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RESUMO

MACHADO, Renata Guanaes. Um método etnografico e colaborativo para a elicitacao
de requisitos. 2008. 199 f.. Dissertacdo (Mestrado em Informética) — Programa de Pds
Graduagdo em Informadtica, Nuicleo de Computacdo Eletronica, Instituto de Matematica,
Universidade Federal do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2008.

Sistemas de informacdo sdo inerentemente complexos, pois visam apoiar a execugdo de
varios processos e atividades; auxiliar diversas equipes no desempenho mais eficiente de
suas atribuicoes; e atender a diferentes necessidades dos stakeholders envolvidos. Portanto,
elicitar requisitos para melhorar sistemas existentes ndo é uma tarefa trivial. Além disso,
permanecem os problemas de incompletude e inconsisténcia nos requisitos levantados e
analisados, apesar da ampla variedade de métodos e técnicas existentes na Engenharia de
Requisitos. Acredita-se que as principais causas estdao nos usudrios, que nao reportam todas
as suas atividades; na equipe de TI, que ndo verifica os aspectos sociais, cognitivos e
contextuais inerente a estas atividades; e no visivel contraste entre o que € descrito e o que

é real.

Desta forma, este trabalho propde e defende o uso da metodologia etnografica na elicitagao
de requisitos, pois as acdes, interacdes, praticas informais e problemas devem ser
levantados e entendidos no contexto onde ocorrem. Entretanto, em funcdo do evidente
esfor¢o requerido e da complexidade do que € observado, o método € acompanhado das
abordagens de CSCW e apoiado por um protétipo de groupware, como forma de estimular
e facilitar o uso da etnografia em grupo. Um experimento foi realizado para avaliar a
execugdo do método proposto e levantar melhorias, bem como proporcionou subsidios para

a constru¢do do protétipo de apoio a este método.
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ABSTRACT

MACHADO, Renata Guanaes. Um método etnografico e colaborativo para a elicitacao
de requisitos. 2008. 199 f.. Dissertacdo (Mestrado em Informética) — Programa de Pds
Graduagdo em Informadtica, Nuicleo de Computacdo Eletronica, Instituto de Matematica,
Universidade Federal do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2008.

Information systems are inevitably complex, since they have to support many processes and
activities execution; to help teams in achieving efficient job performance; and to attend to
distinct stakeholder’s needs. Therefore, to elicit system requirements in order to improve
existing systems has not been a trivial task. Besides, in spite of the high variety of
Requirements Engineering methods and techniques already proposed, there are still
problems of inconsistent and incomplete requirements. We believe that some of the main
causes are related to the following factors: the users that do not report all their activities; to
the IT team, which has not been concerned with social, cognitive and contextual aspects of
workplaces; and to the visible contrast between the formally, described and the real

activities.

As a result, this research work proposes ethnography methodology for requirements
elicitation task, since users” actions, interactions, informal practices and also their problems
must be bring out and understood in the context in which they occur. However, due both to
the great level of effort required and to complexity involved when observing workplaces,
the ethnography method is accompanied by CSCW approaches, as well as it is supported by
a groupware prototype, so as to stimulate and facilitate ethnography in group execution. An
experiment was planned and executed to validate and improve the method once proposed.
Furthermore, it also generated initial system requirements to the prototype construction

which is aimed to support the ethnographic method.
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Capitulo 1 - Introducao

1.1 Motivacao

Em funcao da intensa globaliza¢do e competitividade a partir do final do século XX, as
organizacoes atuais se apresentam como complexas, dindmicas, dispersas geograficamente
e predominantemente apoiadas por uma avancada combinagdo de tecnologias e sistemas
computacionais. Desta combinacdo, os sistemas de informacdo sao considerados uma
importante vantagem competitiva (PORTER, 1999, p.84), pois proporcionam um maior
nivel de automacdo das atividades com conseqiiente controle sobre as mesmas, além de
uma maior capacidade de acesso, processamento, armazenamento, difusdo e gestdo das
informacdes em tempo real. Como resultado, as organizacOes se tornam mais ageis,
produtivas e eficientes, gerando produtos e servigos de melhor qualidade.

Entretanto, o processo de desenvolvimento de sistemas de informacdo permanece um
desafio para a comunidade de Engenharia de Software, que lida constantemente com
pressdes de custos, prazos e qualidade dos sistemas entregues. Especificamente com
relacdo a qualidade, ha os evidentes problemas com os requisitos levantados, analisados e
negociados durante todo o ciclo de desenvolvimento.

Viérios sdo os conceitos existentes para os requisitos. Numa simples definicdo,
requisitos sdo as caracteristicas, propriedades, funcionalidades e restricdes de um sistema
para o alcance de objetivos; além de incluir necessidades e expectativas dos stakeholders’.
Sendo assim, os requisitos especificam o que o sistema vai fazer e como deve se comportar,
sem a preocupacdo quanto ao como vai fazer. Com o intuito de apresentar uma defini¢do
mais formal, segue o conceito de requisito conforme IEEE (IEEE, 1998):

— Uma condicdo ou capacidade necessdria para um cliente resolver um problema ou

realizar um objetivo;

— Uma condicdo ou capacidade necessdria que um sistema, ou um de seus

componentes, deve possuir para satisfazer um contrato, padrdo, especificagdo ou

outro documento imposto formalmente.

U Stakeholders representam os clientes, usudrios, fornecedores e demais interessados ou afetados pelo sistema
a ser desenvolvido.
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Além da definicao, é importante também mencionar os diferentes tipos e classificagdes
de requisitos, a fim de esclarecer quais serdo especificamente tratados por este trabalho.
Pode-se considerar a existéncia dos seguintes tipos de requisitos:

— Requisitos de negécio: correspondem aos objetivos de alto nivel e aos beneficios
primdrios que o sistema proporcionara aos clientes e sdo, em geral, alinhados com
as estratégias organizacionais;

— Requisitos do usudrio: sdo as tarefas que os usudrios serdo habilitados a realizar
com o sistema, descritas como funcdes do sistema e as suas restri¢des de operacao;

— Requisitos de sistema: sdo descricoes detalhadas destas fungdes e restricdes do
ponto de vista do sistema, sendo representados através de modelos formais e
especificos como diagramas UML, cenérios e casos de uso.

Comumente, se pratica também a classificacdo dos requisitos em funcionais e nao
funcionais (SOMMERVILLE, 2004a). Os requisitos funcionais definem as fungdes
necessarias do sistema a fim de satisfazer os requisitos do negdcio; enquanto que requisitos
ndo funcionais referem-se as restri¢des, aspectos de desempenho, interfaces com o usudrio,
confiabilidade, seguranca, manutenibilidade, portabilidade, padrdes e outras propriedades
que o sistema deve possuir.

Nas pesquisas comerciais e académicas, hd um consenso comum em afirmar que falhas
nos requisitos sao uma das principais causas de fracassos em projetos de sistemas e,
portanto, apontam as etapas iniciais de desenvolvimento como as mais criticas € as de
maior impacto sobre a qualidade do sistema final (KOTONYA ¢ SOMMMERVILLE,
1998; LEFFINGWELL, 2003). Segundo o relatério anual do Standish Groupz, trés dos
cinco maiores motivos para falhas em projetos estdo relacionados aos requisitos, ou seja: a
falta de especificacdo do usudrio, requisitos incompletos e mudanca de requisitos
(STANDISH GROUP, 1995). E ainda, cerca de 40 a 60% de todos os problemas
encontrados em um projeto de sistema sao decorrentes de falhas ocorridas nesta fase de
levantamento de requisitos (LEFFINGWELL, 1997), embora se tenha reduzido a taxa de
projetos falhos que ultrapassam custos ou prazos, ou que ndo atendem aos requisitos, de

53%, em 1994, para 46% em 2006 (RUBINSTEIN, 2007).

? Standish Group é uma organizacdo que realiza, desde 1994, estudos detalhados sobre projetos de
desenvolvimento de sistemas. Suas conclusdes identificam problemas e oportunidades de melhorias.
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Conseqiientemente, uma das principais medidas de sucesso na implementacdo de
sistemas é o grau em que atendem completamente aos objetivos e necessidades dos
stakeholders - ou seja, aos requisitos. Devido a clara importancia da etapa inicial de
descoberta e levantamento dos requisitos, foi elaborada a disciplina de Engenharia de
Requisitos, com o intuito de sistematizar e direcionar os esforcos nas atividades de
elicitacdo, andlise, especificacdo e verificacdo de requisitos; resultando na especificacdo de
requisitos para o sistema (SOMMERVILLE, 2004a). Desta forma, os requisitos
representam as caracteristicas, fungdes e restricoes do sistema; enquanto que a Engenharia
de Requisitos representa o processo de levantar, validar e manter os documentos de
requisitos. Como resultado, pode-se alcangar os seguintes objetivos:

— Obter requisitos mais completos, acurados e consistentes;

— Melhorar a qualidade e confiabilidade dos sistemas a serem desenvolvidos;

— Reduzir os custos e evitar os erros nas fases iniciais do ciclo de desenvolvimento,

que sdo caros de reparar nas fases finais (SHELDON et al., 1992).

A fim de facilitar as atividades da Engenharia de Requisitos, principalmente a
elicitacdo de requisitos, métodos e técnicas sdo constantemente propostos ou aperfeicoados.
Numa pesquisa realizada por (GOGUEN e LINDE, 1993), as introspecg¢des, entrevistas,
questiondrios, reunides em grupo e andlise de protocolos® sdo citadas como as técnicas de
elicitacdo mais tradicionais, embora estas ndo considerem o contexto social dos sistemas
computacionais. Apds a reflexdo sobre as vantagens e desvantagens de cada uma destas
técnicas, a andlise de discursos € citada como aquela que mais permite considerar estes
aspectos sociais.

A pesquisa de (CHRISTEL e KANG, 1992) complementa as técnicas de entrevistas
com o uso de estruturas de argumentacdo ou modelos do dominio, que auxiliam a organizar
e integrar as informagdes obtidas dos diferentes stakeholders envolvidos. Esta pesquisa
descreve também a técnica JAD (Joint Application Development), desenvolvida pela IBM,
como uma maneira de elicitar requisitos em grupo de analistas e usudrios,
colaborativamente, de forma a identificar diferentes visdes, estabelecer consensos e

resolver conflitos.

3 = fors " £
Na versdo dos autores, representa a técnica de "falar alto" ao mesmo tempo em que a tarefa é executada,
sendo explicitados os processos mentais.
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A pesquisa de (NUSEIBEH e EASTERBROOK, 2000) ¢ ainda mais ampla: acrescenta
a andlise de documentacdo ao grupo de técnicas tradicionais; cita a prototipacdo e técnicas
orientadas a modelos de objetivos ou cendrios; e apresenta as diversas disciplinas das
ciéncias sociais, como psicologia cognitiva, antropologia, sociologia e lingiiistica, que
contribuem para uma elicitagdo de requisitos mais completa. Com isso, soma-se as técnicas
cognitivas e etnograficas ao atual grupo de métodos de elicitacio de requisitos.

O SEI (Software Engineering Institute) indica uma lista maior de outras técnicas,
incluindo: casos de uso, pesquisas de mercado, testes beta, grupos de trabalho,
demonstracdes tecnoldgicas e revisdes internas de projetos, entre outras (SEI, 2001).
Todavia, nenhuma destas técnicas € descrita em maiores detalhes; ndo hd uma ponderagdo
de seus pontos fortes e fracos; e ndo hd recomendacdes sobre quais utilizar em
determinados tipos de projeto.

Diante de tantas possibilidades, a escolha de qual método empregar em um
determinado projeto de sistemas ndo € trivial. Em geral, a equipe de projeto escolhe um ou
estabelece uma combinagdo destes métodos, dependendo do escopo do projeto, do tempo e
recursos financeiros disponiveis, das preferéncias tecnoldgicas, da disponibilidade dos
usudrios e experiéncias dos analistas, entre outros fatores.

Além dos métodos e técnicas existentes, hd também uma grande variedade de
ferramentas computacionais que apdiam a elicitacdo de requisitos. Estas sdo geralmente
denominadas de ferramentas CASE, ou Engenharia de Software apoiada por computador, e
uma das mais reconhecidas comercialmente é o RequisitePro (RATIONAL, 1999). Outros
exemplos sdo Caliber RM, da Borland, e Enterprise Architect, da Sparx System. As
comunidades cientificas também desenvolvem seus sistemas para a elicitacao de requisitos
sob diferentes enfoques. Como exemplos pode-se citar o sistema Easy WinWin, focado na
negociacdo de requisitos (BOEHM e HOH, 1996); e o sistema RECOLAB, que procura
levantar requisitos mais completos, melhores descritos, menos ambiguos e validados por
meio de um processo estruturado e dos aspectos de colaboragdo entre as equipes de
analistas e usuarios (FREITAS, 2006).

Todavia, apesar desta considerdvel variedade de métodos, técnicas e ferramentas a
disposicdo dos analistas de sistemas, estes ainda ndao impedem requisitos falhos,

incompreendidos, incompletos e ambiguos, que podem resultar em sistemas que nao
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atendem completa ou adequadamente aos usudrios. Em especial, as entrevistas e
questiondrios com os usudrios sdo as técnicas mais usadas nas organizacdes, embora estas
claramente ndo capturem todas as informagdes necessdrias para a definicio minuciosa e
mais completa dos requisitos, principalmente os requisitos de usudrio e/ou requisitos
funcionais. As fontes de informacgdo oriundas de entrevistas se limitam as atas de reunido e
anotacdes textuais, mesmo quando sdo complementadas com a evidéncia de demais
documentos existentes na organizagao.

Sendo assim, torna-se fundamental a busca de alternativas complementares para a
elicitacdo de requisitos, a fim de minimizar os problemas de completude das informacdes e
as possibilidades de sistemas implementados com limitagdes de usabilidade e utilidade,
rejeitados ou mal aproveitados. Nos ultimos quinze anos, as comunidades de pesquisa tém
dado maior atencdo ao uso das ciéncias sociais no processo de elicitacdo de requisitos,
como a etnografia, etnometodologia e lingiiistica, entre outras (GOGUEN e LINDE, 1993;
HUGHES et al.,, 1995; NUSEIBEH ¢ EASTERBROOK, 2000). No entanto, as suas
contribui¢cdes positivas ainda ndo tém sido totalmente exploradas ou amplamente

reconhecidas na comunidade de Engenharia de Software.

1.2 Caracterizacao do Problema

Cada técnica de elicitagdo procura obter os requisitos a partir de distintas fontes de
informacdo: quais os objetivos da organizacdo; quais os atuais problemas e dificuldades
com as respectivas oportunidades de melhorias; quais as necessidades e expectativas dos
usudrios; quais as deficiéncias dos sistemas vigentes a fim de levantar os objetivos dos
novos sistemas; ou quais as atividades que os usudrios executam, procurando-se determinar
aquelas que podem ser realizadas mais eficientemente através de apoio computacional.

Focando-se na o6tica das atividades, pode-se utilizar modelagem de cendrios, que
descrevem, em linguagem natural, as tarefas que os usudrios executam seguindo-se fluxos
normais ou alternativos, incluindo os eventos, atividades dos usudrios e acdes que serao
executadas pelo sistema. E o caso do diagrama de casos de uso, onde sdo descritas as
interacOes entre usudrios e sistema para um determinado objetivo, a fim de derivar os

requisitos funcionais (POHL et al. 1997).
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Contudo, ha uma lacuna entre o processo de elicitacdo de requisitos a partir da
descricdo de atividades e a rica, dinAmica e complexa realidade dos ambientes de trabalho.
Estas realidades sd@o bem distantes daquelas retratadas em simples, e geralmente elegantes,
modelos formais, como casos de uso (SOMMERVILLE, 2004b). Em muitas situacdes, os
usudrios nao sO interagem com sistemas, mas também executam multiplas tarefas
simultaneamente. Um bom exemplo € o trabalho de uma enfermeira, que realiza
atualizagdes nos registros de pacientes em um sistema de cadastro e lida, a0 mesmo tempo,
com indmeras interrupg¢des, consideradas normais, por diversos motivos, desde solicitagdes
por informagdes a tratamento de emergéncias (SOMMERVILLE, 2004b). Além disso, o
contexto, as caracteristicas sociais, as tecnologias e sistemas existentes influenciam a
performance e atividades dos usudrios. Portanto, € necessdria uma visao realistica sobre
como os usudrios percebem o contexto, aplicam as tecnologias e usam os sistemas.

Desta forma, ha uma variedade de problemas ocasionados durante a geracdo destes
requisitos, que podem ser relacionadas com os usudrios, analistas de sistemas ou mesmo

com as técnicas de elicitacdo.

Problemas de requisitos relacionados com os usuarios:

— Os usudrios reportam uma parte do que realmente fazem, seja por receio, falta de
tempo, esquecimento, omissao ou por julgarem alguns detalhes irrelevantes;

— Quando as atividades sdo repetitivas ou rotineiras, os usudrios tendem a ndo pensar
nestas de forma consciente, ou seja, ndo as percebem, sendo dificil a sua
articulacao ou externalizagao;

— Alguns usudrios sentem dificuldades em expressar corretamente as suas
habilidades, praticas e conhecimentos, que sejam de natureza t4cita e intuitiva, mas
de fato embutidas em suas a¢des e atividades;

— Na maioria dos casos, como em salas de controle, os usudrios trabalham sob fortes
constrangimentos de recursos ou tempo, ndo havendo disponibilidade para que
reflitam cuidadosamente sobre as atividades, dificuldades e solucdes encontradas.

Por estas razdes, envolver os usudrios nas equipes de projetos de sistemas, para que

estes participem das fases de elicitacdo de requisitos, pode ndo ser suficientemente efetivo.
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Problemas de requisitos relacionados com analistas de sistemas:

Os analistas podem estar focados em descrever os requisitos conforme reportados
pelos usudrios, ao invés de analisa-los se estes sdo realmente adequados, coerentes com as
atividades organizacionais e se alinhados as necessidades dos demais usudrios envolvidos.
Além disso, eles podem também se preocupar mais com caracteristicas técnicas, com as
interfaces humano — computador ou com 0s processos controlados por computador;
desconsiderando 0s mecanismos cognitivos, colaborativos e sociais presentes nas
atividades. Tais mecanismos ndo sao apoiados por sistemas vigentes pelo simples fato de
que nao foram percebidos e, portanto, nao foram levantados requisitos para tal.

Exemplos destes mecanismos podem ser citados como a cogni¢do distribuida
(HUTCHINS, 1990), as acdes situadas (SUCHMAN, 1987) e a sociabilidade nos ambientes
de trabalho (HUGHES et al., 1994)*, que sdo explicados de forma resumida a seguir:

— “Cognicao distribuida” refere-se ao esforco cognitivo desempenhado por uma
equipe durante a execucdo das atividades, que € distribuido no tempo,
compartilhado pelos individuos e pelos diversos artefatos de trabalho. Por
exemplo, os pilotos de aeronaves compartilham diferentes significados através dos
medidores do cockpir’, conforme a tarefa de aterrisagem ou decolagem. Como
resultado, a construcdo do conhecimento e as ag¢des nao sdo resultados de
representacdes ou modelos mentais de um individuo somente, mas emergem a
partir da dinamica das comunicagdes entre a equipe, das interagdes dos individuos
com os dispositivos tecnoldgicos e demais artefatos, da disposicdo do ambiente
fisico e do contexto da situacao.

— As “acdes situadas” demonstram que hd uma distancia entre os procedimentos
formais e pré-estabelecidos, e as acdes e decisdes reais que sdo executadas no

trabalho em funcao da disponibilidade de recursos e do contexto da situacao.

* Vale citar que Hutchins e Suchman revolucionaram os paradigmas de Ergonomia, Fatores Humanos e
Interacdo Humano-Computador (IHC), ao contestarem a visdo centrada no usudrio e os cldssicos modelos
cognitivos de processamento de informag@o no humano.

> Cockpit representa o conjunto de instrumentos para o controle do voo da aeronave.
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— A sociabilidade no ambiente de trabalho ressalta que as pessoas nao trabalham
sozinhas, mas colaboram entre si para atingir os seus objetivos organizacionais.
Muitos resolvem problemas ou tomam decisdes em grupo, principalmente em
situacdes criticas e imprevisiveis. Essas informagdes sdo importantes, pois ao
entender como ocorrem essas interagdes para a realizacdo de uma atividade, pode-

se sugerir e projetar requisitos que apdiem essas atividades colaborativas.
Deve-se também levar em conta os possiveis problemas de comunicacdo devido as
diferentes formacOes e aos distintos modelos mentais: usudrios possuem conhecimento
especifico relacionado ao dominio da atividade, enquanto que analistas estdo familiarizados

com metodologias de requisitos (VALENTTI et al., 1998; SOUZA et al., 1999).

Problemas de requisitos relacionados com as técnicas de elicitacao:

Em conseqiiéncia desta visdo metodoldgica e formal, muitas técnicas de elicitacdo de
requisitos se encontram orientadas na descri¢cdo dos aspectos técnicos € comportamentais
dos sistemas, conforme a percep¢do dos analistas, tais como: estruturas de dados, funcdes,
restri¢des, fluxos e operacdes (VILLER e SOMMERVILLE, 2000); desconsiderando-se os
aspectos humanos, cognitivos e sociais.

Além disso, em projetos complexos e de grande porte, onde se estabelece uma divisdao
de tarefas entre os analistas de sistemas, podem ocorrer divergéncias, conflitos ou
diferentes pontos de vista sobre as informagdes coletadas pela equipe, quando em contato
com um grande nimero de usudrios. Como resultado, sdo necessdrios esforcos, tempo e
custos adicionais para confirmacdo, conciliagdo e validagdo dos requisitos levantados,

muitas vezes voltando-se novamente aos usuarios.

Estes sdo alguns dos entraves relacionados com os requisitos, provenientes de

problemas com usudrios, analistas ou técnicas de elicitagdo. Em resumo, nao bastam:

Exercer o processo sistemdtico e estruturado da Engenharia de Requisitos
(SOMMERVILLE, 2004a);

— Melhorar a comunicacao entre usudrios e analistas (VALENTTI et al, 1998);

— Estabelecer cendrios para elicitacdo de requisitos (HICKEY et al., 1999);

— Gerar um modelo compartilhado da situacao atual e futura (BLYTH, 1995); ou
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— Aplicar padroes ou melhores praticas, objetivando melhorar o processo de
desenvolvimento a partir dos requisitos (SEI, 2006), embora nao seja mencionado
como levantar os requisitos junto aos usuarios (SOMMERVILLE, 2005).

Os procedimentos citados acima podem resultar na geracao de requisitos incompletos,
inconsistentes e que ndo refletem as reais necessidades, caso ndo se efetive, em paralelo, a
andlise do que acontece na verdadeira pratica das atividades organizacionais. Através da
possibilidade de observar os usudrios e suas agdes, pode-se notar que as causas de sistemas
falhos, ou de baixa qualidade, estdo na inadequac¢do dos mesmos as caracteristicas humanas
e sociais embutidas nas atividades (HUGHES et al., 1994), que nido foram elicitadas
adequadamente através das técnicas tradicionais.

Frente a este conjunto de fatos, o problema pode ser descrito da seguinte forma:

Como melhorar o nivel de completude e consisténcia dos requisitos durante a fase de
elicitacdo, de forma que estejam alinhados as reais expectativas dos usudrios e as

necessidades efetivas de informatizagcdo e automacao?

E importante enfatizar o cuidado com o uso do conceito de completude. A elicitagio
de requisitos € uma fase inicial durante o processo de desenvolvimento de um sistema e,
portanto, € evidentemente dificil prever todos os requisitos necessarios antes das fases de
concepcdo e construcdo deste sistema. Em outras palavras, o sistema final jamais sera
completo, ndo importa a qualidade das técnicas de elicitacdo aplicadas. Desta forma, deve-
se procurar concebé-lo o mais proximo possivel do cendrio da realidade dos usudrios, a fim
de minimizar os problemas de usabilidade ou rejei¢do ao novo sistema. Por esta razao, é
utilizada na descri¢cdo da hipétese, bem como em todo o trabalho aqui descrito, o termo

“melhorar o nivel de completude e consisténcia”.

1.3 Enfoque da Solucao

Frente aos métodos e técnicas existentes para a elicitacdo de requisitos, este trabalho
adota a etnografia — que € a metodologia, oriunda da Antropologia, baseada em um
conjunto de métodos de coleta, andlise e escrita de dados de um ambiente real, como
entrevistas contextuais e observagdes de atividades. Esta escolha € motivada pela

necessidade de um melhor entendimento do dominio da organiza¢do e conhecimento mais
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apurado de suas atividades, como inicio ao estabelecimento dos requisitos, de forma a se
verificar como os sistemas podem efetivamente apoid-las. Estas informacdes permitem que
analistas de T1 compreendam melhor os problemas existentes, as dificuldades enfrentadas
pelos usudrios e as suas efetivas necessidades de informatizacdo e automacgdo, seja
completa ou parcial, além de perceberem as nuances e complexidades inerentes ao
ambiente de trabalho. Procura-se demonstrar, ao longo dos capitulos, que ha uma caréncia
de técnicas de elicitacdo de requisitos baseadas em métodos de andlise do trabalho real.

Em geral, muitos sistemas sd@o desenvolvidos sem qualquer apoio sistemdtico da drea
de ciéncias sociais, como sociologia, antropologia e psicologia (GOGUEN e LINDE,
1993). Da mesma forma, a elicitacdo de requisitos ndo deve ser conduzida de forma isolada
do contexto social e organizacional no qual o novo sistema ird operar, sendo importante o
uso da etnometodologia e observacdo participativa (NUSEIBEH e EASTERBROOK,
2000). Como exemplos, a etnografia permite verificar como a sociologia do ambiente de
trabalho afeta a percepcdo e as acdes dos usudrios; enquanto que a andlise de conversacao
das dreas de etnometodologia e sociolingiiistica podem ajudar na explicitacio de
conhecimento ticito (GOGUEN e LINDE, 1993). Ambos os resultados gerados trazem
importantes insumos para a formulacao dos requisitos.

Seguindo-se estas linhas de pesquisa das ci€ncias sociais, as metodologias etnograficas
comecaram a ser investigadas e utilizadas a partir do final da década de 1980 para a
atividade de elicitacdo de requisitos. Vdrios pesquisadores (SUCHMAN, 1987;
SOMMERVILLE et al.,, 1993; HUGHES et al., 1994; NARDI, 1997; POTTS e
NEWSTETTER, 1997; MILLEN, 2000) tém utilizado a etnografia para este propdsito, pois
¢ possivel minimizar alguns dos problemas encontrados em outras técnicas mais
tradicionais. Alguns exemplos destes problemas sdo discutidos conforme a técnica:

— A andlise de documentacdo existente ndo traz informagdes de contexto ou sobre
processos informais e nao reconhecidos. Muitas pesquisas tém demonstrado que as
atividades das pessoas sdao, normalmente, mais ricas, abrangentes e complexas do
que as atividades descritas em definicdes dos processos, estruturas organizacionais

ou modelos de sistemas (SOMMERVILLE et al., 1993);
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— Questiondrios ndo permitem interacdes com entrevistados e se apresentam como
rigidos e limitados, uma vez que as perguntas sdo dirigidas e baseadas em
hipéteses elaboradas anteriormente (GOGUEN e LINDE, 1993; BELL, 2004). Por
esta razdo, pode-se deixar de levantar informagdes importantes, pois questdes para
estas ndo foram planejadas previamente;

— Em entrevistas, embora haja menor rigidez com relacdo as questdes e maior
interatividade com entrevistados, hd os problemas de entendimento devido aos
diferentes modelos mentais dos analistas e usuarios (CHRISTEL e KANG, 1992).
Além disso, as informagdes podem estar incompletas, pois existem questoes
dificeis de serem respondidas, relacionadas as acdes rotineiras, intuitivas € ao
conhecimento ticito (SUCHMAN, 1995). Nas palavras de (GOGUEN e LINDE,
1993): “Nao peca as pessoas para descreverem suas atividades sobre as quais elas
normalmente ndo falam. Se pedir, ndo acredite nas respostas”. Algumas vezes, as
pessoas dizem o que devem fazer ao invés do que realmente fazem (BELL, 2004).
Portanto, torna-se necessdrio também observar o que os usudrios fazem e como
aplicam técnicas e saberes conforme as situagdes que vivenciam;

— Técnicas de modelagem, uma vez reducionistas, podem estar focadas em aspectos
técnicos do sistema e ndo informarem as questdes sociais (VILLER e
SOMMERVILLE, 2000).

Como resultado, inimeras vantagens provenientes da aplicacdo da etnografia podem
ser descritas, como a melhor comunicacdo entre analistas e usudrios, devido a melhor
familiarizacdo do dominio e ao entendimento do contexto da situacdo e do ponto de vista
daqueles que executam as atividades. A Tabela 1.1 menciona outras possiveis vantagens,
demonstrando resumidamente como a etnografia pode contornar os problemas discutidos na

lista acima.
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Tabela 1.1: Comparativo entre a etnografia e os métodos tradicionais de elicitacdo

Técnicas Tradicionais

Etnografia

Andlise de documentacao nao trata
informagdes contextuais e a variabilidade
inerente as situagdes de trabalho.

Proporciona o acesso ao contexto real: ambiente, pessoas,
situagdes, processos executados na pratica, comunicagdes,
interacdes e artefatos manipulados.

Questiondrios sdo inflexiveis, rigidos e
baseados em hipéteses ja formuladas, além
de limitadas as perguntas previamente
planejadas.

Hipdteses sdo formuladas apds observacdes iniciais, abertas e
livres, evitando que sejam negligenciadas informagdes
importantes. Entrevistas ndo estruturadas ou semi-estruturadas
podem ocorrer durante ou apds as observagdes para a
confirmacdo das hipéteses.

Entrevistas podem ser ineficientes devido a
falta de entendimento entre analistas e
usuarios.

Analistas observam as atividades, vivenciam as situacdes e
podem compreender melhor o ponto de vista dos usudrios,
aproximando-se de seus modelos mentais.

Entrevistas podem ser insuficientes para a
descricao mais completa das atividades.

Ha maior riqueza de detalhes e melhor nivel de completude na
descricdo, pois as atividades sdo observadas ao invés de
relatadas por usudrios.

Técnicas de modelagem sdo reducionistas
quando focadas em aspectos técnicos.

Complementa os modelos vigentes com informagdes
relacionadas aos aspectos sociais, colaborativos e cognitivos.

Deste modo, este trabalho foca no uso da etnografia para realizar a captura,
investigacdo e andlise das atividades executadas no contexto real dos ambientes de
trabalho, incluindo as variaveis de natureza humana e social, dificilmente levantadas,
visualizadas ou percebidas através das técnicas tradicionais. Conforme jéa citado, alguns
exemplos destas varidveis sdo 0s processos cognitivos, o trabalho coletivo, as interagdes em
grupo e seus mecanismos de colaboracdo. Com isso, a partir dessas informacoes,
possibilita-se a geracdo de requisitos mais auténticos, de melhor nivel de completude e de
consisténcia, e ainda, robustos e resilientes, ajustados ao contexto. E importante enfatizar
que esta proposta ndo procura criar novas abordagens para a elicitacdo de requisitos, mas
sim de complementar as técnicas tradicionais com o uso da etnografia, a fim de melhor
especificar, detalhar e completar os requisitos.

E preciso também reconhecer as desvantagens e limitagdes quanto ao uso da
etnografia, principalmente na elicitacdo de requisitos. Os pesquisadores freqlientemente
relacionam como as principais dificuldades: altos custos; o longo tempo despendido na
coleta e andlise dos dados (MILLEN, 2000); o formato textual que ndo se alinha ao
formalismo aplicado pelos desenvolvedores (SOMMERVILLE et al., 1993); a falta de

treinamento dos analistas de TI, sendo necessério a atuagdo de especialistas; entre outras.
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Além disso, a realizacdo de uma etnografia é complexa, nao podendo ser tratada como
uma atividade isolada. Numa coleta baseada em observagdes, por exemplo, um analista é
incapaz de capturar e analisar todas as informacdes presentes. Por outro lado, se esta coleta
¢ feita por equipes, ha a necessidade de planejar e coordenar suas agdes, pois as equipes
podem ser de distintas areas ou disciplinas; possuir diferentes percep¢des e pontos de vista
sobre as atividades em estudos; e estarem dispersas geograficamente. Portanto, justifica-se
o uso das pesquisas de CSCW® e de groupware’ para a criacdo de uma ferramenta
computacional que apdie a realizacdo de uma etnografia em grupo, a fim de possibilitar:

— Uma melhor distribui¢do, coordenagdo e monitoramento das atividades do grupo;

— Um maior estimulo e apoio a colaboracdo, interacdo e comunicagdo entre oS

integrantes durante a coleta e andlise etnografica; e
— Elaboragdo organizada e coletiva de artefatos que retratem os resultados gerados,

proporcionando melhor completude dos diferentes pontos de vista sobre as

atividades e melhor qualidade no processo de levantamento de requisitos.

1.4 Elaboracao de Hipoteses

Conforme discutido, as técnicas tradicionais de entrevistas e questiondrios nao
permitem que sejam capturadas as descricdes das atividades dos usudrios em adequado
nivel de completude. Com isso, torna-se pouco efetivo o entendimento dos analistas acerca
do dominio dos usudrios, acarretando em uma fraca elaboracao dos requisitos em relacao as
suas reais necessidades de informatizacdo e automacdo. Portanto, além de entrevistas com
usuarios, os analistas devem também observar as suas atividades executadas em um
determinado contexto, o que possibilitara:

— A coleta e andlise de informagdes auténticas e conforme as situagdes ocorridas;

— A identificacdo dos problemas existentes e das dificuldades enfrentadas pelos

usudrios, bem como as respectivas solucdes ou adaptacdes adotadas; e
— A descoberta dos aspectos sociais, cognitivos e colaborativos inerentes as

atividades e acdes dos usuadrios.

® Computer Supported for Cooperative Work, ou trabalho colaborativo/ cooperativo apoiado por computador.
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Conseqiientemente, estas observacdes permitem uma melhor qualidade e uma maior
confiabilidade das informagdes obtidas e, portanto, colaboram para uma elicitacdo de
requisitos de melhor nivel de completude e consisténcia, e alinhada as reais necessidades
dos usudrios.

E fato que alguns métodos etnogrificos para a elicitacdo de requisitos ji tm sido
propostos na comunidade cientifica (HUGHES et al., 1994; NARDI, 1997; MILLEN,
2000). Entretanto, a realiza¢do da etnografia, por si sO, se apresenta complexa e dificil,
sendo impossivel que um individuo perceba todo o conjunto entrelacado de atividades,
acoes, artefatos e situagdes pertencentes ao ambiente dos usudrios. Esta complexidade pode
ser reduzida se for adotado um enfoque colaborativo no método etnogréfico, no sentido de
facilitd-lo quando desempenhado por uma equipe de analistas.

Desta forma, este trabalho apresenta um diferencial tedrico ao acrescentar os temas da
pesquisa de trabalho colaborativo no método etnogréfico proposto. A finalidade € de apoiar
a etnografia em grupo por intermédio de um groupware, com o intuito de orientar os
analistas a estudar, descrever e analisar os dados de forma colaborativa, estruturada e
sistematica. O foco a ser adotado € o uso do computador ndo como meio de solucdo de
problemas, mas como meio de facilitar as interagdes humanas (ELLIS et al., 1991). Além
disso, as abordagens colaborativas permitem que uma equipe trabalhe cooperativamente,
alcancando a conformidade nas informacdes sobre as atividades e os requisitos levantados.

Assim sendo, este trabalho procura tratar do problema por meio da seguinte hipotese:

A proposi¢ao de um método etnogréfico sistemdtico e estruturado, apoiado por uma
ferramenta colaborativa, permite a anélise das atividades reais que leve a uma elicitacdo de
requisitos com melhor nivel de completude e consisténcia, e alinhada as necessidades dos

usuarios.

Deste modo, o método etnografico, apoiado por uma ferramenta colaborativa, pode
gerar evidéncia de qualidade de como os usudrios trabalham e, conseqiientemente,
possibilitando uma elicitacdo de requisitos de maior veracidade e coerente com as

atividades coletadas.

" Groupware representa o uso de tecnologia para apoiar e facilitar o trabalho colaborativo.
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1.5 Estrutura do Trabalho

Esta dissertacdo estd estruturada em seis capitulos, sendo o primeiro capitulo a
Introducao presente.

O Capitulo 2 refere-se ao trabalho de pesquisa bibliografica, onde sdo apresentadas as
principais conceituagdes e esclarecimentos sobre a etnografia, bem como quais os seus
métodos tradicionais de coleta e anélise dos dados. Em paralelo, sdo também citados alguns
exemplos de métodos adaptados e ferramentas utilizadas para a execugao de etnografias no
contexto de projetos de sistemas, além de serem discutidos os principais beneficios,
limitacdes e desafios da etnografia, e os avangos da atual pesquisa.

Com base na hipdtese de que um método etnografico estruturado permite uma
elicitacdo de requisitos de melhor nivel de completude e consisténcia, o Capitulo 3
apresenta uma proposta de uma dinamica metodoldgica, segmentada em diferentes fases,
para a execuc¢do da atividade da etnografia em grupo. Este método proposto abrange fases
desde a preparacdo das coletas de dados até a representacdo de requisitos em linguagem
formal.

Uma experimentacdo sobre o método etnogrifico se faz necessaria para que sejam
avaliadas algumas de suas fases e caracteristicas. Desta forma, o Capitulo 4 relata os
objetivos, a metodologia planejada, a execu¢do dos experimentos e a andlise dos seus
principais resultados.

Com base nos resultados dos experimentos realizados, o Capitulo 5 apresenta as
principais caracteristicas e funcionalidades de um protétipo computacional implementado
para apoiar uma fase do método etnografico proposto — a fase de andlise, onde dados de
uma coleta etnografica sdo armazenados, apresentados, discutidos e interpretados por uma
equipe de analistas de TI.

Finalmente, o Capitulo 6 apresenta um resumo de todo o trabalho realizado, bem como
discute as principais contribuicdes desta dissertacdo, as dificuldades enfrentadas, as

limitagdes e as perspectivas futuras no campo de pesquisa de metodologias etnograficas.
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Capitulo 2 - Entendendo a metodologia da Etnografia

Uma revisdo de literatura se faz necessdria para situar o trabalho de pesquisa, discutir
as diferentes visoes e refletir sobre o que ja foi feito com relag@o ao tema da pesquisa. Para
iniciar, este capitulo apresenta: defini¢des sobre a etnografia, alguns exemplos de como a
sua aplicacdo pratica ultrapassa os limites da Antropologia e os potenciais beneficios para a
elicitacdo de requisitos. Em seguida, sdo discutidos os tradicionais métodos etnograficos e
como diversos pesquisadores os adaptaram para uso em projetos de sistemas, incluindo-se
exemplos de ferramentas e tecnologias que apdiam a execugdo da etnografia. Finaliza-se
este capitulo discutindo-se os atuais avangos da comunidade cientifica para contornar as

principais limitacOes e desafios existentes ao se realizar estudos etnograficos.
2.1 Principais Conceituacoes

2.1.1 O que é a etnografia e quais as suas aplicacoes

A etnografia € uma metodologia oriunda da Antropologia Social®, que consiste em
“estudar um objeto por vivéncia direta da realidade onde este se insere” (LEWIS, 1985
apud MACEDO et al., 2005), ou seja, equivalendo-se a viver entre os nativos em seu
proprio habitat natural. Em uma etnografia, o objetivo é entender e descrever, nos minimos
detalhes, uma nac@o, povo ou cultura, entdo considerada primitiva ou desconhecida,
principalmente por meio da observacdo natural ou participativa por prolongados periodos.

Nestes estudos etnograficos, inclui-se a investigacdo e andlise de atividades,
comportamentos, mecanismos sociais, religides, rituais, linguagens, técnicas, saberes e
praticas pertencentes a estas culturas, a fim de entender como estas efetivamente funcionam
e, principalmente, o ponto de vista das pessoas que nela vivem. Isto é necessario, pois parte
do comportamento destas culturas € baseado em conhecimento intuitivo, nao falado, técito.
Desta forma, o pesquisador enxerga o mundo através dos olhos do nativo (NARDI, 1997).

No caso de uma observacdo participativa, entende-se o0s aspectos de outra cultura

$ A Antropologia Social foi fundada por Bronistaw Malinowski, cuja principal contribuicio & Antropologia
foi a criacdo do método moderno da investigacdo em campo baseado na observagdo participativa. Sua obra
“Os Argonautas do Pacifico Ocidental” (1922) € o relato fiel e detalhado da organizag@o social dos nativos
das ilhas Trobriand, situadas préximas ao territério da Nova Guiné, possivel devido a imersdao em campo.
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vivenciando-a, estando 14, fazendo as coisas que as pessoas fazem e como elas fazem
(BELL, 2004). Nao sendo guiada por hipéteses, a teoria surge depois da observacdo e
andlise dos dados ap6s um longo periodo.

Em um grande nimero de artigos cientificos, percebe-se a tendéncia em denominar a
etnografia como uma técnica de coleta de informagdes baseada em observacdes. Em outras
palavras, muitos descrevem etnografia e observacdes como se fossem sindnimos. Na
verdade, o significado do termo etnografia é, em uma definicdo simples, “escrever sobre
uma cultura ou sociedade em particular”; enquanto que observagdes sao uma das possiveis
formas de coleta de dados, sendo a mais comumente aplicada e utilizada. O universo
empirico a ser estudado € que ird indicar quais as técnicas de coleta mais adequadas.

A etnografia é uma metodologia amplamente aplicada para diversas &dreas do
conhecimento além da Antropologia, conforme demonstra os itens a seguir, que sao alguns
exemplos do uso da etnografia ou de seus métodos de coleta baseados em observacgdes:

— Na Ergonomia: a observac¢do, como técnica de coleta de dados, ¢ denominada
como o centro dos métodos para se compreender as reais condicdes de trabalho, as
atividades efetivas de operadores e seus resultados sobre a satide e a produgdo
(GUERIN et al., 2004, p.143);

— Na Medicina: uma ferramenta computacional que apdia a etnografia9 foi criada
com o intuito de se capturar e avaliar, simultaneamente, os aspectos
comportamentais e de desempenho de uma equipe de médicos durante a realizacao
de cirurgias (GUERLAIN et al., 2002);

— No Marketing: empresas usam a etnografia ao invés de pesquisas de mercado,
partindo para o mundo real dos consumidores a fim de detectar os seus
comportamentos e as suas reais necessidades de consumo (CRA-SP, 2006);

— No desenvolvimento de produtos: grandes empresas de alta tecnologia, como
Xerox, Hewlett Packard, Intel'’, Microsoft e IBM "', possuem grupos de pesquisas,
envolvendo pessoas das dreas de ciéncias sociais, computacdo e projeto do

produto, que aplicam os métodos etnograficos como um instrumento para apoiar o

° Esta ferramenta é detalhada no item 2.4.1 - RATE - Remote Analysis of Team Environment.
' http://www.intel.com/research/exploratory/papr
" http://www.research.ibm.com/Social Computing
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projeto de novas tecnologias. O objetivo € a criacdo de solugdes que sejam uteis
para aqueles que vao utilizd-los. No caso da Intel, por exemplo, estes grupos t€ém a
tarefa de entender profundamente o modo como as pessoas vivem e trabalham, a
fim de criar novas e inovadoras tecnologias que atendam de fato as suas reais
necessidades (BELL, 2004).

Conseqiientemente, a aplicacio da etnografia pode ser também vélida para a
Engenharia de Software, principalmente para a elicitacio de requisitos. E cada vez mais
raro encontrar ambientes onde usudrios interagem Unica e isoladamente com sistemas para
o alcance dos seus objetivos, ndo sendo mais suficiente perguntar-lhe quais sdo as suas
necessidades individuais. Através de estudos etnogréficos, percebe-se que as atividades sdo
socialmente organizadas e executadas por grupos que colaboram entre si para atingir os
objetivos, com apoio de artefatos de trabalho, pessoas, sistemas e tecnologias. Com isso, as
acOes dos usudrios devem ser visualizadas e entendidas no contexto onde ocorrem. Em
alguns casos, as atividades sdo dificeis de descrever, mas interessantes para se observar.

