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RESUMO

OLIVEIRA, Adriana. Historias Coletivas de Uso de Sistemas: Capturando
Conhecimento Tacito para Manutencao. Orientadores: Marcos Roberto da Silva Borges
e Renata Mendes de Araujo. Rio de Janeiro: UFRJ / IM / NCE, 2006. Dissertacdo

(Mestrado em Informatica).

Usudrios sdo os elementos mais capazes de reconhecer pontos positivos e negativos
do sistema, funcionalidades que poderiam ser incluidas para melhorar a sua utilizagdo,
alteracdes que poderiam ser feitas para agilizar o seu trabalho e depoimentos relacionados a
constante utilizacdo de sistemas que podem contribuir para a evolu¢do dos mesmos. No
entanto, percebe-se nas organizagdes que grande parte do conhecimento sobre o uso dos
sistemas, ndo s6 em termos de opinides, sugestdes e problemas, permanece restrita ao seu
conhecimento ticito. Esta dissertacdo aborda o uso de Group Storytelling como técnica de
captura de conhecimento de uso de sistemas, pretendendo utilizar a criag@o colaborativa de
histérias de uso de sistemas de informagdo para auxiliar as atividades das equipes de

manutencdo de software.



ABSTRACT

OLIVEIRA, Adriana. Historias Coletivas de Uso de Sistemas - Capturando
Conhecimento Tacito para Manutencdo. Orientadores: Marcos Roberto da Silva Borges
e Renata Mendes de Araujo. Rio de Janeiro: UFRJ / IM / NCE, 2006. Dissertacdo

(Mestrado em Informatica).

System users are the most capable elements to recognize advantages and
disadvantages, suggestions of functions to facilitate their use, changes to make their work
faster, and speeches related to the daily use of systems that can help their evolution.
However, a great part of the system knowledge in organizations, not only opinions,
suggestions and problems, remains as users tacit knowledge. This dissertation presents the
use of Group Storytelling as a knowledge capture technique, intending to use the
colaborative creation of histories about the use of information systems to assist the

activities of the software maintenance teams.
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Capitulo 1

Introducao

1.1. Motivacao

O uso de sistemas de informacdo nas organizacOes cresce a cada dia. Com este
crescimento, 0s usudrios desses sistemas constroem gradativamente um conhecimento
sobre suas experiéncias de uso que, na maioria das vezes, ndo é documentado. Baseados
neste conhecimento, usudrios sdo os elementos mais capazes de reconhecer pontos
positivos e negativos do sistema, funcionalidades que poderiam ser incluidas para melhorar
a sua utilizacdo, alteragdes que poderiam ser feitas para agilizar o seu trabalho e
depoimentos relacionados a constante utilizagdo do sistema que podem contribuir para a
evolucdo dos mesmos. No entanto, percebe-se nas organiza¢des, que grande parte do
conhecimento sobre o uso dos sistemas, ndo sé em termos de opinides, sugestdes e
problemas, permanece restrita a0 conhecimento ticito dos seus usudrios.

Por outro lado, as equipes de manutengcdo de software lidam diariamente com
solicitagdes de manutengdes corretivas, evolutivas e adaptativas nos sistemas em que dao
suporte, porém ndo atentam para o lado da real utilizacdo dos sistemas e seus impactos nas
atividades de trabalho. Ou seja, as equipes de manutencdo, na maioria das vezes, ficam
focadas nas suas atividades de manutencdo, alteracio de cddigo, atualizacdo de
documentacgdo e testes, e ndo tém oportunidade de obter conhecimento sobre a forma de
utilizacao dos sistemas, sobre a freqiiéncia de uso ou sobre a realizacdo das atividades que
sdo apoiadas por esses sistemas. Os detalhes de utilizacdo, os motivos pelos quais 0s
usudrios utilizam os sistemas em determinados dias e hordrios, a satisfacio ou a
insatisfacdo dos usudrios ao utilizarem os sistemas, dentre outras coisas, sdo informacdes
que poderiam ajudar as equipes de manutenc¢do, mas que ndo chegam até elas, pois ficam
apenas entre os usudrios. Outras informacdes que ficam apenas entre os usudrios sdao a

vis@o que eles possuem em relacdo aos sistemas, suas expectativas e frustracdes, suas
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necessidades que podem ou ndo ser atendidas pelos sistemas que utilizam, os processos de
trabalho da organizacdo que sdo realizados com o apoio dos sistemas, as atividades
apoiadas pelos sistemas, as diversas formas de utilizacdo dos sistemas para realizar a
mesma atividade etc.

Considera-se que o conhecimento tdcito dos usudrios seja importante para as
equipes de manuten¢do na medida em que esses usudrios podem contribuir com
informagdes de contexto, detalhes de utilizagdo, hédbitos e outras informacdes que nio se
encontram documentadas e que ndo sdao de dominio de toda a organizacdo. Percebe-se
também que muitas vezes os usudrios nao tém conhecimento de como os demais usudrios
utilizam os sistemas para realizar as mesmas atividades, ou seja, 0os proprios usudrios nao
tém uma visdo compartilhada do uso que ddo aos sistemas. E importante incentivar esta
visdo mais generalizada ndo somente entre usudrios, mas também entre as equipes de
manutencio, para que se possa promover um maior envolvimento entre as equipes € um
melhor conhecimento dos conceitos e objetivos envolvidos com o uso dos sistemas. Para
permitir essa visdo generalizada, € necessario estimular a participa¢do de usudrios e equipes
de manuten¢do em um processo de compartilhamento de conhecimento, promovendo a
cooperacdo entre os envolvidos e veiculando a divulgacdo de informagdes através do
conhecimento compartilhado. Esse conhecimento pode ser compartilhado de forma
colaborativa, envolvendo diversos usudrios de sistemas e gerando informagdes que podem
auxiliar na compreensdo das solicitacdes de mudanga, nas sugestdes e criticas dos usudrios
e nas demais interacOes existentes entre usudrios e equipes de manutengdo, no processo de

manutencdo de software.

1.2. Caracterizacio do Problema

Manutencdo de software é uma atividade que requer conhecimento: as equipes de
manutencio precisam saber quais mudancgas precisam ser feitas no sistema, onde realizar
essas mudangas e como elas irdo afetar outros modulos do sistema. Freqiientemente, as

equipes de manuten¢io nao possuem o conhecimento suficiente e precisam consultar fontes
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de informacdo que geralmente sdo desconhecidas ou dificeis de serem acessadas [17].
Alguns tipos de conhecimento sdo necessdrios as equipes de manutencdo, como por
exemplo, do dominio da aplicacdo, da organizacdo que utiliza o software, das praticas de
engenharia de software utilizadas, das linguagens de programacao utilizadas etc [10].

Diante deste cendrio, percebemos que existe um tipo de conhecimento que € pouco
explorado pelas equipes de manutencao: as experiéncias dos usudrios. Ao utilizar sistemas
que apdiam atividades realizadas diariamente em uma organizagdo, os usudrios adquirem
conhecimento sobre os sistemas e sdo capazes de relatar suas experiéncias de uso. Muitas
informagdes importantes sobre detalhes de utilizacdo dos sistemas permanecem tacitas
entre os usudrios e podem ser uteis para as equipes de manutencao. Essas informacdes, que
na maioria das vezes permanecem ticitas, sdo obtidas pelos usudrios através da constante
utilizac@o desses sistemas ao longo do tempo em que se encontram nas organizacoes.

Geralmente, parte destas informacgdes chega as equipes de manuten¢do no formato
de reclamagdes ou sugestdes, de forma pouco apropriada para uso, e ainda assim contendo
poucos detalhes de utilizagdo dos sistemas pelos usudrios. Muitas vezes as equipes de
manutencdo sabem que os usudrios reclamam de certas funcionalidades, mas ndo entendem
o motivo da reclamac¢do por ndo utilizarem o sistema diretamente, ou por ndo conhecerem
as necessidades nem o contexto dos usudrios. Outras vezes, as equipes de manutencio
recebem solicitacdes de mudanca e também ndo entendem a necessidade da solicitagdo
pelos mesmos motivos.

Assim, o problema que se pretende abordar neste trabalho pode ser resumido da

seguinte forma:

Como obter dos usudrios informacdes sobre o uso dos sistemas nos seus

processos de trabalho nas organizagdes, de modo a auxiliar as equipes de manutencio

de software?
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1.3. Enfoque de Soluciao

Diante do problema levantado na secdo anterior, surge a necessidade de se estudar
as abordagens existentes para captura de conhecimento [1, 4, 10, 17, 19, 21, 28], com o
objetivo de obter, dos usudrios de sistemas, as suas experiéncias de uso ao longo do tempo
em que estdo nas organizagdes. Diversas abordagens tratam da organizacdio e da
classificacdo de informagdes para a manutencdo de software de forma objetiva, onde os
usudrios devem ser capazes de expressar informacOes de maneira explicita e definida

~ 9

(geralmente utilizando classificacdes como “Problema”, “Erro”, “Sugestao” etc.). Porém, as
experiéncias de uso dos usudrios em relacio aos sistemas por eles utilizados, em termos de
vis@o dos usudrios, uso continuo, satisfacdo real etc, permanecem no formato de
conhecimento tcito.

A solucdo proposta pretende capturar conhecimento ticito a partir de histérias
coletivas de uso dos sistemas de informacgdo, contadas por usudrios, e gerar uma base de
conhecimento para a organiza¢do visando auxiliar as atividades das equipes de manutenc¢ao
de software, através da técnica de Group Storytelling 9, 14, 18, 28]. Group Storytelling é
uma técnica aplicada em Gestdo de Conhecimento, que utiliza histérias contadas em grupo
como forma de comunicacdo e compartilhamento de conhecimento, onde o conhecimento
gerado € uma combinagdo do conhecimento ticito dos participantes.

A partir de histérias coletivas de uso dos sistemas de informacdo contadas por
usudrios, podemos gerar uma base de conhecimento com relatos de experiéncias de uso, de
onde se podem extrair informagdes, classifica-las e reutilizd-las constantemente. Desta
forma, as equipes de usudrios que interagem com os sistemas podem contribuir com:
depoimentos relacionados a utiliza¢do dos sistemas no seu dia-a-dia, detalhes de utilizagdo
dos sistemas, contexto dos usudrios, contexto da organizacdo em determinados momentos,
facilidades e dificuldades encontradas pelos usudrios na utilizacdo dos sistemas, criticas,
sugestdes, elogios etc. E as equipes de manutengdo responsaveis pela evolug¢ao dos sistemas

podem extrair informacdes a partir das historias criadas pelos usudrios, classificar essas
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informacgdes e consultd-las a qualquer momento, seja quando novos membros entram nas
equipes de manutencdo ou quando se quer analisar a utilizacdo de um sistema em um

determinado momento.

1.4. Hipétese e Objetivos

A proposta deste trabalho € abordar de maneira cooperativa a transformacio de
conhecimento ticito em conhecimento explicito no contexto da utilizagdo de sistemas de
informagdo em organizagdes.

A hipétese de solug@o para o problema apresentado anteriormente é:

Se capturarmos coletivamente as experiéncias de uso de sistemas por parte dos
usudrios em uma base de experiéncias entdo as equipes de manuten¢do podem extrair

desta base questdes relacionadas a manutengdo do sistema além das obtidas através dos

canais usuais de coleta de informagdes para manutengao.

O objetivo deste trabalho € propor uma abordagem para a captura, o armazenamento
e a recuperacdo de informacdes relacionadas a utilizacdo de sistemas de informacgdo, e com
isso, contribuir para um melhor entendimento das equipes de manutencdo de software em
relacdo aos sistemas da organizagdo. A técnica de Gestdo de Conhecimento selecionada foi
a dindmica de Group Storytelling e a ferramenta Feedback foi desenvolvida para apoiar
essa técnica, no contexto de histérias de uso de sistemas voltadas para manutencdo de

software.

1.5. Organizacao do Trabalho

No capitulo 2, sdo apresentados os principais conceitos relacionados a Manutenc¢ao

de Software e Gestdo de Conhecimento, a captura de informagdes para Manutencdo e
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algumas abordagens de Gestao de Conhecimento em Manutencao de Software.

No capitulo 3, sdo apresentados os detalhes sobre a técnica de Group Storytelling.

No capitulo 4, é apresentada a proposta de solucdo deste trabalho, abordando o
enfoque de solucdo, a estrutura da proposta, os principais conceitos utilizados e o
detalhamento da solucdo.

No capitulo 5, € apresentada a ferramenta Feedback, desenvolvida para apoiar a
técnica de Group Storytelling no contexto de historias de uso de sistemas voltadas para
manutencao de software.

No capitulo 6, sdo apresentados os estudos exploratdrios, realizados inicialmente
para avaliar o uso de Group Storytelling no contexto deste trabalho, e os estudos de caso,
realizados posteriormente para avaliar o uso do Feedback nesse mesmo contexto.

No capitulo 7, sdo apresentadas as conclusdes e contribui¢cdes deste trabalho, bem

como as limitacdes e possiveis trabalhos futuros.
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Capitulo 2

Manutencao de Software e Gestao de Conhecimento

Este capitulo apresenta os principais conceitos relacionados a Manutencdo de
Software e Gestao de Conhecimento. Também sdo apresentadas a necessidade de capturar
informagdes para Manutencao e algumas abordagens de Gestdao de Conhecimento aplicadas
a Manutengdo de Software. O objetivo € explicar o contexto no qual este trabalho esta
inserido, a necessidade identificada na drea de Manuten¢do de Software e as solucdes

existentes para resolver essa necessidade.

2.1. Manutencao de Software

Segundo Pressman [15], “a fase de manuten¢do focaliza as modificagdes associadas
com a corre¢do de erros, as adaptacdes necessdrias a medida que o ambiente do software
evolui, e as modificacdes devidas aos melhoramentos provocados pela modificacdo dos
requisitos do cliente. A fase de manutencdo aplica novamente os passos das fases de
defini¢do e desenvolvimento, mas o faz no contexto de software existente.”

O I[EEE Standard for Software Maintenance [12] descreve o processo de
Manutenciao de Software incluindo as seguintes atividades, iniciando pela solicitacdo de
mudancga: classificagdo e identificac@o, andlise, projeto, implementacdo, testes de sistema,
testes de aceitacdo do usudrio e implantagdo. A Figura 2.1 mostra as atividades do processo

de Manutenc¢ao de Software descritas em [12].
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FIGURA 2.1: ATIVIDADES DO PROCESSO DE MANUTENCAO DE SOFTWARE [12]

Segundo o SWEBOK (Software Engineering Body of Knowledge) [25], a 4rea de
Manutenciao de Software € organizada em secdes e atividades, conforme mostra a Figura
2.2. A secdo de Processo de Manutencdo fornece referéncias e padrdes utilizados no
processo de manutengdo de software, englobando as atividades de manutengdo de software
(as mesmas atividades descritas em [12]) e atividades de suporte (Planejamento de
Manutencao de Software, Geréncia de Configura¢do de Software, Verificacdo, Validagao,
Geréncia de Qualidade de Software, Revisdes, Auditorias e Treinamentos de Usudrios). As
atividades de manuten¢do de software descritas acima devem envolver o seguinte conjunto

de etapas:

® Transicdo: seqiiéncia controlada e coordenada de atividades durante o periodo
no qual o software € transferido da equipe de desenvolvimento para a equipe de
manutencdo;

® Andlise de impacto: estudo sobre os impactos da alteracdo do sistema em

relacdo aos demais médulos envolvidos e em relac@o a prazo ou custo;
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e Aceite ou rejeicdo da solicitagdo de alteracdo: a solicitacdo de alteracdo pode ser
aceita ou rejeitada, de acordo com a andlise de impacto, que indica uma
estimativa de tamanho, esforco e complexidade;

® Suporte ao software: através de informagdes direcionadas aos usudrios;

e Acordos de nivel de servico e contratos especializados em manutencao: indicam

o grau de responsabilidade da equipe de suporte.

Manutencio de Software

Fund p Principais
| :;1 amentfrsde | Questies | Processo de | Técnicas de
a.gu}ten.c;an & Manutencin de Manutencio Manutencio
SOTTware Software
Definighes L > Cuasties > Processos de Compresnsio de
Terminologa Técmecas Manutengdio Programas
Atrvidades de
|, Natureza da Questies Manutencdio = Reengenhana
Manutengio Carenciag
L Engenharia
Mecessidade de Estrmativas de Reversa
Manutengio Custo de
Manutengio
Custos da Métncas de
Manutengio — Manuiengiio de
Soflware
Evolugio de
> Soflware
Categonas de

Manutengio

FIGURA 2.2: SECOES DA AREA-CHAVE DE MANUTENCAO DE SOFTWARE [25]

Percebe-se que todas as atividades de Manuten¢do de Software sdo voltadas para
seu processo interno e partem da premissa de que as solicitacdes de mudancga ja foram

identificadas. Diante disso, verifica-se a necessidade de uma preocupacdo com o tratamento
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das informacOes que as equipes de manutencdo necessitam, € com o tratamento das

informacgdes que os usudrios dos sistemas possuem.

2.2. Gestao de Conhecimento em Manutenc¢ao de Software

2.2.1. Gestao de Conhecimento

Segundo Nonaka e Takeuchi [13], existem dois tipos de conhecimento (ticito e
explicito) e quatro modos de conversdo de conhecimento (socializag¢do, externalizagdo,
combinacido e internaliza¢cdo). O conhecimento ticito representa o conhecimento subjetivo,
nao documentado e presente na cabega das pessoas, € o conhecimento explicito representa o
conhecimento objetivo, documentado, explicitado de alguma forma, de modo que possa ser
acessado por vdrias pessoas. Nos modos de conversio de conhecimento, t€ém-se o0s
mecanismos de conversao de conhecimento que variam entre tcito e explicito: socializagdo
(processo de conversdo de conhecimento ticito em tdcito, através do compartilhamento de
experiéncias, treinamentos praticos, sessoes de brainstorming etc), externalizagdo (processo
de conversdo de conhecimento ticito em explicito, através de deducdo, indu¢do, metédforas,
analogias etc), combinagdo (processo de conversao de conhecimento explicito em explicito,
através de trocas de documentos, reunides, conversas etc) e internalizacdo (processo de
conversdo de conhecimento explicito em tdcito, através de modelos mentais,
compartilhamento de know-how etc).

A constante alteracdo entre os quatro modos de conversao contribui para o processo
de criacdo de conhecimento, dando origem a chamada Espiral do Conhecimento (Figura
2.4). A passagem pelos processos de conversdo permite que o conhecimento passe por
varios tipos de conteudos (compartilhado, conceitual, sist€émico e operacional), sendo
possivel tornar explicito grande parte do conhecimento ticito que se encontra com as

pessoas da organizacdo, e contribuindo para a disseminac¢do do conhecimento.
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FIGURA 2.3: ESPIRAL DO CONHECIMENTO [13]

O conhecimento compartilhado € gerado a partir da socializa¢do, quando as pessoas
compartilham conhecimento, de forma que ele permaneca ticito. O conhecimento
conceitual é gerado a partir da externalizacdo, quando as pessoas formalizam o
conhecimento ticito, de forma que ele seja registrado oficialmente, permitindo que as
pessoas possam ter a mesma visdo € o mesmo entendimento de um determinado assunto. O
conhecimento sistémico é gerado a partir da combinagdo do conhecimento explicito das
pessoas com o conhecimento explicito existente na organizacdo, sendo geralmente
armazenado para que possa ser acessado posteriormente pelas demais pessoas da
organiza¢do. O conhecimento operacional é gerado a partir da internalizacdo, quando as
pessoas acessam o conhecimento que foi previamente explicitado e formulam o seu préprio

entendimento daquele assunto [13].
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2.2.2. Abordagens de Gestao de Conhecimento em Manutenciao de Software

Alguns estudos relacionando Gestdo de Conhecimento e Manutencdo de Software
foram feitos com o objetivo de se utilizar técnicas que auxiliem as atividades das equipes
de manutencao.

Basili, Caldiera ¢ Rombach [4] definiram uma infra-estrutura chamada Fabrica de
Experiéncias (Experience Factory) com o objetivo de armazenar e reutilizar os produtos e
experiéncias de desenvolvimento de software, e incentivar o aprendizado coletivo da
organizag¢do. A Experience Factory é um repositério de conhecimento composto por uma
organizagdo fisica e ldogica, com atividades independentes das atividades de
desenvolvimento de software. A equipe de desenvolvimento desenvolve e entrega sistemas
e ao mesmo tempo fornece informagdes de produtos desenvolvidos e caracteristicas de
ambiente, dados e modelos de desenvolvimento para o repositério de conhecimento. O
repositério de conhecimento, por sua vez, processa essas informacgdes e fornece feedback
para todas as atividades do ciclo de vida do desenvolvimento de software, juntamente com
objetivos e modelos previamente estabelecidos como metas do projeto de desenvolvimento.

Um exemplo de uma Experience Factory voltada para Manutencdo de Software é
descrita por Valett, Condon, Briand e Basili [28], com o objetivo de combinar abordagens
qualitativas e quantitativas para caracterizacdo do processo de manutencdo de software
utilizado na FDD (Flight Dynamics Division) | GSFC (Goddard Space Flight Center). Essa
Experience Factory voltada para Manutencdo de Software opera da mesma forma que a
Experience Factory voltada para o desenvolvimento de software, possuindo algumas
particularidades: trabalha com o conceito de versdes; a andlise do feedback deve ser mais
rapida, pois os ciclos de manutencdo sdo menores que os ciclos de desenvolvimento; as
experiéncias devem incluir experiéncias anteriores de um mesmo projeto, pois a €nfase na
evolucdo do software € maior no processo de manutencdo do que no processo de

desenvolvimento.
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Souza, Anquetil e Oliveira [21] propdem a técnica de Postmortem Analysis (PMA)
com o objetivo de gerenciar o conhecimento e auxiliar o processo de manutencdo de
software. Para definir o modelo de PMA, trés aspectos foram considerados: quando a
técnica deve ser utilizada, qual conhecimento deve ser utilizado e como extrair o
conhecimento das pessoas. PMA € uma técnica utilizada em Gestdo de Conhecimento com
o objetivo de recuperar o conhecimento ndo documentado ao longo do desenvolvimento de
projetos em organizacOes. Tradicionalmente, essa técnica € aplicada ao final do
desenvolvimento de um projeto de software, com o foco nos aspectos organizacionais,
como por exemplo, para melhorar a execu¢do de um determinado processo [21]. Sdo
identificados os aspectos que foram bem sucedidos e que devem ser repetidos nos préximos
projetos, e os aspectos que ndo foram bem sucedidos e que devem ser evitados.

