamento ou consistência. 
Vimos que este processo auxiliou muito na abstração que se des~a obter com esta 
ferramenta, pois verificamos que há mais comparações entre os termos e 
expressões. 
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• No decorrer do processo já é possível, pelo menos relacionar algumas normas que 
sobressaem do texto. Considerou-se isto importante para que não se perdesse em 
leituras futuras . 

., A partir mais ou menos do décimo elemento classificado, sentiram falta de "ver" a 
representação que estaria sendo gerada. Passamos então a trabalhar com o 
Diagrama de Ontologia em paralelo. 

" Esta sobreposição de atividades e revisão que ocorre em decorrência dela, em 
contraste com o que é sugerido pela literatura (Liu, 2000 e Liu, 2001), não foi 
considerada como redundante ou trabalhosa; ao contrário, fortaleceu o 
entendimento do contexto. 

1.1.Chamados de Serviço e Assistência Técnica 

1 .1.0. Tela de login 

A partir do portal, haverá uma área restrita aos clientes que possuem login. Após a informação de 
login e senha, abrirá a tela para acesso as informações de assiStência técnica. 
o consumidor que acessar o portal será direcionado para o ombudsman. 

Campos de Entrads: 
User 
senha 

Saída: 
Acesso a tela de assistência técnica. 

1.1.1. Tela de assisténcia técnica 

Possui as opções de consultas (atividade, base instalada e contratos) e abertura de chamados. Ao 
ser escolhido a opção, chama a respectiva tela. 

1.1.2. Abertura de chamados 

Tela na WEB que permitirá a abertura de chamado (solicilação de serliiço). Este processo deverá 
ser semelhante ao existente no CRM, e totalmente integrado a este, para que as informações 
fiquem centralizadas no SAP. 

A tela funcionará semelhante ao CRM, onde o Cliente colocará determinadas informações para que 
seja registrado o seu chamado automaticamente via SAPICRM, crtando uma atividade no CRM e 
gerando uma notificação no SAP. 

Primeiramente, o Cliente escolherá a base instalada para qual será aberta a atividade. Através do 
código do cliente, será listado toda a base instalada do mesmo, independente de estar sob 
contrato. Se a opçao inicial for escolher por contrato, serilo listados todos os contratos do cliente, e, 
num segundo nível, todos os locais e equipamentos sob aquele contrato. 
Após escolher o eqUipamento, será apresentada uma tela para que o Cliente possa colocar todos 
os dados relevantes a sua chamada: 
Campos de Entrada: 

Código do Cliente (Se já eXistir); 
Nome do Cliente; 
Código da Pessoa de Contato (se já eXistir); 
Nome da Pessoa de Contato; 
Telefone Pessoa de Contato; 
Descrição Resumida do Problema; 

Figura 4.6c: Fragmento da Proposta de Solnção do PCSS, resultado do P AM. 
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No Anexo E6 temos o registro das unidades semânticas com sua descrição e 
classificação. Parte do Diagrama de Ontologia gerado a partir da Proposta de Solução pode 
ser visto na Figura 4.6d. Para se chegar ao final do diagrama, foram empregadas três 
sessões de aproximadamente quatro horas cada, incluindo boa parte da Análise de Normas. 

• 

Internet 

#nome 

• Unk 

#user 
#senha 

Opções 

Figura 4.6d: Fragmento do Diagrama de Ontologia para o Projeto PCSS. 

No Diagrama de Ontologia podemos perceber um bom grau de abstração atingido, 
por exemplo, no affordance Relacionamento, ação dependente da existência da Siemens e 
de Clientes ou Parceiros da Siemens, dependendo se o relacionamento é Direto ou Indireto 
e que tipo de relacionamento é. 

Como já comentado, em paralelo, foram definidas as normas que restringem, 
obrigam ou proíbem as ações dos agentes, cujo fragmento segue na Tabela 4.6e (num 
detalhamento maior no Anexo E7) e, na Tabela 4.6f um exemplo de descrição detalhada. 

Com o resultado das Análises Semântica e de Normas, foi definida, a nosso pedido, 
uma proposta das estruturas do Banco de Dados e de telas que comporiam o projeto, cuja 
relação pode ser vista no Anexo E8. 
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4.6.2 Resultados Evidenciados 

Diferente dos trabalhos com o Serpro e a Gradiente, neste a participação de usuários, que 
não da área de TI, mostrou-nos que o ferramenta] proposto é de seu acesso também. Mais 
que isto, inseriu a equipe técnica na discussão do problema como um todo, levantando 
aspectos que não foram abordados na primeira versão da Proposta de Solução. 

O treinamento, que foi acrescido de mais exemplos práticos e pôde ter o caso real, 
como exercício, se mostrou mais eficiente e eficaz que os anteriores, nos sugerindo que, 
pelo menos para projetos pequenos, é viável inserir o treinamento junto com o trabalho real. 
Seria necessário somente um sessão inicial em que se desse uma visão geral de toda a 
abordagem, fato que foi relatado nos treinamentos anteriores. Vemos ainda o quanto é forte 
a discussão técnica entre a equipe de desenvolvimento e seus usuários, até pressionados por 
estes para terem logo acesso à solução técnica do problema. Por outro lado, vimos também 
que há preocupação dos analistas em se aproximarem mais dos usuários e consideramos 
que a nossa abordagem colaborou para isto. 

A sistemática de re-escrever a problemática através de um instrumento como a 
Proposta de Solução, comum em muitas empresas, se revelou uma boa ponte entre o 
entendimento do problema gerado através do P AM e a Análise Semântica. Temos ainda 
que aprimorar a estruturação desta Proposta, em termos de relacionar sua estruturação e 
informações com os produtos das ferramentas do P AM. Mais uma vez pudemos constatar 
que o P AM também é adequado para projetos de menor complexidade, desde que o analista 
gnarde a devida proporção de uso e detalhamento das ferramentas. 

Também foi considerado que as Análises Semântica e de Normas geram 
informações suficientes para a derivação do Banco de Dados, que irá suportar o sistema, e 
também como uma especificação para o passo seguinte que é o Projeto. Isto não pode ser 
confirmado ainda, pois esta etapa ainda está em processo de contratação e, assim, uma 
avaliação da equipe de projeto ainda não foi possível. 
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Geração automática 
de notificação Obrigação 

Gerência de Service 

Indefinido 

a: 
Todas as áreas Service 

Gatilho 

1 ser uma 
Nome do Cliente notificação no SAP, 
Código da Pessoa com número atribuído 
de Contato jPré-Cõ:iidiiÇã;;;---~ pelo próprio sistema. 
Nome da Pessoa Caso esta notificação 
de Contato não seja gerada, 
Telef<)ne Pessoa de jr;õ&:cõ:nd~iO:---~ gravar Jog com erros. 
Contato Uma notificação foi criada 
Descrição no SAP e atribuído um 
Resumida do número. 
Problema 
Descrição 
Detalhada do 
Problema 
Prioridade 
Motivo do Chamado 
Número do 
Contrato 
Nome do 
Equipamento 
Sintoma do 
Problema 
Causa do Problema 
Código do 
Chamado 

Tabela 4.6e: Um exemplo de Norma levantada no Projeto PCSS. 
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***** 

o status via 

Tabela 4.6f: Um exemplo de descrição detalbada de norma. 
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Conclusão 

Capítulo 
5 

Estudos em elicitação de requisitos de usuanos necessitam abordar como as pessoas 
compreendem o mundo e como representar este entendimento. Significados e linguagens 
utilizadas na modelagem são questões fundamentais. Neste trabalho apresentamos uma 
abordagem baseada em Semiótica Organizacional (SO) para capturar, analisar, modelar e 
refletir os requisitos de usuários num projeto de sistemas de informação baseados em 
computador. 

Nossa motivação ao utilizar métodos da SO para reduzir a distância entre análise de 
requisitos e o projeto de sistemas computacionais, é a de aproximar as orientações técnicas 
e sociais presentes em problemas de design de sistemas de informação em geral e o projeto 
de sistemas computacionais em particular. Os métodos da SO permitem uma atenção maior 
aos níveis semântico, pragmático e social, o que permite ao designer relacionar a interface 
de usuário aos processos e práticas sociais para os quais o sistema deveria servir. 
Abordagem que entende a realidade como socialmente construída, ainda que longe de ser 
objetivista, trata aspectos de semântica com precisão. O conceito de dependência 
ontológica e a adição de normas ao Modelo de Ontologias, por exemplo, tornam possível 
expressar aspectos semânticos de forma refinada e no nível desejado de detalhe. A 
perspectiva social-subjetivista praticada com a indagação das coisas que existem no 
domínio, suas restrições ontológicas e os padrões de comportamento empregados por 
pessoas que agem no domínio do problema podem levar a um corpus de semântica 
acumulativo e em continua evolução. 

Este trabalho, num formato de Pesquisa Qualitativa, permitiu-nos a exposição e 
exploração do referencial proposto em ambientes reais de empresas. Pudemos vivenciar a 
sua prática, sujeíta às condições normais de um ambiente de trabalho, onde a característica 
de cada empresa e dos grupos de participantes nos permitiram um exercício de verificação 
da sua efetividade. 



5.1 Uma Síntese dos Estudos de Caso 
Nesta seção apresentamos uma síntese dos estudos de caso realizados para se ter uma visão 
panorâmica do trabalho, com algnns números e resultados alcançados, antes de passarmos 
às considerações finais, pauta da próxima seção. 

Tivemos como principais questões de nossa pesquisa, que orientaram os trabalhos 
desenvolvidos, as seguintes: 

1. A proposta da Semiótica Organizacional cobriria os problemas e expectativas dos 
técnicos e gerentes das empresas parceiras? 

2. Seria de fácil entendimento para técnicos e usuários não técnicos e facilitaria sua 
interação? 

3. Aspectos como documentação, gestão, qualidade e manutenção, seriam 
contemplados? 

4. Como seria a integração do ferramenta! proposto, cujo enfoque é na E!icitação de 
Requisitos e Análise, com as técnicas de projeto e implementação em curso nas 
empresas parceiras? 

Os estudos de caso desenvolvidos envolveram: 

• Academia: 
o Estruturação e treinamento na metodologia 
o O Sistema de Cal/ Center de uma Organização fictícia 

• Empresas: 
o Serpro: treinamento na metodologia 
o Gradiente: 

• Estruturação de um Processo de Desenvolvimento de Sistemas baseado 
na Serniótica Organizacional 

• Treinamento na metodologia 
• ERM - Gestão de Recursos de TI, aplicação do processo de 

desenvolvimento estruturado 
o Siemens - SBS: 

• Treinamento na metodologia 
• PCSS -Portal Customer Se/f Service 

O período em que ocorreram os estudos de caso, com treinamento e projeto de 
desenvolvimento de aplicação, excluindo o período entre a negociação da parceria e a 
espera por projeto, pode ser visto na Tabela 4. 7a. 
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Tabela 4.7a: Período de execução dos estudos de caso. 

Pudemos observar que a impressão inicial que o ferramenta! traz é de ser complexo 

e potencialmente ocupar muito tempo para sua utilização. Os retornos que tivemos, de uma 
forma geral, mostraram o inverso disto; isto é, que os tempos demandados, para as 

características dos projetos de estudo, foram adequados. Na Tabela 4.7b apresentamos uma 

consolidação dos tempos utilizados para treinamento, planejamento I anteprojeto e análise, 
que foram foco de nossa pesquisa. Nessa tabela apresentamos o número de sessões 

realizadas e o total de horas consumidas. 

5 15 27 

I 6 15 

6 21 48 

Tabela 4.7b: Tempos utilizados nos estudos de caso. 
(I) - Não contabilizados os tempos gastos pelas equipes fora da sala de aula. 

(2)- Dados totais das duas turmas de treinamento. 
(3)- Não contabilizados tempos de entrevistas fora das sessões. 

1 6 
20 78 
10 37 
36 133 

Em cada um dos projetos, a participação do corpo gerencial, de técnicos e de 
usuários foi diferenciada. A Tabela 4.7c apresenta a participação que ocorreu em cada um 

dos estudos de caso. 
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7 

28 
16 
43 

Tabela 4. 7 c: A participação de gestores, técnicos e usuários nos estudos de caso. 

Podemos listar, resumidamente, como cada estudo de caso contribuiu para nossas 
análises e resultados: 

" Academia: 
o Referencial teórico e prático a ser utilizado em treinamentos em empresas. 
o A utilização e as dificuldades de uso do ferramenta! proposto, em um caso 

prático de desenvolvimento de sistema de informação. 
o A verificação da contribuição da Semiótica Organizacional para projetos de 

protótipos de interface de sistemas para usuários 
• Empresas: 

o Serpro: 

• Verificação da aceitação da nossa proposta, dúvidas, pontos fortes e com 
possibilidade de melhorias. 

• Aprimoramento do treinamento para técnicos em empresas. 
o Gradiente: 

• Integração do referencial da Semiótica Organizacional em um processo de 
desenvolvimento de sistemas de informação em uma empresa. 

• Integração deste referencial com uma outra abordagem para Projeto. 
• Verificação do emprego do referencial para análise de sistemas de 

informação de uma forma mais abrangente que só o sistema técnico, numa 
modelagem da organização. 

• Aplicação do ferramenta! em um caso prático de empresa. 

