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Resumo

Dado que ainda existem problemas de comunicacdo no processo de Engenharia de
Requisitos, e este é um desafio persistente no desenvolvimento de software no século 21,
propomos adaptar um processo de Engenharia de Requisitos usando Design Thinking para
fornecer uma maneira alternativa de mapear requisitos de software de forma correta e
completa. Este processo adaptado foi elaborado associando as fases tradicionalmente
conhecidas da Engenharia de Requisitos com as fases do Design Thinking e suas ferramentas.
O processo adaptado leva em conta as caracteristicas convergentes entre as fases da
Engenharia de Requisitos e do Design Thinking e foi estruturado através de um fluxograma
composto pelas fases convergentes de ambos os processos, ferramentas do Design Thinking e
pontos de decisdo que guiam o Engenheiro de Requisitos sobre qual ferramenta escolher
dado um determinado escopo de projeto. Logo, o objetivo central do trabalho esta em definir
como o Design Thinking pode ser utilizado no processo de Engenharia de Requisitos para
gerar comunicagdes mais assertivas e consequentemente requisitos que sejam desenvolvidos
conforme as expectativas dos clientes. Além disso, exemplificar através das ferramentas do
Design Thinking como elas podem ser aplicadas em cada uma das fases da Engenharia de
Requisitos para entendimento das necessidades e construg¢do de solugdes nos projetos de
desenvolvimento de software. Um estudo de caso foi realizado para avaliar a aplicabilidade
do processo adaptado com um grupo de voluntarios e todas as etapas definidas foram
validadas através da utilizacdo de ferramentas que possibilitaram o mapeamento de
requisitos para um escopo de desenvolvimento de software pré-definido. O resultado desse
estudo de caso leva a conclusao de que o processo adaptado contribui para gerar
comunicacdo assertiva durante todas as etapas da Engenharia de Requisitos, pois os
requisitos levantados através da utilizagdo desse processo foram avaliados pelos voluntarios
da pesquisa como 100% corretos e 95,48% completos.
Palavras-chave: Engenharia de Requisitos, Design Thinking, Engenharia de Software



Abstract

Given that there are still communication problems in the Requirements Engineering process,
and this is a persistent challenge in software development in the 21st century, we propose to
adapt a Requirements Engineering process using Design Thinking to provide an alternative
way to map software requirements. correct and complete form. This adapted process was
designed by associating the traditionally known phases of Requirements Engineering with
the phases of Design Thinking and its tools. The adapted process takes into account the
converging characteristics between the Requirements Engineering and Design Thinking
phases and was structured through a flowchart composed of the converging phases of both
processes, Design Thinking tools and decision points that guide the Requirements Engineer
on which tool to choose given a given project scope. Therefore, the main objective of the
work is to define how Design Thinking can be used in the Requirements Engineering process
to generate more assertive communications and, consequently, requirements that are
developed according to customer expectations. In addition, to exemplify, through Design
Thinking tools, how they can be applied in each of the phases of Requirements Engineering
to understand the needs and build solutions in software development projects. A case study
was carried out to assess the applicability of the adapted process with a group of volunteers
and all defined steps were validated through the use of tools that enabled the mapping of
requirements to a pre-defined software development scope. The result of this case study
leads to the conclusion that the adapted process is an enabler for assertive communication to
exist during all stages of Requirements Engineering, as the requirements raised through the
use of this process were evaluated by the research volunteers as 100% correct and 95.48%
complete.
Keywords: Requirements Engineering, Design Thinking, Software Engineering
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Capitulo 1

Introducao

Este capitulo introduz conceitos fundamentais para o entendimento e contextualizacdo deste
trabalho. Serdo apresentados o contexto, a motivacao, os objetivos, as contribuicdes, a

metodologia e a estrutura do texto para organizacao desta dissertacao.

1.1 Contexto e motivacao

O ciclo de vida de desenvolvimento de software é composto de quatro fases principais:
Engenharia de Requisitos, Implementagdo do Software, Validacdo do Software e Evolugio do
Software (SOMMERVILLE, 2019). A primeira fase desse ciclo é a Engenharia de Requisitos
(ER), area cujo foco é entender o que o cliente deseja, analisar suas necessidades, especificar
a solucdo, validar a especificacao e gerenciar os requisitos (SOMMERVILLE, 2019). Em outras
palavras, a ER diz respeito a traducido de observacdes informais do mundo real para que
sejam posteriormente transformadas em linguagens de especificacio matematica e
computacional (ZAVE, 1997).

A ER, portanto, é responsavel por produzir a documentacao de requisitos que especifica
aquilo que os stakeholders desejam para aquele determinado software (PRESSMAN; MAXIM,
2016). Os stakeholders sdo as pessoas envolvidas direta ou indiretamente com o software a ser
desenvolvido. Sdo eles o cliente, ou seja, aquele que propriamente financia o desenvolvimento
do software, os usuéarios finais, que sao as pessoas que efetivamente utilizardo o software, e
existem ainda aqueles que indiretamente serdo afetados pelo seu funcionamento que, portanto,
participam das discussdes (PRESSMAN; MAXIM, 2016). (SOMMERVILLE, 2019), afirma que o

processo de ER é composto por cinco tarefas principais:
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1. Estudo de viabilidade

[\

. Elicitacdo e analise de requisitos

w

. Especificacdo de requisitos
4. Validacdo de requisitos

5. Gerenciamento de requisitos

Uma vez que todas elas sdo executadas e cada uma das pessoas envolvidas contribui com
informagdes para o processo de ER, entdo é possivel gerar os requisitos necessarios para
desenvolver o software pretendido. Portanto, a ER funciona como uma ponte entre a fase de
estudo do software pretendido e efetivamente o desenvolvimento e entrega do software
(PRESSMAN; MAXIM, 2016). A importancia da ER tem destaque dentro do ciclo de
desenvolvimento de software, visto que sua aplicagdo contribui para antecipar falhas de
definicao das necessidades dos usuarios finais logo na fase inicial do projeto. Ao investir em
uma boa elicitacdo, analise e gestdo de requisitos, é possivel identificar todas as informacdes
necessarias para o planejamento e execucao assertivos do projeto e dado isso, garantir a
implementacdo dos requisitos durante o desenvolvimento do software. Desse modo, o
software entregue atendera de forma correta e completa todas as necessidades dos clientes
que, por sua vez, ficardo satisfeitos com a entrega do projeto.

Como a coleta de requisitos envolve a comunicacdo entre pessoas e a linguagem natural
esta sujeita a interpretacdes errdneas (SUTCLIFFE, 2002), capturar requisitos corretos e
completos dos stakeholders pode ser destacada como uma atividade importante dentro do
ciclo de desenvolvimento de software. Quando essa atividade gera requisitos incompletos ou
incorretos ha chances de que ocorram falhas de desenvolvimento do software pretendido e o
resultado direto sera clientes insatisfeitos com o software entregue (NUSEIBEH; ZAVE, 2011).
Considerando esse cenario, serdo necessarias subsequentes revisdes desses requisitos,
produzindo retrabalho, prejuizos e alteracdo de cronograma tanto para os usuarios quanto
para os desenvolvedores.

Além disso, um dos grandes desafios para o desenvolvimento de software ¢ definir
requisitos inovadores para dotar o software de vantagens competitivas (CAMACHO, 2016).
Existem ainda muitos estudos sobre empresas que continuam a desenvolver softwares que

néo atendem as necessidades dos usuarios finais, como identificacdo de stakeholders, lacunas
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de comunicacdo e falta de consisténcia dos requisitos, por exemplo (ZOWGHI; COULIN,
2005). Os problemas de comunicacdo acontecem visto que os Engenheiros de Requisitos
conversam com uma ampla gama de pessoas, com diversas formacdes, interesses e objetivos
pessoais (ZAVE, 1997).

A principal questao, portanto, é de qual maneira eles podem se comunicar bem com pessoas
cujas origens, interesses e objetivos sdo diferentes dos seus, assim como o fato de que muitas
vezes os stakeholders ndo sabem o que querem de um software (SOMMERVILLE; SAWYER,
1997). Essas pessoas geralmente acham dificil articular aquilo que desejam como produto de
software, visto que os conceitos de negdcio sdo abstratos e geralmente complicados de traduzir
diretamente em requisitos (CHEN; ALI BABAR; NUSEIBEH, 2013). Pode acontecer ainda dos
usuarios terem visoes diferentes dos requisitos ou apenas ideias parciais e incompletas sobre
o que desejam e critérios que conflitam entre si (SUTCLIFFE, 2002).

Sendo assim, problemas de comunicacdo entre o cliente, o Engenheiro de Requisitos e os
demais stakeholders envolvidos no projeto, por exemplo, podem gerar inconsisténcias que
perdurardo durante todo o ciclo de desenvolvimento de software, mas que se originaram
durante a etapa de ER. Sem um processo adequado para guia-lo, tudo o que o Engenheiro de
Requisitos pode fazer é obter a melhor imagem possivel ao capturar os requisitos e entao
tentar antecipar o futuro. O desafio final no aprimoramento de produtos de software
continua sendo descobrir como evitar os erros de projeto e as inconsisténcias introduzidas
entre as muitas camadas de abstracdo que sdo essenciais no gerenciamento da complexidade
do processo da ER (OZKAYA, 2020).

O Design Thinking (DT) é um processo que demonstra eficacia para desenvolvimento de
produtos e servicos focados nas necessidades dos usuarios, inclusive de software e, logo, com
potencial para promover boa comunicacdo, gerar convergéncia de ideias entre os
participantes dos projetos e, por fim, entregar solucdes assertivas. Herbert Simon introduziu
o termo "Design Thinking" em seu livro "The Sciences of the Artificial" no ano de 1969
(AMARAL, 2011). Posteriormente, nas décadas de 1970 e 1990, respectivamente, Robert
McKim e Rolf Faste adotaram e ampliaram o termo (BAKER III; MOUKHLISS, 2020). O DT foi
definido e descrito de maneiras diferentes ao longo desses ultimos anos, tanto na literatura
quanto pelo publico em geral, mas a énfase permanece na aplicagio pratica dos principios e

processos de design em diferentes areas do conhecimento (BAKER III; MOUKHLISS, 2020).
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Por suas caracteristicas relacionadas a solucdo de problemas, o DT vem se popularizando
nos ultimos anos em muitos campos fora da area de design, sendo ja bastante utilizado na
Tecnologia da Informacéo, Educagio, Negocios e até mesmo a Medicina (BROWN, 2009). Essa
notoriedade se deu principalmente pelas pesquisas e trabalhos divulgadas por David Kelley,
professsor da Universidade de Stanford, que fundou a consultoria de inovagdo IDEO, e seu
colega Tim Brown, atual CEO da consultoria e autor de “Change by Design” (CAMACHO,
2016). Logo, ao longo desses anos o DT vem se fortalecendo como um meio possivel para
promover a comunicacio efetiva entre as pessoas na construcdo da solucdo de problemas.

A abordagem utilizada neste trabalho é proposta por (VIANNA et al., 2012), que define o
DT como um processo de trés etapas: Imerséo, Ideacdo e Prototipacido, sendo cada uma delas
fundamento para envolver e centrar o mapeamento das solucdes em torno das necessidades
do usuario observadas e inferidas (GRUDIN, R., 2010), bem como ampliar o campo de
solucoes possiveis. Ao usar o DT, é possivel pensar através de um grande nimero de solucoes
potenciais, representando-os de forma clara, objetiva e visual, por exemplo, através da
prototipagdo (BAKER III; MOUKHLISS, 2020). (VIANNA et al., 2012) resume da seguinte

forma:

1. Imersao

Promove entendimento sobre quais sdo as necessidades das pessoas que estdo
envolvidas no problema. Essa fase contribui para que as suposi¢des sobre o mundo
sejam temporariamente deixadas de lado para que se obtenha uma visdo real das
demandas do outro. E essencial nessa etapa coletar e analisar as informacdes obtidas e

delimitar o que precisa ser resolvido ou criado.

2. Ideacao

E o momento para que as ideias de todos os stakeholders sejam mapeadas. A
primeira etapa fornece uma base sdlida de informagao sobre o problema para que na

Ideacéo as solucdes comecem a ser produzidas.

3. Prototipacao

Fase importante para identificacdo da melhor solucdo possivel, e portanto, o
momento para validar as ideias propostas. E uma vez que o DT ¢ iterativo, é possivel
durante essa validacdo retornar a alguma etapa anterior, para criar, refinar ou descartar

alguma solucéo.
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Algumas corporagdes relevantes como IDEO (BROWN, 2009), SAP (HOLLOWAY, 2009),
3M (PORCINL 2009), HP (PORCINIL, 2009) e IBM (CLARK, K; SMITH, R, 2008), ja
empregaram o DT em suas estratégias de negocios. Todavia, sdo poucas as aplicacoes
baseadas nesse processo para desenvolvimento de software. O DT foi investigado por alguns
pesquisadores ao longo dos ultimos anos e dessas pesquisas surgiram trabalhos com a
proposta de utilizacdo da abordagem para suportar todo o processo de desenvolvimento de
software. No entanto, ndo existem pesquisas que propdem aplicar o DT ao longo de todas as
etapas da ER. Ao longo do levantamento bibliografico realizado, detalhado no préximo
capitulo, nao foi identificado nenhum trabalho anterior focado em incorporar ao processo da
ER (SOMMERVILLE, 2019) a aplicacdo das ferramentas disponiveis no contexto de DT, por
exemplo, indicando de maneira objetiva e clara porque aplicar uma determinada ferramenta

em uma fase especifica da ER.

1.2 Objetivo

O objetivo deste trabalho é incorporar as etapas e ferramentas do DT ao processo da ER
(SOMMERVILLE, 2019) e sendo assim, demonstrar que o processo adaptado é um habilitador
para gerar comunicagdo assertiva e auxilia no entendimento das necessidades e construcao
de solucdes durante a definicdo dos requisitos. Relacionado a isso, evidenciar como o
processo adaptado contribui para elicitar requisitos funcionais corretos e completos, sendo:
a. Correto: requisitos em que nao ha conflitos ou contradicdes entre as descricdes
fornecidas pelas partes interessadas.
b. Completo: requisitos que incluem as descricoes de tudo aquilo que esta sendo

requerido, inclusive os fluxos alternativos.

1.3 Contribuicoes

O presente trabalho adapta o processo de (SOMMERVILLE, 2019) para ER, adicionando a ele
as etapas do DT e respectivamente as ferramentas aplicaveis em cada fase durante o
levantamento de requisitos. Portanto, sdo definidas as semelhancas entre as etapas da ER e
DT, bem como as ferramentas indicadas para cada etapa correlacionada. Desse modo, o
processo de (SOMMERVILLE, 2019) ganha onze ferramentas possiveis para contribuir na

comunicacdo entre o Engenheiro de Requisitos e os stakeholders durante a ER. A
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incorporacao das etapas e ferramentas do DT é demonstrada através de um fluxograma com
decisdes para orientar de forma pratica o Engenheiro de Requisitos. Logo, as contribuicdes

deste trabalho podem ser enumeradas em:

1. Comparacio das etapas do DT e do processo da ER (SOMMERVILLE, 2019), mostrando

a correlacdo entre as etapas de ambos os processos.

2. Incorporacao das ferramentas do DT ao processo da ER de (SOMMERVILLE, 2019),

apresentando quais ferramentas podem ser utilizadas em cada etapa.

3. Detalhamento das caracteristicas das ferramentas propostas, apresentando exemplos
praticos e um passo-a-passo da aplicacdo de cada uma para reproducdo pelos

Engenheiros de Requisitos.

4. Fluxograma que reune as etapas correlacionadas da ER e do DT, contendo todas as
ferramentas detalhadas e os pontos de decisdo que orientam os Engenheiros de

Requisitos na escolha de quais ferramentas aplicar para cada contexto.

5. Demonstracido de que a aplicacdo do processo para ER adaptado de (SOMMERVILLE,
2019) permite mapear requisitos completos e corretos e, portanto, proporcionar uma

comunicacdo efetiva entre o Engenheiro de Requisitos e os stakeholders.

Logo, a hipotese deste trabalho esta no fato de que o DT ndo é apenas adequado para
utilizacdo durante a ER, mas possui um ferramental que pode proporcionar uma
comunicacdo assertiva. Ou seja, o processo da ER de (SOMMERVILLE, 2019) unido ao DT
possibilita em sua aplicagdo elicitar requisitos corretos e completos. Uma possivel
contribui¢do, portanto, é a utilizacio do processo por Engenheiros de Requisitos de
industrias, consultorias e outras companhias durante o momento inicial de desenvolvimento
de software. Nesses cenarios o objetivo é mapear todos os requisitos necessarios para que um
determinado projeto seja desenvolvido de maneira correta e completa, e por fim, entregue

um software de qualidade que atenda as expectativas dos stakeholders envolvidos.

1.4 Metodologia

O enfoque deste trabalho é exploratodrio, ou seja, aquele em que o objetivo-fim é desenvolver,

justificar e modificar conceitos para formular novas teorias, modelos e até mesmo hipoteses em
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estudos futuros (YIN, 2001). O estudo de caso é um método de pesquisa que pode ser aplicado
nesse contexto, pois é baseado em dados qualitativos, coletados a partir de eventos reais, com o
objetivo de explorar fendmenos inseridos em seu proprio contexto (EISENHARDT, 1989). Em
geral, a esséncia de um estudo de caso é esclarecer o motivo pelo qual decisdes foram tomadas,
como foram implementadas e seus resultados (SCHRAMM, 1971).

Dado isso, pode-se resumir a metodologia proposta para atingir o objetivo definido

anteriormente em quatro etapas principais:

1. Revisao bibliografica: Processos (Segao 2.1), ER (Se¢ao 2.2) e DT (Secdo 2.3.), além de um

levantamento acerca de trabalhos correlatos (Se¢éo 2.4).

2. Estudo detalhado: cada ferramenta foi classificada em uma das etapas do DT a partir das

caracteristicas convergentes entre elas (Segao 3).

3. Correlacdo entre o processo de ER e DT: organizacdo das ferramentas, descricdo das
caracteristicas que justificam sua classificacdo em cada etapa correspondente do DT e

apresentacdo delas no fluxograma que compde o processo da ER (Secéo 4).

4. Estudo de caso (Secdo 5): aplicagdo do processo adaptado com um grupo de voluntarios

para mapeamento dos requisitos de software de um projeto.

Foi realizado um estudo com um grupo de voluntarios composto por pessoas interessadas
em ter um software para gerenciamento de clientes e os requisitos necessarios para o
desenvolvimento foram mapeados a partir do processo adaptado. Foram aplicadas as trés
etapas do Design Thinking: Imersdo, Ideagcdo e Prototipagem por meio de algumas
ferramentas que compdem a proposta do processo adaptado em trés sessdes colaborativas
com todos os participantes envolvidos. O documento de requisitos obtido ao final da
aplicacdo do processo foi apresentado individualmente a cada um dos voluntarios e cada um
recebeu uma versdo do documento de requisitos com um checklist de validacdo. Os
participantes selecionaram apenas uma opg¢ao entre correto ou incorreto para cada requisito
documentado, bem como entre completo ou incompleto. O objetivo foi captar se os requisitos
estavam completos, ou seja, se havia total entendimento e se estavam corretos, o que
significa que os requisitos foram entendidos com exatiddo. Portanto, a dupla informacéo dos
requisitos foi obtida durante esta aplicacdo pratica do processo e avaliada de acordo com as
regras de contabilizacdo dos resultados por cada um dos participantes, os atributos

estatisticamente definidos sdo apresentados a seguir.
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+ Se mais de noventa porcento dos requisitos do documento de requisitos sdo
contabilizados como corretos e completos, isto significa que houve excelente

comunicacdo entre o Engenheiro de Requisitos e os stakeholders

« Se entre setenta porcento a oitenta e nove porcento dos requisitos sdo contabilizados
como corretos e completos, entdo pode-se dizer que houve uma boa comunicacao entre

o Engenheiro de Requisitos e os stakeholders

« Se entre cinquenta porcento a sessenta e nove dos requisitos sdo contabilizados como
corretos e completos, entdo sera considerada insatisfatoria a comunicacio realizada

entre o Engenheiro de Requisitos e os stakeholders

« Por fim, se menos de cinquenta porcento dos requisitos sdo contabilizados como corretos
e completos, concluir-se-4 que houve uma comunica¢do ruim entre o Engenheiro de

Requisitos e os stakeholders durante a elicitacdo de requisitos

1.5 Organizacao do texto

Este trabalho esta organizado em cinco capitulos principais: Introducédo, Revisao Bibliografica,
Detalhamento das ferramentas do Design Thinking, Design Thinking aplicado ao processo de
Engenharia de Requisitos, Estudo de caso e Conclusdes.

O capitulo 1: Introducao contém o embasamento tedrico inicial, a motivacao, o objetivo,
as contribui¢des, a metodologia utilizada e a estrutura do trabalho.

O capitulo 2: Revisao Bibliografica oferece ao leitor o referencial tedrico necessario para
entendimento dos conceitos: Processo, Engenharia de Requisitos e Design Thinking. Além
disso, traz a citacdo de trabalhos correlatos relevantes nesse contexto, relacionando inclusive
a influéncia neste trabalho.

O capitulo 3: Detalhamento das ferramentas do Design Thinking detalha as
caracteristicas de cada ferramenta e a justificativa para sua utilizagio em cada fase da
aplicacdo do DT e da ER.

O capitulo 4: Design Thinking aplicado ao processo de Engenharia de Requisitos
aborda a correlacdo entre ambos os processos. Além disso, apresenta um fluxograma composto
por todas as etapas e ferramentas, bem como os pontos de decisdo que orientam o Engenheiro

de Requisitos a escolher quais ferramentas aplicar em diferentes contextos.
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O capitulo 5: Estudo de Caso apresenta o detalhamento de como o processo foi aplicado no
estudo de caso realizado, os resultados obtidos, as discussdes sobre os resultados e finalmente
as melhorias mapeadas.

O capitulo 6: Conclusdes, por fim, apresenta o encerramento deste trabalho e possiveis
trabalhos futuros, destacando os objetivos e as contribui¢cdes alcangadas, bem como as

limitagdes e recomendacgdes descobertas especialmente a partir do estudo de caso.
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Capitulo 2
Revisao Bibliografica

Foi realizado um levantamento bibliografico de carater exploratorio para entender o Design
Thinking e suas aplica¢des no contexto da Engenharia de Requisitos, bem como classifica-lo
neste processo. Logo, foi possivel identificar, avaliar e interpretar pesquisas e artigos
relevantes para o objetivo da pesquisa e os principais resultados obtidos estdo elencados a

seguir.

2.1 Processo

O termo “processo” é utilizado de muitas formas e em contextos diversos para designar uma
sequéncia de atividades, por exemplo: processos quimicos, processos de negdcio, processos
de tecnologia da informacao, processos juridicos, entre outros. Em resumo, o processo é um
encadeamento de atividades executadas em uma organizagao para transformar entradas em
saidas (BALDAM et al., 2011). Essa defini¢io é parte do Business Process Model and Notation
(BPMN), elaborada pela Business Process Management Initiative (BPMI).

A definicio BPMN ¢ pertinente as definicdes da ISO 9000 (NORMAS TECNICAS, 2000), que
se refere a processo como um conjunto de atividades relacionadas entre si ou interativas, que
a partir de entradas geram saidas, ou seja, transformam insumos em produtos. Outra definigao
interessante ¢ dada por (DAVENPORT, 1994): "um processo é uma ordenacdo especifica das
atividades no tempo, com um come¢o, um fim e entradas e saidas notoriamente identificaveis".

(BULRTON, 2001) diz que um processo é uma sequencia de passos cuja entrada pode
variar, por exemplo, entre material bruto, informagio, conhecimento, compromissos ou

estado, e que esses insumos podem ser transformados em saidas, ou seja, em resultados. Ha
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ainda outros autores que também defendem processo como um conjunto de atividades
relacionadas e sequenciais que a partir de uma entrada agrega-lhe valor e, por fim, produz
uma saida para um cliente e sdo alguns desses autores: (HARRINGTON; ESSELING;
NIMWEGEN, 1997) e (GONCALVES, 2000).

Existem ainda outras formas de descrever um processo, por exemplo, como uma
sequéncia de acdes e eventos que almeja atingir um proposito (O’CONNELL; PYKE;
WHITEHEAD, 2006). Outra maneira de explicar processo é conceitua-lo como um conjunto
completo e dinamicamente coordenado de atividades colaborativas e transacionais que
entrega valor aos clientes (SMITH, H.; FINGAR, 2003). Sendo assim, processo é um conjunto
coerente de atividades realizado por um grupo de colaboracdo (com elementos humanos ou
nado humanos) para atingir um objetivo (OULD, 2005).

Outra forma possivel de definir processo é: "sequencia de tarefas que sdo realizadas em
série ou paralelo por individuos ou aplicagdes para atingir uma meta comum", conforme
propde (KHAN, 2004). Processo é um grupo de atividades realizadas com o objetivo de
produzir um bem ou servico que tem valor para um grupo especifico de clientes no final
(HAMMER; CHAMPY, 1994). Isso nos leva a segunda convergéncia de ideias sobre qual o
objetivo-fim do processo: gerar valor para o cliente através das saidas produzidas ao longo de
todas as atividades que foram realizadas a partir das entradas. Portanto, é possivel
caracterizar algo como processo desde que apresente uma sequencia de atividades

inter-relacionadas e que a partir de entradas produza saidas.

2.2 Engenharia de Requisitos

A area da Engenharia de Software focada em requisitos é denominada ER e abrange o
processo de identificar, analisar e documentar necessidades e restricdes vinculadas ao desejo
do usuario em relacdo ao desenvolvimento de um software (SOMMERVILLE, 2019).
(PRESSMAN; MAXIM, 2016) estabelece a ER como um grande conjunto de tarefas e técnicas
cujo objetivo-fim é obter um entendimento claro dos requisitos. Logo, a ER é um processo
com atividades definidas e sequencialmente executadas para levantar os requisitos de um
projeto de desenvolvimento de software.

A ER acontece durante a comunicacido do Engenheiro de Requisitos e os stakeholders em

todas etapas que envolvem o mapeamento dos requisitos (PRESSMAN; MAXIM, 2016). A ER
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deve ser adaptada as necessidades do projeto, do produto e das pessoas que estdo realizando
o trabalho e, portanto, funciona como uma ponte entre o projeto e o desenvolvimento do
software (PRESSMAN; MAXIM, 2016). Dado que o objetivo deste trabalho é justamente
contribuir para essa area do conhecimento, a seguir sao pontuados os principais conceitos e
teorias do contexto de ER, comec¢ando pela defini¢do de requisitos.

Requisitos sdo as exigéncias basicas para se alcancar um propdsito ou uma solugéo. A partir
disso, é preciso entender inicialmente a definicdo correta de requisitos no contexto de software,
apresentada por (SOMMERVILLE, 2019) como: "as caracterizacdes do que um software ou
servigo deve fazer ou oferecer, assim como suas limitacdes de funcionamento".

Ian Sommerville é autor de maior relevancia para Engenharia de Software e sua sub-area
Engenharia de Requisitos, uma vez que seus livros e trabalhos académicos sdo os mais citados
em artigos cientificos da area (ACADEMICO, 2022). O processo de ER (SOMMERVILLE, 2019)
adotado neste trabalho, subdivide-se em cinco etapas principais e resumidamente, é possivel

classifica-las da seguinte forma:

1. Estudo de viabilidade: entendimento geral sobre o projeto e exequibilidade do mesmo

para desenvolvimento de um software

2. Elicitacao e analise de requisitos: descoberta de requisitos junto aos stakeholders do

negocio, incluindo o que o software deve e o que ndo deve permitir o usuario fazer.