Dias, Anquetil e Oliveira [10] definiram uma ontologia do conhecimento necessério
para realizar tarefas de um projeto de manutengdo de software. Essa ontologia foi dividida
em cinco sub-ontologias com o objetivo de englobar todos os conhecimentos necessarios
no processo de manutencdo de software: sub-ontologia de sistemas, de ciéncia da
computacio, de processo de manutencdo, de estrutura organizacional e de dominio de
aplicacdo. Para cada uma, foram definidas questdes de competéncia, foram capturados
conhecimentos necessdrios para responder essas questdes, foram estabelecidos
relacionamentos entre esses conceitos, foram descritos conceitos em um glossario e
validados com especialistas.

Rodriguez, Martinez, Vizcaino, Favela e Piattini [17] deram uma abordagem
qualitativa a identificacdo do conhecimento necessdrio no processo de manutencdo de
software. A metodologia utilizada foi dividida em quatro etapas: identificacdo das fontes de
conhecimento, identificacdo dos tipos de conhecimento, identificagdo dos fluxos de
conhecimento e identificacdo das falhas no fluxo de conhecimento. A identificagdo das
fontes de conhecimento foi feita através da identificacio dos documentos e das pessoas
envolvidas no processo de manutencdo. A identificacdo dos tipos de conhecimento foi feita

através da andlise dos documentos identificados na etapa anterior. O fluxo de conhecimento
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foi definido através da identificacdo de papéis, atividades e decisdes que serdo tomadas
pelas pessoas envolvidas.

Torres, Anquetil e Oliveira [27] propdem a técnica de Histérias de Aprendizado
para estimular o aprendizado nas organizagdes, mesclando caracteristicas de Group
Storytelling a elaboracdo de historias que coletam resultados obtidos ao final de um projeto
com o objetivo de capturar e disseminar conhecimento a partir das vdrias perspectivas dos
participantes dos projetos. Os passos desta proposta sdo os seguintes: realizacio de um
projeto de software com resultados significantes ao final; alguns membros do projeto sdo
entrevistados; o conhecimento capturado nas entrevistas € convertido em histérias, em um
formato que permita sua disseminacdo. Posteriormente, quando um novo projeto
semelhante for iniciado, a histéria criada € recuperada e a equipe pode aproveitar as
informacgdes.

Estas abordagens apresentadas tratam da organizacdo e da classificacdo das
informagdes internamente ao processo de manutencdo de software, ou seja, ao
conhecimento gerado pelas equipes de manutencdo em suas atividades. Entretanto, uma
atencdo especial se faz necessdria a captura de informagdes para manutencido de software
relacionada as necessidades e experiéncias continuas de uso dos usudrios desses sistemas.
Para esta captura, torna-se necessaria uma grande interacio entre os usudrios dos sistemas e
as equipes de manutencdo. H4 um custo nessa interagdo, principalmente quando o nimero
de usudrios dos sistemas de uma organizacdo € grande ou até mesmo se desconhece quem

sao eles.

2.3. Captura de Informacoes para Manutenciao

De fato, maneiras de capturar informagdes junto aos usudrios existem no processo
de manuten¢do de software (Tabela 2.1). Contudo, dificilmente esse processo consegue
envolver uma quantidade expressiva de usudrios, muitas vezes se restringindo a um comité
de representagdo de usudrios dos sistemas, com uma Vvisdo possivelmente particular e

restrita sobre seu uso. Além disso, muitas das informacdes capturadas se restringem a
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informagdes estruturadas, onde os usudrios necessitam classificar suas contribuicdes a
manutencio do sistema em termos de conceitos pré-definidos. As equipes de manutencgdo
precisam ter um bom entendimento das necessidades e do contexto dos usudrios,
entendimento do sistema e de suas funcionalidades, capacidade de classificagdo e
priorizacdo das demandas de manutencdo, além de uma comunicacdo eficiente com 0s
usudrios do sistema.

Entretanto, essa interacdo entre usudrios € equipes de manutencdo ndo costuma
ocorrer com freqiiéncia, causando dificuldades na captura de informacdes para
Manutencdo. Tendo em vista as dificuldades existentes na captura de informagdes para
Manutencdo de Software, percebe-se que existe um problema de comunicagdo entre
usudrios e equipe de manutengdo, e ainda, uma grande dificuldade em se obter o

conhecimento dos usudrios em relacdo a utilizacdo dos sistemas da organizacdo. Algumas

abordagens tratam este problema, conforme mostra a Tabela 2.1.

Tabela 2.1: Abordagens para captura de necessidades de manutengcdo

Abordagens para a captura de necessidades de manutencio

Abordagem Descricao Vantagens Desvantagens
Comités de Comités formados por representantes de | e Interagdo entre o e As opinides nio sdo expostas
Melhoria diversas dreas com o objetivo de se obter representante do Comité e diretamente pelos usudrios
uma melhoria continua dos processos e os usudrios dos sistemas ® O representante dd a sua
sistemas da organizagdo. Cada * Interagdo entre o prépria interpretagdo das
representante obtém as opinides das representante do Comité e opinides que ele ird expor
pessoas da sua drea e as expdem nas a equipe de manutencdo para as pessoas do Comité
reunides do Comité. A partir dai, as e  Os usudrios podem nio
equipes responsdveis pelo sistema e os fornecer opinides nem
representantes das areas discutem as sugestdes, dependendo da
propostas e definem eventuais alteragdes e sua relagio com o
melhorias que poderdo ser implantadas nas representante
proximas versoes. [1]
Questionarios | Documentos com perguntas direcionadas |e  Captura informacdes e Nem sempre garante o
para um assunto especifico, que devem ser especificas relacionadas retorno das informacdes
respondidos pelas pessoas envolvidas na aos sistemas desejadas
utilizagdo dos sistemas. [22, 23] e Representam a realidade de
apenas um determinado
momento
e Nao servem como fonte de
informagdes constantemente
atualizadas
Féruns Salas virtuais onde sdo enviadas perguntas | e  Reutiliza¢do de e Dificuldade de se estruturar
relacionadas a diversos assuntos, que experiéncias anteriores uma base de conhecimento,
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ficam disponiveis para serem acessadas
por todos os participantes. Os participantes
contribuem enviando perguntas e
respostas, com o objetivo de se obter um
aprendizado colaborativo. [2]

experiéncias anteriores
e Resolucdo rapida de
problemas

uma base de conhecimento,
pois seria necessario
classificar as mensagens do
férum

Caixa Postal
para equipe de

Caixa Postal acessada por vdrias pessoas
da equipe de manutencdo, para a qual sdo

e Canal direto de
comunicagdo entre

Necessidade de criar uma
forma de andlise, priorizacdo

manutenc¢io enviadas mensagens dos usudrios dos usudrios e equipe de e atendimento das mensagens
sistemas. [2] manutengao
e  Resolucdo rdpida de
problemas
Etnografia Um grupo de etnégrafos observa e  Captura de detalhes do Informagdes provenientes da
determinado grupo de usudrios durante um contexto dos usudrios interpretacdo de um grupo de
certo periodo de tempo, com o objetivo de etnografos
capturar detalhes do dia-a-dia dos Custo
usudrios. [30] Dificuldade para encontrar
profissionais que saibam
fazer isso
Dificuldade para converter as
informagdes coletadas em
dados para manutengio
Mecanismos Arquivos armazenados pelos servidores e Informagdes técnicas como Nio fornecem maiores
de Logs de com informagdes detalhadas dos acessos datas, hordrios e paginas detalhes de uso dos acessos
servidores feitos aos sistemas pelos usudrios. [31] acessadas dos usudrios

Dentre as necessidades das equipes de manutengdo e os problemas existentes na

dificuldade em se obter informagdes dos usudrios, temos na maioria das vezes: a grande

quantidade de usudrios dos sistemas, o alto custo para levantamento de informagdes com

esses usudrios, a dificuldade da interpretacdo dessas informagdes e a dificuldade em se

obter as experiéncias de uso desses usudrios. Portanto, buscamos uma solucdo que permita

escalabilidade, liberdade para que os usudrios possam expressar sua visao de uso do sistema

e que permita também a posterior identificacdo de experi€ncias implicitas, servindo como

uma base de aprendizado para as equipes de manutengdo. Diante deste cendrio, optamos

pela técnica de Group Storytelling.

Essa técnica foi selecionada neste trabalho por fornecer uma maior liberdade para

que os usudrios possam expressar suas idéias e por capturar informacdes relacionadas ao

contexto dos usudrios com maior facilidade. Essa técnica serd descrita no préximo capitulo.
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Capitulo 3

Group Storytelling

Este capitulo apresenta a técnica de Group Storytelling utilizada em Gestao de
Conhecimento, seus principais beneficios e alguns problemas e desafios identificados.
Também € apresentada a ferramenta TellStory, desenvolvida para apoiar o uso de Group

Storytelling e os seus principais conceitos.

3.1. Conceito

A técnica de Group Storytelling é utilizada em Gestdo de Conhecimento com o
objetivo de capturar conhecimento tacito de pessoas para a criacdo de historias de forma
colaborativa e para posterior andlise dessas informacdes. As pessoas envolvidas em um
determinado projeto, por exemplo, contam histdrias relacionadas a acontecimentos
marcantes, tentando reproduzir os principais fatos e formando no final, uma histéria
completa [14, 7].

A aplicacdo dessa técnica em organizagdes transforma as histérias em uma forma de
comunicagdo e compartilhamento de conhecimento. A comunicac¢io nas organizagdes tende
a ser formal e pouco criativa. O uso de Group Storytelling prové uma série de técnicas para
engajar, envolver e inspirar as pessoas, usando uma linguagem mais auténtica € uma
narrativa que as pessoas acham interessante e divertida [24].

A contagem de histérias em grupo € mais apropriada do que a contagem individual
de histérias nas situagdes em que mais de uma pessoa participa da execugcdo de uma
determinada tarefa. O grupo consegue construir de forma coletiva uma histéria sobre as
atividades realizadas pelos seus membros. Todos os participantes t€ém a oportunidade de

apresentar seus pontos de vista sobre os acontecimentos relevantes da histéria. Ao final do
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processo, o conhecimento gerado através das histérias € uma combinacio do conhecimento

tacito de cada um dos participantes [14].

3.2. Objetivos

As histdrias podem ser utilizadas de vérias formas em uma organizagdo. De acordo
com o contexto da organizagdo, diferentes tipos de histdrias sdo criadas e utilizadas.
Algumas possiveis finalidades para o uso de Group Storytelling em organizacdes estdo

listadas a seguir [9]:

e Para estimular mudangas organizacionais: As histérias podem estimular as
pessoas a pensarem sobre as implicacOes das mudancgas organizacionais € como
elas poderdo fazer para acompanhar tais mudangas, dando uma visdo pratica de
como a organizacao serd no futuro;

e Para comunicacdo: Trata-se de uma forma mais interativa de comunicagdo, em
contraste com a abordagem tradicional de comunica¢do existente nas
organizacOes, que geralmente se baseia na troca de mensagens formais;

¢ Para capturar conhecimento tacito: O conhecimento tdcito costuma ser dificil de
se articular; as histérias fornecem uma maneira ficil de se expressar e
compartilhar o conhecimento técito, através de linguagem simples;

e Para construir conhecimento: As histdrias envolvem os ouvintes e 0s torna
criadores das mensagens contadas através delas;

e Para inovacdo: As histdrias podem incentivar a inovacdo € O pensamento
criativo das pessoas nas organizagdes, permitindo a mudanca de um pensamento
linear para uma visdo multidimensional e gerando conhecimento novo;

e Para criar comunidades: As histérias tendem a reunir pessoas € criar um senso
de comunidade, ajudando a construir relacionamentos entre as pessoas de forma

nao-hierdrquica;
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Para promover tecnologia: Usudrios tém dificuldade em expressar suas
necessidades e expectativas, enquanto especialistas em tecnologia tém
dificuldade em se comunicar na mesma linguagem dos usudrios; Storytelling
pode ser uma ponte entre usudrios e especialistas, comunicando as necessidades
de cada uma das partes;

Para estimular o crescimento individual: A criagdo de historias de forma
coletiva estimula a habilidade das pessoas, diante das iniciativas de Gestao de
Conhecimento nas organizacdes;

Para estimular o aprendizado: A técnica de Histérias de Aprendizado [27]
mescla caracteristicas de Group Storytelling a elaboracdo de histérias que
capturam resultados obtidos ao final de um projeto com o objetivo de capturar e
disseminar conhecimento a partir das vdrias perspectivas dos participantes dos

projetos.

3.3. Beneficios

Alguns beneficios que podem ser destacados a partir do uso de Group Storytelling

em organizacOes estdo listados a seguir [24]:

As histérias passam uma mensagem clara e sdo uma boa maneira de se
transmitir idéias e conceitos complicados de uma forma fécil de se entender;

A contagem de historias fornece conhecimento e contexto, € com isso, pode
aumentar a qualidade do conhecimento transferido e incentivar o aprendizado;
Historias sdo memordveis — as pessoas geralmente ndo esquecem as mensagens
transmitidas pelas historias;

Histérias podem dar exemplos reais de como fazer certas coisas e de como as
coisas funcionam na pratica;

Historias podem incentivar o senso de comunidade e ajudam a criar vinculos e
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relacionamentos entre as pessoas;
e As pessoas gostam de compartilhar histérias — elas sio uma forma de

entretenimento.

A técnica de Group Storytelling pode ser utilizada com ou sem o apoio de uma
ferramenta computacional. Nos dois casos, pretende-se atingir o mesmo objetivo: criar
histérias de forma colaborativa, através da interacdo entre os participantes deste processo.
Sem o apoio de uma ferramenta computacional, o meio presencial se faz necessario. Os
participantes se reinem, com a presenca de um moderador, e contam os fatos que julgam
ser relevantes, em uma seqiiéncia que dé origem as histérias. Podem ser realizadas
entrevistas individuais durante este processo, a fim de obter maiores detalhes sobre os
participantes envolvidos. Entretanto, reunir pessoas em uma organizacdo pode trazer
custos, pois muitas vezes ocorre uma grande distribuicdo geografica entre as equipes. O uso
de uma ferramenta computacional permite que a técnica de Group Storytelling seja
utilizada mesmo que os participantes estejam distantes uns dos outros.

Algumas vantagens que o uso de uma ferramenta computacional apresenta sdo os
mecanismos que permitem a criacdo de uma memdoria de grupo, incentivam a percepc¢ao e a
comunicacdo entre os participantes e permitem a coordenacdo do processo de contar

historias coletivas.

3.4. Problemas e Desafios

O uso de Group Storytelling nem sempre se dd de forma eficiente e produtiva. De
acordo com a idéia que se deseja transmitir, tem-se um resultado que pode ndo ser
satisfatério. E preciso definir quais sdo os objetivos que a organizacdo deseja alcancar,
quais serdo os temas das historias contadas, quais usudrios irdo participar da constru¢do das
histérias, como se dard a captura, o armazenamento, a recuperacido e a reutilizacdo das

informacgdes.
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A captura do contexto das historias € outro desafio no uso de Group Storytelling. O
contexto das histérias € tdo importante quanto o préprio conhecimento tacito. O contexto é
uma descricdo complexa do conhecimento compartilhado pelas pessoas. Esse tipo de
conhecimento ndo faz parte das acdes a serem executadas ou dos eventos que ja ocorreram,
mas sim da execugdo de uma acdo ou da interpretagdo de um evento. Desta forma, o
contexto possui um papel importante em ambientes colaborativos, nos quais ocorre

compartilhamento de conhecimento entre os participantes [20].

3.5. Ferramenta TellStory

A ferramenta TellStory [26] € uma aplicacdo desenvolvida em ambiente Web,
utilizando o sistema de gerenciamento de contetido de sites Zope [32], que permite a
criacdo de histérias de forma colaborativa e encontra-se disponivel em um servidor de
aplicacdes do laboratério CHORD [8] do Nicleo de Computacdo Eletronica da
Universidade Federal do Rio de Janeiro.

Essa ferramenta permite que um grupo de usudrios conte historias de forma
colaborativa e assincrona, facilita a interagdo entre os usudrios ao longo do processo de
construcdo das histdrias e possui moédulos que permitem a caracterizagdo de personagens e
a inclusio de documentos relacionados as histdrias que sdo contadas. Foi desenvolvida com
o objetivo inicial de se reunir pessoas para contarem histdrias relacionadas a projetos
concluidos, permitindo a recuperagdo de informagdes relacionadas a fatos que ocorreram
durante o desenvolvimento do projeto, levantando ligdes aprendidas, fatores de sucesso que
devem ser repetidos, e problemas que ocorreram e que devem ser evitados nos préximos
projetos. Os papéis criados, conceitos utilizados e o proprio processo de criagdo de histdrias

estdo detalhados nos itens a seguir.
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3.5.1. Papéis

Foram definidos 4 papéis para delimitar a participagdo dos usudrios no processo de
criag@o de histdrias: moderador, usudrio, editor e comentador.
® O moderador € responsdvel pela criacdo das histérias e pela coordenacdo da
construgdo feita pelos demais participantes;
e (s usudrios sdo os membros que contribuem para a construcao das historias;
® O editor é o responsavel por escrever o texto final da historia;
® O comentador € o responsdvel pela identificacdo do conhecimento ticito que foi

externalizado na construcao da historia.

3.5.2. Conceitos

A ferramenta TellStory trabalha com os conceitos de: histdria, eventos, informacdes
complementares, comentdrios, usudrios, personagens, documentos e votacdes. Esses

conceitos estdo detalhados a seguir e podem ser visualizados na Figura 3.1.

e Histdria: € formada por uma seqiiéncia de eventos encadeados.

e Evento: é uma contribuicdo de um usudrio, relatando um fato ou acontecimento
relativo a histéria no formato de um texto relativamente curto, com um titulo e com
algumas informagdes complementares, como: ambiente, periodo, causas,
conseqiiéncias e emogaes.

e (Comentério: € uma contribuicdo de um usudrio sobre um evento fornecido por um
outro usudrio, ou por ele mesmo, também no formato de um texto relativamente
curto.

e Usudrio: é uma pessoa que estd utilizando a ferramenta com o objetivo de contribuir
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com informagdes para a criagdo da histdria colaborativa.

e Personagem: € uma pessoa envolvida na histéria que estd sendo contada, podendo
ser um dos usudrios da ferramenta ou uma pessoa que apenas estd sendo
referenciada pelos usudrios.

e Documento: € um arquivo que pode ser anexado a histdria para contribuir com mais
informacdes.

® Votacdo: ¢ um mecanismo utilizado na ferramenta em casos de impasses criados

entre os usudrios, sobre um determinado assunto, durante a criagcdo da historia.

& | hittp:fichord 1.nce. ufrj.br: B0B0/tellstory/historia - Microsoft Internet Explorer
i greuve Egtar Exbr Faveritss  Faramentas  Ajds -

Q-0 ARG AP e 3 HE

§ Enderego (48] httpeichard . nce.ufr. bri3080 telstory historia v Er s *

Personagens ] Tede da Adriana - EMBRATEL

Esta histira Al para of eshs: on le3a da Adriana. Convide: Akguns &m0 o8
Embratel para particoirem deste fesie, e contanem a histina oe uso oo SGT - Sistema de Gestlo de T1
Documentos — da Embratel onde cu trsbakhel durante 3 anos.
e
T
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Usuarios
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O . Informagées
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FIGURA 3.1: FERRAMENTA TELLSTORY E SEUS PRINCIPAIS CONCEITOS.

3.5.3. Processo de Criacao de Historias

Inicialmente, os usudrios sdo cadastrados no TellStory pelo moderador e uma

historia € criada com um titulo e uma breve descricao. Em seguida, os usudrios cadastrados
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utilizam a ferramenta para fornecer informacdes no formato de eventos. Os eventos sdo
encadeados, através de um fluxo de eventos, formando uma histéria. Para cada evento, os
usudrios devem fornecer um titulo e uma breve descricdo. Opcionalmente, os usudrios
podem fornecer informacdes complementares (ambiente, periodo, causas, conseqiiéncias,
emogoes e classificacdo) e comentdrios. Também € permitido aos usudrios a criacdo de
personagens, o envio de documentos e a criacdo de votacdes para resolucdo de conflitos ou
discordancias na contagem da histéria. Caso uma votagdo termine empatada, € possivel
criar uma versdao alternativa de um determinado evento. Ao longo da constru¢do das
histérias, o moderador participa motivando os usudrios a fornecerem informagdes no
formato de eventos e comentdrios. Ao final do processo, 0 moderador finaliza a histéria, e o
editor entra em acdo, como responsavel pela edicdo do texto final. Apds esta edicdo, o
comentador aponta os elementos tacitos presentes no texto e pode incluir comentarios, para
facilitar as consultas posteriores. Com base neste processo de criagdo de historias, e tendo
em vista as necessidades das equipes de manutengdo de software em relacdo ao acesso as
informagdes dos usudrios, vamos propor o uso da técnica de Group Storytelling apoiada por
uma ferramenta computacional. Nos proximos capitulos, apresentamos esta proposta de

solucdo e a ferramenta que foi desenvolvida para apoia-la.
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Capitulo 4

Historias Coletivas Sobre o Uso de Sistemas

Este capitulo apresenta, como proposta de solu¢do, o uso de Group Storytelling para
externalizar o conhecimento dos usudrios de sistemas e levantar informacOes para as
equipes de manutencdo. Apresentamos também o conceito de histéria utilizado no contexto

deste trabalho e os demais conceitos utilizados na estrutura desta proposta.

4.1. A técnica de Group Storytelling aplicada a Manutencao de Software

Como visto anteriormente, a hipdtese deste trabalho consiste em externalizar o
conhecimento ticito dos usudrios de sistemas de informag@o, com o objetivo de gerar uma
base de experiéncias para a organizagdo, visando a evolucdo dos sistemas através de
informacgdes fornecidas para as equipes de manuten¢do. Para isso, o enfoque de solucgdo
deste trabalho apresenta a técnica de Group Storytelling no contexto de histdrias de uso de
sistemas voltadas para apoiar a manutengdo de software.

A constru¢do colaborativa de histérias € uma abordagem que apresenta
caracteristicas importantes para resolver as necessidades de informacdo das equipes de
manutencio de software. Como visto no capitulo anterior, a técnica de Group Storytelling
pode ser utilizada, dentre outras finalidades, para capturar conhecimento tacito e para
compartilhar conhecimento. Vamos utilizar essa técnica com o objetivo de se alcangar essas
finalidades.