Sendo assim, com a etnografia é possivel melhor entender as atividades com suas
interacdes, praticas informais, técnicas e saberes desenvolvidos pelas equipes de trabalho
neste contexto, bem como a vigente cultura organizacional, resultando em um
conhecimento mais acurado da organizac@o. Nao se deve perguntar o que as pessoas fazem
com os sistemas, € sim observar como € o seu dia de trabalho (BELL, 2004), pois a partir
destas informacgdes se chega as razdes e motivacdes no uso dos sistemas para a realizagao
das atividades, bem como aos problemas ou dificuldades relacionadas com a usabilidade.
Portanto, “com estudos etnogrificos compreende-se como as atividades sdo realmente
efetuadas” (NARDI, 1997), ja que “o fendmeno € estudado e situado dentro de seu contexto

organizacional, social e cultural” (MYERS, 1999).
2.1.2 Os beneficios proporcionados para a elicitacdo de requisitos

Pode-se efetuar uma breve comparacdo entre a etnografia e a técnica tradicional de
entrevistas com os usudrios para a elicitacdo de requisitos. Considera-se estas entrevistas
tradicionais como reunides recorrentes onde analistas de TI levantam requisitos diretamente
com os usudrios, sem a preocupacdo de verificar, por outros meios, 0 que estes usudrios
fazem de fato. Com isso, as fontes de informacdo obtidas se limitam as atas de reuniao,

anotagOes textuais e demais documentos formais existentes na organizacio. Entretanto, é
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possivel complementar estas informagdes com estudos etnograficos baseados em
observacgdes e entrevistas contextualizadas, ou seja, no local de trabalho dos usudrios e
durante a execuc¢do de suas atividades. Conseqiientemente, torna-se possivel uma série de
vantagens, conforme descritas abaixo:

— Maior aproximagdo e familiarizacdo com o dominio da organizagao;

— A descoberta das atividades informais, dos aspectos sociais do trabalho e dos
mecanismos cognitivos e colaborativos, ndo descritos nos modelos existentes, nao
assumidos, nao percebidos, ou ndo reportados pelos usudrios durante as entrevistas
tradicionais;

— A compreensdao das agdes, decisdes, estratégias, atitudes, comportamentos,
interagdes e comunica¢des no momento € no contexto em que ocorrem;

— A percep¢do de como ocorre a interacdo com os recursos ou artefatos existentes,
sejam procedimentos, politicas, sistemas ou tecnologias, de forma a entender como
as pessoas percebem, aprendem, interagem e usam estes artefatos;

— Maior visibilidade sobre problemas de usabilidade, ou ainda, sobre o uso
inadequado ou sub-utilizado das tecnologias existentes. Além disso, demonstra
quais os aspectos da atividade que ndo devem ser automatizadas;

— O entendimento de como a disposicdo fisica do ambiente de trabalho e o arranjo
dos artefatos t€m influéncia, positiva ou negativamente, sobre a eficiéncia das
atividades; e

— A identificacdo das dificuldades enfrentadas pelas pessoas, durante a execugao das
atividades, e as suas respectivas adaptacdes frente aos problemas.

Além de um auténtico, rico e detalhado relato das situacdes observadas e analisadas,
outra potencial contribuicdo é a melhora da comunicac¢do entre os usudrios e analistas de
TI. A atuacdo em campo e 0 maior contato com usudrios permitem nao s6 0 acesso ao
modo real de suas atividades, mas também a cultura, linguagem e ao entendimento de seus
pontos de vista. Com isso, torna-se possivel entender os termos, jargdes utilizados e como
estes se relacionam com as atividades, de forma a evitar distorcer o seu significado,
resultando em requisitos de melhor completude, providos de significados e menos

ambiguos. Os analistas devem se comunicar com os usudrios utilizando a sua prépria
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linguagem, e ndo a linguagem técnica de engenharia de software, incompreensivel para
muitos deles (SANTANDER e FILHO, 1999).

Desta forma, “desenvolve-se uma familiaridade com os dilemas, frustracdes, rotinas,
relacionamentos e riscos que fazem parte do dia-a-dia das organizag¢des” (MYERS, 1999).
Esta maior aproximacdo pode alterar as hipéteses, rétulos ou idéias pré-concebidas por
parte dos analistas, que adquirem uma visdo mais ampla e adequada da organizacao a partir
da perspectiva daqueles que a vivenciam, ao invés de confiar em seus préprios
conhecimentos, julgamentos e intuicdes, desenvolvendo sistemas para ambientes ou
processos de trabalho que pouco conhecem. Conforme citou Malinowski: “...as idéias pré-
concebidas sdo perniciosas a qualquer estudo cientifico; a capacidade de levantar
problemas, no entanto, constitui uma das maiores virtudes do cientista” (MALINOWSKI,
1998, p. 22). Em outras palavras, “o conhecimento sobre aquilo que acontece em campo

proporciona vitais informacdes para desafiar nossas proprias suposi¢des” (MYERS, 1999).
2.1.3 Etnografia como habilitadora de descobertas

Dada a natureza desta imersdo nos ambientes de trabalho, a etnografia € classificada
como o mais intensivo método de captura que possibilita oportunidades para a descoberta e
exploracdo. De fato, a motivagdo para a realizac¢do de etnografias € que "as coisas nao sio o
que aparentam" (ANDERSON, 1997). O seu sucesso muitas vezes ¢ medido pela extensao
em como os etndgrafos se sentem surpresos com certas informacdes que eles percebem nos
ambientes onde monitoram (BELL, 2004), até entdo desconhecidos ou ignorados.

Vale discutir um exemplo interessante do que seria este processo de descoberta,
mencionado em (SOUZA e PAULA, 2005). Durante uma etnografia do trabalho dos
controladores de trafego aéreo, foi constatado que premissas convencionais, tratadas como
bons principios para projeto de interfaces, eram inadequadas para ambientes onde a
cooperacdo entre equipes € intensa e necessiaria (SOMMERVILLE et al, 1993). Os
requisitos planejados tratavam-se de disponibilizar os dados do trafego aéreo em tempo
real, integrar o sistema com radares e automatizar algumas atividades dos controladores.

Em resumo, o espaco aéreo € dividido em vdérios setores, cada setor geralmente

monitorado por dois controladores, cujas atribuicdes particulares sao resumidas na Figura
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2.1'%. A tarefa principal de ambos os controladores é acompanhar a trajetéria das aeronaves

em seu setor, a fim de evitar colisoes.

Nivel Estratégico Nivel Tatico
Controlador de Planejamento (CP) Controlador de Radar (CR
* Supervisdo da carga de trabalho do CR * Supervisdo do trafego no seu setor para detectar e
« Filtro de tréfego resolver conflitos entre as aeronaves

* Resolugo de conflitos através de comunicagio
verbal com pilotos para alteragfo de rota de uma
OU mais aeronaves

* Coordenagio entre os setores adjacentes
para negociacio de entradas e saidas de
aeronaves no seu setor

* Assisténcia ao CR em caso de sobrecarga

Figura 2.1 - Resumo dos papéis dos controladores de trafego aéreo

Com isso, sdo emitidas tiras de papel (flight strip) para cada aeronave minutos antes
desta entrar no espaco aéreo, com informagdes estdticas (companhia, nimero do voo,
origem, destino, etc.) e dindmicas (peso da aeronave, altitude, rota atual, etc.). Estas tiras
ficam disponibilizadas em um quadro de progresso de um determinado setor, conforme
demonstrado na Figura 2.2, retirada do trabalho de (SOUZA e PAULA, 2005), onde todos
os controladores podem visualiza-las rapidamente para percebem como estd e como vai
ficar o trafego aéreo, antecipando conflitos para que ndo se tornem colisdes. O radar € um

importante dispositivo, mas somente disponibiliza a posi¢cdo das aeronaves no momento

atual, e ndo "em poucos instantes depois".

Figura 2.2 - Disposicao dos flight strips (SOUZA E PAULA, 2005)

12 Esta figura foi elaborada com base em (RIERA e DEBERNARD, 2003).
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A equipe manipula estas tiras manualmente, adicionando novas tiras conforme outras
aeronaves entram no espaco aéreo. A ordenacdo destas tiras pode ser feita pela data de
chegada a algum destino ou pelo nivel de voo, conforme a necessidade do controlador de
verificar o estado atual da sua drea de controle.

Desta forma, seria natural propor um novo requisito, onde o sistema adiciona as tiras
ao quadro e realiza a ordenacdo automaticamente. Entretanto, a etnografia demonstrou que
a manipulacdo e ordenacdo manual das tiras t€m muitos significados para os controladores:

— Quando um controlador busca uma tira na impressora, checa se as informacgdes
estdo corretas e se existem inconsisténcias. Por exemplo, pode-se verificar que um
destino estd inconsistente devido ao peso que a aeronave apresenta. Esta
verificacdo € obrigatdria e necessdria para uma maior seguranga do espaco aéreo;

— Ao posicionar a tira no quadro, chama a atencdo dos demais controladores para
esta tira, principalmente aqueles que seriam diretamente impactados, caso a
aeronave entrasse posteriormente em suas dreas de supervisao do trafego;

— Controladores podem monitorar o fluxo de trifego observando as tiras
posicionadas nas estacdes de trabalho de seus colegas;

— A visualizag@o das tiras por todos os controladores permitem a identificacdo mais
eficiente de conflitos potenciais, sendo denominado de procedimento de seguranca.

Contudo, essa forma ticita de se trabalhar foi alvo de automacgao, conforme esbogado
na Tabela 2.1, e os controladores ndo concordaram com os requisitos propostos, que na

verdade auxiliam o trabalho de um individuo mas ndao de um grupo:

“Um surpreendente aspecto de automacdo aplicado para sistemas de Controle de Trafego
Aéreo € aquele onde muitas das formas de automacao para uso pelo controlador - distintos
daqueles representados por sensores, processamento ou compilagdo automatica de dados -
sdo, na verdade, para um controlador que interage isoladamente em uma interface homem-
computador. Estas automatizacdes sdo instrumentos de auxilio para a tomada de decisdo,
resolucdo de problemas ou predicdes de um individuo somente, embora estejam sendo
introduzidas em contextos onde muitas destas funcdes tém sido previamente
desempenhadas por equipes" (HOPKINS, 1991 apud SOMMERVILLE et al., 1993).

Como resultado, conclui-se que os principios para projetos de sistemas e interfaces

ndo podem ser seguidas sem a devida andlise etnogréfica.
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Tabela 2.1: Principios que nao se aplicam ao dominio do controle de trafego aéreo

Principios de Projeto e Interfaces Requisitos Reais
Manipulacio de informacdes deve ser Manipulacido e ordenacio manual das tiras € um fator psicoldgico
automadtica ou seguir um padrao. necessario, pois capta a atengdo e forca a checagem dos dados.
Tarefas manuais, tediosas e repetitivas Automacio excessiva pode afetar habilidades humanas e nao
devem ser automatizadas. proporcionar a confiabilidade do sistema.

Usudrios devem ter a flexibilidade de
ajustar interfaces de acordo com suas
preferéncias individuais.

Adaptabilidade da interface para um usudrio afeta o trabalho do
colega adjacente e o entendimento compartilhado da equipe.

Nio existe. Apoiar préticas informais e cooperativas.

Assim, torna-se evidente que a etnografia pode trazer informacdes adicionais que
devem ser consideradas para o desenvolvimento de sistemas mais adequados. Porém, ¢é
importante enfatizar que os resultados gerados pela etnografia ndo podem ser avaliados
somente pelas implicagdes que trazem para projetos de sistemas (DOURISH, 2006).
Existem situacdes em que a etnografia mostra que nio € possivel automatizar atividades,
como no trabalho de (MACKAY, 1999 apud WILSON et al., 2003), onde as tiras de papel

do controle aéreo foram mantidas e ndo se migrou para uma solu¢do computacional.

2.2 Exemplos de uso da Etnografia no Desenvolvimento de Sistemas

Em resumo, com a aplicacio da etnografia € possivel um entendimento rico e
detalhado sobre as pessoas, a organizagdo e o contexto geral do ambiente de trabalho onde
estas pessoas atuam, sendo, portanto, adequada para uso no desenvolvimento de sistemas
(MYERS, 1999). Os dados obtidos devem ser utilizados para a andlise dos requisitos e do
desenvolvimento do sistema apropriado, que seja adaptado as necessidades dos usudrios,
coerente com as suas atividades e integrado em seu ambiente.

Nos ultimos vinte anos, um crescente nimero de pesquisadores vém reconhecendo o
valor de se utilizar a etnografia no desenvolvimento de sistemas. Lucy Suchman foi uma
das principais pesquisadoras a propor a realizacdo da abordagem etnogréafica em projetos de
tecnologias e sistemas, levando-se em consideragdo o contexto de uso e 0s aspectos sociais,
e resultando em novas formas de representar o usudrio e sua interagao com sistemas. Um de
seus trabalhos investiga a relacdo entre procedimentos formais e acdes praticas em

ambientes de escritorios (SUCHMAN, 1983). A autora afirma:
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"O trabalho ndo pode ser entendido somente em termos de tarefas e normas institucionais,
mas sim como um produto que envolve adaptacdo continua de pessoas, tecnologia,

informacao e espago" (SUCHMAN, 1987).

Suchman demonstra que ha uma distancia entre planos e acdes situadas, ou seja, agoes
e decisOes executadas por pessoas sdo baseadas nas circunstancias, prioridades, no contexto
da situagdo e nos recursos entdo disponiveis, € ndo em planos ou procedimentos pré-
concebidos. Além disso, planos devem ser considerados como um recurso disponivel e ndo
como um procedimento a ser seguido rigorosa e independentemente do contexto. Sua obra
€ considerada o marco que fortaleceu o interesse no uso das ciéncias sociais, como um
todo, no desenvolvimento de sistemas (ANDERSON, 1997).

Em seguida, muitos outros pesquisadores mencionam o uso da etnografia como uma
alternativa vidvel para se informar requisitos dos mais variados tipos de sistemas: sistemas
complexos (VILLER e SOMMERVILLE, 1999; ROTH et al, 2004); sistemas interativos ou
interfaces humano-computador (ROCHA e BARANAUSKAS, 2000; ROSE et al., 1995;
MILLEN, 2000; DOURISH, 2006) e sistemas de CSCW, ou seja, de apoio ao trabalho em
grupo (HUGHES et al., 1994; MYERS, 1999; IQBAL et al., 2005), ja que sdo estudados os
aspectos de sociabilidade.

A etnografia é também adotada para estudo e andlise dos mais variados dominios de
atividades, como: pilotagem de aeronaves (HUTCHINS, 1995 13), controle de trafego aéreo
(BENTLEY et al., 1992; SOMMERVILLE et al., 1993), controle de linhas de metr6
(HEATH e LUFF, 1992), controle de missdes espaciais (PATTERSON et al., 199913),
usinas nucleares (VICENTE, 1999"3 ; CARVALHO et al., 2005 13), salas de negociacdo de
titulos e agdes (HEATH et al., 1993), bancos (BLYTHIN et al., 1997), ambiente de
escritérios (SUCHMAN e WYNN, 1984) e previsao do tempo (CORDEIRO et al., 2006).
Alguns destes estudos foram empregados, a principio, para se detectar os mecanismos
sociais, cognitivos e colaborativos, e ndo tiveram o objetivo explicito de se gerar requisitos

de sistemas, embora os resultados possam ser reavaliados para tal propdsito.

" Estes trabalhos usam métodos etnograficos em conjunto com métodos cognitivos.
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2.3 Discussao sobre os Métodos Etnograficos

2.3.1 Além da observacdo em si como método

Os principais métodos etnograficos consistem de entrevistas, observagao participativa
e ndo participativa (NARDI, 1997). As observacdes ndo participativas podem ser diretas ou
indiretas: no primeiro caso, pessoas sdao observadas individualmente e seus
comportamentos sao registrados; no segundo, hd o uso de tecnologia de apoio para o
registro, como equipamentos de dudio e video (ROCHA e BARANAUSKAS, 2000),
tornando maior a distancia entre observador e observado. Ja na observacao participativa, 0s
proprios pesquisadores realizam as atividades para melhor compreendé-las.

Conforme as caracteristicas e limitacdes dos ambientes, a etnografia pode também ser
realizada de outras formas, como através de experimentos controlados e simulagdes; pelo
uso de protocolos verbais; e através das diferentes categorias de entrevistas, como
estruturadas, semi-estruturadas e ndo estruturadas, sendo as duas ultimas as mais utilizadas.

O uso de experimentos e simulacdes, embora ndo seja uma pratica recomenddvel
devido aos altos custos, grandes esfor¢os de programacdo e a perda de autenticidade do
mundo real, € justificado em certas situagdes onde a observa¢do ndo € possivel, como no
caso das atividades de bombeiros e pilotos. Em outros dominios, pode-se simplesmente ndo
ser possivel estar presente para a realiza¢do da observagdo em momentos criticos. Portanto,
os experimentos, simulagdes, entrevistas ou mesmo contagem de histérias sobre relatos de
acidentes e incidentes muito contribuem para a captura de conhecimento ticito envolvido
na resolugdo dos mesmos (CRANDALL, KLEIN e HOFFMAN, 2006).

Os protocolos verbais sdo os registros das conversagdes, que podem expressar
atividades de raciocinio ou de processos mentais, relacionadas com tratamento das
informacdes ou planejamento de agdes. Estas verbalizacdes sdo gravadas e em seguida
transcritas, de forma que fragmentos possam ser classificados e codificados; este
procedimento é denominado de andlise de protocolos. E um método geral de andlise de
dados, podendo se aplicar apds a ocorréncia de entrevistas, relatos de incidentes,
introspec¢do ou mesmo de discussdo entre pessoas sobre algum problema. Os protocolos
verbais sdo necessdrios, pois as atividades ndo podem ser reduzidas ao que € manifesto,

observével ou aparente (GUERIN et al., 2004, p. 165).
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Um exemplo mais especifico de protocolo verbal € o método think aloud, ou "pense
alto": uma pessoa fala em voz alta quando executa alguma atividade, podendo relatar o que
estd fazendo ou pensando, o que ird fazer em seguida, como planeja uma atividade ou como
reage quando algo da errado. Opcionalmente, perguntas podem ser feitas durante esse
método, como "de que forma vocé realiza esta atividade" ou "porque vocé faz deste jeito",
para que as pessoas respondam, explicitando maiores detalhes. Evidentemente, esse método
s6 pode ser utilizado em casos em que “falar alto” ndo ird atrapalhar o desempenho ou cujas
atividades ndo requeiram um alto nivel de concentracao.

E importante enfatizar que a etnografia ndo representa apenas uma metodologia para a
coleta de dados em campo, mas inclui a sua interpretacido e andlise (ANDERSON, 1997;
BUTTON, 2000). A visdo puramente metodologica ou ferramental marginaliza o
componente analitico e conceitual dos estudos etnograficos (DOURISH, 2006). Em suma,
nido basta ir aos ambientes de trabalho, capturar informacgdes e descrevé-las. Deve-se
também analisar estas informacdes em maior profundidade, a fim de representar as
atividades com seus dados contextuais, ou seja, explicitando os fatores condicionantes, os
motivos, as razdes e justificativas para que acdes ou decisdes tenham sido executadas.
Além disso, essas atividades devem estar situadas, descrevendo-se os aspectos do ambiente,
gestos ocorridos, objetos manipulados, comunicagdes trocadas e assim por diante. Algumas
destas informacdes sdo visiveis, explicitas e devem ser caracterizadas, j4 as demais
informacdes implicitas, como a motivacdo para alguma acdo, devem ser levantadas e

confirmadas através de entrevistas.
2.3.2 Métodos etnogrdficos adaptados no contexto de projeto de sistemas

Ap6s o reconhecimento da importancia da etnografia para o dominio de sistemas,
varios métodos etnograficos foram adaptados e propostos para adequar os métodos de
coleta de dados, principalmente a observacao, para o ciclo de desenvolvimento, como o0s
citados abaixo (HUGHES et al., 1994) 14 que ndao sdao mutuamente exclusivos, e

representados na Figura 2.3:

'* Estes autores formam um grupo de pesquisadores de Sociologia e Ciéncias da Computacio da Lancaster
University, que vém aplicando estudos etnograficos em projetos de sistemas, aos quais eles denominam de
“ethnographically informed design”.
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— Etnografia Concorrente ou Simultanea (Concurrent Ethnography): Denominada
de etnografia dirigida com prototipacdo, € caracterizada por estudos etnograficos
curtos, continuos e iterativos, anteriores as fases de desenvolvimento do sistema. A
coleta e andlise de dados sdo executadas para se informar os requisitos iniciais e
gerar os prototipos preliminares. Em seguida, os estudos sdo repetidos, visando a
observacgao da interacdo real dos usudrios com estes protétipos, até a confirmacao
dos requisitos. Ideal para ambientes de pequena escala.

— Etnografia rapida (Quick and dirty Ethnography): Reconhece a impossibilidade
de estudos intensivos, detalhados e, portanto, realiza observagdes de curto prazo, a
fim de proporcionar informagdes gerais sobre o ambiente e recomendar qual deve
ser o escopo de um projeto de sistemas.

— Etnografia Avaliativa (Evaluative Ethnography): Utilizada para validar modelos
conceituais ja elaborados ou requisitos ja formulados, verificando-se se estdo
conforme as atividades atuais.

— Etnografia de Re-examinacido (Re-examination of previous studies): Trata-se de
reavaliacdo de estudos anteriores, com o objetivo de verificar requisitos ja
elaborados em projetos anteriores, porém com algumas similaridades, que podem
ser reaproveitados. E util para verificar quais requisitos devem ser evitados e quais
sd@o os mais indicados. Porém, este método ndo pode ser utilizado como unico,

devendo ser combinado com outro, como entrevistas e observagoes.

Projeta/
Especificagdio |
Inicial

Resumo do
Projeto

/

Estudo
ethogréfico
crto

Reunides de
Validagdo Dados

|Desenvolvimento
Sistema

Estudo
Etnogréfico

Reunibes de
Validagdo
Dados

Estuclos
curtos,
focacos

Reunides de
Vdlidactio Dado

Protétipo
Sisterna

Documento de [
Escopo

Projeto/
Especificagdo
Ajustada

Figura 2.3 - Tipos de Etnografia: Concorrente, Rapida e Avaliativa (HUGHES et al., 1994)
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Estes métodos enfatizam que ndo sdo necessdrios longos periodos de estudo, apenas
adequar as coletas de dados conforme os propdsitos dos projetos de sistemas. E ainda, o
objetivo principal das etnografias realizadas ndo € a definicdo completa e detalhada do
dominio, mas somente a identificagdo dos aspectos de sociabilidade no ambiente de
trabalho, e de que forma estes afetam a efici€ncia das atividades.

Posteriormente, como uma evolu¢do dos métodos descritos acima, foi proposta a
etnografia agil, ou rapid ethnography (MILLEN, 2000), que os complementa reutilizando-
se atributos de outros métodos caracterizados como &ageis ou de curta execugdo, como a

prototipacdo rapida. Como resultado, agiliza-se a observagdo através dos conceitos abaixo:

Delimitacio do foco de estudo nas atividades consideradas mais criticas,
importantes ou mais impactadas com um novo sistema. Essa delimitacdo é
denominada de "estreitar as amplas lentes da pesquisa etnogréfica tradicional";

— Selecdo de pessoas chave, como especialistas no dominio ou membros de
comunidades especializadas, que possam proporcionar informagdes sobre o
dominio e validar as observagdes;

— Selecdo de observacdes nos momentos estratégicos, como os hordrios de pico, a
fim de maximizar a quantidade de informacdes sobre as atividades;

— Multiplos observadores para a captura de diferentes atividades ou grupos;

— Uso de observacdes interativas, como cendrios e entrevistas contextuais;

— Uso de andlises apoiadas por computador para o caso de grandes quantidade de
dados coletados; e

— Uso de métodos analiticos, qualitativos e colaborativos, como elabora¢do de mapas
conceituais e contagem de histdrias.

Além destes, outros métodos etnograficos com diferentes abordagens foram também
propostos. Seguindo a etnografia 4gil discutida acima, a proposta de (NETO et al., 2005)
adiciona a esta o uso conjunto da teoria da atividade e modelagem organizacional, baseado
no arcaboucgo i*, para a geracao de requisitos de sistemas de forma mais sistematica.

Ja a proposta de (CUNNINGHAM e JONES, 2005) defende o uso da auto-etnografia,
onde o préprio observador realiza uma descricdo e andlise objetiva do seu comportamento,
levando-se em consideracdo o contexto. Com isso, realiza um duplo papel: o de informante

interno, ao registrar e descrever as suas praticas e atividades, e o de analista externo, ao
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interpretar e refletir sobre as suas a¢des, comportamentos e pensamentos de forma mais
objetiva possivel, indo além de uma narrativa pessoal. E evidente que este método nio se
aplica a qualquer dominio, sendo mais indicado para ambientes educacionais ou aqueles
onde inexistem dados sobre as boas praticas. Por exemplo, se as melhores praticas de
gestdo de projeto ndo existem, entdo gerentes de projeto podem testar as suas estratégias e
posteriormente registrd-las, complementando-as com novas experiéncias até que se tenha
um conjunto de recomendagdes que seriam as melhores préticas. Ainda assim, a auto-
etnografia pode ser um método de captura de dados para a elicitacdo de requisitos, desde
que seja complementado com outros métodos.

Além dos métodos descritos anteriormente, também sdo encontrados, na literatura
cientifica, algumas proposi¢des de modelos conceituais para auxiliar a selecdo, estruturagdo
e organizacdo dos dados etnograficos que sejam mais relevantes para os analistas de
projetos de sistemas. Conseqiientemente, aumenta-se a utilidade dos dados coletados em
campo para uso imediato nestes projetos.

Nesta linha, a proposta de (HUGHES et al., 1997b) baseia-se na elaboracdo de um
arcabouco conceitual para focar e organizar os resultados etnograficos nas seguintes
dimensdes de andlise: coordenagdo distribuida, planos e procedimentos, e percepcdo do
trabalho; que sdo consideradas as perspectivas de cardter social mais significantes para o
desenvolvimento de sistemas CSCW. Estas dimensdes ndo sdo discretas, distintas, mas
inter-relacionadas entre si, e sdo resumidas a seguir:

— Coordenacao distribuida: refere-se em descrever como a coordenagdo de
atividades, pessoas e artefatos sdo desempenhadas no contexto geral da
organizacdo, a fim de se atingir um determinado objetivo. Em outras palavras, a
atividade é executada dependendo-se de outras atividades, nem sempre refletidas
em modelos organizacionais; pessoas interagem com outras a fim de ter o seu
trabalho finalizado, o que sugere uma divisdo informal de papéis e
responsabilidades; e artefatos sdo gerenciados e manipulados nesta rede
distribuida, tendo um significado mais do que local ou individual.

— Planos e procedimentos: referem-se as descricdes de cargos e tarefas, aos
diagramas de fluxos de trabalho, manuais, instru¢des, politicas e procedimentos,

entre outros documentos, que sao utilizados para o planejamento e a realiza¢do das
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atividades. Estes sdao o meio pelo qual dificultam ou facilitam a coordenagdo
distribuida. O objetivo é também demonstrar o quanto as atividades reais se
distanciam das atividades prescritas, podendo indicar quais os problemas
dinamicos e emergentes que fazem tais planos e procedimentos falharem.

— Percepcao do trabalho: refere-se a0 modo em como as atividades sdo organizadas

e executadas por individuos de forma a se tornarem disponiveis, visiveis ou
compreensiveis para outros. Esta perspectiva também denota como a disposicao
fisica do ambiente de trabalho facilita ou dificulta a habilidade dos individuos de
perceberem as atividades de outros. Como exemplos: duas pessoas que trabalham
préximas sabem o que a outra faz sem que esta explicite verbalmente; uma pessoa
que fala alto também deixa claro o que ela estd fazendo.

A aplicacdo deste arcabouco conceitual ndo é uma tarefa trivial para novatos em
etnografia. Contudo, ap6s um periodo de prética e aprendizado pelos pesquisadores que o
criaram, foi derivado o método COHERENCE", proposto por (VILLER e
SOMMERVILLE, 2000), que sugere uma série de questdes dirigidas a fim de guiar o uso

deste arcabouco, conforme os exemplos esbo¢ados na Tabela 2.2.

Tabela 2.2: Questoes no COHERENCE (Adaptado de VILLER e SOMMERVILLE, 2000)

Perspectiva | Questoes Dirigidas

Como a divisdo de trabalho se manifesta através das atividades de individuos e a sua
coordenacdo com outros?

Coordenacio | Qudo claras sdo as fronteiras entre as responsabilidades de um individuo com outros?

Distribuida Qual o conhecimento que individuos tém sobre as atividades e responsabilidades de outros?

Como as atividades de individuos se inter-relacionam com as de outros?

Como sdo executados os planos e procedimentos organizacionais na pratica?

Estes sempre funcionam?

Planos e

. Em que situacdes estes ndo funcionam?
Procedimentos

Quando ndo funcionam, o que acontece?

Em quais situagdes estes ndo sio seguidos? Como sio adaptados?

Como que a disposicao fisica do ambiente facilita a interag¢@o entre os individuos e os
artefatos que eles usam?

Percepciio do Como os individuos organizam o seu espago de trabalho? Quais artefatos sdo mantidos
trabalho préximos como um meio facilitador para a execucdo de atividades rotineiras?

Quais as listas ou notas que os individuos usam regularmente?

Qual a localizagdo dos artefatos, quem os usa e com qual freqiiéncia?

"> 0 método COHERENCE é uma evolugio do uso das perspectivas da ferramenta DNP, discutida no item
2.4.2 - DNP - Designer’s Notepad.
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Estas questdes ndo devem ser encaradas como pertencentes de uma lista a ser
rigorosamente seguida, mas como um ponto de partida para sensibilizar os analistas sobre
quais aspectos do ambiente de trabalho sd@o mais relevantes. Desta forma, novas questdes
podem ser adicionadas conforme o dominio que esta em estudo.

Além disso, o método COHERENCE permite integrar a andlise social as metodologias
de casos de uso e de orientagdo a objetos. Os resultados das andlises etnograficas, uma vez
orientadas pelas dimensodes de andlise, sdo sistematicamente traduzidas em notagdes UML,
com o intuito de se seguir praticas correntes e padronizacdes de modelagem da industria de
engenharia de software. Um exemplo simples € a transcricdo de uma observacdo sobre uma
determinada atividade, que pode ser convertida para um diagrama de seqiiéncias. Como
resultado, os proprios desenvolvedores de sistema podem conduzir a etnografia ao invés
dos cientistas sociais, desde que ja sejam familiarizados ou treinados na mesma.

Ap6s o acimulo de experiéncias sobre o uso do método COHERENCE em diversos
dominios de trabalho, foram adicionados a este os Padrdes de Interacdo, que sdo
encapsulamentos de situagdes de trabalho e as suas respectivas sugestdes de requisitos de
sistemas e interfaces'®.

Além disso, seguindo o arcabouco conceitual de (HUGHES et al., 1997b) e
reutilizando estas dimensdes de andlise, a pesquisa de (IQBAL et al., 2005) propde um
modelo similar, adicionando meta modelos em UML e um conjunto de heuristicas gerais,
que auxiliam: a conduzir os estudos; identificar e descrever cada dimensdo; e gerar
representacdes finais em UML. A Tabela 2.3 apresenta a associac@o das dimensdes, que sdo

capturadas através da etnografia, com os meta modelos e niveis de anédlise de sistemas.

Tabela 2.3: Mapeamento dos dados etnograficos para analise de sistemas (IQBAL et al., 2005)

Etnografia Meta modelagem em UML Nivel de Analise
Modelagem de Atividades
Coordenagdo distribuida Modelagem de Interagdes Andlise Comportamental
Modelos de Seqiiéncias
Modelos de Casos de Uso
Planos e procedimentos Modelos Conceituais Anadlise Funcional

Modelo de Papéis e Atividades

Modelagem orientada a objetos
Percepcao do trabalho Modelagem Atividade-Recurso Andlise Estrutural
Glossério de Termos

'® Mais informagdes sobre estes padrdes de interacio sdo encontradas em http:/polo.lancs.ac.uk/patterns
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2.4 Algumas Tecnologias e Sistemas para Apoio a Etnografia

Os estudos etnograficos podem ser registrados na forma de anotacdes textuais ou com
apoio de alguma tecnologia, ferramenta ou sistema computacional.

Com relagdo aos sistemas computacionais — da mesma forma que existem os métodos
etnograficos principais e outros adaptados para projetos de sistemas — hd softwares
elaborados para uso exclusivo por antropélogos e demais cientistas sociais; e outros criados
por comunidades comerciais e cientificas para atender algum objetivo especifico, como a
elicitacdo de requisitos.

— No primeiro caso pode-se citar como exemplos o0s softwares comerciais
Ethnography'’, AnnoTape'®, NVivo'"” e Qualrus®. Estes sdo denominados de
ferramentas de andlise qualitativa, e sdo de uso genérico para anotagdes,
transcric@o de dudio e codificagdo de dados;

— No segundo caso, tem-se como exemplos a ferramenta citada em (GALL e
BERENBACH, 2006), que registra entrevistas de elicitacdo através de video e
associa fragmentos destas aos requisitos; e a ferramenta PRIME-CREWS
(HAUMER et al., 1998), que utiliza observacdes do mundo real para defini¢do de
cendrios de uso do sistema existente e os associa a modelos conceituais de
objetivos.

Como resultado, existe uma grande variedade de softwares que apdiam métodos
etnograficos em geral, cada qual com caracteristicas, funcionalidades e objetivos
especificos. E possivel encontrar uma extensa lista destes softwares em (BEST e VIDGRID
CONSORTIUM, 2004), a qual menciona as principais caracteristicas e categorizacdes de
cada um destes. Algumas destas ferramentas sdo colaborativas, no formato sincrono ou
assincrono; algumas apdiam a andlise de texto, dudio e/ou video. Entretanto, esta lista
abrange somente ferramentas de uso genérico, ndo tendo nenhuma com objetivo especifico

de apoiar a elicitacao de requisitos.

"7 http://www.qualisresearch.com/

'® http://www.annotape.com/

' http://www.gsrinternational.com/products/productoverview/NVivo_7.htm
2 http://www.ideaworks.com/qualrus/index.html
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Com relagdo ao uso de tecnologias, é freqiiente o uso de gravadores, equipamentos de
video e cAmeras digitais para a captura dos dados, mas pouco comum o uso de dispositivos
moveis e portateis, como celulares, cAmeras webcam e aplicagdes baseadas em PDA, que
muito seriam uteis para tratar da questdo dos deslocamentos nos ambientes. A motivagao
pelo pouco uso € explicada pelo fato de que estas tecnologias sdo ainda novas e recentes, €
o seu custo vem declinando aos poucos. Conforme citado em (GALL e BERENBACH,
2006), estd para ser langcado um celular com uma camera capaz de capturar 90 minutos de
video com qualidade similar a um DVD, somente com o uso da memoria interna.

De qualquer forma, o registro em video, em especial, € apresentado como aquele que
mais apdia os métodos etnogrificos (JIROTKA e LUFF, 2006), pois permite coletar, de
forma automatica, os dados sobre as atividades e interacdes entre as pessoas, sendo menos
intrusivo e invasivo do que a observagdo direta (ROCHA e BARANAUSKAS, 2000).
Além de permitir a revisdo das atividades, possibilita corrigir a tendéncia de ver o que se
quer ver ou o que se pensou ter visto (SUCHMAN e TRIGG, 1991).

Conseqiientemente, a captura e/ou a manipulacdo de video se apresentam como
algumas das funcionalidades presentes em softwares elaborados para apoiar a execucao da
metodologia etnogréfica, como o sistema RATE (GUERLAIN et al., 2002). O software
AMORE (WOQD et al., 1994), embora ndo mencione o uso explicito da etnografia, tem o
objetivo de implementar os recursos multimidia na captura e defini¢do de requisitos. Outras
ferramentas ndo se baseiam no uso de video, mas apresentam funcionalidades e
propriedades interessantes, como DNP (TWIDALE et al., 1993; HUGHES et al., 1997a).

Estas ferramentas sdo detalhadas nas proximas pdginas que se seguem.
2.4.1 RATE - Remote Analysis of Team Environment

O software RATE, embora ndo desenvolvido para apoiar especificamente a elicitagao
de requisitos, ¢ um exemplo interessante de uma ferramenta designada para superar as
dificuldades de se executar a etnografia sobre o trabalho em equipe de médicos, anestesistas
e enfermeiras, durante a realizacdo de cirurgias (GUERLAIN et al., 2002). O desafio se
apresenta em como realizar as observacdes num ambiente dificil e critico que exigem: a
esterilizacdo do local; alta concentracdo da equipe, que nao pode ser interrompida; ética
com a confidencialidade das informagdes; e a seguranga do paciente. Como resultado, nao é

permitida a presenca de observadores no local.
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Apesar dos desafios, a ferramenta, desenvolvida pela Universidade de Virginia, baseia-

se no uso conjunto de sistemas e equipamentos de dudio e video. Sdo capturadas quatro

gravacoes de video e oito canais de dudio, cada qual apresentando uma perspectiva do

ambiente conforme representado na Figura 2.4, possibilitando o acesso remoto aos

observadores e o registro automatico, integrado das atividades da equipe.

Com isso, quatro computadores sdo usados, cada um armazenando uma captura de

video e dois canais de dudio. Um quinto computador com o software RATE é usado para

sincronizar, visualizar todas as imagens e escutar o dudio. Sendo assim, qualquer

observador com o RATE instalado em sua estagdo de trabalho se conecta na rede para ter

acesso remoto as imagens capturadas em tempo real, e realizar a transcricdo, andlise e

avaliacdo dos aspectos comportamentais e de desempenho da equipe.

As principais funcionalidades do RATE sao descritas a seguir:

Analise dos protocolos: as declaragdes verbais, ou seja, fragmentos de didlogos,
sdo categorizadas conforme o tipo de atividade, selecionando-se os valores
disponibilizados nas listas pré-definidas, de acordo com a Figura 2.5. Seleciona-se
os atores envolvidos (quem fala com quem), qual o tipo de evento ou interagdo, e
conteddo deste evento. Por exemplo: SA-SR Teaching - Surgical Approach, ou
seja, médico cirurgido fala com cirurgido residente, ensinando (tipo de interacao) o
procedimento cirdrgico (conteido da interacdo). O tempo de uma declaragao
verbal € registrado pela propria ferramenta, bastando clicar nos botdes Start e Stop.
Checklist e Anotacoes: seleciona-se os eventos padrdes ou criticos, quando estes
acontecem, € acrescenta-se anotacdes textuais detalhando tais eventos. Exemplos
destes eventos sdo apresentacdo dos médicos, troca de turnos, e didvidas com
equipamentos.

Contabilizacio de eventos e erros: registra-se a ocorréncia de tarefas completadas
(somente um registro) e a quantidade de erros ocorridos (podem ser multiplos
registros). Cada tarefa e erro tem uma pontuacao, de forma que a equipe terd uma
contagem geral de desempenho para uma dada cirurgia finalizada.

Qualidade da Comunicacdo: a comunicagdo entre a equipe € avaliada de forma

subjetiva e qualitativa por meio de um formulario padrdo, conforme a Figura 2.6.
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Com isso, é possivel a avaliagdo da eficicia de varias formas de intervencdo. Pode-se,
por exemplo, verificar se a equipe tem melhor desempenho no uso de um checklist durante
a cirurgia ou se quando esta equipe realiza um resumo pré-operatorio antes da cirurgia.

Sao indmeras as contribui¢des que o RATE proporciona, sendo que a grande vantagem
¢ a realizacao da captura e andlise de forma simultanea, mais eficiente € em um tempo mais
curto, minimizando-se o esfor¢o em transcrever as interagdes, didlogos e eventos ocorridos.
Além disso, com o uso de video evita-se a necessidade de se contactar multiplos
observadores, cada qual com uma visao parcial do ambiente de trabalho; pode-se revisar as
observacodes; e a sua utilizagdo é possivel em quaisquer dominios, pois a aplicagdo ¢é
flexivel e configurdvel. Funcionalidades mais avangadas foram implementadas, como a
comparacdo automadtica de andlises feitas por diferentes observadores, para identificar
diferencas de avaliacdo, de forma a revisar os eventos e corrigir a avaliacdo, se necessario.

Com isso, o RATE demonstra que a etnografia pode ser vidvel em ambientes
caracterizados como complexos, criticos ou emergenciais, se ferramentas forem projetadas

adequadamente para um determinado dominio.
2.4.2 DNP - Designer’s Notepad

Como forma de superar a dificuldade de uso dos resultados provenientes de
etnografias no formato amplamente discursivo, bem como de melhorar a comunicagdo entre
os etnografos e analistas de sistemas, foi proposta a ferramenta computacional Designer's
NotePad (TWIDALE et al.,, 1993; HUGHES et al.,, 1997a) pelos pesquisadores da
Universidade de Lancaster”'. Em resumo, esta ferramenta permite organizar e apresentar os
dados coletados em formato grafico e de hipertexto, ao invés de um relatério textual e
descritivo, o que possibilita uma flexibilidade ao inserir, representar e re-arranjar as
informacoes.

A ferramenta possui como principais elementos: entidades, referéncias cruzadas e
notas de texto. Estes elementos, em conjunto, permitem que o material etnografico seja
estruturado em diferentes formas de representacdo grafica, denominadas de perspectivas ou
pontos de vista. Esta técnica de pontos de vista apresenta-se como um dos métodos de

elicitacdo de requisitos, onde requisitos derivam-se de diferentes usudrios que podem ter
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diferentes percep¢des do sistema (KOTONYA e SOMMERVILLE, 1996), no entanto, o
seu principal propdsito na ferramenta € de melhor estruturar os dados.

As entidades sdo quaisquer componentes grificos, como por exemplo: podem ser
pessoas, estacdes de trabalho, maquinas e computadores para representar um layout fisico
de um ambiente de trabalho; ou diferentes formas geométricas para representar, tanto o
fluxo do trabalho formal como o informal, por meio da apresentacdo da seqii€éncia das
atividades. O fluxo informal é denominado como sendo uma importante perspectiva que
apresenta os aspectos sociais do ambiente de trabalho analisado, sendo util para se
averiguar o quanto a atividade real se distancia da atividade prescrita.

A partir de uma perspectiva, as referéncias cruzadas sao utilizadas para indicar
vinculos de entidades para outras sub-perspectivas ou fontes de informacgado, sendo possivel
organizar as perspectivas em niveis hierdrquicos. Se uma perspectiva representa o ambiente
de trabalho com a disposi¢do das pessoas, uma sub-perspectiva pode estar associada a uma
pessoa a fim de mostrar como € o seu dia tipico de trabalho. Estas referéncias cruzadas
compdem a rede de vinculos que caracteriza uma aplicac¢ao de hipertexto.

Ja as notas de texto sdo narrativas textuais complementares, que representam as notas
de campo. Desta forma, notas acrescentadas a uma entidade do tipo pessoa podem
representar transcricdes de entrevistas ou relato de suas reais atividades e agdes; € notas
acrescentadas a uma entidade do tipo computador podem listar os programas neste
instalados.

Como exemplos, pode ser apresentando o processo de trabalho formal, conforme a
Figura 2.7 a esquerda, ou layout fisico de um local de trabalho, conforme a Figura 2.7 a
direita, que contém também uma transcri¢do de uma entrevista a partir de uma determinada

entidade.

*! Nestes trabalhos citados, quem realiza as observagdes sdo antroplogos e nio desenvolvedores de sistemas.
Ambos atuam em conjunto para levantar os requisitos a partir do material etnografico.
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Figura 2.7 - Perspectivas de Visualizacio no DNP (HUGHES et al., 1997a)

As principais perspectivas apresentadas na ferramenta sdo descritas abaixo, sendo que

cada perspectiva pode ser composta de vdrias sub-perspectivas:

Perspectiva da ecologia do trabalho: representa o layout fisico do ambiente de

trabalho, evidenciando a disposicdo das pessoas, estacdes de trabalho, artefatos e

ferramentas. Em alguns casos, esta perspectiva denota uma ligacdo direta com a

atividade, como € o caso do dominio de Controle de Trafego Aéreo™. A disposi¢do

dos controladores tem uma relacdo direta com a organizacdo fisica do espaco

aéreo. Cada controlador monitora o setor sob sua responsabilidade, e é posicionado

ao lado do controlador do setor adjacente. Desta forma, controladores interagem

com seus vizinhos e visualizam as suas tiras de papel, possibilitando prever como

ficard o fluxo de aeronaves em seu setor (VILLER e SOMMERVILLE, 1999).

> Uma melhor explicacio sobre as atividades dos controladores se encontra no item 2.1.3 - Etnografia como
habilitadora de descobertas.
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— Perspectiva organizacional e social: representa a verdadeira natureza do trabalho,
demonstrando como as atividades sdo executadas rotineira, tipica ou
informalmente na pratica, sendo denominado de "mundo real, tempo real". E a
perspectiva onde é encontrado um maior nimero de informacdes oriundas de
estudos etnogréficos, pois podem ser representados, por exemplo: o ponto de vista
de um particular ator sobre como o trabalho € executado; um relato informal de
como uma equipe coopera ente si; as indmeras interrup¢des ocorridas durante a
execuc¢do de uma atividade; entre outros.