• Formas de utilização do ferramenta!. 
o Siemens- SBS: 

• O nível de aceitação e de dificuldades de uso para usuários não técnicos. 
• Uma segunda aplicação do ferramenta! em caso prático de empresa. 
• Formas de utilização do ferramenta!. 
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d .) ANTEPROJETO 
Q 

DESCRIÇÃO Fatores Criticas de Sucesso Cronograma ~ 
INICIAL Viabilidade do Projeto Recursos , 

DO P_-\1\I Requisitos Riscos ~ 
PROBLEMA Questões a investigar 

(1. Unidades de sistemas 

Descrição do Probiema.Aitemativas de Solução 

P.-U\1 . .lli.ll1">E I 
"' n Detalhamento: 
I S_-\1\l N_-\1\I I i Análise de Organização e e .w Contexto 

Anãlise de Morfologia DIAGRAMA CONJUNTO 

i Funciona! I DE DE I 
Ana iise Colateral ONTOLOGIA NORMAS 

-------

... :a: 
i 

~ PROJETO ··-,,,,._, 
'"~' 

11: 
. - ------~'- ... -· . -.- _., __ -~· 

. 
.. Regras de Negócio -·--' 

-"' 

! 
e R estríções .. 

Protótipos de 
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Figura 5a: Quadro sintético da utilização dos Métodos MEASUR nos Projetos. 

Na Figura Sa apresentamos um quadro sintético da utilização dos métodos da 
MEASUR nos estudos de casos que realizamos com a Gradiente e SBS-Siemens e sua 
contribuição gerando elementos para controle e estruturaçãoíespecificação de Projeto. Dos 
métodos propostos, somente não foi possível a utilização da - Análise de Morfologia 
Funcional, pois os projetos escollúdos nas duas empresas não tinham fluxos de processos 
significativos para a utilização do método. 

5.2 Contribuições e Considerações Finais 
Os resultados obtidos nos estudos de caso sugerem que os estudantes da academia e os 
técnicos e usuários das empresas tiveram um bom entendimento da abordagem, que 
permitiu-lhes praticar os métodos e ferramentas propostas pela Semiótica Organizacional e 
!V!EASUR chegando até o mapeamento de elementos de Projeto, como protótipos de 
interface e de banco de dados, obtidos dos artefatos gerados pelos métodos da MEASUR 
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(P At\1, SAM e Nl\~í). Estes métodos se mostraram consistentes para a análise das três 
camadas superiores do Framework Semiótico (Semântica, Pragmática e Social), sendo que 
observamos que as técnicas tradicionais de desenvolvimento tratam, com propriedade, mais 
das três camadas inferiores (Físico, Empírico e Sintático). 

Podemos citar, como principais contribuições de nosso trabalho a utilização da 
Semiótica Organizacional e a MEASUR em casos reais de negócio e, mais especificamente 
no caso da Gradiente, inserida no Ciclo de Desenvolvimento de Sistemas de ínformação de 
uma organização. Os resultados permitiram verificar o seu grau de maturidade e pontos a 
evoluir. Além disso, os resultados mostraram a viabilidade de utilização do método P AM 
para qualquer nível de complexidade de projeto e para elaboração de anteprojetos. Ainda, 
foi possível verificar que resultados das Análises Semântica e de Normas geram elementos 
suficientes para início de um Projeto, nos níveis de ínterface, Regras de Negócio e Banco 

de Dados. 

As discussões ocorridas com as equipes que participaram dos estudos de caso, com 
suas considerações e nossas observações sobre os resultados finais alcançados, nos 
encorajam a trabalhos futuros num estudo sistemático para uma maior sistematização da 
abordagem, do método de treinamento, bem como no mapeamento entre os elementos 
resultantes da Análise com elementos de Projeto. 

Pudemos também constatar, através dos projetos realizados, que houve esforço de 
integração do ferramenta! proposto às etapas seguintes de um ciclo de desenvolvimento de 
sistemas baseado em computador, além da documentação gerada ter sido considerada 
suficiente tanto pelos participantes dos projetos como, no caso da Gradiente, por terceiros. 
Um apoio de ferramenta case e uma representação gráfica das ferramentas, principalmente 
no P A.M, foram pontos considerados a serem melhorados ou desenvolvidos, para facilitar e 
aumentar a integração e controle do uso destas ferramentas. 

Não 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. Entretanto, a utilização dessa abordagem 
também fora do ambiente acadêmico permitiu verificar sua adequação para as etapas 
iniciais de um projeto, trazendo uma análise mais ampla do sistema de informação de uma 
organização. Desta comparação e de discussões ocorridas, tanto com técnicos quanto com 
gestores, pudemos perceber o interesse em utilizar métodos e técnicas que sejam adaptadas 
ou tenham características da nossa realidade cultural. Este é mais um ponto que mereceria 
estudos futuros, identificando se existe e qual seria a distância entre a necessidade e 
realidade do desenvolvimento de sistemas no Brasil e o proposto pelas metodologias 

tradicionais. 
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A participação de usuanos, que não de TI, no processo de desenvolvimento, 
continua se mostrando fundamental e mostra-nos campo para novos trabalhos. No estudo 
de caso em que houve esta participação, pudemos verificar que a aplicação do ferramenta! 
aproximou o analista do usuário, discutindo temas que, se num primeiro momento pareciam 
não estar ligados diretamente ao desenvolvimento do software de suporte, num momento 
seguinte ficava clara esta ligação ou então propiciava ao analista um entendimento melhor 
do contexto, sua linguagem e, principahnente os significados e intenções que os usuários 
tinham do sistema em investigação. O respeito ao processo de significação, por exemplo, 
promovido pela Análise Semântica e de Normas, potenciahnente impacta na qualidade de 
uso da interface na medida em que o usuário nela vê refletida a semântica do seu contexto 

de trabalho. 

Finahnente, o trabalho de acompanhamento dos projetos que se iniciaram nas 
empresas continua, para verificarmos a influência de nossa proposta na qualidade do 
software gerado. Novos projetos de parceria já se iniciaram, abrindo perspectivas de 
avaliação da abordagem proposta em cenários mais complexos e de maior diversidade de 
usuários. 
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Anexos 

Anexo A - Material de Apoio à Pesquisa Qualitativa 
Do trabalho realizado sobre Pesquisa Qualitativa (Simoni e Baranauskas, 2003a) 
verificamos que seria possível estabelecer um ferramenta! de apoio ao pesquisador, para 
registro, verificação, critica e controle de seu projeto. A seguir apresentamos, com alguns 
exemplos, como utilizamos estas recomendações de ferramentas ou artefatos de apoio: 

• Modelos de cartas de apresentação pessoal e do projeto para que haja uma certa 
coerência no contato com as partes interessadas do projeto e que todas tenham um 

mesmo nível de informação. Um exemplo pode ser visto na Figura Al, 
carta de apresentação da proposta de trabalho às empresas. 

Universidade Estadual de Campinas- Unicamp 
Instituto de Computação- IC 

Ànononon. 

Prezado Srs., 

Como integrante do curso de mestrado do Instituto de Computação da Unicamp - Universidade Estadual de 
campinas, estou realiZando pesquisas e trabalhos na área de metodologia de desenvolvimento de sistemas e 
avaliando novas abordagens que visam a melhoria do referencial metodológico. 

A pesquisa que estamos realizando, traz conceitos da Semiótica Organizacional e de Design Participativo para o 
desenvolvimento de sistemas de infonnação e para análise de organizações. Nosso foco de trabalho no 
desenvolvimento de sistemas é relativo às fases de Levantamento de Requisitos de Usuários e Análise. O trabalho 
que propomos realizar, em meu mestrado, consiste em colocar em prática técnicas e teorias desta abordagem, 
traçando um comparativo com as práticas existentes nas organizações que participarem desta análise. 

Venho assim, por esta, solicitar apoio de sua organizaçao, no sentido de serem parceiros na aplicação dos conceitos 
e técnicas descritos acima em projeto real, de sua escolha, que ocorra dentro do cronograma que consta da 
apresentação anexa, com participação de técnicos de sua organização e dos usuários para o qual o projeto se 
destina. Não há custos financeiros envolvidos nesta solicitação. 

Durante o processo, passaremos, na forma de material de leitura e treinamento, os conceitos e técnicas envolvidas, 
bem como acompanhando o desenvolvimento do projeto com a finalidade, além da troca de experiências, coletar 
informações que serao vitais para a análise da validade e de propostas de melhorias necessárias deste novo 
referencial metodológico. 

Outro aspecto que podemos oferecer como retomo, além do conhecimento que irão adquirir no processo, é quanto à 
exposição no nome da organização, na comunidade cientifica, nos trabalhos decorrentes. Aiém de poder vincular sua 
marca com o apoio à pesquisa. 

Toda vinculação de informações que deverao constar do trabalho (dados institucionais, números, forma de trabalho, 
relacionamento com os clientes, descrição do projeto, metodologias em uso etc.) e sua organização terá seu aval 
antes de publicação. 

Agradecemos antecipadamente sua atenção e a possibilidade que nos proporcionou para a apresentação desta 
solicitação. 

Atenciosamente, 

Figura Al: Modelo de Carta de Contato inicial com empresas. 



• Um arquivo e seu índice, com todos os contatos realizados e os documentos 
relativos de cada contato, bem como das autorizações recebidas e outros 
documentos frutos do relacionamento que o pesquisador tem com os sujeitos e 
instituições participantes do processo de pesquisa. Na Figura A2 temos um 
fragmento da lista de contatos realizados. 

SE! Data !Hora Tipo 

~~! 
Local Contato($) i Resumo 

Q. i ! i 
] ] 

01 j01mml 
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Figura A2: Fragmento dos Contatos Realizados. 
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• Relação de todos os sujeitos e instituições envolvidas no processo, com seus 

TI±=D 171 I 
1ãí0 
191 s 1 
20 s 

dados individuais, características, relacionamentos e outros dados que possam ser 
de interesse à pesquisa. Por questões de sigilo, apresentamos nas Figuras A3a!b/c 
apenas os modelos utilizados. 

Nome 
i ! 

•I Relação ·I Cargo/Função .... j Telefone ·I . ~ 

I 

--l 

Figura A3a: Modelo do Índice de Ficha de instituição e snjeito • 

.. ~~~~-~~~~-~=--------·-··-····-·-·-------------------- .. ··-·······-··--------·-·--·--·····"-···----····--------·-----··--·---·-·--·-···-···-··-----------·-----··-···--·-·-····-------_j 

~=:~~-~~-~~-~~~~~-~~-~--~~~~-~~-~~~-~~~~~~~~~~~~~~~~-~--~~~~~~~-~~~~-~~-~-~-~~~-~~~~-~=----~---~~~~~-~~~~-~--~~--~-~~-~~~~-~---~~--~~--~---~~~---~~~-~~~~~~~---~=~:~=~-~---~~--~~--~~~--~-_-] 
·p:e;per·nõ·-p·rc.Jetõ:···-·----------------------------------------------·~-··-----~- ~-------·- ......... ~~ .. ] 

:~~;~:~~~~~~~~-~~~:~-~-~~~~~~~~~~~=-~~,~~~~~~~~--:~--~~~~~:~ .. :-~=~~~~~~~~~~~:~~~~~~] 
---·----·------·-----------··---·----··-------------------------------------------------------] 
Departamento: 
============================~~=============-=r.:=======================] 
Telefones: i'?elular: 
==========~===========-~==================~==c===============~=-~============]· 
Edereço Eletrônico: lFax: 

FÍI!llaçfies Ex1stenies' Ôbservadas 

Figura A3b: Modelo de Ficha de Instituição. 
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Instituição: \Departamento: 
-·------------·----·--H-H_H_H_H_H ________ H_H_,.HOH~-- .. ·-----·-·-·HOO_H_H_HOH_H_HO-oHH_O_wH<OO ____________ HOH; 
-··-----·---·-··-·-··---~-------------··-·-·--·-·---·-··----·--· .. ---··--··--------"i'---·--·------·---.. ---··-----··-·--·-···--··----, 
Telefones: \Celular. 

Edereço Eletrônico: 

··-------·-·-·-·-----·---·-...!·---·-------·-------·-L--------·-·----·--···-------------------··---·--··-·-·--··-·---·----l , ____ .. ,_, __ ,, ______________ ,, _______________ ,., _______ a•-----·------·-"---.----·---"""--""-"-"'""~"'""' _____ , ____ ,_,, 
Cargo I Função: \Tempo de Experiência: 

---------------------------·Fiãiíãfi1õ-f'rõ)êiõ:--·--·------··-·---·-·-·-·-----------·----··-···--·------·-----··-·-·----··-·--········----------·-·-·--·--·---··-------·--·, 

-------·-------------------------·-·-----------·-----·~*--*----------~--~-~----J 
-ÕbservaÇõãs:·------------------·--·------·--·-----------··---------------·---------~ 

Anexos: 

·---------·--·--------
Figura A3c: Modelo de Ficha de Sujeito. 
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• Um arquivo e seu respectivo índice para as referências bibliográficas. Na Figura 
A4 apresentamos um fragmento do índice das referências bibliográficas . 
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1=~: 
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! 

Figura A4: Fragmento do índice das Referências Bibliográficas. 
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Local: 
Data: 
Tema: 

• Formulários para registro de entrevista, transcrições de gravações e observações, 
com cabeçalho de identificação, linhas nmneradas para facilitar acesso a partes da 
transcrição e espaços para registro de observações do pesquisador. As Figuras 
A5a!b/c apresentam respectivamente os modelos de Ata de Reunião, Transcrição 
de Gravação e Registro de Observação que utilizamos para registrar e docmnentar 
nossas atividades. 

I Hora lnic.: JHoraFin.: 

Participantes (nome I setor I ramal): 

Resumo da Reunião: 

Deliberações: 

Figura ASa: Modelo de Ata de Reunião. 
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Situaçilio: !Data: !Horário: !Página: 

Partici antes: Ulcal: 

Unha I Falante Fala Notas 

01 i 

02i -;-
03! 
041 

-------------y- I 
I i ------T--------1 

os i 
os i 

-ºW 
-~ 

-
____ 1 i ' r ·----------_J---------1 

-'r------------------· , I 
IJ9 I ' 

10 I 
11 

12 ! 
13 I 

I 
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11 I 
16 

19 

20 

Figura A5b: Modelo de Transcrição de Gravação. 
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Figura A5c: Modelo de Registro de Observação. 
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Nome: 

• Modelos de questionários para aplicação nas avaliações de pré e pós-
treinamento, valorizando a participação das pessoas no processo. As Figuras 
A6a!b/c apresentam respectivamente os modelos de questionários utilizados no 
pré-treinamento, para verificar expectativas, e no pós-treinamento, para avaliar o 
treinamento em si e a metodologia. 