Diante disso, definimos os itens necessarios para se obter um resultado satisfatorio:
neste trabalho, o objetivo que se deseja alcancar com o uso de Group Storytelling é obter
histdrias de uso de sistemas, criadas por usudrios, com informagdes que auxiliem as equipes
de manutencdo. Os temas das histérias devem ser atividades apoiadas por sistemas de

informacgdo das organizagdes. Os usudrios participantes das histérias sdo os usudrios dos
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sistemas de informacdo das organizacdes. A captura, 0 armazenamento € a organizacdo das
informagdes devem ser apoiadas por uma ferramenta computacional que suporte a técnica
de Group Storytelling.

Para capturar conhecimento ticito, a participacdo dos usudrios dos sistemas €
indispensdvel. Os usudrios serdo os principais participantes do processo de construcdo
colaborativa de histérias, contribuindo com informacdes obtidas ao longo de todo o tempo
em que estdo na organizacdo, utilizando os sistemas como apoio as suas atividades didrias.
Neste trabalho, definimos itens que caracterizam o contexto dos usudrios através de
informagdes sobre os personagens das histérias, o contexto das atividades apoiadas pelos
sistemas através de descri¢do das atividades e sistemas envolvidos e o contexto do uso dos
sistemas através das informagdes complementares de cada fato relevante contado pelos
participantes.

Com a participagdo dos usudrios permitindo a captura de conhecimento técito,
promove-se também o compartilhamento de conhecimento, ndo sé entre os usudrios que
vao participar do processo de construg@o das histérias, como também entre estes usudrios e
as equipes de manutencdo. Como ja foi dito anteriormente, este conhecimento que serd
compartilhado costuma permanecer ticito, apenas entre os usudrios, € ndo documentado.
Com a captura e o compartilhamento do conhecimento, permite-se a externalizacdo do
conhecimento dos usudrios.

Outra possibilidade vislumbrada é a de facilitar a comunicag¢do entre usudrios e
equipes de manutencdo. Muitas vezes, os usudrios encontram dificuldades em transmitir
suas necessidades as equipes de manutengdo, e estas, por sua vez, também apresentam
problemas de entendimento das solicitagcdes. O uso de Group Storytelling pode permitir
uma melhoria na comunicagdo entre usudrios e equipes de manuten¢do, facilitando a
interacdo entre as equipes e possibilitando um melhor entendimento entre ambas.

A dinamica de Group Storytelling proposta neste trabalho se dd de forma assincrona
e distribuida, através de um ambiente de interacdo, onde os usudrios podem contribuir em

momentos diferentes e a partir de diferentes localizagdes, para a construcdo de historias de
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forma coletiva. Isto se faz necessdrio diante do cendrio que temos nas organizagdes, onde

muitas vezes as equipes encontram-se geograficamente distribuidas.

4.2. Conceito de Historia

Segundo Valle [28], uma histéria € “uma narrativa de uma cadeia de eventos
contada ou escrita em prosa ou em verso”. J4 Ruggles [12] define que “uma boa historia
combina conhecimento explicito com técito, informagdo com emog¢ao”.

Para a criac@o de historias que se enquadrem no contexto da utilizagdo de sistemas
(pelos usudrios) e no contexto da manutencdo de software (pela equipe de manutencdo), é
necessario redefinir o conceito de “histéria” para este trabalho.

Com base nas definicdes de histdrias citadas acima, organizamos a histéria no
contexto deste trabalho no formato da narrativa de uma cadeia de passos. Os passos sdo as
etapas seguidas pelos usudrios para a realizagdo de uma determinada atividade, através da
utilizacdo de um sistema. Vamos utilizar a descri¢do de uma atividade como tema principal
das historias que serdo contadas pelos usudrios. Cada um dos passos deve possuir uma série
de informagdes associadas, como: comentdrios, informagdes de contexto (ambiente,
periodo, razdes, resultados e emocdes), detalhes de utilizacido dos sistemas fornecidos pelos
usudrios, conhecimento tcito (conhecimento que nao estd documentado, e é de dominio
apenas do usudrio) e conhecimento explicito (conhecimento que jé estd documentado, e que
¢ de dominio de todos da organizagdo). A Figura 4.1 mostra a estrutura de uma historia, no

contexto deste trabalho.
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FIGURA 4.1: ESTRUTURA DE UMA HISTORIA NO CONTEXTO DA PROPOSTA

O processo proposto de construcio de historias de forma colaborativa € organizado

em duas etapas. A etapa de Captura serd utilizada pelos usudrios dos sistemas e a etapa de

Recuperagdo serd utilizada pelas equipes de manutencdo. Estas duas etapas serdo

detalhadas a seguir.

Nesta dindmica, as historias passam por trés fases:

Historias em fase de construg¢@o: nesta fase, os usudrios dos sistemas participam

da histéria contribuindo com informacdes de experiéncias de uso, que eles

julgam ser importantes para o tema selecionado para a histéria, e podem

comentar as informacdes incluidas pelos demais participantes do processo;



38

e Histdrias em fase de finalizacdo: nesta fase, a historia construida passa por uma
revisao e tem seu texto final elaborado;

e Histdrias finalizadas: nesta fase, a histdria finalizada se encontra disponivel para
consulta pelos membros das equipes de manutencdo, que consultam e

classificam as informagdes nela contidas.

4.3.1. Captura

4.3.1.1. Selecao da atividade

A etapa de Captura tem inicio na sele¢do de uma atividade realizada com o apoio de
um sistema de informagdo da organizacdo. A sele¢do desta atividade € feita pela equipe de
manutencao, responsavel pela coordenacdo do processo proposto de histérias contadas em
grupo, com o objetivo de se escolher o assunto da histéria que serd contada. Esta atividade
pode ser o acompanhamento de um projeto, o registro didrio de horas trabalhadas, o
gerenciamento das atividades dos funciondrios de uma darea, ou qualquer outra atividade
realizada na organizagdo, e apoiada por um sistema de informac¢do considerado relevante
para a equipe de manutengdo. A atividade selecionada fard parte do cenario utilizado para
que os usudrios contem as histdrias.

E importante que a equipe de manutencdo defina, neste momento, quais sio os
principais objetivos que ela deseja alcancar com a criacdo da histéria: quais informagdes se
deseja obter (relatos de problemas, criticas, sugestdes de melhorias, informagdes sobre
performance, dificuldades de utilizacdo etc), e o qué serd feito ao final da histéria (uma
andlise para evolu¢do do sistema, uma alteracdao geral no layout, uma corre¢cdo de um ou
mais problemas, etc.), para que o moderador possa orientar os usudrios durante o processo
de construcao da histéria. Uma vez definida a atividade que vai compor o cendrio, a equipe
de manutencdo define a forma de uso do ambiente colaborativo (uso pontual ou uso

continuo).
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4.3.1.2. Defini¢cao da forma de uso do processo

O processo de contar histérias coletivas sobre o uso de sistemas poderd ter duas
formas de aplicacdo: uso pontual ou uso continuo. Se a equipe de manutengdo desejar
capturar informacdes especificas de um determinado sistema em um periodo curto de
tempo, e de acordo com o tipo de problema ou situacdo que se quer observar, poderd optar
pela utilizacdo do processo de forma pontual, estabelecendo um periodo de utilizagdo,
selecionando os usudrios que irdo participar da construcdo das histérias e definindo os
objetivos que se deseja alcangar com o processo de construg@o da historia. Caso contrario,
pode-se optar pela utilizacdo de forma continua, ou seja, os usudrios podem participar do
processo de construcdo colaborativa de histérias, a qualquer momento e por tempo
indeterminado, podendo criar as histérias livremente.

A aplicacdo do processo de modo pontual pretende direcionar os usudrios e criar
histérias mais concisas, ja que todos os envolvidos estardo cientes do objetivo principal da
criacdo das historias. A equipe de manuten¢@o tem condi¢des de definir os objetivos que
deseja alcangar e orientar os usudrios ao longo da construcio da histéria. Por outro lado, a
utilizacdo do processo de modo continuo ird contribuir para que os usudrios se familiarizem

com o processo de cria¢do de histdrias de forma colaborativa.

4.3.1.3. Selecao dos participantes

Ap6s a defini¢do do cendrio e da forma de uso, temos a defini¢cdo dos participantes.
Caso a forma de uso definida seja a de uso pontual, a equipe de manutencdo define quais
serdo os usudrios participantes do processo colaborativo de contar histérias, e apenas estes
usudrios t€ém permissdo para acessar o ambiente. Esta definicdo deve levar em conta o grau
de conhecimento que o usudrio possui para realizar a atividade selecionada e o grau de
conhecimento que o usudrio possui do sistema que suporta esta atividade. Caso a forma de
uso definida seja a de uso continuo, o acesso ao ambiente fica disponivel para todos os
usudrios. A associa¢do dos usudrios as historias € feita pela equipe de manutengdo, que

deve autorizar o acesso somente aos usudrios pré-determinados.
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4.3.1.4. Participacao dos usuarios

A participacdo dos usudrios ocorre da seguinte maneira: o usudrio informa a histéria
que deseja participar e a partir dai, ja& pode contribuir com informagdes relacionadas a
execucdo da atividade selecionada (tema principal da historia), através dos passos. O
usudrio deve estruturar as suas contribuicdes no formato de passos, para que cada um
represente uma etapa seguida para a realiza¢do da atividade. Para cada passo informado, o
usudrio pode, ainda, fornecer informagdes de contexto e comentar os passos informados por

outros usudrios. Essas informagdes sdao opcionais, porém ajudam a contextualizar a histdria.

4.3.2. Recuperacao

A etapa de Recuperagdo € aquela na qual a equipe de manutengdo ird consultar as
histérias contadas pelos usudrios. A equipe de manutencdo vai acessar as histdrias e podera
visualizar toda sua estrutura: passos, comentdrios e informacdes complementares, além de
todas as interagdes que ocorreram entre os usudrios durante a criagdo das historias. Ao
acessar as historias, a equipe de manuteng¢do poderd ler as informacdes e atualizi-las,
incluindo comentdrios, e ainda classificar as informacdes que julgarem necessdrias. A
classificacdo destas informacdes se dard pela identificacdo de “sintomas”, que sdo

classificacdes pré-definidas, e disponiveis para serem associadas a trechos das histdrias.

A Figura 4.2 mostra uma visao geral do processo proposto, relacionando-o com o
processo ja existente de Manuteng@o de Software: O processo de manutencio de software
comega pela solicitagdo de mudanca, usualmente criada por um usudrio, que deseja solicitar

alguma alteracdo no sistema por ele utilizado (passo 1, Figura 4.2). Usudrios possuem
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informacdes sobre o uso dos sistemas no seu dia-a-dia nas organizagdes e podem contribuir
com detalhes relevantes de experiéncias de uso (passo 2, Figura 4.2). Uma vez analisadas
essas experiéncias de uso (passo 3, Figura 4.2), a equipe de manutenc¢do € capaz de apontar
pontos de melhoria nos sistemas e até mesmo criar solicitacdes de mudangas relacionadas a
manutencdes evolutivas, visando a uma melhoria continua dos sistemas da organizacdo

(passo 4, Figura 4.2).

Experiéncias
de Uso dos
Sistemas
3 :
Analise
”~ Manutencao Classificagio
2 u 4 Identificagio
Projeto
1
Solicitagio
de Mudanca
Usuarios

Testes de
Aceitagio

Tastes de
Sistema

FIGURA 4.2: VISAO GERAL DO PROCESSO PROPOSTO

4.4. Principais Conceitos

Os principais conceitos utilizados nesta proposta estdo detalhados a seguir:

e Usudrios: Pessoas que utilizam os sistemas da organizacio considerados relevantes.
Podem ser de diversos cargos e dreas da organizacdo. Serdo os responsdveis pelo

fornecimento de depoimentos relacionados a utilizagdo dos sistemas e pela
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construcdo de histdrias de uso de sistemas de forma colaborativa.

Equipes de Manutencdo: Pessoas que atuam nas atividades de manutengdo dos
sistemas considerados relevantes para a organizacdo. Serdo as pessoas que irdo
analisar as historias construidas pelos usudrios, com o objetivo de compreender
melhor a forma de utilizacio dos sistemas e ajudar nas suas atividades de

manuteng¢ao.

Passo: Textos fornecidos pelos usudrios dos sistemas da organiza¢do, com o
objetivo de contribuir para a formagdo de uma histéria que possa capturar detalhes
de utilizacdo, contexto de utilizacdo, satisfacdo do usudrio, entre outros tipos de

informacdes. Estes textos devem ser relacionados a atividade tema da historia.

Comentdrio: Textos livres fornecidos pelos usudrios dos sistemas da organizagdo,
com o objetivo de contribuir com informag¢des que possam complementar 0s passos
ja fornecidos por outros usudrios. Devem ser relacionados a um passo ja fornecido

por algum usudrio.

Ambiente de Interagdo: Ambiente virtual onde equipes de usudrios poderdo criar
histdrias de uso de sistemas da organiza¢do, e onde equipes de manutengdo poderdao
analisar as informacOes fornecidas com o objetivo de formar um canal de
comunicacdo entre usudrios e equipe de manutencdo e melhorar tanto o processo de
externalizagdo de conhecimento dos usudrios como o processo de manutencdo de

software. Esse ambiente serd apoiado por uma ferramenta de Group Storytelling.

Sintomas: Sdo classificagdes pré-definidas, disponiveis para serem associadas a
trechos das historias, pelas equipes de manutencdo. Os sintomas pré-definidos sao:
Beneficio, Critica, Dificuldade, Duvida, Oportunidade, Personagem, Problema e

Sugestao.
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Capitulo 5

Ferramenta Feedback

Este capitulo apresenta a ferramenta Feedback, desenvolvida com o objetivo de

apoiar o processo proposto de construcdo colaborativa de historias de uso de sistemas, seus

principais requisitos, uma descri¢do geral e suas principais funcionalidades.

5.1. Principais requisitos da ferramenta Feedback

Com base no processo proposto no capitulo anterior, foram levantados os principais

requisitos que a ferramenta deveria possuir para apoiar a construcdo de histérias no

contexto deste trabalho:

A ferramenta deve conter elementos que déem suporte a comunicagdo entre os
usudrios, para permitir a colabora¢do durante o processo de histdrias contadas em
grupo;

Os usudrios dos sistemas irdo acessar a ferramenta com o objetivo de fornecer
informacOes sobre a utilizacdo desses sistemas, detalhes de funcionalidades,
sugestdoes de melhorias, problemas encontrados, fatos decorrentes da utilizagdo
desses sistemas, e vdrios outros tipos de depoimentos relacionados ao uso dos
sistemas;

Os usudrios dos sistemas também irdo acessar a ferramenta com o objetivo de
fornecer comentdrios relacionados aos passos ja fornecidos por outros usuarios;
Tanto os passos como os comentdrios serdo armazenados na base de dados que dara
suporte a ferramenta. Informacdes relacionadas aos usudrios também serdo
armazenadas na base de dados desse ambiente;

Uma vez armazenados os depoimentos e comentdrios, esses dados poderdo ser
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consultados por usudrios e por pessoas das equipes de manuteng¢ao;

® A equipe de manutencdo terd acesso as histérias criadas pelos usudrios, bem como
as interagdes ocorridas entre os usudrios durante a criacio das historias;

® A equipe de manutencdo poderd classificar as informacdes das histérias em:
personagem, dificuldade, duvida, sugestdo, critica, problema, beneficio e
oportunidade, identificando, desta forma, os “sintomas” das histdrias criadas;

® A equipe de manuten¢do poderd também incluir comentdrios relacionados as
histdrias criadas;

® A ferramenta deve consistir em um importante canal de comunicac¢io entre usudrios
e equipe de manutencdo, e deve ter como objetivo formar um repositério de
conhecimento com as experiéncias dos usudrios na utilizacdo dos sistemas da
organizagao;

e A ferramenta deve possibilitar o tratamento dos dados de forma qualitativa,

valorizando os depoimentos dados pelos usudrios dos sistemas.

5.2. Descricao geral da ferramenta Feedback

A partir destes requisitos, e a partir da ferramenta TellStory, a ferramenta Feedback
[11] foi desenvolvida. Trata-se de uma aplicagdo desenvolvida em ambiente Web,
utilizando o sistema de gerenciamento de conteudo de sites Zope [32]. Encontra-se
disponivel em um servidor de aplicagdes do laboratério CHORD [8] do Nicleo de
Computacgdo Eletronica da Universidade Federal do Rio de Janeiro. O objetivo principal da
ferramenta Feedback é permitir a criacdo colaborativa de historias de uso de sistemas no
contexto de organizacdes, para auxiliar as equipes de manutencao de software.

De acordo com o processo proposto, temos duas etapas principais: Captura e
Recuperacdo. Na etapa de Captura, temos a selecdo da atividade-tema da histdria, a
defini¢do da forma de uso do processo, a selecdo dos participantes e a participacdo efetiva

dos usudrios e das equipes de manutencdo. Na etapa de recuperagdo, temos a participacao
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das equipes de manuten¢do através da leitura e classificacdo das informagdes contidas nas

historias.

As funcionalidades implementadas na ferramenta Feedback correspondem a

realizacdo destas etapas, como pode ser visto a seguir.

5.3. Funcionalidades

As funcionalidades da ferramenta foram desenvolvidas para atender as necessidades

do processo proposto, € podem ser divididas de acordo com o perfil do usudrio que as

utiliza. Foram criados trés perfis de usudrios: Moderador, Usudrio e Manutengao.

O Moderador € responsdvel pela criacdo e finalizacdo de histérias, bem como pela
autorizagdo ou rejei¢do dos pedidos de participacdo dos usudrios nas historias.

O Usudrio € responsdvel pela constru¢do das historias, e participa incluindo e
editando passos, comentdrios, personagens € documentos. Os usudrios também
podem participar de chats durante a construcio das historias.

O usudrio da Manutenc@o € o responsdvel pela leitura das histérias finalizadas,

identificacdo dos sintomas das histdrias e pela inclusdo de comentérios associados

as histdrias finalizadas.

5.3.1. Incluir Historia

Na etapa de Captura, esta funcionalidade representa a selecdo da atividade-tema da

histéria que serd contada. O Moderador cria uma nova histéria, informando: titulo,

descricdo, atividade, sistema, ambiente, periodo e emogdes (Figura 5.1). O titulo é uma

frase curta que identifica a histéria. A descri¢do é uma breve explicacdo sobre o escopo da

histéria, ou seja, sobre os temas que devem ser tratados durante a sua constru¢do. A

atividade representa uma tarefa realizada na organizacdo, apoiada por um sistema de

informacdo, e que serd o tema principal da histéria. O sistema representa a sigla ou o nome
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do sistema que apdia a atividade desta historia. O ambiente indica o local onde a atividade
desta historia acontece ou de onde os usudrios costumam acessar o sistema que apdia esta
atividade. O periodo indica uma época ou a freqiiéncia com a qual esta atividade ocorre na
organizacdo. E, por fim, as emog¢des indicam informagdes de contexto relacionadas a
organizacdo ou a atividade tema da historia.
O-© NG PO R & gy -5
feeDBack e .

solicitar autorizagio

<] Ao criar uma nova histéria, vooé passa
] automaticamerte & ser o moderador testa.

Titulo da nova historia:

|| Apropriagao de Horas entrar
|| Atendimento de BOs entrar Descricio da nova historia:
l.'au Declaragdo de Imposto de Renda entrar
EL‘ Gerenciamento de Requisitos entrar
Atividade:
[2| Teste daRenata entrar
Sistema:
I& Acompanhamento de Projetos entrar
| P . Ambiente:
(€ Seminario de Dissertacoes entrar
|| Tese da Adriana entrar ‘ ‘
1€ Teste de historia entrar

Periodo:

Emogées:

-
FIGURA 5.1: INCLUIR HISTORIA

5.3.2. Aceitar / Rejeitar Solicitacio de Usuarios

O Moderador autoriza ou rejeita a solicitacdo de usudrios para participarem da
construcdo das histérias nas quais ndo foram previamente convidados, de acordo com a
forma de uso do processo selecionada pela equipe de manutencdo. O Moderador também
pode convidar usudrios para participarem da construg@o das histérias. Estas funcionalidades
correspondem a definicdo da forma de uso do processo e a selecdo dos participantes —

atividades que constam na etapa de Captura do processo.
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5.3.3. Incluir Passo

O Usudrio cria um passo para a histéria que estd sendo contada, informando: titulo,
descricao, ambiente, razdes, resultados e emogdes. O titulo é uma frase curta que identifica
0 passo. A descricdo é uma breve explicacdo sobre o passo que estd sendo incluido,
podendo conter informacgdes de como o usudrio realiza o passo descrito. O ambiente indica
o local onde este passo da historia acontece. As razdes indicam o motivo pelo qual o
usudrio realiza o passo da forma como descreveu. Os resultados sao as conseqiiéncias da
realizacdo do passo descrito. E as emocdes indicam informacdes de contexto relacionadas
ao passo descrito, podendo conter opinides pessoais dos usudrios a respeito do que estio
descrevendo, como por exemplo, se gostam ou ndo daquela atividade. Um fato importante é
a ordenacdo dos passos. Os usudrios devem ser orientados a informar os passos na ordem
que devem ser realizados para alcancar o objetivo principal — a realizacdo da atividade tema

da historia.

5.3.4. Ver Mais Detalhes

O Usuario pode visualizar todas as informagdes associadas a um passo, criadas por

ele ou por outros usudrios: titulo, descricdo, ambiente, razdes, resultados e emocgdes.

5.3.5. Incluir / Ver Comentarios

O Usudrio pode incluir e visualizar comentarios relacionados a um passo criado por

ele ou por outros usudrios.
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5.3.6. Incluir Personagem

O Usudrio pode incluir personagens na histéria que estd sendo construida,
informando: nome do personagem, descricdo geral, formacdo profissional, habilidades
técnicas, relacionamento interpessoal e envolvimento com a tarefa. O nome do personagem
representa a identificacdo do personagem que estd sendo criado. A descricdo geral
representa uma breve descricdo do personagem. Os campos formacdo profissional e
habilidades técnicas sdo relacionados a profissdo do personagem e ao cargo que ele exerce
na organizacdo. Os campos relacionamento interpessoal e envolvimento com a tarefa
indicam caracteristicas pessoais do personagem, em relagdo ao seu comportamento na
organizacdo. Os personagens criados podem representar os proprios usudrios que estdo
participando da constru¢do da histéria como outros usudrios citados ao longo da constru¢dao

da historia.

5.3.7. Incluir Documento

O Usudrio pode incluir um documento relacionado com o tema da histéria que esta
sendo contada. Ao incluir um documento, o usudrio informa uma breve descri¢do para o

artefato.