3. Especificaciao de requisitos: estudo de viabilidade e detalhamento dos requisitos
levantados, em que ¢é realizada a conversao daquilo que foi analisado para um padrio,

geralmente documentavel.

4. Validacao de requisitos: certificar que o software desenhado atende as necessidades e
expectativas do cliente e verificar se os requisitos elicitados traduzem verdadeiramente

0 que o usuario deseja.

5. Gerenciamento de requisitos: atividades para identificar, controlar e rastrear os
requisitos e todas as alteracdes que podem acontecer até a entrega do software e depois

dela inclusive, considerando o processo de melhoria continua.
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2.2.1 Estudo de viabilidade

Nesta primeira etapa do processo de ER (SOMMERVILLE, 2019) é realizada uma estimativa
acerca da possibilidade de se satisfazerem as necessidades do usuario em relacéo as tecnologias
atuais de software e hardware disponiveis no mercado. Além disso, sdo analisadas outras
possibilidades, como a rentabilidade para o negocio, por exemplo. O estudo de viabilidade
deve ser relativamente barato e rapido e seu resultado deve resultar no direcionamento da
decisao de avancar ou ndo com uma analise mais detalhada para levantamento dos requisitos

e posterior desenvolvimento do software (SOMMERVILLE, 2019).

2.2.2 Elicitacao e analise de requisitos

A elicitacao de requisitos, parte inicial do processo da ER, engloba a aprendizagem, Imersao e
reconhecimento das necessidades que precisam ser coletadas pelo Engenheiro de Requisitos
através de um trabalho conjunto com os stakeholders. Dessa forma, sera possivel identificar
o dominio da aplicacao, as restri¢des e, principalmente, os servigos que o software oferecera
(SOMMERVILLE, 2019). Essa é a etapa que permitira coletar as primeiras informacdes dos
requisitos por meio da observacdo dos softwares existentes, além de discussdes com os
potenciais usuarios e compradores, analise de tarefas, entre outras etapas (SOMMERVILLE,
2019). Para elicitar requisitos completos e corretos é necessario definir inicialmente algumas
informagdes que serdo importantes ao longo de todas as etapas da ER, sendo elas

(BOURQUE; FAIRLEY, 2014):

« Objetivo: entendimento da motivacdo para o desenvolvimento do software desejado.

« Conhecimento do dominio: contextualizacdo em relacdo ao dominio em que se
encontram os requisitos mapeados, ou seja, se sdo novos requisitos ou se podem

restringir os requisitos existentes.

« Stakeholders: todos os interessados no software, sejam os donos do produto, usuarios

finais ou ainda aqueles indiretamente afetados pelo seu funcionamento.

« Regras de negocio: critérios que definem comportamentos do negoécio que serdo

refletidos no software a ser construido ou modificado.
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2.2.3 Especificacao de requisitos

A especificacido de requisitos descreve funcionalidades que o software deve oferecer e é o
processo que transforma os requisitos identificados pelo Engenheiro de Requisitos em
documento de requisitos (SOMMERVILLE; SAWYER, 1997). Os requisitos documentados

precisam ser completos e corretos, que, em resumo sao:

+ Requisitos completos: todos os servigos requeridos e necessidades externalizadas pelo

usuario devem ser definidas como requisitos.

« Requisitos corretos: os requisitos ndo devem ter defini¢des contraditorias e precisam

refletir as necessidades dos stakeholders de forma adequada

O desafio de documentar os requisitos enfrentado pelo Engenheiro de Requisitos é bem
grande, pois os stakeholders interpretam os requisitos de maneiras diferentes, e, muitas
vezes, notam-se conflitos e inconsisténcias, principalmente se a elicitacdo foi realizada
separadamente entre todos os envolvidos. Importante destacar que os requisitos devem ser
consistentes e compreensiveis para os usuarios do software que ndo tenham conhecimentos
técnicos detalhados, por isso a linguagem natural é a melhor maneira de expressar os
requisitos na documentacdo. O documento de requisitos deve especificar apenas o
comportamento externo do software e, portanto, ndo deve conter informacgdes da arquitetura

de software, por exemplo, ou outras informacdes técnicas (SOMMERVILLE, 2019).

2.2.4 Validacao de requisitos

Para garantir que os requisitos foram mapeados adequadamente, (PRESSMAN; MAXIM,
2016) sugere-se revisa-los com os interessados e alerta que mesmo depois de todas as partes
terem entrado em acordo, ainda poderao haver mudancas. Portanto, a validagao e verificacdo
de requisitos nio é a etapa final da ER dentro de um projeto, mas sim o gerenciamento de
requisitos. A validagdo pode acontecer, portanto, a partir do documento gerado na
especificacdo de requisitos, que pode conter além dos requisitos estruturados em linguagem
natural também protétipos.

Os prototipos do software permitem aos usuarios entender melhor qual sera o resultado
final de desenvolvimento, o que permite também promover novas ideias para requisitos e

encontrar erros e omissdes que aconteceram ao longo de todo o processo (SOMMERVILLE,
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2019). As funcionalidades mapeadas podem estar bem definidas, porém, quando sao unidas
no documento de especificacdo, os stakeholders podem perceber que sua visdo inicial foi
incorreta ou incompleta e essa especificagio pode entdo ser modificada de modo que
contenha os requisitos alterados e assim sigam para os desenvolvedores iniciarem o trabalho

de construgio do software.

2.2.5 Gerenciamento de requisitos

As atividades no processo de requisitos nao sdo feitas em apenas uma sequéncia, mas a
analise de requisitos acontece durante todas as etapas da ER logo novos requisitos emergem
durante o processo (SOMMERVILLE, 2019). Portanto, o gerenciamento de requisitos é uma
acdo de melhoria continua dos requisitos e responsavel pelo controle das mudancas nos
requisitos do software ao longo do processo de ER (ZAVE, 1997). Essa etapa pode ser
executada ndo s6 durante a fase de entendimento dos requisitos como ao longo de todo o
processo de desenvolvimento de software. Além disso, recomenda-se gerenciar os requisitos
até mesmo apos a entrega ao cliente e fim do projeto (PRESSMAN; MAXIM, 2016).

O gerenciamento é importante para medir impactos das mudancas que surgem ao longo
do tempo e que afetam os requisitos ja especificados. Portanto, o processo formal de
gerenciamento de requisitos deve comecar assim que uma versdo preliminar do documento
de requisitos existir (SOMMERVILLE, 2019), bem como o planejamento sobre a forma de
gerenciar mudancas de requisitos deve ser iniciado ja na elicitacdo de requisitos. A Figura 2.1

mostra a importancia do Gerenciamento de requisitos no processo de ER.

Figura 2.1: Gerenciamento de requisitos da ER

Figura 4.8
Compreensao Compreensao
inicial do alterada do
problema problama
Requisitos Requisitos
iniciais alterados
Tempo

Fonte: Adaptado de (SOMMERVILLE, 2019)
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2.2.6 Ferramentas comuns na ER

Em geral, espera-se que os requisitos estejam prontos no estagio inicial do processo de
desenvolvimento de software e nesse estagio inicial do projeto, ou do ciclo de
desenvolvimento agil, os stakeholders podem ainda ndo ter muita clareza sobre suas
necessidades exatas e alguns detalhes importantes sobre os requisitos podem até mesmo nao
ser notados (CHEN; ALI BABAR; NUSEIBEH, 2013). Sendo assim, os requisitos coletados em
relagdo aos diversos pontos de vista dos stakeholders talvez sejam inconsistentes ou entrem
em conflito uns com os outros (PRESSMAN; MAXIM, 2016).

Sob o ponto de vista de Arquitetura de Software, por exemplo, muitos arquitetos ja
pontuaram que os requisitos que receberam em diversos projetos sdo muito vagos para
tomar decisdes arquitetdnicas em relacdo ao software que serd construido (CHEN;
ALI BABAR; NUSEIBEH, 2013). Logo, se os requisitos sdo vagamente descritos ocasionam
decisdes ruins porque os arquitetos podem fazer suposicdes erradas sobre os detalhes
ausentes que foram elicitados pelo Engenheiro de Requisitos.

Por isso, utilizar ferramentas colaborativas e um processo continuo para as atividades da ER
pode contribuir para garantir menos divergéncias e uma comunicacdo mais efetiva entre todos
os stakeholders e o proprio Engenheiro de Requisitos. E uma vez que os requisitos sdo corretos
e completos, ou seja, com maior probabilidade de terem sido capturadas as necessidades e
detalhes importantes que os stakeholders queriam externalizar, entdo havera menos problemas
no desenvolvimento do software dali para frente.

A seguir sdo apresentados os conceitos do DT que compdem a proposta principal deste
trabalho para definicio de um processo adaptado (SOMMERVILLE, 2019) contendo as

ferramentas e etapas do DT.

2.3 Design Thinking

Embora existam poucas defini¢cdes formais sobre a classificagio do DT, especialmente no
meio académico (BROWN, 2009), a literatura atual revela que o DT pode ser considerado um
meio para solucdo de problemas composto por praticas como: foco no usuario, visualizagio,
experimentagdo e diversidade (BAKER III; MOUKHLISS, 2020). O DT ¢é definido por Tim
Brown (BROWN, 2009) como uma abordagem centrada no ser humano para a inovacéo, que

se baseia no kit de ferramentas do designer para integrar as necessidades das pessoas, as
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possibilidades da tecnologia e os requisitos para o sucesso dos negocios. A relevancia de
Brown nesse assunto esta relacionada ao seu cargo de CEO da IDEO, a maior e mais
respeitada consultoria de inovacdo atualmente (BAKER III; MOUKHLISS, 2020). Ademais,
Brown é escritor e palestrante de DT ha pelo menos duas décadas, sendo assim, um dos
pioneiros da divulgacédo desse conceito ao redor do mundo.

(SABARIAH; SANTOSA; FERDIANA, 2019), por sua vez, defende o DT como um
conglomerado de ferramentas centradas no usuério para suportar um processo iterativo e
produzir, analiticamente e criativamente, solucdes para os problemas e necessidades reais de
stakeholders diversos. Sob essa perspectiva, o DT pode ser aplicado para obter conhecimento
dos usuarios e do contexto em que estdo inseridos. Logo, O DT se inspira na habilidade que
os designers tém aprendido ao longo de varias décadas tentando estabelecer a
correspondéncia entre as necessidades humanas com os recursos técnicos disponiveis,
sempre considerando as restricoes praticas dos negécios (BROWN, 2009).

Sendo assim, resumidamente, o DT é um processo para a solugdo criativa de problemas
(KELLEY, 2001), uma estrutura para definir os desafios enfrentados por individuos,
comunidades e organizacdes (DORST, 2019) e transmitir a confiabilidade das coisas com as
quais os humanos interagem (GRUDIN, R., 2010). Pode-se dizer que o DT resolve problemas
de forma iterativa e cada iteracdo é baseada em duas fases: abertura e foco, ou seja, entender
o problema e propor a solucdo, fases essas executadas por quantas vezes forem necessarias
até que a solucdo desejavel seja obtida. Considerando as definicbes do DT levantadas
anteriormente e a defini¢do de processo apresentada na primeira secdo do capitulo 2.1, é
estabelecido que o DT pode ser considerado um processo, visto sua clara divisdo de etapas
ordenadas, suas entradas e saidas e seu objetivo em entregar valor.

Para (BROWN, 2009) o DT é um processo essencialmente humano pela propria natureza,
pois se baseia em nossa capacidade de ser intuitivos, reconhecer padrdes, cultivar ideias que
tenham um significado além do funcional, em que nos expressamos além de palavras ou
simbolos. Necessidades e insatisfagdes combinadas com a determinagido de que alguma acdo
deve ser tomada para resolver o problema é o inicio de um processo de design (RAZZOUK;
SHUTE, 2012). Existem alguns principios basicos sobre o DT, sendo alguns deles essenciais

para utilizacdo do processo (MULLER-ROTERBERG, 2020):

+ Se alinhe com todos os stakeholders relevantes e entenda suas necessidades ja no estagio

inicial do projeto: envolva ativamente essas pessoas no desenvolvimento de sua ideia.
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« Tenha empatia: coloque-se na posi¢do de seus usuarios-alvo e explore as emocdes,

pensamentos, intencdes e agdes desses usuarios finais do produto a ser criado.

+ Garanta a diversidade dos stakeholders: essa diversidade oferece diferentes perspectivas

que poderdo convergir nas melhores e mais completas solucdes.

O DT é retratado como um processo continuo de trés etapas: Inspiracao, Ideacdo e a
Implementacao Figura 2.2 (BROWN, 2009), cuja terminologia definida neste trabalho sera
respectivamente (VIANNA et al, 2012): Imersdo, Ideagcdo e Prototipacdo, sendo que a
primeira pode ser segregada em Imersdo Preliminar e Imersao em Profundidade. O objetivo
da Imersao Preliminar é a compreensdo inicial do problema para definir a finalidade do
projeto e suas limitagdes, além de identificar os stakeholders que devem ser considerados
(FERREIRA MARTINS et al., 2019). Nesta fase, também é possivel levantar questdes que
podem ser exploradas na Imersdo em Profundidade, etapa que comeca com a elaboracdo de
um plano de pesquisa com o protocolo da primeira pesquisa e a lista de perfis de usuarios e
principais autores que auxiliam no mapeamento do contexto investigado, de maneira a
entender a condicdo relacionada ao produto e / ou servico explorado durante o projeto

(FERREIRA MARTINS et al., 2019).

Figura 2.2: Etapas do Design Thinking

Fonte: Adaptado pela autora de (BROWN, 2009)

Por sua vez, a Ideagdo se compromete em gerar novas ideias para o projeto com o uso de
ferramentas e pessoas para estimular a criatividade e gerar solu¢des dentro do contexto do
projeto, sendo o foco coletar ideias, que sdo discutidas, documentadas e validadas
constantemente em sessdes posteriores com os stakeholders (VIANNA et al., 2012). Por fim, a
Prototipagdo apoia a validacdo das ideias coletadas para elencar os pontos fortes e fracos da
ideia, bem como identificar novos rumos para o protétipo, uma forma reversa do pensamento
criativo tradicional (FERREIRA MARTINS et al., 2019). Logo, o objetivo é visualizar e
imaginar novas alternativas e solu¢des para entdo convergir na solucio a ser implementada

como resultado do projeto.
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Importante destacar que existem outros modelos para o DT que segregam as fases de
forma diferente, por exemplo, o modelo Stanford dSchool (UNIVERSITY, 2020), que faz a
separagdo mais encontrada na literatura (BAKER III; MOUKHLISS, 2020): Empatia, Definicéo,
Idealizacdo, Prototipacdo e Teste, sendo que a Empatia e Defini¢do correspondem a Imersao,
enquanto que a Prototipacao e Testes sdo unificadas como Prototipacdo na defini¢ao utilizada
neste trabalho, conforme proposto pela IDEO (IDEO, 2020) e difundida pela MJV, a maior
divulgadora do DT no Brasil (VIANNA et al., 2012).

A Imersdo tem como objetivo principal aproximar todos os stakeholders envolvidos do
contexto do problema e a Ideacdo produz ideias e solucdes conforme as necessidades
levantadas na fase anterior. Por fim, a Prototipacido busca validar as propostas e gerar a
solucdo definitiva, que pode ainda ser refinada ao longo do tempo pelas iteracoes
subsequentes as quais forem necessarias para convergir o produto final.

Desse modo, ao utilizar o DT, é importante testar iterativamente algumas das ideias mais
provaveis, garantindo sempre equipes diversificadas com perspectivas amplas para obter o
maior numero de possiveis solu¢des (CARLGREN; RAUTH; ELMQUIST, 2016). Nesses
pontos o DT, em geral, converge com as atividades de Engenharia de Requisitos, visto que se
interessa pelas necessidades dos clientes, sendo potencialmente interessante para melhorar
esse processo amplamente dependente de habilidades humanas de comunicagdo. O Quadro

2.1 ilustra esse papel e potencial de aprendizagem do DT para ER.

Quadro 2.1: Papel e potencial de aprendizagem do DT para a ER

Desafio Papel do DT para ER Potencial

C1 A DT enfrenta desafios semelhantes em relacio a | Alto
disponibilidade de clientes.  Ainda assim, devido a
orientacdo para o processo, as entrevistas com os
clientes sdo relativamente faceis de serem planejadas com
antecedéncia. Isso pode ajudar a superar esse desafio até

certo ponto

C2 O DT também negligencia requisitos nao funcionais, como | Baixo
requisitos de seguranga ou desempenho. No entanto,
aumenta fortemente a prioridade de elicitar requisitos de

usabilidade
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C3

Devido ao curto tempo de planejamento, a DT também
pode levar a uma arquitetura inadequada. No entanto, a
mitigacdo de riscos pode ser alcancada por meio de uma
abordagem “inicial” completa para explorar o dominio do
problema que também inclui a avaliacdo de tecnologias
adequadas, sendo mais indicado para mapeamento de

requisitos funcionais

Médio

C4

O DT apoia uma abordagem baseada em equipe para ER.
Assim, o conhecimento é distribuido de maneira mais
uniforme por toda a equipe. Diferentes pontos de vista
promovem uma elicitacdo mais abrangente, com maior
probabilidade de expor o conhecimento tacito das partes

interessadas e dos membros da equipe

Alto

C5

O DT também pode ter problemas com estimativas de
esforco imprecisas. Alguma mitigacdo de risco pode ser
alcancada por meio da abordagem “inicial” que cria uma

visdo e um escopo claros do produto

Baixo

Fonte: Adaptado pela autora de (CARLGREN; RAUTH; ELMQUIST, 2016)

Com a finalidade de obter a maior quantidade de insights, ou seja, ideias, organiza-los

com o propodsito de obter-se padrdes e de fato compreender o problema, existe a fase de

Ideacdo dentro do processo de DT (DUNNE; MARTIN, 2006). Nela, utilizam-se todos os

dados e conhecimento extraidos dos stakeholders para gerar solugdes e essencialmente nessa

etapa é muito importante ter uma variedade de perfis e envolver todos os usuarios finais e

pessoas interessadas para que as ideias levantadas sejam as mais diversas possiveis. Na

ultima fase, por fim, a Prototipagio valida se as ideais geradas anteriormente sdo compativeis

com as expectativas dos stakeholders. Logo, é nessa fase que se consegue tangibilizar as

ideias, representar as solugdes e validar aquilo que sera construido de fato como produto

final (VIANNA et al., 2012).
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2.4 Trabalhos correlatos

Essa secdo aborda os principais trabalhos correlatos e destaca alguns deles que mais

influenciam a proposta desta pesquisa.

2.4.1 Principais trabalhos

A seguir é apresentado um resumo de pesquisas relacionadas com a abordagem proposta
nesse trabalho para utilizacdo do DT no contexto de ER, conforme Quadro 2.2, que contém os
detalhes necessarios sobre a contribuicdo dos autores e a correlacdo de seus respectivos

trabalhos com a presente pesquisa. Logo ap6s o Quadro 2.2, outros detalhes relevantes sdo

apresentados para alguns dos trabalhos de referéncia.

Quadro 2.2: Resumo dos principais trabalhos que influenciaram este trabalho

Titulo The Use of Design Thinking for Requirements
Engineering: An Ongoing Case Study in the Field of
Innovative Software-Intensive Systems

Autor (HEHN; UEBERNICKEL, 2018)

Descrigao Os autores apresentam o papel e potencial de

aprendizagem do DT para a ER, mostrando as
possibilidades e necessidades de integrar o DT a ER,
com base em pesquisas e experiéncias em projetos.
Eles sugerem trés abordagens para adaptar e integrar o
pensamento de design e a Engenharia de Requisitos e
mostram os desafios abertos para a pesquisa e a pratica.
As trés abordagens sao: "Upfront DT", "Infused DT" e

"Continuous DT"
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Correlacao

Este trabalho estende a proposta de (HEHN;
UEBERNICKEL, 2018) para defender a utilizagdo
do DT para apoiar a aplicacdo pratica de processos
para mapeamento de requisitos no ciclo de vida de
desenvolvimento de software, por exemplo, as entrevistas.
O trabalho de (HEHN; UEBERNICKEL, 2018) chega
a sugerir algumas ferramentas do DT para utilizacdo
durante a ER, porém sem detalhar sobre elas, assim como
ndo apresenta uma aplicacdo sequencialmente dividida
entre as etapas do DT, indicando apenas quais ferramentas
sdo adequadas para integrar DT e ER. Outro ponto que o
trabalho de (HEHN; UEBERNICKEL, 2018) nio aborda é
o contexto de projeto em que cada ferramenta deve ser
escolhida pelo Engenheiro de Requisitos, por exemplo, se
o produto de software é novo ou se apenas sera realizada
uma melhoria, que é um dos pontos de decisao do processo

proposto neste trabalho.

Titulo

Requirement Engineering and the Role of Design

Thinking

Autor

(HUSARIA; GUERREIRO, 2020)

Descricao

Os autores mostram um pouco dos desafios da ER que
a DT tem potencial para ajudar a resolver, tais como
a dificuldade de compreender plenamente aquilo que os
clientes desejam que seja entregue ao final de um projeto.
Apresentam o resultado do estudo de caso em termos
de custos operacionais mais baixos em comparagdo com
outros projetos semelhantes no mesmo departamento que

nao usou o DT desde o inicio.
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Correlacao

O trabalho dos autores ndo da detalhes metodologicos
sobre como foi realizada a aplicacdo do DT no estudo de
caso referenciado e nem mesmo explica quais as etapas
e ferramentas do DT foram escolhidas para tal estudo.
Apesar disso, houve grande influéncia da pesquisa dos
autores na construcdo da proposta deste trabalho, dado que
o estudo mostra como o processo de DT pode ser efetivo e

eficiente.

Titulo

Quality Requirements Elicitation by Ideation of

Product Quality Risks with Design Thinking

Autor

(POTH; RIEL, 2020)

Descricao

Os resultados apresentados pelos autores mostram que
sua abordagem de ideagdo para identificar os riscos de
qualidade do produto oferece as equipes de produto uma
forma de lidar com os riscos de qualidade do produto da
maneira mais eficiente possivel, mitigando varios deles por

exclusio.

Correlagio

A pesquisa traz uma abordagem do DT que une a ER por
meio da engenharia da qualidade e ao gerenciamento da
qualidade, com foco em mostrar como o DT consegue
contribuir na qualidade do mapeamento de requisitos ao
mitigar riscos durante a concepg¢édo do produto. Por isso, o
trabalho dos autores influenciou na hipotese de pesquisa
deste trabalho uma vez que esta apoiada também em
mostrar como o DT contribuiu para elicitar requisitos
corretos e completos, ou seja, com qualidade. Entretanto,
o viés é diferente, visto que os autores nio explicitam
nenhum processo ou ferramental especificos que guiem o

leitor sobre como aplicar o DT.
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Titulo

Aligning Healthcare Innovation and Software

Requirements Through Design Thinking

Autor

(CARROL; RICHARDSON, 2016)

Descricao

Os autores apresentam a importancia do uso do DT no
processo de elicitacdo de requisitos através de um estudo
de caso que analisa como o DT pode ser um processo
adequado para elicitar requisitos de software para uma

aplicacdo no contexto de software de satde.

Correlagido

A pesquisa mostra que o DT complementa as técnicas
tradicionais de ER na analise de requisitos orientada a
prototipos, promovendo um ciclo de vida de aprendizagem
que ajuda a compreender os problemas de satde e o
processo de design de software. O trabalho se aproxima
muito da proposta deste trabalho, mas sem oferecer
diretamente um processo baseado no DT que defina
formalmente ferramentas e situagdes possiveis para sua
utilizacdo de maneira explicita e direta em diferentes tipos

de projetos de software.

Titulo

Towards an Understanding of Benefits and
Challenges in the Use of Design Thinking in

Requirements Engineering

Autor

(PEREIRA et al., 2021)

Descricao

A pesquisa conduzida pelos pesquisadores foi feita por
meio de perguntas abertas respondidas por profissionais da
area de tecnologia que aceitaram utilizar-se do DT durante
o ciclo de desenvolvimento de software dos projetos que
estavam conduzindo naquele dado momento (PEREIRA et
al., 2021). Nesse caso nao foi aplicado um estudo de caso
hipotético para levantamento de requisitos que simulariam

um cenario da vida real.
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Correlacdo A pesquisa realizada pelos autores demonstram que
o DT pode ser um processo plausivel e eficaz para
melhor compreensao dos requisitos, diminuir as incertezas,
promover a colaboracdo entre todos os stakeholders e
mitigar barreiras de comunicacdo. Os autores adotam,
inclusive, a mesma terminologia utilizada neste trabalho.
Por outro lado, tais como os demais autores, nido ha
detalhamento sobre quais etapas do DT foram aplicadas,

quais ferramentas e os contextos em que foram utilizadas,

sendo de dificil replicacéo.

Fonte: Elaborado pela autora

No trabalho de (CHEN; ALI BABAR; NUSEIBEH, 2013), o DT foi considerado como o
processo a ser utilizado no mapeamento de requisitos funcionais e nao funcionais, como é
percebido por meio do Quadro 2.1, mas é importante lembrar que o foco deste trabalho é
utiliza-lo para levantar apenas requisitos funcionais. O DT fornece uma diretriz para apoiar a
aplicacdo pratica de métodos comumente usados na elicitacdo de requisitos. Além disso,
estimula a criatividade por meio do reenquadramento continuo do dominio do problema para
encontrar a melhor solucdo para o usuario (HEHN; UEBERNICKEL, 2018) e, por isso, veem o
DT como um “brago estendido” para ER lidar com problemas complexos, de modo que a ER
oferece uma estrutura de integracao forte para o DT no ciclo de vida de desenvolvimento de
software.

Uma outra contribuicio interessante dos autores é sobre o contexto do desenvolvimento
de produto e software, sob trés perspectivas diferentes (HEHN; UEBERNICKEL, 2018): i) DT
como uma sequéncia iterativa de etapas do processo (por exemplo, Imersao, Ideacdo e
Prototipagao), ii) DT como uma caixa de ferramentas para suporte adaptativo (por exemplo,
personas, entrevistas, entre outros) e iii) DT como uma mentalidade com principios
centrados no ser humano que devem ser internalizados (por exemplo, foco em valores
humanos, tendéncia para a acdo). Todas as trés perspectivas tém fortes sobreposicdes, no
entanto, resultam em diferentes conceitualizacdbes em um nivel pratico e em termos de

combinacdo do DT e ER (Figura 2.3). Entretanto, ndo ha uma proposta de tais autores para
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aprimorar o processo de ER ja proposto por (SOMMERVILLE, 2019), ou seja, utilizando a

esséncia do DT e suas ferramentas, tal qual proposto neste trabalho.

Figura 2.3: Ferramentas do DT sob 3 perspectivas
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Fonte: (HEHN; MENDEZ et al., 2020)

(HUSARIA; GUERREIRO, 2020) definem trés beneficios principais do uso de DT em
projetos de software, sendo esses: desejabilidade humana, viabilidade tecnologica e
viabilidade dos negocios. Para o primeiro, justifica-se as taxas de ado¢do do usuario da
primeira versdo do software, que foram vistas acima da média em compara¢des com outros
projetos tradicionais. Em questdo de viabilidade tecnolégica, houve a escolha da tecnologia
adequada para suportar a solucdo selecionada, o que poupou a empresa o esfor¢o de investir
em diversas tecnologias antes de decidir a solucdo. Por fim, o beneficio da viabilidade de
negocios faz jus a implementacdo do projeto e a ado¢do do usuario em paralelo, indo para
cima e para frente, resultando em custos operacionais mais baixos neste projeto em

comparagdo com outros semelhantes no mesmo departamento que nao usou o DT desde o



CAPiTULO 2. REVISAO BIBLIOGRAFICA 43

inicio. O trabalho nao da detalhes metodoldgicos sobre como foi realizada a aplicacdo do DT
no estudo de caso referenciado e nem mesmo explica quais as etapas e ferramentas do DT
foram escolhidas para tal estudo.