— Perspectiva do fluxo do trabalho: representa a seqiiéncia das atividades e das
informacdes, incluindo os estdgios principais, as interdependéncias e as pessoas
envolvidas.

Com isso, a partir das caracteristicas mais gerais do ambiente de trabalho pode-se
navegar para outros modelos graficos e niveis de informacdo, dependendo de quais
aspectos sao mais importantes para um determinado usudrio que usa a ferramenta, que pode
ser o gerente, fornecedor, analista ou desenvolvedor, entre outros stakeholders envolvidos.

Conseqiientemente, € possivel navegar pelos dados mais relevantes para as equipes
envolvidas, cada qual interessada em certos atributos do ambiente de trabalho,
possibilitando a abstracdo das informagdes necessdrias. Enfim, destas representagdes sao
derivados, sistemdtica e iterativamente, os requisitos de sistemas, também denominados de
perspectivas na ferramenta. A visualizacdo da perspectiva que denota o ambiente de
trabalho pode ser usada para se identificar os principais atores e gerar os casos de uso, por
exemplo. Em resumo, das notas de campo podem-se gerar representacdes mais abstratas,
coerentes com as metodologias de projetos de sistemas.

Apesar das visiveis contribui¢des desta ferramenta, ndo sdo mencionadas as atividades
de coordenagdo e comunicagdo entre os observadores durante a etnografia, ou seja, de que
forma estes executaram os estudos em campos e chegaram aos resultados apresentados na
ferramenta. Além disso, esta ferramenta apenas apdia a apresentacdo dos dados e ndo a sua
coleta, captura e andlise; os resultados em forma de requisitos ndo seguem um padrao,
como notagdes UML; e poderia ser complementada com o uso de arquivos de multimidia
(4udio e video), ja que estudos etnogréficos nao utilizam somente notas de campo textuais e

descritivas.
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2.4.3 AMORE - Advanced Multimedia Organizer for Requirements Elicitation

Os requisitos de sistemas podem derivar de diferentes origens: gravacao de entrevistas,
documentos de propostas, manuais operacionais, pesquisas tecnoldgicas, entre outras; e,
portanto, podem ser expressos em diversas formas, como texto, dudio, video e imagens.
Contudo, as tecnologias e ferramentas disponiveis para a captura e representacdo dos
requisitos se limitam ao formato textual e notagdes graficas, o que implica a conversao
destas fontes as caracteristicas das ferramentas. Neste contexto, foi criado o sistema
AMORE (CHRISTEL et al., 1993; WOOD et al., 1994), a fim de manter os requisitos no
seu formato original e vinculando-os as notacdes mais formais.

O principal objetivo do sistema AMORE € a melhor captura, modelagem, organizacao,
visualizacdo, armazenamento e recuperacdo dos requisitos utilizando-se os recursos de
multimidia; sendo especifico para a atividade de elicitacdo de requisitos (CHRISTEL et al.,
1993; WOQD et al., 1994). Desta forma, facilita-se a rastreabilidade dos requisitos, em
linguagem natural ou formato de dudio, video e imagem, as especificacdes dos mesmos em
notagdo mais formal e técnica.

Como exemplo, durante uma entrevista com usudrios, ou mesmo durante uma andlise
de registro em video dessa entrevista, o analista é capaz de identificar, armazenar e associar
trechos deste registro a um potencial requisito. Em seguida, € possivel complementé-lo com
demais informagdes em qualquer formato, como demonstra a Figura 2.8.

Conseqiientemente, a unidade bésica do sistema AMORE € um requisito, e a ele s@o
associados atributos que podem ser em multiplos formatos: linguagem natural descrevendo
o requisito; um trecho de dudio referente a fala de algum usudrio que represente o requisito,
ou trechos de entrevistas onde usudrios discutem sobre a motiva¢do ou importancia deste
requisito; exemplos, em figuras, de outros sistemas que contenham funcionalidades
similares a este requisito; restri¢des de projeto; uma especificacao formal; entre outros.

Além desta funcionalidade, o sistema AMORE permite a organizacao dos requisitos de
forma hierdrquica ou em rede; implementa mecanismos de navegacdo e localizacdo dos
requisitos e demais dados; e apresenta auxilio para a execugdo do processo de elicitacao dos

requisitos na forma de clipes de treinamentos.
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Figura 2.8 - Representacdes associadas a um requisito no AMORE (WOQOD et al., 1994)

Apesar de ndo ser mencionada explicitamente o uso da etnografia para a elicitaciao de
requisitos, o sistema AMORE ¢é capaz de armazenar segmentos de video derivados de

entrevistas gravadas, e por isso pode ser utilizado também para armazenar fragmentos de

observagdes gravadas.
2.5 Consideracoes Finais

2.5.1 Limitacoes e Desafios da Etnografia

Apesar das vantagens e contribui¢cdes discutidas anteriormente, a metodologia
etnografica apresenta uma série de questdes metodoldgicas, éticas e financeiras, conforme
relatadas por diversos pesquisadores:

— Demanda um longo tempo de captura e andlise do que ocorre em campo, a fim de

se ter um relato rico e detalhado, podendo também exigir a presenca de varias

pessoas como observadores (MILLEN, 2000). Para que etnografias sejam bem
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sucedidas, em certas situagdes requer pessoas ja familiarizadas com o fendmeno a
ser estudado, como no caso do uso da ferramenta RATE;

E de dificil uso em ambientes de grande escala, complexos e distribuidos, devido a
maior amplitude das varidveis a serem observadas. Em ambientes pequenos e
confinados, como salas de controle, ha um pequeno niimero de participantes € um
menor nimero de atividades a serem observadas, sendo a etnografia uma tarefa
relativamente mais simples (HUGHES et al., 1994);

Em alguns casos, as coletas baseadas em observacdes sdo simplesmente invidveis
se apresentam riscos para os pesquisadores, ou se a presencga destes podem impedir
que as atividades sejam executadas de forma eficiente pelos préprios observados,
em situacdes de pico, criticas ou de incidentes. E o caso de ambientes de
emergéncia, como forcas armadas, policias, bombeiros, hospitais, entre outros;

Por questdes éticas, as pessoas devem saber os objetivos dos estudos etnograficos e
que podem ser alvo de observagdes. Com isso, hd necessidade de se obter ndo sé a
permissdo para entrada nos ambientes de trabalho que serdo monitorados, mas
também a aceitacdo e o consentimento daqueles que serdo observados. Desta
forma, é importante o esclarecimento, explicando-se as motivagdes e razdes dos
estudos etnograficos ja nos primeiros contatos iniciais (GUERIN et al., 2004, p.
132 a 133);

Pode representar um método invasivo, intrusivo e intervencionista, pois envolve o
risco de que as atividades sejam influenciadas pela presenca dos observadores
(HUGHES et al., 1994). Um observador presente ja altera, mesmo em pequeno
grau, o contexto de uma situacdo de trabalho. Em suma, aqueles que percebem
estarem sendo observados podem alterar o seu comportamento, tornando-se
inibidos, ou até mesmo melhorando o seu nivel de desempenho, sendo este
resultado conhecido como efeito Hawthorne (ROCHA e BARANAUSKAS, 2000);
Em muitos ambientes hd o problema em como tratar da questdo do armazenamento
e privacidade das informagdes coletadas, de forma que ndo sejam utilizadas para
avaliacdo de desempenho ou outro objetivo gerencial que tragam prejuizos para os

observados;
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— Apresenta os resultados da investigagcdao no formato discursivo, descritivo e textual,
que nao atende aos adjetivos de formalismo e objetividade requeridos pelos
desenvolvedores de sistemas (SOMMERVILLE et al., 1993). Com isso, a efetiva
utilizacdo dos resultados da captura € dificil e de pouca praticidade;

— Os resultados de estudos etnograficos sao dificeis de serem generalizados, pois
representam aspectos de uma s6 cultura ou organizacao (MYERS, 1999);

— Mais importante, ndo explicita claramente como evoluir das anélises etnograficas
até a geracdo de requisitos de sistemas.

A Tabela 2.4 apresenta uma descricdo resumida de algumas limitagdes e a sua relacao

de contraste com a drea de Engenharia de Software.

Tabela 2.4: Resumo dos desafios da etnografia para a Engenharia de Software

Etnografia Projeto de Sistemas

Demanda um longo tempo de captura em campo e a

presenca de vérios observadores Restri¢des de recursos, custos e prazos

Engenharia de Software com métodos e fases bem

Metodologia ndo estruturada .
especificados

. . .. Formalismo, objetividade e representacoes
Formato amplo, discursivo, textual e descritivo » 0] P §

conceituais
Natureza interpretivista Dificuldade de generalizar os resultados
Requer atuagdo de especialistas Desenvolvedores de sistema necessitam ser treinados

2.5.2 Avancos atuais da Pesquisa

No item anterior, foram apresentadas e discutidas as principais limitacdes e desafios
que a etnografia proporciona, e quais destas afetam mais o contexto dos projetos de
sistemas. Algumas destas limitacdes sdo brevemente debatidas, considerando-se os
trabalhos dos diversos grupos de pesquisas cientificas, j4 mencionados em itens anteriores,
que procuram superar, atenuar € minimizar tais limitacoes.

Para iniciar, os estudos etnogréaficos cléssicos, tradicionais requerem um longo tempo
de imersao nos ambientes, mas podem ser adaptados em periodos menores conforme um
determinado foco ou escopo de projeto de sistemas, segundo os vdrios métodos
etnograficos propostos ja discutidos (HUGHES et al., 1994; MILLEN, 2000; NETO et al.,
2005). Muito pode ser aprendido através de periodos relativamente curtos em campo
(HUGHES et al, 1994), portanto, as etnografias rdpidas proporcionam descobertas

relevantes sobre as atividades reais, dificilmente adquiridas pelas técnicas de entrevistas,
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questiondrios e andlise de documentacdo. Em suma, o objetivo da etnografia no
desenvolvimento de sistemas ndo € a definicdo minuciosa e detalhada do dominio
organizacional, mas um maior nivel de completude e melhor compreensdo acerca das
atividades dos usudrios, relacionadas com o contexto do ambiente e das situagdes de
trabalho.

Mesmo considerando-se periodos mais curtos, as etnografias podem ser caras e
demandarem recursos tanto para a coleta como para a andlise, como nas transcri¢cdes de
atividades, eventos, didlogos, gestos e demais caracteristicas, mas por outro lado,
minimizam mudangas nos requisitos e erros de projeto. Em outras palavras, “...ignorar os
beneficios da etnografia pode ser mais custoso do que sistemas inadequados e clientes
insatisfeitos” (HUGHES et al, 1994). O levantamento de requisitos através destes estudos
podem resultar em requisitos de melhor nivel de completude, menos ambiguos, mais claros
e mais adequados, reduzindo em grande parte os custos associados com o re-trabalho das
alteracoes de requisitos em fases posteriores do projeto, como testes, implementagao,
homologacgdo e operacao.

Em seguida, com o fato de ser invidvel em determinados ambientes, como hospitais, e
de ser um método intervencionista que pode afetar o desempenho dos observados, a
ferramenta RATE (GUERLAIN et al.,, 2002) provou ser suficientemente util em um
ambiente caracterizado como complexo, ndo impactando as atividades ora observadas.
Além disso, outras questdes de carater legal e de confidencialidade das informag¢des foram
resolvidas de determinadas maneiras: contratos de confidencialidade foram emitidos para
garantir a privacidade das pessoas participantes; somente a equipe de pesquisa possuia
acesso aos registros gravados, que se mantinham em gabinetes trancados; apds um periodo
de andlise, os dados que identificavam pessoas eram apagados; entre outras medidas de
seguranca (GUERLAIN et al., 2004). Nao hd etnografias que ndo sejam intrusivas,
entretanto, ha sempre a oportunidade de capturar comportamento auténtico por parte dos
observados, desde que haja a permissdo e aceitacdo da entrada dos pesquisadores nos
ambientes de trabalho (CRANDALL, KLEIN e HOFFMAN, 2006, p. 271).

Com relagdo ao problema de como equilibrar as diferentes nota¢des de representacao,
uma puramente textual e descritiva originada de estudos etnogréficos, e outra mais abstrata,

objetiva que permeia as metodologias de projeto de sistemas, a ferramenta computacional
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DNP (TWIDALE et al.,, 1993; HUGHES et al., 1997a) procura permitir ambas as
representacOes, facilitando e integrando o trabalho de etndgrafos, analistas e
desenvolvedores. O sistema AMORE (CHRISTEL et al., 1993; WOOD et al., 1994) é outro
exemplo de sistema que possibilita a associacdo de informacdes, em diferentes formatos
multimidia, aos requisitos.

Além disso, a proposi¢cdo do arcabouco conceitual com as dimensdes coordenacio
distribuida, planos e procedimentos e percep¢do do trabalho (HUGHES et al., 1997b)
estabelece uma melhor organizacdo e estruturacdo dos resultados etnograficos, enquanto
que o método COHERENCE (VILLER e SOMMERVILLE, 2000) procura traduzir os
dados ja em casos de uso e demais modelos orientados a objetos. Ainda hd o modelo de
(IQBAL et al., 2005), que complementa estas dimensdes com um conjunto de heuristicas
que guiam e conduzem os estudos etnograficos, a fim de também gerar requisitos em
notacdoes UML.

Por outro lado, torna-se necessario desenvolver estratégias para se lidar com a grande
quantidade de informag¢des. Uma regra geral € aquela em que, a cada etnografia, os dados
coletados devem ser sumarizados, indexados e classificados (MYERS, 1999). Existem
muitos softwares disponiveis para se analisar e codificar os dados qualitativamente, como
os citados em (BEST e VIDGRID CONSORTIUM, 2004).

Contudo, para o caso especifico de se analisar dados para a posterior geracdo de
requisitos, algumas novas funcionalidades devem ser formuladas e implementadas,
tomando-se o cuidado de ndo prolongar ainda mais o tempo para a sua documentagao,
processamento e andlise.

Finalmente, a dificuldade de generalizacdo de resultados vem sendo contornada e
minimizada com a proposicdo de Padrées de Interacio (SOMMERVILLE et al., 2004;
SOMMERVILLE, 2004b), que s@o encapsulamentos de situagdes de trabalho com

possiveis sugestdes de requisitos de sistemas e interfaces.
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Capitulo 3 - Proposicao do Método Etnografico

Este capitulo apresenta uma dindmica metodoldgica para a execugdo da etnografia em
grupo, parcialmente baseada em idéias dos métodos e funcionalidades de sistemas relatados
no capitulo anterior, para uso na elicitacdo de requisitos. Inicialmente, é feito um resumo
das principais consideracdes discutidas at€ o momento e, em seguida, é descrito o Método
Etnografico com as suas diretrizes, fases mais relevantes e papéis e responsabilidades que
cada membro pode desempenhar, levando-se em conta de que o método busca uma

abordagem colaborativa para sua pratica.

3.1 Consideracoes iniciais

No capitulo introdutério, é argumentado ndo ser possivel extrair um bom nivel de
completude das informagdes sobre as atividades, com seus respectivos problemas e
necessidades dos usudrios, através das técnicas tradicionais de elicitacdo de requisitos -
andlise de documentacdo existente, entrevistas e questiondrios. Como resultado, os
requisitos gerados podem ndo refletir as efetivas necessidades dos usudrios, e sistemas
baseados nestes requisitos nao estardo adequados aos seus ambientes de trabalho.

Diante disso, a hipdtese que orienta este trabalho baseia-se na criacdo do Método
Etnogréfico que contribua para uma maior qualidade das informacdes, sendo que este deve
complementar, € ndo substituir, tais técnicas tradicionais. Desta forma, acredita-se ser
possivel gerar requisitos, principalmente de usudrios e/ou funcionais, de melhor nivel de
completude e consisténcia, coerentes com as reais necessidades, desde que também sejam
inclusos os aspectos contextuais, sociais e colaborativos das atividades desempenhadas.

Além disso, estes aspectos ndo sdo triviais para serem capturados por um analista de TI
durante um estudo etnografico, sendo recomenddvel a realiza¢do da etnografia em grupo.
Neste contexto, portanto, € inserida uma abordagem colaborativa no Método Etnogréfico, a
fim de possibilitar a melhor coordenacdo e produtividade dos esforcos deste grupo.
Reforca-se que esta abordagem colaborativa é o principal diferencial do método, pois
representa a explicitacdo do trabalho etnografico em si, bem como das idéias e percepcoes
de cada membro, podendo resultar em um melhor nivel de completude dos pontos de vista

sobre aquilo que € coletado, observado e percebido.
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Com isso, foi feita inicialmente uma ampla revisdo bibliografica acerca do tema da
etnografia, que apresenta os seus conceitos basicos e as suas possiveis contribui¢des, além
de relatar os modelos, métodos, ferramentas e sistemas disponiveis para a execucdo de
etnografias no contexto do desenvolvimento de sistemas. Posteriormente, foram
reconhecidas as limitacdes no uso das etnografias em geral, principalmente quando usada
em projetos de sistemas, bem como discutido o atual estado das pesquisas cientificas para
minimizar tais limita¢cdes. Em resumo, muitos destes métodos:

— descrevem sugestdes genéricas de como realizar estudos etnograficos mais 4geis,

iterativos € em tempo mais curto;

— orientam como melhor organizar as informacdes coletadas conforme dimensdes

mais relevantes dos ambientes analisados; e

— mostram de que forma os resultados podem ser traduzidos em linguagens mais

formais, como a notagdio UML, para maior aderéncia a linguagem de sistemas.

Ja as ferramentas mencionadas apresentam funcdes que ap6iam a etnografia, como a
andlise de protocolos no sistema RATE, e usam predominantemente recursos de
multimidia, como no sistema AMORE, a fim de enriquecer o formato das informagdes que
sdo representativas de ambientes de trabalho, sem a necessidade de converté-las para
representacdes formais de requisitos, contribuindo para melhorar o entendimento entre
usudrios e analistas.

No entanto, € evidente que tais métodos, discutidos no ambito de sistemas, nao
estabelecem uma etapa de preparagdo para a realizagao estruturada de estudos etnograficos,
onde sejam definidos explicitamente os respectivos objetivos, as tarefas de cada membro e
as formas de captura das informacdes, por exemplo. Antes de se prosseguir para a coleta de
dados em campo, € recomenddvel uma investigacdo preliminar sobre o ambiente de
trabalho, a fim de detectar as questdes chave, como quais as atividades criticas a serem
focadas ou quais os usudrios a serem potenciais informantes (CRANDALL, KLEIN e
HOFFMAN, 2006, p. 29). Com isso, evita-se esforcos desnecessdrios e potencializa-se a
utilidade dos estudos etnogréficos. Conforme (MILLEN, 2000), € necessario decisdes sobre
0 que estudar, quem entrevistar ou observar, quais atividades registrar € como transformar
dados em valiosos insights. Diante disso, nota-se que cada agdo etnogréfica é singular e

especifica e, portanto, requer esta etapa de decis@o sobre o que coletar, como registrar e
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como descrever os resultados finais que levem aos requisitos, embora ndo seja tarefa trivial
decidir, por exemplo, o que observar e como registrar as observacdes (CRANDALL,
KLEIN e HOFFMAN, 2006, p.275). Entretanto, € preciso cautela para ndo dirigir muito a
etnografia, sendo deixa-se de capturar outras informagdes relevantes.

Além disso, ndo sdo demonstrados, nos métodos aqui discutidos, como os analistas e
pesquisadores estabelecem e coordenam as suas proprias atividades etnograficas, ou seja,
como atuam em conjunto a fim de coletar dados e gerar as andlises de maneira colaborativa.
Nos trabalhos apresentados por estes pesquisadores, sdo visiveis apenas os resultados
finais, jd& compilados e interpretados. Em suma, sabe-se que, na prdtica, sd@o vdrios
etnografos e especialistas coletando dados e trabalhando juntos, mas € dificil encontrar
artigos e materiais que explicitem como ocorre esta colaboracdo entre eles. Malinowski
também argumenta que “...€ frequentemente imensa a distancia entre a apresentacao final
dos resultados da pesquisa e o material bruto das informacgdes coletadas pelo pesquisador
através de suas proprias observacoes” (MALINOWSKI, 1998, p.19).

Do mesmo modo, as ferramentas discutidas ndo possuem funcionalidades especificas
baseadas na abordagem de colaboracio®, onde os esforcos, conhecimentos, competéncias e
habilidades de cada membro possam ser organizados e integrados com a finalidade de gerar
resultados que sejam mais do que a soma das suas contribui¢cdes individuais. Nesta linha,
pode-se refletir sobre as seguintes questoes:

— Como os dados iniciais sobre as atividades, capturados por diferentes pessoas,
devem evoluir para as representacdes formais de requisitos, que sdo produzidos
pela equipe como um todo?

— Como as "descobertas" etnograficas iniciais podem ser compartilhadas e
enriquecidas com contribui¢des e conhecimentos dos demais membros da equipe?

— Como sdo tratadas as divergéncias, os conflitos ou os diferentes pontos de vista
sobre uma mesma atividade observada?

Com relagdo ao uso do material para a coleta de dados, é evidente que as tecnologias

disponiveis devem ser utilizadas para apoiar a anélise etnografica, além de gravadores ou

cameras de video. Com isso, conforme as atuais tendéncias tecnoldgicas, este capitulo

3 Pesquisa de (BEST e VIDGRID CONSORTIUM, 2004) lista varias ferramentas etnogréficas com aspectos
colaborativos, entretanto, nenhuma destas atende aos objetivos especificos de elicitagdo de requisitos.
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também reflete sobre como o uso de dispositivos mdveis e portiteis podem apoiar mais
eficientemente a captura e andlise das informacdes.

A Figura 3.1 resume os pontos discutidos até 0 momento, ou seja: os problemas mais
comuns na elicitacdo de requisitos; a proposta geral baseada na etnografia para minimiza-
los; o que a literatura ja indicou como avangos para adequar a etnografia em projetos de

sistemas; e quais aspectos especificos a proposta deste trabalho procura tratar.

] proposta Etapa Preparagao
Etnografia |
Problemas na solugdo Colaborativa g .| Colaboraggono [

Elicitacdo de Requisitos Método e ] Método i

ferramenta  [1
Informagdes incompletas I Colaboragao na
Informagdes inconsistentes Ferramenta
Informagdes ambiguas

l Reviséo de literatura l
| Métodos | | Ferramentas
i . . 5 : Funcgoes sincronas
Etnografias curtas e iterativas @ (RATE) "

Diferentes Perspectivas
(DNP)

Informagbes em perspectivas

(AMORE)

Resultados em notacao UML [ Recursos multimidia

Figura 3.1: Resumo das consideracoes feitas e melhorias propostas

Frente a estas consideracoes, este capitulo tem o objetivo de descrever detalhadamente
o Método Etnogréfico. Para este trabalho, “método” significa caminho, passos para se
chegar a um objetivo (OLIVEIRA, 1997). Desta forma, sdo apresentadas defini¢des, etapas,
caracteristicas mais relevantes, melhores praticas sugeridas por pesquisadores e demais
sugestdes pertinentes para a execucao mais eficiente de etnografias para a elicitacdo de
requisitos. Finalmente, estas caracteristicas, junto com os resultados dos experimentos
relatados no Capitulo 4, permeiam uma proposta de implementacdo parcial de uma

ferramenta colaborativa, descrita no Capitulo 5.
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3.2 Algumas Premissas do Método Etnografico

3.2.1 Delimitacdo das organizagoes em estudo

Para uso do método proposto e detalhado neste capitulo, considera-se que ja existe, na
organizagdo em questdo, uma demanda por um desenvolvimento de sistemas, ou seja, um
projeto com um estudo de viabilidade realizado e estando na fase de levantamento de
requisitos para a melhoria de sistemas existentes.

A etnografia, conforme ja discutido anteriormente, apresenta dilemas éticos e
metodologicos. H4 maneiras de minimizar estas questdes, como efetuar esclarecimentos
sobre as razdes dos estudos etnogréficos para dirimir medos e receios dos participantes
(GUERIN et al., 2004, p.132-133), contratos que garantam a privacidade dos observados e
acesso aos dados brutos somente pelos pesquisadores (GUERLAIN et al., 2004), entre
outras. No ambito deste trabalho, estas questdes metodoldgicas nao serdo aprofundadas.
Desta forma, pressupde-se que hd aceitacdo e consentimento da organizacdo em permitir

que a equipe de analistas entre nos ambientes de trabalho onde as observacdes serdo feitas.
3.2.2 Visdo geral das fases do Método

E proposto o Método Etnogrifico nas fases de Preparacio, Captura, Andlise,
Confirmacgdo e Representacdo. Algumas de suas caracteristicas sdo baseadas no trabalho de
(ROSE et al., 1995), na etnografia concorrente de (HUGHES et al., 1994) e,
principalmente, na obra de (CRANDALL, KLEIN e HOFFMAN, 2006, cap. 7). Outras
caracteristicas sao adicionadas no método como forma de complementi-lo e adequa-lo ao
contexto de elicitacdo de requisitos. Resumidamente, seguem os principais atributos:

— O primeiro apresenta diretrizes praticas para as etapas de preparacdo, estudos em
campo, andlise dos dados e apresentacdo dos resultados, a serem usadas por
projetistas para redesenho de interfaces de usudrio;

— O segundo defende estudos etnograficos curtos e iterativos, que informem requisitos
iniciais antes do desenvolvimento de protétipos computacionais;

— O ultimo detalha um processo constituido nas fases de preparagdo, estruturacido dos

dados, descoberta de “significados” (temas centrais e padroes de comportamento) e
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representacdo dos resultados, para a elicitacdo de conhecimento e demais
caracteristicas cognitivas presentes em ambientes de trabalho complexos.

Contudo, a proposicdo do método aqui ndo procura estabelecer uma seqiiéncia de
passos distintos a serem rigorosamente seguidos, mas de possibilitar um guia para a sua
execugdo e adaptacdo conforme o contexto de um determinado projeto de sistemas. Estas
fases podem, na verdade, voltar a fase anterior ou entrelacar-se entre si, € cada uma contém
defini¢Oes, caracteristicas mais relevantes e sugestdes, a fim de apoiar aqueles que
necessitam realizar estudos etnograficos para o objetivo de levantamento de requisitos. A
Figura 3.2 ilustra resumidamente o método com as suas fases, que sdo detalhadas nos itens
seguintes, e as principais atividades.

* Escolha das perspectivas, periodos e pessoas chave
__.[ Preparagéo ]I]I]I::> * Escolha das vaﬁévs?is/ obsewévc?is

* Escolha das modalidades de registro
* Defini¢do de Tarefas a Equipe

* Coleta dos registros/ elementos de observacao
ﬂl]l:> * Armazenamento e Catalogacao
* Edicao de fragmentos irrelevantes
* Descrig@o e Transcrig@o dos registros (inicial)

) * Descri¢d@o e Transcri¢do dos registros (complementar)
_[ Analise ﬂl]l:> * Interpretagdo e Codificacdo dos registros

7 * Anotagdes textuais e Vinculo de arquivos
* Levantamento de requisitos de usudrio

. L * Ratificac@o e validacdo dos dados
I]IIII:: >
I Conflrmagao * Anota¢des complementares

A\ J
Requisitos
observaveis
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Figura 3.2: As fases do método proposto para a execucio da etnografia

Devido a elevada quantidade de informagdes e a riqueza de detalhes a primeira vista, é
recomenddvel que a etnografia seja efetuada em etapas, de forma incremental e iterativa
(HUGHES et al., 1994). Com isso, as primeiras fases de Preparacdo, Captura e Andlise
podem ser repetidas em varios ciclos, conforme esbogado na Figura 3.3, para permitir:

— Familiarizacdo do dominio, isto €, para conhecer o ambiente, pessoas e atividades

desempenhadas, o que ndo € possivel somente nas primeiras coletas de dados;

— Continuo refinamento e confirmac¢do do entendimento inicial;
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— ValidagGes parciais, ou seja, confirmar hipdteses ou evidéncias iniciais que sdo
suscetiveis as corre¢des. Em outras palavras, hipdteses devem ser explicitadas para
serem examinadas e questionadas em novas coletas;

— Descoberta de novas questdes que emergem apds algumas etnografias;

— Resolucdo ou atenuacdo de limitagdes, ou seja, falhas nas primeiras etnografias

servem de aprendizado para a elaboragdo da préxima etnografia.

’ - N
Preparacao
. |
[ Captura ]
Il i
3 Analise
'

[ Confirmacao ]
! T
[ Representacao ]

—— - —————

S T T

Figura 3.3: Execucao de fases do método de forma iterativa e incremental

Resumindo-se: na fase de Preparacao, apds as decisdes sobre quais sdo as atividades
e varidveis mais significativas, como e por quem serdo executadas as observacdes e
entrevistas, os registros24 sdo coletados e armazenados em um repositorio de dados na fase
de Captura. Posteriormente, é feita, se necessario, a edi¢do e a transcricado deste material,
para que o mesmo seja utilizado mais eficientemente na fase de Andlise. Nesta fase, os
dados sdo verificados, interpretados e comentados pela equipe, incluindo os usudrios,
usando-se abordagens colaborativas, gerando resultados que auxiliam a “definir novos
conceitos que servirdo para informar o projeto de tecnologias inovadoras ou usos
inovadores de tecnologias existentes” (SOUZA e PAULA, 2005). E ainda, nas palavras de
Suchman: “o objetivo de tornar o trabalho visivel para projetos de sistemas € de
desenvolver tecnologias mais apropriadas a partir do ponto de vista daqueles que irdo
efetivamente usa-las” (SUCHMAN, 1995). No ambito deste trabalho, estes resultados sao o
ponto de partida para o levantamento de potenciais requisitos para a melhoria dos sistemas

de informacao existentes.
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Os resultados preliminares de etnografias anteriores devem orientar, cada vez mais
sistematicamente, as proximas etnografias, pois estas ndo sdo guiadas por uma hipétese
prévia, mas se baseiam em um problema ou questdo que determina as exploracdes seguintes
(SOUZA e PAULA, 2005), alterando e aprimorando as hipdteses. Finalmente, estas
etnografias iterativas se encerram quando a equipe refina os conceitos, sente-se mais
familiarizada com o dominio e disposta a validar as informacdes, geradas até o momento,
com os usudrios na fase de Confirmacdo. Estas informacdes devem incluir uma
representacdo das atividades com o relato de problemas e dificuldades, e o esbogo de
requisitos do usudrio em linguagem natural, que € a que o usudrio entende.

Uma vez que os usudrios tenham concordado com as informagdes e os requisitos na
fase de Confirmacdo, a equipe retorna aos mesmos dados para entdo gerar os requisitos de

sistema, em linguagem formal, na dltima fase de Representacio. Voltando-se a Figura 3.2,

as setas representadas em azul indicam o fluxo diferenciado onde os requisitos de sistema
sdo concebidos na fase de Representacdo, apresentados para os usudrios na fase de
Confirmagdo e, se validados, finaliza um ciclo do método com os requisitos observaveis.
Embora sejam importantes, este trabalho ndo trata a negociagdo, priorizacdo e selecao de
requisitos para fins de implementacdo, pois o seu foco principal € atingir uma maior
completude de informagdes acerca das atividades dos usudrios, que contribui para

requisitos mais completos e consistentes de acordo com o ambiente de trabalho investigado.
3.2.3 Definicdo do termo Observdveis

Este trabalho usa o termo observaveis, provenientes da metodologia de estudo do
trabalho sob o enfoque ergondmico, como forma de denominar as possiveis varidveis em
um estudo etnogréfico. Estes observaveis sdo descritos, a seguir, para que se demonstre
quais os elementos que podem ser investigados em uma etnografia, além da descri¢do de
atividades ou transcricdo de didlogos. Reforca-se que, apesar do termo observavel sugerir
apenas elementos que se observa, na verdade sdo também considerados elementos que sao

mais facilmente capturados através de entrevistas, como € o caso da cognic¢do.

* Considera-se registros ou elementos de observacio: arquivos de video ou dudio, fotos, notas de campo,
relatos de observacdo e demais documentos gerados na ocasido das observacdes.
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Os observaveis podem ser categorizados em: elementares, que sdo os comportamentos
mais visiveis, singulares e primdrios; e sistemdticos, que sdo caracterizados em relagcdo a
um conjunto de atividades executadas, como acdes finalizadas ou tomadas de informacdes
(GUERIN et al.,, 2004, p. 145). As Tabelas 3.1 e 3.2 especificam os observaveis e
descrevem algumas caracteristicas, questdes técnicas relacionadas a forma de registro e
possiveis hipéteses, conforme as suas categorias (GUERIN et al., 2004, cap. 10). Além
destes, sao também adotadas outras varidveis relevantes, descritas na Tabela 3.3.

As observacdes e entrevistas, mesmo quando dirigidas para uma determinada
atividade, podem registrar varios destes observaveis simultaneamente, sendo que nenhum
pode ser descrito de forma isolada ou sem uma relagdo com os demais. As descri¢cdes
sistemdticas envolvem interpretacdes dos observadores, devendo ser confirmados
posteriormente, e de forma iterativa, com aqueles que foram observados. E claro que nem
todos os observaveis sdo necessdrios, devendo-se decidir quais sdo os mais relevantes
conforme os objetivos do projeto de sistemas®. De acordo com o ambiente e caracteristicas
das atividades chave, alguns destes observaveis podem ser selecionados como 0s mais
significativos e que levem aos requisitos. Por exemplo, muitos deslocamentos, motivados
por procura de informagdes necessarias a execugdo de atividades, podem ser um indicio de
dados que poderiam estar informatizados de alguma forma.

Em paralelo com esta selecdo, € necessdrio decidir as modalidades de registro, ou seja,
como serda feita a coleta dos dados. Alguns observaveis podem ser coletados
sistematicamente por video, enquanto outros podem ser capturados manualmente por meio
de anotagdes textuais. Alguns podem ser percebidos durante as observacoes, outros serao

notados quando o material coletado € analisado mais cuidadosamente.

» As andlises ergondmicas e cognitivas sdo importantes, mas nio serdo consideradas por ndo estarem
delimitadas neste trabalho.



71

Tabela 3.1: Descricio de observaveis elementares

Observaveis

Caracteristicas

Posturas

— Apoio para movimentos ou para tomadas de informacao visual.

— Fontes de fadiga que podem gerar distirbios vertebrais e articulares.

— Pessoas assumem posturas desconfortaveis por longo tempo; podem existir poucas possibilidades para mudanca de postura; posturas
adotadas revelam dificuldades para executar uma tarefa.

Deslocamentos

Representam movimentos para a eficiéncia das atividades ou objetivos.

Meio de avaliar a disposi¢ao fisica dos artefatos em funcdo da atividade.

— Freqiientes idas e vindas entre dreas afastadas podem significar necessidade de agir ou de tomar informacdes simultineas.
Nem sempre devem ser eliminados, pois podem servir para contatos tteis ou tomadas de informagdes.

Simples se ocorrem num espago limitado ou se € facil de acompanhar.

Direc¢ao do olhar

Quais os locais onde se retiram informagdes visuais, ou os lugares mais supervisionados pelos usudrios.

— A freqiiéncia elevada das fixagcdes sobre elementos diferentes (tela, documentos, teclado) pode gerar uma solicitagdo excessiva dos
mecanismos de acomodag¢do, convergéncia e de adaptacdo as diferentes luminosidades.

— Eficécia deste observivel € afetada se for alta a freqiiéncia de mudanga de direcdes do olhar, se dire¢do do olhar € direcionada para

eventuais e diferentes fontes de informacao, ou se o ambiente € varidvel.

— Representam as falas, conversacdes, didlogos, trocas de informacdes, uso do telefone, sociogramas (quem fala com quem), etc.
— Podem ser informais, podem ser referentes a situag¢do ou estarem carregadas de linguagem com significado técnico, implicando em

Comunicacdes . . . L . .
bom conhecimento prévio a respeito da situagdo, atividade ou dominio.
— Conhecimento da linguagem pode ser indispensavel para compreender as coordenacdes e o funcionamento de ambientes coletivos.
Gestos — Sao formas particulares de comunicag¢des, ndo vocais, e ocorrem sem que haja necessariamente a troca de didlogos.
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Tabela 3.2: Descricio de observaveis sistematicos

Observaveis

Caracteristicas

Relativos as
acoes e Tomadas
de Informacdo

— Define de maneira explicita os indicios elementares que permitem a caracterizacdo de uma agao.
— Uma agfio se define geralmente por um objetivo, que deve ser confirmado com os observados, ji que ndo é acessivel ao observador;
— Situar uma agdo (gestos, objetos, contexto) é implicito para o observador e depende de sua familiaridade com o dominio.

Relativos ao
contexto

— Contexto sdo os fatores e condi¢des reais dos ambientes que condicionam as a¢des, atividades e resultados efetivos.

Relativos a

— Usudrios compartilham objetivos comuns, coordenam-se entre si, e resultados de suas agoes tem efeitos sobre o trabalho dos outros.
— Necessidade de coletar a simultaneidade de a¢gdes coordenadas.

dimensao — Foco de observacio de um individuo para um grupo muda a natureza dos observédveis e a riqueza de detalhes da atividade.
coletiva — Sucessao das atividades no tempo por diferentes usudrios: € essencial a descri¢do das etapas de preparacio e dos momentos de
desencadeamento das atividades, sendo enriquecida pela percepgao pelos usudrios sobre o andamento do trabalho dos outros.
Tabela 3.3: Descriciio de outros possiveis observaveis
Observaveis Caracteristicas

Layout Fisico

— Pode ser obtido por meio de desenhos CAD, se existentes, diagramas, fotografias ou rascunhos feitos pelos observadores.
— Possibilita o entendimento de como a disposicao fisica do ambiente de trabalho e o arranjo/localizagdo dos artefatos influenciam, de
forma positiva ou negativa, sobre a eficiéncia das atividades e colaboragdes entre as pessoas.

— Usudrios aprendem, criam, acessam, visualizam e manipulam artefatos durante a execucdo das atividades.

Artefatos — Exemplos de artefatos sdo formuldrios para preenchimento ou visualizagdo, além de listas, documentos, procedimentos formais, mural
manipulados de informacdes, anota¢des individuais dos usudrios, etc.
— Uso de tecnologia e sistemas também sdo formas de artefatos (por ex., acessar uma lista de FAQ na intranet da empresa).
Fluxo d — Deve-se descrever todas as atividades executadas, mesmo as informais ou aquelas que parecam 6bvias.
uxo de . . N ‘- . ~ ~
atividades — Atividades informais so estratégias, atitudes ou comportamentos para deteccao, tratamento ou resolug¢do de problemas.
— Deve-se incluir as dificuldades/ adversidades que usudrios enfrentam e como fazem para resolvé-las ou atenud-las.
Cognigiio Representam processos mentais ou de raciocinio, percepgio, interpretagdo, memoria e tomada de decisdo (CRANDALL, KLEIN e

HOFFMAN, 2006, p. 38), embutidos nas atividades de planejamento, execugdo, elaboracio de diagndsticos e resolugdo de problemas.
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3.2.4 Tecnologias de apoio a coleta dos dados

Uma boa coleta de dados, sendo observagdes ou entrevistas, depende de uma adequada
disposi¢do de vérias modalidades de registro, que podem ser: cameras de video, web-cams
de boa resolu¢do, maquinas fotograficas, dispositivos para captura de dudio (gravadores,
pendrives, etc.), programas para captura das interacdOes entre usudrios e sistemas e
anotagdes textuais dos observadores, entre outras. Nem todas sdo obrigatdrias, entretanto, o
uso de varias modalidades € essencial devido a existéncia de muitos observdveis em um
ambiente de trabalho. O video, por exemplo, nem sempre € capaz de garantir um dudio de
boa qualidade e, portanto, recomenda-se o uso concomitante de gravadores de dudio, a
serem dispostos mais proximos aqueles que serdo observados e/ou entrevistados.

E possivel o uso de progralmals26 que capturam e gravam as interacdes dos usudrios
com sistemas, ou o uso das func¢des pelos usudrios, que sdo denominados de programas de
logging (ROCHA e BARANAUSKAS, 2000, p.145). Estes programas registram as agoes
dos usudrios e respostas dos sistemas, como por exemplo: os aplicativos acessados, telas
navegadas, itens de menu selecionados, dados ou informagdes digitadas, movimentos do
mouse, etc. Muitos destes programas sdo simples e ficeis de instalar, e o seu
funcionamento, enquanto a gravacao prossegue, nao afeta significativamente o desempenho
das méquinas onde estdo instalados. Além disso, o uso deste tipo de programa facilita a
observacdo em si, pois pode ser dificil perceber manualmente algumas agdes de usudrios
curtas ou rapidas, como os cliques de mouse.

Nota-se 0 uso mais comum dos recursos de video e multimidia na Engenharia de
Requisitos, pois possibilitam o uso de diferentes formatos para uma representagdo mais
completa das informagdes que originam, descrevem e justificam os requisitos, minimizando
os problemas relacionados com requisitos ambiguos, incompletos e desprovidos de
contexto. De fato, pode-se demonstrar o quanto os pesquisadores tém se esforcado em

empregar estes recursos nas diversas técnicas de elicitagao de requisitos:

26 H4 uma grande variedade destes programas, como por exemplo: Adobe Captivate, 7Cove DemoRec, Easy
Screen Capture, Super Screen Recorder, entre outros.
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— (JIROTKA e LUFF, 2006) defendem o uso de video para apoiar a andlise dos
requisitos com base na metodologia etnogréfica;

— (GALL e BERENBACH, 2006) complementa as técnicas de entrevistas com
usudrios por meio de vinculos entre clipes de video com os componentes do
modelo UML, como casos de uso. O objetivo dessa associacdo € de evitar o
desentendimento, a omissao ou a descri¢do parcial de importantes declaragdes dos
usuarios nestas entrevistas;

— (HAUMER et al., 1998) enriquecem as técnicas baseadas em cendrios, capturando
e descrevendo mais detalhadamente como o sistema atual é usado relacionando-se
os fragmentos do mundo real, registrado por video, com as definicdes mais
abstratas de representacdes conceituais, como o modelo de objetivos;

— Ao contrédrio dos trabalhos mencionados, (CREIGHTON et al., 2006) propdem
uma nova técnica de elicitacdo, andlise e validacdo de requisitos, denominada de
Software Cinema. Esta técnica define o dominio da aplicagdo em video digital, de
forma a proporcionar um modelo de realidade compreensivel para stakeholders

envolvidos e uma rica base de referéncias para o desenvolvimento do sistema.
3.2.5 Etnografia Assincrona e Distribuida

Neste trabalho, considera-se como premissa que os membros da equipe executem o
método de maneira assincrona e distribuida, ou seja, que estes realizem as etnografias em
momentos e locais diferentes. As observacdes e/ou entrevistas sdo capturadas e registradas
em um repositorio de informag¢des de uma ferramenta computacional para que, em seguida,
sejam acessadas e analisadas pelos membros da equipe (momentos diferentes), cada
membro pidendo estar em sua estacdo de trabalho (locais diferentes).

De fato, para minimizar o tempo e esforco despendido na andlise etnogréfica, os
registros dos dados deveriam ser analisados simultaneamente enquanto estdo sendo
coletados, como ocorre no RATE. No entanto, isto implica o desenvolvimento de uma
ferramenta remota, sincrona e complexa, o que ndo € possivel dentro do tempo

disponibilizado a uma dissertagao de mestrado.
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3.3 Detalhamento das Fases do Método

3.3.1 Fase de Preparacdo

Dificilmente os analistas de TI entrardo em um ambiente de trabalho com uma claro
objetivo do que observar e registrar (JIROTKA e LUFF, 2006). Portanto, a fase de
Preparacio caracteriza-se em conhecer as demandas do projeto, verificar a documentacdo
disponivel e, principalmente, pela execucao de observacdes exploratérias, abertas e livres,
semelhantes as primeiras visitas, e com o uso de entrevistas sempre que possivel. E
importante esclarecer que o objetivo destas entrevistas é de aprender e solucionar duvidas
relacionadas ao dominio, a forma de execug¢do da atividade e ao uso da tecnologia existente,
além de aprofundar questdes de natureza ticita. Este aprendizado sobre o dominio €
denominado de “bootstrapping process” (CRANDALL, KLEIN e HOFFMAN, 2006).

Em resumo, as finalidades desta fase sdo: propiciar a coleta inicial de dados, ndo
dirigida, e a livre descoberta e reflexdo, sem uma teoria a priori; estabelecer um clima de
confianca e afinidade com a equipe da organizagdo; propiciar uma primeira familiarizagdao
com o dominio e possibilitar a identificacio imediata dos problemas mais criticos, que
requerem maior atengdo. Neste caso, pode-se usar as entrevistas ndo estruturadas com os
usudrios para fins de familiarizacdo e, em seguida deve-se complementar estas informagdes
geradas com as observacdes. Além disso, € necessdrio conhecer previamente as instalacoes,
pois as modalidades de registro para a captura dos dados ja sdo condicionadas por suas
restri¢cdes, ou seja, pelo espaco fisico disponivel e pela necessidade de mobilidade dos
participantes (GUERIN et al., 2004, p.156).