Empresa/Setor: I Data: 

Este questionário tem a finalidade de obtermos uma idéia inicia! do conhecimento e expectativas que cada participante do 
projeto tem sobre metodologias de desenvolvimento de sistemas. 
Utilize a fonna e o espaço que forem necessários para suas considerações, anexando novas páginas a esta. 
Distribuímos este questionário antes do treinamento para que você tenha tempo suficiente para meditar e fornecer suas 
considerações sobre os pontos abordados. 
A identificação acima é necessária para podermos agregar as informações de cada participante e será de uso somente da 
equipe de projeto na Unicamp. Todo sigilo será garantido para preservar a individualidade de cada um. 

Pontos a considerar: 
1. Qual(is) metodologia(s) ou processo(s) de desenvolvimento de sistemas utilizou e utiliza atualmente? Qual 

enfoque: estruturado, orientado a objetos, etc? 
2. Quais pontos, quesitos ou questões você acha que uma metodologia ou processo de desenvolvimento deve 

cobrir ou responder? Por quê? 
3. Quais são os pontos fortes na(s) metodologia(s) ou processo(s) de desenvolvimento que utilizou e/ou utiliza 

atualmente? Por quê? 
4. Quais são os pontos que podem ser melhorados ou ausentes na(s) metodologia(s) ou processo(s) de 

desenvolvimento que utilizou e/ou utiliza atualmente? Por quê? 
5. Outras consideraçÕes que deseja fazer. 

Figura A6a: Modelo de Questionário de Pré-treinamento. 

Nome: 
Empresa/Setor: Data: 

Este questionário tem a finalidade de obtermos sua avaliação do treinamento na metodologia proposta, principalmente 
frente ao seu conhecimento e expectativas que tem sobre metodologias de desenvoMmento de sistemas. 
Além de propiciar o aprimoramento deste treinamento, suas considerações serão também importantes para nosso projeto. 
Utilize a forma e o espaço que forem necessários para suas considerações, anexando novas páginas a esta. Tente sempre 
justificar seu ponto de vista. que é de extrema importância para o trabalho que estamos realizando. 
A identificação acima é necessária para podermos agregar as informações de cada participante e será de uso somente da 
equipe de projeto na Unicamp. Todo sigilo será garantido para preservar a individualidade de cada um. 

Grato. 

Pontos a considerar: 
• ~obre o palestrante: 

1. Domlnio do tema proposto. 
2. Clareza na exposição. 
3. Postura parante o grupo. 
4. Facilitador nas interações entre os participantes. 
5. Recursos utilizados. 
6. Outras considerações que deseja fazer. 

• Sobre o treinamento: 
7. Adequação do tempo. 
a. Material de apoio. 
9. Necessidade de infonnações preliminares. De que forma? 
10. Compreensao das teorias envolvidas. 
11. Exemplos utilizados. Qualidade? Quantidade? 
12. O que agregou ao seu conhecimento? 
13. O que sentiu falta? Por quê? 
14. Outras considerac::ões oue deseia fazer. 

Figura A6b: Modelo de Questionário do Treinamento. 

196 



Nome: 
Empresa/Setor: I Data: 
Este questionário tem a finalidade de obtermos sua avaliação da metodologia proposta, principalmente frente 
ao seu conhecimento e expectativas que tem sobre metodologias de desenvolvimento de sistemas. 
Utilize a forma e o espaço que forem necessários para suas considerações, anexando novas páginas a esta. 
Tente sempre justificar seu ponto de vista, que é de extrema importância para o trabalho que estamos 
realizando. 
Utilize o material que foi deixado (apresentação, manual etc.) como apoio para relembrar os conceitos e 
idéias, e poder embasar sua análise e considerações. 
Distribuímos este questionário após o treinamento para que você tenha tempo suficiente para meditar e 
fornecer suas considerações sobre os pontos abordados. 
A identificação acima é necessária para podermos agregar as informações de cada participante e será de uso 
somente da equipe de projeto na Unicamp. Todo sigilo será garantido para preservar a individualidade de 
cada um. 
Quanto mais critica for sua análise, principalmente em comparação com sua realidade e conhecimento, mais 
rico poderá ser nosso trabalho. 
Como nosso projeto de pesquisa está relacionado com a Semiótica Organizacional, pediríamos que sua 
avaliação explorasse bem este ponto e identificasse quando estiver fazendo um comentário sobre a Semiótica 
Organizacional ou quando estiver comentando sobre a metodologia como um todo. 
Relembrando, os aspectos que são relacionados à Semiótica Organizacional são: 
O Planejamento I Anteprojeto: 

7 Diagnose Semiótica 
• Análise de Stakeholders 
• Diagnose de Sistema 
• PAM (ver a seguir) 

O Desenvolvimento I Análise: 
7 PAM- Métodos de Articulação de Sistemas 

• Análise de Organização e Contexto 
• Análise de Morfologia Funcional 
• Análise Colateral 

7 SAM - Método de Análise Semântica 
7 NAM- Método de Análise de Normas 

Grato. 
Pontos a considerar: 

1. Quais pontos, quesitos ou questões você acha que a proposta pode cobrir ou responder? 
2. A metodologia é fácil e clara de ser entendida e comunicada? 
3. A metodologia poderia lidar com problemas complexos e vagos num sistema social? 
4. A metodologia seria adequada para a análise do comportamento humano? 
5. A metodologia poderia suportar efetivamente o desenvolvimento da análise? 
6. Os métodos cobririam plenamente o ciclo de vida? 
7. A metodologia seria de domínio de usuários? 
8. A metodologia facilitaria o diálogo analista I usuário? 
9. A metodologia tem elementos suficientes para o início de um desenvolvimento de sistemas? 
1 O. O que faltaria para se integrar em projeto baseado na Análise Estruturada ou na Orientação a 

Objetos? 
11. A metodologia documentaria plenamente o contexto de forma eficaz, volume adequado? O que 

faltaria para completar o contexto I documentação? 
12. Quais pontos são fortes ou com potencialidade de melhoria da metodologia? 
13. A representação utilizada é significativa? Gera dúvidas? Quais, onde? 
14. Quais pontos causaram mais discussão/dúvidas no grupo? 
15. Os métodos e técnicas se complementam ou há sobreposições? Quais? 
16. Com relação à metodologia que utiliza atualmente, a proposta é conflitante? Poderiam conviver 

juntas? Complementam-se? Como? 
17, Você veria possibilidade de utilização do ferramenta!? Quais pontos ou técnicas que você vê 

com mais ou com menos interesse de aplicar? Por quê? 
18. O que significou a presença/ausência de usuário no processo? 
19. Outras consideraçÕes que deseja fazer. 

Figura A6c: Modelo de Questionário de Pós-treinamento. 
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Anexo B - Estudo de Caso 1: Academia 

Neste anexo apresentamos um detalhamento maior do programa do curso Perspectivas 
Semióticas em Sistemas de Informação (Baranauskas, 2002) que serviu de base ao primeiro 
estudo de caso. São apresentados artefatos gerados pelas equipes que participaram, na 
Universidade, do estudo de caso "Cal! Center". 

B1 Programa do Curso 

O programa detalhado do curso realizado na Universidade pode ser visto na Tabela B 1. 
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;::, ;i' ,, 2 piscussão de texto teórico [Morris] 

14 n; 
,,' 1 ' [Semiologia em Interfaces de Sistemas. 

; ' ', : : 2 piscussão de texto teórico [Eco] 
' ' ''' : ,., .. , '"' ·'t'· .· Uma aplicação da abordagem semiológica sobre projeto de interface. 

' .lS ........... '2 ,, piscussão de texto teórico [Taborsky] 

I ;/ I(j;' ;: '••: ppresentação final dos grupos para o projeto de interface. 

. · .. ,.·· ...... '!2 [Apresentação final dos grupos para o projeto de interface . 

Tabela Bl: Programa detalhado para o curso. 

(*) - Apresentação das atividades práticas utilizando os métodos da MEASUR. 

B2 Análise Colateral 

No estudo de caso realizado na Universidade, a Equipe 2 produziu a seguinte descrição 
para a Análise Colateral do P AM- Métodos de Análise de Problemas. Eles consideraram o 
Sistema Focal como sendo a informatização do processo atual. O Sistema Antecessor como 
sendo a situação vigente, onde a sistemática é baseada em fichas e o Sistema Sucessor 
como sendo as novas versões da sistemática informatizada. Eles exploraram também os 
sistemas Antecessor e Sucessor como um Sistema Focal, repetindo a análise. 

A. Sistema Focal: Sistema informatizado 

Ciclo de Vida 
Antecessor: sistema anterior com fichas manuais não informatizado. 
Sucessor: futuras versões atnalizadas!alteradas do sistema. 

Operação 
Queda: queda do sistema (energia, erro do usuário, sistema telefõnico, etc.). 
Backup: armazenamento de segurança dos dados do sistema. 
Recuperação: recuperação das informações/tabelas armazenadas. 

Construção 
Disponível: intervalo de tempo em qne o sistema estará atnante, da sua implementação até nma 

nova versão. 
Término: finalização da la. versão do sistema. 
Desmonte: base inicial de arquivos para a geração de nma nova versão. 
Recursos: verificação dos recursos disponíveis para que o sistema funcione, tendo como 

recursos humanos: atendentes, supervisores, técnicos para manutenção e tendo outros recursos como: o 
sistema telefõnico, os computadores. 

Construção: construção da la. versão baseada nos recursos e base inicial de arquivos. 
Lançamento: implantação da la. versão do sistema, treinamento para funcionários. 
Deserição: a proposta deste sistema é a informatização do processo anterior de atendimento. 

Execução 
Entrada: ligações telefõnicas que irão alimentar o sistema. 
Ambiente: recursos gráficos utilizados para a comunicação entre usuários. 
Saída: tabelas atnalizadas conforme informações recebidas pelo operador. 
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B. Sistema Predecessor: Sistema manual com fichas (Anterior do Sistema Focal A) 

Ciclo de Vida 
Antecessor: não temos informação a respeito. 
Sucessor: sistema informatizado. 

Operação 
Queda: problemas na linha telefõnica ou na prestadora de serviço de telefonia, erro do 

a tendente. 
Backup: atendente anota em que ponto parou na sua atividade, qual cliente atendia. 
Recuperação: atendente retoma do ponto em que parou assim que o sistema estiver estável 

Construção 
Disponivel: intervalo de tempo em que o sistema estará atuante, neste caso atuará até a 

implantação do sistema informatizado. 
Ténnino: finalização do processo manual de atendimento. 
Desmonte: fichas e procedimentos que serão utilizados para criar a base de dados do sistema 

informatizado e para possível recuperação de dados se necessário, para isso deverá ficar armazenado 
por um certo período. 

Recursos: verificação dos recursos disponiveis para que o sistema funcione, tendo como 
recursos humanos: atendentes, supervisores e tendo outros recursos como: o sistema telefõnico, as 
fichas. 

Construção: como utilizar os recursos e os dados para criar o sistema, criação das normas e 
procedimentos dos processos de trabalho. 

Lançamento: depois de constrnido o que é necessário para lançar este sistema, para que ele 
comece a funcionar de maneira correta, instrução do procedimento de trabalho para as atendentes. 

Descrição: a proposta deste sistema é atender a clientes e/ou prospects mantendo o histórico de 
todas as conversar telefõnicas já ocorridas em fichas e tentando atender às solicitações dos mesmos. 
Execução 

Entrada: ligações telefõnicas que irão alimentar o sistema. 
Ambiente: mesa com telefone e papéis para anotação, acesso às fichas. 
Saída: fichas atualizadas. 

C. Sistema Sucessor: 2". versão do sistema informatizado (Sucessor do Sistema Focal 
A) 

Ciclo de Vida 
Antecessor: la. versão do sistema informatizado. 
Sucessor: futuras versões atualizadas/alteradas do sistema. 

Operação 
Queda: queda do sistema (energia, erro do usuário, sistema telefõnico, etc.). 
Backup: armazenamento de segurança dos dados do sistema. 
Recuperação: recuperação das informações/tabelas armazenadas. 

Construção 
Disponivel: intervalo de tempo em que o sistema estará atuante, da sua implementação até urna 

nova versão. 
Ténnino: finalização da 2a. versão do sistema. 
Desmonte: base inicial de arqnivos para a geração de urna nova versão. 
Recursos: verificação dos recursos disponíveis para que o sistema funcione, tendo como 

recursos humanos: atendentes, supervisores, técnícos para manutenção e tendo outros recursos como: o 
sistema telefõníco, os computadores. 

Construção: construção da 2a. versão baseada nos recursos e base de dados da I a. versão do 
sistema. 

Lançamento: implantação da 2a. versão do sistema, treinamento das inovações para 
funcionários. 
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Descrição: sistema com inovações para que atenda a novas necessidades do atendimento, como 
possível acesso à agenda pelos vendedores via palmtop, novos tipo de relatórios, nova forma de 
atendimento via chat. 
Execução 

Entrada: ligações telefõrticas que irão alimentar o sistema. 
Ambiente: recursos gráficos utilizados para a comunicação entre usuários. 
Saída: tabelas atualizadas conforme informações recebidas pelo operador. 