(PEREIRA et al., 2021) destacam a classificacdo do DT adotada neste trabalho e que
considera as trés fases iniciais definidas por (BROWN, 2009), em que a fase Imersdo é
dividida em duas etapas: uma Imersdo Preliminar, que enfoca o reenquadramento e a
compreensdo do problema e das partes interessadas, enquanto que a Imersio em
Profundidade orienta a investigacdo do contexto e as partes interessadas. Além disso, a
Ideacdo é gerar novas ideias e solugdes para avaliar por meio do projeto e a prototipagem
para validacdo de ideias (PEREIRA et al,, 2021). Os resultados mostraram que 37,3% dos
participantes indicaram um aumento na colaboracdo entre as partes interessadas e 36,1%
identificaram um melhor entendimento do problema. 15,2% comentaram também sobre a

possibilidade de identificar necessidades reais e construir a solucdo de software certa.

2.4.2 Trabalhos complementares

Os pesquisadores (LEVY; HULI, 2019) conduziram um estudo de caso em uma das maiores
organizagdes tecnologicas de Israel, voltadas para a producdo de softwares que envolvem
desenvolvimento de hardware e software e baseado em uma pesquisa precedente ao estudo
que mostrou que as percepcdes entre os stakeholders de um determinado produto eram
inconsistentes, em que foi decidido testar o DT para levantar solu¢des convergentes entre as
partes interessadas. Os autores (LEVY; HULI, 2019) nao detalham qual o impacto da
utilizagdo do DT durante o mapeamento de solucdes em termos quantitativos ou ainda
estatisticamente. ~ Apenas revelam que o DT possibilitou uma aproximagdo entre os
stakeholders para convergir e definir a melhor solugao para o produto em questao.

(CARELL; LAUENROTH; PLATZ, 2018) apresentam dois exemplos de projetos que
utilizaram DT e mostram com os resultados que os diferentes niveis de digitalizagao
requerem procedimentos ou metodologias adaptadas de maneira correspondente para a
Engenharia de Requisitos. Explicam como o DT pode ser usado no contexto de ER, em que as
necessidades geralmente nao podem ser identificadas por meio de perguntas, mas devem ser
rastreadas. Ao usar DT foi possivel garantir o enfoque necessario nestes projetos no design
do software do ponto de vista do usuario e evitar conflitos de interesse (CARELL;

LAUENROTH; PLATZ, 2018). Os autores comentam sobre examinar até que ponto o DT esta
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adaptado ao contexto do projeto e até que ponto ele poderia ser utilizado em diferentes
projetos, mas nao apontam especificamente conclusdes que orientem o leitor sobre como
tomar essa decisao.

(FERREIRA MARTINS et al,, 2019) apresentam em seu trabalho uma abordagem muito
proxima deste trabalho, oferecendo descricdes das ferramentas do DT para cada etapa, o que
¢ algo raro em outros trabalhos. Os autores listam trinta e uma ferramentas diferentes para as
trés etapas do DT, oferecendo uma referéncia descritiva para cada uma (FERREIRA MARTINS
et al., 2019), mas ao contrario do que propde este trabalho, nio oferece diretivas para aqueles
que desejam aplicar essa ferramenta em seus projetos da vida real. Ou seja, néo fica claro para
o leitor em que momento ele poderia optar por cada ferramenta e nem a ordenagao adequada.

(CORRAL; FRONZA, 2018) propdem uma estratégia que integra DT ao processo de
desenvolvimento de software para cumprir os principios da engenharia de software na
graduacdo por meio da comparacdo de experiéncias em cursos de engenharia de software em
dois ambientes educacionais, um que atende aos principios da agilidade e outro que atende
aos principios do DT. Além disso, fazem uma comparacdo da experiéncia de ensino de
engenharia de software a ambientes educacionais com um ambiente de trabalho semelhante
(CORRAL; FRONZA, 2018). Os autores defendem seus estudos afirmando que o software é
um produto que tem a missdo de atender aos requisitos do usuario e que, portanto, o DT é
um processo adequado para tal (CORRAL; FRONZA, 2018).

(FERNANDES; FILGUEIRAS, E.; NEVES, 2018) discutem a metodologia Design Thinking
Canvas (NEVES, 2021), framework de design que representa os conceitos computacionais,
mantida pelo grupo de pesquisa GDRLab da Universidade Federal de Pernambuco e inspirado
no Business Model Canvas (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2010) e no Lean Canvas (MAURYA,
2012). O Design Thinking Canvas emprega um canvas como estrutura basica para registrar
todas as suas informacdes, com a diferen¢a de que além do “o qué”, também define “como” os
designers devem desenvolver tais informacdes aplicando o processo. Esse processo é
composto por quatro fases sequenciais: Observagao; Concepcao; Configuracdo e Publicagio
(FERNANDES; FILGUEIRAS, E.; NEVES, 2018), em que cada fase é explicada pelos autores,
mas sem fornecer um detalhamento do kit de ferramentas disponiveis para utilizacdo em
cada uma dessas fases e nem em que contexto.

(PALACIN-SILVA et al., 2017) apresentam o projeto de um curso para Engenharia de

Software centrado no usuario que inclui conceitos e técnicas de DT e praticas de
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desenvolvimento agil, com duracdo de 16 semanas. Em relacio ao DT, os estudantes
aprenderam conceitos e técnicas com o objetivo de entender as necessidades, emocoes e
jornadas dos usuarios usando diferentes técnicas. Os estagios do curso também foram
alinhados com as etapas do processo de (BROWN, 2009) e as técnicas ensinadas e utilizadas
pelos estudantes foram: personas, storyboards, mapa de jornada do usuario e teste de
usabilidade e prototipagdo. Como resultados, DT mostrou ser um método de teoria e pratica
que envolve efetivamente os estudantes e aprimora suas experiéncias melhorando suas
habilidades técnicas (como trabalho em equipe), importantes na indudstria. Os autores ainda
relatam que o DT foi utilizado para incentivar a aprendizagem baseada em projeto, elicitacao
de requisitos, desenho e desenvolvimento de software. Além disso, todos os projetos dos
estudantes superaram as expectativas e dois destes estdo sendo continuados com iniciativas
empreendedoras.

(SOUZA; SILVA, C., 2015) apresentam em seu trabalho um processo de desenvolvimento
para criar solucdes de software baseadas em tecnologia movel visando melhorar o processo
de ensino e aprendizagem (mobile learning). Eles utilizam o processo de (BROWN, 2009)
dividindo cada uma das etapas em subprocessos. Esses subprocessos sdo compostos de
atividades e de acordo com a atividade a ser realizada, uma técnica de DT é designada. De
modo geral, as técnicas utilizadas pelo processo de (SOUZA; SILVA, C. 2015) sdo
brainstorming, cartdes de insight, mapa mental, pesquisa exploratoria, entrevistas e
personas. Como resultado, os autores comprovaram que DT é consistente com as praticas de
elicitacdo de requisitos e prototipagem rapida, além de envolver clientes em métodos de
desenvolvimento agil.

(COUTINHO; GOMES; LEITE, 2016) mostram uma abordagem baseada em DT para o
desenvolvimento de produtos e servicos que envolvam software em uma disciplina de um
curso de graduacdo em Sistemas e Midias Digitais. A abordagem teve como objetivo de
aplicar conceitos de Engenharia de Software juntamente com as ideias de DT. Os autores
relatam que a abordagem proposta foi dividida em quatro atividades: planejamento, projeto,
servigo e aprendizagem. Nesta abordagem, o processo de DT foi aplicado na atividade de
planejamento, em que se definiu um cronograma de marcos (Figura 2.4). O processo utilizado
¢ adaptado a partir do processo original proposto por (BROWN, 2009). Além disso, as
técnicas de DT aplicadas foram personas, na etapa de pesquisa, e brainstorming, na etapa de

Ideacdo. Entre os resultados, os autores relatam a avaliacdo da abordagem pelos estudantes e
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a melhoria da comunicacdo, documentacdo e acompanhamento dos projetos devido a
utilizacdo da abordagem.

Em seu trabalho, (VALENTIM; SILVA, W.; CONTE, 2017) mostram um estudo
experimental com estudantes de pos-graduacao em informatica que aprenderam e aplicaram
DT em projetos de aplicacdes moéveis. O estudo também foi baseado no processo de
(BROWN, 2009) e foram ensinadas quatro técnicas de DT aos estudantes: personas, mapa de
empatia, brainstorming e workshop de co-criagdo. Entre os resultados, os estudantes
consideraram que DT foi viavel para seus projetos de aplicagdes moéveis, mas dificuldades
foram encontradas ao aplicar o processo de DT e as técnicas, como entender a proposta das
técnicas, pensar de forma criativa e o pouco tempo para execucédo do projeto.

Pode-se observar nos trabalhos acima que o DT é explorado conceitualmente ou focando
sua utilizacdo com o uso de algumas ferramentas aleatoriamente. Os autores nao abordam se
essas ferramentas sdo suficientes e nem se elas sdo as mais adequadas aos problemas
propostos, visto que DT apresenta uma diversidade delas. Logo, a motivacdo principal desta
pesquisa parte justamente da lacuna existente na literatura em relacdo a trabalhos que
proponham a incorporacdo das etapas e ferramentas do DT ao processo da ER de
(SOMMERVILLE, 2019) e que propiciem uma comunicagdo assertiva para definicdo de
requisitos completos e corretos. Logo, além da contribuicdo principal relacionada a proposta
do processo em si, existe a contribuicdo secundaria para os demais trabalhos apresentados
anteriormente, dado que nenhum deles propde de forma estruturada a organizagio e
utilizacdo das ferramentas do DT dentro das etapas correspondentes.

O proximo capitulo abordara mais detalhes sobre cada uma das fases do DT e contara com
um descritivo de todas as ferramentas possiveis para utilizacdo em cada uma dessas fases. Além
disso, serdo apresentados todos os conceitos definidos para o processo de (SOMMERVILLE,
2019) contendo as fases e ferramentas do DT, que define, portanto, a proposta principal deste

trabalho.
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Capitulo 3

Detalhamento das ferramentas do

Design Thinking

Neste capitulo sdo apresentadas as ferramentas do DT que podem ser incorporadas ao processo
de ER considerando as etapas do DT. Logo, sdo descritos o contexto, o objetivo, a relevancia, a
indicacdo de quando utilizar e o passo-a-passo para utilizacao de cada ferramenta. Além disso,
os argumentos que destacam em qual a etapa do DT cada uma delas melhor se aplica e uma
das principais contribuicdes deste trabalho.

Conforme definido anteriormente, o processo de DT pode ser agrupado em trés grandes
fases (VIANNA et al,, 2012). A primeira fase é a imersdo, que permitira a coleta, analise e
organizagdo dos dados. A segunda fase é denominada ideacdo e retine todos os stakeholders
que colaboraréo na criacdo da solugdo. Por fim, a terceira fase é chamada prototipagio, que
representara concretamente a solucdo proposta para que seja possivel realizar a sua validacao.

Foram estudadas detalhadamente cada uma das ferramentas levantadas e escolhidas
dentre aquelas encontradas no mapeamento sistematico da literatura realizado, obtendo um
conjunto relativamente grande de op¢des a serem trabalhadas no fluxo proposto. Entdo, o
agrupamento das ferramentas realizado neste trabalho considera os grandes grupos (imersao,
ideagdo e prototipagdo) e suas ramificacdes para relacionar as sub-etapas do DT em si e
classifica-las de acordo com a similaridade de objetivos que cada uma se propde, buscando,
ao final, obter um processo que permita ao Engenheiro de Requisitos e aos stakeholders
realizarem uma comunicacio eficaz, produzindo uma lista de requisitos completa e correta ao

final de sua aplicagéo.
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3.1 Ferramentas para a fase de Imersao

As atividades realizadas na etapa de Imersdo pretendem coletar informacdes fornecidas pelos
stakeholders, analisar e organizar essas informacoes para descobrir as necessidades dos
usuarios e gerar os requisitos a serem refinados. Na Imersdo, sob o ponto de vista dos
stakeholders, o Engenheiro de Requisitos consegue mergulhar no contexto do problema,
entendendo-o de forma global e nao apenas definindo os requisitos a partir daquilo que é
ativamente fornecido pelos stakeholders. Por isso, na fase de imersdo o Engenheiro de
Requisitos se coloca na posi¢do de seus stakeholders e explora as emogdes, pensamentos,
intencdes e agdes dessas pessoas, para ndo apenas coletar as informacdes, mas
experimenta-las e assim, conseguir ter um entendimento mais profundo sobre o contexto de
negocio que precisa ser resolvido através de um software. A seguir serdo apresentadas as
ferramentas disponiveis no processo de DT para utilizacdo na etapa de imersao, tanto na

preliminar quanto em profundidade.

3.1.1 Imersao Preliminar

Como visto anteriormente, a Imersao Preliminar possibilita o primeiro contato com o
problema a ser resolvido. Logo, para o processo proposto foram selecionadas as seguintes
ferramentas: Mapa de Stakeholders, Pesquisa Exploratoria e Personas, sendo a primeira
altamente recomendavel como obrigatéria em toda aplicacdo do DT, ndo importa o projeto.
Esse é o momento do processo para reunir informagdes sobre o software requerido, ou seja,
mapear todas as fontes de informacdo: documentacdo, stakeholders e especificacoes de
softwares similares (SOMMERVILLE, 2019), momento esse em que o Engenheiro de
Requisitos ira interagir com os stakeholders por meio da observacgio, entrevistas e outros

meios para estabelecer um primeiro contato com o contexto do problema.

Mapa de Stakeholders

O Mapa de Stakeholders é uma representacao visual das diversas pessoas ou grupos que se
relacionam no contexto do projeto, logo possibilita entender todos os individuos interessados
(clientes, usuéarios finais e demais stakeholders) (STICKDORN; SCHNEIDER, 2010) a serem
envolvidos durante todas as fases posteriores. Sdo essas pessoas que podem alavancar um

projeto, visto que fornecerao informagdes importantes ao longo das demais etapas. Essa lista
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de pessoas, estruturada a partir do mapeamento dos stakeholders, pode ser organizada num
mapa mental de fato, estratificando cada membro da lista hierarquicamente, do mais proximo
ao mais distante do contexto (VIANNA et al,, 2012), além de explicitar o papel de cada um
deles na construcao da solucdo, sejam os stakeholders envolvidos aqueles que pagam pelo
desenvolvimento, que sdo afetados por ele ou mesmo aqueles que utilizaram o produto final

construido, conforme apresentado na Figura 3.1.

Figura 3.1: Mapa de Stakeholders

Etapa do Design Thinking

Mapa de Stakeholders U

Imersao

Foco Quando utilizar?

Em todos os projetos conduzidos através do processo de

' Definir quais os stakeholders-chave (clientes, usuarios finais e ; g - : :
) Design Thinking em que serdo envolvidas mais de uma

'demais interessados) a serem envolvidos em todas as etapas

A pessoa
I

Objetivo Relevancia
T B L e LR e LR L L L LR
E Gerar a representagdo visual das diversas pessoas ou grupos

| que se relacionam no contexto do projeto, contendo a lista Ferramenta de visualizagdo que permite medir ou prever os

| completa de stakeholders que participardo de todas as etapas potenciais de influéncia e impacto dos stakeholders sob as

E seguintes e respectivas atividades para envolvé-los nas ideias e requisitos que serdo definidos

+ agendas

Passo-a-passo para utilizacao

i
1 1. Realizar uma conversa com o demandante do projeto (cliente) para entender o contexto geral

| 2. Listar todos os stakeholders-chave com o cliente, definindo seu papel como "cliente”, "usuério-final" ou "interessado”

i 3. Criar o mapa de stakeholders de forma visual e clara, em papel ou ferramenta, mapeando os relacionamentos entre os

E stakeholders com linhas visuais, formando uma teia clara de relacionamentos e interdependéncias

' 4, Resumir as atribuicdes de cada stakeholders relativas ao contexto do projeto

1 5. Convidar os stakeholders para as agendas das préximas etapas e comecar o documento de requisitos ja anexando esse mapa

Fonte: Elaborado pela autora

A abordagem das partes interessadas, logo no inicio do fluxo, reflete a perspectiva
humana e empresarial da DT e as interacoes, bem como as conexdes entre essas varias partes
interessadas podem ser mapeadas e analisadas para varios fins (CHASANIDOU; GASPARINT;
LEE, 2015). Curedale (CUREDALE, 2013) fala sobre a importancia de identificar as principais
partes interessadas e seus relacionamentos como parte do processo de defini¢do em DT, visto
que aprender mais sobre a posicdo e interesses de cada stakeholders no projeto permite

estabelecer um grau de proximidade maior entre o Engenheiro de Requisitos e eles, gerando
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uma comunicacido mais eficaz. Sendo assim, esse mapa é altamente aplicavel para ajudar na
visualizacdo de quem pode contribuir com ideias ou decisdes relacionadas ao escopo dos
projetos, e quem talvez deve estar presente nas reunides multidisciplinares ao longo de todo

o processo de elicitacdo de requisitos.

Figura 3.2: Exemplo de Mapa de Stakeholders

Descricdo das atividades principais e seu
H relacionamento com o projeto

Nome completo

Funcao : ; e
3 Descricao das atividades principais e seu

relacionamento com o projeto

Descrigdo das atividades principais e seu

relacionamento com o projeto Objetivo do projeto

N
w®
P Nome completo

I'I Funcao

Nome completo

Funcao

Legendas: . Usuario final Interessado Cliente

Fonte: Elaborado pela autora

O Mapa de Stakeholders serve, portanto, para identificar quem sdo todos os stakeholders
envolvidos ou quais stakeholders podem estar envolvidos, mapeando-os visualmente e, por
fim, analisando seus relacionamentos e sua relevancia nas proximas etapas (GIORDANO
et al, 2018). A literatura pode indicar esse mesmo conceito em alguns casos como
“mapeamento de rede de atores”, em que a ferramenta mostrard uma rede de atores e
componentes importantes para o contexto (MORELLL;, TOLLESTRUP, 2007). O Mapa de
Stakeholders é uma ferramenta de visualizacdo que permite até mesmo prever potenciais
problemas e desafios, dado que a atividade de mapear as partes interessadas é uma forma
também de medir ou prever os potenciais de influéncia e impacto desses stakeholders sob as
ideias e requisitos que serdo definidos (WALKER; BOURNE; SHELLEY, 2008). Na Figura 3.2 é

apresentado um exemplo de template de Mapa de Stakeholders.
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Pesquisa Exploratéria

Além disso, se for desejavel fazer uma observacdo dos usuarios e seus ambientes para
definicao dos perfis e contexto do projeto de forma geral, é recomendado utilizar a Pesquisa
Exploratéria, conforme Figura 3.3. Por sua vez, se for desejavel identificar os grupos
extremos de usuarios para identificar polaridades e fazer uma sintese de comportamentos
especificos, entdo a ferramenta mais indicada sdo as Personas. As duas ferramentas sao
classificadas no grupo de Imersdo Preliminar como opgdes coerentes para criar empatia com
os stakeholders e entender o contexto do problema proposto, neste caso em especifico, do
software a ser desenvolvido. Sdo ferramentas suplementares em casos em que a aplicacio

isolada de uma delas néo basta para obter um contexto claro do problema.

Figura 3.3: Pesquisa Exploratoria

i 2 Et do Design Thinki
Pesquisa Exploratoria o St

' Imersao :
Foco Quando utilizar?
EObservagéo dos usuarios e seus ambientes para definir o 'Se o usudrio final do produto pertence a um pablico ;
'contexto geral do projeto e assim direcionar as demais etapas 1especifico, ou seja, quando é desejével conhecer afundoo |
1 de definicdo dos requisitos ' publico-alvo antes de iniciar o mapeamento de requisitos :
Objetivo Relevancia

r i
' i e s - 1
' Familiarizar-se com as realidades de uso dos produtos e !

i

! servicos que serdo explorados ao longo do projeto. Essa " : |
' E possivel desconstruir temas complexos em pequenas

| aproximacdo com os usuarios finais fornece um maior 1 i :
| . ) | partes que podem ser transformadas em hipoteses \
1 conhecimento de suas demandas e necessidades latentes. Ac i ;

- , o . ) . | para construcdo da solugdo final na etapa seguinte do DT
+ final sera possivel identificar o ambiente e contexto geral, tais |
! . = . 2t . z '
' como: localizagdo, rotina, habitos e interesses dos usuarios |
! 1

i Aplicar a técnica "observacio participante”

E 1. A partir do Mapa de Stakeholders agendar uma hora com cada stakeholder mapeado como "usuario-final"

' 2. Na hora marcada, usar trinta minutos da agenda para observar o usudrio em suas atividades didrias que envolvam o contexto
\ do produto/servico a ser criado ou melhorado

1 3. Na segunda parte da agenda, usar os préximos trinta minutos para interagir com o usudrio e tirar dividas sobre aquilo que foi
. observado, principalmente sobre as percepcdes dele em relacdo ao contexto do projeto.

E 4. Toda observagdo e interacdo devem ser resumidas em um documento para que as informacdes possam ser usadas adiante

Fonte: Elaborado pela autora

A Pesquisa Exploratoria auxilia o engenheiro do conhecimento no entendimento do
contexto a ser trabalhado, permitindo a defini¢do dos perfis de usuarios e outras informacoes

que serdo exploradas na Imersio em Profundidade. Iniciando o processo de por essa
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ferramenta é possivel familiarizar-se com as realidades de uso dos produtos e servigos que
serdo explorados ao longo do projeto. Essa aproximacdo com os usuarios finais e demais
stakeholders do contexto fornece um maior conhecimento de suas demandas e necessidades
latentes, processo esse que permite a elaboracdo de um protocolo de exploracdo mais
assertivo para que sejam capturados insights relevantes na fase de Imersido em Profundidade.

A pesquisa exploratoéria é, portanto, uma maneira do Engenheiro de Requisitos ter maior
familiaridade com o problema. Através da pesquisa exploratoria é possivel desconstruir até um
tema complexo em pequenas partes que podem ser transformadas em requisitos e a partir das
mesmas construir hipoteses adequadas (MALHOTA, 2001) para construcio da solucdo final
na etapa seguinte do DT. Tal qual a proépria definicdo da ferramenta, a pesquisa exploratoria
explora uma situacdo para prover critérios, compreensao e, por fim, a causa raiz a ser resolvida
(BOONE; KURTZ, 1998).

Dentre as formas de aplicar a pesquisa exploratoéria esta a observagao participante, que é
uma técnica de pesquisa qualitativa oriunda da antropologia social e que leva o Engenheiro
de Requisitos literalmente até as pessoas envolvidas no contexto do projeto para observa-las
e interagir (VIANNA et al., 2012). Logo, o objetivo é possibilitar a compreenséo inicial da
necessidade dos stakeholders pelo Engenheiro de Requisitos e por isso a pesquisa exploratoria
é usada quando se deseja definir o problema com maior precisao e identificar cursos relevantes
de acdo ou obter dados adicionais (MALHOTA, 2001) antes de desenhar de fato o produto final
e seus requisitos.

Personas

Outra ferramenta que pode ser aplicada nessa etapa de Imersao sio as Personas, ou seja,
personagens ficcionais concebidos a partir da sintese de comportamentos observados entre
consumidores com perfis extremos. O termo "persona" foi introduzido por (COOPER, 1999)
para descrever em detalhe as caracteristicas de um usuario e o que ele realiza em seu dia-a-dia.
Segundo (JUNIOR; FILGUEIRAS, L. V. L., 2005), a persona ¢ uma representacdo do usuario que
pretende simplificar a comunicacdo e a tomada de decisdo do projeto, selecionando regras de
projeto que se adequem as proposigdes reais.

O uso de representacdes abstratas do usuario tem origem no marketing, mas o uso de
Personas por Cooper em seu primeiro livro (COOPER, 1999), seus objetivos e cenarios de
atividades é focado no design e amplamente usado no DT. Ele observou que os designers, tal

qual os engenheiros de requisitos e os proprios stakeholders de um projeto, muitas vezes tém
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uma nocao vaga, errada ou contraditoria de seus usuarios finais e podem basear os cenarios

em pessoas semelhantes a eles proprios (PRUITT; GRUDIN, J., 2003).

Figura 3.4: Personas

Personas

Foco

i

X . - . . : ,

' Criar personagens ficcionais a partir da sintese de
'comportamentos observados entre usuarios com perfis
| extremos

Etapa do Design Thinking

Quando utilizar?

;
'Se o usuario final do produto ndo pertence a um publico
|

respecifico ou atualmente pertence, mas ha interesse de
'expandir o publico de usuarios

|

Relevancia

Objetivo

e e T e ;
| | AS personas representam as motivacdes, desejos,

3 expectativas e necessidades, reunindo as caracteristicas

' mais significativas de um grupo abrangente. Serao utilizadas
| Nas etapas seguintes para alinhar informacgdes dos usuarios
| com todas as pessoas envolvidas, tornando-se

3 especialmente Uteis na geracdo e validacdo de ideias

3 Identificar os grupos de usuarios possiveis, mapear as

| polaridades entre eles e, por fim, agrupa-los por algum

| critério. Dessa forma, serdo criadas identificacdes por

| agrupamento de caracteristicas-chave dos usudrios: idade,
3 sexo, grau de escolaridade, preferéncias, renda e etc

Passo-a-passo para utilizacdo

i
1 1. A partir do Mapa de Stakeholders agendar uma hora de conversa com os stakeholder mapeados como "cliente” ou "interessado”
| 2. A partir do conhecimento desses stakehalders e outras fontes de pesquisa (preferencialmente estatisticas), criar ao menos 3
 perfis de usuarios, segregando-os conforme idade, profissdo, renda, interesses ou outra classificagio pertinente ao contexto

3. Cada perfil de usudrio sera transformada, por fim, em uma persona, que deve conter os elementos imagem (um desenha ou foto
' que resuma o personagem) e o texto, que brevemente descreve as caracteristicas principais da persona (motivo pelo qual foi

, criada). Esse passo pode ser realizado em uma ferramenta computacional ou em papel

!

Fonte: Elaborado pela autora

Uma persona é originalmente construida com dois elementos: um texto e uma imagem
que representa o usuario (CHANG; LIM; STOLTERMAN, 2008). Uma persona é geralmente
definida para ajudar a compreender, descrever, focar e esclarecer os objetivos e padrdes de
comportamento do usuario (COOPER, 1999). Portanto, esses personagens representam as
motivacoes, desejos, expectativas e necessidades, reunindo as caracteristicas mais
significativas de um grupo abrangente (CHASANIDOU; GASPARINI; LEE, 2015). Uma vez
criadas as personas, elas serdo utilizadas em varias fases do processo de entendimento dos
requisitos, pois servem para alinhar informacgdes dos usuarios com todas as pessoas
envolvidas, tornando-se especialmente uteis na geracdo e validagdo de ideias mais a frente,
durante a fase de prototipacéo, por exemplo (STICKDORN; SCHNEIDER, 2010). A Figura 3.4

apresenta detalhes sobre isso.
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As necessidades das personas podem ser revisitadas na fase de Ideacgao, por exemplo, para
geracdo de solucdes inovadoras que atendam as suas demandas. Depois disso, as mesmas ideias
podem ser avaliadas pela perspectiva das personas de forma a selecionar as mais promissoras.
Elas podem auxiliar no processo de elicitacdo de requisitos porque direcionam as solugdes
para o sentido dos usuarios (VIANNA et al., 2012), orientando o olhar sob as informacdes e,
assim, apoiando as tomadas de decisdo e entendimento do escopo do problema. Na Figura 3.5

é apresentado um exemplo de template de Personas.