Em seguida, com base nos fatos confrontados e nas descobertas possibilitadas pelas
primeiras visitas, se encontradas, e a partir das necessidades do projeto em aberto, define-se
o escopo da a¢ao etnografica, podendo-se delimitar as questdes abaixo:

— Qual o recorte prévio da realidade, ou seja, quais os ambientes, situacdes de
trabalho ou atividades a serem observadas. Esta delimitacio de escopo ja
condiciona a selecdo dos observéveis e modalidades de registros;

— Quais os periodos de maior interesse, mais representativos, cujas caracteristicas se
quer investigar: periodos de baixa, média ou alta carga de trabalho;

— Quais os informantes e os usudrios a serem observados, se experientes ou novatos;
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— Quais as varidveis significativas, ou seja, quais os observaveis de maior prioridade
ou interesse, que podem ser descricdes de atividades, registros de deslocamentos
ou transcricdes de verbalizacgoes;

— Quais os métodos a serem empregados: observagdo direta ou indireta, observacao
com entrevistas ou com uso de protocolos verbais, entre outros;

— Quais ferramentas e tecnologias mais adequadas para a captura: equipamentos de
video, gravacdo de dudio, templates ou padrdes de observacdes, notas de campo; e

— Quais as tarefas e responsabilidades de cada analista nas préximas etnografias,
visando um entendimento comum do que deve ser coletado e produzido.

Ap6s a identificacdo dos aspectos relevantes e da delimitagdo do escopo por meio de
observacdes livres, as atividades envolvidas sdo o alvo das préximas observagdes ditas
sistemdticas (GUERIN et al, 2004, p.143). Naturalmente, quaisquer limitacdes ou a
descoberta de novas questdes podem levar a necessidade de redefinir o escopo e de
replanejar a execugdo das proximas observagdes e entrevistas.

Conforme mencionado, uma das premissas do Método € a utilizagao de equipamentos
de video para a captura e registro, sendo que o atual estado da tecnologia permite também o
uso de outros dispositivos, como web-cam de boa resolucio, palms e celulares com video
de alta qualidade e capacidade na ordem dos gigabytes (GALL e BERENBACH, 2006).
Estes permitem:

— Registros de vérios observdveis simultaneamente;

— Registros de elevada freqii€ncia ou discriminacao dificil, como telas de sistemas;

— Revisdo de eventos e tabulacio a posteriori;

— Andlise de combinacdo de fendmenos; entre outras.

Com isso, o uso de video pode ser orientado ao ambiente, a pessoa, a um objeto ou
artefato tecnoldgico ou a tarefa em estudo (SUCHMAN e TRIGG, 1991). No registro
orientado ao ambiente, uma ou véarias cameras de video sdo posicionadas de forma a cobrir
o maximo possivel da atividade realizada; o registro orientado a pessoa busca compreender
o trabalho do seu ponto de vista; o registro orientado ao artefato busca rastrear as suas
situagdes de uso; o registro orientado a tarefa pode requerer a gravacdo de multiplos

individuos que realizem a mesma tarefa (ROCHA e BARANAUSKAS, 2000, p. 141-142).
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Conseqiientemente, no método aqui discutido, devem ser definidos os locais onde os
observadores estardo registrando os dados ou os videos serdo dispostos, desde um contexto
mais geral ao mais especifico, considerando-se as seguintes perspectivas gerais: o ambiente
de trabalho, a interacdo entre a equipe de trabalho, a interacdio homem-mdquina, as
interfaces do sistema e o uso dos artefatos. A perspectiva mais geral, apesar de conter todas
as informagdes do ambiente, ndo permite a captura de detalhes, como conversacdes entre
duas pessoas, e vice versa. Outras perspectivas podem ser criadas sempre que necessdrio. A
Tabela 3.4 especifica os objetivos das perspectivas e os observdveis a serem capturados em
cada uma destas, enquanto que a Figura 3.4 representa um exemplo de como se pode

delimitar as perspectivas em um ambiente de trabalho.

Tabela 3.4: As perspectivas que podem ser capturadas em uma observacao

Perspectivas Objetivo
Ambiente de Descrigao da disposicdo fisica e condi¢cdes do ambiente de trabalho.
trabalho Deslocamentos, gestos, posturas e comunicagdes em geral.

Captura das atividades executadas pela equipe.
Captura dos modos de cooperagdo e colaboracgdo.
Captura de gestos, verbalizac¢des, conversas informais e troca de informagdes.

Interacdo na equipe
de trabalho

Captura mais detalhada de gestos, posturas e comunicagdes individuais.

Interacdo homem- .. C e
erag Captura das atividades executadas por individuos.
maquina

Captura das agdes sobre dispositivos e artefatos de trabalho.

Verifica¢do das funcionalidades efetivamente utilizadas no sistema.

Interfaces do sistema
Descoberta dos problemas de usabilidade.

Artefatos de trabalho | Rastreamento do uso de artefatos por diferentes pessoas ou partes da organizacgdo.

Ambiente de trabalho Interacdao com Sistema Interacao com Equipe Interfaces do Sistema

Figura 3.4: Exemplos de perspectivas do ambiente registradas com o uso de video
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3.3.2 Fase de Captura

Conforme ja se tenham estabelecidos os objetivos e escopo dos estudos etnograficos
na fase anterior, a fase de Captura se caracteriza pela coleta propriamente dita de
informacdes precisas sobre o ambiente e as atividades com seus aspectos sociais,
contextuais e colaborativos. A Figura 3.5 esboca uma visdo geral das atividades realizadas
nesta fase. Em resumo, apds uma dada coleta, os registros passam por:

— Edicao: fragmentos irrelevantes de certas modalidades de registro, como periodos
de inatividade ou longas esperas no video, sdo eliminados, de forma a possibilitar
maior eficiéncia na fase de andlise. Em seguida, os registros editados sdo
armazenados em um repositério de dados;

— Catalogacdo: uma vez armazenados no repositorio, todos os registros sao
nomeados e classificados para uma melhor organizacao e estruturacao dos dados;

— Descricao e Transcricao: maior detalhamento dos registros, caso necessario.

— CAPTURA
Observagdes, . Nome do Projeto Descrigio/
Conversas informais e Registros Escopo da Captura Transcrigio de
anotagdes Descarte de multimidia: Formato do registro  atividades, eventos,
fragmentos video, audio, texto Data da Captura interagdes e
irrelevantes Participantes comunicagfes
. PR ety
ﬂriiiiiiiiiiﬁ _ \ g, “f t r.r;ttnmmm; _
) ! ﬂfﬁﬁiﬁiﬁiﬁiﬁﬁ — — ™ ) B |
- " -
-

. Catalogaciio de .
Edicio Armazenamento cada registro Manipulacio

Figura 3.5: Visao geral da fase de Captura

Durante as coletas de dados, como observacdes, deve-se favorecer o didlogo com os
usudrios, que enriquecem e validam, de certa forma, estes dados. Caso ndo seja possivel,
pode-se recorrer as conversas informais com os usudrios antes ou apds as observagdes,
devendo estas ser registradas manualmente em notas, que sdo complementos aos registros
sistematicos, devem ser discutidas pelo grupo durante a andlise, e podem conter:

— Descricdes das acdes, atividades e conversacdes que ndo estdo sendo capturadas

pelas modalidades de registro em uso;

— Duavidas, insights, idéias e percep¢des dos observadores sobre o que estd sendo

observado e registrado;
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Marcacdes de segmentos ou intervalos de tempo em que alguma ocorréncia ou
evento deva ser analisado em profundidade, de forma a facilitar o acesso posterior
para andlise destes segmentos. Com isso, minimiza-se o tempo de andlise, pois

nem sempre € necessdrio a verificagdo minuciosa e completa de todos os registros.

Os métodos tradicionais de elicitagdo de requisitos, em geral, negligenciam ou

desconsideram aspectos relacionados a0 modo como os usudrios tratam as informagdes

disponiveis para o alcance dos seus objetivos (GUERIN et al., 2004, p. 4). Portanto, nesta

fase de captura, deve-se verificar questdes como:

Quais as informag¢des que os usudrios procuram ou detectam no ambiente;

Se as informacdes estdo adequadamente apresentadas para uso pelos usudrios;

Se as informagdes estdo disponiveis para a antecipagao, tratamento, interpretacao e
resolucdo de problemas; e

Se as informacdes sdo compreensiveis e contextualizadas, conforme a formacao,

saberes e as experiéncias dos usudrios.

Com relagdo aos aspectos de colaboragdo nos ambientes de trabalho, deve-se verificar

se os usudrios tém representagdes das atividades dos colegas e se dispdem de informacdes

contextuais sobre o andamento destas atividades. Deve-se atentar também, além das acdes

que nao sao apoiadas pelos sistemas atuais, para certos sinais que sdo indicadores das

dificuldades enfrentadas pelos usudrios quando executam suas atividades, como:

hesitacdes, precipitacdes na forma de agir e tempos de agdo mais longos.

Além da captura, esta fase caracteriza-se também pela organiza¢do e armazenamento

dos registros em um repositério de dados. Todos os registros brutos provenientes de

observacgdes e entrevistas gravadas, uma vez armazenados, devem ser catalogados com

informacdes como (CRANDALL, KLEIN e HOFFMAN, 2006, p. 111-112):

Atributos bdsicos: nome do projeto ou estudo etnogréifico, formato do registro
(video, dudio, texto, figura), data do registro e usudrio que o inseriu no repositorio;
Atributos desejdveis: escopo delimitado na fase de preparacdo (atividades chave,
periodo representativo, etc.) ou perspectiva ao qual pertence o registro (orientada
ao ambiente, a interagcdo homem-méquina, a interacio entre a equipe de trabalho,
as interfaces do sistema ou aos artefatos), os nomes dos observadores responséveis

pelo registro e nome dos participantes presentes no registro.
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3.3.3 Fase de Andlise

z

Esta fase € considerada de natureza exploratdria, criativa e investigativa, pois
caracteriza-se em dar forma e estruturar os dados coletados, identificar hipéteses iniciais ou
conclusdes e “descobrir significados” (CRANDALL, KLEIN e HOFFMAN, 2006, p.21).
Este dltimo termo representa importantes informacdes do ambiente monitorado que passam
despercebidas ou ignoradas a primeira vista, ou a descoberta de padrdes de atividades ou
comportamentos conforme um determinado tipo de situagdo ou contexto.

Desta forma, ap6s o armazenamento, catalogacdo e organizacdo dos registros na fase
de captura, os dados sdo acessados, visualizados e examinados pela equipe, para que sejam
entdo interpretados e descritos, ou representados graficamente: as atividades, eventos, acoes
dos usudrios e comportamentos dos sistemas; interagdes e conversagdes ocorridas; os
artefatos manipulados; entre outras informagdes. Além disso, podem ser explicitadas as
"war stories", ou seja, as estratégias e competéncias empregadas pelos usudrios em
adversidades e variacdes de situagcdes. Vale relembrar que a etnografia representa descrever
uma cultura, portanto, a tarefa de transcrever o mundo dos usudrios e seus respectivos
pontos de vista € tdo importante quanto coletar, registrar e analisar dados.

Assim, dependendo de como os dados estdo disponiveis e como foram interpretados,
escolhas sobre formas de representacdo devem ser definidas pela equipe, que podem ser

(CRANDALL, KLEIN e HOFFMAN, 2006, p.119-125):

Narrativas: na forma de textos que apresentam riqueza de detalhes e possibilitam

elicitar o conhecimento ticito e, embora sejam mais adequados para andlise

cognitiva, podem permitir descricao detalhada de atividades, interagdes e contexto;

— Cronologias: representam a seqiiéncia temporal de atividades, acdes e eventos,
onde a linha do tempo é um dado importante;

— Tabelas: permitem comparagdo, resumo ou sintese de dados chave;

— Diagramas de atividades ou processos: sdo usados para representar graficamente as
tarefas, acoes, eventos e contexto;

— Mapas conceituais: possibilitam estruturar graficamente o conhecimento dentro de
um dominio ou atividade especifica.

Na verdade, deve haver um membro na equipe com perfil de especialista em métodos

de coleta e estudos etnogréficos, conforme descrito no item 3.5.2, com o intuito de sugerir a



81

melhor forma de estruturacdo dos dados e orientar os demais membros em como proceder
na andlise e representacdo destes dados. Além disso, estas representagdes sao necessarias,
pois € mais facil visualizar um esboco grifico do que assistir a um video de longa duragdo,
ouvir um relato sobre atividades executadas em 4udio ou ler uma ata de reunido onde
atividades e necessidades dos usudrios foram discutidas.

Em seguida, com base nos dados ja estruturados e representados, e considerando-se
que “o recurso para o etndgrafo € coletar dados concretos sobre todos os fatos observados e
através disso formular as inferéncias gerais” (MALINOWSKI, 1998, p. 24), a equipe deve
formular hipdteses sobre os problemas entdo identificados, principalmente aqueles
referentes as funcgdes ausentes, falhas e ineficientes nos sistemas atuais. Entretanto,
conforme o tipo do ambiente monitorado, € possivel indicar outras fontes de problemas que
ultrapassam os limites dos sistemas existentes, como dificuldades que usudrios enfrentam
para executar tarefas; variabilidade inadequada nos modos de execucdo; questdes de
qualidade; circulacdo precdria de informacdes; quaisquer erros e incidentes que tenham
ocorrido; e visiveis quedas de produtividade dos usudrios. Estas informagdes colaboram no
sentido de identificar potenciais requisitos. Além disso, podem ser formuladas, conforme a
percepcao dos observadores, necessidades implicitas dos usudrios e oportunidades de
melhoria nos sistemas existentes. Para facilitar o entendimento, as Figuras 3.6 e 3.7

esbocam uma visao geral das atividades realizadas nesta fase.
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Figura 3.6: Visao geral da fase de Analise
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Como os registros brutos provenientes de etnografias podem estar em diversos
formatos, sugere-se que a equipe selecione os trechos mais relevantes de dudio, frames de
video ou segmentos de documentos, e em seguida, os vincule as formas de representacdo
definidas anteriormente. Para cada fragmento devem ser descritas as hipoteses sobre os
problemas indicados. De certa forma, estes fragmentos representam a codificacdo dos
dados de forma qualitativa, e habilita a rastreabilidade das motivacgdes e justificativas para
os requisitos a serem elaborados. Finalmente, apds a estruturagdo dos dados e a codificagcdo

dos problemas, sdo propostos os requisitos de usudrio em linguagem natural.

ﬂ Vincular
e Fragmentos

Repositério Problema Formular
> Hipéteses
Diagramas
Narrativas
Armazenar/ - ~ / (& /
Catalogar Estruturar @ Interpretar/
Dados Codificar Dados
Acessar Dados Acessar Dados
Brutos Estruturados

Figura 3.7: Atividades da equipe na fase de Analise

As informagOes coletadas podem ser parciais ou incompletas. Conforme ja
mencionado anteriormente, caso a equipe considere que os registros disponiveis ndo sejam
suficientes para que as atividades e problemas sejam claramente descritos e interpretados,
volta-se a fase de preparacdo para a adaptacdo das técnicas de registro, ou para a fase de
captura a fim de permitir a fidelidade ou a melhor completude das informagdes necessérias.

A fim de fomentar diferentes pontos de vista sobre o material etnografico, este deve
ser visualizado e analisado pelos analistas e, também, usudrios. Cada um pode inserir
anotacdes na forma de comentdrios, sugestdes ou diferentes interpretacdes sobre uma
mesma informag¢do. Portanto, durante todo o processo de andlise, devem ser amplamente

empregadas as abordagens colaborativas como: exposicdo de idéias, argumentagao,
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reflexdo e apresentagdo/negociagao de divergéncias ou conflitos de informagdes. Com isso,
a equipe, ao propor, discutir, validar e complementar as informagdes disponiveis, tem a
percepc¢do da criagdo e da evolugdo das representagdes e codificagdes qualitativas.

Com isso, é importante que ndo sejam adotadas, a priori, técnicas restritivas de
elicitacdo de requisitos, mas que sejam utilizadas abordagens que promovam flexibilidade
de interpretacio (HUGHES et al., 1995). A identificacdo preliminar dos requisitos deve
emergir a partir dos registros das observacdes e entrevistas efetuadas e analisadas pela
equipe, e ndo pela aplicacao de regras ou principios de métodos mais formais ou técnicos
de elicitacdo. Em outras palavras, deve-se descrever como as pessoas realmente se
comportam, através da observacao direta, e ndo prescrever como deveriam se comportar.
Ainda mais importante, além de descrever deve-se também, por meio da observacdo
participativa, vivenciar, experimentar o que as pessoas fazem (BUTTON, 2000), pois assim
chega-se mais perto do ponto de vista do observado ou informante. Este ponto de vista é a
principal esséncia da etnografia. E a partir do contexto da realizagio e do entendimento da
atividade, onde os usudrios elaboram seqiiéncias de acdes e busca de informagdes para
atingir os seus objetivos, que as inferéncias e hipéteses sobre problemas, incidentes e
disfungdes podem ser formuladas (GUERIN et al., 2004, p.25), e entdo os requisitos

originados.
3.3.4 Fase de Confirmacao

Os resultados devem ser validados por aqueles que foram observados: é o que se
denomina de protocolo pdés evento (ROCHA e BARANAUSKAS, 2000, p. 144). Os
analistas podem ser os mais experientes observadores, mas somente as pessoas da
organizacdo, que foram observadas ou ndo, contém os conhecimentos essenciais,
fundamentais e vitais das suas proprias atividades, sendo sua participacdo de extrema
importancia na validacdo das informagdes, até entdo coletadas, registradas e analisadas
através dos estudos etnograficos. Com isso, as contribui¢des dos usudrios para a descri¢ao e
confirmacdo das atividades e requisitos ultrapassam o Método Etnogrifico em si. Além
disso, ¢ uma forma de envolver a organizacdo no processo de elicitacio de requisitos
(ROSE et al., 1995).

Desta forma, os resultados iniciais devem ser considerados como preliminares e

suscetiveis de correcdes, pois requerem esta confirmacdo por parte dos usudrios da
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organizacio estudada. E possivel que seja necessdrio voltar ao local para novas etnografias,
a fim de ratificar as conclusdes, o que implica o retorno das fases de Preparacdo, Captura e
Andlise.

Nesta fase, procura-se apresentar aos usudrios as descri¢des, representacdes das
atividades e os provaveis requisitos de usudrio em linguagem natural. Conforme uma
premissa da etnografia, os analistas devem comunicar-se com os usudrios utilizando a sua
propria linguagem, para que se possa comunicar eficientemente os resultados e extrair o
maximo de conhecimento possivel destes (SANTANDER e FILHO, 1999).

Esta fase tem cariter colaborativo, pois analistas de TI acessam, estruturam e
codificam dados de forma coletiva; e os usudrios participam na confirmacdo dos dados,
bem como na verificagdo e eliminacdo de ambigiiidades, inconsisténcias, omissdes € erros.
Além disso, os usudrios podem também contribuir com a formulagdo de novos requisitos
ou aprimorando os requisitos propostos pela equipe, compartilhando as suas préprias idéias
e intuicdes. Caso necessdrio, os usudrios podem visualizar os registros brutos de video,
sendo estimulados a relembrar detalhes uteis sobre suas agdes e problemas que ndo tenham
sido levantados ou percebidos anteriormente (ROCHA e BARANAUSKAS, 2000, p. 144).

Posteriormente, caso as informacdes estejam confirmadas, documenta-se o dominio do
sistema e sua relacdo com a atividade na fase seguinte de Representacdo, onde requisitos do

usudrio sao derivados para os requisitos de sistema, conforme métodos mais formais.
3.3.5 Fase de Representagdo

Finalmente, apds a confirmagdo das representacdes e dos requisitos de usudrio em
linguagem natural, sdo gerados os requisitos de sistema em notacdo UML. Dependendo do
material que foi analisado, podem ser gerados casos de uso, diagrama de atividades,
interacoes e seqiiéncias, entre outros (IQBAL et al., 2005). Estes requisitos devem
novamente ser validados com os usudrios, a fim de encerrar um ciclo do método proposto.

A finalidade desta fase € a geragdo de representagdes conceituais para auxiliar as fases
seguintes de andlise, especificacdo e verificacdo de requisitos e, posteriormente, as fases

subseqiientes do desenvolvimento de sistemas.



85

3.4 Comparacao com a abordagem Contextual Design

Contextual Design (CD), ou Projeto Centrado no Usudrio (PCU), é uma abordagem

que pode ser utilizada tanto para o desenvolvimento de sistemas e/ou produtos como para

avaliacdo de usabilidade de artefatos. Esta abordagem utiliza métodos etnograficos -

observacdes e entrevistas - para o levantamento de informacdes relevantes, de forma a focar

o desenvolvimento do sistema ou produto conforme as necessidades dos usudrios

(HOLTZBLATT, 2001), e é baseada em um processo que considera as seguintes etapas:

Entrevistas contextuais em campo aliadas com observagdes, a fim de propiciar a
coleta de informagdes detalhadas de como o trabalho do usudrio € executado e
como as tecnologias sdo utilizadas. Sessdes com as equipes de TI sdo realizadas
para que dados sejam apresentados, interpretados e discutidos.

Geracdo de modelos conceituais que representem: as normas e culturas
organizacionais; o espago fisico; a sequéncia das atividades; o fluxo dos artefatos
de trabalho e o fluxo de coordena¢do, comunicacao e interacoes.

Consolidagdo: a partir dos dados gerados, sdo criados modelos que representem 0s
padrdes de trabalho em um nivel mais abstrato, embora deve-se tentar manter os
detalhes relevantes.

Redesenho dos fluxos: trata-se de direcionar esfor¢os para remodelar, melhorar e
inovar o atual trabalho investigado, criando novos fluxos de trabalho e verificando-
se como novas tecnologias podem apoia-los.

Projeto do novo sistema: refere-se a criar a planta do novo sistema,
disponibilizando as funcdes, dados e estruturas necessdrias para apoiar 0s novos
fluxos de trabalho.

Testes e Prototipacao: refere-se a testar e validar o novo sistema através de rapidas

iteracdes com os usudrios, utilizando-se protétipos de baixa fidelidade.

A principal caracteristica desta abordagem € o forte foco nas necessidades de um

grupo de usudrios. Entretanto, requer cautela para evitar o desenvolvimento de produtos

adaptados somente para este grupo, caso sejam envolvidos usudrios mais resistentes e de

perfil mais conservador, os quais solicitam funcionalidades que atendem somente a eles ou

que ndo estao abertos as inovagdes ou melhorias propostas pela equipe de TI.



86

Vale ressaltar as principais diferencgas entre esta abordagem com o método proposto
neste trabalho. Conforme mencionado no inicio deste capitulo, o Método Etnografico €
dirigido para a elicitacdo de requisitos de sistemas existentes, enquanto a abordagem CD
tem aplicagdo mais genérica. O Método procura apresentar fases iterativas, conceitos -
como observdveis e perspectivas do ambiente - e templates de conducdo de
entrevistas/observacdes (em Anexo) para auxiliar o trabalho etnogréfico, enquanto CD
apresenta um processo em cascata e em menor nivel de detalhe. Por outro lado, CD
apresenta a validagdo por meio de protétipos e diferentes modelos para a representagdo do
ambiente e fluxos de trabalho, o que nao € tratado pelo Método. Mais importante, o Método
procura explicitar a colaboracao da equipe de analistas e apresenta requisitos de groupware

que objetiva apoiar o método.

3.5 Aspectos de Colaborac¢ao no Método

E natural a crescente importancia do trabalho em equipes, que alavancou a valorizagio
de pesquisas voltadas ao tema de CSCW e o desenvolvimento de groupwares. Em uma
organizacao, o incentivo a colaboracao entre individuos possibilita uma maior eficiéncia na
consecu¢do de suas atividades em grupo, resultando em crescimento empresarial e na
obtencdo de vantagens competitivas como o capital intelectual e a gestdio de
conhecimentos. Desta forma, é evidente o potencial das praticas de CSCW para tornar a

execu¢ao do Método Etnografico mais produtivo.
3.5.1 Uma breve conceituacdo de CSCW

Para iniciar, algumas defini¢cdes se fazem necessdrias. Neste trabalho, adota-se o
conceito de CSCW, ou trabalho colaborativo apoiado por computador, como a pesquisa na
area do trabalho em grupo e de que forma os computadores podem apoié-lo, incluindo as
suas implicagdes sociais, comportamentais, culturais e psicoldgicas; enquanto groupware
refere-se as tecnologias, sistemas e aplicativos que objetivam facilitar e apoiar a cooperagao
em grupo (KHOSHAFIAN e BUCKIEWICZ, 1995; BORGES, CAVALCANTI e
CAMPOS, 1995). A disciplina de CSCW, portanto, tem cardter multidisciplinar, pois
engloba as dreas de antropologia, sociologia, psicologia, ergonomia cognitiva, e ciéncias

sociais, além da informética, inteligéncia artificial e ciéncias da computacao.
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Uma ferramenta de groupware tem a finalidade principal de proporcionar o

compartilhamento dos usudrios a um espaco de trabalho virtual e coletivo. Este

compartilhamento, do ponto de vista tecnoldgico, se expressa em conectividade,

distribuicao do contetddo e administracdo de acesso; e do ponto de vista social implica em

comunicacdo com significado, entendimento e a convergéncia de idéias, caso haja o

compromisso de interacdo entre as partes (ARAUJO, 2000). Além disso, sio quatro as

caracteristicas bdsicas que constituem os alicerces de uma aplicacdo colaborativa: a

comunicacdo, a coordenagdo, a memdoria de grupo e a percepgao.

Comunicacao: os canais de comunicacdo possibilitam a troca de informacdes,
esclarecimentos e idéias entre os participantes nos formatos sincrono ou assincrono,
remoto ou distribuido, conforme as necessidades particulares de um grupo. Formas
de comunicagdo sdo exemplificadas como e-mails, mensagens instantaneas, quadro
de avisos e videoconferéncia, entre outras.

Coordenacio: refere-se a integracdo e ajustes harmonicos de esforgos individuais
em direcio ao cumprimento de objetivos gerais (ELLIS et al, 1991). O
gerenciamento do trabalho do grupo € essencial para que se possa planejar e
controlar as tarefas individuais de cada membro; especificar as interagdes
necessdrias; e acompanhar os resultados. Portanto, cabe ao Coordenador definir
regras, limites e protocolos; evitar os conflitos, as redundancias e a sobrecarga de
trabalho; motivar o grupo a participacao e estimular as interacdes, discussoes e troca
de idéias entre os membros; e conduzir o grupo a executar as suas atividades de
forma 4gil e eficiente. Sem esta coordenagdo, hd o risco de ocorrerem tarefas
repetitivas (CRUZ et al., 2002) e perda de produtividade.

Memoria de Grupo: Uma equipe de trabalho compartilha informacoes,
documentos formais e produtos gerados, bem como idéias, conhecimentos,
raciocinios, fatos, argumentos e suposicdes acerca dos resultados do trabalho do
grupo. A memoria de grupo é, entdo, definida como o registro de todo o processo de
interacoes, discussdes e trocas de idéias, incluindo a comunicagdo realizada, os
passos desencadeados e os produtos gerados (ARAUJO, 2000).

Percepcio: E o conhecimento a respeito das atividades, acdes e interacdes de

outros membros no espaco compartilhado de trabalho (GUTWIN et al., 1996), que
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proporciona um diferente contexto para a sua propria atividade. Um bom exemplo
de percepcdo sdo os mecanismos de edi¢do em textos colaborativos (ELLIS et al.,
1991): textos sendo editados sdo apresentados na tela em diferentes cores; textos
antigos sdo apresentados em preto e textos novos em azul (que vao se tornando
pretos a medida que se escreve mais texto); inser¢des e dele¢des sao
disponibilizados para outros usudrios através de “nuvens” em volta dos textos.

Com os conceitos de CSCW implementados, ndo somente os niveis de colaboracdo e
cooperacdo em uma equipe podem ser melhorados, mas também sdo contornadas as
barreiras do tempo e espaco. Em paralelo com o desenvolvimento e evolug¢do dos sistemas
de informacdo, das tecnologias de comunicacdo e da infra-estrutura de redes de
computadores, € possibilitado que as equipes realizem suas atividades de forma assincrona
e distribuida. Em outras palavras, ndo € requerido que os individuos da equipe
desempenhem as suas tarefas ao mesmo tempo, nem que estejam fisicamente em um
mesmo local, resultando assim na maior facilidade de integracdo entre os membros e na
otimizacdo de custos e recursos. Além disso, pode-se atenuar os problemas existentes nas
atividades em grupo que sdo realizadas face-a-face, como: grupos com grande nimero de
membros, o que representa um obsticulo a comunicacdo eficiente; e a timidez e a
dificuldade de alguns membros em se expressar verbalmente, de forma adequada.

Se, por um lado, a utilizacdo de CSCW e groupware tende a diminuir custos, aumentar
a eficiéncia e melhorar a qualidade do trabalho em grupo (ARAUJO, 2000); por outro lado
requer cautela com os aspectos humanos, culturais e sociais inerentes aos grupos, para nao
impactar negativamente na comunicagao, na dindmica social entre os membros € nos seus

atuais protocolos de trabalho.
3.5.2 O Método Etnogrdfico como uma atividade coletiva

Considera-se que a atividade etnografica em si contém fortes atributos de trabalho em
grupo, o que é comprovado conforme as caracteristicas relatadas a seguir:
— Em geral, a etnografia é de dificil execuc@o pois o objeto de estudo costuma ser
rico em detalhes, grande e complexo, ou seja, € impossivel a um s6 individuo
perceber, registrar e interpretar todas as dimensdes e informagdes de um

determinado ambiente de trabalho. A etnografia deve, portanto, ser realizada por
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uma equipe, inclusive com apoio de ferramentas, tecnologias e equipamentos de
gravacdo, no sentido de dividir as tarefas e equilibrar os esforcos necessdrios;

— Em contrapartida, tratando-se de efetuar etnografias coletivas, hd a possibilidade
dos membros terem diferentes percepcdes e pontos de vista, os quais devem ser
apresentados, discutidos, tratados e conciliados, também em grupo, para
possibilitar a uniformidade de representagcdes e conceitos que resultem,
posteriormente, em potenciais requisitos de sistemas. Vale ressaltar que nem
sempre a presenca de divergéncias € um indicador negativo, pois podem, na
verdade, representar visdes diferentes que se complementam; e

— A equipe envolve membros heterogéneos, multidisciplinares e de diferentes perfis:
analistas de sistemas, stakeholders da organizacdo, os usudrios a serem diretamente
observados e os especialistas em estudos etnograficos, geralmente com
conhecimentos nas ci€ncias sociais € nos métodos de coleta e andlise de dados.

Devido a clara importancia de se propiciar um bom e eficiente trabalho em equipe, o

Método Etnografico objetiva auxiliar a etnografia em grupo por meio da aplicagdo de
alguns conceitos de CSCW na ferramenta que visa apoiar, principalmente, a fase de
Andlise. Nesta fase em especial, ¢ primordial o estimulo a colaboracdo para que os
membros registrem as suas interpretacdes sobre os dados coletados em campo e, por outro
lado, € necessdrio também adequar, equilibrar, convergir ou complementar os diferentes
pontos de vista sobre estes dados. Conseqiientemente, acredita-se que o produto final, a
andlise coletiva do trabalho dos usudrios, € capaz de gerar requisitos auténticos e de maior
nivel de completude e consisténcia.

Desta forma, o uso dos conceitos de CSCW na ferramenta permite:

— Dividir, estruturar e coordenar o trabalho de coleta e analise entre os membros,
procurando-se a maxima produtividade da equipe como um todo;

— Criar oportunidades para fomentar a cooperacao, a colaboragdo e a participacgao;

— Incentivar as interacOes, a troca de percepcdoes € o compartilhamento de
conhecimentos entre 0s membros;

— Identificar diferentes pontos de vista e fomentar discussdes no sentido de atenuar e

resolver as divergéncias encontradas.
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Com isso, o conjunto das informagdes coletadas, interpretadas e geradas durante as
andlises etnograficas pode ser considerado como a combinagdo dos conhecimentos,
habilidades e percepcdes de cada participante, que representam mais do que a soma de suas
contribuicdes individuais. Conforme bem relatado por (LEAL, 2004, p.66), “a diversidade
de mentes e idéias é frutifera na medida em que amplia as possibilidades de resolucdo de

problemas e aperfeicoa as discussdes em processos de tomada de decisao”.
3.5.3 Principais requisitos na ferramenta de apoio ao Método

Em suma, acredita-se que a elaboracdo de uma ferramenta de apoio ao Método de
Etnografico’’, com alguns mecanismos de CSCW, é capaz de possibilitar uma maior
eficiéncia na execucdo das andlises etnogréficas pelo grupo (MACHADO, BORGES e
GOMES, 2006). Além disso, pode-se resumir abaixo os demais objetivos que esta
ferramenta pretende alcangar:

— Gerar um ambiente de trabalho virtual e colaborativo, € mesmo de aprendizagem,

ja que havera compartilhamento de informagdes, conhecimentos e experiéncias;

— Possibilitar a coordenacao de atividades em grupo, referentes as coletas de dados e

andlises etnogréficas;
— Fomentar a colaborag@o e melhorar a comunicagdo entre os integrantes;
— Proporcionar mecanismos de percep¢do sobre a criagdo, evolugdo e o andamento
das analises; e

— Apoiar a elaboragdo coletiva de artefatos que retratem os resultados dos estudos
etnograficos, ou seja, representagdes de atividades dos usudrios, elaboracdo de
hipdteses sobre os problemas existentes e proposi¢ao de requisitos.

A seguir s@o especificadas, para cada aspecto de CSCW, as possiveis sugestdoes de
funcionalidades que podem ser implementadas na ferramenta de apoio a execugdo do

Método Etnografico aqui proposto.

* E importante enfatizar que houve a idéia inicial de se utilizar uma ferramenta qualitativa j4 existente.
Porém, devido ao fato de que a ferramenta ndo era especifica no apoio a elicitag@o de requisitos, a criacdo de
um protdtipo se mostrou mais adequada para alcancar os objetivos da proposta.
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3.5.3.1 Colaboracao

A fim de possibilitar a criagdo de um ambiente colaborativo, cada usudrio na
ferramenta deve ter a possibilidade de colocar uma descricdo de seu perfil, incluindo o
cadastro de dados pessoais; formacdo académica, habilidades e conhecimentos;
experiéncias em projetos; entre outras informagdes. O objetivo da inclusao e detalhamento
deste perfil € propiciar um ambiente de equipe, camaradagem e confian¢a uns nos outros

(PINHEIRO, LIMA e BORGES, 2003).

3.5.3.2 Coordenacao

Pode ser efetivada por meio da descricio de papéis e responsabilidades para cada
membro do grupo, conforme sugestdes na Tabela 3.5. Multiplos papéis podem ser alocados
a um membro; novos papéis podem ser criados quando necessdrio. Em comum, todos os
perfis devem ter a permissdo de propor, defender ou contestar conceitos, conhecimentos ou

1déias, além de revisar e validar artefatos finalizados pelo perfil de editor.

Tabela 3.5: Coordenacio de Papéis e Responsabilidades

Papel Responsabilidade

Administrador | onde os observadores checam, verificam e registram anotagdes, podendo ser uma opg¢io mais
eficiente a transcri¢do manual de eventos e acdes.
Adaptacdo e alteracao destes métodos podem ser feitos conforme o ambiente a ser analisado.

Registra as técnicas, métodos e ferramentas de apoio a coleta e andlise de dados em uma base de
métodos. Pode-se citar os padrdes de observagdo como um exemplo, que sdo formularios prontos

Similar a um gerente de projeto, é responsdvel pelo grupo e tem varios objetivos:
- Definir os papéis e tarefas e alocd-los aos membros do grupo;

Moderador - Propor prazos para a geragio das representacdes;

- Determinar discussdes e conduzir a dindmica das interagdes;

- Gerenciar conflitos de idéias, formar votagdes, entre outras.

Similar a um profissional com ampla experi€ncia em estudos etnogréficos, para que possa:
- Estabelecer as perspectivas e varidveis mais relevantes a serem capturadas;

Especialista - Sugerir as técnicas mais adequadas para etnografias que devem ser aplicadas a um determinado

dominio e ambiente de trabalho;
- Orientar e auxiliar o grupo na andlise e representacdo dos dados coletados.

Executa uma observacio, coletando dados no préprio ambiente ou acessando estes dados

Observador PR . .
capturados por dudio ou video, de forma assincrona.

Executa uma andlise sobre os dados coletados e armazenados no repositério, desenvolvendo

Analista - . .
representacdes (modelos, diagramas, tabelas, listas, etc.).

Desenvolvedor | Sugere requisitos de sistemas a partir das representagdes ja finalizadas.

Cria uma versdo final de alguma representacéo apds o término de uma sessdo colaborativa de

Editor P
andlise em grupo.

Recomendado para pessoas da organizacdo, observadas ou ndo. Acessa e 1€ as representacdes
Leitor finalizadas ou em andamento, faz postagem de comentarios ou validacdes e complementa com
detalhes sempre que necessario.
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3.5.3.3 Percepcao

A ferramenta pode informar quais as pessoas que estdo conectadas; quais as suas atuais
tarefas e atribuicdes e os artefatos que estdo trabalhando no momento; os novos
comentdrios em cores diferentes para aqueles usudrios que ainda nao os visualizaram; entre
outros mecanismos. Assim, possibilita-se notar como anda a atividade do grupo, atentando-
se para evitar a distracdo dos usudrios individuais com estas representagdes.

Na medida do possivel, a ferramenta deve inserir os dados de contexto para cada
artefato, como por exemplo: o nome do usudrio, acdes ou alteracdes realizadas no artefato,
e data da sua contribui¢do. Com isso, € possibilitado o acompanhamento da criacdo e
evolucdo coletiva do artefato pelo grupo, sendo fundamental que cada um receba o retorno
dos outros sobre o seu proprio trabalho ou contribuicdo individual (FUKS e ASSIS, 2001).

Para o perfil de moderador, a ferramenta deve apresentar um resumo das interacdes do
grupo, como os artefatos inicialmente criados por cada membro, a quantidade de alterag¢des
e a quantidade de contribui¢des por artefato, as tarefas cumpridas ou atrasadas conforme os
prazos estipulados, entre outras informacdes. Conseqiientemente, € permitido a0 mesmo
identificar o andamento geral da andlise, cobrar pelas tarefas atrasadas, motivar aqueles que

ndo contribuiram, além de demais atividades de monitoramento e controle.

3.5.3.4 Comunicacio

A ferramenta deve permitir a adaptacao do tempo e espaco do grupo, de forma a
admitir a colaboragdo sincrona e assincrona, bem como remota e distribuida, dos seus
membros. Sendo assim, podem ser implementadas diversas facilidades de comunicagao,

como e-mails, féruns de discussao, chat e quadro de avisos.
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3.5.4 Consideracoes Finais

Conforme discutido anteriormente, o estabelecimento de um espaco colaborativo onde
individuos possam interagir tem o potencial de melhorar a qualidade do trabalho em grupo.
Criam-se oportunidades para a colaboragdo, atentando-se em nao criar sobrecarga ou
trabalhos adicionais aos individuos.

Desta forma, acredita-se que a aplicacdo dos conceitos de CSCW, no protétipo
computacional que visa apoiar a andlise etnogrifica em grupo, permite a criacdo de um
ambiente propicio a troca de informagdes e idé€ias, resultando em uma construg¢io coletiva
de artefatos sobre o ambiente investigado. Entende-se por artefatos as representacdes sobre
o ambiente na forma de atividades visualizadas, problemas percebidos e requisitos
identificados. Se cada individuo tiver a oportunidade de registrar o seu ponto de vista sobre
o que ele observou e se o grupo complementd-lo com suas contribuicdes e percepcoes,
entdo € possibilitada a convergéncia e equilibrio de diferentes visdes. Sendo assim, uma
forma de implementacao deste protétipo € apresentada no Capitulo 5.

Para finalizar, acredita-se que a aplicacdo da colaboracdo no protétipo é um objetivo
possivel e vidvel de ser concretizado, apesar dos desafios existentes relacionados a eficicia
dos mecanismos de comunicagdo, percep¢do e coordenacdo das atividades de andlises
etnograficas. Por outro lado, representa um importante passo para a maior adocdo da

etnografia na elicitacao de requisitos.
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Capitulo 4 - Avaliacao Experimental

Em funcdo da necessidade de se avaliar, a0 menos parcialmente as etapas de
Preparacdo, Captura e Andlise do Método Etnografico, este capitulo descreve o
planejamento e a execucdo de experimentos realizados em uma organizacdo, além de
analisar os seus resultados e relatar as dificuldades encontradas. Inicialmente, sio
apresentados os problemas e hipéteses que justificam a realizagdo dos experimentos. Em
seguida, € detalhado como os experimentos foram delimitados, executados e avaliados, bem
como sdo discutidas as suas evidéncias para a verificacdo das hipdteses e recomendagdes

para melhorias no Método proposto.

4.1 Contextualizacio Metodologica

Todo trabalho de pesquisa requer a realizacao de experimentos ou estudos de caso para
avaliar as proposi¢des anteriormente argumentadas. Portanto, apds a criacdo do Método
Etnografico, constatou-se a necessidade de se avaliar, empiricamente, a execug¢do de
algumas de suas fases, antes da elaboracdo de uma ferramenta para apoié-lo. Esta avaliacdao
€ parcial, pois a execucdo de todas as fases do Método, ou ao menos um ciclo, demandaria
um tempo que nao € disponivel para este trabalho, além da clara dificuldade de ser ter

controle sobre muitas varidveis. Desta forma, considera-se que:

“Uma hip6tese é uma conjetura que dirige a pesquisa (...). O cientista usualmente testa a sua
hipétese deduzindo as suas implicacdes e depois efetuando observagdes ou experimentos a

fim de verificar se as implicagdes correspondem aos fatos.” (KNELLER, 1978, p. 98, 120).

Similarmente, a fim de testar e confirmar as hipdteses citadas neste trabalho, foram

realizados experimentos”®

em uma organizacdo real, pois “o uso de experimentos para
verificar hipdteses € um dos elementos centrais da ciéncia” (ZOBEL, 2004, p. 111). Mais
especificamente, estes experimentos tiveram o objetivo de avaliar se a execucao do Método
Etnografico propicia a geracdo de informagdes de melhor nivel de completude e

consisténcia, o que, conseqiientemente, facilita a formulacdo de requisitos mais adequados

% Apesar do termo “’experimento” utilizado, esclarece-se que este experimento tem natureza mais empirica,
ndo sendo rigorosamente formal com manipulag@o e controle de varidveis em ambientes artificiais. Por outro
lado, tem caracteristicas como decisdes sobre o problema e hipdtese; participantes; e avaliagdo dos resultados.
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as caracteristicas dos ambientes de trabalho. Além disso, os experimentos sdo também
empregados para identificar dificuldades e desafios; listar recomendacdes ou ligdes
aprendidas; e sugerir melhorias, no método proposto, por meio da avaliagdo dos resultados.

Inicia-se o experimento com a defini¢do de um problema especifico e a sele¢do das

hipéteses, de forma a facilitar a sua elaboragdo, condugao e controle.
4.1.1 Delimitacdo do Problema

Dentre as técnicas mais tradicionais para a elicitacdo de requisitos de sistemas, as
entrevistas com os usudrios sao as mais utilizadas, sendo estas geralmente realizadas fora
do contexto do ambiente dos usudrios. HA uma grande variedade na forma de condugao
destas entrevistas, mas para simplificar, considera-se que os usudrios falam sobre as suas

atividades; os problemas existentes durante a execugdo destas atividades; e quais as

necessidades de informatizagdo ou automac¢do. Com base nestas informagdes, a equipe de
TI realiza um primeiro levantamento de requisitos de usudrio, que sao declaragdes, em
linguagem natural, sobre as funcdes que o sistema deve fornecer e as restri¢cdes sob as quais
deve operar (SOMMERVILLE, 2004a).