B3 Análise de Normas 

As Tabelas B3alb apresentam as normas que foram levantadas pela Equipes 1 e 3 
respectivamente, aqui representadas pelo resultado da atividade de Análise de Proto-Norma 
em forma esquemática, que oferece um panorama geral das descrições das normas. A 
Equipe 2 apresentou as normas de forma narrativa, como exemplificado na Tabela B3c. 

NO Natureza Conteúdo Condição Autoridade Sujeito Ocasião 
1 Deve Atende clientes Ocorrência Gerente de A tendente Durante 

atendim. Mkt. vendas atendimento 
Passivo 

2 Pode Procura inform. Ocorrência Gerente de Cliente Durante 
novos produtos e atendim. Mkt. vendas atendimento 

_l)romoções Passivo 
3 Pode Procura Ocorrência Gerente de Cliente Durante 

informações atendim. Mkt. vendas atendimento 
produtos de Passivo 

interesse 
4 Pode Busca contato Ocorrência Gerente de Cliente Durante 

com vendedores atendim. Mkt. vendas atendimento 
Passivo 

5 Pode Busca situação de Ocorrência Gerente de Cliente Durante 
pedidos atendim. Mkt. vendas atendimento 

Passivo 
6 Pode Efetua Ocorrência Gerente de Cliente Durante 

reclamações atendim. Mkt. vendas atendimento 
Passivo 

7 Deve Cantata clientes Ocorrência camp. Gerente de A tendente Durante camp. 
através de camp. de vendas vendas de vendas 

de vendas 
8 Deve Verifica interesse Ocorrência camp. Gerente de Atendente Durante camp. 

pela oferta de vendas vendas de vendas 
9 Deve Divulga produtos Ocorrência camp. Gerente de Atendente Durante camp. 

de vendas vendas de vendas 
10 Deve A valia satisfação Ocorrência camp. Gerente de A tendente Durante camp. 

de vendas vendas de vendas 
11 Deve Mantém Ocorrência camp. Gerente de A tendente Durante camp. 

relacionamento de vendas vendas de vendas 
12 Deve Mantém Ocorrência camp. Gerente de A tendente Durante camp. 

informações de vendas vendas de vendas 
cadastrais 

13 Pode Atualiza agenda Ocorrência Gerente de Atendente e Durante 
vendedores agendamento vendas vendedor atendimento e 

( compr. pessoais indefinido 
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e particulares) 
14 Deve Emprega Gerente Existência da Area Diretor Diretor NaAreade 

de vendas de Vendas Vendas 
15 Deve Gerencia Existência da Area Diretor Gerente de Enquanto existir 

Supervisora de de Vendas Vendas Gerente Vendas 
Vendas 

16 Deve Supervisiona Existência da Area Gerente de Superv. de Enquanto existir 
a tendentes de Vendas vendas vendas Superv. Vendas 

17 Deve Atua em Existência da Area Gerente de A tendente Enquanto existir 
atividades de de Atendimento vendas Área 

a tendente Atendimento 
18 Deve Atualiza cadastro Existência da Area Gerente de A tendente Enquanto existir 

de clientes de Atendimento vendas Área 
Atendimento 

19 Deve Atualiza cadastro Ocorrência de Gerente de Vendedor f!nquanto existir 
de clientes inform para vendas Area de Vendas 

cadastro 
20 Deve Contém nome, Ocorrência de Gerente de Atendentee Enquanto existir 

cargo, endereço, inform para vendas vendedor Área de Vendas 
fone, datas cadastro 

significativas, 
principais 
produtos e 
serviços 

21 Deve Eruptegar pessoa Necessitar Organização Organização Durante 
fisica empregado existência 

Organização 
22 Pode Fazer intervalo no Estarem Gerente de A tendente Duxante 

atendimento atendimento há vendas atendimento 
duas horas 

23 Deve Registrar Cliente faz Gerente de A tendente Durante 
reclamação de reclamação vendas atendimento 
cliente 

24 Não deve Divulgar Se for empregado Organização Empregado Durante 
informações existência 
confidenciais da Organização 
empresa 

25 Não deve Divulgar Se for atendente Organização A tendente Durante 
informações existência 
cadastrais do Organização 
cliente 

26 Deve Gerar relatório de Se houver Gerente de A tendente Duxante exist. 
reclamações reclamações vendas reclamações 

Tabela B3a: Análise de Proto-Norma realizada pela Equipe 1. 
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Ação Natureza Conteúdo Condição Autoridade Snieito Ocasião 
Divulgação de Nonua Se o cliente comprar é O cliente Supervisor Atendente Campanha de 

um novo mandatória obrigatório para a compra (Marketing Vendas 
produto para (dever) atendente atualizar as Ativo) 

cliente informações cadastrais. 
Atender Norma de Quando não houver Quando não Supervisor A tendente Firo da 

contatos de pennissão divulgações a serem feitas houver (Marketing campanha de 
clientes (poder) é pennitido à atendente divulgações a Ativo) divulgação 

atuar no Marketing serem feitas 
Passivo. 

Manutenção Norma Ao atualizar informações Atualizar Supervisor A tendente Contato 
de mandatária particulares dos clientes, as informações teleronico 

Informações (dever) atendentes devem informar dos clientes 
cadastrais e pedir confirmação do 

cliente. 
Gerir agenda Norma de Se for atualizar a agenda Atualização Supervisor A tendente Compromisso 

de pennissão dos vendedores com com urgente para 
compromissos (poder) compromisso urgente, é compromisso vendedor 
de vendedores pennitido telefonar ao urgente 

vendedor. 
Criar novas Norma Ao criar novas promoções, Criar Diretor Gerente de Criação de 
promoções mandatària se for promoção com promoção Financeiro Vendas promoções 

(dever) desconto é obrigatório ao com 
gerente de vendas pedir desconto. 
autorização ao diretor 

financeiro. 
Comunicar Norma de Ao comunicar atendentes Ultima Gerente de Supervisor Inicio do dia 
a tendentes proibição as novas atividades, se for atendente na Vendas 

novas (não deve) mudar função para função de 
atividades marketing ativo, se for marketing 

última atendente no passivo 
marketing passivo, então é 

' proibido modificar função. 
Supervisionar Norma de Ao supervisionar o Fixar metas Gerente de Supervisor Supervisão 

trabalho de proibição trabalho das atendentes, é irreais Vendas do trabalho 
atendentes (não deve) proibido ao supervisor das 

fixar metas irreais. atendentes 
(semana) 

Tabela B3b: Análise de Proto-Norma realizada pela Equipe 3. 
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Nl: 

N5: 

Análise de Responsabilidade: atendente; 
Análise de Pro to Norma: 

Deve: sempre que houver interesse por produto. 
Análise de Gatilho: 

Verifica agenda para horário requisitado; 
Se não disponível, sugerir outro horário; 
Se disponível, agenda. 

Especificação Detalhada: 
Sempre que numa ligação 
Se clientelprospect interessado por produto 
Então ao atendente 
É dever 
Para agt'lldar visita de vendedor. 

Análise de Responsabilidade: atendente; 
Análise de Proto Norma: 

Deve: sempre que houver reclamação do cliente. 
Análise de Gatilho: 

Se houver reclamação, identificar área e motivo; 
Tentar resolver; 
Cadastrar reclamação; 

Especificação Detalhada: 
Sempre que durante uma ligação 
Se o cliente IJZer urna reclamação 
Então ao atendente 
É dever 
Para tentar resolver e registrar reclamação. 

Tabela B3c: Exemplos Análise 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 questionários de avaliação de 
expectativas quanto à utilização de metodologias de desenvolvimento de sistemas (Anexo 
Cl), da avaliação do treinamento (Anexo C2) e da proposta de ferramenta! proposto 
durante o treinamento (Anexo C3). Os questionários apresentados omitem os nomes das 
pessoas envolvidas, por questão de privacidade e são relativos a pessoas diferentes. 

Cl Um Exemplo de Resposta ao Questionário de Expectativas 
(Pré-Treinamento) 

Nome:***** 
Empresa/Setor: Serpro/***** I 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 própria empresa. No passado, 
construídas com base no conhecimento prático 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 análise e projeto tanto a abordagem estruturada 
como a orientação a objetos. 

2. Quais pontos, quesitos ou questões você acha que uma metodologia ou processo 
de desenvolvimento deve cobrir ou responder? Por quê? 

Deve contemplar políticas, padrões, procedimentos, ferramentas de poio,artefatos, 
modelos e métricas. A política para indicar os rumos e mostrar que realmente o 
uso da metodologia faz parte do programa da empresa. Os padrões, procedimentos, 
ferramentas, artefatos, modelos para mostrar o que e como, devem ser os 
processos e o produto resultante, e as métricas, para permitir um acompanhamento 
adequado do uso. 

3. Quais são os pontos fortes na(s) metodologia(s) ou processo(s) de 
desenvolvimento que utilizou e/ou utiliza atualmente? Por quê? 

Da metodologia que utilizamos no passado destaco como ponto forte o 
detalhamento minucioso dos processos, complementado por roteiros e orientações 
que permitiam uma visão clara do que devia ser feito. A abordagem dos conceitos 
e 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 não apenas com o método, 
mas também com fundamentos das técnicas. 
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Da metodologia atual, destaco como ponto forte a existência das atividades de 
Garantia de Qualidade de Software, em especial as revisões de qualidade , que 
permitem uma avaliação do uso da metodologia, tanto para os desenvolvedores, 
quanto para a gerência. Alem disso, seu caráter de consultoria funciona como um 
grande apoio na disseminação e aperfeiçoamento do método. 

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

Na metodologia que utilizamos atualmente vejo alguns pontos importantes para 
melhoria: 

a) Aproximar mais o cliente do processo, fazendo com que conheça e participe 
mais, tanto para contribuir no sucesso dos trabalhos, 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 já treinados. 

c) Agilidade na aquisição de ferramentas de apoio (Software e Hardware) de 
modo a propiciar a todos os usuários a infra-estrutura necessária no momento 
que esse for começar a utilizar a metodologia. 

5. Outras considerações que deseja fazer. 
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C2 Um Exemplo de Resposta ao Questionário de Avaliação do 
Treinamento 

Nome:***** 
Empresa/Setor: SERPRO - ***** I Data: ***** 
Pontos a considerar: 

" Sobre o palestrante: 
l. Domínio do tema proposto. 

Ótimo 
2. Clareza na exposição. 

Forma didática, que permítiu absorver conhecimentos com rapidez. 
3. Postura perante o grupo. 

Participativa, com trocas de opiniões. 
4. Facilitador nas interações entre os participantes. 

Apesar do grupo ser pequeno, houve discussões sobre vários temas abordados. 
5. Recursos utilizados. 

BOM 
6. Outras considerações que deseja fazer. 

Como e grupo se restringiu a 4 pessoas, de uma mesma empresa, algumas 
discussões ficaram limítadas a experiências parecidas. 

• Sobre o treinamento: 
1. Adequação do tempo. 

Insuficiente ( apenas 8 horas) 
2. Material de apoio. 

BOM 
3. Necessidade de informações preliminares. De que forma? 

A distribuição prévia de material contendo conceitos básicos pode ajudar a 
administração do tempo em aula. (leitura prévia) 

4. Compreensão das teorias envolvidas. 
BOM, absorvi o conhecimento. 

5. Exemplos utilizados. Qualidade? Quantidade? 
Suficientes para transmítir a noção de aplicabilidade. 

6. O que agregou ao seu conhecimento? 
Abordagem conceitual mais ampla, permítindo aplicação da metodologia que 
usamos na prática com mais propriedade. 

7. O que sentiu falta? Por quê? 
Mais elementos no grupo, com experiências diversas, e se possível de outras 
empresas. 

8. Outras considerações que deseja fazer. 
Apesar do tempo restrito, foi possível transmítir as bases teóricas que se pretendia. 
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C3 Um Exemplo de Resposta ao Questionário de Avaliação do 
Ferramenta) Proposto 

Nome:***** 
Empresa!Setor:SERPRO/***** I Data: ***** 

Pontos a considerar: 
1. Quais pontos, quesitos ou questões você 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 é fácil e clara de ser entendida e comunicada? 

Sim, a metodologia parece ser de fácil utilização. 

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

Acredito que sim. 

4. A metodologia seria adequada para a análise do comportamento humano? 

Acredito que sim. 

5. A metodologia poderia suportar efetivamente o desenvolvimento da análise? 

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 domínio de usuários? 

Sim, a participação do usuário é muito importante para a utilização da 
metodologia. 

8. A metodologia facilitaria o diálogo analista I usuário? 

Sim. 

9. A metodologia tem elementos suficientes para o início de um desenvolvimento de 
sistemas de informação? 

Sim. 

10. O que faltaria para se integrar em projeto baseado na Análise Estruturada ou 
na Orientação a Objetos? 

Creio que o método está pronto para ser utilizado. Para o futuro, após 
aprovação prática do método, o que faltará é uma ferramenta de case para 
suportar a metodologia. 

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

Falta ferramentas que auxilie na elaboração da documentação de forma 
adequada. No Serpro já possuímos o Clear Case que suporta esta necessidade. 

208 



12. Quais pontos são fortes ou com potencialidade de melhoria da metodologia? 
Ainda não temos claramente os pontos fortes que serão identificados após a 
utilização prática. Acho que o ponto forte identificado agora é possuir regras 
(check-list) a serem efetuadas visando a melhoria da qualidade do produto. 

13. A representação utilizada é significativa? Gera dúvidas? Quais, onde? 

Teoricamente, não temos dúvida. Quando da prática, creio que algumas dúvidas 
aparecerão. 

14. Quais pontos causaram mais discussão/dúvidas no grupo? 

Entender o a abordagem semi ótica e relaciona-la ao trabalho de 
desenvolvimento de software. 