Figura 3.5: Exemplo de Personas

Persona Reasons to use our product Reasons to buy our product

A Imersdao em Profundidade, associada a definicdo do problema, é a fase que se inicia o

Fonte: Elaborado pela autora

3.1.2 Imersao em Profundidade

levantamento de todas as necessidades e oportunidades que norteardo o momento posterior
de geracdo de solugdes. Para ela foram escolhidas as ferramentas: Blueprint, Jornada do
Usuario e Critérios Norteadores, sendo o dltimo extremamente relevante e recomendavel

como de aplicabilidade obrigatéria em qualquer projeto.

Critério Norteadores

Os Critérios Norteadores, que sio diretrizes para o projeto, evidenciam aspectos que nao
devem ser perdidos de vista ao longo de todas as etapas do desenvolvimento das solucoes
durante a Ideagdo. Esses critérios e premissas surgem da analise dos dados coletados, do
escopo determinado e do direcionamento sugerido pelo cliente até o momento. Os critérios

norteadores sdo criados respeitando a sistematizacdo dos dados da Imersdo, por exemplo,
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durante a realizagdo de um diagrama de afinidades ou de um mapa conceitual. Sendo assim,
essa ferramenta assegura que nenhuma questdo relevante seja negligenciada e que as
solucdes geradas na etapa seguinte nio se distanciem do foco da demanda (VIANNA et al.,

2012), conforme Figura 3.6.

Figura 3.6: Critérios Norteadores

oy Et do Design Thinki
Critérios Norteadores apa do besign Thinking

Imersdo
Foco Quando utilizar?
EDefinir diretrizes que evidenciam aspectos que nio devem ser |Em todos os projetos conduzidos através do processo de i
! perdidos de vista ao longo de todas as etapas do 1 Design Thinking, pois através dela serdo definidas as 1
ydesenvolvimento das solugdes ' premissas do projeto a serem seguidas até o fim 3
Objetivo Relevancia

]
1 Criar diretrizes (normas e critérios que determinam e

, direcionam o desenvolvimento das solu¢des) e restricdes
| (limitacdes de escopo, de modo a n3o criar solucdes
gigantescas, caras e desnecessarias)

! Assegura que nenhuma quest3o relevante seja !
! negligenciada e que as solu¢des geradas na etapa seguinte |
1 | ndo se distanciem do foco da demanda 1
' '

' . ]
' | 1
' ! '
I

Passo-a-passo para utilizacao

i

| 1. Reunir-se com o cliente (solicitante do desenvolvimento do produto) por uma ou duas horas para discutir e definir as diretrizes e
| restricdes

E 2. As diretrizes serdo resumidas em uma lista de premissas documentével, contendo, por exemplo: tecnologia, paleta de cores do
' layout, idiomas, entre outros. Anexar 2o documento de requisitos e utilizar em todas as etapas seguintes.

' 3. As restricdes serdo resumidas em uma lista de limite de escopo documentével, contendo, par exemplo: tempo de entrega do

| projeto, orcamento, meios de comunicacao, entre outros. Anexar ao documento de requisitos e utilizar em todas as etapas

E seguintes.

Fonte: Elaborado pela autora

Se o Engenheiro de Requisitos desejar mapear as interacdes do cliente em uma prestagao
de servigos, identificando como ele interage com elementos fisicos e/ou pessoas, a melhor
ferramenta é o Blueprint. Todavia, se o objetivo for mapear as etapas de relacionamento de
um cliente com um produto considerando os perfis de usuarios e seus comportamentos de
utilizacdo daquele produto, entdo recomenda-se utilizar a Jornada de Usuario. Na Figura 3.7 é

apresentado um exemplo de template de Personas.
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Figura 3.7: Exemplo de Critérios Norteadores

Premissa Premissa Premissa Premissa
Premissa Premissa Premissa Premissa
Premissas c
.~ P ritérios
Restricao Restricao el

Restricdes

Fonte: Elaborado pela autora

Blueprint

Introduzido por (SHOSTACK, 1984), o Blueprint é um modelo que mostra as etapas e
fluxos de entrega de servico que estao relacionados as funcdes das partes interessadas e ao
processo. Logo, é caracterizado como uma matriz esquematica que representa visualmente o
complexo sistema de interacdes que caracterizam um produto ou servico, ou ainda um
determinado conhecimento intrinseco a um individuo (CHASANIDOU; GASPARINI; LEE,
2015). Nele sdao mapeados os diferentes elementos visiveis e/ou fisicos com os quais o cliente
interage, as acoes do cliente e de toda a interacdo com a empresa desde as operagdes visiveis
até aquelas que ocorrem em segundo plano.

O Blueprint é uma excelente ferramenta quando se deseja visualizar o servigo sob todos
seus aspectos, de forma a localizar pontos de melhoria e novas oportunidades, visto que
descreve as evidéncias fisicas, os diferentes atores, suas acdes e interdependéncias ao longo
da jornada, permitindo a identificacdo de pontos falhos e superposicdes desnecessarias,
facilitando, assim, inovagdes estratégicas e taticas (VIANNA et al., 2012), conforme descrito
na Figura 3.8. Da mesma forma, na Figura 3.9 é apresentado um exemplo de template de

Blueprint.
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Figura 3.8: Blueprint

Blueprint

i Mapear diferentes elementos visiveis efou fisicos com os quais
E 0 usuario interage, as acdes do usuério e de toda a interacdo
'com a empresa desde as operacdes visiveis até aquelas que
\ocorrem em segundo plano

o0

Objetivo Relevancia

PR PSSP SR S S L MR BRI s S RS Y TR R it BLIe TS B O WO

Gerar o mapa de interacBes do usuario com o servico a ser

elementos fisicos e/ou pessoas.

Etapa do Design Thinking

uando o software a ser criado ndo existe ainda, ou seja, ndo
uma melhoria ou inclusdo de funcionalidade

: i

H E Excelente ferramenta quando se deseja visualizar o servigo

' ! sob todos seus aspectos, de forma a localizar pontos de
digitalizado em software, identificando como ele interage com : 1 melhoria e novas oportunidades, permitindo a identificacdo

' | de pontos falhos e superposicdes desnecessarias,

- E facilitando, assim, inovagdes estratégicas e taticas

A ]

elementos de intera¢des do usuario com a empresa

! Stakeholders

1. A partir das informacdes coletadas anteriormente sobre os usuérios-alvo e o contexto do projeto, entdo definir momentos e

2. A partir dessas definigdes, criar um mapa, em ferramenta computacional ou papel, para conectar todas as interacdes dos
usuarios com os processos da empresa envolvidos no contexto, bem como com as demais pessoas identificadas no Mapa de

1 3. O blueprint final devera ter um visual gréafico de todos os stakeholders, processos e interacdes, com as respectivas conexdes
!

Fonte: Elaborado pela autora

Figura 3.9: Exemplo de Blueprint

Customer
Actions
The experience

of the
customer

Above ground
touch points
Human, technology
and physical touch
points

Below ground
actions

All the things our
people do that are
invisible to the
customer

Below ground
systems

Supporting sales
systems, sales
processes, enabling
technology that need
to be in place to enable
staff and customers to
complete the above
actions

Fonte: Elaborado pela autora
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Jornada do Usuario

Outra opcéo possivel para a imersdo em profundidade é a Jornada do Usuario. Essa é uma
representacdo grafica das etapas de relacionamento do cliente com um produto ou servico, de
maneira que mostra os passos-chave percorridos antes, durante e depois da compra, utilizacdo
ou interagdo com algo. E uma ferramenta-chave para compreender, por exemplo, o ciclo de
relacionamento do cliente com a empresa, desde quando resolve comprar o produto/servico,
até descarta-lo ou realizar uma nova aquisicdo. A partir dela, é possivel mapear e analisar as
expectativas desse cliente em cada momento, criando formas de atendé-los melhor, ou seja,

surpreendendo o cliente (VIANNA et al., 2012), conforme detalhado na Figura 3.10.

Figura 3.10: Jornada do Usuario

5 Etapa do Design Thinkin
Jornada do Usuario e &

Foco Quando utilizar?

!
1Visdo geral de como os usuarios interagem e experimentam o ! 1Quando o software a ser criado j3 existe, ou seja, sera feita
! | '

'softwares em varios pontos de contato pré-existentes 'uma melhoria ou inclusdo de funcionalidade

Objetivo Relevancia

] . - - e
i Ao visualizar as acdes, pensamentos e emocdes que seus o

: I
' Mapear as etapas de relacionamento do usuario com o i ) . S L

\ ' clientes experimentam, um mapa da jornada do usuario
i
I

| software existente, destacando seus comportamentos de
, utilizacdo e perfis de usuério. O entregavel dessa ferramenta

1 ; = = | que eles encontram. Logo, é possivel visualizar as

| é, portanto, o passo-a-passo da interacdo do usuario com o ' A Lo .

" ot i i motivagdes e pontos problematicos que os usudrios
!

' software existente

‘ 1 enfrentam no processo atual
|

! ajuda a entendé-los melhor e identificar os pontos fracos

Passo-a-passo para utilizagdo

3 1. Reunir informacdes sobre o software atual, especialmente prints das telas, um protétipo navegavel com a fotografia atual do

| sistema ou até mesmo o préprio software

| 2. Selecionar entre dois e quatro usuérios-finais e agendar uma conversa de trinta minutos

. 3. Durante a agenda, pedir ao usuario que descreva como utiliza o software ou observar sua navegacio entre as funcionalidades
3 4. Ao longo da demonstragdo do usudrio, sempre questionar o que ele esta fazendo e porque esta fazendo e anotar todas as

' informac@es coletadas e observadas em documento digital ou fisico, mas que esteja disponivel a todos os envolvidos no projeto
| 5.0 documento contera a jornada de cada usuério, bem como uma jornada compilada, descrevendo o passo-a-passo de

| navegacdo da maioria dos usudrios e pontos em comum

!

Fonte: Elaborado pela autora

Um mapa da jornada do usuario é, portanto, uma visdo geral de como os usuarios
interagem e experimentam produtos ou negdcios em varios pontos de contato (STEEN;
MANSCHOT; DE KONING, 2011). Ao visualizar as acdes, pensamentos e emog¢des que seus

clientes experimentam, um mapa da jornada do usuario ajuda a entendé-los melhor e
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identificar os pontos fracos que eles encontram. Logo, a partir dessa ferramenta é possivel
visualizar as motivacdes e pontos problematicos (BRIDGE, 2012) que os usuarios enfrentam
no processo atual. Na Figura 3.11 é apresentado um exemplo de template de Jornada do

Usuario.

Figura 3.11: Exemplo de Jornada do Usuério

Phase of journey Stage 1 Stage 2 Stage 3

Actions
What does the
customer do?

Touchpoint
What part of the service
do they interact with?

Customer Thought
What is the customer
thinking?

Customer Feeling

What is the customer
feeling? @ @ @

Process ownership
Who is in the lead on
this?

Opportunities

Fonte: Elaborado pela autora

(JOHNS; CLARK, S. L., 1993) argumentam que a perspectiva da jornada do usuario fortalece
o gerenciamento da experiéncia de servigo. Esse argumento foi expandido a um ponto em que
as abordagens da jornada do usuario podem ser usadas para mudar e melhorar as experiéncias
dos usuéarios como parte de um processo de design (STEEN; MANSCHOT; DE KONING, 2011),
por isso a proximidade da ferramenta com o DT. A perspectiva da jornada do usuario permite
projetar as experiéncias do cliente, de maneira que essa perspectiva é um meio de descrever
o processo de experimentar o servico de forma idealizada (KANKAINEN et al., 2012). Logo,
a jornada do usuario é uma ferramenta poderosa para desenhar o processo ideal para um
produto, visto que considera todas as interacdes dos usuarios do inicio ao fim.

Uma boa combinacéo a ser feita é utilizar a Jornada do Usuario com as Personas, porque
dessa forma explorar-se-a como cada uma se relaciona com cada momento do ciclo de vida
do produto ou servigo analisado. Uma ideia gerada para uma Persona e um ponto de contato
especifico pode acabar sendo interessante para mais grupos de pessoas, mas s6 surgiu porque
a equipe focou nas necessidades de um grupo em um momento especifico (VIANNA et al.,

2012). Desse modo, (BRIDGE, 2012) defende a empatia com os stakeholders para um melhor
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envolvimento dos mesmos nos processos de criacdo colaborativa. (KRONQVIST;
KORHONEN, 2009), por sua vez, mostram como essa empatia pode conduzir o processo de

criacdo de solucdes, conforme sera mostrado adiante nas etapas de ideacédo e prototipagao.

3.2 Ferramentas para a fase de Ideacao

Na Ideacdo buscamos envolver todos os stakeholders mapeados na fase anterior para um
processo de geracdo de ideias, formando uma equipe multidisciplinar. Dessa forma,
conseguimos obter diferentes perspectivas, pois cada um possui uma expertise, bem como
um tempo de experiéncia, tornando os resultados mais assertivos. Como visto anteriormente,
os conhecimentos tacito e latente sdo os mais complicados de se extrair das pessoas, pois
dizem respeito aquilo que até mesmo o detentor do conhecimento ndo sabe que possui ou
quer, ou seja, sdo as necessidades intrinsecas que ele espera ter suprido ao final do projeto ou
desenvolvimento do produto. Nesse momento, o interesse central é identificar os requisitos
de usuario em linguagem natural que exemplificardo em detalhes aquilo que os stakeholders
diversos desejam para o mesmo software, e por fim, as divergéncias de cada um deles serao
expostas para discussao e acordo comum de todos.

A proposta é que através da Ideacdo, seja possivel extrair esses tipos de conhecimento e
transforma-los em requisitos palpaveis para Prototipacdo e Testes (fase posterior do DT).
Para essa fase do DT, podemos elencar as ferramentas principais como: Brainstorming e
Workshop de Cocriacdo. Se for desejavel discutir novas ideias para um produto ou servico
através de uma conversa expositiva, a primeira é a ferramenta adequada. Entretanto, se o
Engenheiro de Requisitos quiser realizar diversas atividades dindmicas em grupos para gerar
ideias para um novo produto ou servico de forma colaborativa, entdo o Workshop de

Cocriacdo sera interessante para esse fim.

Braisntorming

Segundo a consultoria MJV, o Brainstorming é uma técnica cujo objetivo principal é a
geracdo do maior nimero de ideias em um espaco pequeno de tempo, sendo feita em grupos
e envolvendo, sempre que possivel, todos os stakeholders (VIANNA et al, 2012). Essa
ferramenta foi criada e estudada desde a década de 1950 (PARNES; MEADOW, 1959). O

criador do Brainstorming foi Alex Osborn (OSBORN, 1953), o autor define algumas regras
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para aplicacdo da ferramenta; sdo elas: ndo critique ideias enquanto elas estdo sendo geradas
e diga tudo o que vocé pensa; quanto mais ousada for a ideia, melhor e sempre bem-vinda
qualquer coisa que vier a mente; foco na quantidade - mais ideias aumentardo a
probabilidade de boas ideias; busque combinar as ideias e aperfeicoa-las, juntando as ideias

para torna-las ainda melhores, conforme detalhamento da Figura 3.12.

Figura 3.12: Brainstorming

- : Etapa do Design Thinki
Brainstorming epaco Teven e

Ideacdo
Foco Quando utilizar?

; :
1Geracdo de ideias em um curto espaco de tempo, reunindo um

|

'grupo nao hierdrquico de pessoas de diversas origens e com
\diferentes habilidades

Desejo apenas discutir solugdes e definir os requisitos, sem
dindmicas de co-criacdo e/ou sdo menos de 10 participantes

Objetivo Relevancia

L T et ] 1

]
! Gerar o maior nimero de ideias em um espago pequeno de
! tempo e envolvendo todos os stakeholders. Discutir essas
I

| ideias de solucBes através de uma conversa expositiva e em
| comum acordo gerar todos os requisitos necessrios para o
i desenvolvimento do software pretendido a partir disso, em
E formato documentavel.

'
Permite reunir o maior nimero de ideias possiveis, dada a E
participacdo de todos os stakeholders e assim gerar ideias |
mais inovadoras, visto que serd possivel ter um panorama |
mais amplo de solucdes e, por fim, convergir para uma i
solucdo final mais assertiva :

]

'

. 1. Reunir todos os stakeholders por uma ou duas horas, iniciando com um resumo de alguns minutos sobre o contexto do projeto 3
i e as informagdes levantadas até agora. Nesse momento os resultados da imers3o sdo apresentados. i
2. Assumir o papel de moderador e iniciar as discussdes perguntando aos stakeholders o que eles propdem como sclucdo para )
cada problema ou necessidade identificados 3
'

'

'

|

|

|

'

'

3. Anotar absolutamente todas as ideias em papéis pequenos (fisico ou em ferramenta online) e agrupé-las quando tratarem
sobre 0 mesmo assunto e/ou proporem a solucdes equivalentes

4, Quando todos tiverem dados suas opinides sobre todos os tépicos, entdo promover uma discussao final para definir os
requisitos finais sobre cada agrupamento, anotando tudo em documento provisdrio, que posteriormente serd refinado e copiado
para o documento de requisitos oficial

Fonte: Elaborado pela autora

Sendo assim, Brainstorming é uma ferramenta para a geracdo de ideias em um curto
espaco de tempo, reunindo um grupo ndo hierarquico de pessoas de diversas origens e com
diferentes habilidades (PAHL; BEITZ, 1996). Segundo (WRIGHT, 1998) é sempre bom que os
stakeholders reunidos exercam um julgamento suspenso, o que significa que as criticas as
ideias faladas sdo retidas durante a discussdo antes de tomar uma decisio sobre elas e,
portanto, a priori, nada é descartado. Desse modo, solu¢des mais focadas serdo alcancadas se
os membros do grupo forem informados da definicdo do problema, tiverem informacdes

basicas sobre a area do problema e tiverem conhecimento das solucdes atualmente
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disponiveis (ROOZENBURG; EEKELS, 1995), por isso é tdo importante realizar a etapa
anterior de imersido com todos os stakeholders envolvidos. Idealmente, no final da sessio,
algumas areas de solucdo principais devem ser identificadas (CROSS, 1995), bem como uma

ou duas ideias utilizaveis (PAHL; BEITZ, 1996).

Figura 3.13: Exemplo de Brainstorming

Participant 1 Participant 2 Participant 3 Participant 4 Participant 5 Participant 6

Idea 1 Idea 2 Idea 3

Idea 2 Idea 3
improvement improvement

Fonte: Elaborado pela autora

A sessdo de Brainstorming é conduzida por um moderador, que preferencialmente é o
engenheiro do conhecimento ou Engenheiro de Requisitos, e deve ser sempre guiada pelas
informagdes levantadas anteriormente na fase de Imersdo. Existem algumas regras basicas
elencadas na literatura para as sessdes de Brainstorming, conforme indica a MJV (VIANNA
et al., 2012): a qualidade é encontrada a partir da quantidade, entdo busca-se gerar o maior
numero de solucdes; ndo existem ideias certas ou erradas nessa etapa, pois o foco estd em
produzir ideias e nao avalia-las, visto que isso sera feito mais a frente, durante a Prototipacdo
e Testes; por fim, o Brainstorming deve ser colaborativo e as solucdes combinadas e
adaptadas entre todos. Na Figura 3.13 é apresentado um exemplo de template de

Brainstorming.

Workshop de Cocriacao

O Workshop de Cocriagio caracteriza-se como um “meeting” organizado em uma série
de atividades em grupo, cujo objetivo é estimular a criatividade e a colaboragdo, encorajar
o levantamento de solucdes e requisitos inovadores. Usualmente participam as pessoas que

podem ter envolvimento direto ou indireto com as solucdes que estdo sendo desenvolvidas.
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Essa etapa é bastante atil em momentos de impasse, onde novas visdes sobre as ideias precisam
ser geradas, bem como pode ser usada na validacdo de ideias por uma equipe que nédo esta
necessariamente envolvida no dia a dia do projeto, mas que naquela ocasido pode contribuir

para o seu andamento, conforme apresentado na Figura 3.14.

Figura 3.14: Workshop de Co-criacio

Etapa do Design Thinking

Workshop de Co-criagdo

i
' -

I Ideacdo I
I

'

Foco Quando utilizar?

! ; g i \Desejo discutir solugbes e definir os requisitos com dindmicas
1Encontro organizado em uma série de atividades em grupo, i
|

i S . . 1de co-criagdo (exemplo: um dia na vida e sessdes de
'para estimular a criatividade e a colaboragdo, encorajar o i - . . )
! i S ' perguntas e respostas) e/ou sdo muitos participantes (mais
'levantamento de solucdes e requisitos inovadores v

: ‘de 10)

Objetivo Relevancia

e e e i el ol ittt == i

'Fazer atividades dinamicas de curta duragdo e em pequenos
'grupos, a fim de que os presentes ativem sua criatividade na
\proposicdo de ideais e solucées

'Bastante Gtil em momentos de impasse, onde novas visdes
\sobre as ideias precisam ser geradas.

Passo-a-passo para utilizacdo

1. Reunir todos os stakeholders por duas ou até quatro horas, iniciando com um quebra-gelo, ou seja, uma tarefa simples ndo
relacionada ao projeto, por exemplo: contar ao grupo qual a préxima viagem que deseja fazer e porque

2. Apresentar um resumo de alguns minutos sobre o contexto do projeto e as informacées levantadas até agora. Nesse
momento os resultados da imersdo sdo apresentados.

3. Organizar os participantes em grupos de até cinco pessoas e no minimo trés pessoas e atribuir a primeira dindmica, que pode
ser "um dia na vida" (se imaginar no lugar do cliente como usuario do produto) e que deve durar até 30 minutos

4. Aplicar a segunda dindmica, que é a sessdo de perguntas e respostas, em que os participantes perguntam uns aos outros sobre
suas experiéncias e relacfes com a necessidade do software a ser desenvolvido e que deve durar até 60 minutos

5. Aplicar a ultima dindmica em grupo, que sera listar os requisitos necessarios identificados para o software a ser desenvolvido e
que deve durar até 60 minutos

6. Compilar as listas encontrando os reguisitos convergentes e detalhar no documento de requisitos

Fonte: Elaborado pela autora

Na sess@o do workshop os convidados interagem uns com os outros na geracdo de ideias,
sempre com o maximo de empatia e colaborativamente. Eventualmente, as sessdes sdo
iniciadas com uma tarefa simples e rapida, ndo necessariamente relacionada ao projeto, cujo
objetivo é ajudar a quebrar o gelo e a timidez entre os participantes que, muitas vezes, estdo
se encontrando pela primeira vez (VIANNA et al,, 2012). A sessdo é conduzida a partir do
contexto do projeto e as informacdes levantadas até o momento e entdo os participantes sao
reunidos em grupos para que as dinamicas sejam conduzidas com maxima colaboragio e

multiplicidade de ideias. Ao final, é possivel compilar todas as propostas e reuni-las em um
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unico documento de requisitos para que possa ser validado por todos os integrantes e
finalmente as ideias serem construidas. Na Figura 3.15 é apresentado um exemplo de

template de Workshop de Co-criacéo.

Figura 3.15: Exemplo de Workshop de Co-criagao

o
MAP %/ N SKETCH ¥ ‘ DECIDE

(L ST —1
. wll H -

Fonte: Elaborado pela autora

3.3 Ferramentas para a fase de Prototipacao

Na prototipacdo, cujo objetivo é validar os requisitos especificados, temos as seguintes
ferramentas selecionadas para o processo proposto nesse trabalho: storyboard e prototipo,
convergindo depois para a aplicacdo do Reenquadramento. O DT passa de fases intensas de
aprendizado para protétipos de alta resolucdo que convergem em novas solugdes a cada
iteracdo (BROWN, 2009), por isso os prototipos rapidos e de baixa resolucdo ajudam as
equipes de design a divergir no espaco de design para evitar solucdes que podem ser apenas
intervalos pequenos no espago de solugdo e que, na verdade, ndo atendem as necessidades
humanas (VIANNA et al., 2012).

Primeiro, é preciso ter uma ideia bem definida do que comunicar e testar, ou seja, ter os
requisitos bem estruturados na Imersao e Ideacdo. Com base nisso, deve-se elaborar um
roteiro e separar a historia em se¢des levando em conta os cenarios, atores e enquadramento
que serdo usados para representar o que se deseja. Finalmente, através de uma técnica de
representacdo grafica transmite-se visualmente o que se deseja comunicar para que haja

validac¢do final pelos stakeholders envolvidos.
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Storyboard

Sendo assim, a construcéo de storyboard é indicada quando se deseja ter uma representacgao
visual do produto ou servigo e as interagdes do cliente com ele, mas de maneira estatica. Por
sua vez, o prototipo sera bem-vindo quando for necessaria uma representagcio mais dinamica,
por exemplo, as telas de interacdo com o software no contexto de desenvolvimento de software,
conforme explicado na Figura 3.16. O storyboard é uma representacdo visual de uma histéria
através de quadros estaticos, compostos por desenhos, colagens, fotografias ou qualquer outra
forma de ilustracdo disponivel e foca em comunicar uma ideia a terceiros ou oferecer a visao de
encadeamento de uma solucdo (KHAIL 2006). Um storyboard conta uma sequéncia de eventos
usando imagens, desenhos e colagens (CUREDALE, 2013), portanto, os storyboards podem ser
usados para ilustrar a experiéncia do usuario com um servigo ou produto em desenvolvimento
ou desenvolvido. A ideia central é detectar aspectos em aberto no produto ou refinar um

servico final que est4a sendo mapeado.

Figura 3.16: Storyboard

Etapa do Design Thinking

Storyboard Sepa D T e

Foco Quando utilizar?

Desejo visualizar e validar as interacdes possiveis dos
usudrios com o software desenhado

i
\Representacdo dos usudrios e suas interagdes com o software,
\de maneira estatica, através de uma narrativa visual

Objetivo Relevancia

r
E Criar uma representacdo visual de uma histéria através de
! quadros estaticos, compostos por desenhos, colagens,

, fotografias ou qualquer outra forma de ilustracdo disponivel. A
E histéria serd a narrativa do usuario-final do software e sua :
1 experiéncia de utilizacdo, portanto, os requisitos serdo [
E validados a partir desse storyboard i

Storyboards podem ser usados para ilustrar a experiéncia
do usuario com um servico ou produto em desenvolvimento
ou desenvolvido. A ideia central é detectar aspectos em
aberto no produto ou refinar um servico final que esta
sendo mapeado.

1. A partir das informacdes levantadas anteriormente identificar: contextos e ambientes que o usuério-final utiliza ou utilizara o

' software. Se as informacdes anteriores ndo fornecerem essas respostas, agendar NoOvas conNversas com esses Usuarios para

' coletar essas informacdes

2. Construir uma narrativa para cada contexto e/ou ambiente, detalhando porque, onde e de que forma o usuario-final acessara o
| software e quais as principais atividades e navegacdo ele fara, dado os requisitos levantados até o momento

3. Agendar 30 minutos com todos os stakeholders e validar se as narrativas sdo realistas e contemplam a necessidade dos

' usuarios

' 4. Ajustar o documento de requisitos caso alguma narrativa trouxer a tona novos requisitos ou necessidade de ajustar outros e

| anexar todos os storyboards revisados ao documento de requisitos

Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 3.17: Exemplo de Storyboard

iy hat How What it

What are the ke s What are the things that must be changed? What are the activities that must be done for What will the future be Like if the change is

forcing thi: o the change to happen? su ? What would happen if there is no
ch

Content

Learning and decision styles
What is the balance needed between education and setting the scope for decisions to be made? How does
this vary for the decision makers and their key influencers?