Conforme discutido no Capitulo 1, as técnicas de entrevistas nao colaboram na geracao
das informagdes necessdarias para uma defini¢do mais completa e consistente de requisitos.
Em suma, hd uma diferenca entre a descri¢dao das atividades® ditas pelos usudrios e a rica,
dinamica e complexa realidade dos ambientes de trabalho. Por exemplo, em muitos casos:

— S3o entrevistados os gerentes, supervisores, chefes e outros stakeholders (nivel

gerencial) ao invés dos usudrios finais (nivel operacional);

— Os usudrios dizem somente um parte do que fazem, ou o que deveriam fazer ao

invés do que realmente fazem;

— Os usudrios relatam atividades executadas de forma seqiiencial, enquanto que, na

verdade, desempenham multiplas tarefas simultaneamente e, a0 mesmo tempo,
interagem com sistemas e pessoas no ambiente de trabalho;

— Algumas atividades, rotineiras ou baseadas na cognicao, sdo de dificil articulagdo;

* Para Ergonomia h4 uma diferenca entre a definicio de tarefa (prescri¢io pela organizagdo) e atividade
(realizag@o da tarefa em condi¢des reais). Entretanto, para a Engenharia de Software, ndo hd a preocupacio
em distinguir a atividade da tarefa, sendo a atividade aquilo que o usudrio diz ou explica que executa.
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— S3o inevitdveis os problemas de comunicacao entre usudrios e a equipe de T1, que

nao entende ou interpreta de outra forma as necessidades dos usudrios.
4.1.2 Hipoteses a serem verificadas

As hipéteses devem ser testdveis, mensurdveis e apresentadas de forma clara, precisa e
sem ambigiiidades. Além disso, € importante afirmar os limites das hipéteses onde as
conclusdes dos experimentos serdo baseadas (ZOBEL, 2004, p. 111), ou seja, qual o
escopo, em que condi¢cdes ou situagdes especificas as hipdteses se sustentam.

O Capitulo 1 deste trabalho apresentou a seguinte hipotese:

A proposi¢ao de um método etnografico sistemadtico e estruturado, apoiado por uma
ferramenta colaborativa, permite a anélise das atividades reais que leve a uma elicitacdo de
requisitos com melhor nivel de completude e consisténcia, e alinhada as necessidades dos

usuarios.

Entretanto, € necessario separar os fatores, declarados nesta hipdtese, que permitem
esta melhor elicitacdo de requisitos: o método etnografico e a ferramenta colaborativa que o
apoia. Logo, os experimentos pretenderam avaliar parte desta hipétese, focando-se na
avaliacdo do método sem o uso da ferramenta. Além disso, frente aos inimeros métodos de
elicitacdo de requisitos, escolheu-se as técnicas de entrevistas, por serem as mais comuns,
para que seja feita a comparacdo entre os seus resultados com aqueles obtidos através de
estudos etnograficos. Desta forma, é apresentada a seguinte hipétese, mais especifica, que

orientou a formulagao dos experimentos:

As observacdes sobre as atividades reais dos usudrios, no seu ambiente de trabalho,

permitem um maior nivel de completude e consisténcia das informacdes com relagdo

aquelas obtidas através de entrevistas.

Onde:

— As informagdes s@o mais completas no sentido de que capturam-se também: o
contexto, as atividades ou agdes informais, os mecanismos de colaboragdo ou as
interagdes em grupo, o quanto o sistema € efetivamente utilizado ou ndo, as falhas

ou ineficiéncias atuais dos sistemas, entre outras informacoes;
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— As informagOes sd0 mais consistentes pois os observadores entendem melhor as
atividades dos usudrios, interpretando corretamente a sua linguagem e cultura, os
seus problemas, dificuldades e necessidades.

Conseqiientemente, conforme a hipétese reformulada, as informagdes obtidas através
de observagdes resultam em uma melhor elicitacdo de requisitos, pois as necessidades dos
usudrios sao levantadas a partir das atividades reais.

Um importante esclarecimento se faz necessario. Em fungcdao do amplo escopo de
atuacdo inerente a um estudo etnografico (preparacdo, diversos métodos de coleta de dados,
interpretacdo e andlise); da necessidade de se delimitar limites para o experimento; e de
possibilitar comparacdes fidedignas, foi escolhida a técnica de coleta de dados baseada em
observacdes como objeto do experimento, por esta ser mais relevante e utilizada. Desta
forma, trata-se de comparar a coleta de dados, baseada em observacao, em contraste com as
entrevistas, que sdo as mais tradicionais técnicas de elicitacdo de requisitos. Isto ndo quer
dizer que etnografias consistem somente de observagdes, e também ndo significa que
entrevistas nao sao uma forma de coleta de dados em uma etnografia.

Finalmente, volta-se a questdo da etnografia permitir a captura do ponto de vista do
informante. Neste caso, ndo € possivel avaliar esta questdo no experimento, ja que serao
realizadas somente observagdes sem o uso de entrevistas contextuais. Entretanto, pode-se
avaliar o grau de entendimento dos analistas acerca do dominio e das atividades na

organizac¢do objeto do experimento.
4.2 Planejamento dos Experimentos

4.2.1 Principais Objetivos

A partir da defini¢do do problema e da hipdtese a ser confirmada, torna-se mais fécil
a elaboracdo dos objetivos dos experimentos, a decisdo sobre qual caminho seguir e quais
varidveis a serem controladas e testadas. Assim, os experimentos consistiram no objetivo de
se verificar como as observagdes podem capturar informagdes que ndo sao extraidas ou sao
coletadas de forma insuficiente pelas entrevistas tradicionais com usudrios. Por outro lado,
procura-se também identificar quais as informagdes, obtidas nas entrevistas, que ndo sao

facilmente adquiridas através de observagoes.
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A fim de justificar a selecao da hipédtese, na Tabela 4.1 sdo descritos exemplos de

possiveis beneficios da observagdo frente as limitacdes das entrevistas, enquanto a Tabela

4.2 cita exemplos de informacdes que podem ser obtidas com observagdes. Algumas destas

informacdes, ja discutidas em capitulos anteriores, estdo resumidas abaixo para auxiliar na

tarefa de, posteriormente, avaliar os resultados dos experimentos.

Tabela 4.1: Comparacao das limitacées das entrevistas com as vantagens da observaciao

Entrevistas com usuarios

Observacoes sobre as atividades dos usuarios

Usudrios dizem o que devem fazer ao
invés do que realmente fazem.

Captura as atividades reais, inclusive aquelas informais, ndo
reconhecidas, ndo admitidas ou néo percebidas pelos usudrios.

Usudrios tém dificuldades de expressar
suas atividades.

Analistas com diferentes interpretacdes
sobre as atividades ditas pelos usudrios.

A equipe de TI obtém uma melhor compreensio das atividades.
O ponto de vista do informante ndo serd verificado neste
experimento, em virtude do pouco tempo e falta de experiéncia dos
executores.

Usuadrios relatam suas atividades como se
executadas de forma seqiiencial, isolada.

Percebe-se que algumas atividades sdo, na verdade, executadas
simultaneamente ou em colaboragdo com outros envolvidos.

Usuarios relatam suas atividades sem
mencionar o contexto da situacao.

Habilita acesso ao contexto: atividades reais, artefatos
manipulados, interacdes entre equipes e fluxo das informagdes.

Usudrios mencionam fungdes de sistema,
as quais os analistas ndo tém acesso.

Captura fungdes executadas através de programas que gravam a
interacdo do usudrio com o sistema.

Informacdes obtidas sdo expressas em
textos ou documentos.

Informacdes sdo enriquecidas com formato multimidia (dudio,
video e fotos do ambiente).

Tabela 4.2: Exemplos de informacoes obtidas com as observacoes

Tipo de Informacao

Exemplos

Contexto da situacio

Porque em determinadas situacdes os sistemas ndo sdo utilizados;

Porque em determinadas situacdes as fun¢des sdo falhas ou insuficientes.

Atividades executadas na pratica

Quais as atividades informais que nio sdo apoiadas pelos sistemas atuais.

Interagdes ocorridas

Com quem os usudrios colaboram ou interagem no caso de ndo
conseguirem ou ndo realizarem as suas atividades através do sistema.

Artefatos acessados ou
manipulados

Quais documentos foram acessados ou quais informagdes foram
procuradas, que ndo estdo disponiveis nos sistemas atuais.

4.2.2 Escolha da Organizacdo como objeto de estudo

Definiu-se como desejaveis os seguintes critérios para a selecdo dos ambientes de

trabalho propicios para os experimentos:

— Deve existir uma motivacao ou demanda para a melhoria de sistemas existentes;

— Deve haver a permissdao para as observacdes, incluindo o uso autorizado de

equipamentos de dudio e video, bem como consentimento dos usudrios;
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— Delimita¢do e foco em alguma atividade chave, desde que com baixo nivel de
automacdo ou com informatizacdo insuficiente, a fim de facilitar a elicitacdo
preliminar de requisitos;

— Deve ser um ambiente de equipe cujas atividades sejam desempenhadas por duas
ou mais pessoas de diferentes atribui¢des, para capturar interagdes e colaboracao.

Apés a verificacdo das opgdes disponiveis, ficou decidido a realizacdo dos

experimentos na Sadde S.A.”°, uma operadora de planos de satde e, mais especificamente,
sobre as atividades de underwriting médico”'. Esta drea atendia aos critérios citados: pouca
informatizagdo; equipes de trabalho colaborativas (médicos apoiados por assistentes
administrativos) onde muitas atividades sdo executadas manualmente; e existéncia de

sistemas ou bases de informacao sem integracao entre si.
4.2.3 Os passos seguintes como uma instancia da Fase de Preparacdo

Algumas breves visitas a empresa foram realizadas com o intuito de adquirir maiores
esclarecimentos sobre a drea de underwriting e o trabalho especifico dos médicos e
assistentes, bem como para estabelecer um relacionamento de confianca com os usudrios.
Desta forma, os objetivos destas visitas se assemelharam aos objetivos da Fase de
Preparagdo apresentados no Capitulo 3.

Em seguida, foi criada uma documentacdo inicial, disponivel no Anexo 1, que
representa a descrigdo mais detalhada sobre a empresa e a atividade de underwriting. Esta
documentagdo permitiu a familiarizagdo deste dominio pelos grupos executores antes do
inicio das observagdes e entrevistas. Vale enfatizar que nao foram levantados os problemas
dos sistemas atuais ou as dificuldades que a equipe enfrentava para realizar suas atividades.

E interessante citar que, devido a uma série de fatores, como a disponibilidade dos
usudrios e a resisténcia inicial em permitir as observagdes, levou-se cerca de 3 (trés) meses
para: estabelecer a metodologia de execucdo; escolher a organizacdo e delimitar a atividade

chave; realizar as visitas; e, de fato, iniciar os experimentos com 0S grupos executores.

% Por questdes de confidencialidade, foi omitido o nome da empresa onde os experimentos ocorreram. Para
facilitar a leitura, este texto fara referéncia a esta empresa pelo nome ficticio Satude S.A.

' Underwriting é o termo utilizado para designar o processo de subscri¢io médica e andlise de dados para
aceitagdo de clientes em planos de saude.
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4.2.4 Metodologia para execugdo

Foram elaborados os tipos de experimentos; determinados o perfil, tamanho e a
composi¢do dos grupos executores, bem como a quantidade de usudrios a serem
envolvidos; sugeridas possiveis dindmicas para a execucdo de observagdes e entrevistas;
especificadas as informacdes que deveriam ser adquiridas nos experimentos; e
estabelecidas algumas premissas bésicas que deveriam ser seguidas pelos grupos.

Dois experimentos distintos seriam executados por diferentes grupos, a fim de facilitar
a comparagdo dos resultados obtidos por observagdes e entrevistas. A Tabela 4.3 descreve

as caracteristicas, a composi¢ao e tamanho requerido do grupo para cada experimento.

Tabela 4.3: Principais caracteristicas de cada experimento

G# | Tipo do Experimento Tam. | Composicao sugerida
Observagdes dos usudrios em seu ambiente, a fim de 3 2 observadores e 1 externo para
Gl | verificar as atividades reais, os problemas e as dificuldades membros analisar as informagdes
relacionadas com o uso dos sistemas existentes. coletadas.
Entrevistas com usudrios para levantar as suas atividades, os 3 2 entrevistadores e 1 externo
G2 | problemas e dificuldades atuais relacionadas com o uso dos membros | P& analisar as informagoes
sistemas existentes, € as suas necessidades. coletadas.

Em funcdo do objetivo de levantamento de requisitos, foi definido que os grupos
seriam compostos por estudantes com graduacdo na drea de Ci€ncias da Computagdo e
afins, ndo importando o nivel de experi€ncia em técnicas de elicitacdo, pois acredita-se que
este € o perfil mais proximo da realidade dos projetos de desenvolvimento de sistemas.

Foi imprescindivel manter a mesma quantidade de participantes em ambos os
experimentos, pois esta quantidade foi tratada como varidvel de controle, independente do
tipo de experimento, apesar das diferentes tarefas a desempenhar em cada grupo. O
conteddo das informacgdes, que seriam geradas em cada grupo, foi tratada como a varidvel
dependente do tipo de experimento, e sdo discutidas no item 4.4, referente aos resultados. A
Tabela 4.4 descreve a motivacdo pela quantidade de duas pessoas em cada experimento,
seja para aumentar a confiabilidade das informagdes a serem registradas (uma pessoa €
insuficiente e gera um ponto de vista, usualmente estreito) e, em contrapartida, para
minimizar as dificuldades de coordenar diversas fontes de informacao, se grupos fossem

compostos com muitos participantes.
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Tabela 4.4: Justificativas da quantidade de participantes em ambos 0s experimentos

Critérios Observacoes

Pelo menos | Dois observadores complementam os seus pontos de vista sobre o que foi observado, gerando
2 informagdes que sdo mais ricas e completas do que as percepcdes individuais.

Maior a imersdo na rotina dos usuarios.

Possibilidade de alocar diferentes funcdes a cada membro do grupo. Por exemplo, cada
observador pode se focar em um determinado tipo de usudrio, ou seja, de diferente fungdo.

Nao mais | Observagdes sdo invasivas, portanto, ndo deve haver um grande nimero de observadores.
que 2

Presenca de observadores por si s6 altera o contexto, portanto, quanto menos, melhor.

Critérios Entrevistas
Pelo menos | Dois entrevistadores complementam os seus pontos de vista sobre o que foi discutido na
2 entrevista, gerando informagdes mais ricas e mais completas do que as percepcdes
individuais.

Possibilidade de alocar diferentes fungdes a cada membro. Por ex. um conduz a entrevista e
outro acompanha o seu andamento, fazendo anotagdes e relembrando questdes pendentes.

A indicacdo de um externo serviu para que este tivesse a funcdo de inspecionar e
avaliar os dados coletados pelos grupos, para verificar se a documentagao é legivel, clara e
sem ambigiiidades ou inconsisténcias; e para solicitar esclarecimentos de eventuais
davidas. Assim, este perfil colaborou para uma melhor qualidade nas informagdes geradas
pelos grupos, o que também facilitou a comparacao dos resultados. Além de se determinar a
quantidade de participantes em cada grupo, foi verificado também o nimero de usudrios

que seriam envolvidos, conforme a Tabela 4.5.

Tabela 4.5: Justificativas da quantidade de usuarios nos experimentos

Critérios Observacoes

Pelo menos | Possibilita a observacio sobre as interagdes e conversagdes entre 0s USUArios.
2

Possibilita a visao global das atividades do grupo de usudrios.

Nao mais | Coordenagdo da observagdo de muitos usudrios, por pessoas ou dispositivos de captura, é
que 2 mais dificil e trabalhosa para as tarefas de coleta, andlise e interpretagdo dos dados.

Critérios Entrevistas

Pelo menos | Possibilita a verificacdo de diferentes pontos de vista, e evita a predominancia do ponto de
2 vista de um usudrio somente.

Nao mais | Coordenagdo da entrevista é dificultada, sendo necessdrio uma outra forma de conducdo
que 2 da mesma, com técnicas JAD ou reunides em grupo.

Em funcdo das caracteristicas do préprio ambiente de trabalho em estudo, ou seja, pelo
fato da equipe de underwriting ser composta por médicas e assistentes, ficou estabelecido
que entrevistas teriam que ser feitas com uma médica e uma assistente, € similarmente,
observacdes seriam realizadas sobre uma médica e uma assistente, para verificar a maneira

de trabalhar de cada uma.
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Cada grupo recebeu orientacdes sobre possiveis dindmicas de execucdo, ou seja, sobre
etapas e formas de execucdo das entrevistas ou observacodes, sendo que cada um poderia
ajusti-lo conforme suas préprias experiéncias ou intui¢des. Por exemplo, na entrevista foi
sugerido que um membro tivesse o perfil de Lider, que interage e conduz a entrevista com
0s usudrios, enquanto o outro membro estaria com o perfil de Apoio, fazendo anotacdes,
controlando a duracdo da entrevista e verificando as perguntas pendentes. Ainda, o grupo
deveria decidir o protocolo que mais se adequava a ambos, ou seja, se o Lider poderia ser
interrompido ou se ele mesmo passaria a palavra ao Apoio para verificar didvidas a
esclarecer. Estas e demais sugestdes se encontram descritas nos Anexos 2 e 3, que
correspondem as entrevistas e observagdes, respectivamente.

Para complementar, ainda foram consideradas as seguintes premissas metodoldgicas:

— Um grupo ndo poderia acessar o trabalho do outro grupo para que a comparagao

entre os resultados de técnicas diferentes fosse possivel;

— As observagdes tiveram que ser realizadas sem entrevistas ou participacdo ativa dos
usudrios. Com isso, procurou-se perceber como as informacdes resultantes das
observagdes e das entrevistas poderiam se complementar entre si;

— As entrevistas, em geral, ocorrem com vdérios niveis da organizacdo, desde o
estratégico ao operacional. Entretanto, nos experimentos, as entrevistas e
observagdes foram realizadas com os usudrios finais. Foram selecionados usudrios
heterogéneos, de diferentes fun¢des ou atribui¢des. No caso da Satde S.A, foram
entrevistados/ observados as médicas e assistentes.

Para finalizar, com relagdo a coleta de dados, cada grupo foi orientado a levantar as
possiveis informagdes listadas abaixo. Estas informacdes ndo foram consideradas
obrigatdrias, pois iria depender das oportunidades da situacdo, no caso das observacoes, e
da disposi¢ao dos usudrios, no caso das entrevistas:

— Identificar os usudrios envolvidos nas observacdes ou entrevistas (nome, funcao,

tempo de experi€ncia na fun¢ao);

— Identificar o fluxo de atividades executadas pelos usudrios, juntamente com a

informacao sobre a duracao estimada de cada atividade e quem as executa;
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— Para a execucdo das atividades discutidas, procurar identificar:

¢ Informagdes necessarias e sua origem (se do sistema ou outra fonte externa);

e Pontos onde ocorrem tomadas de decisao;

® As interagdes ocorridas, ou seja, se atividade € executada individualmente ou se requer
colaboracio de outros;

¢ As funcionalidades dos sistemas existentes que sdo utilizadas;

¢ Os artefatos ou documentos que sdo utilizados;

¢ Os problemas e dificuldades existentes que sdo relacionados com o uso dos sistemas,
isto é, quais as funcionalidades falhas, incompletas ou ineficientes;

¢ Os problemas e dificuldades existentes com relacdo as atividades manuais, com o
intuito de identificar aquelas que poderiam ser automatizadas;

¢ Demais melhorias que podem ser implementadas nos sistemas atuais; e

® Demais expectativas, oportunidades e necessidades de informatiza¢do ou automagao.

Ao final dos experimentos, cada grupo elaborou um relatério consolidado sobre as
atividades dos usudrios e respondeu questiondrios para avaliar, na percep¢dao dos mesmos,

pontos fortes e fracos com relacdo a utilizagdo das entrevistas e observacoes.
4.3 Execucao dos Experimentos

4.3.1 Preparacao dos grupos executores

Quatro pessoas se voluntariaram para participar dos experimentos, sendo que elas
préprias optaram pelo tipo de experimento que julgaram mais aptas a executar. O perfil
profissional dos participantes se apresentou bastante similar, pois todos trabalham ou ja
trabalharam com projetos de sistemas; e todos conhecem as metodologias de andlise e
desenvolvimento de softwares. Além disso, todos possuiam o mesmo grau de experiéncia
sobre a atividade de elicita¢do de requisitos, exceto a realizac¢do de etnografias.

Uma reunido preparatéria foi feita com cada grupo, na qual os participantes foram
contextualizados com informagdes sobre a Saide S.A e a atividade de underwriting. Além
disso, cada grupo recebeu também o documento de familiarizag¢do, presente no Anexo 1, e
templates com sugestdes de como proceder em etapas e realizar as entrevistas ou

observacoes, presentes nos Anexos 2 e 3, respectivamente.
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Mais especificamente, o template das entrevistas descreve instrucdes basicas e etapas
para condug¢do das mesmas; propde uma série de questdes abertas aos usudrios para
levantamento de atividades, problemas e requisitos; e apresenta sugestdes de
responsabilidades de cada participante. O template de observagdes também contém
instrucdes bdésicas e etapas similares com aquelas das entrevistas, além de indicar como
preparar e usar varias modalidades de registros (incluindo a recomendag¢do do uso do video,
maquina fotogrifica e de um programa que grava as interagdes dos usudrios com sua
estacdo de trabalho, conforme especificado no Anexo 3); lista as possiveis perspectivas e
varidveis no ambiente que poderiam ser observadas ou registradas; e discute questdes
metodoldgicas que requerem cautela por parte do grupo. Ao final dos templates, é esbogcada
a estrutura final do relatdrio, isto é, listados os tépicos que cada grupo deveria entregar apos
o término dos experimentos.

Em suma, procurou-se preparar adequadamente os grupos para a execugdo dos
experimentos, dando-lhes flexibilidade e sem impor algum processo rigido ou muito
dirigido. Com base nos templates, os grupos decidiram-se entre si os demais detalhes, como
a tarefa de cada membro e o formato das informacdes para a confeccao do relatério. Por
exemplo, o grupo das entrevistas utilizou um programa de modelagem para elaborar o fluxo

de atividades, enquanto o grupo de observacdes utilizou os programas do MS-Office®”.
4.3.2 Quantidade e duracdo efetiva dos experimentos

Ap6s a preparacao dos grupos, as datas dos experimentos foram agendadas conforme a
disponibilidade dos participantes e usudrios. Com a premissa de realizar duas observagdes/
entrevistas, seriam necessdrias duas visitas por semana, em dias diferentes, conforme a
Tabela 4.6. Cada experimento teria, no mdximo, uma hora de execucdo, sendo que o grupo
das observagdes precisaria de quinze minutos adicionais para ajustar os equipamentos, ou
seja, para instalar programas nas maquinas dos usudrios (para gravar as interagdes e acgoes
dos sistemas) e verificar locais para o video. Este limite de uma hora foi sugerido a fim de
minimizar: a sobrecarga de informacdes aos grupos; o esforco posterior de interpretacio e
andlise destas informacdes; e, no caso de entrevistas, o tempo gasto dos usudrios fora de

suas atribuicoes.
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Apés cada visita, recomendou-se aos grupos o registro de todas as informagdes
possiveis, e que os dados fossem estudados, documentados e resumidos, de forma a
preparar-se para a proxima visita.

Tabela 4.6: Quantidade e duracfo das visitas a Saide S.A.

Semana Visita Duracio

1 hora para execuc¢do da entrevista: o grupo decidiu em
1*. Entrevista usar 30 minutos com a médica e demais 30 minutos com
a assistente.

1%. Semana - ~ -
15 minutos para preparacdo dos equipamentos
1*. Observagéo 1 hora para execucdo da observacdo: um observou a
médica e outro a assistente.
2%, Entrevista Idem a 1° Entrevista
2*. Semana
2%. Observagdo Idem a 1. Observacdo.

Na verdade, pensou-se inicialmente em trés instancias de observagdes € entrevistas,
mas devido a falta de tempo dos participantes e ao grande volume de informagdes gerados
nas observacoes, limitou-se a duas instancias, que julgamos suficientes para alcangar os

objetivos dos experimentos e efetuar a comparagao dos resultados.
4.3.3 Relato dos obstdculos e dificuldades

Apesar dos esclarecimentos €ticos junto a Saude S.A, da preparacdo basica dos grupos,
dos empréstimos de equipamentos de video disponibilizados pela universidade e das datas
previamente agendadas, comprovou-se, na realidade pratica, a dificuldade enfrentadas pelos
grupos para prosseguir com os experimentos. A resisténcia as praticas de observagdes era
prevista, no entanto, ela se mostrou bem mais forte do que o esperado.

Depois de contornados estes problemas e reiniciados os experimentos, alguns
descuidos e novas dificuldades surgiram durante a execucao destes, principalmente para o
grupo das observagdes, que sdo resumidos abaixo:

— Em alguns momentos os participantes se posicionaram na frente da camera de

video, comprometendo a qualidade de alguns trechos de registros;

— Numa observacgio, o grupo verificou o uso de um importante artefato de trabalho, o

formulario de declaracdo de sadde, e solicitou a equipe uma cdpia em branco, que

32 MS-Office representa o conjunto de aplicacdes que inclui editor de texto (MS-Word), planilha eletronica
(MS-Excel) e apresentacdo de slides (MS-PowerPoint).
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foi negado por ser um documento de uso interno e exclusivo da empresa. Portanto,
ndo foi possivel a verificacdo mais minuciosa deste artefato;

— O template indicava uma etapa de andlise das informagdes entre a execucao de
duas observagdes consecutivas. Entretanto, o grupo apenas trocou, informalmente,
algumas percepgdes entre si. A conversdo do registro do video em um DVD néo
ficou disponivel em tempo suficiente para que o grupo realizasse a andlise antes da
segunda observacdo. Em contrapartida, constatou-se, posteriormente, que a
realizacdo da andlise somente apds as duas observagdes ndo foi fator predominante
para uma menor qualidade do relatério final.

Além disso, apesar dos esfor¢os dos participantes em contribuir positivamente para
uma realizacdo perfeita dos experimentos, todos se encontravam comprometidos com
outros trabalhos e tarefas. Logo, a falta de tempo, o problema de conciliacdo dos horarios e
a impossibilidade de uma dedicagdo total aos experimentos prejudicaram a qualidade dos
relatérios finais, bem como prolongaram a duracdo do experimento como um todo,

conforme pode ser notado na Tabela abaixo.

Tabela 4.7: Esboco do tempo total dos experimentos

Planejamento dos Experimentos

Evento Inicio Fim Duracio

Pr<?paraga0 da metodologia, primeiras visitas e Dia 1 Dia 90 90 dias

adiamentos.

Execucio dos Experimentos

Evento Inicio | Fim DC* Inicio | Fim DC*

1%, Visita Dial | Dial - Dial | Dial -

Andlise preliminar Sim, entre dia 1 e dia 4 Nao foi feita por falta de material

2%, visita Dia5 | Dia5 - Dia8 | Dia8 -

Relatério Preliminar Dia 6 | Dia 12 7 Dia9 | Dia24 16

Verificacao Dia 13 | Dia 22 10 Dia 25 | Dia 27 3

solicitagdo de Revisdo oy, 5 | pig 22 . Dia 27 | Dia 27 .

Relatério

Relatério Final Dia 23 | Dia 26 4 Dia 28 | Dia 52 25
Grupo G1 - Entrevistas Grupo G2 - Observacoes

Obs. Dia 1 se refere ao primeiro dia, Dia 4 ao quarto dia, e ndo ao dia do més. Dias representados para
observacdes ndo tem relacdo alguma com os Dias representados para as entrevistas.

* DC = dias corridos. Esta medida ndo € a duracdo efetiva, mas representou o tempo decorrido para que o
evento se concretizasse. Por exemplo, o relatério preliminar da entrevista, conforme o questiondrio do
grupo, levou trés horas, mas foi entregue somente 7 dias ap6s a data da segunda visita.
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O grupo das observacdes, em especial, ndo realizou uma interpretacdo e andlise
completa e adequada sobre o material etnogréfico, apesar de orientacdes para tal. Por
exemplo, no relatério entregue, as descri¢cdes de atividades nao incluiam os detalhes que se
encontravam presentes nos videos; e caracteristicas e funcionalidades de sistemas que
foram facilmente registradas também nao foram sequer mencionadas. H4 de se reconhecer
que determinados detalhes s6 sdo percebidos quando se sincroniza os registros de videos™,
e esta sincronizagdo por si sO ja representa um esforco considerdvel, para o qual o grupo
ndo se encontrava preparado.

Foi interessante perceber que a prdpria interagdo dentro dos dois grupos nao foi bem
aproveitada. Em outras palavras, os grupos nem sempre puderam trabalhar juntos na
confeccdo dos relatdrios, sendo que os membros de um grupo chegou a entregar dois
relatdrios separados, ao invés de um. Com isso, foi feita uma verificacdo nos relatdrios e os
mesmos retornaram aos grupos com a indicagdo dos pontos que deveriam ser melhorados,
bem como dividas que deveriam ser sanadas. Posteriormente, os relatérios melhorados
serviram de base para a avaliacao.

Voltando-se a Tabela 4.7, contabiliza-se que, no caso do grupo Gl, levou-se 26 dias,
desde a primeira visita até que o relatorio estivesse revisado e finalizado, sendo somente 4
dias para melhora-lo; este periodo foi de 52 dias no caso do grupo G2, sendo 25 dias para
melhorar o relatério através da verificagdo minuciosa dos registros de video.

Entretanto, apesar das limitag¢des, dificuldades e demais fatores negativos discutidos
até entdo, pode-se considerar que os experimentos foram validos, pois foi possivel
comparar os relatorios e verificar as hipéteses. Além disso, estes fatores negativos serviram
como licdes aprendidas e foram fundamentais para a elaboragdo da proposta de ferramenta

computacional para apoiar o Método Etnogréfico.

A primeira observag@o gerou dois registros de video: um através do préprio equipamento de video, e outro,
através do uso do programa que captura as interagdes usudrio-sistema.
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4.4 Resultados

4.4.1 Arcabouco de avaliacdo

Procurou-se avaliar os resultados de cada grupo de forma quantitativa e qualitativa:
foram analisadas as quantidades e os contetidos das informagdes contidas nos relatdrios

produzidos por cada grupo, conforme resume a Figura 4.1.

Total de Atividades
Critérios
Objetivos/ Total de Problemas
Quantitativos | Total de Requisitos

v/ Atividades
v'Problemas

Neymislios Critérios Nivel Detalhe: elementos constituintes

Subjetivos/
Qualitativos

Nivel Completude: granularidade e
Geragdo de informagdes complementares

Relatdrios
pelos grupos Qualidade da apresentagdo das

informacdes

Observacgoes

\
Figura 4.1: Representacio dos critérios de avaliacio

A avaliagdo quantitativa focou-se em aspectos mais objetivos dos relatorios, sendo
contabilizadas as quantidades dos possiveis tipos de informacdo, como os totais de
atividades, problemas e requisitos. Vale enfatizar que as informagdes que se apresentaram
iguais ou semelhantes foram agrupadas, ou seja, consideradas como uma. Por exemplo, se
um grupo apresentasse atividades similares em fluxos diferentes, ou um mesmo problema
que se repetisse em vdrias atividades, este item seria contabilizado apenas uma vez.

Por outro lado, a Tabela 4.8 especifica como foi feita a avaliacdo qualitativa, que é
uma tarefa ndo trivial pelo fato de representar o lado mais subjetivo dos relatérios.
Entretanto, esta avaliacio possibilitou verificar quais as informacdes comuns em ambos 0s
relatérios, bem como quais informacdes detectadas em um relatério, mas omitidas em

outro. Conseqiientemente, é possivel identificar o diferencial de cada técnica de elicitacao.
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Tabela 4.8: Critérios para a avaliacio qualitativa dos relatérios dos grupos
Inf. | Critérios Descri¢cio mais detalhada e exemplos sobre o critério
Completude O relatério apresenta informagdes complementares além das solicitadas, como:
TS - Descri¢ao do dominio da atividade;
(qu) - Glossario de termos; e
- Esbogo de interfaces e fungdes dos sistemas existentes.

Detalhamento Informagdes mais especificas de cada atividade, como: quais os executores;
duragfo estimada; artefatos manipulados (documentos, listas , formularios,
sistemas, etc.); e informagdes de entrada e saida.

g Completude Maior nivel de granularidade, que pode se expressar através de um maior nimero
3 de atividades, eventos, a¢cdes ou pontos de decisio.

= | Consisténcia Menor quantidade de informacdes divergentes ou conflitantes apresentadas pelos
< usudrios.

Qualidade na Formato da descricdo das atividades para melhor apresentagio, organizagao e

apresentacdo dos | esclarecimento, se através de textos, modelos ou diagramas.

dados

Detalhamento - Atividades manuais que poderiam ser automatizadas ou informatizadas, ou

- indicac@o de funcdes que deveriam existir nos sistemas atuais;

g - Especifica a causa ou origem do problema (este problema ocorre porque...);

_LO’ - Especifica a conseqiiéncia do problema (e por isso acontece...);

S - Especifica o contexto da situagdo (este problema ocorre em situacdes...).

- Qualidade do Material de apoio para melhor entendimento ou detalhamento do problema (por ex.

Material de apoio | documentos dados pelos usudrios).

" Detalhamento - Fungdes existentes que sdo falhas, ineficientes, incompletas;

3 - Especifica a causa ou origem da dificuldade (esta dificuldade ocorre porque...);
§ - Especifica a conseqiiéncia da dificuldade (e por isso acontece...);

§ - Especifica o contexto da situagfo (esta dificuldade ocorre em situagdes...).

'E Qualidade do Material de apoio para melhor entendimento ou detalhamento da dificuldade (por

Material de apoio | ex. documentos dados pelos usudrios).

» | Detalhamento - Justificativas para os requisitos propostos, ou seja, relaciona qual o problema ou
.«% dificuldade de cada requisito;

= - Discute se o requisito se relaciona com os objetivos da organizacgio;

E - Potenciais beneficios; e

- Grupos ou as pessoas que se beneficiam com o requisito proposto.

Ressalta-se a diferenca entre os critérios detalhamento e completude, adotados neste

trabalho e listados na Tabela 4.8. Nos relatérios destes experimentos, uma atividade €

considerada detalhada quando hd, além de uma breve descri¢do, os seus demais elementos

constituintes, como por exemplo: os artefatos trabalhados nesta atividade; os executores das

atividades; e entradas e saidas de informacdes. Em contrapartida, uma atividade pode nao

conter estes detalhes, mas um fluxograma de atividades pode estar mais completo se existe

um maior nimero de atividades, eventos ou agdes contidos neste, ou seja, hd um maior

nivel de granularidade das informacdes. Além disso, um relatério pode se apresentar mais

completo se vem acompanhado de informacdes adicionais, como uma descricdo do

dominio, um glossério de termos ou do desenho de interfaces dos sistemas existentes.
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Uma ultima observagdo com relacdo aos critérios qualitativos se faz necessaria: foi
adotada, a priori, uma diferenca sutil entre os termos problemas e dificuldades, embora, na
pratica, os grupos ndo tenham se preocupado com esta distincdo. Conforme especificados
nos templates em anexo, o primeiro se refere as atividades que poderiam ser mais eficientes
se automatizadas ou informatizadas de alguma forma, enquanto o ultimo trata de fungdes

existentes nos sistemas que sao falhas, ineficientes ou incompletas.
4.4.2 Comparagdo efetiva entre os relatorios

Considera-se G1 o grupo das entrevistas, e G2 o grupo das observacdes. Iniciando-se
pela avaliacdo quantitativa, a Tabela 4.9 apresenta um resumo das quantidades das
principais informacdes encontradas em ambos os relatorios, a saber: totais de fluxos,

atividades levantadas por cada técnica de elicitacdo, problemas verificados e requisitos

identificados.

Tabela 4.9: Resumo da avaliacdo quantitativa dos relatorios
Informacao G1 - Entrevistas G2 - Observacdes
Fluxos de Atividades 2 fluxos 11 fluxos
Total de Atividades 19 at1v1.dgdes de underwrltmg e?2 148 at¥V1.dades, sendp 100

atividades de outra drea distintas entre si

Total de Problemas ou Dificuldades 11, sem repeti¢des 24, sem repetigoes
Total de Requisitos 6, sem repeticdes 18, sem repeti¢oes

Ha um total de 148 atividades levantadas no relatério do grupo G2, sete vezes maior
que o total de 19 atividades apresentado pelo grupo G1. Este maior nimero € resultado da
inclusdo de atividades que sdo, na verdade, respostas dos sistemas frente as agdes dos
usudrios. Estas respostas nao sao sequer mencionadas no relatério do grupo Gl1.

Entretanto, ao se realizar uma andlise mais cuidadosa, reduz-se este total de 148 para
100 atividades distintas quando se desconsidera as atividades repetidas, conforme denota a
Tabela 4.10. Esta tabela apresenta uma quantificacdo mais detalhada sobre os totais das
atividades de cada fluxo, especificando-se a quantidade de atividades executadas pelos
usudrios (seja manualmente ou através dos sistemas) e aquelas executadas pelos sistemas
existentes como resposta a uma a¢do do usudrio, e ainda, excluindo-se de cada quantidade

as atividades consideradas repetidas por ja estarem mencionadas em fluxos anteriores.
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Tabela 4.10: Detalhamento da avaliacio quantitativa dos relatérios

TOTAL Qtd ativ/acoes eixe':cutadas Qtd atlv/agqes TOTAL
° . pelos usuarios executadas por sistemas . -
= Ativ/ Ativ/ Acoes
# 3| Nome Fluxo AcH Total exceto e
= coes Total (A) Total exceto Total repeticoes Distintas
(A+C) repeticoes (B) (©) p (D§ (B+D)
G1 - Relatério das Entrevistas
1 | Principal 12 12 12 0 0 12
Selecionar Clientes 7 7 6 0 0 6
TOTAL 19 19 18 0 0 18
G2 - Relatério das Observacoes
1 | Principal 13 13 13 0 0 13
2 | Excluir Contrato 19 9 9 10 10 19
3 | Buscar Contrato 10 6 6 4 4 10
4 | Contactar Cliente 12 11 10 1 0 10
5 | Realizar Entrevista 7 7 6 0 0 6
Inserir Follow-up
6 de Contato 16 9 3 7 0 3
Inserir Follow-up
7 de Entrevista 15 8 0 7 0 0
3 Trocaf Declaracao 24 16 7 3 0 7
de Saude
Entrar sistema
9 CRM 14 8 8 6 6 14
10 | Criar Manifestag¢do 14 8 8 6 6 14
Escolher
1 Destinatarios 4 3 3 ! ! 4
TOTAL 148 98 73 50 27 100

Explicando-se melhor, as atividades repetidas podem ser as mesmas funcdes que o
usudrio selecionou ou as mesmas respostas fornecidas pelos sistemas, porém, em diferentes
fluxos ou situagdes. A Figura 4.2 apresenta os fluxos 6 e 7, retiradas do relatério de
observacdes, que sdao um exemplo de atividades repetidas, e portanto, que foram
contabilizadas uma vez. Verifica-se que nao foram consideradas, na quantidade de

atividades distintas, nenhuma das atividades do fluxo 7.
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Figura 4.2: Fluxos de Atividades similares no relatério de observacoes
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Com relacdo a avaliagdo qualitativa, a Tabela 4.11 mostra a anélise resumida de alguns

itens listados na Tabela 4.8, que sdo referentes aos critérios propostos anteriormente para

este tipo de avaliagdo.
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Tabela 4.11: Resumo da avaliacio qualitativa dos relatérios

Critério de Avaliacao | G1 —Entrevistas | G2 —Observacoes
Completude

Descri¢do do dominio da atividade* N/A N/A

Descri¢do do ambiente fisico Nao Sim

~ | Descri¢@o dos postos de trabalho Nao Sim

8 | Glossdrio de Termos Sim — 2 termos Sim — 10 termos

< Descri¢do resumida sobre sistemas existentes Sim Nio
Descricdo das funcionalidades dos sistemas ~ .

. . . Nio Sim
existentes, incluindo desenho das telas
Questiondrios feitos aos usudrios (s/ respostas) Sim Nio

Detalhamento
Indicacdo dos executores das atividades Sim Sim
Indicagdo da duracdo de cada atividade Nio Néo, erpbora 1mp1} cito em
registros de video
Indicacao sobr@ artefatos prf:s.entes Sim, mas pouco explicito Sim, bastante explicito
(documentos, listas, formularios, etc.)
Informagdes de entrada e saida Nio Nio
Completude

4 G2 apresentou relatério com maior nivel de detalhe, especificando, além das atividades dos usudrios, as

T | atividades executadas manualmente e respostas dos sistemas para agdes dos usudrios.

E A partir da andlise do video e do filme das interagdes usudrio-sistema, foram gerados fluxogramas de

£ | atividades dos usudrios/ agdes dos sistemas e fotos de telas dos sistemas utilizados.

i Além disso, algumas condicdes contextuais sdo apresentadas, como por exemplo: “o follow-up de
exclusdo de contrato sé € feito caso o campo de ‘situaciio’ do cadastro do cliente no sistema seja igual a
‘Excluido’. Caso ndo seja, o usudrio separa o formuldrio atual do bloco de contratos a serem excluidos”.
G1 gerou relatério somente no formato textual.

Qualidade na apresentacio dos dados
G1 apresentou fluxos sem especificar graficamente os executores, sendo necessario recorrer as descri¢des
das atividades para identificar os executores. Em contrapartida, por ndo ter utilizado uma ferramenta de
modelagem apropriada, G2 apresentou muitos fluxos segmentados ao invés de um menor nimero de
fluxos mais consolidados.
Detalhamento e Qualidade do Material de Apoio

» | Indicacdo de atividades que poderiam ser . . . . ,

S . . ) Sim, em menor nimero Sim, em maior nimero

£ | automatizadas ou informatizadas

% Informagdes sobre causas Pouca informagdo Sim

£ | Informagdes sobre consegiiéncias Nio Sim

A Indicacdo sobre o contexto da situacio Nio Sim
Apresenta material de apoio Sem material de apoio Sim, registros de video

- Detalhamento e Qualidade do Material de Apoio

= | Indicacdo de fungdes falhas e ineficientes Sim, em menor nimero Sim, em maior nimero

g Informagdes sobre causas Pouca informagdo Sim

g Informagdes sobre conseqiiéncias Nio Sim

& Indicacdo sobre o contexto da situacio Nio Sim
Apresenta material de apoio Sem material de apoio Sim, registros de video

Detalhamento

2 | Apresentagio das justificativas Nao, requisitos indicados | Sim, requisitos indicados

= em separado. para cada problema.

E Relagdo com os objetivos da organizac¢do Nio Nio

€ | Discussio de beneficios Nao Sim

= Aponta outros usudrios que se beneficiam com ~ ~

. Nao Nao
requisitos

Obs.* Nao levada em considerac@o pois cada grupo recebeu o documento de familiarizagdo que jd vinha com a descri¢ao

do dominio da atividade.
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Em resumo, considerando-se ambas as avaliacdes quantitativas e, principalmente as
qualitativas, torna-se evidente que o relatorio das observacoes apresentaram tanto um
maior nimero como um melhor nivel de detalhamento nas atividades, problemas e
requisitos, através da caracterizacdo do ambiente de trabalho, da maior granularidade dos
fluxos que incluem acdes dos sistemas, da explicitacdo de telas e fun¢des dos sistemas,
entre outras informacdes. Em contrapartida, o relatério das entrevistas incluiram
informacoes que nao foram coletadas pelas observacoes devido a falta de
oportunidade da ocorréncia destas. Além disso, ha atividades cognitivas que sdo mais
facilmente registradas através de entrevistas, como no caso em que médicas relatam
como percebem quando determinados clientes possuem patologias nao reconhecidas pelos
mesmos, ou quando percebem que estes estdo omitindo detalhes sobre sua saide.

A fim de possibilitar uma idéia mais clara sobre como foi feita a avaliagao dos critérios
qualitativos, alguns exemplos sdo citados na Tabela 4.12. Esta tabela mostra a comparagao
de resultados entre entrevistas e observagdes, demonstrando o diferencial de cada técnica (o
que uma tem que a outra nao tem) e também mostrando alguns casos em que se obtém as
mesmas atividades em ambos os relatorios. Porém, na maioria das atividades levantadas
pelo grupo G1, o grupo G2 de fato se sucedeu com maior riqueza de detalhes.

Conforme a Tabela 4.12, o caso 1 menciona atividades do G1 nao relatadas em G2 e o
contrdrio no caso 2. Os casos restantes apresentam atividades que foram levantadas em
ambos os grupos, porém com maior detalhamento em G2, sendo que:

— Caso 4, informagdes demonstradas em G2 sdo contraditorias se comparadas com G1;
—Caso 5, informacdes analisadas em G2 invalida os requisitos propostos em G1.

De fato, conforme andlise dos casos 4 e 5, foi interessante detectar que algumas das
informacdes, levantadas através de entrevistas e descritas em G1, sdo comprovadas como
incompletas ou inadequadas quando comparadas com aquelas capturadas através de
técnicas de observacdes, descritas em G2. O contrdrio — informagdes das entrevistas que

invalidassem as observacdes — nio ocorreu.
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Tabela 4.12: Exemplos da comparacao entre as informacoes nas entrevistas e observacoes

Especificado nas Entrevistas — G1

Demonstrado através de observacoes e analise — G2

Caso 1: Informacoes somente especificadas no relatorio G1

Atividade: Selecionar clientes a serem contactados
Detalhamento: Dados dos clientes sdo avaliados e uma lista é
gerada contendo os clientes cujas informacdes de cadastro
precisam ser confirmadas. Esta atividade € realizada com apoio
computacional.