As funcionalidades 5.3.3 a 5.3.7 correspondem a participagcdo efetiva dos usudrios
ao longo do processo de constru¢do de histérias na etapa de Captura, e podem ser

representadas, em uma visdo geral, através da figura 5.2.
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Historia Editar
ATIVIDADE
Apropriagio de Horas: Histéria sohre s atividade de spropriagéo de hores, gue tem como objstiva
Personagem registrar as horas trabalhacas pelos funcionarios de uma empresa.

Atividade: Aprogriagéo de Horas - Sistema: SGT|
Ambiente: Sistema de Apropriagda de Horas

Periodlo; Esta afividadis ocorre diariamente.

Emogies: As pessoas ndo gostam muito de registrar suss horas trabalhacas

Documentos

Chat
UTILIZAGAO

Descreva os passos realizados pars execuiar & atividade "Apropriagio de Horas™, apoiada pelo sistema
“SGTI, Para inciuir um passa, cligue no ink "Inciuir Passc® Iocalizads o uadro smarelo, shaio de cads passo
jé incluicio. Para obter ajuda, clioue no link "Help* localizado na menu esquerdo

Help

LeEe®E

Outras Historias

PASS0S
Login
Iniciaimente, acesso a pagine de login to sistema, & informo CPF & senha
Passa criado por: adriana em 23052006
Utima mositicacéa por: acriana em 23M05/2006 - 1619
Comentérios (1) | Incluir Passn | Editer Passo | Excluir Passa| Mais detalhes

Lista de usuarios Aronni
propriagio

adriana, vocé &
moderador(a) desta
histérial

T Depais do login, seleciona 3 opgéo Apropriagso. Existemn também outras apges, como Cansutas, Solctagdes
Finatizar historia (] e Prcqglus‘ masges‘as opgles sﬁsiara f rEZ\izgqén de oulras atividades " ?
Passa criedo por: adriana em 23052005
Utima mocificago por: acriana em 230572006 - 18:31

nisrios (1) | Ineluir Passe | Eeter Passe | Exclir Passo| bais delahes

Consulta de Horas Apropriadas
Apds & apropriaciio, € possivel consuttar a3 haras apropriadas por funciondrio, por atividade, por proieto, por

K dres, etc
& EDBaCk_ Fag0 criado por; adkiana em 2307.2006

(ittima mocificag#o por: adriana em 23107 /2008 - 12:09
nbarios (0 | Incluir Passo | Editar Passn | Excluir Passa | bisis detalhes

FIGURA 5.2: CONSTRUCAO DA HISTORIA

5.3.8. Finalizar Historia

Entre as etapas de Captura e de Recuperacdo, temos a funcionalidade Finalizar
Histéria. O Moderador pode finalizar uma histéria quando perceber que as informacdes
fornecidas pelos usudrios ja sdo suficientes para a sua finalizacdo (Figura 5.3). Ao finalizar
uma historia, esta sai da fase “Em Construcdo” e passa para a fase “Em Finalizacdo”. Nesta
fase, o moderador pode fazer algumas edi¢cdes no texto, antes de passd-lo para a fase
seguinte. Ao terminar a edi¢cdo do texto, o Moderador finaliza a redacdo da historia e ela

passa para a fase de “Finalizada”. Nesta fase, a histéria poderad ser lida pela equipe de

manutencio, e suas informacdes poderao ser classificadas.
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Fase de Construgic B_uj ATIVIDADE
Apropriagio de Horas: Histéria schre & atividade de apropriagé de horas, que tem como objetivo
registrar as horas trabalhadas pelos funciondrios de uma empresa
Qutras Histérias _fJ Atividade: Apropriagéa de Horas - Sistema: SGTI
Ambiente: Sistema de Apropriagéo de Horas
Periodo: Exta atividade ocarre diatiamente
Emogies: As pessoas ndo gostam muito de registrar suas horas trabalhadas

UTILIZAGAO

Para editar a histdria, voo& pode alterar o texdo sbaixo e clicar em "salvar rascunho” ou em “finalizar a
redagAc”. Para obter detalhes da construgdo da histdria, clique no fcone "Fase de Construgio”, & para vatiar
atels inicial clique em "Outras Histdrias", ambos do lado esguerdo.

salvar rascunho H finalizar redagio

Login
Inicizimenite, #cE550 & pagina de login do sistema, & informo CPF ¢ senha.

Informagéies Complemertares:

Ambierte: Acesso o sistema da minha estagao de trabelho, um Pentium 1 com 1.4 MHzt

Razfies: A necessidade de registrar s horas trabalhacas.

Ressuttadlos: Apds o login, o sistema & liberati para o registro das horas.

Emogdes: Mutas pessoas reclamam da obrigatoriedade de registrar s horas rabalhadas, mas eu
&cho oue & uma stividads importarte, & simples de ser fetta

Comentarios:
Teste de comentério,

Apraprisgéo
Depois o lagin, selecion & opgéo Apropriagso. Exister também outras opgfies, como Consultas,
Solicitagiies e Projetos, mas estss opgies sdo para a realizagéo de outras tividadss

Informages Complementares:
Razfies: A 0pg&D APrOpriagéD & a qus leva a0 modulo de Apropriagso de Horas
Resultados: & méculo de Apropriagdo de Horas & exibido

Comentérios:
Comentério sobre apropriagio de horas

Consulta de Horas Apropriadas

Apbs & spropriagic, & possivel consUtar S horas spropriadas por fUncirria, por ativicade, por
preieto, por éres, et

& Inkermet

FIGURA 5.3: FINALIZAR HISTORIA

5.3.9. Consultar Historias Finalizadas

A equipe de Manuten¢do pode consultar as histérias finalizadas e ler os textos finais
das histdrias construidas pelos usudrios (Figura 5.4). Esta funcionalidade atende a etapa de
Recuperagdo, onde a equipe de manutenciao pode extrair informacdes das histdrias criadas

pelos usudrios dos sistemas.
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Fase de Construgio (L[] ATIVIDADE
Apropriagio de Horas: Histéria sobre a atividade de aproprisgéio de horas, que tem como objetiva
— registrar as horas trabalhadas pelos funcionarios de uma empresa
Outras Histarias = Atividade: Apropriagéc de Horas - Sistema: SGT/
Ambiente: Sistema de Apropriagao de Horas
Periodo; Esta atividacie ocorre ciariamente.
oA Emogbes: 4z pessoas néo gostam muito de registrar suas horas trabahadas
UTILIZAGAO
Para classificar informagdes e exirair os "siftomas” desta istéria, selecione o texto que deseja classificar,
Problema Pentium I = A 5 L
> cligue com o botéo direito do mause, & selecione uma apgé para classificagdo. As infarmagdes
isto & um prablema, pois nem todos classificadas seréin exibidas do lado esquerdo de tels e realgadas no texto abaixo
5 usndrias possuem um Pentivm 1/
HISTORIA
Login
Inicialments, acesso a pagina de login do sistema, & informo CPF & senha.
Informagies Complementares:
Amhierte: Acesso o sistema da minha estagan de trabaho, um Pentium IV com 1.4 MHzt
Razes: & necessidacle de registrar a3 horas trabalhadas.
Resultados: &pds o login, o sistema & lberado para o registro deeboxes
Emogéies: Mutas pescoas reclaman da obrigatoriedads de regis Problema - [sto € |5, mas eu acho que &
uma atividace importarte, e simples de ser fefa um problama,
poiz nem todog
Comentarios: 0% usuarios
Teste de comentario possuem um
= Pentium v
Apropriagio
Depois do login, selecionn & opgAn Apropriagan. Existem também outras opgies, como Consultas, Solistagdes
= Projetos, mas estas opgdes sdo para a realizagéo de outras ativicades.
Informagées Complementares:
Raziies: & opgéio Apropriagéo é a que leva ao médulo de Apropriagéio de Horas
Resultados: O médulo de Apropriagéo de Horas & exibido
Comentarios:
Comentério sokre apropriagéa de horas.
Consuita de Horas Apropriadas
Apds & aproptiagiio, € possivel consuttar a3 haras apropriadas por funciondrio, por atividade, por projeto, por
drea, etc
Ainide néo foram feitos comentsrios pwara esta histéria
Inclua um comentario:
[ v

€] hittp:/1200.217. 144 ,144:6080/Feedback/apontaTackos# 4 Intermet

FIGURA 5.4: CONSULTAR HISTORIAS FINALIZADAS
5.3.10. Classificar Informacoes

A equipe de Manutencdo pode classificar as informagdes das histdrias finalizadas,
identificando os sintomas e incluindo comentdrios (Figura 5.5). E possivel selecionar
trechos da histdria, indicar uma classificacdo para o trecho selecionado e indicar o motivo
desta classificacdo. Esta funcionalidade também atende a etapa de Recuperacdo, permitindo

que a equipe de manutencdo classifique as informacdes das histdrias, para facilitar as

consultas posteriores.
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Fase de Construgio (L[] ATIVIDADE
Apropriagio de Horas: Histiria sobre a stividede de apropriago de horas, que tem coma objetivo
— regisirar as horas rabalhadas pelos funcionérios de uma empresa,
Outras Historias /) Atividade: Aprogriagéo de Horas - Sistema: SGTI
Ambiente: Sistema de Apropriagdo de Horas
Periodo; Esta afividads ocorre diariamente.
SINTORAE] Emogies: As pessoas ndo gostam muito de registrar suss horas trabalhadas
UTILIZAGAO
Para classificar informagies e extrair s "sinfomas” desta historia, selecione o texto que deseja diassificar,
Problema Pentium I i i - .
> clite com o botdo direita o mouse, & sslecione Uma opgaD para Classificagdn. As nformmgtes
Iste & um problema, pols rem todos classificadas seréin exibidas do lado esquerdo de tels e realgadas no texto abaixo
5 uspdrios possuem um Pentivm IV
HISTORIA
Login
Inicisimente, acesso a pagina de login do sistema, & informa CPF & senha
Informagies Complemertares:
Ambiente: Acesso o sistema da minha estagéo de trabaiho, um Pentium IV com 1.4 MHzt
Razes: & necessidacle de registrar a3 horas trabalhadas.
Resultados: Apds 0 login, 0 sistema é berado para o registro das horas
Emagfies: Mutss pessoas reclama da obrigatoriedacs o registrar 35 horas trabssinacias, mas su acho que &
uma etividace importarte, e simples de ser fefta
Camentérios:
Teste de comentério
Apropriagio
Depois do login, seleciona a opgén Apropriagi. Existem também " “gnisuttas, Soictagies
< Projetos, mas estas opgdes s8a para a redlzagho de outras ativide Fe1Sonagem
Dificulciade
Informagdes Complemertares: i
Fazties: 4 opgéio Apropriagio € a que leva a0 méduo de Apropriage o 0
Resultadas: O médula de Apropriagéo de Horas & exibido a
Critica
Comertérios: Froflema
Camentario sohre spropriacéa de horas. G
Consulta de Horas Spropriadas
Apds & aproptiagiio, € possivel consuttar a3 haras apropriadas por funciondrio, por atividade, por projeto, por
drea, etc
Ainide néo foram feitos comentsrios pwara esta histéria
Inclua um comentario:
\ v

€] hittp:/1200.217. 144 ,144:6080/Feedback/apontaTackos# 4 Intermet

FIGURA 5.5: CLASSIFICAR INFORMACOES

5.4. Cenarios de utilizacdo

Com base nos requisitos levantados e nas funcionalidades implementadas, podemos

imaginar alguns cendrios nos quais a utilizacdo desta ferramenta poderia contribuir para

uma melhoria no processo de manutencdo de software existente em uma organizagao:

Supondo em um primeiro cendrio, que um novo funciondrio seja admitido em uma
equipe de manutencdo que trate de um dos sistemas relacionados no ambiente de
interacdo, uma possivel abordagem seria a consulta no ambiente de interagdo sobre
todas as histérias daquele sistema. Através dessa consulta, o novo funciondrio teria
acesso aos depoimentos dados pelos usudrios do sistema e poderia comecar a se
familiarizar tanto com os usudrios quanto com as caracteristicas e funcionalidades
do sistema. A associagdo dos depoimentos com as informacdes sobre o contexto dos

usudrios ird contribuir para o aprendizado do novo funciondrio;
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Em um segundo cendrio, supondo que a equipe de manutengdo de um determinado
sistema tenha recebido uma solicitacio de mudanca ji devidamente aprovada e
analisada, outra abordagem seria a consulta no ambiente de interagdo sobre todas as
histérias daquele sistema. Através dessa consulta, a equipe de manutencdo poderia
visualizar as histérias associadas aquele sistema, bem como os depoimentos dados
pelos usudrios do sistema, e poderia rapidamente se informar sobre a necessidade da
solicitagdo de mudanga feita pelo usudrio. Com base nos detalhes das informacdes
obtidas através da consulta, a equipe poderia iniciar o projeto de manutengdo e, ao
final deste projeto, incluir no ambiente de interacdo, as licdes aprendidas, com
informacdes relacionadas a manuten¢do realizada, como por exemplo, dificuldades
encontradas, solu¢des bem-sucedidas, solucdes que trouxeram problemas etc. Estas
informacdes poderiam ser incluidas como comentdrios associados as histdrias

criadas;

Supondo ainda em um terceiro cendrio, que uma outra equipe de manuten¢do de um
determinado sistema tenha recebido uma solicitacio de mudancga ji devidamente
aprovada e analisada, outra abordagem seria a consulta no ambiente de interagdo
sobre todas as histérias daquele sistema, para verificar as licdes aprendidas pela
equipe de manutengdo até o momento. Estas informacdes poderiam ser encontradas
nos comentdrios associados as historias criadas. Através desta consulta, a equipe de
manutencio poderia acessar solucdes ja desenvolvidas dentro da organizacdo, ver as
pessoas responséveis por este desenvolvimento, tendo a op¢ao de interagir com elas
a respeito destas solugdes ou de outras duvidas eventuais que podem ter surgido a

partir do recebimento da solicitagdo de mudancga.

Em um quarto cendrio, a propria equipe de manutengao, identificando ou antevendo
um problema no sistema ou mesmo tentando evoluir as funcionalidades de um

sistema existente, poderia colocar um protétipo da mudanga no ar ou mesmo apenas
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questdes para discussao pelos usudrios, e utilizar o ambiente de interacio para obter
sugestdoes dos usudrios em relagdo ao protétipo ou as questdes levantadas para

discussao.

A partir destes cendrios de utilizacdo, vislumbramos a aplicagdo do processo e da
ferramenta propostos em alguns cendrios reais, dentro de organizagdes, que serdao

detalhados no proximo capitulo.
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Capitulo 6

Estudos de Caso

Neste capitulo, apresentamos os estudos exploratérios e os estudos de caso realizados
para verificar se a solu¢do proposta neste trabalho atende ao objetivo de externalizar o

conhecimento ticito dos usudrios, auxiliando as equipes de manutengao.

6.1. Planejamento dos Estudos de Caso

No Capitulo 1, apresentamos a hipdtese deste trabalho: ““Se capturarmos
coletivamente as experiéncias de uso de sistemas por parte dos usudrios em uma base de
experiéncias entdo as equipes de manutencdo podem extrair desta base questdes
relacionadas a manuten¢do do sistema além das obtidas através dos canais usuais de coleta
de informacgdes para manutencdo”. A partir dai, apresentamos a técnica de Group
Storytelling apoiada pela ferramenta Feedback como solucdo para externalizar o
conhecimento dos usudrios de sistemas, auxiliando as equipes de manuten¢cdo com estas
informacdes. Para verificar se esta solucdo era factivel, inicialmente foram realizados dois
estudos exploratérios e posteriormente trés estudos de caso. Os estudos exploratorios

Iniciais tiveram como objetivo:

e Auvaliar se a técnica de Group Storytelling apoiada pela ferramenta TellStory atende
a proposta de externalizar o conhecimento ticito dos usudrios de sistemas;
e Avaliar se os textos obtidos ao final dos estudos exploratérios formam histérias de

uso de sistemas.

Ap6s a realizagdo destes estudos exploratérios, os resultados foram analisados, e
houve a necessidade de se alterar a ferramenta TellStory para o contexto deste trabalho.

Além disso, notou-se também a necessidade de criar historias com os temas mais
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delimitados. Desta forma, foi implementada a ferramenta Feedback, com base na idéia
original e na estrutura da ferramenta TellStory, adaptada para o contexto de histérias de uso
de sistemas para apoiar a realizacdo de atividades em uma organizac¢io. Os estudos de caso

tiveram como objetivo:

e Avaliar se o resultado final forma uma histéria de uso de um sistema para apoiar a
realizacdo de uma atividade;

® Avaliar se a proposta de externalizar o conhecimento ticito dos usudrios de sistemas
foi atendida, através da verificacdo do contetudo e da coeréncia das historias;

e Avaliar se as informacgdes obtidas foram tuteis para as equipes de manuten¢do de
software;

e Avaliar se houve compartilhamento de conhecimento.

6.2. Estudos Exploratoérios

Foram realizados dois estudos exploratérios — o primeiro foi realizado em uma
empresa de Telecomunicagdes e o segundo foi realizado em uma empresa de Tecnologia de
Informacdo. Ambos tiveram como objetivo verificar a aplicabilidade da técnica de Group
StoryTelling no contexto da utilizagdo de sistemas em organizagdes. O resultado esperado
era a criacdo de uma histdoria com informacdes que auxiliassem as atividades das equipes de
manutencdo. A ferramenta utilizada foi a TellStory [26] e os resultados dos testes estdo

listados a seguir.

6.2.1. Estudo Exploratoério 1 — Histéria de Uso do SGTI

O primeiro estudo exploratério foi realizado durante um periodo de 10 dias, em
uma empresa de Telecomunicagdes, com um grupo formado por 5 usudrios do Sistema de
Gestdo de Tecnologia da Informacdo (SGTI): 2 gerentes de &drea, 1 analista sénior, 1

analista pleno e 1 analista jinior. O SGTI é um sistema desenvolvido e utilizado
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internamente por funciondrios desta empresa de Telecomunicagdes, que possui usudrios em
diversos setores da organizagdo, e que tem como objetivo principal fornecer apoio as
decisdes gerenciais da drea de Tecnologia da Informacdo, vinculada a Diretoria de

Processos e Sistemas.

O teste consistiu na utilizacdo da ferramenta TellStory [26] para a construg¢do
colaborativa de uma histéria sobre o uso do SGTI, na qual os usudrios participantes teriam
que contribuir, fornecendo eventos, comentdrios e participando de eventuais votacdes. Os
usudrios foram selecionados por terem perfis distintos, e por utilizarem mddulos distintos

do sistema, porém todos sdo da drea de Tecnologia da Informacao.

Os participantes receberam uma explicagdo bdsica sobre os objetivos do estudo
exploratério e sobre a utilizagdo da ferramenta TellStory [26]. A partir dai, os participantes

comegaram a contribuir com eventos € comentarios.

Os eventos fornecidos eram basicamente tpicos sobre assuntos relacionados ao
sistema, sendo que o usudrio informava algum problema ou algum beneficio proveniente da
utilizacdo daquela parte do sistema, e os outros incluiam comentdrios relacionados. Os
eventos seguintes eram relacionados a outras partes do sistema, e assim por diante. Os
eventos e comentdrios incluidos pelos participantes ndo foram organizados no formato de
uma historia. O resultado final ficou semelhante a um férum de discussdes, onde cada
usudrio falava um pouco sobre um determinado tema, e os outros comentavam. Nao se viu
a estrutura de uma histéria, com inicio, meio e fim definidos, e sim uma série de topicos e
comentdrios relacionados. Todos devidamente associados ao tema principal, que era o
SGTI, mas no conjunto, ndo formavam uma histéria. O resultado final, com os eventos,

comentdrios e informacdes complementares reunidas, estd apresentado no Anexo L.

Este resultado foi encaminhado para a equipe de suporte do sistema (que recebeu
quatro novos funciondrios), juntamente com um questiondrio. Foi dada uma breve
explica¢do sobre o objetivo do estudo exploratdrio realizado e sobre a histdria criada de
forma colaborativa. Os novos funciondrios da equipe leram a histéria do sistema e

responderam o questiondrio enviado.
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O questiondrio possuia perguntas relacionadas a interpretacdo das informacodes da

histéria, com base nas atividades de manutenc@o. A idéia principal do questiondrio foi

verificar se as informacdes presentes na histéria poderiam contribuir de alguma forma para

facilitar a realiza¢do das atividades de manutencdo de software. Além disso, foi possivel

verificar se as informacdes contribuiram para que os novos funciondrios pudessem aprender

detalhes sobre o uso e sobre algumas funcionalidades do sistema. De um modo geral, as

respostas foram positivas em relacio ao conteido da histéria, e em relacdo ao

aproveitamento destas informacgdes. A Tabela 6.1 exibe um resumo dos questiondrios

respondidos pelos novos funciondrios da equipe de manutencdo do sistema analisado. As

respostas dos questiondrios encontram-se no Anexo II.

Tabela 6.1: Resumo dos questiondrios respondidos

constantes na historia ou
algumas informacoes foram
novidade? Qual dos dois
casos foi maioria?

Questionario Analista 1 Analista 2 Analista 3 Analista 4
1. Vocé tinha conhecimento Novidade foi maioria |Novidade foi maioria Novidade ndo foi ~ Novidade foi maioria
de todas as informacoes maioria

2. As informacoes da
histéria lhe acrescentaram
algum tipo de conhecimento
sobre o sistema? Se sim,
quais informacoes, e qual
tipo de conhecimento (ex.:
regras de negocio,
funcionalidades, utilizacao
do sistema, etc.)?

Sim, modulo RAP

Sim, modulo RAP

Sim, modulo RAP

Sim, modulo
SARBOX

3. Vocé acha que as
informacdes desta histéria

Sim, identificacdo /
entendimento dos

Sim, manutencdo dos
modulos citados,

Sim, manutengdo

Ndo - perfil de
coordenador de

informacdes desta histéria
(ex.: problemas, sugestoes,
dividas, etc.) lhe ajudaria,

de alguma forma?

podem lhe ajudar em requisitos, melhoria desenvolvimento de equipe de
alguma atividade de da interface do algum modulo que manuten¢do
manutencio? Se sim, quais sistema seja relacionado aos

informacoes, e em quais mesmos

atividades?

4. A classificacao das Sim Sim Sim Sim
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5. Se esta historia fosse Sim Sim Sim Sim
armazenada em um sistema
ou base de conhecimento,
vocé iria acessa-la
posteriormente, para obter
informacdes sobre o SGTI
com o objetivo de ajudar na
sua atividade de
manutencio?