Audience

Story

Design Test
What are the Televant formats for the visual content? Are there cultural, organizational, or personal What is the target level of comprehension and background information Tequired from the audience? Who
expectations from the audience? should be E sting of the story? i 1p to involve key members pudience?

surpers | swnete Blogs
Media
PMs [ Channels —
. - . =i

Fonte: Elaborado pela autora

Tell

A criacdo de uma histdria que descreve todo o ciclo de vida de um produto fornece uma
visdo abrangente para que sejam avaliados os principais requisitos coletados. A apresentacdo
de um storyboard inclui momentos de interacdo representados por ilustracdes e essas, por
sua vez, mostram as utilidades do produto em contextos reais; o produto e suas relacdes com
o meio ambiente e o momento em que essas interacdes ocorrem entre o produto e os
usuarios e entre usuarios (CARLGREN; RAUTH; ELMQUIST, 2016). Na Figura 3.17 ¢é

apresentado um exemplo de template de Storyboard.

Prototipo

Por outro lado, o protétipo é uma representacdo dindmica com diversos niveis de
fidelidade possiveis, que pode ser desde um desenho em papel, por exemplo, representando
esquematicamente as telas de um software, ou mesmo uma representagao fiel ao produto a
ser gerado, por exemplo, uma representacido grafica do produto (VIANNA et al, 2012),
conforme mostrado pela Figura 3.18. O fato é que o prototipo é construido de maneira a ser
aperfeicoado e deve oferecer uma ideia simplificada de como o produto final pretendido
ficaria. A criacdo e o desenvolvimento dos protoétipos iniciam a parte de implementacdo da
solucdo, na qual, a partir das ideias geradas na ideacdo, a¢des sdo colocadas em pratica para

torna-las tangiveis, dando forma ao produto (BROWN, 2009).
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Figura 3.18: Protétipo

Protdtipo

Oferecer uma ideia simplificada de como o produto final
pretendido ficard, demonstrando os requisitos levantados e
permitindo a validagdo dos mesmos, especialmente agueles
elacionados a layout

=

Objetivo

P S SO ———————

Demonstrar a versdo inicial de um navo sistema ou nova
\ funcionalidade, e assim verificar requisitos, experimentar |
| opgdes e descobrir mais sobre o problema e suas possiveis
1 solugdes

Etapa do Design Thinking

Prototipacao ;

| Desejo visualizar as interfaces graficas do software a ser
I . . . .

rdesenvolvido e validar os requisitos voltados a layout
'principalmente

A criacdo e o desenvolvimento dos protétipos iniciam a parte
de implementacdo da solucdo, na qual, a partir das ideias
geradas na ideacdo, acdes sdo colocadas em pratica para
orna-las tangiveis, dando forma ao produta

-

i
' 1. Revisar 0s requisitos coletados na etapa anterior e estrutura-los em critérios de layout

1 2. Caso o sistema ja exista, adquirir imagens das telas atuais com os stakeholders interessados

| 3. Através de uma ferramenta de construcdo de protétipos (estaticos ou dindmicos) adicionar todos os elementos dos critérios de
i layout e, caso seja um sistema pré-existente, respeitar o layout anterior na construcdo do protétipo

' B B . - g -z 2 - .

' 4. Reunir-se com os stakeholders interessados para discutir o protétipo, e se desejavel, com os usuérios finais

' 5. Ajustar o protétipo conforme discutido com os stakeholders e anexd-lo a documentacdo de requisitos

Fonte: Elaborado pela autora

No contexto de software, o prototipo é uma versdo inicial de um software, usado para

demonstrar requisitos, experimentar opcdes e descobrir mais sobre o problema e suas

possiveis solugdes de maneira que o desenvolvimento rapido e iterativo é fundamental para

que os stakeholders do software possam experimenta-lo no inicio do processo de
desenvolvimento de software (SOMMERVILLE, 2019).

possibilidade de encontrar novas ideias para requisitos e identificar pontos fortes e fracos do

Em resumo, eles proporcionam

software, revelando até mesmo erros e omissdes nos requisitos propostos anteriormente na

etapa de imersdo ou ideacdo. Na Figura 3.19 é apresentado um exemplo de template de

Protétipo.
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Figura 3.19: Exemplo de Prototipo

Full name

Phone number

Email
Password

Terms and conditions

Fonte: Elaborado pela autora

Reenquadramento

Por fim, a ferramenta de reenquadramento se propde a examinar problemas ou questdes
néao resolvidas sob diferentes perspectivas e angulos, desconstruindo crengas e suposi¢des dos
stakeholders, e quebrar seus padrdes de pensamento, ajudando-os a mudar paradigmas. Ele
serve como etapa inicial da melhoria de produtos, processos e servicos, uma vez que permite a
abordagem da questao sob novas perspectivas, ou seja, permite validar uma ideia estruturada
(VIANNA et al., 2012), conforme Figura 3.20.

O reenquadramento é, portanto, a ferramenta adequada para revisar o documento de
requisitos gerado até entdo, visto que antes de iniciar o desenvolvimento de software uma
validacdo de requisitos deve ser executada para identificacio da validade, consisténcia,
completude, realismo e verificabilidade dos requisitos. Na Figura 3.21 é apresentado um

exemplo de template de Reenquadramento.
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Figura 3.20: Reenquadramento

Etapa do Design Thinki
Reenquadramento e ernih S bt

i Fazer todos os stakeholders refletirem sobre os requisitos
'mapeados e tudo mais que foi discutido como solugdo e entdo
' gerar os requisitos finais aptos para o desenvolvimento do

' 1

1 1

E | Em todos os projetos conduzidos através do processo de
: . . . =

] ' Design Thinking para refinar a solucdo

| '

1 i

Objetivo Relevancia

|t el e oot sl it et i sl ottt et TN =il ol bt o b e o o Moot et ot ol e sl Vo |

T !
Examinar problemas e/ou questdes ndo resolvidas antesdo | i Revisar o documento de requisitos gerado até entio, visto E
desenvolvimento. Resolver conflitos de divergéncias ' ! que antes de iniciar o desenvolvimento de software uma :
remanescentes entre pontos de vista de stakeholders. Revisar i | validacdo de requisitos deve ser executada para .
0s requisitos e entregaveis gerados até o momento, ' i i
compilando tudo em um Unico documento de requisitos. i E E

b i

identificacdo da validade, consisténcia, completude, realismo
e verificabilidade dos requisitos

1 1. Reunir todos os stakeholders e apresentar o documento de requisitos gerado em 15 minutos, lendo em voz alta

| 2. Utilizar mais 30 minutos para que discussdes de alterag¢des sejam realizadas e anotar todos os pontos de decisdo, que devem ser
i definidos com o de acordo da maioria dos participantes

E 3. Refinar o documento de requisitos conforme decisées discutidas e tomadas na reunido com os stakeholders

1 4. Entregar o documento de requisitos ao time de desenvolvimento e uma copia aos stakeholders identificados como clientes e

| partes interessadas

I

Fonte: Elaborado pela autora

Figura 3.21: Exemplo de Reenquadramento

Fonte: Elaborado pela autora
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Capitulo 4

Design Thinking aplicado ao processo

de Engenharia de Requisitos

Este capitulo apresenta a proposta central deste trabalho sobre como a ER e o DT se
correlacionam. Além disso, sdo detalhados os pontos de decisdo e o fluxograma final que

incorpora as ferramentas e etapas do DT ao processo adaptado.

4.1 Correlacao entre Engenharia de Requisitos e Design
Thinking

Quando voltamos ao processo da ER de (SOMMERVILLE, 2019), abordado nas se¢des
anteriores, podemos resumi-lo em quatro etapas que se correspondem com as etapas do DT,
conforme apresentado na Figura 4.1 e descrito a seguir. Além das quatro etapas, a ER possui
o Gerenciamento de Requisitos para revisar os requisitos durante a aplicacdo das etapas
definidas no processo de (SOMMERVILLE, 2019), ou posteriormente, para manuten¢do dos
requisitos do software entregue. E possivel observar que tanto a ER quanto o DT se
preocupam em obter o melhor entendimento sobre o produto que sera desenvolvido, sempre
buscando ouvir todos os stakeholders e fazendo um levantamento detalhado das informacoes
coletadas para que a solucdo final possa convergir com as expectativas dos clientes para
aquilo que sera entregue ao final. A seguir serdo comparados os objetivos, entradas e saidas

de ambos os processos.
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Figura 4.1: Comparativo entre as etapas da ER e DT

Etapas da Engenharia de Requisitos

Estudo da .., Elicitagdo 2 analise

viabilidade de requisitos |

Especificacao o
de requisitos B

[ Validagao
e

Etapas do Design Thinking de requisitos

Imers3o Imersic em

e
preiminar profundidade |

I Ideacio *41
[__ Prototipacio

Fonte: Adaptado pela autora de Sommerville (SOMMERVILLE, 2019)

Comparacao entre Estudo de Viabilidade e Imersao Preliminar

Estudo de Viabilidade e Imersdo Preliminar sdo etapas correspondentes em ambos os
processos visto que buscam levantar as primeiras informacdes para que haja entendimento
sobre o problema a ser solucionado, conforme apresentado no Quadro 4.1. Tanto na ER,
quanto no DT, essas etapas tem o objetivo de definir as informacdes essenciais para que o
projeto seja sequenciado, por exemplo, os stakeholders, contexto, expectativas e outros
detalhes importantes a serem utilizados nas etapas seguintes. (SOMMERVILLE, 2019)
defende que o Estudo de Viabilidade seja a primeira etapa aplicada e que seja algo barato e
rapido, cujo resultado leve a decisdo de avangar ou ndo com uma analise mais detalhada para
continuidade do projeto. Do mesmo modo, (VIANNA et al., 2012) defende a utilizacdo desta
etapa para conhecer o contexto a ser trabalhado e definir as necessidades a serem

solucionadas pelas proximas sessdes com os stakeholders.

Quadro 4.1: Convergéncia: Estudo de viabilidade e Imersao preliminar

Estudo de viabilidade Imersao preliminar

Entrada: conversa inicial com os | Entrada: conversa inicial com os

stakeholders stakeholders
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Primeira etapa do processo da Engenharia
de Requisitos aplicada, algo barato e rapido,
resumida em algumas perguntas para
obter uma visdo geral do projeto sob as
Oticas de viabilidade técnica, econdmica e

operacional

Como primeira etapa do Design Thinking,
busca definir o escopo do projeto e suas
fronteiras, além de identificar as pessoas que

deverao ser consultadas (stakeholders)

Os resultados levam a decisdo de avancar ou
nio com uma analise mais detalhada para

continuidade do projeto

Os resultados levam a decisdo de avangar ou
niao com uma analise mais detalhada para

continuidade do projeto

Define o contexto, expectativas, objetivos,
tecnologias de implementacdo, restricoes,
custos, prazos e outros detalhes importantes

a serem utilizados nas etapas seguintes

Possibilita conhecer o contexto a ser
trabalhado e definir as necessidades a serem
solucionadas pelas proximas sessdes com

os stakeholders

Saida: relatorio de viabilidade, que sugere
requisitos de alto nivel para o sistema ou

simplesmente cancela o projeto

Saida: relatorio de dados, que define as
areas, problema inicial, pessoas e outras

informacoes para as etapas seguintes do

projeto

Fonte: Elaborado pela autora

Comparacao entre Elicitacao e Analise de Requisitos e Imersiao em Profundidade

Por sua vez, a Elicitacdo e Analise de Requisitos é a etapa em que o Engenheiro de

Requisitos identifica e coleta todos os Requisitos de um produto de software de usuarios,

clientes e outros stakeholders. O momento da Elicitacdo e Analise de Requisitos é compativel,

portanto, com a etapa de Imersdo em Profundidade do DT, visto que o foco estd em mapear

as necessidades dos stakeholders e coletar todas as informacdes pertinentes ao produto

desejado para promover posteriormente a solugio final (Quadro 4.2). A fase de Imersio tem

como foco compreender o problema a ser solucionado e é nela que se cria uma compreensao

profunda do problema ou da necessidade de seus usuarios-alvo (MULLER-ROTERBERG,

2020), ou seja, os requisitos dentro do processo da ER proposto por (SOMMERVILLE, 2019).
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Quadro 4.2: Convergéncia: Elicitacido e Analise de Requisitos e Imersdo em profundidade

Elicitacdo e Analise de Requisitos

Imersao em profundidade

Entrada: relatério de viabilidade

Entrada: relatério de dados

Segunda etapa do processo da Engenharia
de Requisitos cujo objetivo é descobrir
requisitos, bem como fazer a classificacéo,
organizacdo, priorizacao, negociacao e por

fim, especificacao desses requisitos

Segunda etapa do Design Thinking para
identificar comportamentos extremos e
mapear padrdes e necessidades latentes
e partir disso as oportunidades que irdo

nortear toda a criacdo de solucgdes

O foco é o entendimento do dominio
da aplicacdo e detalhes dos problemas
especificos do cliente onde o sistema sera

aplicado

O foco esta em mapear as necessidades dos
stakeholders e coletar todas as informacdes
pertinentes ao produto desejado para

promover posteriormente a solugio final

E feito o entendimento das necessidades e
limitagdes dos stakeholders que requerem
suporte do sistema a ser desenvolvido e
0s primeiros requisitos macro comecam a

surgir

Nela ha wuma compreensio profunda
do problema ou da necessidade de seus
solugoes

usuarios-alvo e as ideias e

primarias comecam a surgir

Saida: modelos de sistema, que sdo usados
para discutir proposta de projeto e para
documentar aquilo que sera implementado,
portanto, reunem perspectivas como:
contexto e ambiente do sistema, interacdes
com o ambiente e componentes do sistema

e outras como estrutura e eventos

Saida: mapas de diretrizes, restricdes e
interacdes, que oferecerdo as orientacdes
gerais acerca de diretrizes e restricdes
que ndo podem ser esquecidas ao longo
do projeto, bem como as descricdes de
necessidades e interacdes pré-existentes

entre os usuarios e produto existe ou que

sera digitalizado

Fonte: Elaborado pela autora

Comparacao entre Especificacio de Requisitos e Ideacio

Por sua vez, a Especificacdo de Requisitos, segunda etapa da ER, converte os requisitos

coletados em alguma forma-padrio, ou seja, sdo acrescentados detalhes que explicam como
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os requisitos de usuario devem ser constituidos naquele determinado contexto de software

(SOMMERVILLE; SAWYER, 1997). A Especificacdo de Requisitos é comparavel, portanto, a

Ideacdo do DT, dado que o objetivo principal é detalhar da melhor forma possivel aquilo que

precisa ser solucionado e entdo propor ideias para construir o melhor produto final que

atenda essas necessidades e conforme explicado no Quadro 4.3. Logo, durante a Ideagao

serdo concentrados os insights dos stakeholders contatados, a partir das observacoes e

pesquisas (MULLER-ROTERBERG, 2020), e posteriormente discutidas as melhores solucdes,

que por fim, convergirdo em uma especificacio de tudo aquilo que o usuario deseja em forma

documental.

Quadro 4.3: Convergéncia: Especificagdo de Requisitos e Ideacdo

Especificacio de Requisitos

Ideacao

Entrada: modelos de sistemas

Entrada: mapas de diretrizes, restricoes e

interacoes

Essa terceira etapa do processo da

Engenharia de Requisitos seleciona,
define e converte os requisitos coletados
em alguma forma-padrdo, por exemplo,

linguagem natural

A terceira etapa do Design Thinking deve
detalhar da melhor forma possivel aquilo
que precisa ser solucionado e entdo propor
ideias para construir o melhor produto final

que atenda as necessidades do produto

Nesse momento sio acrescentados detalhes

que explicam como os requisitos de
usuario devem ser constituidos naquele

determinado contexto de sistema

Os stakeholders se reinem para dar vazao
ao processo criativo e apresentar sugestoes

para o problema, ja identificado e esmiucado

O foco é detalhar e especificar os requisitos
que indicam o que o sistema deve fazer apos

ser desenvolvido

O foco estd em discutir as melhores
solucdes, que por fim, convergirdo em uma
especificacdo de tudo aquilo que o usuario

deseja

74




CAriTULO 4. DESIGN THINKING APLICADO AO PROCESSO DE ENGENHARIA DE REQUISITOS 75

Saida: lista de requisitos, que oferecera

as declaragdes em linguagem natural
sobre as funcionalidades que devem ser
desenvolvidas para o sistema esperado e

que poderao ser utilizadas pelos usuarios

finais

Saida: lista de solugdes, que sdo um
agrupamento de ideias que atendem as
necessidades levantadas anteriormente e
que, portanto, se implementadas, resolverao

o problema inicial e entregardo um produto

que atende as expectativas dos stakeholders

Fonte: Elaborado pela autora

Comparacao entre Validacao de Requisitos e Prototipacao

Na etapa seguinte da ER os requisitos sdo verificados para que realmente definam o que o

cliente quer, de modo que o foco da etapa é encontrar possiveis problemas e divergéncias dos

requisitos, visto que erros em fases iniciais do desenvolvimento de software podem gerar

altos custos de retrabalho quando descobertos durante o desenvolvimento ou apds o software

ja estar em uso produtivo (ZAVE, 1997). Logo, a Validagdo de Requisitos esta associada a

Prototipagdo no DT, uma vez que tangibiliza as ideias e torna o abstrato em concreto,

ajudando os stakeholders a ver a representagido da realidade, que no caso do software sao

geralmente as telas de interacdo do software (Quadro 4.4). Nessa etapa todos os stakeholders

testam e reavaliam suas suposi¢cdes ou ideias com feedback sistematico, para que haja

melhoria continua até que o produto final seja entregue.

Quadro 4.4: Convergéncia: Validacdo de Requisitos e Prototipacao

Validacio de Requisitos

Prototipacao

Entrada: lista de requisitos

Entrada: lista de solucdes

A quarta etapa do processo da Engenharia
de Requisitos visa verificar se os requisitos
realmente definem o que o cliente quer e se

precisam ser complementados

Na quarta e ultima etapa do Design
Thinking os stakeholders testam suas ideias
para reduzir as incertezas sobre o produto a
ser desenvolvido, bem como para que haja

melhoria continua até a entrega final
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O foco desta etapa é encontrar possiveis
problemas e divergéncias dos requisitos,
proporcionando discussdes assertivas sobre
qual deve ser a defini¢éo final dos requisitos

a serem documentados e desenvolvidos

O foco ¢é validar as ideias geradas na
fase anterior, unir propostas convergentes,
discutir divergéncias e elimina-las através

do refinamento dos conceitos

Sdo feitas verificagdes de consisténcia,
completude e realismo dos requisitos, para
garantir que o software a ser desenvolvido

possa refletir os desejos dos stakeholders

As ideias sdo tangibilizadas para representar
a realidade e proporcionar validagdes.
Por exemplo, no caso de softwares sao

geralmente as telas de interacao

Saida: documento de requisitos, que limita
o escopo do software através de uma
lista de caracteristicas e funcionalidades
que precisam ser desenvolvidas para que a

entrega possua qualidade

Saida: proposta de solugdo documentada,
que oferece a solugdo para o produto
desejado  pelos  stakeholders através
de uma lista sistematizada de ideias a
serem implementadas e que resolverdo os

problemas mapeados inicialmente

Fonte: Elaborado pela autora

Comparacao entre Gerenciamento de Requisitos e iteracdoes do DT

Por fim, o Gerenciamento de

Requisitos,

complementar ao processo da ER

(SOMMERVILLE, 2019), responde pelo controle das mudancas nos requisitos do software.

Dessa forma, o documento de requisitos precisa ser revisitado iterativamente para garantir

que esteja sempre atualizado e coerente com aquilo que os stakeholders desejam para o

software em desenvolvimento (SOMMERVILLE, 2019).

No DT o Gerenciamento de

Requisitos esta implicito no proprio processo que tem flexibilidade total para iteracdes, as

quais, inclusive, propiciam que o Engenheiro de Requisitos volte em etapas do processo para

refinar as solucdes e melhora-las. Ou seja, quanto mais iteracdes, mais revisdes dos requisitos

e portanto, maiores chances de alcancar requisitos completos e corretos. O Quadro 4.5

ilustra essa comparacao de forma mais detalhada.
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Quadro 4.5: Convergéncia: Gerenciamento de Requisitos e Iteracoes

Gerenciamento de Requisitos

Iteracoes

Entrada: documento de requisitos

Entrada: proposta de solucdo documentada

Responde pelo controle das mudancgas nos

requisitos do sistema ao longo do processo

Implicita no proprio processo, oferece
flexibilidade para que haja alteracdes e
refinamento de solu¢do durante todas

etapas

O documento de requisitos precisa ser
revisitado iterativamente para garantir que
esteja sempre atualizado e coerente com
aquilo que os stakeholders desejam para o

software em desenvolvimento

Quanto mais iteracOes, mais revisdes das
solucdes e, portanto, evolucdo continua das
ideias que entregardo finalmente o produto

pretendido

Saida: documento de requisitos

Saida: proposta de solu¢do documentada

Fonte: Elaborado pela autora

4.2 Processo adaptado

Nos capitulos e se¢des anteriores foram apresentadas defini¢cdes do que é processo, ER e DT e
os argumentos sobre a proposta do trabalho para incorporar ao processo de (SOMMERVILLE,
2019) algumas das ferramentas do DT. Cada ferramenta foi explicada e contextualizada em uma
etapa do DT na tultima se¢do. A partir daqui serdo demonstradas as etapas do DT e os pontos
de decisdo associados a cada ferramentas, organizados em um fluxograma. Esse fluxograma
define o processo de ER adaptado, evidenciando de maneira pratica quais as possibilidades que

o Engenheiro de requisitos tem de utiliza-las dentro de um contexto especifico.

4.2.1 Organizacao do fluxograma do processo adaptado

Para mapeamento das etapas Imersdo preliminar, Imersdo em profundidade, Ideacdo e
Prototipacdo do DT, foram utilizadas Swimlanes, que sdo alguns dos elementos de BPMN
utilizados para organizar os processos em diagramas (SCHEDLBAUER, 2010). Dessa forma, é

possivel definir o escopo de cada sub-processo e identificar responsaveis pela execucio de
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cada atividade do processo. Estes elementos sdo definidos em uma estrutura semelhante a
uma piscina ("pool") e suas raias ("lanes") (WHITE; MIERS, 2008). Uma "pool" pode conter
apenas um processo de negocio. Processos de negocio distintos devem estar contidos, cada
um, em uma "pool" especifica. Ou seja, deve existir apenas uma "pool" por processo (WHITE;
MIERS, 2008). Nesse contexto, a "pool" desse trabalho é o processo de Engenharia de
Requisitos. Por sua vez, as Swimlanes sdo elementos usados para agrupar tarefas de um
processo de acordo com o escopo (LIST; KORHERR, 2006). Logo, as Swinlanes mapeadas
nessa proposta sdo, respectivamente, as fases do DT correspondentes as fases do processo de
ER de (SOMMERVILLE, 2019). Cada uma delas foi verticalmente representada, agregando as

ferramentas mapeadas para cada fase nas se¢des anteriores.

4.2.2 Estudo de viabilidade e Imersao preliminar

Para a primeira etapa do processo adaptado sdo agregadas as ferramentas da fase de Imersao
preliminar, que sdo: Mapa de Stakeholders, Pesquisa Exploratoria e Personas. O fluxograma se
inicia com a aplicagdo do Mapa de Stakeholders, gerando como saida a lista de stakeholders que
participardo do projeto. Em seguida o primeiro ponto de decisdo deve ser avaliado, conforme
Figura 4.2 e posteriormente o segundo.

Pontos de decisao:

1. O usuario final pertence a um publico especifico? Esse questionamento se refere aos
usuarios finais do produto a ser desenvolvido, ou seja se existem pessoas-alvo que o

utilizardo
Sim: aplicar Pesquisa Exploratoria
Nao: aplicar Personas
2. Desejo expandir meu publico-alvo? Esse questionamento se refere ao desejo dos
stakeholders de expandir os usuarios finais de seu produto
Sim: aplicar Personas

Nao: seguir para Critérios Norteadores
Saidas:

+ Pesquisa Exploratéria: Contexto do produto pretendido: localizagao, habitos e rotina
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« Personas: Identifica¢do dos usuarios-alvo

Figura 4.2: Imersao: ferramentas aplicaveis ao contexto

Imersao

Pesquisa

Exploratéria ;

Imersao Preliminar

Contexto do produto
pretendido: localizagéo,
rotina e hébitos.

Lista completa de
stakeholders que
participardo do projeto

O usuério final
pertence a um publico
especifico?

Desejo expandir meu
publico alvo?

Sim Identificacdo dos
usuarios-alvo

Personas

comee Mapa de
¢ ™| Stakeholders ’

Fonte: Elaborado pela autora

4.2.3 Elicitacao e Analise de requisitos e Imersio em Profundidade

No processo adaptado a etapa de Elicitacdo e Analise de requisitos ganha as ferramentas da fase
de Imersdo em Profundidade foram agregadas as ferramentas: Critérios Norteadores, Blueprint
e Jornada do Usuario. Seguindo o fluxograma, a aplicacao de Critérios Norteadores é realizada
e como resultado sdo definidas as diretrizes e restricdes do projeto. Em seguida o terceiro

ponto de decisdo deve ser avaliado, conforme Figura 4.3.
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Figura 4.3: Imersdo: ferramentas aplicaveis ao contexto

Imersao
Blueprint
Imersao em Profundidade
Mapa de interagdes do cliente
com o servigo a ser
digitalizado em software
O software ja
Critérios Diretrizes e existe e essa € uma
™ Norteadores restricbes [ < _melhoria ou inclus&o de
NN funcionalidade?
Passo-a-passo da utilizagao
ou interagdo do usuario com o
software existente
Jornada do
Usuéario

Fonte: Elaborado pela autora

Pontos de decisio:

1. O software ja existe e essa é uma melhoria ou inclusdo de funcionalidade? Esse
questionamento ajuda a entender se o software apenas sera melhorado ou construido
do zero, o que influencia diretamente na complexidade e quantidade de informacdes a

serem mapeadas
Sim: aplicar Jornada do Usuario

Nao: aplicar Blueprint

Saidas:

« Jornada do Usuario: Passo-a-passo da utilizac¢do ou interacdo do usuario com o software

existente

« Blueprint: Mapa de interacdes do cliente com o servigo a ser digitalizado em software
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4.2.4 Especificacao de requisitos e Ideacio

A fase de Especificacdo de Requisitos no processo adaptado, por sua vez, ganha as ferramentas
da fase de Ideacdo do DT, composta pelas seguintes ferramentas: Brainstorming e Workshop

de Cocriacao (Figura 4.4).

Figura 4.4: Ideacdo: ferramentas aplicavéis ao contexto

Ideacao

Brainstorming

4
Desejo
apenas discutir
solugdes, sem
dinamicas de

cocriacdo

Proposta de solucéo, descrita em
requisitos para o software

pretendido

Workshop de
Cocriagdo

Fonte: Elaborado pela autora

Pontos de decisao:

1. Desejo apenas discutir solugcdes, sem dindmicas de co-criacdo? Essa pergunta é
importante dado o contexto e quantidade de pessoas envolvidas, uma vez que
dinadmicas devem ser aplicadas quando existem mais de dez pessoas envolvidas, para

que grupos de discussao sejam formados
Sim: aplicar Brainstorming

Nao: aplicar Workshop de co-criagéo

Saidas:

« Ambos: Proposta de solugao descrita em requisitos para o software pretendido
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4.2.5 Validacao de Requisitos e Prototipacio

A Validacao de Requisitos da ER, correspondente a fase de Prototipacdo do DT, é composta no

processo adaptado pelas ferramentas: Prototipo, Storyboard e Reenquadramento (Figura 4.5).