Atividade: Selecionar médica responsével pelo contato
Detalhamento: Apds selecdo dos clientes, a assistente os distribui
de acordo com o grupo ao qual pertencem (ex. obesos e idosos).
Cada grupo € repassado para a médica responsavel pelo grupo.

N/A.

No momento das observacdes, a médica ja se encontrava com varias pilhas de formulérios de
saude dos clientes sob sua responsabilidade, ja previamente agrupados e prontos. Cada pilha
representou um fluxo de atividade que a médica desempenhou posteriormente.

Andlise do Caso 1: As atividades em G1 ndo foram observadas em G2 por falta de oportunidade.

Caso 2: Informacoes somente especificadas no relatério G2

N/A.

A assistente entra no Sistema de Atendimento ao Cliente (CRM) para criar uma Manifestacio para
cada contrato/ cliente. Este procedimento é executado quando existem os formularios de Alteraciao
de Declaracdo de Satude que devem ser enviados aos clientes via portador.

Andlise do Caso 2: Atividades em G2 foram capturadas através da observagao do ponto de vista da assistente (Fluxo Principal). Estas atividades ndo foram levantadas
em G1, e ainda, o uso do sistema de CRM nem € mencionado no G1.

Caso 3: Informacoes presente em ambos os relatorios, mais detalhadas no relatorio G2

Descriciao resumida sobre os sistemas, sem mencio a qualquer
uma de suas funcgoes:

O SisUnder ¢ um sistema de cadastro de informagdes de clientes
coletadas durante o processo de underwriting. O TIP é um sistema
geral de cadastro, utilizado por toda a empresa.

Descricao detalhada:

Desenhos de telas do sistema SisUnder e CRM-Atendimento ao Cliente sdo apresentadas, e suas
fungdes descritas e detalhadas.

Capturou-se algumas telas do sistema TipWin, mas estas ndo foram detalhadas no relatério pois
foram pouco utilizadas pelo usudrio em observagao.

Anadlise do Caso 3: Em G2, o uso do programa que grava as interagdes entre usudrio e sistema permitiu o registro das telas do sistema e das principais fungoes
utilizadas pelo usudrio. Estas informagdes ndo foram capturadas por G1, embora este grupo tenha tido rdpida visualizacdo do sistema durante as entrevistas.

Caso 4: Informacoes reais, demonstradas no relatério G2, que sdo contraditorias com G1
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Especificado nas Entrevistas — G1 Demonstrado através de observacées e analise — G2

Inicialmente, a médica verifica o formuldrio de saide do cliente em papel. Em seguida, a médica
entra no sistema e busca o contrato do cliente. Apds localizado o contrato, a mesma verifica no

sistema:
- Dados do beneficidrio (data de nascimento, IMC);
Atividade: Analisar dados dos clientes selecionados - Declaracao de satde (quais patologias existentes, declaradas ou supostas);
Detalhamento: Médicas analisam, clinicamente, os dados dos - Procedimentos (consultas e exames ja realizados);
clientes sem apoio computacional e através do telefone. - Internacdes (cirurgias e diagndsticos);
Problema: Lembretes em post poderiam ser cadastrados no - Histéricos dos follow-ups, que contém muitas informacdes adicionais.

sistema.
Importante artefato: O formulario de saide tem vérios papéis grampeados com informagdes mais
atuais, como ultimo contato feito com o cliente. H4 um problema de duplicac?o, pois estas mesmas
informagdes em papéis sdo também registradas no sistema, o que acarreta retrabalho e repeticdo de
atividades.

Andlise do Caso 4: Ao contrario das informagdes em G1, o sistema fornece todo o histérico médico do cliente e, portanto, facilita e apdia o trabalho cognitivo de
andlise clinica pela médica. Além disso, as informagdes nos lembretes também se encontram registradas no sistema. Esta constatagdo levou a formulagdo do problema,
em G2, de duplicagdo de dados.

Caso 5: Informacoes mais detalhadas no relatério G2, que invalida algumas suposicoes em G1

Observando-se o ambiente, percebe-se um mural de informacdes, que continha:
IMC = Peso/ Altura * altura

IMC = 18,5 a 24,9 = Normal

IMC = 25,0 a29,9 = Excesso de peso

IMC = 30,0 a 34,9 = Obesidade Grau I

IMC = 35,0 a 39,9 = Obesidade Grau I1

IMC > 40,0 = Obesidade Moérbida

IMC € o indice de massa corporal, e seu calculo € feito usando-se
os valores de peso e altura. A partir de um determinado valor, o
cliente é considerado obeso.

Requisito sugerido: valores de referéncia, como IMC, poderiam
ser inseridos no sistema. O sistema poderia destacd-lo quando o
cliente estivesse proximo ao limite.

A andlise do video das interacdes usudrio/ sistema mostra uma fungdo onde é possivel verificar
qual o IMC de um determinado cliente.

Requisito sugerido: o IMC deve vir acompanhado da data em que foi calculado, ja que peso e
altura variam com a idade e mesmo com o perfil de satide do cliente (pode ser obeso no passado e
ndo ser mais no presente).

Andlise do Caso 5: Somente com a andlise do ambiente, em G2, foi possivel obter maior detalhamento sobre informacdes consideradas vagas em G1. Além disso, em
G2 comprova-se que o valor do IMC ja se encontra no sistema, inviabilizando o requisito proposto em G1.
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Os experimentos mostraram que, se nas entrevistas usudrios dizem que fazem tudo
através dos sistemas, nas observacOes percebe-se o elevado grau de atividades ndo
informatizadas, pois usudrios organizam papeladas em pastas; utilizam predominantemente
os questiondrios e formuldrios de saide em papel; e preenchem ou acessam dados
manualmente, mesmo quando ja estdo nos sistemas. Os formuldrios de satde se revelaram
um importante artefato de trabalho com fun¢do de comunicacao, pois toda a equipe insere
anotacdes em papéis, que sdo grampeados aos formularios, como forma de relatar as acdes
que foram feitas naquele cliente (ligou para o cliente, cliente ndo atendeu, etc.)

Com relagdo ao fato de que o G2 se mostrou mais efetivo em apontar as informagdes
sobre causas, conseqiiéncias e o contexto da situacdo para os problemas, sdo apresentados

exemplos na Tabela 4.13, obtidos de ambos os relatorios, para justificar tal avaliagao.

Tabela 4.13: Exemplo da descri¢cio de problemas junto com causas e conseqiiéncias

Relatério G1 — Exemplo 1

Atividade: Selecionar médica responsdvel pelo contato

Descricao Atividade: Selecionados os clientes a serem contactados, a assistente os distribui de acordo com o
grupo, como obesos e idosos, e em seguida os repassa as médicas responsaveis.

Problema: O encaminhamento poderia ser feito via workflow, sem necessidade de encaminhamento das
fichas em papel.

Causas e Conseqiiéncias: Ndo mencionadas.

Relatério G1 — Exemplo 2

Atividade: Entrar em contato com o cliente

Descricao Atividade: Consiste em ligar para o cliente a fim de esclarecer dividas trazidas pela andlise dos
dados anteriormente cadastrados.

Problema: Telefones chegam as médicas através de fichas de papel, enquanto poderiam chegar via sistema.
Causas e Conseqiiéncias: Ndo mencionadas

Relatério G2 — Exemplo 1

Atividade: Insere anotacdes no campo Observagdes (Fluxos Inserir Follow-up de Contato/ de Entrevista)
Problema: O campo de observacdes contém anotagdes de contato mas também informacdes relacionadas ao
cliente, como peso, altura, se tem CP, quais CPs relatados durante a entrevista por telefone, se sofre de
alguma enfermidade (pressio alta, etc.), quais medicamentos toma, etc.

Causas: Ndo mencionada explicitamente. Supde-se que este problema ocorre pois ndo hd outro campo
disponivel onde usudrios possam escrever qualquer texto livre.

Conseqiiéncias:

- Este campo armazena anotagdes gerais e ndo somente aquelas relacionadas com o follow-up especifico.

- Os usudrios, caso precisem de informagdes de contato ou outras, necessitam navegar por cada registro de
follow-up na secdo de histdrico, a fim de verificar todas as anotacdes no campo de observacdes.

Relatério G2 — Exemplo 2

Atividade: Mesma acima.

Problema: Falta de integracio entre contratos de mesmo cliente, porém, de diferentes periodos de vigéncia.
Causas: Quando um cliente encerra o plano, o contrato antigo é excluido. Se hd retorno deste cliente, um
novo cadastro € registrado.

Conseqiiéncias:

- O usudrio necessita saber o nimero do contrato antigo de um cliente para poder visualizar os procedimentos
realizados (consultas, exames e andlises clinicas), ja que o seu histérico ndo é migrado para o contrato novo.

- O campo de observagdes € utilizado para informar que um cliente é Ex-Saude S.A., ou seja, € ex-cliente e
voltou a ter o plano de satiide da empresa.
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4.4.3 Questiondrios respondidos pelos grupos

Os questiondrios sdao instrumentos simples e rdpidos para avaliar as opinides,
preferéncias e crencas de pessoas (WAINER, 2007). Com isso, os questiondrios, presentes
nos Anexos 4 e 5, foram aplicados aos grupos apds o término das duas visitas, e tiveram o
objetivo de verificar as avaliacdes e percepcdes de cada membro com relacdo a técnica
aplicada por estes. Foram elaboradas perguntas de respostas abertas e fechadas, sendo que
em cada pergunta foi disponibilizado um campo de observacdes para que os participantes
expressassem mais livremente as suas opinides e sugestdes. A Tabela 4.14, ao final deste
item, apresenta algumas perguntas e respostas dadas pelos participantes dos experimentos,
denotados pelas iniciais de seu nome.

Para que seja possivel a andlise das respostas dadas pelo grupo, algumas consideragcdes

pertinentes sdo mencionadas abaixo:

1. Os membros do grupo G2 tiveram diferentes avaliagdes, muitas vezes contraditérias
entre si, conforme mostram as respostas das perguntas 1, 2 e 7. Isto se deve ao fato de
que cada um do grupo observou atividades de diferentes usudrios. Para LC foi fécil
observar e entender as atividades da assistente, de natureza mais sistematica,
burocraitica e repetitiva; enquanto para HS foi dificil compreender as atividades da

médica, mais diversificadas e, algumas destas, de natureza mais cognitiva.

2. Os membros do grupo G1 acreditam que os usudrios entrevistados se apresentaram
resistentes devido ao fato do dominio de underwriting conter questdes éticas e de
confidencialidade sobre os procedimentos formais da equipe. Segundo o grupo, foi
possivel levantar as atividades, mas dificil levantar os problemas e, conseqiientemente,
os requisitos. Ainda em sua opinido, a equipe de underwriting nao explicitou quais
acoes sao tomadas quando ocorre o problema da falta de informacdes, ou seja, quando a
tarefa de investigacdo dos dados médicos dos clientes ndo se torna efetiva. Conforme as
respostas da pergunta 9, o grupo acredita fortemente que os entrevistados omitiram
informacdes. Além disso, fragmentos textuais das respostas sdo apresentados abaixo, a

fim de expor esta percep¢ao do grupo.
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13

. vale ressaltar o cuidado que os entrevistados tiveram em expor o funcionamento do sistema
frente as questoes éticas e legais envolvidas no processo de underwriting. (...) alguns entrevistados
ficaram inseguros em demonstrar as dificuldades e possiveis falhas do sistema (...). Creio que

houve perda de informagdo por omissdo dos entrevistados.” (RS)

“... as atividades foram identificadas, entretanto, ndo foram detalhadas como desejado. Sentimos
que alguns problemas, que levariam as solucdes alternativas que ndo fazem parte do ideal, ndo
foram relatados. Neste caso, quando tentdvamos discutir estes casos, ou eles eram omitidos ou

negados (respostas como ‘isto nunca acontece’).” (VL)

Deve-se ter cautela com esta constatacdo para evitar generalizagdes. A omissido e
dificuldade do grupo em obter informagdes, neste caso especifico, estd fortemente
relacionada com o dominio do problema. As informacdes do dominio da sadde sdo
extremamente sigilosas e confidenciais, portanto, ha realmente maior barreira em conseguir

tais informacgdes.

3. Alguns fatores negativos, mencionados por ambos os grupos, foram o tempo curto das
observacdes ou entrevistas, poucas visitas a empresa e fracas oportunidades de
interacdo com os usudrios para a coleta maior de informagdes. Estas restricdes se
devem, na verdade, ao pouco tempo disponivel para a execugdo e avaliacdo dos
experimentos e, portanto, ndo foram consideradas como pontos determinantes para a

avaliacdo dos resultados dos questiondrios aplicados aos grupos.

Analisando-se os questiondrios respondidos, conclui-se que o grupo G2 acredita mais
na eficdcia das observagdes, apesar das dificuldades e limita¢des existentes, do que o grupo
G1 com as entrevistas. Vale enfatizar que deve ser considerada o dominio do problema para
se chegar nesta conclusd@o. Em seguida, s@o discutidas as principais constatacdes sobre a
avaliacdo dos grupos sobre as técnicas aplicadas e, para cada constatacdo, alguns

fragmentos textuais das respostas sdo apresentados para comprova-la.

1. Ambos os grupos afirmaram que as técnicas contribuiram para aumentar o grau inicial
de conhecimento sobre o dominio da atividade, conforme as respostas da pergunta 4.
Porém, ao se verificar mais atentamente as respostas escritas, percebe-se que este grau

de conhecimento foi mais rico e ampliado para o grupo G2.
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[observagdes] “Concordo, pois eu ndo tinha nenhuma idéia de como isso era feito.” (HS)

[observagdes] “Concordo totalmente. A observacdo enriqueceu completamente as informagoes,

antes de dificil entendimento, lidas nos documentos para conhecimento do dominio.” (LC)

[entrevistas] “Conseguimos identificar mais detalhes que ndo constavam na documentagdo inicial,

entretanto, a maior parte do contetido das entrevistas apenas confirmou esta documentacdo.” (VL)

2. Ambos os grupos consideraram as técnicas, que cada um executou, importantes, de
acordo com as respostas da pergunta 5. Entretanto, somente o grupo G2 acredita que as

observacdes sdo de fato tteis, conforme mostra as respostas da pergunta 6.

“[sobre observacdes] Acredito que a elicitagdo de requisitos DEVE ser efetuada com pelo menos
algumas etapas de observacdo do trabalho dos clientes, em conjunto com entrevistas e
questionamentos mais direcionados. A experiéncia contextualiza e enriquece bastante o
conhecimento do analista no dominio do cliente, reconhecendo seus reais problemas, bem como os

problemas ocultos do processo de trabalho.” (LC)

“[sobre observacdes] Acredito que a técnica de observagcbes seja uma boa ferramenta para
encontrar problemas no ambiente de execucdo das tarefas (...) conseguimos levantar muitos

problemas dentro das atividades desempenhadas.” (HS)

“[sobre entrevistas] ... (entrevistas) podem ser titeis para um primeiro momento, quando definicoes
gerais sobre o dominio das atividades e o escopo do projeto comecam a ser discutidos. Entretanto,
como unica fonte de informacdes para a definicdo dos requisitos, acho que levam as
inconsisténcias, as definicoes incompletas, que ndo exploram os principais problemas encontrados
no processo e as diferentes e possiveis formas aceitdveis de execucdo das atividades. Aléem disto,
um outro problema comum (...) é que, ao chegar a determinado grau de detalhamento, (...) ndo
conseguiamos aprofundar, todas as perguntas feitas nos remetiam as respostas e informagoes

obtidas anteriormente.” (VL)

“[sobre problemas no uso de entrevistas] ...falta de um consenso sobre as atividades, a falta de
detalhamento sobre os problemas e variabilidades, a visdo de um prevalecendo sobre o discurso do
outro... (...) ... podem levar a conflitos, jd que cada usudrio pode ter uma diferente visdo sobre a

atividade...” (VL)
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3. Vale enfatizar que membros do grupo G2 sentiram que as observacdes no local do
ambiente dos usudrios ndo resultaram em altera¢do de seus comportamentos e, portanto,
nao afetaram a qualidade das informagdes obtidas, conforme as respostas obtidas com a
pergunta 8 e os fragmentos reproduzidos abaixo. Esta mesma percep¢do, porém, se

apresentou negativa para o grupo GI.

“Inicialmente os usudrios demonstraram-se timidos e impacientes, mas dentro de alguns poucos
minutos e durante a segunda observacdo, passaram a executar seu trabalho de forma normal e

costumeira.” (LC)

“... esta mudanga (de comportamento dos usudrios) estd mais relacionada a postura pessoal do que

em relagdo a realizacdo das tarefas.” (HS)

4. Apesar das contribuicdes que as observacdes proporcionaram ao grupo G2, estes
admitem que as observacdes, por si s6, sdo insuficientes, portanto, sdo imprescindiveis
os didlogos com usudrios para maiores esclarecimentos, conforme os fragmentos

abaixo.

“[sobre o grau de dificuldade em conduzir observagdes] E dificil na medida em que vocé sé observa
e ndo esclarece suas dividas com os executores que sdo especialistas no dominio observado (...)
(As observagdes) devem ser aliadas ao didlogo entre executores e observadores para melhorar seu

aproveitamento.” (HS)

“(...) agregaria mais informagées se utilizdssemos de perguntas, e talvez uma entrevista, para

entendermos melhor alguns dos artefatos e dificuldades dos clientes além da observagdo.” (LC)

“(...) algumas informagoes ficaram a serem esclarecidas, ou incompletas, mas acredito que (...) e

com uma simples interacdo com o usudrio estas informagoes seriam elicitadas.” (LC)

5. O grupo G2 ainda percebeu problemas, durante as observagdes, que ndo foram previstas

pela pesquisa.

“..surgem pequenas dificuldades em observar interacdes rdpidas da atendente com o sistema,
captar qual campo da tela a atendente estd olhando para anotar informagées relevantes no papel e,

ainda, o vocabuldrio e informagdes relevantes que sdo utilizadas em alguns campos.” (LC)
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Tabela 4.14: Algumas respostas dos questionarios

Entrevistas Observacgoes

Perguntas VL | RS | LC | HS

Sobre as informacoes coletadas

1) Os objetivos foram alcangados, ou seja, foi possivel levantar as atividades, problemas e requisitos?
1 — Discordo totalmente — Os objetivos nao foram alcangados
2 — Discordo — Os objetivos foram parcialmente alcangados, pois nem todos os tdpicos foram abordados 3 3 4 2
3 — Neutro — Os objetivos foram alcangados e todos os tdpicos foram abordados, mas com pouco detalhamento
4 — Concordo — Os objetivos foram alcangados e todos os tépicos foram abordados, com um bom nivel de detalhamento
5 — Concordo totalmente — Os objetivos foram totalmente alcangados, com um étimo nivel de detalhamento

2) Como vocé avalia o seu grau de entendimento acerca das atividades dos usudrios?
1 — Entendimento muito dificil — Nao entendi nenhuma atividade
2 — Entendimento dificil — Entendi poucas atividades e tive muitas duvidas 3 4 4 2
3 — Entendimento razoavel — Entendi todas ou grande parte das atividades, e tive muitas duvidas
4 — Entendimento facil — Entendi todas ou grande parte das atividades, e tive poucas duvidas
5 — Entendimento muito facil — Entendi todas as atividades e no tive duvidas

3) Como vocé avalia o seu grau de entendimento acerca dos problemas ditos/ enfrentados pelos usudrios?
1 — Entendimento muito dificil — Nao entendi nenhum problema
2 — Entendimento dificil — Entendi poucos problemas e tive muitas duvidas 4 4 4 3
3 — Entendimento razoavel — Entendi todos ou grande parte dos problemas, e tive muitas duvidas
4 — Entendimento facil — Entendi todos ou grande parte dos problemas, e tive poucas duvidas
5 — Entendimento muito facil — Entendi todos os problemas e n&o tive duvidas

4) O seu grau inicial de conhecimento sobre o dominio da atividade foi ampliado apds entrevistas/ observacdes? 3 5 5 4
1 — Discordo totalmente 2 — Discordo 3 — Neutro 4 — Concordo 5 — Concordo totalmente

Sobre a técnica utilizada

5) Na sua percepg¢do, qual o grau de importincia das entrevistas/ observagdes? 3 5 5 4
1 - Sem importancia 2 - Pouco importante 3 - Razoavelmente importante 4 - Importante 5 - Muito importante

6) Informe o grau de utilidade da técnica empregada para o levantamento das atividades, problemas e requisitos. ) NR 5 5
1 — Nada dtil 2 — Pouco Util 3 - Util 4 — Razoavelmente util 5 — Muito atil

7) Informe o grau de dificuldade no uso da técnica empregada para levantamento das atividades, problemas e requisitos. 4 NR 4 )
1 — Muito dificil 2 — Dificil 3 — Razoavelmente dificil 4 — Facil 5 — Muito facil

8) Vocé acredita que os usudrios possam ter alterado o seu comportamento em funcgéo das observacdes?
1 — Discordo totalmente 2 — Discordo 3 — Neutro 4 — Concordo 5 — Concordo totalmente

9) Voce acredita que os usudrios possam ter omitido detalhes sobre suas atividades durante as entrevistas? 5 5
1 — Discordo totalmente 2 — Discordo 3 — Neutro 4 — Concordo 5 — Concordo totalmente

NR - ndo respondeu.
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4.4.4 Anadlise dos resultados e melhorias no Método Etnogrdfico

Com apenas este tipo de experimento, realizado em apenas um tipo de ambiente, &
impossivel validar a hipétese. Entretanto, apesar do pequeno nimero de experimentos realizados,
dos poucos participantes e visitas a organizacao, pode-se dizer que foi possivel uma comparacao
objetiva e satisfatoria entre as técnicas de elicitacao utilizadas. Esta comparagdo, por sua vez,
possibilitou apresentar evidéncias para verificar as hipdteses, concluir alguns resultados positivos

destes experimentos e, também, reconhecer limitagdes e adquirir importantes aprendizados.

Comparacio resumida entre entrevistas e observacoes

Iniciando-se pela andlise da avaliagdo quantitativa, e conforme a Tabela 4.10, é fato o
grande nimero de informagdes que as observacdes ocasionaram frente as entrevistas, que resulta
em uma maior quantidade de fluxos, atividades, problemas e requisitos elaborados. Ja a andlise
da avaliag¢do qualitativa demonstra o nivel de detalhamento obtido com observacgdes, o que nao
foi possivel nas entrevistas. Portanto, conforme ja relatado anteriormente, as observacoes,
quando comparadas com entrevistas, apresentaram tanto um maior nimero como um
melhor nivel de detalhamento nas atividades, problemas e requisitos.

As entrevistas também coletaram as atividades que sdo executadas por usudrios, mas nao
tiveram a oportunidade de verificar quais agdes e respostas dos sistemas e, portanto, ndo tiveram
acesso aos problemas de usabilidade ou fun¢des falhas, incompletas e ineficientes. Tratando-se
de levantamento de requisitos para melhorar sistemas existentes, € evidente que tais informagdes
sobre o comportamento dos sistemas sao mais do que necessarias. Por outro lado, é importante
reconhecer que as entrevistas adquirem outras informagdes que sdo mais dificeis com
observagoes, devido ao cardter cognitivo das atividades ou a falta de oportunidade da ocorréncia
destas durante as observacoes.

Finalmente, por meio dos questiondrios respondidos pelos grupos, constata-se que as
observagdes obtiveram melhor avaliacdo como técnica de elicitacdo de requisitos do que as
entrevistas. O grupo das observagdes julgaram a observagdo muito util, enquanto um membro do
outro grupo considera que entrevistas sao insuficientes, se tratadas como unica fonte de

informacao.
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Avaliacao das hipédteses

As observagdes, de fato, permitem um maior nivel de detalhamento de informagdes do que
as entrevistas, além de que complementam, contestam ou invalidam informag¢des oriundas de
entrevistas. De qualquer forma, os dados efetivos devem ser comparados com as previsdes para
que hipdteses possam ser confirmadas. A Tabela 4.15, com base nas previsdes da Tabela 4.1 e no

conteido dos relatérios produzidos (dados efetivos), procura corroborar as questdes de

completude e consisténcia argumentados na Secao 4.1.2.

Tabela 4.15: Verificacio e analise das hipdteses

Limitacoes das Entrevistas

Resumo dos argumentos apresentados

Como foi comprovado

Usudrios dizem o que devem fazer ao invés
do que realmente fazem.

Usudrios usam sistema para registrar o contato com cliente, mas
ndo informaram que também para inserir outras informacoes,
conforme Tabela 4.13 — G2 — Exemplo 1.

Usudrios com dificuldades de expressar suas
atividades aos analistas de TIL.

Conforme o questiondrio: “perguntas feitas remetiam as respostas
e informagdes obtidas anteriormente” (VL).

Analistas com diferentes interpretacdes acerca
das atividades ditas pelos usudrios.

Nao comprovado.

Usudrios relatam atividades executadas de
forma seqiiencial, isolada.

Apenas o grupo G2 descreveu algumas acgdes executadas
simultaneamente.

Usudrios relatam as suas atividades sem
mencionar o contexto da situagao.

Algumas condi¢Oes contextuais sdo apresentadas no relatério das
observagdes, mas ndo no das entrevistas.

Usudrios mencionam as fungdes de sistema,
de pouco acesso aos analistas.

Relatério do grupo das entrevistas sequer menciona funcdes de
sistema.

As informagdes obtidas nio sdo facilmente
expressas em textos ou documentos.

Grupo das entrevistas identificou rapidamente as funcdes de
sistemas e formuldrios de sadde, mas ndo representaram estas
informagdes no relatdrio.

Vantagens da Observacao

Resumo dos argumentos apresentados

Como foi comprovado

Captura das atividades reais, inclusive
informais, ndo reconhecidas, ndo admitidas
ou ndo percebidas pelos usudrios.

Através das diferencas entre os fluxos e descri¢des de atividades
nos relatérios produzidos pelos grupos.

Analistas com melhor compreensao das
atividades e do ponto de vista dos usudrios.

Conforme percepc¢des do grupo mencionadas no questiondrio: “A
observacdo enriqueceu completamente as informagdes”.

Atividades executadas simultaneamente ou
em colabora¢do com outros envolvidos.

Poucas interagcdes foram de fato vistas, mas ndo descritas no
relatério pois foi dificil a sua captura.

Acesso ao contexto: atividades, artefatos,
interacdes e fluxo das informagdes.

Atividades reais e artefatos sdo descritos.

Funcdes do sistema sdo capturadas.

Funcdes e telas do sistema descritos no relatdrio.

Informacdes enriquecidas com formato
multimidia (dudio, video e fotos).

Dados capturados foram devidamente registrados através de
fotos, video e anotagdes dos observadores.
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Limitacoes e importantes licoes aprendidas

A maior licdo se refere ao fato de que a execug¢do de um estudo etnografico € realmente
trabalhosa e dificil, principalmente para analistas de sistemas nio familiarizados com técnicas de
observacdo e andlise dos dados capturados desta forma. Este esfor¢co foi subestimado, pois
acreditou-se que uma boa preparacdo do grupo de observacdo seria suficiente para reduzi-lo, o
que de fato ndo aconteceu. Portanto, € necessdrio que a equipe de TI tenha um caréter
multidisciplinar, contendo membros com experi€éncias nas dreas de ergonomia ou andlise
etnografica da atividade, para que seja dada uma orientagcdo mais adequada e sistemadtica aos
analistas de sistemas. De certa forma, os resultados dos experimentos reforcam a importancia do
papel de especialista, ja proposto no Método Etnografico. Os grupos tiveram orientacdes para a
captura dos dados, mas € imprescindivel uma orientacao ainda maior durante a andlise, ou seja,
durante a elaboracdo do relatério.

Além disso, foi constatado que algumas das tarefas da fase de preparacdo ndo sdo tao
simples como se pensava: definir locais onde colocar equipamentos de gravagdo; decidir as
perspectivas a capturar (Tabela 3.4); e as varidveis mais relevantes para registrar (Tabelas 3.1,
3.2 e 3.3). Em suma, ndo bastam ter bons equipamentos e saber sobre as modalidades de registro,
€ preciso decisdes sensatas sobre onde colocar tais equipamentos e perceber a melhor forma de
capturar a descricdo das muitas varidveis, a fim de se obter o maximo de informacdes possiveis.

Foi gratificante quando o grupo relatou, nos questiondrios, que as observacdes sdao realmente
vélidas e contribuiram positivamente para um melhor entendimento sobre o dominio, bem como
que nao foram intrusivas no sentido de prejudicar a autenticidade do comportamento e do
trabalho executado pelos usudrios. Em contrapartida, apesar de obter boas fontes de dados e de
compreender melhor o dominio, o grupo teve uma notdvel dificuldade para acessar o material
etnografico, realizar andlises pertinentes e resumir os resultados. Isto se deve, em parte, ao
problema de falta de tempo, mas também a falta de treino e melhor orienta¢do. A primeira versao
do relatério entregue pelo grupo foi predominantemente caracterizado pelas percepgoes
individuais de cada um e carecia de informacdes que se encontravam presentes nos registros de
video. Apds uma nova orientacdo e ajuda, o relatério foi refeito e melhorado, e fatos

provenientes dos registros de video foram incluidos na versao final.
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Finalmente, uma importante limitacdo se traduz no tempo total levado, desde a primeira
visita, para a elaboragao final dos relatérios, conforme mostrou a Tabela 4.7: 26 dias no caso das

entrevistas, e o dobro deste tempo para as observacdes, ou seja, 52 dias.

4.5 Consideracoes Finais

Antes de se levantar os problemas e necessidades que sistemas devem suprir, é fundamental
entender a pratica real das atividades dos usudrios. Isto é possivel eficientemente através de
etnografias, que revelam praticas sociais e informais, interacdes e problemas ocultos, entre outras
informacdes que sdo dificilmente explicitadas através de entrevistas tradicionais. Porém, é
grande o esfor¢o gasto nas etapas de preparacdo e andlise das informacgdes, se a observacao for
somente a Unica técnica utilizada.

Por outro lado, o uso concomitante de entrevistas trazem outros beneficios que
potencializam o uso de observacdes, pois possibilitam: levantar os procedimentos formais que
poderdo nunca ser observados (e, se for o caso, compara-los com os procedimentos reais);
completar aquilo que ndo foi observado de forma oportunista; contextualizar as situagdes através
de didlogos com usudrios (perguntas como “porque vocé faz desta forma”); e capturar o seu
conhecimento ticito (aquele que € dificil de ser articulado), pois a cognicdo humana também &
uma importante varidvel. Desta forma, juntar ambas as técnicas pode melhorar o resultado final e
equilibrar os esforcos desprendidos, e portanto, constituem uma possivel resposta para minimizar
os problemas de completude e consisténcia apontados na elicitacdo de requisitos.

Sendo assim, acredita-se que entrevistas, principalmente contextualizadas, no local do
trabalho, devem ser utilizadas inicialmente para se obter conhecimentos basicos sobre o dominio
da atividade e como fonte inicial de dados. Em seguida, as observagdes, com ou sem didlogos
com usudrios, comprovam e detalham as informagdes iniciais, bem como permitem descoberta
de novos fatos ou novas questdes. Finalmente, entrevistas sdo novamente aplicadas para que
sejam confirmadas e complementadas as informagdes ou esclarecidas dividas provenientes das
primeiras observacdes realizadas. Repete-se este ciclo até que sejam gerados os requisitos em
adequado nivel de detalhamento. Com isso, de acordo com a Figura 4.3, ajusta-se a etnografia
concorrente (HUGHES et al., 1994), apresentada no item 2.3.2, para fins de elicitacdo de

requisitos.



127

Usuarios observados, Usuérios
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Figura 4.3: Abordagem integrada para a elicitacio de requisitos

A etapa de andlise etnogréifica representa uma atividade dificil, conforme demonstrou a
investigacdo dos resultados dos experimentos. Além dos esforcos mencionados na preparagdo e
coleta, hd também o fato de que cada participante processa e interpreta o que vé€ ao seu modo,
sendo entdo primordial, dentro da equipe de analistas, a discussdo dos dados coletados e
verificacdo das diferentes percepcdes e pontos de vista. Portanto, justifica-se a etapa de andlise
apds cada observac@o ou entrevista, conforme a Figura 4.3. Devido a este cardter participativo,
constata-se o potencial das abordagens colaborativas para facilitar, apoiar e potencializar a etapa
de andlise. Desta forma, o préximo capitulo trata da proposta de uma ferramenta para apoiar
mais eficientemente esta etapa especifica, no sentido de integrar os esforcos, percepcoes e
contribuicdes dos participantes.

Para finalizar este capitulo, é feita uma ultima consideracdo pertinente. Etnografia requer
treinamento, conforme argumentado na literatura, mas entrevistas tradicionais também. Sabe-se
que € necessario treinar habilidades especificas para se conduzir estudos etnograficos, mas pode-
se debater que a realizacdo de boas entrevistas também requer pessoas preparadas e treinadas,
embora o esforco deste treino possa ser menor. Da mesma forma que observadores devem
esclarecer os objetivos dos estudos etnograficos e obter consentimento dos observados, os
entrevistadores também devem fomentar um relacionamento de confian¢a com entrevistados,
bem como saber fazer as perguntas corretas, saber ouvir, conduzir e controlar as entrevistas,

evitando questdes amplas, ambiguas e tendenciosas.
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Capitulo 5 - EyeOnAction para Apoiar a Fase de Analise

Ap6s a proposicao do Método Etnografico e com base nos resultados dos experimentos, este
capitulo apresenta a proposta de implementa¢ao de um protétipo colaborativo, a fim de melhorar
a qualidade e produtividade do trabalho da equipe, especificamente durante a Fase de Andlise.

Inicialmente, sdo relatadas as caracteristicas técnicas do protétipo. Em seguida, sdo
apresentados: as definicdes conceituais que permearam a constru¢do do prototipo; os requisitos
desejdveis para apoiar uma equipe em registrar e analisar os dados obtidos a partir de um
determinado ambiente organizacional, um resumo das especificagdes do protétipo; € uma
descricao das principais funcionalidades, acompanhada da ilustracdo de telas. Finaliza-se o

capitulo discutindo limitacdes do protétipo e requisitos que poderiam posteriormente melhora-lo.

5.1 Caracteristicas Técnicas do Protétipo

O ambiente web ja vém sendo utilizado como plataforma de diversas aplicacdes comerciais
e académicas com caracteristicas de groupwares, como correio eletronico, féruns de discussao,
sistemas de apoio a tomada de decisdo, sistemas de co-autoria e editores colaborativos. Com isto,
torna-se possivel o acesso dos participantes a um ambiente virtual e colaborativo, de forma a
apoiar a realizacdo mais eficiente das suas tarefas em grupo, nao importando a sua
disponibilidade de tempo ou localizaciao geogréfica.

Desta forma, o prot6tipo EyeOnAction’ foi desenvolvido em ambiente Web, aplicando-se a
linguagem Java EE na versdo 1.4, as tecnologias JSP (Java Server Pages) e Servlets para a
geracdo de pdaginas dinamicas e execuc¢do de cddigos no servidor, e o framework JSF (Java
Server Faces™) na versdo 1.1. Para manter a persisténcia dos dados, foi utilizado o sistema open
source de gerenciamento de banco de dados relacional MySQL 5.0. Além disso, foi também

utilizada a linguagem JavaScript, em paralelo com os componentes JSF, para acrescentar

* Este protétipo se encontra atualmente hospedado no servidor de aplicagdes do laboratério GRECO, do Niicleo de
Computacdo Eletronica da Universidade Federal do Rio de Janeiro. O endereco para acesso ¢é
http://chord.nce.ufr].br:8080/eyeonaction.

% Java Server Faces, ou JSF, é um framework desenvolvido pela Sun Microsystems, baseado na linguagem Java EE
e no paradigma MVC (Model-View-Controller). A sua finalidade é de simplificar e agilizar o desenvolvimento de
aplicacdes web. Neste trabalho, foi utilizada a versdo JSF 1.1, jd que o container Tomcat 5.5 possui suporte até a
implementagdo do Java EE 1.4.
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interatividade as paginas e para melhor controlar algumas a¢des dos usudrios. Como servidor de

aplicacdes Java optou-se pelo Apache Tomcat 5.5.
5.2 Concepcao e Projeto do EyeOnAction

5.2.1 Algumas Definicoes Conceituais

Antes da apresentacdo acerca dos requisitos preliminares e das funcionalidades existentes no
protétipo, uma breve contextualizagdo de conceitos se faz necessdria para o melhor entendimento
da implementagdo aqui proposta. A Figura 5.1 apresenta alguns destes conceitos trabalhados, os

quais nortearam a concepgdo e constru¢do do protétipo.
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Figura 5.1: Definicoes utilizadas para a concepc¢ao do protoétipo EyeOnAction

Projeto Etnografico: Representa um estudo etnogréafico que € realizado em um determinado
ambiente organizacional, e consiste de um conjunto de capturas, ou seja, de vdrias coletas de
dados. Vale mencionar que, no caso onde mais de um posto de trabalho da mesma organizacao
esteja em estudo etnografico, este deverd ser considerado um projeto distinto. Considera-se, no
contexto desta proposta de implementacdo, os objetos do projeto como sendo todas as suas

capturas, elementos, documentos, comentarios, problemas e requisitos cadastrados.
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Participantes: Sao membros da equipe do projeto. Gerentes de projeto, analistas de sistemas,
stakeholders ou usudrios da organizacdo em estudo devem ser cadastrados como participantes
do projeto a fim de acessar, manipular e validar os dados das capturas realizadas. Cada
participante terd um perfil de usudrio no protétipo, que indica as agdes permitidas a ele no

protétipo.

Captura: Uma captura representa uma coleta de dados realizada em uma determinada data e
local, podendo ser na forma de uma observacdo, simulacdo ou entrevista, entre outras. Vale
relembrar que o Método Etnogrifico aqui proposto procura complementar as técnicas de
elicitacdo de requisitos e, portanto, a ferramenta nao deve se limitar ao registro de somente

observacgoes. Cada captura abrange uma colecdo de elementos.

Elemento: Cada captura realizada gera um ou mais registros em diferentes formatos (4dudio,
video, fotos, templates, relatos ou anotagcdes manuais dos observadores, arquivos de logging™)
que, no contexto deste trabalho, estio denominados de elementos. Os artefatos utilizados pelos
usudrios durante uma determinada captura, que sdo passiveis de andlise e verificacdo pela equipe
do projeto, também podem ser considerados elementos. Como artefatos pode-se exemplificar os

formularios, manuais e normas técnicas. Cada elemento pode conter um ou mais documentos.

Documento:

Um documento pode ser criado por qualquer participante do projeto e em qualquer formato
(narrativas, diagramas, fluxogramas, mapas conceituais, tabelas, etc.), sendo a descricio ou
detalhamento do conteddo de um elemento especifico, como por exemplo:

— uma transcri¢cao do dudio em uma narrativa;
— um resumo descritivo do contetdo do video através de um diagrama; ou mesmo
— um relato ou ponto de vista de um observador sobre este elemento.

Vale enfatizar, entretanto, que a finalidade de um documento € relatar ou resumir as
atividades; os eventos; as acdes dos usudrios € comportamentos dos sistemas; as interacdes e
conversagdes ocorridas; os artefatos manipulados; entre outras informagdes, que estdo contidas

neste elemento. O relato de problemas e dificuldades pode ser feito, embora nio seja obrigatério

3, . . ~ . . ~ L.
® Registros de logging sio derivados de programas que capturam e gravam as interacdes dos usudrios com
sistemas.
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pois, conforme descrito na fase de Andlise e representado na Figura 3.7, é recomenddvel, antes,
estruturar e representar os dados, para depois codifici-los, sendo a codificacdo a ac¢do de inferir
hipbteses sobre problemas, dificuldades, erros e demais questdes ou disfungdes pertinentes.

O documento, ao ser criado, deve ficar em status de alteracdo/edicdo somente para aquele
quem o criou. Ao finalizar, o usudrio o libera para que a equipe faca comentarios sobre o

mesmo.

Comentarios: Sao quaisquer complementos dos membros da equipe sobre os documentos, com
o intuito de melhorar e aperfeicoar as informacdes presentes, caso estas estejam incompletas,
parciais ou ambiguas. Além disso, estes comentdrios podem também se referir as duvidas,
questionamentos, divergéncias, conhecimentos, confirmag¢des de dados, ou mesmo indicar

diferentes pontos de vista e percep¢des da equipe sobre um mesmo fato.

Problemas: Com base nos documentos criados e nos comentdrios registrados, a equipe pode dar
inicio ao levantamento de problemas e sugestdo de requisitos que procurem soluciond-los ou
atenuar os seus efeitos negativos. Conforme ja discutido na sec¢do 3.3.3., tais problemas podem
ser referentes as funcdes falhas nos sistemas atuais, dificuldades para executar tarefas, circulagao

precdria de informacdes, entre outras.

Finalmente, EyeOnAction, ou “De Olho na Ac@o”, € o nome dado ao protétipo. A
motivacdo para este nome se justifica no fato de que deve-se observar as atividades e a¢des dos
usudrios para entdo entender suas interagdes, técnicas e praticas informais. Conforme j4
mencionado nos capitulo anteriores, a etnografia representa um potencial ferramental para a
elicitacdo de requisitos, pois possibilita perceber as razdes no uso dos sistemas e os atuais
problemas de usabilidade, bem como habilita definir novas formas de automagdo ou

informatizacgdo.
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5.2.2 Descricao dos Requisitos

Os experimentos realizados demonstraram as dificuldades que o grupo das observacoes
enfrentou para estruturar o material etnogréfico e realizar as primeiras andlises pertinentes, de
forma a possibilitar o relato dos problemas percebidos e o levantamento preliminar de requisitos.
Diante disso, € com base nas caracteristicas da fase de Andlise do método proposto, s@o listados
os requisitos desejaveis que o prototipo deveria ter, a0 menos inicialmente, para apoiar o trabalho
da equipe em organizar, registrar, documentar e analisar os elementos das capturas:

— Permitir a entrada nos projetos etnograficos dos quais o usudrio faz parte;

— Apo6s a entrada no projeto, permitir o cadastro de cada captura executada, onde sejam
informados os atributos como a data da captura, local onde ocorreu, as técnicas
empregadas (observagdes, entrevistas diretas ou indiretas, etc.), os participantes que
realizaram a captura e o periodo representativo do ambiente de trabalho observado (alta,
média ou baixa carga de trabalho);

— Para cada captura, possibilitar a insercdo dos elementos de observacdo, onde sejam
informados o tamanho e o tipo do elemento (video, foto, dudio), o usudrio quem o criou
e a sua perspectiva (por exemplo, se representa o layout fisico do ambiente ou se refere a
um determinado fluxo de atividades executado);

— Para cada elemento, permitir a criacdo de documentos e associacdo de comentérios apos
a liberacdo destes documentos; e

— Permitir o cadastro de problemas, incluindo a sugestdo dos potenciais requisitos. Estes
problemas devem ter um documento associado, como forma de indicar quais sdo as
fontes de informacdes, idéias, hipdteses e inferéncias da equipe que levaram aos
problemas entao criados;

— Proporcionar uma estrutura que dé apoio adequado ao acesso, visualizacdo e
manipulacdo de todos os objetos do projeto;

— Alguns campos do protétipo foram configurados como uma lista de valores pré-
definidos, conforme listados no Anexo 6;

— Proporcionar alguns mecanismos de percep¢ao para que a equipe tenha conhecimento da

criacdo e atualizacdo dos objetos do projeto;
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Indicar o nivel de participagdo dos membros da equipe, de forma a facilitar para o
Coordenador do projeto a medi¢ao desta participacdo; e
Armazenar todos os projetos e seus objetos em uma base de dados, a fim de possibilitar

a sua persisténcia para posterior acesso, recuperagio ou atualizacdo.

Além disso, sdo listados os outros requisitos necessdrios, de cardter administrativo ou

operacional, para que fossem possiveis 0 acesso ao protétipo e a implementacdo do controle de

acesso aos objetos do projeto:

Cadastro de usudrios com alocag¢do de um perfil ao mesmo, onde o perfil representa um
conjunto de acdes e funcionalidades permitidas no protétipo;

Cadastro de projetos etnograficos, a fim de possibilitar um repositério de diferentes
projetos executados em distintas organizagoes;

Alocagdo de participantes aos projetos; e

Finalizacdo do projeto etnografico, de forma a retird-lo da lista de projetos em

andamento e restringindo o acesso, temporario ou nao, aos seus dados e objetos.