A andlise dos questiondrios respondidos nos mostra que, mesmo sem a formagao de
uma histéria com inicio, meio e fim, a estrutura do resultado final apresentou uma série de

informacdes consideradas inéditas pelos novos funciondrios.

6.2.2. Estudo Exploratério 2 — Historia de Uso do YahooGroups

O segundo estudo exploratdrio foi realizado durante um periodo de 10 dias, em uma
empresa publica de prestacdo de servicos de Tecnologia de Informacdo, com um grupo
formado por 5 analistas de sistemas, todos usudrios do YahooGroups. O YahooGroups foi
utilizado para a criacdo de um grupo para intera¢do e troca de mensagens entre 0s novos
funciondrios desta empresa. Este estudo ocorreu em paralelo com o primeiro estudo

exploratorio.

Assim como no estudo exploratério inicial, este segundo estudo consistiu na
utilizacdo da ferramenta TellStory [26] para a constru¢do colaborativa de uma histéria
sobre o uso do YahooGroups, na qual os usudrios participantes teriam que contribuir,
fornecendo eventos, comentdrios e participando da constru¢cdo da histéria. Os usudrios
foram selecionados por dominarem o uso do YahooGroups e por utilizarem o sistema

freqlientemente.

Os participantes deste estudo exploratorio também receberam explicagdes bdsicas
sobre os objetivos do teste e sobre a utilizacdo da ferramenta TellStory. A partir dai, os
participantes comegaram a contribuir com eventos e comentérios. De forma semelhante ao

teste inicial, poucos participantes contribuiram de forma efetiva.



60

Os eventos fornecidos foram topicos sobre assuntos relacionados ao uso do sistema,
em que o usudrio informava algum detalhe da utilizacdo daquela parte do sistema, e outros
usudrios incluiam comentdrios relacionados. Os eventos seguintes eram relacionados a
outras partes do sistema, e assim por diante. Assim como no estudo inicial, os eventos e
comentdrios incluidos pelos participantes ndo foram organizados no formato de uma
histéria. Novamente, ndo se viu a estrutura de uma histéria, com inicio, meio e fim
definidos, e sim uma série de tOpicos e comentdrios relacionados. Para este estudo
exploratério ndo foram distribuidos questiondrios para andlise dos resultados, devido ao

pequeno nimero de contribuicdes e de participantes efetivos.

6.2.3. Analise dos Estudos Exploratoérios

Para analisar os resultados dos estudos exploratorios, € necessario verificar se os
seus dois objetivos iniciais foram atendidos: “Avaliar se a técnica de Group Storytelling
apoiada pela ferramenta TellStory atende a proposta de externalizar o conhecimento ticito
dos usuarios de sistemas; e Avaliar se o resultado final forma uma historia de uso de um

sistema”.

Os dois estudos exploratérios mostraram a dificuldade existente na criacdo de uma
histéria de uso de um sistema, de forma colaborativa, mesmo contando com a participagdo

de usudrios ativos dos sistemas. Tal dificuldade pode ser atribuida a alguns fatores:

® O uso de um sistema ndo € uma atividade semelhante a realizacdo de um projeto
ou de um acontecimento, onde existe inicio, meio e fim bem definidos e onde ha

participagdo efetiva de pessoas e existéncia de acontecimentos;

® A criacdo de uma histéria de forma colaborativa e através de um sistema proprio

para isso ndo € uma atividade com a qual as pessoas estdo acostumadas;

® As explicagdes dadas aos participantes dos testes foram mandadas por e-mail, e

nao pessoalmente — isso pode ter dificultado o entendimento dos participantes;
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® Poucos participantes contribuiram de forma eficaz, o que dificulta o

encadeamento das idéias da historia e das contribui¢des dadas.

A partir dos dois estudos exploratorios iniciais, verificou-se a necessidade de uma
explicacdo melhor sobre a criacdo de uma histéria de forma colaborativa, € com um assunto
mais especifico. Os assuntos escolhidos para os estudos exploratdrios iniciais ("O Uso do
SGTI" e “O Uso do YahooGroups™) demonstraram ser muito abrangentes, o que dificultou
a criacdo das historias.

Entretanto, a andlise dos questiondrios respondidos nos mostra que, mesmo sem a
formacdo de uma histéria com inicio, meio e fim, a estrutura do resultado final —
organizada em eventos, comentdrios e informagdes complementares — apresentou uma série
de informacdes consideradas inéditas pela maioria dos novos funciondrios.

As informagdes também lhes acrescentaram conhecimento sobre dois médulos do
sistema. Outras vantagens citadas pelos novos funciondrios foram: facilidade na
identifica¢do e entendimento dos requisitos, sugestdes de melhoria da interface do sistema,
facilidade na manutencido dos médulos citados na histéria e nos médulos relacionados aos
mesmos. Todos concordaram que a classificacdo das informagdes da histdria lhes ajudaria
em uma posterior consulta destas informagdes e que o armazenamento destas histérias em
um repositorio de conhecimento seria importante para auxiliar as atividades de manutencao.

Desta forma, apenas um dos objetivos do estudo exploratdrio foi atingido (Avaliar
se a técnica de Group Storytelling apoiada pela ferramenta TellStory atende a proposta de
externalizar o conhecimento ticito dos usudrios de sistemas). O outro objetivo (Avaliar se o
resultado final forma uma histéria de uso de um sistema) nao foi alcancado, devido as
dificuldades citadas.

Apesar da ferramenta TellStory ter apoiado a técnica de Group Storytelling para
externalizar o conhecimento ticito dos usudrios de sistemas, verificou-se a necessidade de
realizar algumas adaptacdes na ferramenta para que ela pudesse se moldar ao contexto de

histérias de uso de sistemas nas organizacdes. Diante disso, algumas alteracdes foram feitas
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e deram origem a ferramenta Feedback, que foi utilizada nos estudos de caso, detalhados a

seguir. As principais alteracdes foram:

e Alteracdo do conceito de Evento para o conceito de Passo (o que antes representava
um acontecimento em um projeto passou a representar uma pequena etapa realizada
para executar uma atividade);

® Associagdo da histdria criada a uma atividade e a um sistema;

¢ Inclusdo de informag¢des complementares no momento da criacao da historia;

® Inclusdo do médulo Chat;

e Exclusdo do médulo Votagdo;

® Inclus@do das informagdes complementares no texto final, no momento da
finalizacdo das historias;

® Inclus@o do mdédulo de classificacdo de informagdes, através da identificacdo de
sintomas;

® Inclusdo da exibicdo da lista dos sintomas identificados, relacionando o texto
classificado e o motivo daquela classificacao;

¢ Inclusdo da exibi¢@o dos itens classificados, através do realce dos trechos no texto

final.

6.3. Estudos de Caso

Foram realizados trés estudos de caso em uma empresa de Tecnologia de
Informacdo. Todos os estudos tiveram como tema a realizagdo de uma atividade apoiada
por um sistema de informacdo da organizacdo. Os participantes foram divididos de modo
que cada pessoa participasse de 2 historias diferentes. Ao todo, foram 7 participantes,
distribuidos em 3 grupos — cada grupo contou uma histéria. Todos os participantes
selecionados sdo usudrios dos sistemas de informacdo hd pelo menos 1 ano, e em alguns
casos, possuem perfis variados em relagc@o a esses sistemas. Todos os sistemas selecionados

foram desenvolvidos internamente nesta empresa de Tecnologia de Informagdo, possuem
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usudrios em diversas regionais da organiza¢do e possuem equipes internas de manutencao.
Os participantes receberam uma explicagdo bdsica sobre os objetivos do estudo
exploratdrio e sobre a utilizagdo da ferramenta Feedback. O primeiro passo de cada histéria
foi criado para orientar os usudrios sobre a importincia da ordenacdo das informagdes. Os
usudrios foram orientados a fornecerem passos subseqiientes ao inicial, € em uma ordem
que tivesse como objetivo principal indicar um “passo-a-passo” do que era feito no sistema

para realizar a atividade-tema da histdria.

A primeira etapa dos estudos de caso consistiu na participagdo dos usudrios,
fornecendo informacdes para a criacdo de histdrias coletivas e interagindo ao longo da
construcdo das histérias. ApOs essa primeira etapa os usudrios responderam questionarios
com o objetivo de avaliar o processo de criacdo coletiva de histérias e a ferramenta
Feedback. A idéia principal do questiondrio foi verificar se os usudrios compreenderam o
processo € o uso da ferramenta, bem como verificar se as informacdes compartilhadas

foram proveitosas.

Na segunda etapa dos estudos de caso, usudrios dos sistemas que ndao haviam
participado da criagcdo das histdrias leram os textos finais, com o objetivo de verificar se os
textos possuiam informacdes relevantes sobre os sistemas, € se estavam representados no
formato de historias. Esses usudrios leram os textos criados e responderam questiondrios
para avalia¢do do processo de criacdo coletiva de histérias — semelhantes aos questiondrios

respondidos pelos usudrios que participaram da primeira etapa.

A terceira etapa dos estudos de caso consistiu na participacdo das equipes de
manutengdo, através da leitura das histérias criadas, da identificacdo de “sintomas” e da
inclusdo de comentdrios sobre as histdrias. Os usudrios e as equipes de manutencdo
responderam questiondrios para avaliacdo do processo e da ferramenta Feedback. O
questiondrio possufa perguntas relacionadas a interpretacdo das informacdes da histdria,
com base nas atividades de manuten¢do. A idéia principal do questiondrio foi verificar se as
informacOes presentes na histéria poderiam contribuir para facilitar a realizacdo das

atividades de manutencao de software.
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6.3.1. Estudo de Caso 1 — Histéria de Uso do SOLICITA para apoiar a

atividade de Acompanhamento de Projetos

O primeiro estudo de caso foi realizado durante um periodo de 7 dias, com um
grupo formado por 5 usudrios do Sistema SOLICITA. O SOLICITA € um sistema que tem
como objetivo principal permitir o acompanhamento de servicos e projetos solicitados
pelos clientes. Através desse sistema, as equipes de TI organizam as demandas recebidas e

podem controlar essas demandas ao longo de todo o ciclo de desenvolvimento do projeto.

O estudo de caso consistiu na utilizacdo da ferramenta Feedback [11] para a
construcdo colaborativa de uma histéria sobre o uso do Sistema SOLICITA para apoiar a
atividade de Acompanhamento de Projetos. O resultado final, com os passos, comentarios e

informagdes complementares reunidas, estd apresentado no Anexo III.

6.3.2. Estudo de Caso 2 — Histéria de Uso do SGI para apoiar a atividade de

Apropriacao de Horas

O segundo estudo de caso foi realizado durante um periodo de 7 dias, com um
grupo formado por 5 usudrios do Sistema SGI. O SGI € um sistema que tem como objetivo
principal permitir o registro de horas trabalhadas pelos funciondrios em atividades e
projetos da organizacdo. O sistema permite também um controle gerencial, através de

consultas detalhadas das apropriacdes.

O estudo de caso consistiu na utilizacdo da ferramenta Feedback [11] para a
constru¢cdo colaborativa de uma histéria sobre o uso do SGI para apoiar a atividade de
Apropriacdo de Horas. O resultado final, com os passos, comentdrios e informacdes

complementares reunidas, estd apresentado no Anexo IV.
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6.3.3. Estudo de Caso 3 — Historia de Uso do REVISA para apoiar a atividade

de Preparacio de Revisoes de Qualidade de Software

O terceiro estudo de caso foi realizado durante um periodo de 7 dias, com um grupo
formado por 4 usudrios do Sistema REVISA. O REVISA ¢ um sistema que tem como
objetivo principal permitir o controle das revisdes de garantia de qualidade de software
realizadas na organizacdo. O sistema permite o agendamento, o reporte € a consulta de
revisdes de qualidade de software, bem como a criagdo e regularizacdo de ndo-

conformidades apontadas nas revisoes.

O estudo de caso consistiu na utilizacdo da ferramenta Feedback [11] para a
constru¢do colaborativa de uma histéria sobre o uso do REVISA para apoiar a atividade de
Preparacdo de Revisdes de Qualidade de Software. O resultado final, com os passos,

comentdrios e informag¢des complementares reunidas, estd apresentado no Anexo V.

6.3.4. Analise dos Estudos de Caso

Para auxiliar a andlise dos estudos de caso, foram elaborados questiondrios e
enviados para os participantes responderem. Apds a primeira fase (construcdo das histérias
pelos usudrios), os participantes responderam questiondrios sobre o processo de criagdo de
histérias e sobre a ferramenta Feedback. Apds a segunda fase (leitura das histdrias pelos
usudrios que ndo participaram da construcdo), os participantes responderam questionarios
sobre o processo apenas, pois ndo utilizaram a ferramenta para a leitura. Apds a terceira
fase (leitura e classificagdo das histdrias pelas equipes de manutengdo), os participantes
responderam questiondrios sobre o processo e sobre a ferramenta. Além dos questiondrios,
analisamos também a participacdo dos usudrios em relagdo as contribuicdes dadas. Essas

andlises estdo descritas a seguir.

A participacdo dos usudrios foi analisada de acordo com a quantidade de passos,
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comentdrios, personagens € documentos criados ao longo da construcdo das historias. As
andlises da participacdo dos usudrios nas historias estdo apresentadas nas Tabelas 6.2., 6.3,

6.4¢e6.5.

Tabela 6.2: Andlise da participagdo dos usudrios na Historia 1 (Acompanhar Andamento de Projetos)

Historia 1: Acompanhar Andamento de Projetos — Solicita
Usuario # Passos | # Comentarios | # Personagens # Documentos | Total | %
Moderador 2 2 4 14
Usudrio A 3 6 9 32
Usudrio B 0 0
Usudrio D 1 3 4 14
Usudrio E 3 3 1 2 9 32
Usudrio G 1 1 2 7
Total 9 15 1 3 28 | 100
Tabela 6.3: Andlise da participagdo dos usudrios na Historia 2 (Apropriar Horas)
Historia 2: Apropriar Horas — SGI
Usuario # Passos | # Comentarios | # Personagens # Documentos | Total | %
Moderador 3 5 8 44
Usudrio A 3 3 17
Usuério B 1 1 6
Usudrio C 3 2 5 28
Usudrio F 1 1 6
Usudrio G 0 0
Total 6 12 0 0 18 | 100

Tabela 6.4: Andlise da participagdo dos usudrios na Historia 3 (Preparar Revisées de Qualidade de

Software)
Historia 3: Preparar Revisoes de Qualidade de Software — Revisa
Usuario # Passos | # Comentarios | # Personagens # Documentos | Total | %
Moderador 3 7 10 | 37
Usudrio C 2 1 3 11
Usuério D 1 1 4
Usudrio E 4 3 1 1 9 33
Usudrio F 1 3 4 15
Total 11 14 1 1 27 100
Tabela 6.5: Andlise da participacdo dos usudrios nas Historias 1, 2 e 3
Historias 1,2 e 3
Usuario # Passos | # Comentarios | # Personagens # Documentos | Total | %
Moderador 8 14 22 | 30
Usudrio A 3 9 12 | 16
Usudrio B 1 1 1
Usudrio C 5 3 8 11
Usudrio D 2 3 5 7
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Usudrio E 7 6 2 3 18 | 25
Usuario F 1 4 5 7
Usuario G 1 1 2 3
Total 26 41 2 4 73 | 100

A partir das andlises da participacdo dos usudrios nas histérias, pode-se perceber
que o moderador — sendo a pessoa responsdvel por incentivar a contribuicado dos demais
usudrios — foi o responsavel pelo maior nimero de contribuicdes (em termos de passos e
comentdrios). Dentre os usudrios, dois se destacaram pelo grande nimero de contribui¢des
(também em termos de passos e comentdrios). Outros dois usudrios tiveram uma
participagdo muito pequena na construciao das histérias (um deles contribuiu com apenas
um comentdrio € o outro contribuiu com apenas um comentdrio ¢ um documento). Os
demais usudrios apresentaram quantidade mediana de contribuicdes de passos e
comentdrios. Os moédulos Personagens, Documentos foram utilizados por apenas dois

usuarios € o modulo Chat néo foi utilizado.

Apés a primeira fase dos estudos de caso — criagdo das histérias — os usudrios
responderam os questiondrios de avaliacdo do processo e da ferramenta. Os resumos das
respostas dos usudrios aos questiondrios estdo apresentados na Tabela 6.6 (em relacdo ao
processo) e na Tabela 6.7 (em relagdo a ferramenta Feedback). O usudrio “G” ndo aparece
nas tabelas de resumo, pois ndo respondeu aos questiondrios. As op¢des de resposta para
cada pergunta eram: O (Discordo totalmente), 1 (Discordo parcialmente), 2 (Opinido

neutra), 3 (Concordo parcialmente) e 4 (Concordo totalmente).

Tabela 6.6: Andlise da avaliacdo dos usudrios em relagdo ao processo.

Avaliacao do Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Média | Observacdes (caso queira

processo A B C D E F justificar uma ou mais
respostas)

O processo ajuda na 4 2 4 4 4 4 3,7 Claro. Cada participante

disseminagdo de
informacgdes sobre
experiéncias de uso de
sistemas?

contribui com a sua visio e
enriquece o conhecimento de
todos sobre os sistemas.
(Usuario E)




O processo permite a
interacdo entre os
usudrios de forma
efetiva durante a
construgdo da histéria?

32
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E uma interagio um pouco
timida, através dos
comentdrios. O ideal seria a
interacdo face a face. Mas o
importante € registrar essas
interacdes que sao muito
valiosas. (Usudrio E)

Através da op¢ao do chat
(Usudrio A)

O processo permite o
encadeamento de
idéias, com o objetivo
de se formar uma
histéria?

4,0

O tempo todo encadeamos
nossas idéias durante o uso da
ferramenta. (Usuério E)

O objetivo do
processo foi de facil
entendimento?

3,7

Sim. (Usudrio E)

A sua participacao
total no processo (5
dias) demandou muito
tempo (mais de 1
hora)?

1.5

Em primeiro lugar, ndo
participei todos os dias. Devo
ter participado uns 3 dias. E no
total devo ter levado 1 hora ou
um pouquinho mais. (Usudrio
E)

Nao (Usudrio A)

A divisdo da histéria
em passos foi util para
a sua construgdo?

4,0

Foi muito ttil, pois d4 uma
idéia de seqiiéncia e podemos
escrever um pouco de cada
parte da histéria e ndo tudo de
uma vez. (Usudrio E)

O uso de comentérios
é util para a
construgdo da histéria?

3,7

Muito, muito util. E uma forma
de complementar a
contribui¢do de outros
participantes e também uma
forma de interagir e levantar
questdes importantes. (Usudrio
E)

Sim (Usudrio A)

Vocé tinha
conhecimento de todas
as informacdes
constantes na historia?

1,7

Claro que ndo. Muitas coisas
eram novas e outras foram
melhor esclarecidas com a

histéria. (Usudrio E)

Sim (Usudrio A)
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As informacgdes da 2,7 Sim. Por exemplo, diferentes
historia lhe formas de se fazer determinada
acrescentaram algum atividade; as adaptacdes das
tipo de conhecimento superintendéncias ... (Usudrio
sobre o sistema? E)

Sim (Usudrio A)
O texto final foi 3,2 O texto naturalmente seguiu

semelhante a uma
histéria?

um inicio, meio e fim; o que

caracteriza uma histéria. Mas
pra parecer mesmo uma

histdria, os passos, juntamente
com 0s comentarios e as

informacdes complementares,

deveriam ter sido trabalhados

antes de se chegar ao texto
final. (Usudrio E)

A partir das andlises da avaliagdo dos usudrios em relagdo ao processo, pode-se
perceber que, de uma forma geral, as pessoas avaliaram o processo como util para a criacio
e o compartilhamento de informagdes (“Cada participante contribui com a sua visdo e
enriquece o conhecimento de todos sobre os sistemas”), permitindo a interacdo entre os
usudrios e a criagdo de histérias de forma colaborativa. A avaliacdo também foi positiva em
relacio ao encadeamento de passos para a criacdo das histérias (“O tempo todo
encadeamos nossas idéias durante o uso da ferramenta”), e em relacdo ao uso de
comentdrios (“E uma forma de complementar a contribuig¢do de outros participantes e
também uma forma de interagir e levantar questoes importantes”). A média das respostas
em relacdo ao tempo gasto na utilizacdo da ferramenta foi baixa, indicando que os usudrios
dedicaram pouco tempo ao experimento. As respostas também indicam que a maioria dos
usudrios tomou conhecimento de informagdes consideradas inéditas em relacdo ao uso do
sistema avaliado no experimento (‘“diferentes formas de se fazer determinada atividade; as

adaptagoes das superintendéncias,...”).
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Tabela 6.7: Andlise da avaliagdo dos usudrios em relacdo a ferramenta Feedback.

Avaliacao da Usuario | Usuério | Usuario | Usuario | Usuario | Usudrio | Média | Observacdes (caso queira
ferramenta A B C D E F justificar uma ou mais
respostas)

A ferramenta 4 3 4 3 4 4 3,7 Sim. Cada um contribui com

implementa o processo uma parte da historia, o que

proposto? ajuda na contribuicdo de

outros participantes e vice-
versa. (Usudrio E)

A ferramenta 4 4 4 4 4 4 4,0 Apesar do nédo uso do chat, os

possibilita a participantes puderam

colaboracao dos interagir através dos

participantes? comentdrios. (Usudrio E)

Vocé se sentiu 4 1 4 4 4 4 3,5 Sim. Como sdo sistemas que

estimulado a interagir eu uso freqlientemente, me

com os demais interesso em compartilhar

usudrios? idéias com outros usudrios.
(Usudrio E)

A ferramenta tem uma 4 1 4 4 4 4 3,5 | A ferramenta é simples, e por

interface intuitiva? isso, limpa e intuitiva.
(Usuadrio E)

A ferramenta € facil de 4 3 3 4 4 4 3,7 A ferramenta é simples, e por

usar? isso, limpa e intuitiva.
(Usuadrio E)

A performance da 4 4 3 4 3 4 3,7 Tivemos um probleminha na

ferramenta é inclusdo de comentdrios: o

aceitavel? mesmo nao era exibido logo

ap6s a sua criagdo. (Usudrio
E)

As informagdes sao 4 4 4 4 4 4 4,0 | A ferramenta é simples, e por

exibidas na tela de isso, limpa e intuitiva.

forma clara? (Usuadrio E)

A existéncia do 2 2 4 3 4 4 3,2 | Eutil, principalmente quando

modulo Personagens é
util para a construcao
da histéria?

o0 grupo nio se conhece.
Infelizmente, poucas pessoas
incluiram dados neste
moédulo. (Usuario E)

Apesar de ndo ter utilizado tal
moédulo nas minhas
participagdes nas historias,
acredito que ele podera
acrescentar informagdes uteis
as histodrias. (Usuario F)

Nao fiz uso deste médulo
(Usudrio A)




A existéncia do
modulo Documentos €
util para a construcio
da historia?