Figura 4.5: Prototipacdo: ferramentas aplicavéis ao contexto

Prototipacao

5
Desejo
visualizar as
interfaces gréficas e
validar os
requisitos?

Desejo visualizar
e validar as interagdes
possiveis dos
usuarios?

Storyboard

Definicao dos requisitos, contendo todas
as interagdes dos usuarios dentro da

proposta de software elicitada

¥

Proté6tipo

Definigéo dos requisitos, contendo

todas as partes do software elicitada,
contendo os detalhes de interface

Reenguadramento

Documento de requisitos

i e S

Pontos de decisao:

Fonte: Elaborado pela autora

Fim

1. Desejo visualizar as interfaces graficas e validar os requisitos? Esse questionamento tem

foco no desejo dos stakeholders em validar protétipos de telas e nao apenas o documento

de requisitos final

Sim: aplicar Prototipacéo

Nao: seguir para proxima decisao

2. Desejo visualizar e validar as interagdes possiveis dos usuarios?

Essa pergunta

complementa a anterior e da a liberdade para que ndo apenas as interfaces graficas

sejam validadas, mas as interacdes dos usuarios com o produto a ser desenvolvido,

possibilitando prever sua experiéncia futura

Sim: aplicar Storyboard

Nao: aplicar Reenquadramento
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Saidas:

« Prototipacdo: Defini¢do dos requisitos, contendo todas as partes do software elicitada,

contendo os detalhes de interface

« Storyboard: Definicdo dos requisitos, contendo todas as interacdes dos usuarios dentro

da proposta de software elicitada

« Reenquadramento: Documento de requisitos

4.2.6 Gerenciamento de Requisitos e Iteracao

O processo mapeado permite a navegacdo proposta pelo DT, sendo iterativa entre todas as
fases e ferramentas, e possibilitando multiplicidade de aplicacdes diferentes do processo no
contexto da ER. O DT segue um processo que consiste em fases divergentes e convergentes.
A divergéncia é baseada na diversidade e na iluminacdo de um problema a partir de
diferentes perspectivas, por exemplo, através do envolvimento de diferentes tipos de
stakeholders. Por outro lado, a convergéncia leva a uma consolidacéo e fusdo de ideias até a
solucdo. Portanto, o processo nao deve ser entendido como uma sequéncia linear rigida. O
Engenheiro de Requisitos deve avaliar o contexto do projeto e decidir através do fluxograma
e seu conhecimento das ferramentas quais serdo aquelas adequadas para obter o melhor

resultado final de solucio.
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Capitulo 5

Estudo de caso

Este capitulo apresenta o contexto, os procedimentos e os resultados do estudo de caso

aplicado, logo verifica e valida o processo proposto por este trabalho.

5.1 Contexto

A proposta foi realizar um estudo de caso, com enfoque exploratorio (YIN, 2001), que
contribua com a comunidade académica e sociedade em geral para fortalecer o DT como uma
alternativa eficaz para ER. Como a pesquisadora atuou como Engenheira de Requisitos o
método de pesquisa-acdo participativa (LEVY; HULIL, 2019) foi aplicado no presente estudo.
Para tanto, foi selecionado um grupo de voluntarios participantes, composto de pessoas
interessadas em obter um software de mercado para gerenciamento de seus clientes e que
formalmente aceitaram o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, disponivel no
Apéndice C e aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa (CEP) da Universidade Estadual de
Campinas (UNICAMP) com o cédigo CAAE 39938620.3.0000.5404. O objetivo do estudo foi
de mapear requisitos para esse desenvolvimento de software e valida-los com os stakeholders
considerados para essa pesquisa, no caso os voluntarios. A seguir serdo apresentados
maiores detalhes sobre a metodologia, incluindo informacgdes sobre a coleta e analise dos
resultados baseado na régua de validagdo dos requisitos pré-estabelecida anteriormente ao

estudo de caso.
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5.2

(A)

(B)

(E)

Metodologia

Escopo

O objetivo foi coletar os requisitos necessarios para desenvolvimento um software
de prateleira através do processo proposto.
Participantes

Os stakeholders considerados para essa pesquisa sdo um grupo de voluntarios
composto de pessoas interessadas em ter um software para gerenciamento de clientes
da sua empresa provedora de Internet.

Etapas

Os participantes passaram por sessOes referentes a cada etapa do DT e a Engenheira
de Requisitos, a propria pesquisadora, conduziu o levantamento de requisitos através do

processo proposto e suas ferramentas.

O documento de requisitos obtido ao final da aplicacdo do processo foi apresentado
individualmente a cada um dos participantes voluntarios. Cada stakeholder recebeu a

versdo do documento de requisitos com um checklist de validagao:
a. Requisito correto
b. Requisito completo
c. Requisito incorreto

d. Requisito incompleto

Coleta dos resultados

Os stakeholders selecionaram apenas uma opcdo entre correto e incorreto, bem
como entre completo e incompleto para cada requisito do documento. O objetivo era
capturar se os requisitos foram completos, ou seja, se houve entendimento total e se

foram corretos, que significa que os requisitos foram exatamente compreendidos.

Analise dos resultados

Foram obtidas as informacdes duais de completude e corretude dos requisitos
durante essa aplicacdo pratica do processo e avaliadas conforme regras de

contabilizacao dos resultados de cada um dos stakeholders, conforme Quadro 5.1.
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Quadro 5.1: Régua de validagdo dos requisitos mapeados

Percentual Conclusao

> 90% Se mais de noventa porcento dos requisitos do documento de
requisitos foram contabilizados como corretos e completos, isto
significa que houve excelente comunicacdo entre o Engenheira

de Requisitos e os stakeholders

70% < 89% Se setenta porcento a oitenta e nove porcento dos requisitos
foram contabilizados como corretos e completos, entdo poder-
se dizer que houve uma boa comunicagao entre o Engenheira de

Requisitos e os stakeholders

50% < 69% Se cinquenta porcento a sessenta e nove porcento dos requisitos
foram contabilizados como corretos e completos, entdo é
considerada insatisfatéria a comunicacido realizada entre o

Engenheira de Requisitos e os stakeholders

< 50% Se menos de cinquenta porcento dos requisitos foram
contabilizados como corretos e completos, concluir-se que

houve uma comunicagao ruim entre o Engenheira de Requisitos

e os stakeholders durante a elicitacido de requisitos

Fonte: Elaborado pela autora

(F) Outras informacoes

Em estudos de caso cada um tem sua particularidade, mas estudos de caso de
sucesso, se tomados como referéncia, diminuem bastante as chances de erro de futuras
aplicacoes de processos e ferramentas. Portanto, o estudo de caso elaborado neste
trabalho foi a estratégia adotada para exemplificar como o processo proposto é uma
alternativa eficaz para utilizacdo na ER durante projetos de desenvolvimento de
software. Pequenas empresas constituem, em geral, um publico com maiores chances
de adquirir softwares de prateleira, ou seja, aqueles disponibilizado por licencas com
objetivo de atender um publico mais generalizado (SOMMERVILLE, 2019), como é o

objetivo deste estudo. Neste estudo de caso participantes de duas empresas diferentes,
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mas com escopos semelhantes, colaborativamente contribuiram para desenhar o
software ideal para atender suas necessidades de negocio quanto a gerenciamento de

clientes.

5.3 Procedimentos

A pesquisadora deste trabalho assumiu o papel de Engenheira de Requisitos e utilizou-se do
processo proposto para conducgdo das atividades. As informagdes levantadas ao longo de
todas as etapas gerou o documento de requisitos final que foi validado por todos os

stakeholders.

Passo 1 - Imersao preliminar: Mapa de Stakeholders
O primeiro procedimento para conducdo do processo logo apds o aceite dos participantes
foi a aplicacao da primeira etapa de Imersao preliminar do DT através da ferramenta Mapa de

Stakeholders (Figura 5.1).

Figura 5.1: Escolha do Mapa de Stakeholders no fluxo para o Estudo de Caso

Imersao

| Pesquisa
Imersao Preliminar Sxploratora
Contexto do produto

pretendido: localizagao,
rotina e habitos.

Lista completa de O usuario final

M s
Comeco M| apade | | stakeolders que pertence a um piblico
Stakeholders participaro do projeto especifico?

Desejo expandir meu
pablico alvo?

sim Identificagéo dos
usudrios-alvo
L ] Personas

Fonte: Elaborado pela autora

Néao

Para esse estudo de caso, o Mapa de Stakeholders foi construido a partir das seguintes

atividades:

(A) A Engenheira de Requisitos conversou com os proprietarios das empresas para entender

os papéis e responsabilidades de cada funcionario;
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(B)

A Engenheira de Requisitos, juntamente com cada proprietario das empresas listou
todos os stakeholders-chave para esse projeto, definindo seu papel como "cliente"
"usuario-final" ou ‘"interessado" sendo o ‘cliente" o proprietario e socios,
"usuario-final" os analistas responsaveis pelo cadastro de clientes e controle financeiro,
e por fim, "interessado" sdo demais funcionarios das empresas que tém menor interface

com as atividades de gerenciamento de clientes;

A Engenheira de Requisitos criou o mapa visual de stakeholders e mapeou os
relacionamentos entre os stakeholders com linhas visuais, formando uma teia clara de

relacionamentos e interdependéncias

A Engenheira de Requisitos resumiu, por fim, as atribui¢des de cada stakeholders

relativas ao contexto do projeto e incluiu no Mapa de Stakeholders (Figura 5.2)

Figura 5.2: Mapa de Stakeholders do Estudo de Caso

Responsavel pela parte técnica de
instalacdes de novos clientes e
manutenc¢des agendadas. Atua diretamente
no atendimento final dos usuarios da

empresa
Responsavel pelo atendimento da empresa -
Responsavel pelo gerenciamento da

(telefdnico e pelas midias sociais), :
agendamentos de visitas, cadastro de * empresa em temas estratégicos como
clientes e controle financeiro de caixa =1 controle de estoque, pagamento de

(contas a pagar e contas receber) fornecedores externos e marketing

* lvan Silveira N
0 . Técnico de telecomunicacgdes 0

Marcela Fraga , Edson Silveira

Assistente administrativa | Proprietario
Responsavel pela parte técnica de : Responsavel pelo atendimento da empresa

(telefénico e pelas midias sociais).
agendamentos de visitas. cadastro de
clientes e marketing

instalages de novos clientes e
manutengdes agendadas. Atua diretamente
no atendimento final dos usuarios da
empresa

Software para gerenciamentoe de
empresas de provedoras de internet

Responsavel pelo controle financeiro de
caixa (contas a pagar e contas receber). Atua

[ também no gerenciamento da empresa em
temas estratégicos como controle de
0 estogue e pagamento de fornecedores

Marcos Santos

Proprietario 0 . Analista de cadastro

Carlos Correa

Analista financeiro e socio-
proprietario

Juliana Santos

Legen das: Empresa 1 * Empresa 2 . Usuario final Interessado Cliente

Fonte: Elaborado pela autora
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Passo 2 - Imersao preliminar: Pesquisa Exploratoria

O segundo procedimento para conducao do processo foi a continuidade da aplicagao da
primeira etapa de Imersdo preliminar do DT através da ferramenta Pesquisa Exploratoria
(Figura 5.3). Essa decisdo foi baseada no ponto de decisio 1, cuja pergunta é: "O usuario final
pertence a um publico especifico?". Dentre as duas ferramentas disponiveis na etapa de
Imersdo Preliminar (Pesquisa Exploratéria e Personas), a escolha da Engenheira de
Requisitos foi baseada no propoésito inicial de construir um software direcionado a um
publico especifico, ou seja, clientes de uma empresa fornecedora de internet. Por definicao
anteriormente apresentada, o Engenheira de Requisitos utiliza-se da Pesquisa Exploratoria:
"quando o usuario final do produto pertence a um publico especifico, ou seja, quando é

desejavel conhecer a fundo o publico-alvo antes de iniciar o mapeamento de requisitos".

Figura 5.3: Escolha da Pesquisa Exploratoria no fluxo para o Estudo de Caso

Imersao

Pesquisa
Imerséo Preliminar SplrEibia

Sim

Contexto do produto
pretendido: localizagao,
rotina e habitos.

1
Lista completa de

Mabad 0 usurio final
Comego  H-»| a”:‘ © ||  stakeholders que | . pertence a um publico
Stakeholders participardo do projeto especifico?

Sim Identificagao dos
& usudrios-alvo
Néao
L | Personas 41

Desejo expandir meu
pablico alvo?

Fonte: Elaborado pela autora

Esse momento foi a oportunidade da Engenheira de Requisitos ter contato com os produtos
e servicos que seriam explorados ao longo do projeto. Foram realizadas conversas individuais
com cada participante para entender mais sobre sua rotina dentro das empresas. Como nédo
foi possivel realizar a observacao ativa dos stakeholders pelo distanciamento social necessario
durante a pesquisa, a interagdo realizada foi direcionada a tirar duvidas sobre seu papel na
empresa e principalmente sobre as percepcdes dele em relacdo ao contexto do projeto. Outras
informacdes coletadas durante a Pesquisa Exploratoria foram encontradas nas midias sociais
das empresas disponiveis na internet. A partir da Pesquisa Exploratoria, algumas percepcdes

foram listadas:



CApriTULO 5. ESTUDO DE CASO 90

(A) Ambas as empresas possuem um canal de comunicacao direto com os clientes nas midias

sociais (Instagram, Facebook e WhatsApp)

(B) Ambas as empresas possuem um website para divulgacdo da empresa e como canal de

contato com os clientes por e-mail
(C) Ambas as empresas possuem avaliacdes positivas nas midias sociais (4,7 estrelas)

(D) Ambas as empresas possuem um analista responsavel pelo primeiro atendimento direto

ao clientes
(E) Uma das empresas possui cerca de 800 clientes e a outra possui cerca de 1200 clientes

(F) As empresas possuem areas de cobertura diferentes na cidade de Piracicaba, estado de
Sao Paulo, ou seja, seus servicos estdo disponiveis em bairros diferentes e, portanto, para

clientes diferentes

Em seguida, foi avaliado o ponto de decisdo 2 (Figura 5.3), cuja pergunta é: "Desejo
expandir meu publico alvo?". Dado o contexto previamente estabelecido, foi definido que o
publico alvo da empresa ndo muda, porque o objetivo de entrega é somente fornecimento de

internet. Logo, seguiu-se no fluxograma para a préoxima etapa: Imersao em profundidade.

Passo 3 - Imersiao em profundidade: Critérios Norteadores

O terceiro procedimento aplicado foi a ferramenta Critérios Norteadores (Figura 5.4), que
faz parte da transicdo entre as etapas de Imersdo preliminar e Imersdao em profundidade, e cujo
objetivo ¢é definir diretrizes que evidenciam aspectos que nao devem ser perdidos de vista ao
longo de todas as etapas do desenvolvimento das solugdes. Indicada para todos os projetos
conduzidos através do processo de DT, a partir dessa ferramenta foram geradas premissas do

projeto a serem seguidas até o fim, elencadas conforme Figura 5.5.
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Figura 5.4: Escolha de Critérios Norteadores no fluxo para o Estudo de Caso

Imersao

Blueprint

Imersao em Profundidade

Mapa de interagdes do cliente
com o servigo a ser
digitalizado em software

O software ja
existe e essa € uma
melhoria ou incluséo de

Critérios Diretrizes e
Norteadores restricoes

funcionalidade?

Passo-a-passo da utilizagao
ou interagdo do usuario com o
software existente

Jornada do
Usuario

Fonte: Elaborado pela autora

Figura 5.5: Critérios Norteadores do Estudo de Caso

Pagina web Perfis de acesso Opgao para
Idioma portugués (Acesso nao distintos com anexar
desktop) login documentos

Compra Unica do

Usuério
software e s
N administrador
manutengoes :
; com acesso a logs
gratuitas

de modificagdes

T
Premissas o
Critérios
Norteadores
. Restricoes
—

Fonte: Elaborado pela autora

Utilizar os Critérios Norteadores no inicio da ER garante que nenhuma questao relevante

seja negligenciada e que as solucdes geradas na etapa seguinte ndo se distanciem do foco.
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Por isso, o grupo foi reunido remotamente por uma hora para discutir as restricdes e
diretrizes para o escopo do projeto de software para gerenciamento de clientes. Cada um dos
stakeholders sugeriu uma diretriz ou restricao, que entao foi discutida conjuntamente com o
grupo e escolhida ou ndo como uma diretriz ou restri¢do valida para o projeto. Ao final da
sessdao foram obtidas seis premissas e quatro restricdes, que deveriam, portanto, ser
respeitadas e consideradas ao longo das demais etapas para definicdo dos requisitos.
Importante destacar que as diretrizes ou premissas sao normas e critérios que determinam e
direcionam o desenvolvimento das solugdes, enquanto as restri¢des sdo limitacdes de escopo,

de modo a ndo criar solugdes gigantescas, caras e desnecessarias.

Passo 4 - Imersao: Blueprint

O quarto procedimento aplicado foi a ferramenta Blueprint, elencada no processo como
parte da etapa de Imersdo em Profundidade (Figura 5.6), escolha essa baseada no ponto de
decisdo 3, cuja pergunta é: "O software ja existe e essa é uma melhoria ou inclusido de
funcionalidade?". A Engenheira de Requisitos optou pelo Blueprint baseada no proposito
dessa ferramenta, indicada para quando o software desejado ndo existe ainda. Esse é
justamente o caso desse projeto, ou seja, criar um novo software de prateleira para

gerenciamento de clientes de empresas de telecomunicacdes.

Figura 5.6: Escolha do Blueprint no fluxo para o Estudo de Caso
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Sim
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Usuario

Fonte: Elaborado pela autora
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Para aplicacdo da ferramenta foram executadas as seguintes atividades:

(A)

(B)

©)

(D)

(F)

A partir das informacdes coletadas anteriormente sobre os usuarios-alvo e o contexto
do projeto, foram dispostos os papéis principais dos funcionarios das empresas, criando

um mapa de interacdes dos usuarios com os processos da empresa;

Depois foram descritas as atividades administrativas com contato ativo daqueles
funcionarios com os clientes da empresa, ou seja, atividades com interagdo com o

cliente final da empresa (Exemplo: Atendimento telefonico);

A seguir foram descritas as atividades administrativas sem contato ativo com o cliente
da empresa, ou seja, atividades voltadas para os clientes, mas sem interacdo direta

(Exemplo: Marketing)

Depois disso foram definidos os canais de comunicagao entre os papéis, por exemplo, se

presencial ou por telefone;

Por fim, foram listadas as atividades administrativas internas que acontecem entre

colaboradores da empresa, sem intera¢do com o cliente final (Exemplo: Juridico);

O blueprint final resultou em um mapa grafico de todos os stakeholders, processos e

interacdes, com as respectivas conexdes, conforme figura 5.7.
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Figura 5.7: Blueprint do Estudo de Caso
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Fonte: Elaborado pela autora

Passo 5 - Ideacao: Brainstorming

O quinto procedimento foi a aplicacdo da sessdo Brainstorming, pertencente a fase de
Ideacdo (Figura 5.8). O proposito da dindmica foi gerar o maior nimero de ideias em um
espaco pequeno de tempo e envolvendo todos os stakeholders. Desse modo, foi possivel
discutir as ideias levantadas através de uma conversa expositiva e em comum acordo gerar
todos os requisitos necessarios para o desenvolvimento do software proposto. Dado o ponto
de decisdo 4 no fluxograma, cuja pergunta é: "Desejo apenas discutir solu¢cdes sem dinamicas
de cocriacdo?", a Engenheira de Requisitos optou pelo Brainstorming, visto que os
participantes somavam menos de dez integrantes e, portanto, sendo menos interessante
realizar dinamicas de co-criacdo, em que muitas sessoes e diferentes enfoques sdo realizados

para gerar ideias com grupos muitos grandes.
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Figura 5.8: Escolha do Brainstorming no fluxo para o Estudo de Caso
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Fonte: Elaborado pela autora

O destaque positivo para a ferramenta Brainstorming esta no fato de permite reunir o maior
numero de ideias possiveis, dada a participacao de todos os stakeholders e assim gerar ideias
mais inovadoras, visto que é possivel ter um panorama mais amplo de solucdes que, por fim,
converge para uma solucdo final mais assertiva. Foi o caso da aplicacdo neste projeto, que
contou com uma sessao online de duas horas para geracdo de ideias. Os passos detalhados

foram:

+ Todos os participantes se conectaram através da ferramenta de comunicagio online e as
informacdes levantadas até aqui foram apresentadas, ou seja, aquelas obtidas através do
Mapa de Stakeholders, Pesquisa Exploratoria, Critérios Norteadores e Blueprint. Para

tanto foram utilizados trinta minutos da sesso;

« Em seguida, a Engenheira de Requisitos passou a ser a moderadora e a questionar os
stakeholders sobre ideias e solucdes para o software de gerenciamento de clientes,
sendo que cada ideia ia sendo agrupada através de post-its. Essa parte da sessao durou

cinquenta minutos;

« Por fim, os itens foram refinados através de uma discussdo de vinte minutos e
agrupados por categoria de funcionalidade: Cadastro (Figura 5.9), Financeiro
(Figura 5.10), Agendamento (Figura 5.11), Estoque (Figura 5.13) e Gerenciamento de
Perfil (Figura 5.12)
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Figura 5.9: Brainstorming do Estudo de Caso - Cadastro

Cadastro

Fonte: Elaborado pela autora

Figura 5.10: Brainstorming do Estudo de Caso - Financeiro

Financeiro

Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 5.11: Brainstorming do Estudo de Caso - Agendamento

Agendamento

miro

Fonte: Elaborado pela autora

Figura 5.12: Brainstorming do Estudo de Caso - Perfil
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Figura 5.13: Brainstorming do Estudo de Caso - Estoque
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Fonte: Elaborado pela autora

Passo 6 - Prototipacao: Prototipos

O sexto procedimento envolveu a criacido dos prototipos 5.14. Essa decisao foi baseada no
ponto de decisdao 5, cuja pergunta é: "Desejo visualizar as interfaces graficas e validar os
requisitos?". Dado que era do interesse dos stakeholders validar as ideias que surgiram
durante a sessdo de Brainstorming, foram criados os protétipos de cada funcionalidade
definida. Os participantes avaliaram esses prototipos, que foram ajustados algumas vezes e
cujas versoes finais estdo exibidas a seguir: Cadastro (Figura 5.15) (Figura B.1), Financeiro
(Figura 5.16) (Figura B.2), Agendamento (Figura B.4) (Figura ??), Controle de estoque
(Figura 5.17) e Perfil de acesso (Figura B.3).

Figura 5.14: Escolha do Protétipo no fluxo para o Estudo de Caso
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Fonte: Elaborado pela autora
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O protétipo foi escolhido pela Engenheira de Requisitos para iniciar a validacdo dos
requisitos para demonstrar as interfaces graficas do software a ser desenvolvido e ter o
feedback dos stakeholders, principalmente dos usuarios finais. Para esse caso, o Storyboard
nao era a ferramenta mais adequada visto que néo era desejo dos participantes e nem mesmo
da Engenheira de Requisitos visualizar e validar as interacdes possiveis dos usuarios com o
software desenhado, mas sim validar as interfaces graficas que refletiam os requisitos
mapeados. A seguir sdo apresentados alguns prototipos que foram mapeados e todos eles

estao disponiveis no Apéndice B.

Figura 5.15: Prototipo da tela de Cadastro do Estudo de Caso - Parte 1

© ruros
Nome E-mail CPF
=

Nome E-mail CPF Telefone Endereco Anexos Plano Ativo?
Paulo Alexandre da Costa paulo.santos@hotmail.com  498568999-71 (19) 998526685 13401-530 e @ =
Ana Silvério Ferreira Lima de Oliveira  ana.oliveira@gmail.com 090278528-63 (19) 852693324 13401-859 o

Fonte: Elaborado pela autora
Figura 5.16: Prototipo da tela do Financeiro do Estudo de Caso - Parte 1
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Patile Aléiaiidis da Costa 49856899971 03/06/2021 07/06/2021 18342501 @ A vencer @
N SieT R L B OIS 09027852863 05/06/2021 07/06/2021 143,487,136 A vencer @

Fonte: Elaborado pela autora

Figura 5.17: Prototipo da tela de Controle de estoque do Estudo de Caso

© ruros
Material Fornecedor
BUSCAR Adicionar
Material Fornecedor Descricdo Valor Quantidade
Cabo de ago Anelux Cabo para instalagio L 89 X @
Conector de rede XIPKD WS Informatica Conector de rede com fio 7,16 125 @

Fonte: Elaborado pela autora



CApriTULO 5. ESTUDO DE CASO 100

Os prototipos foram ajustados duas vezes até que chegassem a uma versao aprovada por
todos. Os prototipos foram compartilhados através de uma pasta compartilhada e
armazenada em nuvem para que todos pudessem fazer as sugestdes e demais contribuicoes
até que a versao final estivesse aprovada pelo total de participantes desta pesquisa. A criacdo
e o desenvolvimento dos protoétipos iniciam a parte de implementacdo da solucdo, na qual, a
partir das ideias geradas na ideagdo, acdes sdo colocadas em pratica para torna-las tangiveis,

dando forma ao produto.

Passo 7 - Prototipacao: Reenquadramento

Apds aplicagdo do protétipo, o ponto de decisdo 6 foi avaliado, cuja pergunta é: "Desejo
visualizar e validar as interacOes possiveis dos usuarios?"(Figura 5.18). Como o projeto
envolveu diretamente os usuarios finais do software a ser construido, se entendeu que nao
haveria necessidade de validar as interagdes, pois ja eram bastante conhecidas e claras e os
prototipos suficientes para validar os requisitos. Portanto, o sétimo procedimento envolveu a
utilizacdo da ferramenta de Reenquadramento (Figura 5.18), cujo objetivo principal é que
todos os stakeholders reflitam sobre os requisitos mapeados e entdo aprovem os requisitos
finais aptos para o desenvolvimento do software. No Reenquadramento foi realizado a
revisdo do documento de requisitos construido até aquele momento, resultado final de todo o

processo de ER baseado em DT.

Figura 5.18: Escolha do Reenquadramento no fluxo para o Estudo de Caso
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Fonte: Elaborado pela autora
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Todos stakeholders foram reunidos remotamente e a Engenheira de Requisitos mostrou o
documento de requisitos gerado, lendo em voz alta, tempo esse total de dez minutos. Logo
apos, os participantes tiveram cerca de quarenta minutos de discussdes de alteracdes a serem
realizadas no documento, e consequentemente nos requisitos, que entdo foram refinados no
documento de requisitos. Em geral, os pontos de decisdo obtidos (Figura 5.19) através da sessao
de Reenquadramento estavam muito ligados aos Critérios Norteadores levantados nas fases
mais iniciais do estudo e que foram reafirmados e revisados nesse ultimo momento de aplicagao

de ferramentas do DT para Engenharia de Requisitos neste projeto.