Em suma, o protétipo deve ser utilizado apds as capturas ocorrerem, isto €, a posteriori,

permitindo assim que a equipe possa inserir os elementos de cada captura; e criar, comentar e

incrementar os documentos com demais informagdes. Desta forma, o protétipo servird de apoio

comput

acional ao registro da andlise etnogrifica como um todo. A figura abaixo, com base no

Método Etnografico, demonstra quais fases e atividades estdo no escopo do prototipo.
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Figura 5.2: Fases e Atividades apoiadas pelo protétipo EyeOnAction
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5.2.3 Resumo das Especificacoes

Com base nos requisitos indicados na sec@o anterior, algumas especificacdes sao
apresentadas: o diagrama de casos de uso na Figura 5.3 e o diagrama de classes na Figura 5.4.

O diagrama de casos de uso ja indica, para cada tipo de usudrio, as acdes que sdo permitidas
a eles executarem no protétipo, o que estd denominado de perfil do participante. Somente a
entidade usudrio, presente no diagrama, nao representa um perfil implementado no protétipo,
mas indica as a¢Oes comuns a todos os outros perfis. Desta forma, segue a descri¢dao das acdes

possibilitadas para cada perfil:

Administrador: criar, alterar e excluir projetos e usudrios, além de alterar o perfil

padrdo do usudrio;

— Coordenador: criar usudrios; criar e alterar dados ou a fase dos projetos; alocar
participantes aos projetos; visualizar dados de participacdo dos participantes; e também
executar as agdes permitidas aos analistas, sendo que compete somente ao Coordenador
a exclusdo de capturas e elementos;

— Analista: criar e alterar capturas e elementos, mas sem permissao para exclui-los;

— Informante: ao informante e a todos os outros perfis sdo permitidos: entrar e sair da

aplicacdo; alterar dados de cadastro dos usudrios e a sua prépria senha pessoal; ver e

listar todos os objetos do projeto (capturas, elementos, documentos € comentarios); criar

e liberar documentos; e incluir comentdrios nos documentos que estejam liberados.
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5.3 Descricao das funcionalidades do EyeOnAction

Esta secdo se destina a descrever e ilustrar as funcionalidades presentes no prototipo
desenvolvido. Inicialmente, sdo apresentadas as funcionalidades bésicas, como cadastrar usudrios
da aplicacdo e criar os projetos etnograficos. Em seguida, sd@o detalhadas as funcionalidades
especificas que atendem aos objetivos da Fase de Andlise, ou seja, que sdo referentes as acoes
de: organizar as capturas de um projeto; analisar os elementos e criar documentos; e registrar
problemas percebidos e suas respectivas sugestdes de requisitos.

A fim de facilitar a apresentacdo, algumas telas sdo exibidas sem a secdo do cabecalho, a
secdo dos links, a barra de rolagem vertical e a drea de mensagens, ja que estas se¢des se repetem
em todas as pdginas.

Vale ressaltar que os campos de algumas varidveis ja se encontram pré-definidos no
protétipo como uma lista de valores, como por exemplo, quando se define o Perfil do

participante. O Anexo 6 disponibiliza a tabela das varidveis ja configuradas, pré-definidas.
5.3.1 A Pdgina Inicial

ApOs o usudrio entrar no protdtipo, a primeira pdgina exibe uma mensagem de boas-vindas
e a data atual; os usudrios conectados e a data em que entraram no protétipo; e a lista dos
projetos etnograficos, de acordo com o tipo de participagdo do usudrio e o status do projeto,
conforme mostra a Figura 5.5. A primeira aba lista os projetos nos quais o usudrio é
Coordenador; a segunda aba, nos quais € Participante; a terceira aba, os outros projetos que o
usudrio ndo coordena ou ndo participa; e a ultima aba, todos os projetos com status de finalizado.

A informagdes de um projeto e os seus respectivos objetos somente sdo visualizadas pelos
participantes. Com isso, 0 usudrio somente entra nos projetos nos quais ele € o Coordenador ou
estd cadastrado como participante. Para entrar em um projeto, o usudrio deve clicar no simbolo
da fechadura referente a linha do projeto, como pode se perceber na Figura 5.5.

Um ponto em comum em todas as paginas é o cabecalho com o nome do protétipo; uma
secdo com links ou acdes, que facilita a navegacdo para outras piginas; e a se¢cdo de Mensagens.
Esta ultima sec¢do exibe mensagens diversas, como confirmac¢do da criacdo de objetos; erros de
validacdo de dados informados pelos usudrios durante a criagdo de objetos (por exemplo, data
invalida); erros de execucdo; e avisos de problemas no servidor de aplicagdes ou no acesso ou

recuperagdo de dados do banco de dados.
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Figura 5.5: Tela de entrada do prototipo

Além disso, vale ressaltar as funcionalidades disponiveis das tabelas que listam os projetos
em cada aba. Estas tabelas sdo componentes Table do Java Server Faces, que se encontram
também presentes em muitas outras pdginas do protétipo. Neste componente, € possivel

selecionar quais campos se deseja realizar uma ordenacdo de dados.
5.3.2 Gerenciar Usudrios da Aplicacdo

No protétipo € possivel criar novos usudrios, inicialmente configurados com o perfil padrao
de Informante, bem como alterar os seus dados e listar todos os usudrios cadastrados em uma
tabela. Entretanto, somente o Administrador ou o Coordenador criam usudrios; € somente o
Administrador pode excluir usudrios ou alterar o seu perfil, sendo que a exclusdo de um usuério
apenas € efetivada se ele nao for Coordenador de algum projeto. Além disso, a cada usudrio é
possibilitado alterar a sua senha pessoal. Todas estas funcionalidades se encontram na mesma
pagina, em diferentes abas, conforme mostra a Figura 5.6, sendo que a funcdo de excluir é

disponibilizada na tabela de usudrios, que se localiza ao final da pagina.
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Figura 5.6: Tela de Gerenciar Usuarios do protétipo



5.3.3 Gerenciar Projetos Etnogrdficos

A aparéncia desta pagina € similar com a pégina de “Gerenciar Usudrios”, exibida na Figura
5.7, onde as funcdes estdo disponibilizadas em diferentes abas na mesma pédgina e a lista de todos
os projetos cadastrados € exibida ao final da pdgina. As fun¢des de criar, alterar e finalizar

projetos sdo habilitadas ao Administrador e ao Coordenador, e somente a0 Administrador é
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permitido excluir projetos, desde que o projeto a ser excluido nao contenha objetos.
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¥ iLisia dos Frojeios Cadasirados

Descrigio do Projelo

Todos os Projetos em Andamento (1 - 1 de ] projetos)

.
* Dats tnicio =
ddimmiyyyy
Coordenador Henrique Sikva -
Fase Atual Iniciado -
& Voltar ao inicio
Lista dos Projetos Cadastrados

Esle projelovisa

Avaliagdo de
registrar e ¥

técnicas de ER

Renata
Guanaes
Machado

‘Saﬂde SA

reguanaes@yahoo.com

Em -
ot | T

Figura 5.7: Tela de Gerenciar Projetos Etnograficos



Para alocar participantes a um projeto, o usudrio deve selecionar a aba Participantes e clicar
no botdo Ver Participantes, o qual exibe uma outra pagina, com as informagdes do projeto, a lista
dos participantes ja alocados e a lista de outros usudrios disponiveis que nao foram adicionados
como participantes, conforme mostra a Figura 5.8. Além disso, € possivel também retirar a

alocacdo de algum participante, bastando clicar no botdo “Excluir’ referente a linha do

participante.

Frojetos que Eu Coordeno (i - i de i proietos)
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| & =y ] | | 1
| AVaiiagas o8 | Entida o a | At e innne ii T i i
| téenicas de ER [SEE | pREAests | | R~ |
_— 1 1 -— [N
N
- =

r _ il

ista dos Participantes no Projeto: AVALIACAO DE TECNICAS DE ER
O opjetuvo ae ar 05 SeuUs COM relacac aos crnienos ae e

sistemas de informaco.
Renata Guanaes Machado

Saude SA

* Tanto as observagdes como as entrevistas s30 as técnicas mais comumente utilizadas para se levantar requisitos de

=
-

Luiz Carles Jonior Analista Ative 14/02/2008
Henrique Siiva Analista Ativo 14/02/2008
Rafael Escaifoni Analista Ativo 14/02/2008
Viviane Laporti Analista Ative 14/02/2008
Marcelo Indio Reis Informante Ativo 14/02/2008
Marcos Roberto da :
silva Barges Informante Ativo 14/02/2008

Selecione os usuirios para serem incluidos como participantes deste projeto:

Renata Guanaes Machado

José Orlando Gomes

Para selecionar mais de um usudrio, use a tecla Cerl.

Figura 5.8: Tela de Alocacao de Participantes ao Projeto
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5.3.4 Visualizar Projetos

Ap6s selecionar um projeto para entrar, conforme a Figura 5.5, € disponibilizada a pagina da
Figura 5.9, que apresenta todos os dados de cadastro do projeto e vdrias acdes: Ver Capturas, Ver
Problemas, Ver Estatisticas do Projeto e Ver Lista de Todos os objetos do Projeto. Cada uma

desta fung¢des € detalhada nas préximas secoes.

{a EYE ON ACTION Home Page {a} CHORD Home Page

Ver Estatisticas do projeto
Ver Lista de Todos os Objetos do projeto Area Mensagens

Informagdes sobre o Projeto

| Titulo do projeto Avaliagdo de técnicas de ER

Este projeto visa registrar e comentar as observagbes e -
entrevistas realizadas em uma emp da drea de saide, como [E]
objetivo de comparar os seus resultados com relagdo aos Ver Capturas
critérios de completude e consisténcia. - — -

|Descrigdo do Projeto

|Coordenador Atval | Renata Guanaes Machado

|Nome da Empresa Satde SA

.Fase Atual Em Anilise
Data Inicio 01/09/2007
|Data Término

Figura 5.9: Tela de Visualizacdo de Dados do Projeto

As paginas do protétipo obedecem a hierarquia apresentada na Figura 5.1: Projeto =
Capturas = Elementos = Documentos. Portanto, a partir da pagina da Figura 5.9 disposta acima,
qualquer acdo ou navegacdo posterior faz com que a pédgina seguinte carregue e exiba as
informagdes dos objetos dos niveis superiores da hierarquia, de forma a contextualizar o usuério
sobre qual estrutura de objeto ele estd navegando no momento.

Por exemplo, caso o usudrio clique no botdo Ver Capturas, presente na Figura 5.9, a pigina
seguinte continuard a exibir alguns dados do projeto, como mostra a Figura 5.11. Caso o usudrio
esteja verificando a lista de documentos, que representa o nivel mais baixo da hierarquia, a
pagina exibird alguns dados do projeto, da captura e do elemento referente ao documento ao qual

o usudrio estd manipulando, de acordo com a Figura 5.10.
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Lista de Documentos do Elemento: FOTO1_ETM

Nome Avaliagio de técnicas de ER
Projeto:

Este projeto visa registrar e comentar as cbservagdes e entrevistas

e -

Des_cn'cac realizadas em uma empresa da drea de salide, com o objetivo de =3

Projeto: comparar os seus resultados com relacio aos critérios de completude & -
—— — B -

Home Sadde SA

Empresa:

Data Captura: 12-09-2007

Descrigio Primeira observacdo -
Captura: -
Descrigio Representa a estacio de trabalho da médica, que indica a disposicio dos -
Elemento: artefatos por ela acessados e trabalhados.

Criar Documento | | Remresn |

Figura 5.10: Contextualizacio da hierarquia de objetos

5.3.5 As Capturas do Projeto

Apés o usudrio entrar em um projeto, o protétipo permite a ele listar todas as capturas deste
projeto em uma tabela, ordenadas por data, conforme mostra a pigina na Figura 5.11, além das
fungdes de criar nova captura ou excluir uma captura especifica. Vale ressaltar que ndo estao
visiveis todas as informagdes de cada captura na tabela e, desta forma, ao se clicar no botao
“Dados” em uma linha que se refira a uma captura especifica, a préxima pagina, conforme a
Figura 5.12, exibe todos os seus dados de cadastro, possibilitando ainda que o usudrio altere

alguma informacao, caso necessario.

Acdes Area Mensagens Quem acessou esta pagina

B Criar Nova Captura renata em 2008-02-22 12:11 -
Junior em 2008-02-22 12:11
[ Volar Projetos henrique em 2008-02-22 12:05

Todas as capturas do Projeto: AVALIACAO DE TECNICAS DE ER

Este projeto visa registrar e comentar as observagdes e entrevistas realizadas
Descrigdo Projeto: ST UMa empresa da drea de saide, com o objetivo de comparar os seus =
resultados com relacdo aos critérios de completude e consisténcia.

Figura 5.11: Tela de Gerenciar Capturas do Projeto
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i Atuaiizar esta Capiura

™ Voltar Caphurag

T
| arna da trahalha sanctanta
{.arna da rabalha conclanta

wusiilicaiiva para o periodo seiecionado: | *

55, | aata da s sccidin
Locai: | 5313 U8 UNGeMWuNg
i i

[Técnicas empregadas:
Ahoanmafnn disstan: | iy sardas ahoanm o assiotanta o Uanraea o madian
VIR EITaRWeo WnvioD. LU WOiITVo VUDTITVY O ao0I0WING © NITIIIYUY a 11U, ¥
por 1 hora, aproximadamente. |
nntarhoe: |5
Anctacoes |
Observacdes indiretas: equipamento de video que abrangeu ambas as
uistidiias obsevadas e DemoRec nas maauinas das usuarias. O DemoRec i
f o DRSNS, SRR Sy
e Crou csia capiura
r
ICaptura Criada Por: renata
Captura Criada Em: 141022008 10:41:39

Figura 5.12: Tela de Visualizar dados de uma Captura

Ao clicar em "Elementos" de uma determinada captura, a proxima pégina, detalhada na
proxima se¢do, exibe todos os seus elementos. Ainda de acordo com as Figuras 5.11 e 5.12, o
protétipo permite aos usudrios detectarem quem sdo os demais usudrios que visualizaram ambas
as pdaginas, através da secdo “Quem acessou esta pagina”. Esta se¢do pode, portanto, ser
considerada como um mecanismo de percep¢do, embora nao tdo eficaz a ponto de notificar aos
usudrios as ultimas atualizacdes ocorridas, como por exemplo, a criagdo de uma nova captura.
Entretanto, ainda é possivel ao Coordenador detectar, por exemplo, os participantes que sequer
entraram na pagina para visualizar as capturas existentes.

Alguns controles de acesso foram implementados nas paginas aqui apresentadas. Todos os

perfis, exceto Informante, estdo habilitados a criar novas capturas; e cabe somente ao
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Administrador ou Coordenador excluir capturas existentes, desde que a captura a ser excluida
ndo contenha elementos.

A Figura 5.13 exibe a pagina “Criar Nova Captura”. O campo “Data da Captura” refere-se a
data em que esta efetivamente ocorreu; o campo “Descri¢do da Captura” representa um titulo que
melhor define esta captura e que facilite a sua identifica¢do, podendo ser “Primeira Observacao”,
“Primeira Entrevista”, etc. Os demais campos representam informag¢des complementares, como o
periodo de trabalho representativo, o local onde ocorreu a captura e as técnicas de coleta de
dados empregadas. No campo “Anotacdes’, recomenda-se descrever quem foram os
observadores e os usudrios observados, bem como detalhar as modalidades de registro (por
exemplo, quais equipamentos foram utilizados). Um exemplo de como os campos foram

preenchidos pode ser visto na Figura 5.12.

= Amas ko en oo
Acbes AICa VETISaZEns
() Vottar Capturas
™ Voltar Projetos
u i
Informacdes Geraie 1
iniormagoecs Lgras | 0K |
i 0K i
P — ﬁl | S
L MNata da ™ anborea £LvLievo lu"_JJ —
wvdua ua wapuia. e R I I
ddimmiyyyy I |
¥ N nnrinfa Pantees
WQMHWU wapua:
Informagdes Complementares
Periodo Representativo: Nao informado -
Alta carga de trabalho =
Justificativa para o periodo selecionado: |Media carga de rabalho
Baixa carga de trabalho =
Carga de trabalho constante
Local: Irrelevante
Técnicas empregadas:
Anotagbes:

Figura 5.13: Tela Criar Nova Captura
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5.3.6 Acrescentando Elementos as Capturas

Apds o cadastramento de uma captura, os usudrios poderdo inserir elementos referentes a
esta captura, bastando clicar no botdo “Elementos”, presente na Figura 5.11. Esta acdo leva o
protétipo a exibir a pagina de “Gerenciar Elementos da Captura”, ilustrada na Figura 5.14.

A aparéncia desta pagina € similar com a pagina de “Gerenciar Capturas do Projeto”, pois
ha uma secdo informando dados do projeto e da captura (que sdo os objetos de nivel superior aos
elementos); ha a tabela que lista todos os elementos existentes com as respectivas funcdes de
“Dados” e “Excluir”’; além de estar disponivel a funcdo de criar novos elementos; e as se¢oes de
links, de mensagens e dos usudrios que acessaram esta pagina. Ao clicar em "Docum." de um

determinado elemento, a proxima pagina, detalhada na préxima secdo, exibe todos os seus

documentos.
AgBes Area Mensagens Quem acessou esta pagina !
' ' 3 ' renata em 2008-02-22 12:14 -
D EIMERONCHMM RSN Junior em 2008-02-22 12:11
[} voitar Capturas henrique em 2008-02-22 12:06
[ vontar Projetos
Todos os Elementos da Captura: 12-09-2007
Nome " A §o de de ER
Este projeto visa registrar e comentar as observacdes e entrevistas realizadas em uma empresa da drea de saide, -
Descrigio Projeto: €O © objetivo de comparar os seus resultados com relagio aos critérios de (=
Tants me ak R i e ——ie Anr nmre ra laverter ramieiben da =
Mome Empresa: Saide SA
Data Captura: 12-09-2007

Primeira observacBo -
Descrigio Captura:

Lista dos Elementos (1 - 10 de 13 elementos)

W
| criado |
Nome » | Descricio % |Por |  Preview Tipo % | KBytes
- o
Representagdo do - A 2 -
layout.jpg ambiente fisico dasalade  _ renata - | image/pjpeg | 58 Dados | | Docum. | Excluir
Inrdnaariting manteands o |
Orientado ao layout da - | -
1_FotoAssistente mesa de trabalho da renata H image/pjpeg | 864 [ oades | [ pocum. ||[ Excuic |
Ammintanta A Cala |
1 |
Orientado ao layout da - | | i
1_FotoAssistente masa de rabaihe da renata E image/pipeg | 883 [ pados. ] | [L.pocum.. ] | [ Excluic ]
....... min A Srba o | |
Video orientado & uma - ‘
6_EntrevRealizada parte do trabalho executado _ | enata 24223 [ pados | | [ _oocum. ||[  Excir ]
mala nendria Dancacanta o |
Video orientado 3 uma - !
5_DeclaracaoSaude parte do trabalho executado _ renata | 24324 [ Dados | | Docum. | | Excluir |
naln rudna Danearanin o |

1411 ¢ pagina: 1 dez| LFr—| )0y @0

Figura 5.14: Tela de Gerenciar Elementos da Captura
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A novidade desta pagina é a exibicao dos elementos em tamanho minimizado. Conforme ja
mencionado, os elementos podem ser fotos, fragmentos de video ou dudio e imagens diversas,
como representacdes graficas e fluxogramas. Conforme pode ser visto na Figura 5.14, a pagina
exibe miniaturas das fotos na tabela, enquanto que, no caso do elemento de tipo video, € exibida
uma figura representativa de uma camera de video. Ao clicar-se no elemento neste ou em
qualquer outra pagina adiante, seu conteido € disponibilizado em nova pagina: caso seja uma
foto ou representacdo gréfica, esta € exibida em tamanho maximizado; caso seja fragmento de
video ou dudio, este é tocado na mdquina do usudrio.

Da mesma forma que ocorre na pagina de “Gerenciar Capturas do Projeto”, ndo estdo
visiveis todas as informacdes de cada elemento na tabela e, desta forma, ao se clicar no botao
“Dados” em uma linha que se refira a um elemento especifico, a préxima pédgina, conforme a
Figura 5.15, exibe todos os seus dados de cadastro, possibilitando ainda que o usudrio altere

alguma informacao, caso necessario.

Dresenta [eias 4o sis 1 e 4 assis dllfavd 0 Caaasim

Arfas Arpa Mencanens Qllcm acessou esta pagina
Agles Area Mensagens Pag!
a Atualizar este Elementa renata em 2008-02-29 11:38 -
M Vot
{ -
™ Valtar Canturae
L) YeltarCapturas
R vnibar Benininn
u yullal rivjcwe L
Informacies (Geraie
iniormacoes (rerats
[ [T e e [ ]
INome: Sisi_CRi_assisiente A—— i il
| | Aluaiizar esie elemenio |
T e —
sl Representa telas do Sistema CRM, onde a assistente realizava o cadastro de - P —

manifestacBes para enviar declaragbes de saude (alteradas) ao portador.

it ‘_:-'; Descrigdo:
| » 8

Informagdes Complementares

C riado Por: renata
Criado em: |21-02-2008 14:03:31 '

Tamanho (bytes): | 500

Tipo de midia: i imagem

I m
(Conteido da midia: | imageh-png

Anotagdes:

Figura 5.15: Tela de Visualizar dados de um Elemento



148

Os controles de acesso se assemelham aos citados na pagina “Gerenciar capturas do
Projeto”, ou seja, todos os perfis, exceto Informante, estdo habilitados a criar novos elementos; e
cabe somente a0 Administrador ou Coordenador excluir elementos existentes, desde que o
elemento a ser excluido nao contenha documentos.

A Figura 5.16 exibe a pagina de Carregar Elementos, que € carregada quando se seleciona a
acao “Criar Novo Elemento”. Neste caso, € disponibilizada a fun¢do de indicar um arquivo a ser
carregado, desde que seu tamanho ndo ultrapasse 40 megabytes. O campo “Nome do Arquivo”
representa um titulo sucinto que melhor define este elemento e que facilite a sua identificagdo,
podendo ser “Foto do ambiente”, “Video da atividade”, etc. No campo “Descri¢do do Arquivo”,
recomenda-se descrever apenas caracteristicas gerais do elemento, sem especificar as atividades,
interacdes ou os eventos contidos neste. Pode-se indicar alguma perspectiva do ambiente
observado que este elemento representa, como por exemplo: “orientado a interagdo usudrio e
sistema, este elemento representa a tela da interface onde o usudrio realizou a atividade de

inserir...”. Um exemplo de como estes campos foram preenchidos pode ser visto na Figura 5.15.

Acbes Area Mensagens
| ] Voiiar Eiemenios
I Voltar Capturas

—J
M Unltar Praiatac
L ¥Yonal STUSes

r‘ Pt o o Ty et
Aedilvedl

T
tr
:
1
]

Insira o arquivo para a captura:  12-09-2007

* Arquivo:

Limite de até 40MB.

O que preencher nestes campos ?

* Nome do arquivo:

Carr
Descrigao do arquivo:

Figura 5.16: Tela Carregar Elemento
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5.3.7 Criando Documentos e Comentdrios

Ap6s a estruturac@o bésica das capturas e elementos no projeto, € possibilitado a equipe o
acesso e visualizacdo destes elementos, para entdo iniciar a criacdo colaborativa de documentos.
Para isso, clica-se no botdo “Docum.”, presente na Figura 5.14, cuja acdo leva o protétipo a
exibir a pagina de “Gerenciar Documentos”, ilustrada na Figura 5.17.

Nesta pagina sdo exibidas as secdes comuns a outras paginas ja apresentadas, como a se¢ao
de acdes, de mensagens, de usudrios que acessaram esta pagina e de informacdes dos objetos, ou
seja, os dados de projeto, captura e elemento, além do proprio elemento em miniatura. Além
disso, sdo listadas duas tabelas de documentos existentes, sendo uma de documentos em criacao

e outra de documentos liberados para comentarios pela equipe.

Area Mensagens

novo documenta junior am 2008-02-
1

[M vontar Capturas
LY

f fr
L) Yolar

=P
Projstos -

Lista de Documentos do Eiemento:

sra: 12-09-2007

Brimaira nheanaein
Primelra gheervacio

A

Representa a estaclo de trabalho da médica, que indica a disposicio dos -

Descricho A : . 5 da my
Elemento: artefatos por eia acessados e trabaihados.

Refresh |

[ Criar Decumento | |

¥ Lista Documentos em Criagio ¥ Lista Documentos Liberados para Comentarios

Lista Documentos em Criacédo

Lista dos Decumentos em Criagdo (0 documenios)
[0 [1twe  [criadopor | Data Criagiio | Atuaiizado Por
| Nio existem documentos em criagio para este elemento. ]

* Voltar ao inicio

Lista Documentos Liberados para Comentarios

Lista dos Documentos Liberados (1 - 1 de 1 documentos)

D | Titulo

Criado

7

Data Criagho

Atualizado

4 | Versio
Preliminar

: Voltar ao iniclo

| renata

14/02/2008 18:18:01

renata

‘ 14/02/2008 18:18:01

var

Figura 5.17: Tela de Gerenciar Documentos
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Considera-se esta pagina como um espago de trabalho colaborativo, pois € possivel a cada
integrante da equipe criar um ou mais documentos, os quais, apds devidamente liberados, sdo
posteriormente complementados e validados com informacdes dos demais participantes, sejam
estas informagdes na forma de idéias, conhecimentos adicionais, perguntas, dividas, sugestdes,

indicacdo de conflitos ou divergéncias nas informacdes apresentadas, etc. Embora previsto

o

(€N

criacdo do documento em qualquer formato, conforme descrito na Figura 5.1, no protétipo

(@'N

possivel somente o formato narrativo. Entretanto, a criacdo de representacdes graficas ainda
possivel, desde que inseridas no protétipo como elementos.

Com relacdo aos mecanismos de controle, ndo ha restri¢des de acesso, isto €, qualquer perfil
de usudrio, incluindo o Informante, pode ver, criar e comentar documentos. A tnica excecao € a
acdo de liberar um documento, que é feita somente por aquele quem o criou. Além disso, os
documentos podem ser excluidos, sendo que os comentdrios associados aos mesmos também
serdo excluidos. Todos os documentos criados e alterados sdo atualizados com o nome do
usudrio que efetuou tais modificacdes e a data da tltima atualizacao.

A Figura 5.18 exibe a pagina de “Criar Documento”, onde o usudrio deve informar um titulo

que melhor identifique e caracterize este documento, além de descrever o texto.

Acles Area Mensagens
[ voltar Documentos.
[ vonar Elementos
[ vomar Capturas
[ vomar Projetos

Visualizagdo do Elemento: Documentagiio do Elemento:
Home Elementoc
Foto1_ETM

* Titulo:

Nesta secBo, especifique o conteddo do elemento, ou seja, descreva as atividades,
eventos, interagies, artefatos manipulados ou comunicagies ocorndas.

Descrigio Elemento:
Representa a estagio de rabalho da médica, que

indica a disposicio dos antefatos por ela Cancelar
acessacos e rabalhados E bt

Figura 5.18: Tela de Criar Documento
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De acordo com a Figura 5.18, ao clicar-se no botdo “Ver” da tabela de Documentos

Liberados,

¢ exibida a pagina “Visualizar e Comentar documento”

, conforme a Figura 5.19.

Nesta pégina, os usudrios acessam o elemento e o seu documento associado, no lado esquerdo, e

inserem comentdrios no lado direito. Os novos comentdrios sdo registrados na base de dados,

juntamente com a sua data de inser¢do e o nome do usudrio que o escreveu.

ArXas
Arias
[™ voltar Documaentos
=t i
s = Esstam e drine para asta
[}
o
=
™ e =
i . GO 5_DEcLARACA o

Aassislents passa a ela um formutano de diente & a medica para 0 Seu rabalho para
execular as agdes necessdnas neste formuldno (obs. este evento ndo & mostrado no
video).

Mowdeo:

1) A médica pega um novo formuldrio, em branco;
2) Busta n diente no sistema e visualiza os seus dados (dados de cadastro e histdrico de

ciienie;

5) Preenche demais dados necessarios no form (dados médicos),
£} Ansya esle novn form 2o form antion & os devolve 3 assistents:
'l\ Diommimben mo =i

o dnilings cim e e dn P mmen benan® (U0 = o sl men
i j REGISUa, N 51518Ma, O nunuw-up GF ENiu Lo Paia Uoca (Lo = GEuala

Criado por: renata Criado em:

lizado por: henrig Oltima lizach

15/02/2008 03:22:43

22/02/2008 15121141

G 3
8) Mo campo de observagBes do novo foliow-up, insere a daia agendada para a roca da DS.

neﬂﬂwue em Z008-02-22 12:1¢ -
renata em 2008-02-22 12:25

E

Segio de Comentarios:

{:lll (UUO‘U( IJ UU (3 UJ ll:lralt‘l ESTTEVEL... =
Bem que o sistema poderia emitir, conforme solicitado pela médica, uma
nova declaracio de salide com alguns dados j& nreenm:dns pois a

mnd o1 nrnnnfhn muitae que i ea
Eia SNt Manuaimens Mund: -] ¥ Que e e

o sistem ‘IIU[I'I! ul!l'l[lf data

Em 2008-02-22 12:21:41 henrigue escreveu .

consuiia a medicamenios, cadasiro de informagbes medicas de forma que
a médica faria todo o trabalho dentro de uma mesma interface do sistema
armente emitir

Atualizado por:

henrique

Uiltima atualizachor 22/02/2008 12:21:41

Figura 5.19: Tela de Visualizar e Comentar Documento

Para finalizar, a lista de documentos em Criacdo também tem as agdes “Ver” e “Excluir”,

embora estes ndo estejam visiveis na Figura 5.17, pois a tabela encontra-se vazia. Ao clicar-se no

botao “Ver”

no documento sdo “Atualizar”

, € exibida a pégina similar a Figura 5.18, com a diferenca que as acdes disponiveis

, para quaisquer modificacdes no titulo ou texto; e “Liberar”, que

faz o documento sair da tabela de Documentos em Criac¢do para Documentos Liberados.
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5.3.8 Criando Problemas e Indicando Requisitos Potenciais

Ap6s o trabalho da equipe em inserir todos os objetos do projeto, onde os fatos das capturas
sdo apresentados, discutidos, complementados e validados pelos participantes, pode-se iniciar a
criacdo dos problemas com as respectivas sugestoes de requisitos. A Figura 5.20 apresenta a
pagina de “Gerenciar Problemas” com a lista de todos os problemas, que é exibida apds o
usudrio clicar em “Ver Problemas” na pagina da Figura 5.9. As a¢des de cadastro, atualizacdo e

exclusdo de problemas € livre a todos os perfis de usuarios.

Agdes Area Mensagens Quem acessou esta pagina

Criar novo problema renata em 2008-02-24 01:54 -
D N Junior em 2008-02-22 12:10
[0} Voltar Pagina Projetos

Lista de Problemas do Projeto: AVALIAGAO DE TECNICAS DE ER

Nome Projeto: Avaliagio de técnicas de ER

Este projeto visa registrar e comentar as observagies e entrevistas realizadas em uma
Descrigdo Projeto; empresa da drea de salide, com o objetivo de comparar os seus resultados com relagdo (
80s critérios de completude e consisténcia.

4 D

Nome Empresa: ~ Saude SA

| Criar Problema Refresh
)

Lista dos Problemas (1 - 2 de 2 problemas)

tJ
Criado Criado Atualizado Atualizado

Titulo * | Descrigdo 1) | Categoria % | Vinculado * | Por % | Em % | Por % | Em %

Falta
Excesso de
de Mesas das médicase  ~ | any

_ ; _podeser ~ |espago 24/02/2008 24/02/2008 .

ﬁ:;’*"“ assistentes poluidas  _ | automatizada ~ |ou renata | p2:00:54 | e 02:00:54 Dados | [ Exclur
nas | e e mastan fomtitos

demais?
Trobolho Versdo
s i . Renata
duplicado | Reescritadas mesmas ~ | atiy pode ser - 24/02/2008 24/02/2008 -
de informacdes nos . | automatizada ~ ;E'_”;'E'”;n renata 02:05:10 | renata 02:05:10 [ Dados ||| Excuir_|

Figura 5.20: Tela de Gerenciar Problemas

, .

Ao clicar em “Dados” € exibida a pagina da Figura 5.21, onde todos os dados de cadastro do
problema selecionado sdo disponibilizadas, inclusive a descricdo dos requisitos propostos. A

partir desta pagina, o usudrio pode atualizar estes dados, caso necessdrio.
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Agbes Area Mensagens Quem acessou esta pagina
D Atualizar este Problema renata em 2008-02-25 08:41 -
[ voltar Problemas
[ vottar Projetos =
Informagdes Gerais
i‘l‘ttulo: i Excesso de papelada nas mesas

Mesas das médicas e assistentes poluidas com muitas pastas, varios blocos agrupados de formuldrios =
existentes e blocos de formuldrios novos

Descrigio:

{Cﬂtmﬁﬂ: | Afiv. pode ser automatizada

[Vinculado ao | Falta de espago ou formularios demais?
\Documento: |

| }\s pastas fisicas agrupam formuldrios em papel nos quais o usudrio necessita processar alguma -
tarefa no sistema. Desta forma, o sistema poderia gerar listas de contratos, conforme critérios de D
|Descrigao Requisito: busca informados pelo ario, e disponibiliza-las ao usudri

‘ O usudrio, por sua vez, poderia gerar pastas “Virtuais®, de uso individual, que salve os resultados da

| nesnuisa muardandn ns nos de confratos no sish LETER T terinr neln
Quem criou este problema
Criado Por: |renata j(:riado Em: |24.'02.'2008 04:00:54
12410212008 04:00:54

Atualizado Por: |renata \Atualizado Em:

Figura 5.21: Tela de Ver Problema

A Figura 5.22 exibe a pdgina “Criar Novo Problema”, onde devem ser informados o titulo e

a descri¢do do problema; e através das listas de opg¢des disponiveis, devem ser selecionados a

possivel categoria deste problema e o documento a ser vinculado. Os requisitos devem ser

associados aos fatos observados ou constatados e, portanto, este documento representa fonte de

informacdo que origina ou motiva a criagdo do problema.

Agles Area Mensagens
[} Voltar Problemas
[ Voltar Projetos

T ToUk
- |
* Descrigéo: Anidades manuais que poderiam ser automatizadas v
Fungdes exstentes que 30 falhas ou ineficientes
— Circulag3o precdria de informacdes
- § Dificuldades para executar uma tarefa
Categoria: | Atividades manuais que poderiam ser automatizadas v | MG
Necessidades expressas pelos usudrios
l\:’lncuarao Vers3o Renata - Emitir declaragdo sadde v geoeswaoes implicitas
3 oS
Incidentes
Queda de Produtividade dos usudrios
Fe0 0 Queda de Performance dos sistemas
Informagdes sobre Requisitos Sugeridos S
Outros
pecificar 3 calegoia
2 |Categoria desconhedda
* Descrigio
Requisito:

Figura 5.22: Tela de Criar Novo Problema
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5.3.9 Verificando o nivel de participacdo

E possibilitado ao Coordenador do Projeto verificar a participagdo, de forma consolidada, de
todos os membros do projeto. A Figura 5.23 exibe a pdgina “Ver Estatisticas”, que disponibiliza

o total de objetos, por projeto, criados por cada usuario no protétipo.

L

Tatal de Dacumentos por Participanta
L o e —ul
| ORI | UL S el
ranata 13
nenrique i
junior 2

2 Voltar ao inicio
Total de Comentarios por Participante

Total

Participante % | comentarios s
| renata [ 10 |
: junior : ] |
| henrique |4

Total de Problemas por Participante

| Participante | Total problemas |
| renata |2 |

2 Voltar ao iniclo

Figura 5.23: Tela de Estatisticas do Projeto
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5.3.10 Lista de todos os objetos do projeto

Como as informagdes de todos os objetos do projeto (capturas, elementos, documentos e
comentdrios) se localizam em diferentes paginas, a fun¢do “Ver Lista de Todos os objetos do
Projeto”, exibida na Figura 5.9, facilita o usudrio na tarefa de visualizar todos os objetos do
projeto em uma mesma pagina, conforme mostra a Figura 5.24, ao invés de ter que navegar por
todas as paginas do protétipo.

Desta forma, caso o usudrio queira verificar quais os objetos que foram modificados apos a
data de sua ultima entrada no protétipo, € possivel a classificacio das colunas que representam a
data da dltima atualizacdo dos objetos. Desta forma, por exemplo, pode-se classificar a dltima
coluna para verificar quais os documentos que foram criados ou atualizados com novos

comentdrios pela equipe.

Lista Capturas, Elementos ¢ Documentos AgBes
Este projeto visa registrar e comentar as observacdes e entrevistas realizadas =~ D Voltar Pagina Inicial
Descrigiio Projeto: &M UmMa empresa da drea de salde, com o cbjetivo de comparar os seus =

resultados com relago aos critérios de completude e consisténcia.

Coordenador: Renata Guanaes Machado
Nome Empresa: Saude SA

oo

Lista Objetos do Projeto (1 - 8 de 22 objetos)

22 1
Data Descrigio da Criada | Criado Criado At
Cont PO 5 PR PN 00 PR N PN SN 0
D;im.iua - Fotol_ETM Versdo - b
N 14/02/2008 14/02/2008 i @A 14/02/2008 14/02/2008
12/09/2007 renata | 97:41139 renata | oo qisg | Freliminar L |renata | g1e01 | ™M™ | 1giei01
P:;!mliu;i - Foto2_ETM - Detalhes -
12/09/2007 | C e | ranata | 24/02/2008 | renata | 14/02/2008 | sobre o (5 | @ |ranata | 14/02/2008 ; 14/02/2008
L 41 . Lol Formuldriode - - [ Documento Criado Em ]
ﬂ;im-u 2 - Foto3_ETM - Sobre a -~
observacio 14/02/2008 14/02/2008 I 14/02/2008 21/02/2008
12/09/2007 renata | o2/02/20 renata | o0 o e | estaciode  (E1| [7] |renata | 15iadt ST [renata | J3ICSSY
i - tabalnoda -
Primeira - Fotod4_ETM
abservagio 14/02/2008 e & 14/02/2008 Eakade - - 14/02/2008 21/02/2008
12/09/2007 | rensta | 14/02/20 | renats | 23/94/ <0 espaco ou [ | [7] | renats et renata e e
« ] »

Figura 5.24: Visualizaciao de todos os objetos do Projeto
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5.4 Consideracoes Finais

Um breve experimento foi novamente realizado com o grupo das observacdes, a fim de
verificar se o protétipo se comportou conforme as expectativas, tanto no aspecto do
funcionamento técnico das operacdes disponiveis quanto no aspecto do entendimento funcional
do protétipo. Conseqiientemente, foi possivel ao Coordenador inserir as capturas realizadas e
alguns elementos, sendo estes elementos: fragmentos de video com informacdes relevantes sobre
as atividades das médicas, fotos sobre artefatos utilizados pela equipe médica e algumas telas de
sistema. Em seguida, documentos foram criados e comentados por todos os integrantes do grupo.
E importante reforcar que o material do grupo das observacdes — fotos, fragmentos de video,
fotos das telas geradas a partir do filme das interacdes usudrio-sistema - foi subsidio para
alimentar o protétipo e fomentar novas discussdes no grupo, cujos membros puderam explicitar
os pontos de vista do que cada um observou, percebeu e registrou.

E evidente que a proposta de implementacdo da ferramenta de apoio ao registro da anélise
etnogrédfica € preliminar e, portanto, a ferramenta € um protétipo inicial. Naturalmente, este
protétipo requer muitas melhorias, principalmente em se tratando dos mecanismos de percep¢ao,
comunicacao e coordenacdo, que foram pouco explorados:

— Coordenacao: para um melhor controle por parte do Coordenador do projeto, ha a

necessidade da criacdo, alocacdo e monitoramento de tarefas aos membros do grupo.
Desta forma, através das tarefas o Coordenador pode, por exemplo, motivar inicialmente
os participantes a comentar os documentos existentes, para em seguida, permitir a
criacdo dos problemas;

— Percepcao: hd a necessidade de notificar aos participantes a criagdo de novos objetos,

sejam capturas, elementos, documentos, comentarios ou problemas;

— Comunicacao: fornecimento de canais que facilitem a interacdo e didlogos entre os

usudrios que estejam conectados no protétipo.

Ha também algumas falhas analiticas no protétipo. Por exemplo, no cadastro de problemas,
nao hé possibilidade de criar categorias ou hierarquias de problemas mais abstratos para os
problemas que estdo sendo registrados pelos usudrios do protétipo. Seria o caso de demonstrar
que dois ou mais problemas pertencem a um problema maior, o que geraria apenas um requisito.

Além disso, também nao € possivel associar os problemas entre si, como uma cadeia, onde um
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ou mais problemas podem ser causas ou decorrentes de um outro problema. Em suma, esta
limitagdo se refere a auséncia de integracdo das andlises em um nivel mais abstrato. Outra falha é
a pouca flexibilidade ao relacionar os dados. E o caso de se vincular um documento (fonte de
informacgdo) para a criacdo de um problema conforme mostra a Figura 5.23: somente um
documento pode ser selecionado, ao invvés de dois ou mais documentos.

Um outro aspecto limitado no protétipo € a questdo de denominar diferentes niveis ou faixas
de importancia para as informagdes registradas. Por exemplo, deve haver a funcionalidade de
sinalizar quais os problemas mais criticos ou urgentes; ou indicar quais requisitos prioritdrios,
essenciais e desejaveis.

Entretanto, reforca-se a afirmacao de que o objetivo inicial do protétipo foi de torna-lo um
ferramental de apoio para que o grupo pudesse registrar, documentar e analisar os elementos das
capturas em um estudo etnografico, de forma coletiva e colaborativa. De certa forma, o aspecto
de colaboracgao foi possivel, pois o grupo teve a oportunidade de externalizar idéias, reflexdes e
diferentes percepc¢des, na forma de comentdrios, sobre um mesmo elemento em um mesmo
espaco de trabalho, conforme demonstrado na Figura 5.19. Além disso, foi facilitada a
organizacdo dos objetos do projeto segundo a hierarquia Projeto = Capturas = Elementos —
Documentos. Portanto, a versao do protétipo implementada atendeu aos objetivos e requisitos

especificados no inicio deste capitulo.
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Capitulo 6 - Conclusao

Este capitulo apresenta um resumo de todo o trabalho realizado e as principais conclusdes,
incluindo as contribui¢des para a pesquisa académica; as limitagdes e dificuldades encontradas; e

sugestdes de perspectivas futuras a partir desta dissertagdo.

6.1 Resumo do trabalho

Nas organizagOes atuais, os sistemas de informagdo se apresentam cada vez mais
complexos, pois visam apoiar a execu¢do de varios processos e atividades distintas; auxiliar
diversas equipes no desempenho mais eficiente de suas atribuicdes; e atender a diferentes
expectativas e necessidades dos stakeholders envolvidos. Desta forma, elicitar requisitos para
melhorar os sistemas existentes ndo € uma atividade trivial como aparenta ser e, apesar da ampla
variedade de métodos, técnicas e ferramentas propostas para uso na Engenharia de Requisitos, os
problemas de qualidade nos requisitos levantados e analisados permanecem um desafio a ser
superado pela comunidade de Engenharia de Software. Pode-se dizer que a taxa de 46%, medida
em 2006, dos projetos de sistemas que falharam porque ultrapassaram custos ou prazos, ou
porque ndo atenderam aos requisitos (RUBINSTEIN, 2007), ainda ¢ alta.

Considerando-se as técnicas tradicionais de elicitacdo, como entrevistas, questiondrios e
andlise de documentacdo existente, e focando-se nas atividades que usudrios executam como
ponto de partida para elicitar os requisitos, o primeiro capitulo discutiu alguns destes problemas
de qualidade nas informacdes levantadas. Esta falta de qualidade resulta na gerag@o de requisitos
falhos, incompletos e inconsistentes, ou em sistemas que ndao atendem completamente as
necessidades dos usudrios. Por um lado, os usudrios ndo reportam todas as suas atividades,
devido a uma série de razdes; e, por outro lado, os analistas ndo sdo orientados adequadamente
para verificar as caracteristicas cognitivas, sociais e contextuais inerentes as atividades dos
usudrios. Nas palavras de (BELL, 2004): “As pessoas dizem o que devem fazer ao invés do que
realmente fazem” e (GOGUEN e LINDE, 1993): “Nao peca as pessoas para descreverem suas
atividades sobre as quais elas normalmente ndo falam. Se pedir, ndo acredite nas respostas’.
Conseqiientemente, forma-se uma lacuna entre a descricdo formal de atividades e a rica,

abrangente, dinamica e complexa realidade dos ambientes de trabalho.
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Neste contexto, a questdo que este trabalho procurou tratar €:

Como melhorar o nivel de completude e consisténcia dos requisitos durante a fase de
elicitacdo, de forma que estejam alinhados as reais expectativas dos usudrios e as necessidades

efetivas de informatizacao e automagao?