2,7
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Muito dtil. S6 algumas
pessoas incluiram
documentos, mas acredito
que muitas consultaram estes
documentos, até porque nos
comentarios eram feitas
referéncias a eles. (Usuario E)

Apesar de ndo ter utilizado tal
moddulo nas minhas
participagdes nas historias,
acredito que ele podera
acrescentar informagdes uteis
as historias. (Usuario F)

Nao fiz uso deste modulo

(Usudrio A)

A partir das andlises da avaliacdo dos usudrios em relacdo a ferramenta Feedback,
pode-se perceber que, de uma forma geral, as pessoas avaliaram que a ferramenta
implementa o processo proposto, permitindo a colaboragdo entre os usudrios e estimulando
a sua participagdo. Em relacdo a usabilidade, os usudrios responderam que a ferramenta €
de fécil utilizacdo, exibindo as informacdes de forma clara e apresentando uma
performance aceitavel (“A ferramenta é simples, e por isso, limpa e intuitiva’). Os usudrios
consideraram os moddulos “Personagens” e ‘“Documentos” como uteis, porém estes

moédulos foram pouco utilizados pelos participantes.

Na segunda fase dos estudos de caso, dois usudrios que ndo participaram da
constru¢do das histérias leram os textos finais e responderam aos questiondrios para
avaliacdo do processo de criacdo coletiva de histdrias. Os resumos das respostas desses
usudrios estdo apresentados na Tabela 6.8 (respostas em relagdo ao processo). As opcoes de
resposta para cada pergunta eram as mesmas dos questiondrios aplicados na fase anterior: 0
(Discordo totalmente), 1 (Discordo parcialmente), 2 (Opiniao neutra), 3 (Concordo
parcialmente) e 4 (Concordo totalmente). Para esses usudrios ndo foram aplicados os
questiondrios de avaliacdo da ferramenta, pois eles ndo tiveram contato com ela, apenas

leram os textos finais com o auxilio de um editor de textos comum.
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Tabela 6.8: Andlise da avaliagdo dos usudrios em relacdo a leitura das historias criadas.

Avaliacao do processo Usuario | Usuario Média Observacoes (caso queira justificar uma ou mais
H I respostas)
O processo ajuda na 4 3 3,5 Sim, pois os passos ndo sdo claros para todos e também
disseminacdo de informagdes porque os erros se repetem. (Usudrio H)
sobre experiéncias de uso de
sistemas?
O processo permite a interacao 4 4 4 Sim, ao adicionar comentdrios como histdrico existem
entre os usudrios de forma referéncias anteriores a serem retrucadas ou
efetiva durante a construgéo da confirmadas. (Usuario H)
histéria?
O processo permite o 4 2 3
encadeamento de idéias, com o
objetivo de se formar uma
histéria?
O objetivo do processo foi de 3 3 3
facil entendimento?
A divisdo da histéria em passos 4 4 4 Ajuda o entendimento por esta abordagem. (Usudrio H)
foi util para a sua construgdo?
O uso de comentdrios € ttil para 4 3 3,5 Muito interessante por diversas pessoas poderem
a construcdo da histdria? participar. (Usudrio H)
O uso de comentdrios € 1til, mas os usudrios deveriam
chegar a uma conclusdo final sobre o tema. (Usudrio I)
Vocé tinha conhecimento de 4 3 3,5 Sim. (Usuério H)
todas as informagdes constantes
na histéria? Sim das relativas aos sistemas SGI e SOLICITA.
(Usuario 1)
As informagdes da histéria lhe 4 2 3 Unifica o conhecimento e detalhes esquecidos que sdao
acrescentaram algum tipo de lembrados. (Usudrio H)
conhecimento sobre o sistema?
O texto final foi semelhante a 4 3 3,5

uma histéria?
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A andlise dos questiondrios respondidos em relacdo a leitura das histérias criadas
mostra que os usudrios concordam que o processo auxilia na disseminagdo de informacgdes,
permitindo a interacdo entre os usudrios. A avaliacdo também foi positiva em relacdo ao
encadeamento de passos para a criagdo das histdrias, e em relacdo ao uso de comentérios
(“ao adicionar comentdrios como historico existem referéncias anteriores a Serem
retrucadas ou confirmadas”). Os dois usudrios tiveram opinides diferentes em relacdo ao
encadeamento de idéias para a formacdo de uma histdria e em relagdo ao conhecimento que
foi acrescentado ao final do processo, em oposicdo as respostas dadas pelos usudrios que
participaram da constru¢do das histérias, onde a maioria dos usudrios afirmou que tomou
conhecimento de informagdes consideradas inéditas em relacdo ao uso do sistema avaliado

no estudo de caso.

Na terceira fase dos estudos de caso, as equipes de manutencdo leram as historias,

identificaram os “‘sintomas”, incluiram comentérios e responderam aos questionarios.

Os sintomas identificados pela equipe de manutengao do sistema SOLICITA estao
apresentados na Tabela 6.9. A participacdo das equipes de manuteng¢do dos sistemas

REVISA e SGI nao foi enviada a tempo e ndo pode ser incluida nesta andlise.

Tabela 6.9: Sintomas da historia do sistema SOLICITA identificados pela equipe de manutengdo.

Sintoma Texto Classificado Comentarios sobre a Classificacao do Texto

Beneficio Senha-Rede O uso do Senha-Rede ¢ um beneficio, pois € um ponto comum de

entrada em todos os sistemas do SERPRO.

Critica Esta demora faz com que varios O fato da Desmotivag@o ndo exime a responsabilidade de registrar
acompanhamentos ndo sejam os dados necessarios.
realizados, pois os desenvolvedores
ndo se sentem motivados em realizar
esta atividade.

Dificuldade Caso o Login seja efetuado apos as E uma dificuldade, pois obriga os usudrios a efetuarem diversas
09:00 hs € preciso ter sorte ou ser tentativas ou aguardarem hordrios especiais para uso do aplicativo.
muito paciente, pois temos que fazer
vérias tentativas de acesso.

Problema O Login no sistema SOLICITA esta Trata-se de um problema que poderia ser resolvido com a
prejudicado pela pouca qtde de aquisicdo de mais licengas junto ao fornecedor.
disponibilidade de licenga.

Sugestio Nao sei o porqué, mas eu sempre Eventualmente pode se tratar de problema na estagdo de trabalho,
consigo me logar no SOLICITA. Serd | relacionado a instalacdo do Cliente do aplicativo e que pode estar
que tem alguma relacdo com a minha | corrompido. Seria interessante que o usudrio que consegue acesso
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maquina, ou € sorte mesmo? Quando | tentasse via maquina dos colegas que tém dificuldade.
algum colega aqui no meu setor ndao
consegue se logar na ferramenta, eu
ofereco a minha estacdo de trabalho e
d4 tudo certo.

A andlise dos sintomas da historia do sistema SOLICITA identificados pela equipe
de manutencdo indica que foram utilizados os sintomas Beneficio, Critica, Dificuldade,
Problema e Sugestdao. Nao foram utilizados os sintomas Personagem, Duvida e
Oportunidade. Além disso, apenas cinco trechos da histéria foram classificados,
representando um nimero pequeno de sintomas identificados. Entretanto, ao longo do texto
¢ possivel verificar mais trechos que poderiam ser classificados como Personagem
(“Consulta do Solicita disponibilizada pelo Segond e o Daniel”), Divida (“Vocés estdo
falando do SOLICITA WEB?”), Oportunidade (“Acho que o SOLICITA deveria ser
integrado ao Sistema de Controle de Demandas’™), Beneficio (“todos os fatos relevantes
sdo registrado na drea reservada para este fim no SOLICITA”), Critica (“Jd que a
ferramenta SOLICITA ndo nos atende por completo”), Dificuldade (“Esta fungdo, apesar
de permitir salvar, ndo permite salvar o parametro da busca”), Problema (“a ferramenta
leva muito tempo para liberar os campos para edi¢do”) e Sugestdo (“Seria interessante
permitir salvar esta informagdo”). Um motivo para essas informacdes ndo terem sido
classificadas foi o pouco tempo que a equipe de manuten¢do pdde dispor para participar
deste estudo de caso. Outro motivo pode ter sido o fato da participacdo desta equipe ter se

limitado a uma pessoa.

Os comentdrios sobre a mesma histéria feitos também pela equipe de manutencio

estdo apresentados na Tabela 6.10.

Tabela 6.10: Comentdrios da historia do sistema SOLICITA feitos pela equipe de manutengdo.

Comentario

O Login no sistema SOLICITA estd prejudicado pela pouca disponibilidade de licencas: fato, visto que a quantidade de

licencas € limitada a cerca de 220, devido ao contrato do Serpro com o fornecedor. O custo das licengas € alto (este foi um dos
motivos para se desenvolver novo aplicativo) e funciona com compartilhamento. Quando alguém se "loga", obtém uma licenca
e, no "logoff" ela é devolvida. Ap6s a inatividade - ndo acesso - por 30 minutos deve (ou deveria) ocorrer "logoff" automadtico.

2

O aplicativo € "Cliente - Servidor" sem acesso pela web.




75

O tempo de resposta € muito alto devido ao aumento da quantidade de usudrios (uso do limite das licencas) e pelo "design" das
tabelas, muitas das quais ndo possuem indices adequados. Como se tem facilidades para obter consultas, com retorno de
expressiva quantidade de dados pela rede, isto colabora para piorar o tempo de resposta. Tem-se cerca de 1.000 usudrios

potenciais e, praticamente, 220 sempre ativos.

A SUNSP/Rio desenvolveu diversas consultas interessantes que, na medida do possivel, serdo implementadas na nova

ferramenta (SolicitaWeb).

Existe um SCD da SRF, utilizado pela SUNAT, que é usado com "corte e cola" de dados entre ele e o Solicita. Outro SCD esta
em fase de implantacio, € corporativo, vinculado a macro-atividade de "Negdcios", gerido pela SUPSC e que serd integrado ao

SolicitaWeb.

A andlise dos comentdrios da histéria do sistema SOLICITA feitos pela equipe de

manutencio também demonstra que poucas observacdes foram feitas, assim como ocorreu

na identificacdo dos sintomas da histdria. Dos comentdrios que foram feitos, dois sdo

explicacdes para problemas citados pelos usudrios na histéria e os outros dois sdo

funcionalidades que foram sugeridas pelos usudrios na histéria, mas que jd estavam

previstas de serem implementadas na proxima versdao do sistema, que passard a rodar na

plataforma Web.

Os resumos das respostas das equipes de manutengdo do sistema SOLICITA estao

apresentados na Tabela 6.11 e 6.12. As opg¢des de resposta para cada pergunta eram as

mesmas dos questiondrios aplicados na fase anterior: 0 (Discordo totalmente), 1 (Discordo

parcialmente), 2 (Opinido neutra), 3 (Concordo parcialmente) e 4 (Concordo totalmente).

Tabela 6.11: Andlise da avaliacdo das equipes de manutengcdo em relacdo ao processo de criacdo de

historias
Avaliacao do processo Manutencao | Observacoes (caso queira justificar uma ou mais respostas)
A
O processo ajuda na disseminagdo de 4 E uma boa maneira de se conhecer sobre o sistema, pois em se

informacdes sobre experiéncias de uso de
sistemas?

tratando de um "legado" e embora com documentagdo
adequada ao nivel do PSDS a época, as informacdes da histéria
estdo acessiveis e podem ser compartilhadas pelos usudrios da
ferramenta. (Manutengdo A)




Vocé tinha conhecimento de todas as
informacdes constantes na histdria?
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Excec@o é o fato de como alguns usudrios utilizam as
consultas, visto que existem diversas maneiras de se obter o
mesmo resultado. (Manutengdo A)

As informacdes da historia lhe acrescentaram
algum tipo de conhecimento sobre o sistema?

As informacdes da histéria podem auxiliar as
atividades das equipes de manutengdo?

Sim, especialmente quanto a evidéncia de se fazer melhoria no
desempenho. (Manutengdo A)

As informagdes da histéria expressam um
feedback dos usudrios em relagdo as suas
opinides, sugestdes, criticas, etc.?

Tratam-se de fatos de nosso conhecimento por estar envolvido
como gestor do aplicativo. (Manutengdo A)

As informagdes da histéria podem contribuir
para a criacdo de uma "base de
conhecimento" para a equipe de manutengio?

Claro, além de servirem de base para o novo aplicativo, com
relagdo as melhorias que deveriam ser introduzidas.
(Manutengéo A)

As informagdes da histéria podem servir
como material informativo para novos
membros da equipe de manutenc¢io?

Concordo plenamente. (Manutengdo A)

As informagdes da histéria podem contribuir
para um melhor entendimento das
solicitagdes de mudanga para este sistema?

Os fatos relatados servirdo como base para que erros
semelhantes sejam evitados no aplicativo que substituird a
ferramenta. (Manutengdo A)

A andlise da avalia¢do da equipe de manuten¢@o em relacio ao processo de criacio

de histérias indica que o processo ajuda na disseminagdo de informacdes (“E uma boa

maneira de se conhecer sobre o sistema’), auxilia as equipes de manutencdo e expressa um

feedback dos usudrios em relacio ao uso do sistema. As respostas indicam também que as

informacdes da histéria podem contribuir para uma base de conhecimento para a equipe de

manutencdo, podem auxiliar novos membros da equipe de manutencdo e ainda podem

contribuir para um melhor entendimento das solicitacdes de mudanga deste sistema, que

neste caso, serd totalmente substituido por uma versao Web.
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Tabela 6.12: Andlise da avalia¢do das equipes de manutengdo em relacdo a ferramenta Feedback.

Avaliacao da ferramenta Manutencao | Observacoes (caso queira justificar uma ou mais respostas)
A

A ferramenta tem uma interface intuitiva? 4

A ferramenta € facil de usar? 4

A performance da ferramenta € aceitdvel? 4

As informacdes sdo exibidas na tela de forma 3

clara?

A classificacdo das informacdes € ttil para a 3

historia?

As classificagdes existentes (Personagem, 3 Nao achei como usar a classificacdo para "Personagem".

Dificuldade, Divida, Sugestdo, Critica,
Problema, Beneficio, Oportunidade) foram
suficientes para a classificacao das
informacdes da histéria?

(Manutengdo A)

A andlise da avaliacdo da equipe de manuten¢do em relacdo a ferramenta Feedback

indica que a ferramenta € de facil utilizacdo, exibindo as informag¢des de forma clara e

apresentando uma performance aceitdvel. Indica também que a classificacdo das

informagdes foi ttil para a histéria, e que o sintoma “Personagem” nao foi utilizado pela

equipe de manutencao.

Diante das andlises dos questiondrios respondidos em relacdo ao processo € em

relacdo a ferramenta podemos concluir que os objetivos iniciais destes estudos de caso

foram atendidos:

e Objetivo 1: “Avaliar se o resultado final forma uma histéria de uso de um sistema

para apoiar a realizacdo de uma atividade”.

De acordo com o conceito de “histéria” definido para este trabalho, devemos ter
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uma narrativa de uma cadeia de passos, e estes, por sua vez, devem possuir uma
série de informacdes associadas (comentdrios, informagdes de contexto,
conhecimento ticito, conhecimento explicito). Observamos evidéncias de que os
textos finais criados pelos usudrios possuem esta estrutura e, portanto, formam

histdrias de uso de sistemas.

Objetivo 2: “Avaliar se a proposta de externalizar o conhecimento tacito dos
usudrios de sistemas foi atendida, através da verificacdo do contetdo e da coeréncia
das histdrias”.

De acordo com a leitura dos textos finais criados pelos usudrios, percebemos que
parte do conhecimento ticito dos usudrios pode ser externalizado através do
processo de Group Storytelling, apoiado pela ferramenta Feedback e disseminado
entre os participantes dos estudos de caso. Esse conhecimento ticito pdde ser
externalizado através dos conceitos de passos, comentdrios, ambiente, razoes,

resultados e emogdes.

Objetivo 3: “Avaliar se as informacdes obtidas foram uteis para as equipes de
manutencao de software”.

Através dos sintomas identificados pelas equipes de manutencdo, percebemos o
conhecimento ticito dos usudrios sendo externalizado e ainda classificado para um
posterior reuso. Essa classificagdo demonstrou ser util para que as equipes de
manutencao possam utilizd-la como fonte de consultas e como fonte de informagdes

para novos membros das equipes.

Objetivo 4: “Avaliar se houve compartilhamento de conhecimento”.
Usudrios e equipes de manutengdo puderam interagir através do processo de
construcdo colaborativa de histérias, e esta interacdo permitiu a troca de

experiéncias de uso de sistemas, fazendo com que o conhecimento fosse
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compartilhado entre todos os participantes. Informagdes que ndo eram de dominio

de todos os usudrios puderam ser compartilhadas entre os participantes.

6.4. Limitacoes

Algumas limitagdes foram encontradas durante a realizacio dos estudos de caso. As

principais foram:

e Duracdo dos estudos de caso: A duracdo dos experimentos foi semelhante tanto nos
estudos exploratorios como nos estudos de caso — isso fez com que ndo fosse
possivel avaliar a diferenca dos resultados em relag@o a duracdo.

e Tamanho dos grupos participantes: O tamanho dos grupos que participaram destes
estudos também foi semelhante tanto nos estudos exploratérios como nos estudos de
caso, fazendo novamente com que ndo fosse possivel avaliar a diferenca dos
resultados sob esta Gtica.

e Selecdo dos usudrios para participagdo nos estudos de caso: Devido ao contexto dos
sistemas utilizados nos estudos de caso, os usudrios selecionados foram todos da
area de Tecnologia da Informagdo — isso fez com que nao fosse possivel avaliar a
diferenca dos resultados em relag@o a usudrios especialistas de outras dreas.

e Falta de tempo dos participantes: Em relacdo a participag¢do das pessoas nos estudos
exploratorios e nos estudos de caso, percebe-se a falta de tempo dedicado a estes
estudos, em virtude de todos terem outras tarefas para serem realizadas nas
organizagdes. Todos os participantes sdo funciondrios das organizagdes nas quais os
estudos foram realizados e a participa¢do de cada um deles ocorreu durante os dias

normais de trabalho.
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Capitulo 7

Conclusao

O objetivo deste trabalho era capturar o conhecimento tacito de usudrios de
sistemas, armazenar e recuperar informacdes relacionadas a utilizacdo de sistemas de
informagdo, e com isso, contribuir para um melhor entendimento das equipes de
manutencdo de software em relacdo aos sistemas da organizacdo. Para isto, foi
desenvolvida a ferramenta Feedback, onde os usudrios de sistemas e as equipes de
manutencdo podem compartilhar um ambiente virtual no qual é possivel contar historias,

recupera-las e classifica-las através da identificac@o de sintomas.

7.1. Contribuicoes

A técnica e a ferramenta foram avaliadas através de estudos exploratérios e de caso.
Nos estudos exploratdrios iniciais, nos quais utilizamos a ferramenta TellStory, foram
identificados alguns ajustes e adaptacdes que precisariam ser feitos na dinimica e na
ferramenta propostas. Esses ajustes foram trabalhados e algumas mudangas foram feitas no
processo e na ferramenta, para que pudessem ser avaliados nos estudos de caso que
ocorreram posteriormente.

Nos estudos de caso, percebemos que a ferramenta Feedback realmente apoiou a
técnica de Group Storytelling implementando o processo proposto, possibilitando a
colaboracdo entre os participantes e estimulando a interagdo ao longo da constru¢do da
histéria. Além disso, percebemos que o resultado final produziu histérias de uso de
sistemas que representavam parte do conhecimento tacito dos usudrios, e que essas histérias
foram importantes para as equipes de manutengao desses sistemas.

Este trabalho apresenta uma nova abordagem de Gestdo de Conhecimento aplicada
ao contexto de Manutencdo de Software. Esta técnica ja havia sido aplicada a outros

contextos, assim como a Gestdo de Conhecimento ja havia sido aplicada a Manutengao.
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Porém o uso de Group Storytelling neste contexto ¢ uma inovac¢do e demonstrou ser uma
contribui¢do para a drea de Manutencdo de Software, através das historias contadas por
usudrios sobre suas experiéncias de uso de sistemas.

Em relacio a Manutencdo de Software, percebemos que este trabalho propde a
criacio de um novo canal de comunica¢do entre usudrios de sistemas e equipes de
manutencdo. Este canal de comunica¢cdo mostrou ser um ambiente de compartilhamento de
informagdes, através da externalizagdo do conhecimento tcito dos usudrios, e também uma
fonte de informagdes para as equipes de manuten¢do, permitindo que novos membros
dessas equipes utilizem essas informa¢des como forma de obter melhor entendimento sobre
os sistemas, e, ainda, que os demais membros destas equipes tomem conhecimento dos
detalhes das experiéncias de uso dos usudrios dos sistemas.

Em relacdo aos usudrios, a proposta do processo de criagcdo colaborativa de historias
possibilita a troca de informagdes, sugestdes e duvidas em relacdo ao uso de sistemas.
Novas formas de utilizacio dos sistemas foram compartilhadas pelos participantes,
sugestoes foram dadas e ddvidas foram tiradas ao longo da construcdo das historias.

Outra contribui¢do foi o desenvolvimento da ferramenta Feedback, voltada para a
construcdo colaborativa de histérias, com a abordagem da recuperacio das histdrias criadas,
permitindo a classificagdo de informacgdes, através da identificacdo de sintomas. Essa
classificacdo facilitou a identificacdo de trechos importantes das histérias, permitindo o
tratamento das informagdes de forma qualitativa. Os estudos de caso mostraram que o uso
dessa ferramenta foi proveitoso e conseguiu atingir os objetivos propostos.

Espera-se que este trabalho possa contribuir para a continuacio dos estudos feitos
sobre Group Storytelling e groupware de um modo geral, permitindo a criacdo de novas

idéias que possam ser aplicadas em diversos contextos.

7.2. Limitacoes

Algumas limita¢des foram encontradas ao longo do desenvolvimento deste trabalho,

e estdo detalhadas a seguir.