15. Os métodos e técnicas se complementam ou há sobreposições? Quais? 

Não entendi. 

16. Com relação à metodologia que utiliza atuahnente, a proposta é conflitante? 
Poderiam conviver juntas? Complementam-se? Como? 

O método complementa a metodologia utilizada pela empresa. 

17. Você veria possibilidade de utilização do ferramenta!? Quais pontos ou 
técnicas que você vê com mais ou com menos interesse de aplicar? Por quê? 

O maior interesse é na parte de análise de reqnisitos que hoje é o ponto mais 
importante no desenvolvimento de sistemas. 

18. O que significou a "ausência" de usuário no processo? Como poderia ser 
contornada? 

A presença do usuário no processo é muito importante e podemos dizer 
imprescindíveis. O analista de negócio pode assmnir o papel do usuário em 
alguns casos. 

19. Outras considerações que deseja fazer. 

Sem considerações adícionais. 
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Anexo D - Estudo de Caso 3: Gradiente 

Neste anexo apresentamos alguns exemplos de respostas aos questionários de avaliação e 
também formulários com os resultados dos trabalhos realizados na Gradiente. Os 
questionários apresentados omitem os nomes das pessoas envolvidas, por questão de 
privacidade e são relativos a pessoas diferentes. 

Dl Quadro Resumo das Fases, 
processo de desenvolvimento 
Responsabilidades. 

as e 
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Tabela Dl: Tabela de Atividades e Responsabilidades. 
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D2 Quadro Resumo das Fases, Etapas e Atividades do 
processo de desenvolvimento na Gradiente com descrição e os 
produtos a serem gerados. 

Descrição 

e geração 

212 

Produto 

entregue área 

comum 

e 

seus 

e 
a conrunicação. 

o grupo que se 
em cada wn dos dez 

do framework. 

as 
a priorizar a 



/>.n,a]i,;aro escopo do sistema focal e que 
de apoio são necessários para o 

lançamento, execução e término. 

do problema e 
de forma detalbada, tomando a 

realizada no Anteprojeto como 
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das características do sistema focal 
colaterais (ciclo de vida, 

construção, operação, 
backupe 

ou 

e 

o grupo que se 
em cada um dos dez 

do framework. 

a 

colaterais (ciclo de vida, 
construção, operação, 

backupe 

I especifico e 



gráficos etc), 
as informações 

no 
do usuário ou da 

para a 

sua infra-estrutura 

plano de teste de projeto. 

Tabela D2: Tabela de Atividades, seu significado e produtos. 
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D3 Exemplos de Elementos para Gestão e Qualidade 

Para o suporte a Gestão e Qualidade, alguns padrões iniciais foram estabelecidos. Assim, na 
Figura D3a temos um fragmento da estmtura de cronograma padrão, na Figura D3b, um 
fragmento da estrutura de diretórios para guarda da documentação de um projeto, ambas as 
estruturas seguindo a estruturação do processo de desenvolvimento. As Figuras D3 c e d 
apresentam, respectivamente, a esquematização das sistemáticas de análise de riscos e de 
testes. 
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Figura D3a: Modelo de Cronograma Padrão. 
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Figura D3b: Modelo de Estrutura de Diretório Padrão. 

Figura D3c: Sistemática de Análise de Riscos, adaptado de Larman (1997). 
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Figura D3d: Sistemática de Testes e Validação, adaptado de Larmau (1997). 
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D4 Um Exemplo de Resposta ao Questionário de Expectativas 
(Pré-Treinamento) 

Nome:***** 
Empresa/Setor: Gradiente Eletrônica S/ A I T.I. I 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? 

Nas empresas que atuei anteriormente utilizei metodologias próprias de cada 
empresa, baseadas em análise estruturada, essencial e orientada a objetos (em 
pequena escala). 

Além disso, trabalhei com a metodologia ASAP para implantação de projetos 
SAP. 

Atualmente, não temos uma metodologia definida na Gradiente e estamos 
trabalhando para defini-la. 

2. Quais pontos, quesitos ou questões você acha que uma metodologia ou processo 
de desenvolvimento deve cobrir ou responder? 

Inicialmente, acho importante que a metodologia deve oferecer ferramentas para 
permitir uma análise prévia da viabilidade do projeto, visando minimizar esforços 
e custos desnecessários. 

Após a fase do anteprojeto, entendo que a metodologia de desenvolvimento deva 
oferecer uma visão clara de todo o projeto, bem como, o seu controle e 
documentação. 

Outro grande desafio de uma metodologia é não ser onerosa para não comprometer 
o andamento do projeto e permitir uma fácil manutenção para que a documentação 
esteja sempre atualizada. 

Resumindo, uma metodologia deve oferecer facilidades que permitam o 
acompanhamento do projeto em todos os níveis, desde o gerente até o operacional. 

3. Quais são os pontos fortes na(s) metodologia(s) ou processo(s) de 
desenvolvimento que utilizou e/ou utiliza atualmente? 

Controle de projeto e documentação de solução. 

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

Na maioria delas, o anteprojeto é falho e deixa a desejar, pois não oferece uma 
visão clara do projeto; o que em muitas vezes acarreta no empenho de um esforço 
desnecessário em projetos inviáveis. Entendo que isto ocorra devido á ausência de 
elementos que poderiam ser considerados ainda nesta fase. 

Todos os métodos tradicionais partem do princípio que é necessário oferecer uma 
solução para um problema sem se preocupar com a empresa, que tem "vida 
própria" e necessidades mutantes. Normalmente, o prazo de implantação é longo e 
o sistema de informação já nasce desatualizado. A única 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 possível. 

Conforme dito anteriormente, as metodologias tradicionais já estão se 
preocupando em fazer um desenvolvimento em fases e o que acho mais importante 
para nossa metodologia é termos ferramentas para nos auxiliar a decidirmos pela 
viabilidade ou não do projeto. 

5. Outras considerações 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 Questionário de Avaliação do 
Treinamento 

Nome:***** 
Em resa/Setor: Gradiente TI Data:***** 
Pontos a considerar: 

• Sobre o palestrante: 
1. Dominio do tema proposto. 

Total domínio sobre os assuntos abordados 

2. Clareza na exposição. 

Foi muito claro na explicação. 

3. Postura perante o grupo. 

Excelente. 

4. Facilitador nas interações entre os participantes. 

5. Recursos utilizados. 

Excelentes 

6. Outras considerações que deseja fazer. 

O palestrante deveria ser um pouco mais dinâmico nas explicações. No começo do 
treinamento perdeu-se muito tempo com exemplos e no final teve que ser mais 
corrido, o que acabou prejudicando um pouco no conteúdo, que ao meu ver era o 
mais interessante. 

• Sobre o treinamento: 
1. Adequação do tempo. 

Como já comentado faltou um pouco de dinamismo. Eu não mudaria o tempo mas 
a velocidade da apresentação. 

2. Material de apoio. 

Excelente. 

3. Necessidade de informações preliminares. De que forma? 
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Não acho que existia a necessidade de informações preliminares. 

4. Compreensão das teorias envolvidas. 

As teorias eram de fácil compreensão. 

5. Exemplos utilizados. Qualidade? Quantidade? 

Achei que no começo tiveram muitos exemplos, o que acabou deixando a 
apresentação um pouco "parada". 

6. O que agregou ao seu conhecimento? 

Foi de grande proveito pois me mostrou novas técnicas que poderão ser aplicadas 
na área de processos. 

7. O que sentiu falta? Por quê? 

Senti falta de mais dinamismo. As vezes a apresentação se tomava um pouco 
cansativa. 

8. Outras considerações que deseja fazer. 

D6 Um Exemplo de Resposta ao Questionário de Avaliação do 
Ferramenta! Proposto 

Nome:***** 

Empresa/Setor: Gradiente eletrônica S/ A I T .I. j Data: ***** 

Pontos a considerar: 

1. Quais pontos, quesitos ou questões você acha que a metodologia proposta pode 
cobrir ou responder? 

Considerando-se as complementações que fizemos na proposta inicial, acredito 
que ela pode cobrir todas as fases de um projeto, respondendo às perguntas sobre 
viabilidade ou não de um projeto, nível de maturidade da organização, prazo e 
custo previsto, riscos envolvidos, planejamento e gestão do projeto, etc. 

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

A princípio ela é bastante clara e simples. Acredito que com sua utilização esta 
impressão 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 
nível, respeitando-se as particularidades de cada situação. 

4. A metodologia seria adequada para a análise do comportamento humano? 

Sim. Principalmente na parte de Diagnose Semi ótica que permite avaliar o 
comportamento de uma organização e/ou pessoas. 

5. A metodologia poderia suportar efetivamente o desenvolvimento da análise? 
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Acreditamos que isto seja perfeitamente possível e no projeto piloto que estamos 
iniciando este ponto estará sendo avaliado com bastante critério. 

6. Os métodos cobririam plenamente o ciclo de vida do Sistema? 

No que tange à análise sim. Porém ainda faltam ferramentas para as fases/etapas 
de projeto, implementação e manutenção. Estas fases/etapas foram 
complementadas com ferramentas utilizadas por outras metodologias atuais. 

7. A metodologia seria de domínio de usuários? 

Sim, mas com algumas restrições. 

8. A metodologia facilitaria o diálogo analista I usuário? 

Bastante, pois facilita o nivelamento do diálogo e apresenta um roteiro para 
condução dos trabalhos, o que minimiza a dispersão e o esquecimento de pontos 
importantes. 

9. A metodologia tem elementos suficientes para o inicio de um projeto de sistemas 
de informação? 

Considerando-se as ferramentas incorporadas para as fases não atendidas 
inicialmente acreditamos que ofereça mais recursos que os necessários para o 
inicio de um projeto. 

1 O. O que faltaria para se integrar em projeto baseado na Análise Estruturada ou 
na Orientação a Objetos? 

Uma ferramenta case que traduza os diagramas criados para estas visões. Desta 
forma mínimizaria o trabalho de conversão para estas técnicas que são de grande 
utilização no mercado. 

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

Acredito que as ferramentas disponíveis possibilitará um bom nível de 
documentação, mas somente após o projeto piloto esta pergunta poderá ser 
respondida com um grau maior de confiabilidade. 

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

A parte do projeto fisico e de uma ferramenta case. 

13. A representação utilizada é significativa? Gera dúvidas? Quais, onde? 

O nível de conhecimento ainda não me permíte responder esta pergunta, pois o 
volume de exercícios não foi snficiente. Acredito que após o projeto esta pergunta 
poderá ser respondida. 

14. Quais pontos causaram mais discussão/dúvidas no grupo? 

As maiores discussões não foram sobre a metodologia em si, mas na sua aplicação 
na empresa e a divisão de responsabilidade entre os grupos de trabalho, ou seja, 
quem faz o que e quando. 

15. Os métodos e técnicas se complementam ou há sobreposições? Quais? 

Tentamos definir uma forrua de utilização das técnicas de forma a elas se 
complementarem e não haver sobreposição. 

16. Com relação à metodologia que utiliza atuabnente, a proposta é conflitante? 
Poderiam conviver juntas? Complementam-se? Como? 
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Atualmente não temos uma metodologia clara. Utilizamos uma série de controles, 
que no meu ponto de vista não pode ser chamado de metodologia. Nossa parceria 
com a Unicamp foi justamente no intuito de passarmos a ter uma metodologia 
adequada às necessidades da empresa. 

17. Você veria possibilidade de utilização do ferramenta!? Quais pontos ou 
técnicas que você vê com mais ou com menos interesse de aplicar? Por quê? 

Nosso objetivo é avaliar estas ferramentas nos projetos pilotos em andamento e 
após os ajustes necessários passar a utlizá-las como parte da nossa metodologia. 

18. Os pontos que acho mais interessante são : 

P AM ~ Irá permitir que consigamos comparar se o sistema proposto está 
adequando a realidade da empresa, pois já temos alguns casos de insucesso devido 
a não atenção para este ponto. Muito interessante e acredito que irá permitir uma 
visão bastante rica dos problemas e dificuldades existentes. 

SAM ~ É uma ferramenta interessante, mas falta uma ferramenta Case para 
apoiá-la. 

Já a Análise de Stakeholders deverá ser muito pouco utilizada devido ao pequeno 
volume de sistemas complexos na empresa que justifique sua utilização. 

19. Você veria a necessidade da participação do usuário no treinamento? 

Fundamental para conseguinnos um envolvimento satisfatório em todas as fases 
do projeto. 

20. Outras considerações que deseja fazer. 
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07 Projeto ERM- Quadro de Avaliação realizado 

Sistemas 
• He/p Desk 
• Analistas de sistemas 
• Equipe de Processos 
• 
• 

Tecnologia/Desenvolvimento 
• Help Desk 
• Analistas 
• Equipe de Processos 
• Recursos Humanos 
• Fornecedor 
• Usuárlo(l' fase) 

Operações 
• He/pDesk 
• Analistas 
• Equipe de Processos 
• Usuários Internos e externos 
• Recursos Humanos 
• Tecnologia/Desenvolvimento 
• Fornecedores 

Processos 
• Help Desk 
• Analistas 
• Usuários 
• Sistemas 
• Operações 
• Tecnologia/Desenvolvimento 
• Recursos Humanos 

• As informações dos usuários 
devem estar todas canalizadas nos 
sistemas satélites. 

• 

• 
• 
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Alguns usuários continuarão 
entrando em contato direto com as 
equipes de Tecnologia e Sistemas 
prejudicando o resultado das 
medições. 
Barreiras tecnológicas 
Os chamados poderão ser abertos 
internamente(TI abrindo chamado 
para o Help Desk) e 
externamente(outros usuários 
abrindo chamado no Help Desk) 

• As equipes de Tecnologia e Sistemas 
estarão registrando os usuários que 
não passam pelo Help Desk. 