Figura 5.19: Reenquadramento do Estudo de Caso

Fonte: Elaborado pela autora
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Passo 8 - Avaliacio dos documento de requisitos

O documento de requisitos obtido ao final da aplicacdo do processo foi apresentado
individualmente a cada um dos participantes voluntarios. Cada stakeholder recebeu a versao
do documento de requisitos com um checklist de validacdo, em que ele selecionou para cada

requisito entre as opg¢des a seguir:

« Correto

Incorreto

« Completo

« Incompleto

Para cada requisito, os stakeholders s6 poderiam selecionar entre as opcdes correto e

incorreto, bem como entre completo e incompleto. Anteriormente a aplicacdo do formulario
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de pesquisa com os participantes foi realizado um esclarecimento sobre o conceito de cada

opcao, conforme resumido abaixo:

« Correto: nido ha conflitos ou contradicdes entre as descrigdes fornecidas pelo

documento para aquele determinado requisito

« Completo: requisito incluem as descri¢des de tudo aquilo que esta sendo requerido,

inclusive os fluxos alternativos

« Incorreto: ha conflitos ou contradi¢des entre as descrigdes fornecidas pelo documento

para aquele determinado requisito

« Incompleto: requisito ndo inclui as descri¢cdes de tudo aquilo que esta sendo requerido,

por isso, nao descreve fluxos alternativos

Destaca-se o fato de que durante toda a pesquisa com esses participantes foram adotadas
medidas de distanciamento social e todas as sessdes foram conduzidas de maneira virtual
através de ferramentas de comunicacido e ferramenta colaborativas, devido a pandemia de
Covid-19. Importante ressaltar também que as ferramentas utilizadas foram aplicadas em
sessOes colaborativas compostas por todos os participantes voluntarios. Ambas as empresas
concordaram em participar conjuntamente e expor abertamente todas as informacoes que
fossem necessarias para levantamento dos requisitos propostos para construciao do software
de gerenciamento de clientes. Nenhuma informacao sensivel que prejudicasse a concorréncia
de ambas as empresas foi divulgada durante toda a pesquisa e o clima das sessdes foi

colaborativo.

5.4 Analise dos Resultados

5.4.1 Resultados gerais

s resultados foram obtidos a partir de um formulario virtual enviado a cada um dos
0] Itados f btid tir d fi 1 tual d d d

participantes do estudo para que avaliassem os requisitos finais gerados a partir das sessoes
que participaram. Conforme indicado anteriormente, cada requisito foi avaliado sobre ser

completo e correto, considerando cada escopo de funcionalidade, conforme a tabela 5.1.
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Tabela 5.1: Requisitos mapeados

Escopo Quantidade de requisitos
Cadastro 16
Financeiro 14
Perfil 07
Agendamento 13
Estoque 09
Total 59

Fonte: Elaborado pela autora

Dado que os respondentes participantes foram 6 stakeholders e que para cada requisito
houve duas respostas possiveis combinadas (correto e completo, correto e incompleto,
incorreto e completo, e incorreto e incompleto), entdo cada participante avaliou os 59
requisitos com um total de 118 respostas. Portanto, contabiliza-se 354 requisitos avaliados
por esses 6 participantes, gerando um total de 708 respostas para os critérios "correto ou

incorreto” e "completo ou incompleto" conforme mostrado a seguir na tabela 5.2.

Tabela 5.2: Resultado geral dos requisitos

Critério Quantidade de respostas Percentual correspondente
Correto 354 100,00%

Incorreto 0 0,00%

Completo 338 95,48%

Incompleto 16 4,52%

Fonte: Elaborado pela autora

Dado que 100% dos requisitos foram avaliados como corretos e 95,48% dos requisitos
foram avaliados como completos dentre todos os requisitos, e seguindo a régua estabelecida
anteriormente, entdo é possivel afirmar que houve excelente comunicacio entre o

Engenheira de Requisitos e os stakeholders durante a aplicacdo do processo proposto.
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5.4.2 Resultados por escopo

A seguir detalham-se os resultados do estudo de caso por escopo de funcionalidade definida

durante o projeto, sendo os escopos: Cadastro, Financeiro, Perfil, Agendamento e Estoque.

Escopo Cadastro

Tabela 5.3: Resultados dos requisitos do escopo de Cadastro

Critério Quantidade de respostas Percentual correspondente
Correto 96 100,00%

Incorreto 0 0,00%

Completo 90 93,75%

Incompleto 6 6,25%

Fonte: Elaborado pela autora

Dado que o nimero de requisitos do escopo de Cadastro é 16 e multiplicados os 6 respondentes
participantes do estudo de caso, o total de requisitos avaliados foi 96. Dessas 96 respostas,
100% dos requisitos foram considerados corretos e 93,75% dos requisitos foram avaliados como
completos. Portanto, considera-se que houve excelente comunicacio entre o Engenheira de
Requisitos e os stakeholders para esse escopo. Analisando com detalhe as respostas, observa-
se que os requisitos considerados incompletos pelos respondentes foram coincidentes para
dois requisitos e para dois respondentes diferentes, conforme figuras 5.20, 5.21. Os outros
dois requisitos que também tiveram uma avaliacdo "incompleto” sao aqueles referenciados nas
figuras 5.22 e 5.23. Destaca-se o fato de que 3 dos 4 requisitos que foram avaliados ao menos
uma vez como incompleto, referenciam o mesmo tipo de elemento de interface, denominado
"modal" no documento de requisitos. Visto que as modais referenciadas néo tiveram protétipos
desenhados e avaliados pelos participantes, se infere que ndo houve clareza desses stakeholders

sobre o conceito de modal.



CApriTULO 5. ESTUDO DE CASO

105

Figura 5.20: Requisito de Cadastro avaliado - A

Cadastro: O bot&o "Anexos” da grid, ao ser acionado, abrira um modal com todos os anexos
do cliente (documentos contratuals, documentos do cliente e qualquer outro que seja
anexado ac seu cadastro)

& respostas

Correto 6 (100%)
Incorreto

Completo

Incompleto

Fonte: Elaborado pela autora

Figura 5.21: Requisito de Cadastro avaliado - B

Cadastro: A pagina de cadastro contera dois botoes para anexar os documentos pertinentes
e 0s planos dos clientes

& respostas

Correto B (100%)
Incorreto (—0 (0%)
Completo —4 (66.7%)
Incompleto
0 1 2 3 4 5 ]
Fonte: Elaborado pela autora
Figura 5.22: Requisito de Cadastro avaliado - C
Cadastro: O botéao “Lupa” da grid, ao ser acionado, abrira um modal com o enderego
completo do cliente
6 respostas
Correto 6 (100%)

Incorrete [0 (0%)

Completo

Incompleto

Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 5.23: Requisito de Cadastro avaliado - D

Cadastro: O botao "Planc” da grid, ao ser acionado, abrira um modal exibindo todos os
planos ativos do cliente

b respostas

Correto 6(100%)
Incorreto

Completo

Incompleto

Fonte: Elaborado pela autora

Escopo Financeiro

Dado que o niimero de requisitos do escopo Financeiro é 14 e multiplicados os 6 respondentes
participantes do estudo de caso, o total de requisitos avaliados foi 84. Dessas 84 respostas, 100%
dos requisitos foram considerados corretos e 97,625% dos requisitos foram avaliados como
completos. Portanto, considera-se que houve excelente comunicacio entre o Engenheira de

Requisitos e os stakeholders para esse escopo, conforme resultados ilustrados na tabela 5.4.

Tabela 5.4: Resultados dos requisitos do escopo Financeiro

Critério Quantidade de respostas Percentual correspondente
Correto 84 100,00%

Incorreto 0 0,00%

Completo 82 97,62%

Incompleto 2 2,38%

Fonte: Elaborado pela autora

Analisando com detalhe as respostas, observa-se que apenas 2 dos 14 requisitos foram
considerados incompletos por 2 dos respondentes, ndo necessariamente a mesma pessoa,
pois nao houve identificacdo no formulario. Os resultados desses 2 requisitos estao ilustrados
graficamente conforme figuras 5.24, 5.25. Destaca-se o fato de que ambos os requisitos, que

foram avaliados por um stakeholder cada como incompleto, referenciam o mesmo tipo de
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elemento de interface, denominado "modal" no documento de requisitos. Visto que as modais
referenciadas néo tiveram protoétipos desenhados e avaliados pelos participantes, se infere

que nio houve clareza desses stakeholders sobre o conceito de modal.

Figura 5.24: Requisito Financeiro avaliado - A

Financeiro: O botéo “Comprovante” da grid, ao ser acionado, abrira um modal com todos os
anexos comprovantes do cliente para aquele pagamento

5 respostas

Correto 6 (100%)
Incorreto

Completo

Incompleto

Fonte: Elaborado pela autora

Figura 5.25: Requisito Financeiro avaliado - B

Financeiro: Ao clicar no botdo “OK”", o pagamento sera registrado na grid de resultados e
sera possivel incluir o boleto, comprovante de pagamento e realizar a confirmagéo do
pagamento no botdo “Confirmar pagamento”, que entao liquidara o boleto

& respostas

Correto 6 (100%)
Incorreto

Completo

Incompleto —1 (16,7%)

Fonte: Elaborado pela autora

Escopo Perfil

Dado que o nimero de requisitos do escopo de Perfil é 7 e multiplicados os 6 respondentes
participantes do estudo de caso, o total de requisitos avaliados foi 42. Dessas 42 respostas,
100% dos requisitos foram considerados corretos e 88,10% dos requisitos foram avaliados
como completos. Portanto, considera-se que houve boa comunicacdo entre o Engenheira de

Requisitos e os stakeholders para esse escopo, conforme resultados mostrados na tabela 5.5.



CApriTULO 5. ESTUDO DE CASO

108

Tabela 5.5: Resultados dos requisitos do escopo de Perfil

Critério Quantidade de respostas Percentual correspondente
Correto 42 100,00%

Incorreto 0 0,00%

Completo 37 88,10%

Incompleto 5 11,90%

Fonte: Elaborado pela autora

Revisitando os requisitos para Perfil, observa-se que 4 dos 7 requisitos tiveram ao menos

uma resposta sobre o requisito estar incompleto 5.26, 5.27, 5.28 e 5.29. Os requisitos descritos

no documento de requisitos para esse escopo especifico é o que possui menor detalhamento e

apenas um prototipo da tela inicial de entrada para o software, o que podemos inferir como

um possivel motivo para possuirem um menor percentual de completude que os demais

escopos. Além disso, como o nimero de requisitos também é menos, cada avaliacdo do

requisito como incompleto influencia diretamente no percentual geral de forma mais

significativa que os escopos com maior nimero de requisitos.

Figura 5.26: Requisito Requisito de Perfil avaliado - A

Perfil de acesso: O acesso ao sistema sera permitido mediante login com usuério e senha

G respostas

Correto

Incorreto [0 (0%)

Completo

-5 (83.3%)

Incompleto —1(16,7%)

Fonte: Elaborado pela autora

£ {100%)
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Figura 5.27: Requisito Requisito de Perfil avaliado - B

Perfil de acesso: Havera um usuario administrador para cada licenga

& respostas

Comrsto 6 (100%)
Incorreto
Completo
Incompleto
Fonte: Elaborado pela autora
Figura 5.28: Requisito Requisito de Perfil avaliado - C
Perfil de acesso: O usuario administrador controlara os demais usuarios e licengas
6 respostas
Correto 6 (100%)
Incorreto
Completo
Incompleto
Fonte: Elaborado pela autora
Figura 5.29: Requisito Requisito de Perfil avaliado - D
Perfil de acesso: Havera um fluxo de redefinigéo de senha mediante envio de cadigo de
verificagéo por e-mail
6 respostas
Correto 6 (100%)

Incorreto

Completo

Incempleto

Fonte: Elaborado pela autora
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Escopo Agendamento

Dado que o numero de requisitos do escopo de Agendamento é 13 e multiplicados os 6
respondentes participantes do estudo de caso, o total de requisitos avaliados foi 78 e dessas
respostas, 100% dos requisitos foram considerados corretos e 96,15% dos requisitos foram
avaliados como completos. Portanto, considera-se que houve excelente comunicagdo entre o

Engenheira de Requisitos e os stakeholders para os requisitos de Agendamento, conforme

tabela 5.6.
Tabela 5.6: Resultados dos requisitos do escopo de Agendamento
Critério Quantidade de respostas Percentual correspondente
Correto 78 100,00%
Incorreto 0 0,00%
Completo 75 96,15%
Incompleto 3 3,85%

Fonte: Elaborado pela autora

Analisando com detalhe as respostas, observa-se que apenas 2 dos 13 requisitos foram
considerados incompletos por 2 dos respondentes, ndo necessariamente a mesma pessoa,
pois como citado anteriormente, ndo houve identificacdo no formulario. Os resultados desses
2 requisitos estdo ilustrados graficamente conforme figuras 5.30, 5.31. Destaca-se o fato de
que ambos os requisitos, que foram avaliados por um stakeholder cada como incompleto,
referenciam tipos de elemento de interface, denominados "modal" "grid" e "dropdown" no
documento de requisitos. Visto que esses elementos referenciados nao tiveram protoétipos
desenhados e avaliados pelos participantes e/ou sdo conceitos desconhecidos para esses

stakeholders, se infere que ndo houve clareza sobre o conceito referenciado pelos requisitos.
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Figura 5.30: Requisito de Agendamento avaliado - A
Agendamento de visitas e servigos: O botéo “"Lupa” da grid, ao ser acionado, exibird um

modal com o horario da visita agendada

6 respostas

Correto 6 (100%)
Incorreto

Complete

Incompleto

Fonte: Elaborado pela autora

Figura 5.31: Requisito de Agendamento avaliado - B

Agendamento de visitas e servigos: O campo “Responsavel pela visita” sera do tipo
dropdown e trara apenas usuarios com perfil cadastrado no sistema

6 respostas

Caorreto 6.(100%)
Incorreto

Completo

Incompleto —2{33.3%)

Fonte: Elaborado pela autora

Escopo Estoque

Por fim, para o escopo de Estoque todas as respostas dos 6 participantes da pesquisa para os 9
requisitos mapeados foram avaliados como completas e corretas. O nivel de detalhamento
desses requisitos pode ter sido um fator decisivo para esse resultado, mas em geral, ao
comparar com o detalhamento dos demais escopos (com exce¢ido de Perfil), o detalhamento

nao foi empiricamente maior. Esse resultado pode ser confirmado através da tabela 5.7.

Tabela 5.7: Resultados dos requisitos do escopo de Estoque

Critério Quantidade de respostas Percentual correspondente

Correto 54 100,00%
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Incorreto 0 0,00%
Completo 54 100,00%
Incompleto 0 100,00%

Fonte: Elaborado pela autora

5.5 Melhorias mapeadas

Durante o estudo de caso ndo foram esclarecidos e nem mesmo mencionados termos da
tecnologia da informagdo que foram mencionados no documento de requisitos validado ao
final pelos stakeholders, tais quais "modal" "grid" e "dropdown" por exemplo. Isso
atrapalhou o entendimento desses stakeholders sobre os requisitos, como visto nos
resultados. Logo, para aplicacdoes futuras do processo sugere-se que o Engenheiro de
Requisitos ndo utilize termos técnicos no documento de requisitos, ou se utilize de uma das
sessOes para apresentar tais conceitos.

Outra melhoria mapeada relaciona-se diretamente ao processo, que poderia ser adaptado
para adotar mais ferramentas do DT, explorando as diferencas de aplicabilidade de cada uma
delas em um nivel mais profundo de detalhe. Além disso, trazer uma abordagem mais clara
sobre os beneficios de utilizacdo do processo em detrimento de processos e ferramentas
amplamente utilizadas atualmente.

Ademais, outra melhoria mapeada e aplicavel para novos estudos de caso que se
proponham utilizar o processo definido é para nao fixar o escopo do projeto. Com um escopo
mais amplo seria possivelmente mais facil capturar um nimero maior de participantes, visto
que um software de prateleira mais genérico para gerenciamento de clientes abrangeria um
publico interessado mais amplo. Por outro lado, é importante destacar que o nimero de
participantes varia muito entre projetos reais do dia-a-dia das empresas, consultorias e

outros setores.
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Capitulo 6

Conclusoes

Dentro do ciclo de desenvolvimento de software existe a necessidade primaria de entender os
requisitos essenciais para desenhar a solucdo, construir o software e entrega-lo de maneira
aderente com aquilo que o usuario espera para atender suas expectativas. Nesse contexto, a
ER ¢é aplicada com o objetivo de mapear as necessidades dos clientes e todas as etapas sao
sequencialmente executadas para identificar todos os critérios que serdo efetivamente
codificados no desenvolvimento do software. Sendo assim, uma vez que os requisitos sdo
identificados pelo Engenheiro de Requisitos de maneira correta e completa, entdo o
desenvolvimento tendencialmente sera executado de maneira correta e completa, e por fim,
resultard em um projeto entregue conforme as expectativas dos clientes e gerando satisfacdo
a cerca do software construido.

Porém, a ER ndo é processo perfeito e existem ainda muitos problemas durante a
comunicacdo entre todos os stakeholders, por exemplo, ideias parciais e incompletas e até
mesmo a divergéncia total entre esses stakeholders. Essas inconsisténcias, se nao resolvidas
durante o levantamento de requisitos, podem se prolongar até a entrega final do software e
sem um processo adequado a comunicacdo entre Engenheiro de Requisitos e os demais
participantes do projeto pode ser ineficaz. Considerando isso, a proposta do processo partiu
do pressuposto de que o DT é um encadeamento de atividades executadas em uma
organizagao para transformar problemas em solucdes. Portanto, o processo baseado em DT é
uma forma alternativa aos padrdes de modelos e processos da literatura de ER para obter os
requisitos de software. Considerando uma sequéncia logica de ferramentas e a aplicacdo de

todas as etapas previstas pelo DT, é possivel que o Engenheiro de Requisitos consiga de
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maneira colaborativa gerar o documento de requisitos necessario para o desenvolvimento do
software pretendido.

Dado isso, os resultados associados ao estudo de caso realizado e sua validacido pelos
proprios participantes demonstraram que o DT associado ao processo de ER é um meio para
promover a comunicacdo assertiva entre as pessoas. Isso porque o percentual de requisitos
completos e corretos para o estudo de caso foi acima de 90%, indicando que houve excelente
comunicacdo entre os participantes da pesquisa. O processo de (SOMMERVILLE, 2019)
adaptado com as ferramentas do DT, portanto, é um processo valido para utilizacdo pelo
Engenheiro de Requisitos durante a Engenharia de Requisitos. O estudo de caso foi aderente
aos resultados esperados na proposta inicial deste trabalho, cujo objetivo central era
demonstrar que o processo composto pelas etapas e ferramentas do DT é uma possibilidade a
ser utilizada durante a ER para mapear requisitos completos e corretos e, portanto, habilita o

entendimento das necessidades e construgao de solu¢des durante a definicdo dos requisitos.



115

Referéncias bibliograficas

ACADEMICO, G. Citacdes de Ian Sommerville. 2022. Disponivel em: <https://schola
r.google.com.br/citations?user=YkBQyNoAAAAJ&hl=pt-BR&oi=ao>.

AMARAL, C. A Design Thinking Approach in Startups. Macromedia Hochschule fiir
Medien und Kommunikation, 2011.

BAKER III, F. W,; MOUKHLISS, S. Concretizing Design Thinking: A Content Analysis of
Systematic and Extended Literature Reviews on Design Thinking and Human-Centered
Design. Review of Education: British Educational Research Association, p. 305-333,
2020.

BALDAM, R. et al. Gerenciamento de processos de negocios -BPM — Business Process
Management. 62. ed. [S.1.]: Erica Ltda, 2011.

BOONE, C. E.; KURTZ, D. L. Marketing contemporaneo. 8. ed. [S.L.]: LTC, 1998.

BOURQUE, P.; FAIRLEY, R. Guide to the software engineering body of knowledge (SWEBOK
(R). IEEE Computer Society Press, IEEE, 2014.

BRIDGE, C. Citizen centric service in the Australian department of human services: the
department’s experience in engaging the community in co-design of government service
delivery and developments in e-government services. Australian Journal of Public
Administration, v. 71, p. 167-177, 2012.

BROWN, T. Change by design: How design thinking transforms organizations and
inspires innovation. 1. ed. [S.1.]: Harper Business, 2009.

BULRTON, R. Business Process Management: profiting from process. 1. ed. [S.1.]: Sams
Publishing, 2001.

CAMACHO, M. David Kelley: From design to design thinking at Stanford and IDEO. She Ji:
The Journal of Design, Economics, and Innovation, v. 2, p. 88-101, 2016.

CARELL, A.; LAUENROTH, K.; PLATZ, D. Using Design Thinking for Requirements
Engineering in the Context of Digitalization and Digital Transformation: A
Motivation and an Experience Report. 1. ed. [S.l.]: Springer, 2018.

CARLGREN, L.; RAUTH, I; ELMQUIST, M. Framing design thinking: The concept in idea
and enactment, Creativity and Innovation Management. Creativity and Innovation
Management, p. 38-57, 2016.



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS 116

CARROL, N.; RICHARDSON, I. Aligning Healthcare Innovation and Software Requirements
Through Design Thinking. Software Engineering in Healthcare Systems (SEHS), p. 1-7,
2016.

CHANG, Y.; LIM, Y.; STOLTERMAN, E. Personas: from theory to practices. ACM: In
Proceedings of the 5th Nordic conference on Human-computer interaction:
building bridges, p. 439-442, 2008. DOI: 10.1145/1463160.1463214.

CHASANIDOU, D.; GASPARINI, A.; LEE, E. Design Thinking Methods and Tools for
Innovation. Conference: HCI International 2015, p. 277-282, 2015.

CHEN, L.; ALI BABAR, M., NUSEIBEH, B. Characterizing Architecturally Significant
Requirements. IEEE Software, v. 30, p. 38-45, 2013. DOIL: 10.1109/MS.2012.174.

CLARK, K.; SMITH, R. Unleashing the power of design thinking. Software Engineering in
Healthcare Systems (SEHS), p. 8—15, 2008.

COOPER, A. The Inmates Are Running the Asylum. 1. ed. [S.l.]: Sams Publishing, 1999.

CORRAL, L.; FRONZA, I. Design Thinking and Agile Practices for Software Engineering: An
Opportunity for Innovation. In Proceedings of the 19th Annual SIG Conference on
Information Technology Education, Fort Lauderdale, FL, USA, p. 26-31, 2018.

COUTINHO, F.; GOMES, M.; LEITE, M. Applying Design Thinking in Disciplines of Systems
Development. Telematics and Information Systems (EATIS), p. 1-9, 2016.

CROSS, N. Engineering Design Methods: Strategies for Product Design. 2. ed. [S.L.]: John
Wiley & Sons, 1995.

CUREDALE, R. Design thinking: process and methods manual. [S.1.]: Design Community
College Incorporated, 2013.

DAVENPORT, T. H. Reengenharia de Processos: como inovar na empresa através da
tecnologia da informacao. 5. ed. [S.L.]: Campus, 1994.

DORST, K. Frame innovation. [S.1.]: MIT Press Books, 2019.

DUNNE, D.; MARTIN, R. Design Thinking and How it will Change Management Education.
Academy of Management Learning and Education, p. 512-524, 2006.

EISENHARDT, K. M. Building theories form case study research. Academy of Management
Review, v. 14, 1989.

FERNANDES, F.; FILGUEIRAS, E.; NEVES, A. Comparing Human Against Computer
Generated Designs: New Possibilities for Design Activity Within Agile Projects.
[S.L]: Springer International Publishing, 2018. p. 693-710. ISBN 978-3-319-91797-9.

FERREIRA MARTINS, H. et al. Design Thinking: Challenges for Software Requirements
Elicitation. Information, 2019. DOI: 10.3390/inf010120371.

GIORDANO, F.; MORELLIL N.; A., G.; HUNZIKER, J. The stakeholder map: A conversation tool
for designing people-led public services. ServDes2018 - Service Design Proof of Concept
Politecnico di Milano, 2018.



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS 117

GONCALVES, J. E. L. As empresas sdao grandes colecdes de processos. RAE: Revista de
Administracao de Empresas, p. 6-18, 2000.

GRUDIN, R. Design and truth. Ann Arbor, MI, Sheridan Books, 2010.

HAMMER, M.; CHAMPY, J. Reengenharia: revolucionando a empresa em funcao dos
clientes da concorréncia e das grandes mudancas da gerencia. 30. ed. [S.l.]: Campus,
1994.

HARRINGTON, H. J.; ESSELING, E. K. C.,; NIMWEGEN, H. V. Business Process
Improvement: documentation, analysis, design and management of business
process improvement. 1. ed. [S.L]: McGraw Hill, 1997.

HEHN, J.; MENDEZ, D. et al. On Integrating Design Thinking for Human-Centered
Requirements Engineering. IEEE Software, v. 37, n. 2, p. 25-31, 2020. DOI:
10.1109/MS.2019.2957715.

HEHN, J.; UEBERNICKEL, F. The Use of Design Thinking for Requirements Engineering: An
Ongoing Case Study in the Field of Innovative Software-Intensive Systems, p. 400-405, 2018.
DOI: 10.1109/RE.2018.00-18.

HOLLOWAY, M. How tangible is your strategy? How design thinking can turn your strategy
into reality. Journal of Business Strategy, p. 50-57, 2009.

HUSARIA, A.; GUERREIRO, S. Requirement Engineering and the Role of Design Thinking.
In: INSTICC. PROCEEDINGS of the 22nd International Conference on Enterprise Information
Systems - Volume 2: ICEIS, [s.1.]: SciTePress, 2020. p. 353-359. ISBN 978-989-758-423-7. DOL:
10.5220/0009489303530359.

IDEO. Our approach. Set. 2020. Disponivel em: <https://www.ideo.org/approach>.

JOHNS, N.; CLARK, S. L. Customer perception auditing: a means of monitoring the service
provided by museums and galleries. Museum Management and Curatorship, v. 12,
p- 360-366, 1993.

JUNIOR, P. T. A.; FILGUEIRAS, L. V. L. User modeling with personas. CLIHC 2005 Latin
American conference on human computer interaction, p. 277-282, 2005.

KANKAINEN, A.; VAAJAKALLIO, K.; KANTOLA, V., MATTELMAKI, T. Storytelling
group—-a co-design method for service design. Behaviour and Information Technology,
v. 31, p. 221-230, 2012.

KELLEY, T. A. The art of innovation: Lessons in creativity from IDEO. America’s leading
design, DoubleDay, 2001.

KHAL N. T. Storyboarding: an empirical determination of best practices and effective
guidelines. Designing Interactive Systems. [S.L: s.n.], 2006. p. 12-21.

KHAN, N. R. Business Process Management: a practical guide. 1. ed. [S.1.]: Meghan Kiffer
Press, 2004.

KRONQVIST, J.; KORHONEN, S. M. Co-creating solutions-combining service design and
change laboratory. Linképing University Electronic Press, p. 135-150, 2009.



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS 118

LEVY, M.; HULL C. Design Thinking in a Nutshell for Eliciting Requirements of a Business
Process: A Case Study of a Design Thinking Workshop. 2019 IEEE 27th International
Requirements Engineering Conference (RE), p. 351-356, 2019. DOL
10.1109/RE.2019.00044

LIST, B.; KORHERR, B. An Evaluation of Conceptual Business Process Modelling Languages.
ACM Symposium on Applied Computing, p. 1532-1540, 2006.

MALHOTA, N. K. Pesquisa de marketing: uma orientacao aplicada. 3. ed. [S.1.]: Bookman,
2001.

MAURYA, A. Running Lean: Iterate from Plan A to a Plan that Works. [S.L]: O’Reilly
Media, Inc., 2012.

MORELLI, N.; TOLLESTRUP, C. New Representation Techniques for Designing in a Systemic
Perspective. In Design Inquiries, Nordes 07 Conference, 2007.

MULLER-ROTERBERG, C. Design Thinking For Dummies. 1. ed. [S.1.]: John Wiley & Sons,
2020.

NEVES, A. Design Thinking Canvas. Jul. 2021. Disponivel em: <https://dl.dropboxu
sercontent.com/u/1889427/designthinkingcanvasVv2.pdf>.