82

Em relacdo ao processo de contar historias em grupo e ainda por cima usando uma
ferramenta, percebe-se que esta tarefa ainda ndo € trivial para a maioria das pessoas. Nao é
comum vermos um grupo de pessoas contando a mesma histéria, de forma colaborativa e
através de um sistema. Geralmente, vemos uma tnica pessoa contando uma histdria e as
demais participando apenas como ouvintes. Além disso, por se tratar de uma historia
escrita, muitas pessoas apresentam dificuldade em se expressar desta forma, pois nem todos
tém facilidade em escrever textos ou mesmo em interagir com os demais participantes
através de textos.

Em relacdo aos estudos de caso realizados, foram descritas no capitulo anterior
algumas limitagdes encontradas, como o periodo de duracdo dos estudos, o tamanho dos
grupos de participantes, a falta de tempo dos participantes e o fato de os participantes serem

da drea de Tecnologia da Informacdo.

7.3. Trabalhos Futuros

A partir das conclusdes e limitagdes encontradas neste trabalho, consegue-se
vislumbrar algumas possibilidades de trabalhos futuros.

Em relac@o aos sintomas, pode-se dar um tratamento especial através da criacdo de
uma ontologia que pudesse associd-los, permitindo um nivel mais detalhado das
informagdes armazenadas e ampliando as possibilidades da Gestdao do Conhecimento.

A ferramenta poderia apresentar mecanismos de busca, facilitando a recuperagio
das informagdes pelas equipes de manutencdo. Desta forma, a busca poderia ser feita por
sistema ou atividade, ou, ainda, por palavras-chave utilizadas pela propria equipe de
manutencdo no momento da identificacdo dos sintomas. Estes, por sua vez, poderiam ser
incluidos também pela manutenc¢do, permitindo que fossem criados novos sintomas, ja que
na solu¢do atual os sintomas foram previamente definidos.

Ainda sobre a ferramenta, poderiam ser incluidos recursos multimidia para
estimular e diversificar a participacdo dos usudrios e reforcar a atengdo das pessoas em

relacdo ao processo.
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Uma adaptagdo na ferramenta poderia permitir que esta fosse acoplada aos sistemas
nos quais se deseja obter informacgdes dos usudrios, possibilitando uma maior agilidade na
captura de informacdes, e tornando o processo ainda mais pratico.

Outros estudos de caso ainda poderiam ser feitos com variacdes nos tamanhos dos
grupos de usudrios participantes, no periodo de duracdo dos testes € na selecdo dos

participantes.
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ANEXO I - Historia de Uso do SGTI

1. SGTI - Sistema de Gestao de TI

O SGTI € o Sistema de Gestdo de TI desenvolvido e utilizado na Embratel para auxiliar
diversos processos de TI da empresa. O sistema possui modulos de Gerenciamento de
Requisitos, Gerenciamento de Recursos, Gerenciamento de Projetos, Controle Financeiro,
dentre outros.

Informagoes Complementares

o Ambiente: O SGTI foi desenvolvido hd 3 anos, em uma versdo web. Antes desta
versdo, o SGTI chamava-se GREQ e tratava apenas de Gerenciamento de
Requisitos. Utilizava plataforma cliente-servidor com banco de dados
distribuido, o que causava um certo delay na difusdo das informagaes.

® Periodo: Julho de 2002

® Causas: A versdo web do SGTI foi criada para solucionar os problemas de
informagoes desatualizadas devido ao uso de banco de dados distribuido. Além
disso, o custo de manutencdo deste banco de dados era muito alto.

e (Conseqiiéncias: A performance do sistema melhorou consideravelmente, e as
informacoes passaram a ser mais confidveis, uma vez que o sistema passou a
rodar em um ambiente Online. O custo de manutencdo também diminui
bastante.

2. Funcao de acompanhamento do RN

O uso do sistema permitiu acompanhar o fluxo de constru¢dao de um Requisito de Negdcio,
desde o momento de sua criacdo, até sua implanta¢do em produg¢do. Inclui todos os critérios
de aprovacao.

Comentdrios
e Seria interessante uma funcionalidade que mostrasse a responsabilidade dos

requisitos ao longo do seu ciclo de vida, pois muitos ainda me perguntam "-de
quem é a responsabilidade no status x?".

3. Indicadores de acompanhamento

Utilizei as fungdes de indicadores e métricas de desenvolvimento dos RNs, e achei muito
interessante, melhorando a percep¢do de desenvolvimento da equipe, porém julgo que
outros indicadores sejam necessarios.

Comentdrios

® Na sua opinido, quais indicadores devem ser incluidos? Esta necessidade é
especifica da sua drea ou outras dreas também seriam beneficiadas?
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® Creio que foram obtidas boas andlises e compreensoes do processo de
desenvolvimento de sistemas a partir do uso das informagoes decorrentes da
alocagdo de horas do pessoal de TI

® Penso que os indicadores mais importantes sdo aqueles que medem o tempo de
atendimento e de filas dos RNs e o esforco gasto em cada etapa do
desenvolvimento.

e Sempre penso que se poderia trabalhar com indicadores que proporcione
andlises gerenciais mais precisas, algo na idéia do Balanced Score Card, que
numa estrutura de hierdrquias permita fazer andlises mais direcionadas e com
objetivos mais claros de melhoria de performance.

e  Talvez um relatorio interessante e ndo muito conhecido seja o relatorio de
aging dos requisitos, onde sdo apresentados os requisitos ndo atendidos num
vasto periodo de tempo e estdo agrupados por status.

4. MENU CONFUSO

Uma das coisas me incomodou no sistema foi a quantidade de informagdes existentes no
Menu do sistema. Com tanta informacao fica dificil para o usudrio saber qual a funcio que
deve ser utilizada.

Comentdrios

o E seas opgcoes do menu que hoje sdo textuais fossem representadas por icones,
por exemplo? Talvez ficasse menos confuso e mais amigdvel!

® Ndo sei - icone é interessante para usudrios que acessam com grande
fregiiéncia, mas para os eventuais acaba dificultando. Para resolver isto, seria
interessante rever algumas das op¢oes e a organizagdo das drvores de menu.
Por exemplo, temos diversas opgoes de relatorios distribuidas em n op¢oes do
menu.

e O sistema ndo é usado por usudrios eventuais, além disso, grande parte dos
usudrios é oriundo da drea de TI, o que facilitaria o entendimento dos icones.
Penso que para todo sistema que ndo se usa com freqiiéncia o grau de
complexidade é maior mesmo. A vantagem do icone é que ele ocupa menos
espago na tela, se bem feito pode dar uma idéia geral das opgoes e além disso,
tem a facilidade de ao se passar o mouse por cima do icone, aparecer uma
explicagcdo sobre a fungdo do icone.

e Talvez uma solu¢do mais adequada seja o uso de menus personalizdveis, onde o
usudrio montaria o seu proprio menu, através da indicagdo das funcionalidades
mais utilizadas.

5. Visao do que tenho que fazer

Uma das fungdes que mais me agrada no sistema € aquela onde eu clico numa opg¢ao e vejo
todas as pendéncias que dependem de minha a¢@o no sistema, ou seja, na op¢ao meu perfil,
vejo quais sdo os sistemas que sou responsavel, quais sao os RNs que tenho que atuar,
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quais sdo as dreas impactadas que tenho que atender, quais os orcamentos que estao sob a
minha responsabilidade, etc.

Comentdrios

e Concordo. Mas hoje esta funcdo estd meio defasada e em desuso... precisaria
ser remodelada para que se adapte a nova gama de responsabilidades que uma
pessoa pode possuir, como, por exemplo: sumdrios executivos, solicitacoes de
investimento, or¢amentos, consultas, acessos, mudangas em produgao, etc.

6. Planejamento de Recursos

Existiu no sistema uma fun¢do de planejamento de recursos que era muito interessante e
ajudava o gestor de uma equipe na alocacao dos profissionais nas diversas atividades
enderecadas por RN. Era uma funcio muito legal !

Comentdrios

®  Por que essa funcdo ndo existe mais? Ndo poderia ser reativada?

o  Umdos grandes problemas era a necessidade freqiiente de replanejamento dos
recursos, e muitas vezes deixava de ser feito pelos gestores. Desta forma,
acabava se tornando uma informacdo nem sempre vdlida. Esta questdo de
planejamento ainda é extremamente polémica na empresa, em fungdo das
alteragées quase didrias (para ndo dizer hordrias em alguns casos) de
prioridade para algumas dreas.

7. Mudanca do nome do sistema para SGPS

O sistema de Gestao de TI, como o préprio nome indica, era voltado para TI. Hoje o
sistema apdia também a drea de Processos, entdo seu nome serd modificado para SGPS
(Sistema de Gestdo de Processos e Sistemas).

Comentdrios
o [Esta alteragdo vai causar mudangas na estrutura do sistema? Haverd inclusdo /
alteragdo / exclusdo de funcionalidades?

8. Processo de Atendimento

Havia um projeto de implantacdo de um processo de atendimento, onde os requisitos de
negocio solicitados pelos usudrios seriam automaticamente encaminhados para as dreas de
TI. Este processo ja foi implantado no SGTI? Como estd funcionando?

9. RAP - Relatério de Acompanhamento de Projetos
O médulo do RAP é um dos médulos que mais cresce no SGTI. Atualmente, ele possui

uma interface com o Project e estd sendo usado por todos os gerentes de projetos de TI.

Comentdrios
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® O grande problema deste modulo é que as mudangas de relatorios gerenciais
sobre os projetos sdo muito grandes, ndo permitindo ao médulo ganhar uma
estabilidade operacional que lhe permita evoluir.

10. origens do RAP

Inicialmente, o RAP era disponibilizado em forma de planilha excel e era extremamente
dificil realizar manuten¢do, uma vez que por trds de suas diversas planilhas existia uma
l6gica bastante complexa em VBA.

Informagoes Complementares

® Ambiente: Naquele tempo, cada GP preenchia o seu RAP numa planilha e
enviava para a equipe de PMO, para que estes consolidassem as informagoes
geradas. Era meio confuso, pois eles tinham que ficar ligando para os GPs que
demoravam a enviar-lhes as planilhas. E era pior ainda quando era necessdrio
alterar alguma informacdo depois que a planilha jd tivesse sido enviada...

® Periodo: Isso foi em 2003, eu acho...

e Causas: A causa disso tudo foi - e continua sendo - a importancia dos gerentes
estarem cientes de todos os projetos tocados pela empresa.

e Conseqiiéncias: Como consegqiiéncia, o acompanhamento era meio que falho,
devido a drdua tarefa de gerenciar intimeras planilhas. Para resolver essa
situagdo, foi proposto que o RAP fosse englobado pelo SGTI, que é o sistema
responsdvel pela gestdo das demandas para Tl. No momento dessa proposta,
uma das pessoas que mais entendia do RAP estava deixando a equipe de PMO.

e Emocgoes: Como eu era estagidrio no incio deste projeto - e este era o meu
primeiro "grande" projeto, sintia-me um tanto quanto ancioso. Mas depois de
algumas reunioes para melhorar o entendimento, fui ficando mais tranquilo a
respeito.

11. RAP 1.0
Esta € a historia da evolugdo do RAP, de planilhas excel para um sistema automatizado.

Informacoes Complementares

® Ambiente: Apds os eventos descritos no item "origens do RAP", iniciou-se o
processo de construcdo de uma ferramenta integrada ao sistema de gestdo de
T1. A maior motivagdo para esta integragdo era a facilidade de extragdo de
informagaoes (relatorios de acompanhamento) e controle das informagaoes
fornecidas pelos GPs.

® Periodo: também em 2003.

® Causas: Naquele periodo, o responsdvel pelo controle dos projetos pertencia
vivia cobrando de seus subordinados um acompanhamento sobre a constru¢do
da ferramenta, que, para mim, era complexa, jd que eu ndo possuia um dominio
da linguagem de programacdo e de técnicas de construgdo de sistemas como
hoje possuo.
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o C(Consegqiiéncias: Por consegqiiéncia, a ferramenta ndo possuia uma estabilidade
condizente com a que eu gostaria que apresentasse. E, por causa disso, obtive
algumas reclamacoes. Mas também recebi alguns elogios, diga-se de passagem.
Para contornar esse problema e melhorar a qualidade final do produto, passei
alguns fins de semana estudando a arquitetura da aplicagdo, até que optei por
refazé-la totalmente. Essa foi uma escolha certa, a meu ver, pois aumentou a
consisténcia da solugdo.

e Emocgoes: Nos primeiros momentos senti-me um pouco chateado com as
reclamacoes de algumas pessoas, mas isso me serviu de motivacdo para
aprender mais e melhorar a qualidade dos servicos por mim prestados.

12. RAP 2.0 (ou RAP RELOADED!!!)

Ap6s a aquisicdo da empresa por um novo acionista e a consolidagdo do SGTI como o
sistema de suporte a drea de TI e Processos, surgiu o interesse na reativacdo do RAP pelo
novo escritério de PMO, agora sob nova dire¢ao.

Informacoes Complementares

e Ambiente: Como os novos donos da empresa tem uma visdo mais focada no
negocio, é interessante acompanhar mais de perto a evolugdo dos projetos da
empresa. Este acompanhamento era feito de forma desumana, ou seja, manual e
cansativa. Nenhum GP gostava de realizar o "historico”. Ndo pelo seu
contetido, mas pela maneira como era conduzido...

® Periodo: mais recente, em 2005.

e  Causas: Agora, os GPs realizam o acompanhamento de seus projetos através
do MS Project e devem realizar, todas as quartas e quintas, o famigerado
"historico" com as responsdveis pelo PMO. Este status report era feito através
do preenchimento de planilhas eletronicas (excel). Cada GP preenchia as suas
informagoes, imprimia-as e reunia-se com a responsadvel pelo PMO para
explicar-lhe sobre o andamento do projeto, por cerca de vinte minutos. Apos
cada reunido, o GP acertava algo na planilha, se necessdrio, e a encaminhava,
via email, para a equipe de PMO. Esta, ao término de todas as reunidoes com os
GPs, consolidava as informagoes numa imensa planilha denominada "Status
Report", que era repassada a niveis hierdrquicos superiores.

e Conseqiiéncias: Devido ao trabalho exagerado com planilhas, era necessdrio
um grande esforco para ficar copiando informagcoes do "historico” e colando no
"status report". Apos algumas conversas entre alguns gerentes, foi verificada a
importancia da reativacdo do RAP, agora mais complexo por causa do tal
"status report". Apés um bom periodo de trabalhos desde a iiltima versdo do
RAP, adquiri maturidade e experiéncia suficiente para construir uma aplicacdo
veloz e estdvel, que estd sendo utilizada a aproximadamente quinze dias.

e Emocgoes: Com a aquisi¢cdo de mais experiéncia, me senti mais confortdvel para
construir a aplicacdo. Entretanto, existem algumas pessoas que tornam este
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trabalho um pouco mais complicado sob o ponto de vista das relacoes
interpessoais, mas ndo chega a ser tdo intolerdvel como outrora pensei que
fosse. Basta aprender a conviver com este tipo de temperamento que as coisas
[fluem naturalmente.

13. Médulo de Sistemas

O mddulo de sistemas consiste em um portifélio de sistemas da empresa. Possui
informacdes relativas a tecnologia, plataforma, interfaces, linguagens de programacao,
banco de dados e criticidade dos sistemas, dentre outros itens.

Comentdrios

® Associado ao médulo de sistemas, estd o modulo de controle de acesso, onde se
registra quais usudrios acessam quais sistemas, e com quais perfis de acesso. O
modulo de controle de acesso foi desenvolvido para atender uma das demandas
criadas pela lei Sarbanes-Oxley.

® Neste modulo foram incluidos uma série de informagoes sobre riscos dos
sistemas, o que deixou o modulo mais completo, porém de dificil preenchimento
dado a quantidade de informagées obrigatorias que devem ser preenchidas...
Uma revisdo aqui seria muito proveitosa...

14. Médulos criados para atender a Sarbanes-Oxley
Alguns médulos foram criados no SGTI para atender as demandas da lei Sarbanes-Oxley,

como o médulo de Controle de Acessos, 0 médulo de Mudanca na Produgdo e o médulo do
RAP.

Comentdrios

® Além dos médulos, algumas funcoes também foram modificadas para atender a
SARBOX, por exemplo: a obrigatoriedade de se colocar as evidéncias dos testes
de UAT no RN, o perfil de pessoas para determinadas funcoes: para incluir
pessoas tem que ser gerente, para criar sumdrio executivo tem que ser GP, etc.

15. Consultas Diversas

Este € um moédulo do sistema que deu uma agilidade e dinamismo ao sistema muito
grandes. O usudrio pode criar suas proprias consultas, guarda-las, edita-las e executd-las
quando quiser. E preciso conhecer um pouco a estrutura das tabelas e campos, mas depois
disso, pode-se montar relatdrios fantdsticos unindo tabelas, definindo critérios de pesquisa,
campos das selegdes, classificagdes, etc.

Comentdrios

e Falta a este modulo ainda uma parte que seria muito interessante relacionado a
pardmetros de execucdo, por exemplo se quero fazer um relatorio que eu rode
todo més, eu preciso a cada més editar a consulta e colocar o novo més ld
dentro da query, e depois salvar e executar. Se usdssemos um conceito de
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pardmetro para a execugdo da consulta, na construcdo da mesma, diriamos que
o campo més seria um pardmetro de execugdo, e quando a executdssemos, o
proprio sistema se encarregaria de perguntar qual o més que se deseja na
consulta e alteraria a query rodando-a para o més desejado.

O meu desejo pessoal para este modulo é a construcdo de um "wizard".
Acredito que facilitaria a consulta enormemente, uma vez que tornaria o
processo de criacdo de consulta mais veloz, amigdvel e agraddvel.
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ANEXO II - Questionarios sobre a Historia de Uso do SGTI
(Analista 1)

1. Vocé tinha conhecimento de todas as informacoes constantes na histéria ou algumas
informacoes foram novidade? Qual dos dois casos foi maioria?

R: Algumas foram novidades. As novidades representaram a maioria.

2. As informacoes da historia lhe acrescentaram algum tipo de conhecimento sobre o
sistema? Se sim, quais informacoes, e qual tipo de conhecimento (ex.: regras de
negocio, funcionalidades, utilizacio do sistema, etc.)?

R: Sim, destaco o Planejamento de Recursos e o RAP, pelo conhecimento das iniciativas

que levaram a implementagdo atual.

3. Vocé acha que as informacoes desta historia podem lhe ajudar em alguma atividade
de manutencao? Se sim, quais informacoes, e em quais atividades?

R: Sim, como uma ferramenta para o entendimento dos aspectos positivos e negativos jd
vivenciados pelas equipes, como as citadas acima e os Icones, Meu Perfil, entre outras.
Facilitando as atividades tanto na identificacdo / entendimento de requisitos como na

melhoria da interface do sistema (mais amigdvel).

4. A classificacao das informacoes desta historia (ex.: problemas, sugestoes, dividas,
etc.) lhe ajudaria, de alguma forma?

R: Sim, toda estruturagdo da informacdo permite o seu melhor manuseio e utilizacdo,
tornando-o importante para os desenvolvedores e usudrios (que sentem melhor ao saber

que suas informagoes estdo registradas e servirdo para implementagdo / melhoria futura).

5. Se esta historia fosse armazenada em um sistema ou base de conhecimento, vocé
iria acessa-la posteriormente, para obter informacoes sobre o SGTI com o objetivo de
ajudar na sua atividade de manutencao?

R: Se o seu acesso e confiabilidade corresponderem as expectativas, certamente.
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(Analista 2)

1. Vocé tinha conhecimento de todas as informacoes constantes na histéria ou algumas
informaco6es foram novidade? Qual dos dois casos foi maioria?

R: Ndo tinha conhecimento de todas as informagoes sendo a maior parte delas novidade.

2. As informacoes da historia lhe acrescentaram algum tipo de conhecimento sobre o
sistema? Se sim, quais informacoes, e qual tipo de conhecimento (ex.: regras de
negocio, funcionalidades, utilizacio do sistema, etc.)?

R: Sim, principalmente no RAP, conhecia bem pouco a respeito do mesmo, aprendi muito
das funcionalidades e de sua utilizacdo, também aprendi sobre o controle de acesso, tinha

algum conhecimento e muito era especulagdo sobre o mesmo.

3. Vocé acha que as informacoes desta histéria podem lhe ajudar em alguma atividade
de manutencao? Se sim, quais informacoes, e em quais atividades?

R: Sim, qualquer atividade de manutencdo dos modulos citados, ou ainda no
desenvolvimento de algum méddulo que seja relacionado aos mesmos. Principalmente as

informacoes sobre o uso do sistema.

4. A classificaciao das informacoes desta histéria (ex.: problemas, sugestoes, dividas,
etc.) lhe ajudaria, de alguma forma?

R: Acredito que sim.

5. Se esta historia fosse armazenada em um sistema ou base de conhecimento, vocé
iria acessa-la posteriormente, para obter informacdes sobre o SGTI com o objetivo de
ajudar na sua atividade de manutencao?

R: Se fosse complementada com a classificagcdo, com um FAQ, com os problemas comuns

certamente iria acessd-la.
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(Analista 3)

1. Vocé tinha conhecimento de todas as informacoes constantes na histéria ou algumas
informaco6es foram novidade? Qual dos dois casos foi maioria?

R: Na Maioria dos casos eu conhecia a historia.

2. As informacoes da historia lhe acrescentaram algum tipo de conhecimento sobre o
sistema? Se sim, quais informacoes, e qual tipo de conhecimento (ex.: regras de
negocio, funcionalidades, utilizacio do sistema, etc.)?

R: Houve tépicos da historia que me informaram a respeito de conceitos de alguns

modulos que eu ndo tenho muito conhecimento.

3. Vocé acha que as informacoes desta historia podem lhe ajudar em alguma atividade
de manutencao? Se sim, quais informacoes, e em quais atividades?
R: Nas informacdes que envolveram o conceito da ferramenta sim, pode ajudar na hora da

manutengdo.

4. A classificacao das informacoes desta historia (ex.: problemas, sugestoes, dividas,
etc.) lhe ajudaria, de alguma forma?
R: Sim. No momento em que forem planejadas as melhorias, serdo informagoes

necessdrias.

5. Se esta historia fosse armazenada em um sistema ou base de conhecimento, vocé

iria acessa-la posteriormente, para obter informacdes sobre o SGTI com o objetivo de
ajudar na sua atividade de manutencao?

R: Exceto os casos em que tratamos de novas definicées, toda a historia do sistema tem sua

importancia.
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(Analista 4)

1. Vocé tinha conhecimento de todas as informacoes constantes na histéria ou algumas
informacoes foram novidade? Qual dos dois casos foi maioria?

R: Ndo tinha, os Médulos criados para atender a Sarbanes-Oxley sdo novidade.