Coordenadores e Lideres de Equipe 
1------------------IOs gestores têm como expectativa que o sistema seja dinâmico, apresente informações de forma centralizada com menor 

Gerência tempo de análise e que apresente grande flexibilidade. 
1------------------1 Obs. :A flexibilidade pode ocasionar a perda do controle 

Diretores 

Sistemas 
• Parceiros 

Operação 
• Forn~cedores 

• Parceiros 

• Comparar custo x 
benefícios( conhecer soluções, 

de merca,do l 

Comparar o preço de mercado com o 
preço interno, para saber ser o 
desenvolvimento será realizado 
internamente ou externamente 

• Conciliar expectativa com o prazo 
para possível renegociação de 
contratos. 

Não há como a comunidade possa ser afetada com o Sistema. Não foi identificado nenhum reflexo. 

Tabela D7: ERM- Quadro de Avaliação. 
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D8 Projeto ERM Um Exemplo de Levantamento de 
Indicadores e Controles - Área de Sistemas 

' ' ' ', < ,'' ',',,, I Data I***** !Versão 11 
Finalidade do documento: I ~~~cificar os recursos da área de Sistemas que serão controlados pelo 

Responsável p~la Especificação: ***** 
Documento de Vínculo: ;,; i 

Usuários résponSávei!ipela Informação '', •,',',,., > < i< , . ' '\ ;i \ ',' 
***** 
Recursos Levantados:,Levantamento de Indicadores da Área de Sistemas ,'.'', ', 

Indicadores: 

• Projetos: 
o Prazo; Custo; Qualidade. 

• Produção: 
o Quantidade de Bugs; Perfonnance; Volume de Solicitações; Qualidade. 

Qualidade: l-Ruim; Qtdade de 
2 -Regular; Projetos ou 
3 Bom Chamados. 

Prazo: Dentro; Qtdade de 
Fora. Projetos ou 

Chamados. 

Custo: Dentro; Qtdade e 
Fora. Valor de 

Projetos. 

Bug's: Usuário Qtdade de 
Analista Chamados e Custo. 
(Pró-ativo) 

Performance: l-Baixa; Qtdade de 
2-Média; Chamados ou 
3-Aita. Programas. 

Solicitações: Status; 
Prioridade; 
Tipo Solicitação; 

C) Módulo; Qtdade de 
Competência; Chamados e 
Origem; Custo. 
Prazo; 
Custo. 

Outras Informa~ões lmJ!!!rtantes: 

• Visões: Recurso, Projeto, Atividade, Status, Tipo de Recurso, Sistema, Módulo, Função, Tipo de 
Solicitação, Chamado no Fornecedor. 

• Métricas: Prazo (Previsto e Efetivo), Horas Internas e Externas (Previstas e Efetivas), Percentual de 
Conclusão, Desvio de Prazo (horas): 
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D9 Projeto ERM- Resultado da Análise Colateral 

Predecessor 
Operações 

• Controle de Inventário de máquinas, somente as utilizadas(hardware, mouse, teclado, impressora, etc); 
• Registro do número de chamados em aberto (por usuário solicitante); 
• Controle de licenças de softwares, somente as utilizadas. 

Tecnologia 
• Controle de acessos, ao Site, nem sempre satisfatório, através de relatórios de Web Trends; 
• Alguns relatórios do Tarifador já estão disponíveis; 
• Não existe controle de usuários , em relação aos acessos à rede; 
• Não tem controle efetivo da quantidade de pontos nos andares; 
• No Progress, têm informações da quantidade de memória no Banco de dados; porém, no SQL, não 

existe este controle; 
• Fazem acompanhamento para obterem informações do espaço livre em disco nos servidores; 
• Não existe controle de recursos. 

Sistemas 
• 

Operações 
• Chamados do He/p Desk: 

o Sistema de gerenciamento que será desenvolvido; 
• Inventário: 

o Software para gerenciamento do inventário que será desenvolvido; 
• Impressora: 

o O equipamento (Ricoh) tem como dispombilízar os dados necessários? 
• Rede: 

o Sistema Operacional; 
• Servidores: 

o Checando o log dos servidores e sistema de inventário. 

Tecnologia 
• Desenvolvimento de projetos: 

o Dados que serão fornecidos pela eqnipe de Processos; 
• Banco de dados: 

o Hardware: 
• No Progress; existe a possibilidade de obter dados para o gerenciamento de Banco 

deDados 
• NoSQL? 

o Software: 
• 
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• No SQL, não se sabe 

o Gerencial: 
• ***** estará levantando com o *****? 

• Segurança: 
• Sistemas de proteção específicos de cada sistema satélite 

• Telecomunicações: 
• Tarifador; 
• Proxy 
• Ferramenta de medição para a Rede 

Sistemas 
• Indicadores de Projetos: 

• Dados que serão fornecidos pela equipe de Processos; 

• Indicadores de produção 

Operações:-

Tecnologia: -

Sistemas:-

Lançamento 
Operacional: 

o Quantidade de Bugs, Volume de Solicitações e Qualidade: 
• HelpDesk; 
• Banco de Dados 

o Performance: 

• 
• 
• 

• 
• 

• 

• 

Gráficos (representação da utilização de memória), 
Relatórios (inventário), 
Alertas se encontrar um software pirata (esta é uma ferramenta de usuário e não de 
gestão). 

Os dados do Banco de Dados, poderão ser apresentados em Gráficos Segurança; 
Apresentar destacado os dados referente à Segurança que demonstram alerta em caso de 
perigo. 

• Necessidade de treinamento técnico e das funcionalidades do sistema de Gestão para a equipe de 
HelpDesk; 

• Realizar apresentação aos usuários das funcionalidades do BI; 
• Gestão. 

Término 
Não foi levantado 

Durante o tempo em que o sistema estiver disponível serão necessários: 
Tecnologia 

• Acompanhamento via web 
• Atividades da rotina diária; 

Operação: 
• Criar normas para a equipe de Operação fazer testes para verificar o site 
• Verificar 
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Recursos para construção 
• Criação de Ambiente de Desenvolvimento, Homologação e Produção; 
• Contratação de Serviço de terceiro; 
• Caso o desenvolvimento seja interno será necessário a contratação de mais recursos; 
• Disponibilizar servidor de Banco de Dados e Web; 
• Recursos da de 

para Construção 
• PAM; 
• Segmentação do Desenvolviroento; 
• SAM; 
• Análise de Normas; 
• Análise Funcional; 
• Protótipos de Interface; 
• Entregas dos Ambientes; 
• Reuniões Periódicas; 
• Análise de Recursos Internos x Externos; 
• 

• Cubo: backup do dia anterior 
• Data Mart: backup do dia anterior 

Tabela DS: ERM- Análise Colateral. 
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DlO Projeto ERM 
Desenvolvimento 

Resultado da Segmentação 

I Versão I 1 I Data I 
Projeto IERM 

Responsável pelo Documento I***** 

Iteração 1 (Implantação na TI) 
Sub-Projetos 

% 
Funcionalidades Data 

Inclusas Início 
Foi analisada a segmentação do 

Sistema Focal 
Desenvolvimento. Os sistemas 
satélites foram priorizados da 
seguinte ordem: 
I •Recursos de telefonia -
Tarifador; 

2°Consumo de Impressões; 

3°Consumo de Link; 
Sistemas Satélites (Foco de outros 

4•controle de inventário de projetos) 
Equipamentos; 

5°lndicadores de performance 
(Bancos, Sistemas e Redes); 

6°0s demais sistemas satélites. 

Iteração 2 (Implantação em toda a Gradiente) 
Sub-Projetos 

% 
Funcionalidades Data 

Inclusas Inicio 

Serão disponibilizadas, para as 
demais áreas da Gradiente, as 

Sistema Focal mesmas funcionalidades da t• 
Iteração, após validação pelos 

gestores da TI. 

I I 
Tabela DlO: ERM- Segmentação do Desenvolvimento. 
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Data 
Final 

Data 
Final 



Dll Projeto ERM- Resultado da Análise de Riscos 

ferramenta Apyon para a 

Compatibilidade dos códigos gerados pelo Apyon com o 
processo de desenvolvimento do sistema. 

Processos 
Dificuldade para levantar infonnações sobre os projetos. 
A equipe de Processos não possui wn software que 

Podem ocorrer mudanças de prioridades para outros 
· projetos, gerando wn atraso. 

Qualquer mudança de prioridades na TI, podem acarretar 
problemas, pois segundo a solicitação do cliente o projeto 

ocorrer o treinamento em Data Warehouse e outras 
desk. 

I Processos I 
Como a empresa se encontra em fase reestruturação, 
uma mudança de gestão na TI pode resultar na alteração 
dos indicadores defiuidos. 

As compras correm o risco de serem congeladas. 

Compatlbilidade dos códigos gerados pelo Apyon com o 

piloto, o prazo estimado para 

Tabela Dll: ERM- Análise de Riscos. 
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l' fase: 
Moderada Sério 

2' fase: Alta 

Baixa 

Baixa 

Alta 

1' fase: Baixa 
2' fase: Alta 

Alta 

Alta 

Baixa 

Moderada 

Baixa 

Baixa 

Alta 

Sério 

Tolerável 

Sério 

I' fase: 
Tolerável 

2' fase: Sério 

Sério 

Tolerável 

Sério 

Catastrófico 

Tolerável 

Sério 

Sério 



D12 Projeto ERM- Análise Semântica: Descrição das Unidades 
Semânticas. 

••• i •··.··•• > ·•·•·· Unidad~Seillã~ea i i ·· ···•• 
I Versão•J 2 I Data• •I ***** 

• > ... Projeto •; ERM 

R.e5pon$á~Ipelo Documento iJ••••• 
.· Unidade Semãnlica > i• • •. Descrição < ; > >•••• <i.CiassificiJção ......... Relação • ' > 

sociedade 
Representa todo agrupamento 

Agente Raiz de Pessoas. 

gradiente Empresa de eletrônicos. Agente Parte da sociedade 

código da empresa Atributo Atributo da gradiente 

razão social Atributo Atributo da gradiente 

logo Atributo Atributo da gradiente 

nome abreviado Atributo Atributo da gradiente 

Qualifica o nível da estrutura 
Tipo de estrutura organizacionaL Ex.: Depto., 

Affordance Parte da gradiente 
organizacional Centro de custo, Unidade de 

negócio, etc ... 

sigla do tipo de 
Atributo 

Atributo do tipo de 
estrutora estrutura organizacional 

descrição Atributo 
Atributo do tipo de 
estrutura organizacional 

São os níveis hierárqnicos da Parte da gradiente 
estrutora organizacional Gradiente, até o nível de célula Agente Dependente do tipo de 

de trabalho. estrutura organizacional 

código Atributo 
Atributo da estrutura 
organizacional 

descrição Atnbuto 
Atributo da estrutura 
organizacional 

antecedente 
Atnbuto 

Atnbuto da estrutura 
hierárqnico organizacional 

Responsável Affordance 
Dependente da estrutura 
organizacional I gestor 

data inicial de 
Atributo Atnbuto do responsável 

responsabilidade 

data final de 
Atributo Atnbuto do responsável 

responsabilidade 

colaborador 
· Representa qualquer pessoa 

Agente 
Parte da estrutura 

contratada pela Gradiente. organizacional 

matricula Atnbuto Atnbuto do colaborador 
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logín Atributo Atributo do colaborador 

nome Atributo Atributo do colaborador 

ativo Atributo Atributo do colaborador 

tipo de colaborador Atributo Atributo do colaborador 

São os colaboradores que 
gestor exercem a função de Agente Papel de colaborador 

administração. 

Dependente de 
Trabalba Affordance colaborador I estrutura 

orgcznizacional 

data inicial do 
Atributo Atributo de trabalha 

trabalbo 

data final do 
Atributo Atributo de trabalha 

trabalbo 

usuário 
São os colaboradores que 

Agente Papel de trabalha 
utilizam o sistema. 

utilizar Conswnir o recurso de TI. Affordance 
Dependente do recuso de 
TI !usuário 

quando 
O período de utilização do 

Atributo Atributo do utilizar recurso. 

quanto 
Quantidade do recurso 

Atributo Atributo do utilizar 
utilizado. 

Informações 
Atributo Atnbuto do utilizar 

adicionais 

coletar Obter dados dos recursos de TI. Affordance 
Dependente dos sistemas 
satélites I utilizar 

data da coleta Atnbuto Atributo de coletar 

hora da coleta Atributo Atnbuto de coletar 

resultado Atributo Atributo de coletar 

Gerir, governar, reger os 
Genérico 

administrar 
recursos de TI. 

Affordance Dependente de 
indicadores I coletar 

Ferramenta de análise de Específico de administrar 
gestão performance e administração Affordance Dependente de 

! por exceção. indicadores 
Ferramenta de detalbamento de 

controle informações utilizadas para Affordance Específico de administrar 
composição dos indicadores. 

Maneira pela qual serão 
Dependente de 

visualizar apresentados os dados dos Affordance 
recursos de TI. 

administrar 

TI 
Area de Tecnologia da 

Agente 
Parte da estrutura 

Informação da Gradiente. orgcznizacional 

sistemas satélites 
São os sistemas que coletam 

Affordance Parte da TI 
dados dos recursos de TI. 
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sigla 

descrição 

coletor 

tipo de coleta 

Tipo de recurso 

sigla 

descrição 

unidade de medida 

Recursos de TI 

orçamento 

custo 

unidade de medida 

Indicadores 

mercado 

Identifica cada um dos recursos 
de TI que os colaboradores 
podem utilizar, como: espaço 
em disco para e-mail, conswno 
de telefonia, consumo de 
impressão, equipamentos, 
manutenção preventiva, 
chamados de Help Desk, 

São todos os recursos de 
tecnologia da informação 

que 
possibilitam comparação com 
padrões de mercado, utilizadas 
na tornada de decisão. 