NORMAS TECNICAS, A. B. de. NBR ISO 9000: Sistemas de gestio da qualidade: Fundamentos
e vocabuléario, 2000.

NUSEIBEH, B.; ZAVE, P. Software requirements and design: the work of Michael Jackson.
ACM: Special Interest Group on Software Engineering, p. 39-44, 2011. DOI: 10. 1145/
1943371.1943379.

O’CONNELL, J.; PYKE, J., WHITEHEAD, R. Mastering your organization’s processes. 1.
ed. [S.1.]: Cambridge Univerty Press, 2006.

OSBORN, A. F. Applied imagination: Principles and procedures of creative thinking.
Scribners, p. 171-176, 1953.

OSTERWALDER, A.; PIGNEUR, Y. Business Model Generation: A Handbook for
Visionaries, Game Changers, and Challengers. [S.1.]: Wiley, Hoboken, 2010.

OULD, M. Business Process Management: a rigorous approach. 1. ed. [S.1.]: Meghan Kiffer
Press, 2005.

OZKAYA, I. Building Blocks of Software Design. IEEE Software, v. 37, n. 2, p. 3-5, 2020. DOI:
10.1109/MS.2019.2959049.

PAHL, G.; BEITZ, W. Engineering Design: A Systematic Approach. Springer-Verlag London
Limited, v. 2, 1996.

PALACIN-SILVA, M. et al. Infusing Design Thinking Into a Software Engineering Capstone
Course. Software Engineering Education and Training (CSEE&T) - IEEE 30th
Conference, p. 212-221, 2017.



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS 119

PARNES, S. J.; MEADOW, A. ffects of "Brainstorming"instructions on creative problem solving
by trained and untrained subjects. Journal of Education Psychology, p. 171-176, 1959.

PEREIRA, L. et al. Towards an Understanding of Benefits and Challenges in the Use
of Design Thinking in Requirements Engineering. New York, NY, USA: Association for
Computing Machinery, 2021. p. 1338-1345. ISBN 9781450381048. DOI: 10.1145/3412841.
3442008.

PORCINI, M. Your new design process is not enough—Hire design thinkers! Design
Management Review, p. 6-18, 2009.

POTH, A.; RIEL, A. Quality Requirements Elicitation by Ideation of Product Quality
Risks with Design Thinking. [S.1.: s.n.], 2020. p. 238-249. DOI: 10.1109/RE48521.2020.
00034.

PRESSMAN, R.; MAXIM, B. R. Software Engineering: A Practitioner’s Approach. 8. ed.
[S.1.]: AMGH, 2016. ISBN 978-8580555332.

PRUITT, J.; GRUDIN, ]J. Personas: practice and theory. ACM: Proceedings of the 2003
conference on Designing for wuser experiences, p. 1-15, 2003. DOI:
10.1145/997078.997089.

RAZZOUK, R.; SHUTE, V. What Is Design Thinking and Why Is It Important? Review of
Educational Research: American Educational Research Association, v. 32, p. 330-348,
2012.DOI: 10.3102/0034654312457429.

ROOZENBURG, N. F. M; EEKELS, J. Product Design: Fundamental and Methods. [S.1.]:
John Wiley & Sons, 1995.

SABARIAH, M.; SANTOSA, P.; FERDIANA, R. Requirement Elicitation Framework for Child
Learning Application - A Research Plan. ICSIM 2019, 2019.

SCHEDLBAUER, M. The Art of Business Process Modeling: the business analyst’s guide
to process modeling with UML & BPMN. 1. ed. [S.1.]: The Cathris Group, 2010.

SCHRAMM, W. Notes on case studies of instructional media projects. Academy for
Educational Development, 1971.

SHOSTACK, G. Designing services that deliver. 62. ed. [S.1.]: Harvard Business Review,
1984. p. 133-139.

SMITH, H.; FINGAR, P. Business Process Management: the third wave. 1. ed. [S.L]:
Meghan Kiffer Press, 2003.

SOMMERVILLE, I. Engineering Software Products: An Introduction to Modern
Software Engineering. 1. ed. [S.l.]: Pearson Addison Wesley, 2019. ISBN 978-0135210642.

SOMMERVILLE, I; SAWYER, P. Requirements Engineering. 1. ed. [S.L.]: John Wiley & Sons,
1997.

SOUZA, C.; SILVA, C. An Experimental Study of the Use of Design Thinking as a Requirements
Elicitation Approach for Mobile Learning Environments. CLEI Electronic Journal, p. 1-18,
2015.



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS 120

STEEN, M.; MANSCHOT, M.; DE KONING, N. Benefits of co-design in service design projects.
International Journal of Design, v. 5, p. 53-60, 2011.

STICKDORN, M.; SCHNEIDER, ]J. This is service design thinking: basics, tools, cases.
[S.1.]: BIS Publishers, 2010.

SUTCLIFFE, A. User-Centred Requirements Engineering, jan. 2002. DOI: 10.1007/978-1-
4471-0217-5.

UNIVERSITY, S. An introduction to design thinking process guide. Hasso Plattner
Institute of Design at Stanford. Set. 2020. Disponivel em:
<https://dschool-old. stanford. edu/sandbox/groups/designresources/
wiki/36873/attachments/74b3d/ModeGuideBOOTCAMP2010L . pdf>.

VALENTIM, C.; SILVA, W.; CONTE, T. The students’ perspectives on applying design thinking
for the design of mobile applications. IEEE 39th International Conference, 2017.

VIANNA, M. et al. Design Thinking: Inovacao em Negocios. 1. ed. Atlanta, USA: MJV Press,
2012.

WALKER, D. H. T.; BOURNE, L. M.; SHELLEY, A. Influence, stakeholder mapping and
visualization. Construction Management and Economics, v. 26, p. 645-657, 2008. DOI:
10.1080/01446190701882390.

WHITE, S.; MIERS, D. BPMN Modeling and Reference Guide: understanding and using
BPMN. 1. ed. [S.1.]: Future Strategies Inc. Book Division, 2008.

WRIGHT, L. C. Design Methods in Engineering and Product Design. [S.1.]: McGraw-Hill
Publishing Company, 1998.

YIN, R. Estudo de Caso: planejamento e métodos. Bookman, p. 205, 2001.

ZAVE, P. Classification of Research Efforts in Requirements Engineering. ACM Computing
Surveys, p. 315-321, 1997.

ZOWGH]I, D.; COULIN, C. Requirements Elicitation: A Survey of Techniques, Approaches.
Springer, p. 19-45, 2005.



121

Apéndice A
Detalhamento do processo: fluxograma

Figura A.1: Processo para elicitacdo de requisitos baseado em Design Thinking

deagao

Fonte: Elaborado pela autora
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Apéndice B

Requisitos mapeados durante o estudo

de caso

Esse documento contém todos os requisitos de usuario mapeados para desenvolvimento da
pagina WWWadmin, cujo objetivo é fornecer todas as funcionalidades basicas para
administracdo de uma empresa de pequeno ou médio porte da area de telecomunicacdes.

Premissas

+ a. Idioma portugués

« b. O acesso ao sistema sera web (ndo mobile)

« c. Perfis de acesso distintos com acesso via login (analista e administrador)
+ d. Compra tnica do software e manutencoes gratuitas

Restri¢coes

« a. Escopo: cadastro, financeiro, perfil de acesso, agendamento de visitas/servigos e

controle de estoque

« b. 5 licencas vitalicias e sem custo adicional na compra inica por empresa

c. Sigilo das informagdes
« d. Versdo web apenas

Os requisitos foram segmentados conforme escopo definido:
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B.1 Cadastro

+ 1.1. Ao acessar a funcionalidade sera exibido um filtro rapido com as op¢des de consulta

por “Nome”, “E-mail” ou “CPF” e um botdo “Buscar”

« 1.2. Obotéao “Buscar” quando acionado trara como resultado da busca apenas os registros

relacionados aos filtros utilizados

+ 1.3. O resultado da busca exibira os clientes cadastrados em ordem do mais recente para
o mais antigo, exibindo em colunas: “Nome”, “E-mail”, “CPF”, “Telefone”, “Endere¢o”
(exibir apenas o CEP e um botdo “Lupa” para detalhes), botdo “Anexos”, botdo “Plano”,

checkbox “Ativo?” e botao “Editar”

« 1.4. O botdo “Lupa” da grid, ao ser acionado, abrira um modal com o endereco completo

do cliente

« 1.5. O botdo “Anexos” da grid, ao ser acionado, abrird um modal com todos os anexos
do cliente (documentos contratuais, documentos do cliente e qualquer outro que seja

anexado ao seu cadastro)

« 1.6. O botdo “Plano” da grid, ao ser acionado, abrira um modal exibindo todos os planos

ativos do cliente
« 1.7. O checkbox “Ativo?” indicara se o cliente esta ou néo ativo (cliente com plano ativo)

« 1.8. O botdo “Editar”, ao ser acionado, abrira a tela de cadastro para edigdo dos campos

e todos os campos ja serdo carregados com as informacdes originais

« 1.9. No topo da pagina de cadastro, ao lado dos filtros, existirdA um botdo “Adicionar”,

que ao ser acionado abrira uma pagina para inclusiao de novo cliente.

« 1.10. A péagina de cadastro de cliente contera os campos: “Nome”, “E-mail”, “CPF”,
“Telefone” e “Endereco” (separados na verdade em dois campos para CEP e outras

informacdes — rua, nimero e bairro)

+ 1.11. A pagina de cadastro contera dois botdes para anexar os documentos pertinentes

e os planos dos clientes
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« 1.12. A pagina de cadastro conterd um checkbox “Ativo?”, quando selecionado, tornara
o cliente ativo no cadastro e quando néo selecionado, tornara o cliente inativo para o
cadastro de clientes, para que ndo haja possibilidade de excluir clientes que ndo séo

mais aderidos a nenhum plano

« 1.13. A pagina de cadastro exibird um botdo “Salvar”, que ao ser acionado pelo usuario

salvara todas as informacoes cadastradas para o cliente
« 1.14. O campo “Nome” néo aceitara caracteres numéricos como os demais campos
« 1.15. O campo “CPF” devera4 tratar os nimeros para que onze caracteres sejam digitados

« 1.16. O campo “E-mail” devera tratar o e-mail digitado, garantindo que a informacio se

trata de fato de um e-mail com dominio

Figura B.1: Protétipo da tela de Cadastro do Estudo de Caso - Parte 2

Nome E-mail CPF Anexar documentos Salvar

Telefone Endereco Ativo? Selecionar plano

v o

Fonte: Elaborado pela autora

B.2 Financeiro

« 2.1. Ao acessar a funcionalidade “Financeiro” sera exibido um filtro rapido com as op¢oes

de consulta por “Nome”, “CPF” ou “Data” e um botdo “Buscar”

« 2.2. Outros trés filtros serdo exibidos como checkbox e serao filtros para documentos a

vencer, vencidos e liquidados, conforme status do boleto.

« 2.3. Obotéao “Buscar” quando acionado trara como resultado da busca apenas os registros

relacionados aos filtros utilizados

o 2.4. O resultado da busca exibira os clientes cadastrados com boletos em ordem do mais
recente para o mais antigo, exibindo em colunas: “Nome”, “CPF”, “Emissdo”,

“Vencimento”, “Valor”, “Status”, botdo “Boleto” e botdo “Comprovante”.
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2.5. O botao “Boleto” da grid, ao ser acionado, fard download do boleto do cliente para

aquela determinada data e valor.

2.6. O botdo “Comprovante” da grid, ao ser acionado, abrirda um modal com todos os

anexos comprovantes do cliente para aquele pagamento

2.7. No topo da pagina de cadastro, ao lado dos filtros, existird um botdo “Adicionar”,

que ao ser acionado abrira uma pagina para inclusiao de novo boleto.
2.8. A pagina de edicdo de pagamento contera os campos: “Nome”, “CPF” e “Data”

2.9. Existira um campo contendo o total de valores em aberto para o cliente (boletos nao

pagos — sem comprovante)

2.10. A pagina mostrara os filtros checkbox para documentos a vencer, vencidos e
liquidados, conforme status do boleto, que ao serem usados, exibirdo na grid os boletos

referentes a busca.

2.11. Ao clicar no botdo “OK”, o pagamento sera registrado na grid de resultados e sera
possivel incluir o boleto, comprovante de pagamento e realizar a confirmacgdo do

pagamento no botdo “Confirmar pagamento”, que entio liquidara o boleto.

2.12. O campo “Nome” néo aceitara caracteres numéricos como os demais campos

2.13. O campo “CPF” devera tratar os nimeros para que onze caracteres sejam digitados
2.14. O campo “Data” ndo aceitara datas retroativas para inclusido de novos boletos,

apenas nos filtros.

Figura B.2: Prototipo da tela do Financeiro do Estudo de Caso - Parte 2

———

Nome CPF Data
Ana Silvério Ferreira Lima de Oliveira 090278528-63 05/06/2021 E QF Vencer a‘\feh-:u-:!c Liguidada
Emissdo Vencimento Valor Status Boleto Comprovante Confirmar pagamento
05/06/2021 07/06/2021 425,91 A vencer @ @[
05/06/2021 07/06/2021 B7,16 A vencer @ @

Fonte: Elaborado pela autora



APENDICE B. REQUISITOS MAPEADOS DURANTE O ESTUDO DE CASO 126

B.3 Perfil de acesso

3.1. O acesso ao sistema sera permitido mediante login com usuario e senha

3.2. A senha devera ser composta por no minimo 8 digitos, nimeros e caracteres

especiais

3.3. Havera um usuario administrador para cada licenca

3.4. O usuario administrador controlara os demais usuarios e licengas

3.5. Até que o usuario seja removido da conta da empresa nao havera expiracdo

3.6. Havera um fluxo de redefini¢do de senha mediante envio de coédigo de verificacdo

por e-mail

3.7. A redefini¢do de senha sera realizada a partir da tela de login

Figura B.3: Prototipo da tela de acesso do Estudo de Caso

&

Usudrio

Fonte: Elaborado pela autora

B.4 Agendamento de visitas e servicos

« 4.1. Ao acessar a funcionalidade “Agendamento” sera exibido um filtro rapido com as

opc¢des de consulta por “Nome”, “CPF” ou “Data” e um botdo “Buscar”

« 4.2. Obotédo “Buscar” quando acionado trara como resultado da busca apenas os registros

relacionados aos filtros utilizados
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« 4.3. O resultado da busca exibira os clientes agendados para a data filtrada em ordem
de horario (do mais préoximo do horario atual para o menos proximo do horario atual),
exibindo em colunas: “Nome”, “CPF”, “Agenda”, botao “Lupa’”, “Responsavel pela visita”,

botio “Editar” e botdao “Lixeira”.

« 4.4. O botdo “Lupa” da grid, ao ser acionado, exibira um modal com o horario da visita

agendada

« 4.5. O botdo “Editar”, ao ser acionado, abrira a tela de agendamento para edigdo dos

campos e todos os campos ja serdo carregados com as informagdes originais

« 4.6. O botdo “Lixeira”, ao ser acionado, exibira um modal de confirmacéo para exclusdo

daquele agendamento.

« 47. No topo da pagina de agendamento, ao lado dos filtros, existira um botdo
[13 . . » . . ’ ’ . . ~
Adicionar”, que ao ser acionado abrira uma pagina para inclusdo de novo

agendamento.

« 4.8. A pagina de edicio de agendamento conterd os campos: “Nome”, “CPF”, “Data”,

“Responsavel pela visita” e “Horario”.

« 4.9. Ao clicar no botdo “Salvar”, o agendamento para aquele cliente sera registrado na

grid de resultados dos agendamentos.

« 4.10. O campo “Nome”, se digitado primeiramente, ao trazer o resultado da busca e o
usuario selecionar o nome do cliente, entdo preenchera a informacao correspondente do

campo “CPF”.

« 411. O campo “CPF”, se digitado primeiramente, ao trazer o resultado da busca e o
usuario selecionar o nome do cliente, entio preenchera a informacéo correspondente do

campo “Nome”.

¢ 412. O campo “Data” ndo aceitard datas retroativas para inclusio de novos

agendamentos.

¢ 4.13. O campo “Responsavel pela visita” sera do tipo dropdown e trara apenas usuarios

com perfil cadastrado no sistema
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Figura B.4: Protoétipo da tela de Agendamento do Estudo de Caso - Parte 1

@ FILTROS
Nome CPF Data
=y
Nome CPF Agenda Responsdvel pela visita
Paiilo Alsaridis da Costa 49856899971 02/06/2021 @ fvan Leal u
Ana Silvério Ferreira Lima de Oliveira 090278528-63 02/06/2021 e Jodo Silva ]
Fonte: Elaborado pela autora
MNome CPF
Paulo Alexandre da Costa 498568999-71 Salvar
Responsavel pela visita Data Hordrio
lvan Leal 02/06{2021 D 09:30

Fonte: Elaborado pela autora

B.5 Estoque

« 5.1. Ao acessar a funcionalidade “Estoque” sera exibido um filtro rapido com as op¢oes

de consulta por “Material” ou “Fornecedor” e um botao “Buscar”

« 5.2. Obotdo “Buscar” quando acionado trara como resultado da busca apenas os registros

relacionados aos filtros utilizados

« 5.3. O resultado da busca exibira os materiais em ordem alfabética, exibindo em colunas:

€ o

“Material”, “Fornecedor”, “Descri¢do”, “Valor”, “Quantidade”, botdo “+” e botio

« 5.4. O botdo “+” da grid, ao ser acionado, adicionard em 1 (uma) quantidade o estoque

exibido no campo “Quantidade”

« 5.5. O botdo “-” da grid, ao ser acionado, subtraird em 1 (uma) quantidade o estoque

exibido no campo “Quantidade”
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« 5.6. No topo da pagina de estoque, ao lado dos filtros, existira um botdo “Adicionar”, que

ao ser acionado abrira uma pagina para inclusao de novo material.

« 5.7. A pagina de inclusio de material conterd os campos “Material”, “Fornecedor”,

“Descri¢ao” e “Valor”

« 5.8. Ao clicar no botdo “Salvar”, o cadastro para aquele material sera registrado na grid

de resultados de estoque e o material iniciar4 sua quantidade como “0” (zero).

« 5.9. O campo “Valor” apenas aceitara nimeros e restritivamente duas casas decimais,

dado que se trata de campo monetario.
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

PROCESSO PARA ELICITACIT\O DE REQUISITOS DE SOFTWARE BASEADO EM DESIGN THINKING
Caroline Resende Silveira, Plinio Roberto Souza Vilela
Numero do CAAE: 39938620.3.0000.5404

Vocé estad sendo convidado a participar de uma pesquisa. Este documento, chamado
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, visa assegurar seus direitos como participante da
pesquisa e é elaborado em duas vias, assinadas e rubricadas pelo pesquisador e pelo
participante/responsdvel legal, sendo que uma via deverd ficar com vocé e outra com o
pesquisador.

Por favor, leia com atengdo e calma, aproveitando para esclarecer suas duvidas. Se
houver perguntas antes ou mesmo depois de assina-lo, vocé poderd esclarecé-las com o
pesquisador. Se preferir, pode levar este Termo para casa e consultar seus familiares ou outras
pessoas antes de decidir participar. Ndo havera nenhum tipo de penalizagdo ou prejuizo se vocé
ndo aceitar participar ou retirar sua autorizagdo em qualquer momento.

Justificativa e objetivos:

Com o propésito de diminuir as falhas de comunicagdo entre o analista de requisitos e
o cliente, esse trabalho apresentard um processo de elicitagdo de requisitos baseado em Design
Thinking (DT), elaborado para evidenciar como o processo pode contribuir para
desenvolvimento de software, principalmente explorando as ferramentas de DT e sua
aplicabilidade em cada uma das fases que compdem o ciclo proposto durante a elicitagdo de
requisitos. Logo, o objetivo principal é indicar como o processo de Design Thinking (DT) e suas
ferramentas proporcionam uma boa comunicagdo entre o analista de requisitos e os
stakeholders (clientes e usuarios finais), bem como ele pode ajudar a elicitar requisitos mais
corretos e completos.

Procedimentos:
Participando do estudo vocé esta sendo convidado a:

Etapa 1: serd apresentado ao projeto e convidado, através de contato publico disponibilizado, a
participar desta pesquisa de maneira voluntaria, sendo feita a coleta de assinatura dos termos
de consentimento — duragdo estimada de 30 minutos e participagdo online através da
ferramenta de comunicagdo virtual Google Meet.

Etapa 2: ser contatado para agendamento dos horérios de participagdo em quatro ritos —
duragdo estimada de 20 minutos e contato online através de e-mail ou contato telefénico.

Etapa 3: participagdo da fase imersdo do processo, que tem como foco entender o contexto do
negdcio a ser desenvolvido o software - duragdo estimada de 45 minutos e participagdo online
através da ferramenta de comunicagdo virtual Google Meet.

Etapa 4: participagdo da fase ideagdo do processo, que deve provisionar solugGes para
construgdo do software - duragdo estimada de uma hora e participagdo online através da
ferramenta de comunicagdo virtual Google Meet.

Etapa 5: participacdo da fase prototipacdo do processo, que permitird idealizar como o software

ficara quando estiver finalizado - duragdo estimada de 30 minutos e participagdo online através
da ferramenta de comunicagdo virtual Google Meet.

Rubrica do pesquisador: Rubrica do participante:

Versdo: 18/08/2020 Paginalde3

Figura C.1: Termo de Consentimento Livre e Esclarecido - Parte 1

Fonte: Elaborado pela autora
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Etapa 6: apresentagdo do documento de requisitos para o software de gerenciamento de
clientes e validagdo dos requisitos através do questionario - duragdo estimada de 45 minutos e
participagdo online através da ferramenta de comunicag3o virtual Google Meet.

Os participantes da pesquisa deverdo manter uma cépia desse termo, de modo que tenham
uma via assinada pelos pesquisadores enviada a cada participante da pesquisa.

Desconfortos e riscos:

Vocé ndo deve participar deste estudo se ndo tiver disponibilidade para participar de
todas as etapas detalhadas na segdo “Procedimentos”, pois a pesquisa deverd obter as
informagdes e pontos de vista do participante do inicio ao fim. Caso ndo possa participar de
alguma das atividades agendadas, serd feito novo agendamento para que ndo haja prejuizos
para os resultados finais do projeto. Ndo sdo previstos quaisquer riscos de danos a dimensdo
fisica, psiquica, moral, intelectual, social, cultural ou espiritual do ser humano ou outros ndo
listados anteriormente. A pesquisadora principal do projeto se colocard inteiramente a
disposi¢do para auxiliar na resolugdo de qualquer desconforto ou risco.

Beneficios:

Os participantes desta pesquisa serdo diretamente beneficiados ao ter disponivel o
documento de requisitos que serad gerado com as informagdes coletadas ao longo do estudo,
podendo com ele iniciar o desenvolvimento de seu préprio software de gerenciamento de
clientes. Ademais, a pesquisa tem retorno positivo para toda comunidade cientifica da drea de
ciéncias da computagdo, mais especificamente com foco em engenharia de software, visto que
se pretende oferecer um processo eficaz para uma elicitagdo de requisitos. Em especial, o
processo a ser experimentado poderd ajudar a melhorar a comunicagdo durante a elicitagdo e
futuramente se tornar uma pratica amplamente utilizada em ambito académico, empresarial ou
pessoal para elicitagdo de requisitos.

Acompanhamento e assisténcia:

Vocé tem o direito a assisténcia integral e gratuita devido a danos diretos e indiretos,
imediatos e tardios, pelo tempo que for necessario. A pesquisadora responsavel por essa
pesquisa estard completamente disponivel antes, durante e apds o término de todas as etapas
previstas anteriormente, de maneira a apoiar os participantes de qualquer problema causado
por sua participagdo. Ademais, conforme mencionado anteriormente, todos os participantes
terdo acesso aos resultados da pesquisa sempre que solicitado. Caso o participante se ausentar
dos compromissos descritos na segdo “Procedimentos” sem justificativa e se recusar a
reagendar nova data para continuidade, entdo serd automaticamente desligado e ndo
continuara como participante desta pesquisa.

Sigilo e privacidade:

Vocé tem a garantia de que sua identidade sera mantida em sigilo e nenhuma
informagdo sera dada a outras pessoas que ndo fagam parte da equipe de pesquisadores. Na
divulgagdo dos resultados desse estudo, seu nome n3o sera citado.

Ressarcimento e Indenizagdo:

A sua participagdo serd limitada ao horario de trabalho e previamente agendada para
que ndo haja qualquer prejuizo ou danos a empresa da qual é proprietario. Toda comunicagdo
serd realizada de forma online por ferramentas sem custo, portanto, ndo estdo previstos gastos

Rubrica do pesquisador: Rubrica do participante:

Versdo: 18/08/2020 Pagina2de3

Figura C.2: Termo de Consentimento Livre e Esclarecido - Parte 2

Fonte: Elaborado pela autora
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com locomogdo para qualquer das partes. Vocé tera a garantia ao direito a indenizag¢do diante
de eventuais danos decorrentes da pesquisa.

Contato:

Em caso de duvidas sobre a pesquisa, vocé poderd entrar em contato com os pesquisadores
Caroline Resende Silveira, no enderego profissional R. Paschoal Marmo, 1888 - Jardim
Esmeralda, Limeira - SP, 13484-461, no departamento GEICon (Grupo Engenharia da Informacdo
e Conhecimento) da Faculdade de Tecnologia da Universidade Estadual de Campinas ou através
do e-mail c165921@dac.unicamp.br. Em caso de denuncias ou reclamagbes sobre sua
participagdo e sobre questdes éticas do estudo, vocé podera entrar em contato com a secretaria
do Comité de Etica em Pesquisa (CEP) da UNICAMP das 08:00hs as 11:30hs e das 13:00hs as
17:30hs na Rua: Tessalia Vieira de Camargo, 126; CEP 13083-887 Campinas — SP; telefone (19)
3521-8936 ou (19) 3521-7187; e-mail: cep@unicamp.br

0 Comité de Etica em Pesquisa (CEP).

O papel do CEP é avaliar e acompanhar os aspectos éticos de todas as pesquisas envolvendo
seres humanos. A Comissdo Nacional de Etica em Pesquisa (CONEP), tem por objetivo
desenvolver a regulamentacdo sobre protecdo dos seres humanos envolvidos nas pesquisas.
Desempenha um papel coordenador da rede de Comités de Etica em Pesquisa (CEPs) das
instituigdes, além de assumir a fungdo de 6rgdo consultor na drea de ética em pesquisas

Consentimento livre e esclarecido:
Ap0s ter recebido esclarecimentos sobre a natureza da pesquisa, seus objetivos, métodos,

beneficios previstos, potenciais riscos e o incbmodo que esta possa acarretar, aceito participar:

Nome do (a) participante:

Data: __ / / .
(Assinatura do participante ou nome e assinatura do seu RESPONSAVEL LEGAL)

Responsabilidade do Pesquisador:

Asseguro ter cumprido as exigéncias da resolugdo 466/2012 CNS/MS e complementares
na elaboragdo do protocolo e na obtengdo deste Termo de Consentimento Livre e Esclarecido.
Asseguro, também, ter explicado e fornecido uma via deste documento ao participante. Informo
que o estudo foi aprovado pelo CEP perante o qual o projeto foi apresentado. Comprometo-me
a utilizar o material e os dados obtidos nesta pesquisa exclusivamente para as finalidades
previstas neste documento ou conforme o consentimento dado pelo participante.

Data: / / .

(Assinatura do pesquisador)

Rubrica do pesquisador: Rubrica do participante:
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Figura C.3: Termo de Consentimento Livre e Esclarecido - Parte 3

Fonte: Elaborado pela autora
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