2. As informacoes da histéria lhe acrescentaram algum tipo de conhecimento sobre o
sistema? Se sim, quais informacoes, e qual tipo de conhecimento (ex.: regras de
negdcio, funcionalidades, utilizacio do sistema, etc.)?

R: A adequacgdo a Sarbox, pois eu ndo tinha o conhecimento que esse sistema seria

impactado. Apenas para conhecimento geral.

3. Vocé acha que as informacoes desta historia podem lhe ajudar em alguma atividade
de manutencao? Se sim, quais informacoes, e em quais atividades?

R: Ndo, pois ndo estou envolvido com a manutengdo do sistema.

4. A classificacao das informacoes desta historia (ex.: problemas, sugestoes, dividas,
etc.) lhe ajudaria, de alguma forma?

R: Sim. Sempre é muito bom termos um historico, pois acredito que faca parte da
identidade do sistema e pode servir como referencial para as equipes que atuacdo com
manutengdo propriamente dita, pois a rotatividade de mdo-de-obra com desenvolvimento /

manuten¢do é grande e o fato de se ter um controle efetivo do historico é fundamental.

5. Se esta historia fosse armazenada em um sistema ou base de conhecimento, vocé
iria acessa-la posteriormente, para obter informacdes sobre o SGTI com o objetivo de
ajudar na sua atividade de manutencao?

R: Com certeza. Eu sou um dos pregadores de uma base de conhecimento de projetos /
sistemas, principalmente no que se refere a resolucoes de problemas, pois na maioria das

vezes, as solugoes ficam na cabega dos recursos que realizam as respectivas manutengoes /
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corregoes e assim sendo, quando as mesmas ndo sdo registradas, o historico se perde. Hd
ainda um custo da curva de aprendizado quando um novo recurso entra na equipe e uma
base de conhecimento pode otimizar o aprendizado dando mais sustentagdo neste
processo. Mas o maior impacto é quando um recurso se desliga da empresa e leva todo o

conhecimento com ele. Isso é muito custoso para as empresas.
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ANEXO III - Historia de Uso do SOLICITA para apoiar a atividade de
Acompanhamento de Projetos

Acompanhar Andamento de Projetos: Envolve as atividades de recebimento da demanda
e acompanhamento do seu andamento, durante todo o ciclo de desenvolvimento do projeto.
Atividade: Acompanhar Andamento de Projetos - Sistema: Solicita

Ambiente: SERPRO

Periodo: Diariamente

Emocoes: Muitas vezes, os funciondrios nao atualizam as informac¢des de andamento dos
projetos, pois ainda ndo criaram o habito de preencherem todas as informacdes no sistema.

1. Login
Inicialmente, efetuo o login no sistema através do Senha-Rede.

Informag¢oes Complementares:

e  Ambiente: SERPRO, desktop Itautec Pentium IV.

® Razoes: O login e feito para ter acesso ao sistema.

® Resultados: Apos o login, o acesso ao sistema é liberado.

Comentdrios:

® O Login no sistema SOLICITA estd prejudicado pela pouca qtde de
disponibilidade de licenga.

® Caso o Login seja efetuado apos as 09:00 hs é preciso ter sorte ou ser muito
paciente, pois temos que fazer vdrias tentativas de acessso.

e [Esta demora faz com que vdrios acompanhamentos ndo sejam realizados pois os
desenvolvedores ndo se sentem motivados em realizar esta atividade.

® Ndo sei o porqué, mas eu sempre consigo me logar no SOLICITA. Serd que tem
alguma relagcdo com a minha mdquina, ou é sorte mesmo? Quando algum colega
aqui no meu setor ndo consegue se logar na ferramenta, eu ofereco a minha
estagdo de trabalho e dd tudo certo.

2. Observar Consulta do Solicita

Para fazer o acompanhamento das minhas atividades, verifico primeiramente na Consulta
do Solicita disponibilizada pelo Segond e o Daniel. E uma forma agil de saber as minhas
atividades, pendéncias e acoes.

Informacoes Complementares:

® Ambiente: Intranet

® http://desenvolvimento.pgfn.serpro/PGFN/solicita/default.asp
® Razoes: Facilitar e agilizar as atividades a serem feitas.
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e Emocgoes: Jda que a ferramenta Solicita ndo nos atende por completo, se trata de
um excelente meio de melhorar o acompanhamento dos projetos em que
participo.

Comentdrios:

® [Essa consulta ficou bem interessante mesmo e o acesso é bem prdtico, pois foi
disponibilizado pela web. As consultas sdo feitas mais rapidamente que as do
Solicita, e além disso, mostra quais projetos estdo atrasados.

® Vocés estdo falando do SOLICITA WEB ?

e Ndo. E uma consulta "ad hoc" que traz algumas informagoes especificas do
Solicita como datas de inicio e finalizagdo de SMs e SSs, dados sobre as
solicitagoes etc. Esta consulta utiliza a propria base de dados do Solicita e
acredito que possa até ser expandido para outras dreas.

e [Esta consulta, interna de nosso polo, tem uma interface simples e permite que
consultas sejam realizadas de forma acelerada. O relatorio inclusive classifica as
dependéncias, ndo sé em questdo de SM mas também em relacdo a SS. Inclui uma
imagem da pdgina inicial com todas as opg¢oes de consulta; acho vdlido dar uma
verificada (na secdo de documentos).

® Mas essa consulta é bem parecida com as "consultas analiticas" do SOLICITA
WERB, as quais ainda estdo em fase de teste.

3. Minhas SMs
Depois do login, entro na op¢do Personal Queries e na sub-op¢do Minhas SMs, onde eu
posso criar um filtro para visualizar apenas as SMs que estdo sob a minha responsabilidade.

Informacoes Complementares:

® Razoes: Efetuo o filtro para visualizar apenas as minhas SMs.

® Resultados: Apds o filtro, posso visualizar as minhas SMs, ordenar a exibig¢do
por algum campo, e selecionar a SM para ver mais detalhes.

® Emocgoes: Esta funcdo (Personal Queries), apesar de permitir salvar (minhas
SMs), ndo permite salvar o parametro da busca (no meu caso, o CPF do
responsdvel da SM). Seria interessante permitir salvar esta informagdo.

Comentdrios:

®  FEu, por costume, vou em Public Queries - Solicitacoes Mudanca - Por
Responsdvel Solicitacdo Mudanga e bato o inicio do meu CPF. Me sdo trazidas
todas as SMs sob minha responsabilidade.

4. Minhas SSs

Geralmente eu uso o Solicita como lider de projeto. Entdo consulto as SSs sob minha
responsabilidade no caminho "Public Queries" - "Solicitagdes Servi¢o" e uso o filtro "por
lider de projeto", digitando o meu nome. Ou entdo uso o filtro "por unidade gestdo, nimero
demanda".
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Informacoes Complementares:

o Ambiente: Solicita ClearQuest
® Razoes: Consulta das SSs

® Resultados: Alteracdo das SSs

Comentdrios:

® Na maioria das vezes, eu faco as consultas pelo niimero da SS. Para isso, vou
na opgdo Public Queries - Solicitacdes Servico - Por Unidade Gestdo, Estado,
Sistema, Numero SS - Seleciono a aba SS e preencho o niimero.

® A aba acima citada e id e ndo SS.

5. Campos de preenchimento obrigatério
Para a criag@o de uma SS ou de uma SM temos varios campos a serem preenchidos, mas
infelizmente as pessoas sé preenchem os campos obrigatorios.

Informacoes Complementares:
®  Ambiente: SOLICITA

Comentdrios:

® Acho que uma explicagdo para este problema é porque a ferramenta é muito
lenta. Quando clico em "Atualizar”, por exemplo, pra alterar uma data ou
incluir uma observagdo, a ferramenta leva muito tempo para liberar os campos
para edigdo, isso faz com que eu faca outras coisas enquanto eu espero, e
depois que volto, so preencho o que for essencial.

6. Registrar ocorréncias

Durante a fase de acompanhamento do projeto, todos os fatos relevantes sio registrado na
area reservada para este fim no solicita.

Informagoes Complementares:

® Ambiente: Solicitacdo de Servigo, aba acompanhamento

® Razoes: Dispor de um historico sobre o andamento do projeto

® Resultados: Todos os interessados podem ter conhecimento do andamento do
projeto

® Emocgoes: Transparéncia do projeto

7. Finalizacao de uma SM

Ap6s a execugdo da atividade definida pela SM, o responsdvel por ela deve liberar a SM
para que o lider do projeto possa finaliza-la.

Informacoes Complementares:
®  Ambiente: SOLICITA
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Comentdrios:

® Ao finalizar a SM, é importante que se coloque todos os itens que foram
alterados referentes aquela SM pois isto ajuda a rastreabilidade do GCS assim
como a geracdo da baseline.

8. Conclusao de uma SS
Para concluir uma SS, todas as SMs devem estar finalizadas.

Informagoes Complementares:
®  Ambiente: SOLICITA.

9.SCD
Acho que o SOLICITA deveria ser integrado ao Sistema de Controle de Demandas.

Informacoes Complementares:
®  Ambiente: SOLICITA

Comentdrios:

e Como é esse Sistema de Controle de Demandas? Todos tem acesso, inclusive o
cliente? Ele emite relatorios ou permite consultas por tipo de projeto, por
exemplo? Foi desenvolvido no Serpro?
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ANEXO 1V - Histéria de Uso do SGI para apoiar a atividade de
Apropriacao de Horas

Apropriar Horas: O registro de horas trabalhadas € feito com o objetivo de verificar a
alocagdo dos recursos humanos nas atividades envolvidas durante o desenvolvimento dos
projetos.

Atividade: Apropriar Horas - Sistema: SGI

Ambiente: SERPRO

Periodo: Diariamente

Emocoes: Muitas vezes, os funciondrios deixam a apropriacao para a ultima hora, pois
ainda ndo criaram o hdbito de apropriarem suas horas diariamente.

1. Login
Inicialmente, efetuo o login no sistema através do Senha-Rede.

Informagoes Complementares:

o  Ambiente: SERPRO, desktop Itautec Pentium IV.

® Razoes: O login e feito para ter acesso ao sistema.

® Resultados: Apos o login, o acesso ao sistema e liberado.

2. Apropriacao de Projetos/Servicos
Depois do login, seleciono as op¢des Apropriacido > Registro > Registra Projetos /
Servigos.

Informagoes Complementares:
® Razoes: Seleciono as opgoes para acessar a pdagina de apropriagdo de horas.

® Resultados: Apos selecionar estas opcoes, visualizo a pdagina de Apropriagdo de
Horas, para informar os dados da apropriagao.

Comentdrios:

® Algumas vezes, anoto as minhas atividades para ndo esquecer. Registro minhas
atividades em no mdximo uma semana apos a data base.

® Registro minhas apropriacoes diariamente.

e Antes de fazer a apropriagdo no SGI, verifico na ferramenta Solicita qual o Tipo de
Insumo do Projeto.

® Acho que poderia haver uma integragdo entre o SGI e o Solicita, para ele poder
trazer as informagées do projeto selecionado, com por exemplo o Tipo de Insumo.
Isso evitaria ter que entrar no Solicita antes, apenas para verificar o tipo de insumo
antes de se apropriar as horas.

® Acho que o checkbox "Lotacoes Superiores"” poderia vir marcado como default pois
€ um passo a mais, a meu ver desnecessdrio, que sempre temos que fazer.
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e (Concordo com essa sugestdo da marcacdo de "Lotacoes Superiores”, pois em 100%
das vezes que vou me apropriar, preciso marcar este checkbox.

3. Apropriacao de Atividades/Justificativas

Depois de fazer o login, e caso seja necessdrio fazer uma apropriacdo desta natureza,
seleciono no caminho Apropriacio>Registros>Registra Atividades/Justificativas, o dia o
tipo de evento e a quantidade de horas, assim como registro no campo de observacio, a
descricao do referido evento e clico no botao incluir para confirmar a apropriagao.

Comentdrios:

® Acho que a Apropriagdo de Atividades e Justificativas poderia ficar junto com a
Apropriacdo de Projetos e Servicos. Assim, ndo teriamos que entrar em links
diferentes, entrariamos apenas em Apropriacdo, e ali poderiamos informar os
dados.

® O sistema deveria permitir a apropriacdo de justificativas sem a necessidade de
especificacdo de horas. Por exemplo, para usar a justificativa férias e doagdo de
sangue corretamente, é necessdrio dizer que ambas usam 8 h apropriadas.

4. Consultas Gerenciais - Prestacao de Contas

Depois de fazer o login, e caso seja necessdrio verificar o extrato completo das
apropriagoes, seleciono o caminho Apropriacao>Consultas Gerencias>Prestacdo de Contas,
escolho as datas de inicio e fim da pesquisa, nos campos correspondentes, € pressiono o
botdo "OK". A Aplicacdo vai retornar, no proprio video, um relatério completo contendo as
apropriagdes no periodo indicado.

Comentdrios:

®  Eu nunca tinha utilizado esta Consulta de Prestacao de Contas - sempre utilizei a
Consulta de Empregados por Tarefa Detalhado.

® Eu nunca utilizei nenhuma das consultas gerenciais disponibilizadas.

5. Consultas Gerenciais - Prestaciao de Contas Consolidado

Depois de fazer o login, e caso seja necessdrio verificar o extrato resumido das
apropriagdes, seleciono o caminho Apropriagdo>Consultas Gerencias>Prestacdo de Contas
Cons, escolho as datas de inicio e fim da pesquisa, nos campos correspondentes, €
pressiono o botdo "OK". A Aplicagdo vai retornar, no préprio video, um relatorio
consolidado contendo as apropriacdes no periodo indicado.

Comentdrios:
e Esta consulta eu tambem nao conhecia.

6. Consultas Gerenciais - Empregados por Tarefa Detalhado
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Eu utilizo a consulta de Empregados por Tarefa Detalhado, mas acho que esta op¢ao nao é

muito prética, pois o sistema fica dando Refresh na tela vdrias vezes, a cada op¢ao que é
selecionada nos combos.

Comentdrios:

e Embora concorde quanto a esta op¢do ndo ser muito prdtica, em fungdo da

quantidade de "refresh” que ela faz durante a montagem dos dados, é a opgcdo
ideal para verificar a apropriacdo total de um determinado projeto, no periodo
especificado, quando estamos fazendo uma revisdo de GQS.
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ANEXO V - Historia de Uso do REVISA para apoiar a atividade de
Preparar Revisoes de Qualidade de Software

Preparar Revisoes de Qualidade de Software: Envolve as atividades de agendamento de
revisdo, reporte de revisdo, e ainda a criagdo de desvios e ocorréncias encontradas durante
as revisoes de garantia de qualidade de software, segundo o processo de desenvolvimento
de software da empresa.

Atividade: Preparar Revisoes de Qualidade de Software - Sistema: Revisa

Ambiente: SERPRO

Periodo: Mensalmente

Emocoes: Os consultores de GQS enviam suas revisdes mensalmente pelo sistema.

1. Login
Inicialmente, efetuo o login no sistema através do Senha-Rede.

Informagoes Complementares:

o  Ambiente: SERPRO, desktop Itautec Pentium IV.

® Razoes: O login é feito para ter acesso ao sistema.

® Resultados: Apos o login, o acesso ao sistema é liberado.

2. Agendar Revisao
Depois do login, seleciono as op¢des Revisdo > Agendar nova Revisdo e informo os dados
da revisdo.

Informagoes Complementares:
® Razoes: Seleciono estas op¢des para agendar as revisoes de GOS do més.

® Resultados: Apos a sele¢do destas opgoes, a tela de agendamento de revisoes é
exibida.

3. Confirmar com o Lider a data da revisao

Caso a revisdo esteja prevista no CR, obtenho junto com o Lider a confirmacao de que a
revisdo pode ser realizada na data prevista. Caso a revisdo ndo esteja agendada, comunico
ao Lider a data prevista da revisao.

Informacoes Complementares:

®  Ambiente: Pessoalmente no local de trabalho do Lider do projeto

® Razoes: Para que o Lider participe da revisdo, se for o caso, e também para que
fique ciente que serd realizada uma revisdo em seu projeto.

®  Resultados: Envolvimento dos Lideres nas revisoes de GOS

Comentdrios:
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® (Caso haja alteracdo da data prevista para a revisdo, atualizar o PGQS do Projeto,
no caso de Projetos do tipo Simplificado ou Completo.

e (Caso a revisdo jd tenha sido agendada, e seja necessdrio alterar a data, é possivel
fazer isso na op¢do Revisdo > Altera Data Agendada.

4. Iniciar Revisao

Na data agendada no Revisa, efetuo login no sistema, seleciono a op¢ao Revisao>Iniciar
Revisdo, escolho o projeto a ser revisado e inicio a revisdo, colocando a Data de Inicio Real
da Revisdo do Projeto.

5. Listas de verificacao

Os consultores de GQS utilizam as listas de verificacao para identificarem as nao
conformidades do projeto. N6s sempre procuramos evidéncias da execucdo das atividades
previstas no PSDS.

Informacoes Complementares:
® Ambiente: Reviooes

6. Repasse com a equipe do projeto
Ap6s identificadas as ndo-conformidades, o consultor de GQS deve fazer o repasse da
revisdo com a equipe do projeto; antes de langar as ocorréncias e desvios no REVISA.

Informacoes Complementares:

® Ambiente: Geralmente em um local definido pelo lider de projeto. Pode ser na sua
mesa de trabalho ou em uma sala de reunido.

® Razoes: O objetivo é que ndo sejam langcados desvios e ocorréncias sem antes dar
ciéncia a equipe.

®  Resultados: Maior entrosamento do consultor de GQS com a equipe do projeto.

e Emogoes: Aflicao, pois muitas vezes o consultor de GQS é visto como um auditor.

Comentdrios:
o FEsse repasse geralmente e feito somente com o lider de projeto e ndo com toda a
equipe.

7. Criar Ocorréncias e Desvios

Depois que a revisdo € iniciada, é possivel abrir ocorréncias e desvios para ela, indicando
que foram encontrados problemas no desenvolvimento do projeto que estd sendo revisado.
Nos dois casos, o lider € notificado por email, através do sistema.

Informagoes Complementares:
®  Razoes: Quando uma ocorréncia é aberta, ainda é possivel que o lider corrija o
problema. Quando um desvio é aberto, o lider jd ndo pode mais corrigir.
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Resultados: A abertura de ocorréncias e desvios serve para indicar que um projeto
ndo estd seguindo as regras do PSDS (Processo Serpro de Desenvolvimento de
Solugoes).

Emocgées: Algumas vezes, os lideres ndo gostam de receber ocorréncias e desvios
relacionados aos seus projetos, pois sempre possuem uma desculpa para justificar
o problema. Mas é importante apontar estes problemas nas revisoes de GQS, pois a
empresa serd submetida a uma avaliacd@o CMMI no final do ano, com o objetivo de
se certificar como nivel 2 deste modelo.

Comentdrios:

Apds a criacdo da ocorréncia, sdo enviados emails automdticos para o lider e para
o consultor de GQS informando que faltam "x" dias para a regularizagdo da
ocorréncia.

8. Ocorréncia x Desvio

Uma ocorréncia é uma nao conformidade que ainda pode ser corrigida e o lider dever
providenciar essa corre¢ao junto a sua equipe. O desvio é uma ndo conformidade que nédo
pode mais ser corrigida. Neste caso, os desvios sdo encaminhados ao Gerente Sénior para
que acdes sejam tomadas a fim de evitar novos desvios.

Informacoes Complementares:

Ambiente: Trabalho do CGQOS.

Razoes: Estes dois conceitos devem estar claros tanto para o CGQS quanto para
toda a equipe do projeto.
Resultados: Entendimento das revisoes de GQOS.

9. Tratar ocorréncias

O consultor de GQS do projeto deve acompanhar as acdes do Lider com vistas a regularizar
a ocorréncia criada. Para tanto ele receberd uma comunicag¢ao via correio a partir do
terceiro anterior ao do seu vencimento.

Comentdrios:

O lider pode pedir o adiamento da data de corre¢do da ocorréncia.

O lider também pode regularizar a ocorréncia e informar que ela foi regularizada
através do sistema - neste caso o consultor de GOS recebe um email automdtico e
precisa entrar no sistema para analisar se aquela ocorréncia foi realmente
regularizada.

Outra opg¢do que o lider tem é solicitar dispensa da ocorréncia - isso significa que o
lider ndo conseguiu regularizar a ocorréncia no prazo, e o gerente sénior precisa
autorizar o pedido de dispensa. Porém, caso isso aconteca, o consultor de GQS
corporativo toma conhecimento e isto é documentado no relatorio de GQS do Polo,
contando de forma negativa para a Superintendéncia.
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e Eimportante que o Lider faca todo o possivel no sentido de adotar as acoes
necessdrias para a regularizagdo da ocorréncia, evitando com isso, o seu pedido de
dispensa.

10. Consultas

Geralmente faco consultas de revisdes e ocorréncias, mas nao consigo consultar os desvios.
Acho esta consulta muito importante, ja que a notificacdo e encaminhada ao Gerente Sénior
e o registro do desvio nao aparece nem na analise critica da revisao.

Informagoes Complementares:

® Ambiente: Revisa

® Razoes: Um desvio e encaminhado ao Gerente Sénior e ndo aparece na andlise
critica da revisdo.

®  Resultados: Maior controle do lider de projeto.

Comentdrios:
®  Alguém sabe como consultar os desvios de um projeto?

e Sevocé fizer a consulta pela revisdo do projeto, os detalhes de todos os desvios
gerados para aquele projeto podem ser verificados.

11. Reportar Revisao

Inicialmente utilizo o Word para registrar os fatos que merecam destaque de ser ressaltados
nas revisoes realizadas. Ao finalizar a revisdo, faco algumas altera¢des no texto e transfiro
para a ferramenta REVISA.

Informacoes Complementares:

® Ambiente: Ferramentas Word e REVISA

® Razoes: Registrar as REVISOES realizadas

® Resultados: Divulgar as REVISOES realizadas
o Emogoes: Participagdo

Comentdrios:

® [Esse texto é a "Andlise Critica" da revisdo.

®  Que "Andlise Critica"? Ndo é a propria revisdo?

®  FEu também escrevo a revisdo primeiro no Word, e depois passo para o Revisa. O
campo do Revisa destinado a revisdo é muito pequeno, poderia ser maior...

® Apos fazer o reporte da revisdo no Revisa, envio um notes contendo o texto da
revisdo realizada aos chefes formais do Polo, ao Lider do Projeto e aos demais
componentes do grupo de GQS.