Atributo Atributo de sistemas 
satélites 

Atributo 
Atributo de sistemas 
satélites 

Atributo Atributo de sistemas 
satélites 

Atributo 
Atributo de sistemas 
satélites 

Affordance Parte da gradiente 

Atributo 
Atributo do tipo de 
recurso 

Atributo 
Atributo do tipo de 
recurso 

Atributo Atributo do tipo de 
recurso 

da estrutura 
Mfordance organizacional I tipo de 

recurso 

Atributo Atributo de recursos de TI 

Atributo Atnbuto de recursos de TI 

Atnbuto Atnbuto de recursos de TI 

Affordance Dependente de recursos de 
TI 

Agente Parte da sociedade 

Tabela D12: ERM- Descrição das Unidades Semânticas. 
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D13 Projeto ERM- Exemplos de Normas relacionadas. 

Cadastramento de 
Empresa 

Proibição 

Permissão 

Obrigação 

de uma nova 

.,.,..,..,..,.-------l empresa. 
Validada: 
indefinida 

Gerente TI 

a: 
To dos os funcionários 

a: 

a: 

empresa 
nome 
abreviado 

***** 

Não pode haver 
Criação de nova empresa duplicidade de código 

t p;:;J~:;;;;:i;cir,;:-----j de empresa e de nome 
abreviado. 

Nova empresa cadastrada 

ser 
cadastradas tantas 1-,----------1 empresas quanto as 

Pré-condição: que forem controlar 
utilização de recursos 

k----------1 de TI. 
Pós-condição: 

Deve haver pelo 
menos uma empresa 

~;:;r.;;;;;:;di;;ã,;;:----i cadastrada. 



Cadastramento de 
Tipo de estrutura 
organizacional 

Proibição 

Permissão 

indefinida 

a: 

a: 

a: 
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***** 

estrutura 

ser 
qualquer tipo de 

tp;;ê-CÕndiÇ;ã(i( ___ l estrutura 
organizacional para 
controle de utilização 

IPós.:cõ~i'Çi;;;:'----1 de recursos de TI. 



Cadastramento de 
Proibição 

Obrigação 

que uma 
Gerente TI nova estrutura 

tVaiiid.id'Et:" _____ 4 organizacional for 
necessária para 
controle de 
utilização de 

indefinida 

!A~CãC~aã::~----; recursos de TI. 
Gestores 

a: 

Autoridade: 

a: 

Tabela D13: ERM- Exemplos de descrição de Normas. 

***** 

Não pode haver 
Criação de nova estrutura duplicidade de código 

~ré:Cõ,rid;Çã:Õ: ___ ""i de estrutura por tipo de 
11 estrutura. 

Nova estrutura cadastrada 

ocorrer do nfvel 

t p;:;r.;;õjid;Çi(i;---~ hierárquico maior para 
o menor, indicando o 
seu antecedente 
imediato. 

tpt~S::c<iiiêiiÇiiÕ:---~ Sendo o 1°., o 
antecedente é ele 
próprio. 



D14 Um Exemplo de Levantamento de Processos baseado na , 
descrição de Normas- Area de Operação 

A pia acesso encontra-se próxima a porta de 
entrada do Data Center e deve ser preenchida para 
liberação do acesso, caso contrário o acesso ao interior 
do Data Center será negado e somente liberado após 

do 

todos a e de 
do 

Tabela Dl4: Exemplo de descrição de Processos utilizando Normas. 
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Anexo E- Estudo de Caso 4: Siemens - SBS 

Neste anexo apresentamos alguns exemplos de respostas aos questionários de avaliação e 

também formulários com os resultados dos trabalhos realizados na SBS. Os questionários 

apresentados omitem os nomes das pessoas envolvidas, por questão de privacidade e são 

relativos a pessoas diferentes. 

El Um Exemplo de Resposta ao Questionário de Expectativas 
(Pré-Treinamento) 

Nome:***** 
Empresa/Setor: Siemens ***** I 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? 

Já apliquei metodologias próprias das empresas em que atuei, bem como a atual 
metodologia da SBS, que é um misto das metodologias do PMI e Chestra. 

O enfoque geralmente era estruturado e, atualmente, orientado a processos. 

2. Quais pontos, quesitos ou questões você acha que uma metodologia ou processo 
de desenvolvimento deve cobrir ou responder? Por quê? 

Uma boa metodologia deve ser de fácil entendimento e aplicação (prática). 

Deve disponibilizar documentação, de fácil acesso, da fase de levantamento, da 
proposta e da fase de desenvolvimento. A documentação de uma fase deve ser 
suficiente base de informação para o bom andamento da fase seguinte. 

Deve prover datas como ponto de análise, entre interessados e gestor, do 
andamento do projeto, bem como possibilitar que o gestor tenha sempre em mãos 
informações de controle do projeto, podendo atuar nos ajustes necessários. 

3. Quais são os pontos fortes na(s) metodologia(s) ou processo(s) de 
desenvolvimento que utilizou e! ou utiliza atualmente? Por quê? 

A pouco tempo não tínhamos uma metodologia formalizada, havia alguns padrões 
de formulários e poucos procedimentos, e tratando-se de pequenos projetos isto era 
um ponto forte, pois a solução era entregue para o cliente como ele queria em 
pouco espaço de tempo. 

Atualmente, que temos uma nova metodologia SBS formalizada, vc;tio como ponto 
forte: a identificação clara das fases, o que facilita a mensuração de prazos; a 
disponibilidade de documentos que registram as informações que embasam o 
processo de desenvolvimento e cria segurança quando ocorre de, no final do 
projeto, o cliente dizer "Não foi isto que eu pedi". 
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4. Quais são os pontos que podem ser melhorados ou ausentes na(s) metodologia(s) 
ou processo(s) de desenvolvimento que utilizou e/ou utiliza atualmente? Por quê? 

Atualmente, utilizando toda a metodologia que temos para pequenos projetos nós 
geramos um custo muito alto com preenchimento de documentos e análise de 
andamento do projeto que chegam a inviabilizar o próprio projeto. 

Os formulários de apoio e de registros de informações devem ser melhorados de 
forma que não se gaste um tempo entrevistando uma pessoa da parte interessa que 
está envolvida, e outro tanto colocando estas informações em documentos. O 
preenchimento dos documentos de registro de informações e apoio devem ser 
melhorados de forma que se possa utilizar o documento no mesmo momento em 
que entrevista a pessoa envolvida. 

5. Outras considerações que deseja fazer. 

A metodologia deveria apoiar e incentivar que os key-users do projeto estejam tão 
alinhados entre se, quanto os consultores envolvidos no desenvolvimento do 
sistema. Uma forma seria formalizar ações de documentação e divulgação de 
informações entre os key-users. 

Há falta de visão nos formulários de controle ou nas instruções de utilização de 
ferramentas como o MS Project, que possibilitem a definição de prazos da 
seguinte forma: serão gastas 8hs, com prazo de andamento de três dias. Em termo 
de cronograma esta atividade deve ser vista como três dias, porém como custo ou 
horas a serem pagas deve ser vista como 8hs. 

Atualmente caímos no erro de alocar, por exemplo, 18 horas de levantamento e 
agendar dois dias seguidos de entrevista, o que muitas vezes não é possível, pois 
tanto o consultor, como o key-user, possui outras atividades que serão tratadas em 
paralelo, ficando impossível que ambos estejam disponíveis,foll time, dois dias 
seguidos. Geralmente estas 18 horas de levantamento devem ser distribuídas em 4 
ou 5 dias, no mínimo. Esta forma de erro é que leva, geralmente, a atrasos de 
cronograma. Este tipo de análise deve ser evidenciado na metodologia, mesmo 
que, para o caso em questão, as pessoas envolvidas possam se comprometer a 
cumprir dois dias seguidos e ininterruptos de entrevistas. 

O levantamento inicial de informações (anteprojeto) gera os tempos (em horas) e 
prazos de entrega (com datas determinadas). 
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E2 O Quadro de Avaliação para as Partes Interessadas 

Gestores Service 

• Manter conteúdo 

• Manter Perfil de Acesso 

• Cliente seja atendido 
• Autonomia para o Cliente 

(Benchmarking) 

• Redução de custos de Cal/ Center 
• Custo baixo da ferramenta 

• Clientes terem acesso a outros sites 
da empresa 

• Como facilitar a manutenção? 
• Como receberá as informações? 

• Como estruturar os Perfis? Que 
informações utilizar? 

• Autonomia para o administrador 
alterar site 

• Como facilitar acesso e navegação? • Operadores genéricos para clientes 
Estatísticas de utilização do Portal • Como cliente pode utilizar o Portal • 

com minimo de suporte? 

• Como reduzir custos? • Redução de área, Postos de 
Atendimento 

• Licenças genéricas 
• Utilização ICSI (Argentina) 

• Verificar Vendas I Produtos 



SBS 

Técnico 

• Manter Portal em regime de 7X24 
• Flexibilidade de atualização pelo 

Admin. Do Portal 

Idem aos dois primeiros itens 
Gestores Service 

• Simplicidade 

• Acesso a estatísticas de Atendimento 

• cada Atendimento 

• Mesmo papel que cliente 

• Acesso à documentação 

• Cliente não especializado sem 
identificação 

• Possível estar no ar em regime de 
7X24? 

• Como dar flexibilidade ao Admin. 

DoPortal~?~~~~0]~r;r:;f:~~~~~~--l[~~~~~ 

Como Número único de acesso (CNPJ, 
diferenciada cada tipo de cliente contrato?) 
(canais)? • Buscas 

• Como acessar informações de 
soluções (acessos,patches')? 

• tratar a identificação? • Cadastro temporário? 

• direcionamento deve ser • Passar para Ombudsrnan ou 
Telefutura? 

Tabela E2: PCSS- Quadro de Avaliação. 

7 Nome dado a um programa ou rotina para modificações do software (ajustes, upgrades, etc.) da central telefônica instalada em um Cliente. 
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E3 O Framework Semiótico 

• Significados claros. 

SEMÂNTICA 

(significado) 

?A? 

• Como tornar os significados 
claros? 

***** 

• Conscientização para 
descrições claras e 
completas. 

• Tradução da informação 
técnica para o cliente. 

• Interface amigável. 
• O cliente deve autorizar o 

envio de material de 
divulgação. 

• Colocar disposições 
contratuais nas páginas 
(sistema fora do ar...) 



• Dados de Contrato, Produto, • Como garantir atualização • Conscientização I 
Base Instalada, Colaborador I 100%? procedimento, treinamento. 
terceiro. 

• DadosCRM 

• Modelos de Interface • Utilização de ASP, Java 
SINTÁTICA Script, HTML. 

• Corporate Design . 
(linguagem, dados) o Follow-up: ZIW53 

• Base Instalada: ZRBI 

• Mostrar produto a partir do 
3o. nível. 

• Escrita correta. • Como melhorar escrita? • Conscientização I 
procedimento, treinamento. 

• Não foram levantadas as • Qual será o número de 
EMPÍRICA quantidades. chamados concorrentes? Para 

dimensionar licenças ou 
(taxas, quantidades) operadores. 

• Infra-estrutura SBS. • Infra-estrutura atual é o Utilizar infra-estrutura atual 

FÍSICA 
suficiente? da SBS. 

• Em caso de utilização do 

(HW, meios, recursos TI) 
ICSI a infra-estrutura deve 
ser reavaliada . 

• 

Tabela E3: PCSS- Utilização do Framework Semiótico. 
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E4 Framework Antropológico 

Pertinente Não se aplica Pertinente 

ASSOCIAÇÃO OK OK OK OK Não se aplica 

Economia para para 
Não se aplica Custo de projeto 

competitivo. 
SUBSISTitNCIA 

Mercado de 
Não se aplica Não se aplica Competitivo Custo de projeto 

competitivo. 

a seres Não se aplica Não se aplica Não se aplica Não se aplica 
TAXONOMIA visualizadas por: contato com 

tipo de cliente. com/ sem 
contrato 

Siemens: 
Interno: Visualiza 
tudo (1W53). 

Operadora/ 
Externo: Visualiza 

Não se aplica Não se aplica se aplíca tudo, menos: NFS, corporativo 
Doctos restritos, 
textos internos. 
Func. do cliente: 
idem Externo 

'JAA 



Com contrato: 
atendimento normal. 
Avulso: Não se aplica Não se aplica Não se aplica Não se aplica 
Corporativo: Link 
para EOS (produtos). 
Operadora: e-mail 

, para vendas 

Fol/ow-up, histórico, Chamados abertos I 

tempo de 1". encerrados,follow-up, 

Atendimento e histórico, tempo de 1°. 
Gestores 

tempo de 
Não se aplica Não se aplica Atendimento e tempo Não se aplica 

de encerramento encerramento 
(ZIW53 e ZIW68A), (ZIW53 e ZIW68A). 
base instalada. 

TEMPO Registro do chamado Hoje-3 min. Hoje -3 min. Não se aplica Não se aplica Melhor performance 

ESPAÇO 
Espaço físico de Posto de 

Não se aplica Não se aplica Não se aplica Reduz HW suficiente? Atendimento 

Utilização do sistema Ser auto explicativo. Ser auto explicativo. Não se aplica Não se aplica 
Benchmarking de 
solução 

APRENDIZADO FAQe FAQe 
Resolução de problemas documentação documentação Não se aplica Não se aplica 

Benchmarking de 

técnica. técnica. 
solução 

Abrir a "porta" da Siemens para Mais facilidades no Admin. Portal com 
CRIATIVIDADE Portal Não se aplica Não se aplica Não se aplica recursos para ter novos negócios. 

(Benchmarking) independência. 

Aceso a informação (segurança I 
Pertinente Pertinente Pertinente Pertinente Pertinente 

privacidade). 

DEFESA Defesa contra vfrus. Pertinente Pertinente Pertinente Pertinente Pertinente 

O que acessar? Perfil de Usuário Perfil de Usuário Ver tudo Perfil de Usuário Sistemática fácil para 
Perfil de Usuário 

Atividade nova, não 
Equipe para 

EXPLORAÇÃO Recursos Humanos Não se aplica Não aplica Não se aplica desenvolvimento e 
recurso novo. manutenção. 

Tabela E4: PCSS -Utilização do Framework Antropológico. 
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E5 Análise Colateral 

Sistema 
atual: atendimento via 

Portal Customer Self-Service: o cliente passará a abrir seu próprio chamado pela internet 
Principais funções: Abertura de chamado 

FAQ (tópico pendente a ser definido pela área usuária) 
Follow-up 
Cancelamento 
Acesso a estatísticas 

analista 

interface 1: Gerar Chamado 
Campos de Entrada: 

Código do Cliente (se já existir); 
Nome do Cliente; 
Código da Pessoa de Contato (se já existir); 
Nome da Pessoa de Contato; 
Telefone Pessoa de Contato; 
Descrição Resumida do Problema; 
Descrição Detalhada do Problema; 
Prioridade (caso o cliente possa determinar a mesma); 
Motivo do Chamado (Solicitação, Dúvida, Reclamação, etc.); 
Número do Contrato (se existir); 
Nome do Equipamento (se existir); 
Sintoma do Ptoblema (valores pré-definidos que o Cliente escolherá um valor- não obrigatório); 
Causa do Problema (valores pré-definidos que o Cliente escolherá um valor- não obrigatório). 

interface 2: Consultar Chamado 
Campos de Entrada: 

Número do Chamado; 
Código do Cliente; 
Nome do Cliente; 

interface 3: Consultar Base instalada 
Campos de Entrada: 

CGC do Cliente; 
Nome do Cliente; 
Código do Cliente (se souber); 
Número do Equipamento (se souber); 
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Nome 

Interface 4: Consultar Contrato 
Campos de Entrada: 

Número do Contrato; 
Nome do Cliente; 
CGC do Cliente. 

Quando Avulso ou Carrier8 solicitar intervenção no Crossword para integração com ICTS, para seleção do centro de 
Trabalho. 

Interface I: Gerar Chamado 
Campos de Saída: 

Número do Chamado; 

Interface 2: Consultar Chamado 
Campos de Saída: 

Número do Chamado; 
Nome do Cliente; 
Número do Contrato (se existir); 
Nome do Equipamento (se existir); 
Dados do Endereço do Equipamento (Rua, bairro, cidade, estado, CEP); 
Descrição Detalhada do Problema; 
Prioridade atual; 
Status atual; 
Técuico Alocado (se já existir). 

Interface 3: Consultar Base Instalada 
Campos de Saída: 

Nome do Cliente; 
Número do Equipamento; 
Nome do Equipamento; 
Dados do Endereço do Equipamento (Rua, bairro, cidade, estado, CEP); 
Contrato associado (se existir); 
Número de Série. 

Interface 4: Consultar Contrato 
Campos de Saída: 

Nome do Cliente; 
Número do Contrato; 
Tipo de Contrato (locação, manutenção, garantia, etc.); 
Data Início do Contrato; 
Data Fim do Contrato; 
Nome dos Equipamentos associados; 
Número dos Equipamentos associados; 
Dados do Endereço do Equipamento (Rua, bairro, cidade, estado; CEP); 

8 Nome dado para as empresas de telefonia responsáveis pela transmissão na telefonia. 
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de treinamento para a equipe do 0800 tirar 
Divulgação aos clientes sobre a nova sistemática. 

recursos 

Disponível 
Acompanhamento da utilização do site (Administrador do Portal). 
Manutenção das infonnações do site (Administrador do Portal). 
o 

Sistemática padrão. 
Como verificar o site está fora do ar? 

Tabela ES: PCSS -Análise Colateral. 

9 Neste caso, o cronograma contou como anexo da documentação, não fazendo parte deste documento de 
dissertação. 
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E6 Análise Semântica: Descrição das Unidades Semânticas 

Neste anexo apresentamos a descrição feita para as Unidades Semânticas capturadas e modeladas no Diagrama de Ontologia, que pode 

ser visto na Figura 4.6d. 

***** 

Affordance Parte de WEB 

WEB Parte da Internet Affordance Parte da Internet 

Internet Meio de comunicação mundial e virtual Affordance Parte da Sociedade 

Sociedade Conjunto de todos os elementos (agentes e relações) Agente raiz 

Agente 
Papel de Pessoa 
diretamente 

Cliente 
coma 

Código 
na 

Atributo Atributo de Cliente 

Siemens Empresa de eletroeletrônica Agente Parte da Sociedade 

Pessoa Agente Parte da Sociedade 

Relacionar Affordance genérico 
nos 

Relacionar diretamente Affordance específico 

Relacionar indiretamente Affordance específico 

Consumidor Agente 
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Parceiro Entidades que revendem produtos e serviços Siemens Agente Parte da Sociedade 

Consultar 
Obter dados referente aos relacionamentos do cliente (base Affordance genérico I específico 

Específico de Relacionar diretamente e 
instalada, produtos, contratos, etc) genéricos das opções de consulta. 

Base Instalada 
Equipamentos adquiridos/locados pelo cliente, instalados em 

Affordance Específico Específico de Relacionar diretamente. 
local definido pelo mesmo. 

Contrato 
Docnmeuto que regula o relacionamento da área de service 

Affordance Específico Específico de Relacionar diretamente. 
da Siemens com o cliente 

Chamado Registro do chamado técnico do cliente Affordance Específico Específico de Relacionar diretamente. 

Código do Cliente 
Código de identificação do cliente, obtido da tabela de 

Atributo Atributo de Chamado 
clientes do SAP 

Nome do Cliente Nome do cliente, obtido da tabela de clientes do SAP Atributo Atributo de Chamado 

Código da Pessoa de Código 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 
Descrição Resmnida do 

Resnmo do problema, feito pelo cliente, obrigatório. Atributo Atributo de Chamado 
Problema 
Descrição Detalhada do 

Detalhamento do problema, feito pelo cliente, obrigatório. Atributo Atributo de Chamado 
Problema 

Prioridade Prioridade do chamado (pendente de definição) Atributo Atributo de Chamado 

O motivo pelo qual levou o cliente a efetuar o contato. As 
Motivo do Chamado opções disponiveis ao cliente: Solicitação, dúvida, Atributo Atributo de Chamado 

reclamação, etc) 

Número do Contrato 
Identifica, no SAP, o contrato de locação/manutenção, 
assinado pelo cliente com a Siemens (identificação opcional). 

Atributo Atributo de Chamado 

Nome do Equipamento 
Identificação do equipamento instalado no cliente 

I (identificação opcional). 
Atributo Atributo de Chamado 

Sintoma do Problema 
Identificação do problema, segundo tabela de valores pré-

Atributo Atributo de Chamado 
defmidos, não obrigatório 

Causa do Problema 
Identificação da causa do problema, segundo tabela de 

Atributo Atributo de Chamado 
valores pré-defmidos, não obrigatório 



Código do Chamado Identificação do chamado aberto pelo cliente Atributo Atributo de Chamado 

CEP, obtidos da Atributo Atributo de Chamado 

Responsável Atributo Atributo de Chamado 

Data/hora Atributo Atributo de Chamado 

Status atual Atributo Atributo de Chamado 

Técnico Alocado Técnico alocado no chamado técnico, obtido do SAP .. Atributo Atributo de Chamado 

Inserir um novo registro de chamado técnico. Affordance específico Específico de relacionar diretamente. 

Link de interesse a 
Affordance Parte do Portal 

Nome do link 
- Enterprise 

Atributo Atributo de link 

Login Identificação do cliente no portal Affordance Dependente de Portal e Cliente 

User Código de identificação do cliente Atributo Atributo de Login 

Senha Senha secreta de identificação do cliente Atributo Atributo de Login 

Tabela E6: PCSS- Descrição de Unidades Semânticas. 
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E7 Análise de Normas: Um exemplo de descrição de norma. 

Geração automática 
de notificação Obrigação 

Gerência de SeiVice 

Indefinido 

a: 
as áreas Service 

***** 

<-OIJigo do ser uma 
Nome do Cliente notificação no SAP, 
Código da Pessoa com número atribufdo 
de Contato pelo próprio sistema. 
Nome da Pessoa Caso esta notificação 
de Contato não seja gerada, 
Telefone Pessoa de l;;ós::c.>iidiiéiõ:"' ___ i gravar log com erros. 
Contato 
Descrição 
Resumida do 
Problema 
Descrição 
Detalhada do 
Problema 
Prioridade 
Motivo do Chamado 
Número do 
Contrato 
Nome do 
Equipamento 
Sintoma do 
Problema 
Causa do Problema 
Código do 
Chamado 

Uma notificação foi criada 
no SAP e atribufdo um 
número. 



Autoridade: Usuário abrirá Número do Gatilho: O usuário poderá 
chamado para Contrato informar o nr do 
equipamento sob Base Instalada contrato ou não. 

Validade: contrato OBS: Quando o Pré-condição: Caso ele não informe, 
usuário for o Ter contrato vigente e a primeira ação deverá 
técnico residente, base instalada associada. ser escolher o 
será exibida uma equipamento com 

Aplicada a: lista de clientes Pós-condição: problema na base 
Seqüência de inclusão 

permissão Usuário para que ele possa As informações instalada. Se não 
normal escolher (acesso a necessárias para a estiver coberto pelo 

tabela de /ogln por criação da notificação contrato de assistência 
tipo de cliente). estão completas. técnica, 

Se informou o nr do 
contrato, deverá 
escolher o 
equipamento com 
problema na base 

Autoridade: Usuário abrirá Gatilho: A primeira ação deverá 
chamado para ser escolher o 
equipamento sem equipamento com 

Validade: contrato vigente Pré-condição: problema na base 
Cliente sem contrato instalada. 
vigente. O cliente é informado 

Seqüência de inclusão permissão Aplicada a: Pós-condição: que será cobrado 
avulso O aceite do serviço, com como avulso, e deverá 

a abertura do chamado ou confirmar a transação. 
a recusa do serviço. Se não houver o 

equipamento, gerar 
uma informação para o 
responsável (e-maif) 
tomar providências. 

Tabela E7: PCSS- Exemplo de descrição de Normas. 
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E8 Proposta de Tabelas de Banco de Dados e de Telas 

No caso da SBS, a equipe de Análise se propôs, como um exercício, a relacionar as tabelas 
e telas que as Análises Semântica e de Normas sugeriria, pois a etapa de Projeto mesmo 
ainda seria contratada, mas a nosso pedido, fizeram esta transposição, como pode ser visto 
na relação a seguir: 

• Tabelas 

I. Logín I administrador 
User 
Senha 
Nome 
Tipo (FIJIAdm!Téc) 
CNPJ/CPF 
Cód. cliente 
Matricula 
Operador 

2. Link 
Nome do link 
Código do link 

OBS: As demais tabelas já existem e estão no SAP. 

• Telas 
l.Manntenção períd 

Entrada 
User 
Senha 
Nome 
Tipo (FIJIAdm!Téc) 
CNPJICPF 
Cód. cliente 
Matrictda 
Operador 

Saída 
User 

2.Login 
Entrada 
User 
Senha 

Saída 
Mensagem 

3.0pções 
Entrada 
Chamado: Inclusão I Consulta 
Base Instaíada: Consulta 
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Contrato: Consulta 

Saída 
Mensagem 

4. Consulta Contrato 
Entrada 
Nr. contrato 

Saída 
Nome do Cliente 
NrContrato 
Tipo de Contrato (locação, manutenção, garantia) 
Início do Contrato 
Fim do Contrato 
Nome dos Equipamentos associados 
Nr dos Equipamentos associados 
Dados do Endereço (Rua, bairro, cidade, estado, CEP) 
Mensagem 

5. Consulta Base Instalada 
Entrada 
Nr. equipamento 

Saída 
Nome do Cliente 
Nr do Equipamento 
Nome do Equipamento 
Dados do Endereço:(Rua,bairro,cidade, estado, CEP) 
Contrato associado 
Número de Série 
Dados de garantia (início e fim) 
Em serv. desde 
Texto descritivo 
Centro de localização 
Campo seleção, Classes (Classificação) 
Mensagem 

6. Consulta Chamado 
Entrada 
Nr. chamado 
Status 
Intervalo de datas 

Saída 
Número do Chamado 
Nome do Cliente 
Número do Contrato (se existir) 
Nome do Equipamento (se existir) 
Dados do Endereço do Equipamento (Rua, bairro, cidade, estado, CEP) 
Descrição Detalhada do Problema 
Responsável 
Data/hora 
Prioridade atual 
Status atual 
Pessoa de contato 
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Técnico Alocado (se já existir) 
Mensagem 

7. Inclusão Chamado 
Entrada 
Código do Cliente 
Nome do Cliente 
Código da Pessoa de Contato 
Nome da Pessoa de Contato 
Telefone Pessoa de Contato 
Descrição Resumida do Problema 
Descrição Detalhada do Problema 
Prioridade (caso o cliente possa detenninar a mesma) 
Motivo do Chamado (Solicitação, Dúvida, Reclamação, etc.) 
Número do Contrato (se existir) 
Nome do Eqnipamento (se existir) 
Sintoma do Problema (valores pré-definidos que o Cliente escolherá um valor- não obrigatório) 
Causa do Problema (valores pré-definidos que o Cliente escolherá um valor - não obrigatório) 

Saída 
Mensagem 
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