Para solucionar tal problema, este trabalho adotou a etnografia como enfoque principal de
solugdo. Acredita-se que as etnografia possibilitam um melhor entendimento dos analistas acerca
das atividades dos usudrios, atenuando-se os problemas de comunicagdo entre eles, e resultam
em uma melhor extragdo dos requisitos. Entretanto, devido aos esfor¢os requeridos em uma
etnografia e a complexidade do que pode ser observado ou registrado, refor¢a-se a importancia
do uso dos mecanismos de CSCW para possibilitar uma maior eficiéncia na execu¢do de andlises

etnograficas por uma equipe. Com base nestes fatos, foi elaborada a seguinte hipétese:

A proposicdo de um método etnogrifico sistemdtico e estruturado, apoiado por uma
ferramenta colaborativa, permite a andlise das atividades reais que leve a uma elicitagao de
requisitos com melhor nivel de completude e consisténcia, e alinhada as necessidades dos

usuarios.

Em seguida, com base na revisdo de literatura sobre a etnografia apresentada no Capitulo 2,
€ proposto e detalhado o Método Etnografico no Capitulo 3, para uso especifico na elicitacdao de
requisitos. Neste capitulo, foram apresentadas: as premissas adotadas no método; algumas
defini¢des utilizadas quando se realizam etnografias, como a categorizagdo de observéaveis;
algumas sugestdes no uso de modalidades de registros, como as perspectivas que o video
proporciona; as etapas iterativas de Preparacdo, Captura, Andlise, Confirmacao e Representacao;
e alguns aspectos colaborativos adotados no método.

Posteriormente, diante da necessidade de se avaliar o método aqui proposto, experimentos
foram realizados em uma operadora de planos de satide, onde os grupos executores tiveram a
oportunidade de observar e analisar as atividades de underwriting médico, e das quais puderam
levantar problemas existentes e sugerir alguns requisitos preliminares. Assim, o Capitulo 4
detalhou o planejamento, a execucdo e a andlise dos resultados destes experimentos. Foi possivel
nao s6 a verificagdo da execugao das fases de Preparagdo, Captura e Andlise e as suas respectivas

dificuldades, mas também a comparacdo dos resultados obtidos de entrevistas e observacdes.
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Desta forma, constatou-se como as observagdes, com relacdao as entrevistas, possibilitaram um
maior nivel de completude e consisténcia nas informacdes entdo coletadas.

Finalmente, com base nos resultados dos experimentos e nas dificuldades percebidas
durante a Fase de Andlise do método, o Capitulo 5 descreveu uma proposta de implementagdo de
um protétipo computacional, que foi brevemente testado e se mostrou efetivo na questao de
apoiar a equipe em registrar, documentar e analisar os elementos das capturas realizadas, de

forma coletiva e colaborativa.

6.2 As contribuicoes deste trabalho

Em primeiro lugar, a etnografia, por si s, ja € uma contribui¢do positiva em vdrias dreas do
conhecimento além da Antropologia, conforme discutido no Capitulo 2, e este trabalho
potencializa esta contribui¢do, dirigindo-a para a elicitacdo de requisitos através da proposicao
do Método Etnogrifico. De forma resumida, apds andlises etnogréficas sobre o conjunto das
atividades dos usudrios, dos artefatos que estes utilizam e das interacdes ocorridas no ambiente
natural, tornam-se explicitas as necessidades, os problemas atuais de usabilidade e as
oportunidades de automacdo ou informatizacdo que visem apoiar mais eficientemente estas
atividades e acdes dos usudrios. Em func¢ao disso, e conforme demonstrado nos experimentos, ha
evidéncia de qualidade nas informagdes obtidas.

Com base nos fatos observados, os problemas detectados ou percebidos sdo entdao
associados aos requisitos propostos, o que permite uma elicitacio de requisitos de maior
veracidade, alinhado as necessidades, coerente com as atividades reais e de acordo com as
caracteristicas do ambiente de trabalho investigado.

A construcdo do protétipo, embora preliminar, também representa uma importante
contribuicdo para a elicitacdo de requisitos, pois possibilita 0 acesso e armazenamento dos
elementos de captura, em diversos formatos (video, dudio, texto, fotos e representacdes graficas),
de forma estruturada e organizada. O uso de recursos multimidia estimula a recordacao dos fatos
observados, bem como auxilia na constru¢do da memoria do grupo que vivenciou o contexto de
trabalho dos usudrios. Estes elementos, portanto, agregam importantes informacdes que resultam
em requisitos de melhor nivel de completude e menos ambiguos, j4 que representam boas

evidéncias do trabalho real.
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Nao se pode afirmar que o uso sistemdtico do Método Etnografico proposto, aliado com
técnicas de entrevistas com usudrios, representa a solug¢do perfeita e concreta para os problemas
citados na atividade de elicitacdo de requisitos. Entretanto, a proposta do Método Etnogréfico,
apoiada por uma ferramenta computacional com mecanismos colaborativos que procuram dar
maior transparéncia e efici€éncia no trabalho em grupo, constitui uma possivel resposta, e valida,
para atenuar os problemas de requisitos incompletos, inconsistentes e ambiguos.

O método tem também a sua devida importancia devido ao diferencial da aplicacdo dos
temas da pesquisa de trabalho colaborativo, o que ndo foi encontrada nos demais métodos,
técnicas e ferramentas etnogréficas, propostas na literatura, para uso especifico na elicitagdo de
requisitos. Sabe-se que etnografias e observagdes sdo, na pratica, conduzidas e utilizadas por
muitas pessoas (multiplos observadores ou especialistas); mas € dificil encontrar referéncias
sobre como estas pessoas efetivamente coletam e analisam dados em grupo.

Em paralelo com o Método Etnografico, o capitulo de revisao de literatura tem também sua
contribuicdo, pois: consolida as defini¢des e métodos adaptados; demonstra a sua utilidade
pritica nos projetos de sistemas; esclarece que limitacdes podem ser atenuadas; e discute e
argumenta os potenciais beneficios das etnografias. Em suma, longos periodos de estudo ndo sdo
necessdrios, pois muito pode ser aprendido e descoberto por meio de etnografias rapidas, bem
como uma dose maior de esforco inicial pode compensar o elevado custo de erros detectados em
fases posteriores do desenvolvimento, sistemas inadequados e clientes insatisfeitos (HUGHES et
al., 1993).

Para finalizar, a realizacdo de etnografias requerem habilidades especificas por parte dos
integrantes da equipe. Visto que os analistas de TI ndo sdo adeptos ou ndo sdo familiarizados
com etnografias, este trabalho tem outra contribui¢do no sentido de proporcionar, através do
método proposto, um aprendizado, um guia com etapas e diretrizes para melhor orientacdo em
como desempenhar tais etnografias. Tenta-se também alertar os analistas para que percebam e
levantem as demais varidveis que t€m sua significativa importancia na elaboragao dos requisitos,
como as agodes situadas, os processos cognitivos de individuos e grupos e a sociabilidade no

ambiente de trabalho.
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6.3 Principais Limitacoes e Dificuldades

Foram vérias as limitagdes e dificuldades sentidas durante todo o desenvolvimento deste
trabalho. Inicialmente, a proposta de solu¢do incluia a etnografia das fung¢des sociais e
cognitivas, como conhecimento ticito, raciocinio, percepcdo e tomada de decisdo; além da
propria andlise ergondmica. Entretanto, em funcdo do tempo disponivel, foi necessario reduzir
este escopo de solucdo, demasiado abrangente, limitando-se as etnografias para observagdes (por
ser a coleta de dados mais comumente usada) que detectassem apenas os problemas existentes
nos sistemas atuais, de forma que fossem indicados potenciais requisitos que melhorassem estes
sistemas. Entretanto, a limitacao do escopo ndo significa que estas varidveis sejam irrelevantes.

Em funcdo da complexidade, da disponibilidade de tempo e também de recursos, a execucao
do método foi parcialmente avaliada através de experimentos, sendo que nao foi possivel a
apresentacdo das informagdes coletadas e confirmacdo dos requisitos levantados junto aos
usudrios observados. De certa forma, devido aos requisitos levantados nao terem sido
confirmados com a Saide S.A, o experimento ndo validou completamente a hipétese, pois
somente se comparou, qualitativa e quantitativamente, os dados levantados por cada técnica
(entrevistas tradicionais e observacdes). Porém, constatou-se que observagdes geram mais
detalhes; foram capazes de contestar ou invalidar alguns requisitos propostos pelas entrevistas;
seus registros comprovam alguns problemas de fato existentes; e permitiram que os analistas
presentes no ambiente da Saude S.A entendessem melhor o dominio dos usuarios e quebrassem
seus pontos de vista pré-concebidos. Complementando as limita¢des, poucos experimentos foram
realizados, ou seja, foi possivel a execu¢do do método somente em uma empresa e uma atividade
especifica, o que representa o envolvimento de uma pequena parcela de usudrios e um sé
contexto de situacao de trabalho.

Da mesma forma, o protétipo desenvolvido foi também testado somente neste experimento,
e deve-se reconhecer que apenas algumas funcionalidades foram implementadas. Na secdo
seguinte, sdo listadas as demais funcionalidades desejaveis que contribuem para a melhoria do
protétipo concebido neste trabalho.

Finalmente, pode-se dizer que a aceitacdo da etnografia como método de elicitacdo de
requisitos foi também um considerdvel obstaculo — tanto pelo lado da comunidade de engenharia
de software, onde profissionais e analistas de TI ndo sdo familiarizados e somente visualizam o

lado dos custos e o grande nivel de esforco requerido; como pelo lado dos usudrios, que t€ém
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receios, dividas e medos. Com isso, hd um evidente problema de cultura, e € preciso um trabalho
prévio de conscientizac¢do e esclarecimentos dos objetivos e vantagens que a etnografia propicia
na maior qualidade nas informagdes que sirvam de base para os requisitos.

Além disso, conforme vivenciado nos experimentos, a resisténcia no uso das observacgdes
foi bem mais forte do que o previsto; por outro lado, foi também dificil capacitar os analistas
para realizar as observacdes. Percebe-se que € complexo o ensino da etnografia, podendo este

aprendizado ser mais eficiente se houver muita préitica e uma boa relagdo de mestre e aprendiz.

6.4 Perspectivas e Trabalhos Futuros

Acredita-se que um amplo leque de possibilidades se abre com este trabalho. Uma delas € o
uso cada vez mais sistemdtico e estruturado das etnografias no levantamento de requisitos
através do apoio computacional, bem como em outros processos de andlise, como a andlise
ergondmica do trabalho ou anédlise cognitiva. Conseqiientemente, deve-se acrescentar as demais
funcionalidades requeridas ao protétipo desenvolvido, listadas abaixo, que sao relacionados aos
mecanismos de percep¢do, comunicacdo e cooperagdo, ndo presentes no prototipo atual:

— Notificagdo de novos artefatos na ferramenta, sejam capturas, elementos, documentos,

comentérios ou problemas;

— Notificagdo de documentos liberados, a fim de motivar os participantes no acesso,

leitura e postagem de comentarios;

— Notificagdo de novas tarefas aos usudrios, inclusive as de foro colaborativo, como

convocagdes para discussdes ou troca de idéias;

— Quadro de avisos para lembretes individuais (como notificar o prazo de uma tarefa ainda

ndo iniciada) ou para informar noticias gerais do projeto.

Além destas, sdo citadas outras funcionalidades potenciais que poderiam aprimorar o
prototipo:

— Cadastramento do perfil dos usudrios, onde sejam informados os dados pessoais,
habilidades, experiéncias e conhecimentos, de forma a propiciar um ambiente de equipe,
de camaradagem e de confianca;

— Cadastramento dos dados da empresa investigada, de forma a descrever caracteristicas do
posto de trabalho, as atividades neste executadas e o glossario de termos e defini¢des

pertinentes;
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Cadastramento de métodos, modelos e padrdes de coleta de dados, a fim de propiciar uma
base de metodologias e auxiliar a equipe no uso e adaptacao destes métodos conforme
caracteristicas de um determinado ambiente de trabalho;

Definicdo de um cronograma, pelo Coordenador, a fim de criar e alocar tarefas aos
participantes;

Possibilidade de criar niveis/ faixas de importincia aos atributos das etnografias. E o
caso, por exemplo, de avaliar o grau de importancia dos requisitos (alta, média ou baixa
prioridade; desejaveis ou essenciais) € a mensuracdo dos problemas (alta, média ou baixa
complexidade; muito ou pouco critico);

Indicacdo de associagdes e relacionamentos entre os elementos de distintas capturas. Em
outras palavras, uma observagao/entrevista realizada em uma data pode complementar ou
contrastar com observacdes/entrevistas realizadas em outras ocasioes;

Indicacdo de associagdes e relacionamentos entre problemas, onde um ou mais problemas
podem ser a causa ou conseqiiéncia de outro(s) problemacs);

Possibilidade de se criar categorias/ hierarquias de informacdes em nivel mais abstrato,
como no caso de categorias de problemas e requisitos; €

Possibilidade dos usudrios do prototipo de criar novos valores para as listas de valores

pré-definidas, conforme o contexto do projeto etnogréfico.

Outras possiveis melhorias no protétipo se referem em: tornar as interfaces mais amigaveis

perante o uso de icones, usar hyperlinks para melhorar a navegabilidade, implementar controles

automatizados, permitir a geragao de relatdrios, entre outras.

Além disso, outras perspectivas futuras, discutidas na literatura e ndo tratadas neste trabalho,

sdo as seguintes:

Como traduzir as etnografias, ou seja, as descri¢des, narrativas e representagdes graficas,
em requisitos de forma sistemdtica (HUGHES et al., 1997a), sendo que € ainda possivel o
uso de mecanismos colaborativos para uma maior eficiéncia do trabalho da equipe de
analistas; e

Uso de tecnologias mais recentes, como dispositivos portateis, celulares e mdveis, para
apoiar a fase de captura, ou seja, a coleta de dados, e cujos registros sejam facilmente

integrados ao protétipo computacional.
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Para finalizar, uma questao que poderia ser aprofundada, e que nao foi feita neste trabalho, é
pesquisar artigos e trabalhos relacionados a drea de Antropologia e Sociologia, para se verificar a
existéncia de sugestdes ou evidéncias de como os antropdlogos coletam e analisam dados
colaborativamente. Estas informacdes teriam o potencial de gerar novos requisitos para o

protétipo aqui construido.
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Apéndice 1 — Documento de Familiarizacao sobre Satde S.A.

A aceitag@o de novos clientes em planos de satide implica na subscri¢do médica e na andlise dos seus
dados, sendo este processo denominado de underwriting médico conforme a literatura, com o intuito de se
avaliar os custos e prémios de um determinado grupo de individuos. Quando hd um nimero elevado de
individuos de alto custo, o custo destes individuos para o plano de saide € maior, e vice versa.

A ferramenta mais comum de underwriting é a proposta médica. Os proponentes reportam o seu
histérico médico: a lista de doencas a que ja foram expostos, se foram hospitalizados e porque, se t€m
recebido outros tratamentos médicos, se estdo tomando quaisquer remédios prescritos, entre outras
informacdes. Os planos de saide podem verificar estas informagdes, contactando o préprio proponente,
seus médicos ou mesmo outros planos de satde. Essas informag¢des médicas nem sempre estdo completas,
portanto, as bases de dados internas ou externas podem ser referenciadas para se identificar outras
condi¢des potenciais, doengas pré-existentes ou prescri¢do de remédios.

Na Satde S.A., a drea de underwriting possui um escopo menos abrangente e mais especifico do que
o declarado na literatura, que nao inclui a avaliacdo de riscos ou a escolha do melhor plano conforme o
perfil de saide do cliente. Estas atividades sao feitas, na verdade, por outros departamentos na empresa. A
equipe de underwriting destina-se, principalmente, a andlise da entrada de novos clientes nos planos de
sadde, entre outras atividades. Mais detalhadamente, esta andlise refere-se em examinar se as declaragdes
dos clientes, com relacdo a sua saide e dados médicos (perfil, doengas na familia, se sofrem de
enfermidades pré-existentes, como diabetes, se ji foram hospitalizados, cirurgias sofridas, etc.) estdo
corretas, completas e adequadas. Por exemplo, um cliente informa que ji fez uma cirurgia mas néo revela
o diagnéstico; determinados campos do formuldrio de saide podem estar brancos ou preenchidos
incompletamente, pois o cliente ndo sabe, ndo lembra, ndo quer informar ou simplesmente esqueceu de
preencher. Estas informagdes constituem o perfil ou declaracdo de satide do cliente antes de entrar no
plano e, portanto, precisam ser confirmadas e verificadas.

Vale enfatizar que, até iniciar esta andlise médica, jd foram realizados: o contato do cliente com
corretores; escolha do plano de sadde; contrato comercial com o nimero de proposta e data de vigéncia
do plano; emissdo da carteira; e o registro do cliente no sistema principal da Satide S.A.. Desta forma, os
dados dos clientes ja estdo cadastrados e podem ser visualizados por todas as dreas da empresa. A Figura
abaixo apresenta um resumo deste processo. Com isso, a atividade de andlise de entrada na Saude S.A.
ndo inclui a atividade de aceitagc@o do cliente ao plano escolhido.

Nao é possivel analisar todos os clientes entrantes, mas apenas uma amostra destes. Com isso,
estabelece-se um escopo de quais tipos de clientes que deverdo ser selecionados para a andlise, como

grupos de obesos e idosos, que apresentam maiores riscos de sadde.
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Visdo geral de uma parte das atividades da Satide S.A.
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de underwriting € composta por um grupo de quatro médicas e trés assistentes

administrativas. As médicas sdo responsdveis pelas andlises e pelos contatos diretos com os clientes,

enquanto as assistentes preparam planilhas de andlises, atualizam dados nos sistemas e realizam procuras

e pesquisas solicitadas pelas médicas.
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Apéndice 2 — Template para execucao de Entrevistas

1. Instrucoes para Conducao da Entrevista

Instrucoes

e No primeiro contato com os usudrios, estabeleca uma agenda das préximas reunides.
e O principal objetivo da entrevista € levantar as informacdes abaixo:

v" Quais as principais fungdes dos usudrios conforme a estrutura organizacional;

v" Quais as atividades que os usudrios executam, considerando-se um determinado escopo de
estudo;

v" Quais os atuais problemas e dificuldades dos usudrios, relacionados aos sistemas atuais, durante
a execugdo de suas atividades;

v" Quais as possiveis melhorias que poderiam ser implementadas nos sistemas, que sejam
referentes as atividades discutidas. Estas melhorias podem estar relacionadas aos problemas
existentes, mas podem também serem expectativas ou oportunidades para melhor alcance dos
objetivos das atividades.

e Asentrevistas devem ser gravadas — e informe isto aos entrevistados.

e Proponha uma agenda para conducdo da reunido, delimitando a durag¢do de tempo para o levantamento
das atividades, problemas e possibilidades de melhorias no sistema atual, nesta ordem, pois para discutir
as melhorias no sistema atual, é importante antes entender os problemas que estas melhorias irdo
solucionar. Além disso, os problemas justificam as melhorias propostas pelos usudrios.

e (Caso ndo seja possivel discutir todos os itens em uma reunido, finalize a reunido e deixe as pendéncias
para a préxima reunido.

e  Procure entender as atividades dos usudrios. Se necessdrio, elabore um glossario dos principais termos,
embora isto ndo seja o principal objetivo da entrevista.

e As melhorias devem ser referentes as funcionalidades e servigos dos sistemas (requisitos funcionais).
Requisitos ndo funcionais (tecnologia empregada, portabilidade, desempenho, confiabilidade,
reusabilidade, seguranga, extensibilidade) e restricdes podem ser levantados, mas ndo sdo o foco das
entrevistas.

e Entenda e descreva as melhorias e necessidades dos usudrios. Priorizacdo das necessidades dos usudrios
ndo é requerido.

e Se as informacdes obtidas forem conflitantes, j4 que a entrevista ocorrerd com a participacdo de 2
usudrios, procure organiza-las conforme abaixo. Nao € objetivo da entrevista negociar ou resolver as
divergéncias (pois podem tomar tempo), mas entendé-las e descrevé-las.

v' Caso os usudrios executem diferentes fluxos de atividades, represente estas atividades em
diferentes pontos de vista.

v' Caso os usudrios possuam necessidades conflitantes, represente estas necessidades em
alternativas que deverdo ser posteriormente negociadas.

e Procure representar as atividades dos usudrios, se possivel, em modelos gréficos; e os problemas e
solucdes em tabelas ou listas. Mas ndo se preocupe com a organizacdo destes dados durante a execucdo
das entrevistas , pois o foco inicial é levantar as informac¢des. Apds o término da entrevista, faca um
resumo e organize os dados coletados.

e Ao encerrar a entrevista, pergunte aos usudrios se eles gostariam de adicionar comentdrios ou
informagdes tteis que ndo foram discutidas.
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2. Sugestoes de Perguntas para os usuarios

Sobre a atividade do usudrio

e  Especifique o fluxo das atividades desempenhadas por vocé e sua equipe para que um determinado objetivo seja
atingido. Procure inicialmente ndo falar de funcionalidades do sistema que s@o usadas durante estas atividades.

e  Especifique a duragdo estimada de cada atividade.
e  Especifique os responsaveis (6rgdo, departamento, funcio) por cada atividade.

e Quais as atividades que sdo executadas individualmente? Quais as atividades que envolvem colaboracdo com
outras pessoas?

e Quais as informagdes necessarias para cada atividade e qual a origem destas informagdes? (se disponibilizada
pelo sistema ou outras fontes externas)

e Quais atividades que envolvem tomadas de decisao?

e Quais atividades que sdo apoiadas por sistemas? Ou seja, quais as funcionalidades dos sistemas que sdo
utilizadas para as atividades discutidas?

e Quais atividades, apoiadas por sistemas, que representam gargalos, maior nivel de carga de trabalho ou maior
tempo de processamento?

e Quais atividades que envolvem solicitacdo ou procura de informagdes? O sistema fornece estas informacdes?
e Quais os principais artefatos presentes nas atividades, ou seja, quais sdo os documentos, formuldrios e manuais?

Sobre problemas e dificuldades existentes

e Especifique problemas no sistema atual — quais as atividades quer poderiam ser mais eficientes se
automatizadas, ou quais as fungdes que deveriam existir no sistema atual.

e Especifique dificuldades ao executar fungdes no sistema — funcdes que sdo falhas, ineficientes, incompletas.

e Conheca as opinides dos usudrios sobre os sistemas atuais, se completamente satisfeitos, parcialmente
satisfeitos ou insatisfeitos.

Sobre melhora de funcionalidades do sistema

e Egpecifique as suas necessidades de automacao ou de informatizagao:
v Quais atividades manuais vocé gostaria de automatizar?
v Quais informagdes vocé gostaria que estivessem disponiveis no sistema?
v Quais informag¢des podem melhorar o processo de tomada de decisdo?
v Quais processamentos vocé gostaria que o sistema efetuasse?
e Egpecifique propostas de melhorias para o sistema atual. Para cada proposta de melhoria, pode-se perguntar:
v Qual o problema relacionado a esta solugio proposta por vocé?
v Quais os beneficios desta solu¢do?
v" Qual a classificagdo desta melhoria: necesséria (alta prioridade) ou desejdvel (baixa prioridade)?
e Quais atividades podem ser apoiadas pelos sistemas?
® Quais devem ser os objetivos do sistema? Que servicos/ funcdes o sistema deve fornecer?
e  Quais restri¢cdes deveriam ser implementadas no sistema?
e Quais informagdes o sistema deve disponibilizar? Quais informagdes o sistema deve produzir?

Sobre demais oportunidades

e Quais as demais melhorias que podem ser implementadas nos sistemas atuais, que nio tenham sido discutidas
durante a discussdo dos problemas e dificuldades; e

e Quais as demais expectativas, oportunidades e necessidades de informatizacdo ou automagio.
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3. Dindmica da Entrevista

Cada grupo devera verificar os templates existentes para a conducgdo das entrevistas. Estes templates

servem para auxiliar os grupos a se prepararem para as entrevistas, ja sabendo que tipos de perguntas a

fazer ou que dados devem coletar. Poderdo ser complementados com demais informacdes que os grupos

Jjulgarem pertinentes.

As entrevistas devem estar previamente agendadas e devem ter duracdo de até 1 hora. Caso ndo seja

possivel discutir todos os itens em uma entrevista, esta deve ser finalizada, e as pendéncias devem ser

discutidas em uma préxima entrevista.

Considerando-se que havera dois entrevistadores no grupo:

v

Um membro deverd ter o perfil de Lider para conduzir a reunido com os usudrios, fazendo as
perguntas sobre suas atividades, problemas, dificuldades e necessidades (sugestdes de perguntas
estdo disponiveis no Roteiro). Este membro decide quando for o momento de trocar de assunto
(passar da descric@o da atividade para os problemas) ou quando vale a pena se aprofundar mais
em um determinado tdpico, podendo também registrar anotagcdes, embora ndo deva ser a sua
principal preocupagao.

O outro membro devera ter o perfil de Apoio para controlar a duragdo da entrevista e fazer
anotacdes das informagdes ditas pelos usudrios, podendo solicitar a atencdo do entrevistador, se
necessdrio, para resolu¢do de quaisquer dividas que ele tenha. Além disso, este membro confere
os assuntos pendentes de discussdo durante o andamento da entrevista, ou seja, marca as
perguntas que ainda ndo foram feitas para comunicar ao Lider.

O grupo deve decidir o protocolo que mais se adequa a ambos — ou seja, o Lider deve estabelecer
se pode ser interrompido ou se ele mesmo vai passar a palavra ao Apoio para verificar se este tem

ddvidas que gostaria de esclarecer.

Naturalmente, apds cada entrevista, os dados devem ser estudados, documentados e resumidos,

como forma de preparacdo para a préxima entrevista.
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Entrevistas

Etapa# Tarefas do Grupo

1. Andlise documentago disponivel para entendimento minimo sobre o dominio.

2. Alocacdo das tarefas de cada participante, ou seja, decisao sobre qual o perfil de cada um.
Preparacgdo 3. Verificagdo dos templates padrio de entrevistas.

4. Alteragado dos templates, se necessario.

5. Preparag@o para a primeira entrevista.

1. Primeiro contato com usudrios e uma primeira familiariza¢cdo com o dominio.
1%. Entrevista 2. Esclarecimento de dividas iniciais apds a andlise de documentacio existente.

3. Levantamento preliminar das atividades, que serdo descritas pelos usudrios entrevistados.

. 1. Revisdo do material coletado (anotagdes).

Revisdo da
Entrevista 2. Elaboracdo do relatério da entrevista, delineando as atividades, problemas, dificuldades e

melhorias que foram discutidas.

2°. Entrevista

[

. Breve confirmagao/ validacéo dos dados coletados na primeira entrevista.

2. Levantamento de maiores detalhes das atividades, que serdo descritas pelos usudrios
entrevistados.

Revisdo da
Entrevista

1. Revisdo do material coletado (anotagdes).
2. Elaboracdo/ Edicdo do relatério da entrevista, delineando as atividades, problemas,
dificuldades e melhorias que foram discutidas.

* Ultima reunido
para confirmacao
dos dados

Os dados capturados e analisados devem ser confirmados e validados com os usudrios. Com
isso, deve haver a possibilidade de se executar uma tltima reunido com os usudrios apds a
realizag@o da udltima entrevista e andlise dos dados coletados. (ndo obrigatdrio)

Avaliagdo do
método

Responder ao questiondrio de avaliacdo do método de entrevistas.
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4. Resultados das Entrevistas

O grupo deverd elaborar um relatério com as informagdes abaixo:

Caracterizagdo Empresa:
v Dados da empresa;
v Descri¢do do Posto de Trabalho;
v Nome usudrios, fun¢éo, tempo na fungéo.
Representacdo das Atividades:
v" Fluxo das atividades (diagrama de atividades), com duragio estimada e quem as executa;
v Fluxo das informagdes.
Lista de Problemas:
v" Atividades manuais que poderiam ser informatizadas/ automatizadas;
v Problemas de usabilidade/ utilidade relacionados ao uso dos sistemas atuais.
Lista de Melhorias na forma de requisitos de usudrio:
v Melhorias relacionadas aos problemas discutidos;
v" Necessidades explicitadas pelos usudrios;
v Oportunidades de melhorias.
Quaisquer demais documentos (que tenham sido coletados durante entrevistas) podem ser entregues

junto ao relatério.

Cabe ao grupo entregar demais documentos que julgarem pertinentes (exemplo: descri¢do do dominio

da atividade, glossario de termos, etc.)
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Apéndice 3 — Template para execuciao de Observacoes

Instrucoes Gerais para Conduciao da Observacao

No primeiro contato com o0s usudrios, estabeleca jd a data da préxima observagdo.

E essencial a chegada no local um periodo antes do horrio combinado (15 a 20 minutos), para que

seja possivel:

v
v

Esclarecimentos iniciais com a equipe (confirmar quais modalidades de registro permitidas);
Preparacdo dos equipamentos (onde colocar o video, onde colocar pendrive para captagdo de
dudio onde o video ndo ird capturar, instalar os softwares como o 7Cove DemoRec, etc.);
Escolha dos usudrios que serdo observados - uma médica e uma assistente, sendo que devem
ser pessoas com alguma experiéncia na atividade, e ndo novatos ou os que acabaram de ser

contratados. Algumas modalidades de registros podem estar proximo destas pessoas.

O principal objetivo da observagdo € levantar as informacdes abaixo:

v

Quais as atividades que os usudrios executam, considerando-se um determinado escopo de
estudo. Nas secdes seguintes, sdo apresentadas sugestdes para planejar quais perspectivas do

ambiente a observar (item 3) e quais as varidveis que podem ser registradas (item 4);

Quais os atuais problemas e dificuldades dos usudrios, relacionados aos sistemas atuais,
durante a execugdo de suas atividades. Alguns problemas podem ser diretamente observados,

outros podem ser inferidos, ou ditos pelos usudrios durante a execucdo de suas atividades;

Quais as possiveis melhorias que poderiam ser implementadas nos sistemas, conforme o que
foi observado. Estas melhorias podem estar relacionadas aos problemas existentes, mas
podem também serem sugestdes, por parte dos observadores, para melhor alcance dos

objetivos das atividades.

As observacOes devem ser gravadas — e informe isto aos usudrios. Se possivel, utilize varios

dispositivos para a gravacdo da observagdo: video, dudio, fotos, anota¢cdes manuais, softwares de

captura das telas do computador (itens 2 e 5), etc. Cameras de video podem estar dispostas em

diferentes locais e captarem uma determinada perspectiva (item 3).

Os observadores ndo poderdo conversar com os usudrios a serem observados - s6 mesmo observar,

registrar, fazer anotagdes e adaptar os equipamentos (s6 quando realmente necessério). Além disso,

observadores devem tentar ser 0 menos intrusivo possivel — por exemplo, manter uma certa distancia

das pessoas, ndo aproximar muito, ndo tirar fotos de repente. As fotos devem, se possivel, serem

tiradas antes ou depois que observacdes forem feitas.
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Falhas nas primeiras observacdes servirdao de aprendizado para a elaboracdo/planejamento da préxima
observacdo. Em outras palavras, caso o grupo perceba que a colocacdo da camera de video em um
determinado local ndo foi eficiente para a captura das atividades, esta camera deverd estar em outro

local mais apropriado na préxima observacao.

Procure entender as atividades dos usudrios, bem como os problemas que estes enfrentam, e como
fazem para atenud-los. Registre todas as informacdes possiveis e faca a andlise dos dados apds cada

observagao.

As melhorias devem ser referentes as funcionalidades e servi¢os dos sistemas (requisitos funcionais).
Requisitos ndo funcionais (tecnologia empregada, portabilidade, desempenho, confiabilidade,

reusabilidade, seguranca) e restricdes podem ser levantados, mas ndo sdo o foco das observagdes.

Se as informacdes obtidas forem conflitantes, procure organizé-las conforme abaixo. Nao é objetivo

da observagdo negociar ou resolver as divergéncias, mas entendé-las e descrevé-las:
v' Caso os usudrios observados executem diferentes fluxos de atividades, represente estas
atividades em diferentes pontos de vista.

v' Caso os usudrios possuam necessidades conflitantes, represente estas necessidades em

alternativas que deverdo ser posteriormente negociadas.

Procure representar as atividades dos usudrios, se possivel, em modelos gréificos; e os problemas e
sugestdes de solugdes (requisitos de usudrio em linguagem natural) em tabelas ou listas. Mas ndo se
preocupe com a organizacio destes dados durante a execugdo das observagdes, pois o foco inicial é
levantar as informagdes. Apds o término da observagdo, consulte os registros gravados, faca uma

andlise e organize os dados coletados.

Ao final das observagdes, ndo se esquecam de agradecer a disponibilidade da equipe e desinstalem

quaisquer softwares que tenham sido instalados.

Na segunda observagdo, deve-se tentar observar os mesmos usudrios que forma observados na

primeira observacao.

Equipamentos/ Ferramentas para Observacao

Uma boa observacdo € realizada quando h4 uma boa disposi¢do de varias modalidades de registro,

que podem ser: cAmeras de video (pelo menos duas®’), web-cam de boa resolugdo, maquinas fotograficas,

dispositivos para captura de dudio (por exemplos: gravador e pendrive), softwares para gravacdo das telas

dos sistemas utilizados (por exemplo 7Cove DemoRec — item 5), anotacdes textuais dos observadores, etc.

7 Moacyr do NCE disponibiliza o empréstimo de uma cimera de video com tripé.
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Nem todas sdao obrigatdrias, mas o uso de varias modalidades de registro é essencial, pois hd muitas
varidveis em um ambiente de trabalho, sendo dificil que os observadores sejam capazes de registrar todas
as atividades e eventos que ocorrem neste ambiente.

O uso de pendrive pode ser utilizado para capturar dudio em algum ponto, como as conversas e falas
de uma pessoa que estd em observacdo, pois nem sempre o video (dependendo do tipo de equipamento,
do local onde estd disposto e das préprias caracteristicas do ambiente) € capaz de garantir um dudio de
boa qualidade. Os observadores devem fazer anotagOes textuais enquanto a atividade é observada. Estas
anotagdes podem ser:

v Descrigoes das atividades que ndo estdo sendo capturadas pelo video. Por exemplo, uma pessoa
se levantou - e com isso, ficou fora do escopo do video - para trocar informagdes com outra
pessoa que ndo estava sendo observada. Vale a pena anotar quando isto aconteceu e sobre o que
elas conversaram;

v Dividas, insights e percep¢des dos observadores, sobre o que estd sendo observado. As notas
deverdo ser posteriormente discutidas pelo grupo durante a visualizacdo e andlise de todo o
material coletado.

v" Outra boa recomendagio é os observadores realizarem marcagdes de segmentos (intervalos de
tempo) em que algo interessante ou dificil aconteceu — com isso, facilita-se a andlise do video,
pois € possivel ir direto ao frame de video em que alguma ocorréncia ou evento deva ser
analisado em profundidade. Isto também minimiza o tempo de andlise do video, pois nem sempre
¢ necessdrio a andlise de todo o material.

Certos equipamentos, como o video, uma vez colocado, ndo devera ser alterado de local durante as
observagdes, para ndo impactar nas atividades das pessoas. Em outras palavras, as pessoas podem nao se
sentirem confortdveis em ver que um observador pega o video para gravar alguém sob outra perspectiva.
Nao ¢ obrigatério que o video fique fixo em algum lugar, mas que é recomendado que ndo se faca muitas

modificagdes. E preciso ser o menos intrusivo, intervencionista possivel.

3. Perspectivas do Ambiente Observado
Devem ser definidos os locais, no ambiente de trabalho a ser investigado, onde os observadores
estardo registrando os dados ou os videos serdo dispostos.
O uso de video pode ser orientado ao ambiente, a pessoa, a um objeto ou artefato tecnolégico ou a
tarefa em estudo:
® No registro orientado ao ambiente, uma ou vdrias cimeras de video sdo posicionadas de forma a
cobrir o mdximo possivel da atividade realizada;

e No registro orientado a pessoa, busca-se compreender o trabalho do seu ponto de vista;
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e No registro orientado ao artefato, busca-se rastrear as suas situacdes de uso;
e No registro orientado a tarefa, pode-se requerer a gravagdo de multiplos individuos que estejam
realizando uma mesma tarefa.
Conforme as orientacOes acima, a tabela abaixo apresenta as sugestdes de perspectivas que uma
camera de video pode registrar em uma observagdo, desde um contexto mais geral (ambiente como um
todo) ao mais especifico (telas do sistema). Nota-se que a perspectiva mais geral, apesar de conter todas

as informagdes do ambiente, ndo permite a captura de detalhes, como conversagdes entre duas pessoas, €

vice versa.
# | Perspectivas | Objetivo
1 Ambiente de | - Descri¢ao da disposicao fisica e condi¢cdes do ambiente de trabalho
trabalho - Deslocamentos, gestos, posturas e comunicagdes em geral
Interacdo na |- Captura das atividades executadas pela equipe
2 |equipe de - Captura dos modos de cooperagdo e colaboracio
trabalho - Captura de gestos, verbaliza¢des, conversas informais e troca de informacdes entre a equipe
Interacdo - Captura mais detalhada de gestos, direcdes do olhar, posturas e comunicacdes de um individuo
3 | homem- - Captura das atividades executadas por individuos
maquina - Captura das agdes sobre dispositivos e artefatos de trabalho
4 Interfaces do | - Verificacdo das funcionalidades efetivamente utilizadas no sistema
sistema’® - Descoberta dos problemas de usabilidade

4. Variaveis nas Observacoes

As tabelas abaixo apresentam sugestdes de varidveis que poderdo ser observadas/ registradas. Vale
ressaltar que nem todas as varidveis sio requeridas. Conforme o tipo de ambiente e tipo de atividade a ser
observada, um conjunto destas varidveis sao selecionadas como as mais significativas. Outras varidveis,
que ndo estejam listadas na tabela abaixo, poderdo também serem capturadas, conforme percepgdes e
insights dos préprios observadores.

Vocés deverdo determinar quais as varidveis a serem observadas e registradas na primeira
observacdo — qual o escopo de estudo. Algumas varidveis podem ser capturadas pelo video ou outros
dispositivos, outras podem ser capturadas pelos proprios observadores. Algumas podem ter sido
percebidas durante as observacdes, outras serdo percebidas quando o video é analisado mais
cuidadosamente.

Conforme os resultados da primeira observacdo, vocés decidirdo novamente quais varidveis a serem
utilizadas na segunda observacdo. Em outras palavras, pode-se alterar este escopo de estudo, conforme as

descobertas feitas na primeira observagao.

3 - 4 - A . .
¥ Com o uso do software 7Cove DemoRec, ndo é necessério o uso da cimera de video para esta perspectiva.
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Variavel

Descricao Detalhada

Layout fisico do
ambiente

Pode ser obtido por meio de desenhos CAD (se existentes), fotografias retiradas no momento das observagdes, ou mesmo por
rascunhos dos observadores.

Possibilita o entendimento de como a disposi¢ao fisica do ambiente de trabalho e o arranjo/localizag@o dos artefatos
influenciam, de forma positiva ou negativa, sobre a eficiéncia das atividades e colaboracdes entre as pessoas.

Por exemplo, no dominio de controle de trafego aéreo, os controladores, cada qual controlando um determinado segmento de
espago aéreo, sio dispostos fisicamente lado a lado, seguindo a prépria disposicao adjacente do espago aéreo. Com isso, 0
controlador pode visualizar o trabalho do colega ao lado, como forma de perceber como ficara o seu préprio fluxo de trabalho,
ja que as aeronaves que o controlador adjacente controla, ird posteriormente passar ao seu controle.

Deslocamentos

Os deslocamentos podem representar agdes para a eficiéncia das atividades ou objetivos das pessoas. Além disso, ¢ também um
meio de avaliar a disposi¢do dos artefatos de trabalho em funcéo da atividade.

Por exemplo, pessoas podem se deslocar a um mural para acessar informacgdes em um quadro de avisos (serd que estas
informag¢des poderiam estar informatizadas de alguma forma?), ou para contactar algum colega de trabalho e trocar duvidas,
sugestdes, informagdes.

Posturas

Determinadas posturas podem ocorrer para tomada de informacdo visual. Além disso, certas posturas podem indicar
dificuldades para executar uma tarefa.

Comunicagdes

Entende-se por comunicagdes: falas, conversagdes, didlogos, trocas de informagdes, uso do telefone, etc. Estas comunicacdes
podem ser informais, referentes a situacdo ou estarem carregadas de linguagem com significado técnico (relacionado a
atividade).

As comunicacdes podem representar os aspectos sociais da atividade, que sdo as interacdes entre as pessoas. Com isso, pode-se
perceber que certas atividades ndo sdo executadas de forma isolada, mas sim de forma cooperativa e colaborativa.

Por exemplo, as pessoas podem interagir com seus pares de trabalho para troca de dividas, sugestdes ou informagdes que sdo
necessdrias para a execugdo eficiente de suas atividades.

Gestos

Os gestos sdo formas particulares de comunicacdes, e ocorrem sem que haja necessariamente a troca de didlogos.
Por exemplo, a captura de gestos podem ser significativas em determinadas situag¢des particulares de trabalho, como locais com
alto nivel de ruido.

Direcéo do olhar

Capturar as direcdes do olhar podem ser tteis em determinadas situacdes. Por exemplo, servem para verificar em que parte do
sistema técnico ou do ambiente se retiram informagdes visuais, ou os lugares mais supervisionados pelas pessoas.

Fluxo de atividades

Deve-se descrever todas as atividades executadas, mesmo que estas parecam 6bvias. Além disso, deve incluir as dificuldades/

realmente adversidades que pessoas enfrentam e como fazem para resolvé-las ou atenua-las.

executadas Entende-se por atividades informais as estratégias, atitudes ou comportamentos dos usudrios para detec¢do, tratamento ou
resolucdo de problemas.

Artefatos Exemplos de artefatos sdo formuldrios para preenchimento ou visualizacdo, além de listas, documentos, procedimentos

manipulados formais, mural de informagdes, anotacdes individuais dos usudrios, etc. Uso de tecnologia e sistemas também sdo formas de
artefatos (por exemplo, acessar uma lista de FAQ na intranet da empresa).

Contexto Contexto sio os fatores e condigdes reais dos ambientes que condicionam as acdes, atividades e resultados efetivos.
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5. Uso de softwares para Captura

Recomenda-se o uso do software 7Cove DemoRec.Este software deve ser instalado na
mdaquina do usudrio (aqueles que serdo objetos da observacdo) para que sejam gravadas as suas
interacdes com o computador — ou seja, quais os aplicativos acessados, quais telas navegadas, quais
itens de menu selecionados, quais dados/informacdes digitadas, quais os movimento do mouse, etc.
E simples, rapido e facil de instalar, e seu funcionamento, enquanto a gravacio prossegue, nio afeta
a performance da mdquina do usuario. Além disso, o uso deste software facilita a observagdo em si,

ndo sendo necessdrio filmar, fotografar ou estar perto do usudrio para visualizar as telas do sistema.

IR| 7Cove DemoRec - UNREGISTERED A=

Record Pressts Project Iools Help

euUE pPIX KD o
Presets Status q
Source Entire display Ready
Method Record on hard disc immediately

Rate 1 frame per 1 second (1.000 Fps)

Length Limited by free space on hard disk

Pause Off Pause -
Cursor ‘fes
Sound MNone Sound None
Projects Projects

Marme Date Tirne: Sizes Ondisk  Frame... Fra.. Length  So..  Llate... MName Date Tirne: Sizes ondisk  Frame... Fra.. Length S0 Late...
Eprojects  07.08.21 09:19:36 10240768 96.73MB 21 520 6mS0.0s  Mone  0.00% flerojects  07.08.21 09:19:36 10243768 96.73MB 201 820  6m:S0.0s None  0.00%

;| 10.65 MB 111 555 Os  Mone  0.00% @PFD]E[H 07.08.21 10:02:3¢ S88x380 10.65 MB 11 555 9m:15.0s  None  0.00%

[y | Ere | Os | Mone | 0.00% | Elprojects 070821 10:12:59 1024x768 43.49M8  1J1 326 Smi26.0s MNone  0.00%

Log Log

DR 7Cove DemoRec - UNREGISTERED (=13

Record WEEEIEN Project  Tools

Source of recording...
Methad of recording.. .
Rate settings...
Pause settings...

Rale v Record cursor

I\ Record sound. ..

Status
Ready

95,01 GB s free 98,01 GBis fres

Figura 1 Figura 2

Antes de se iniciar a gravagdo, seguem os parametros a serem setados (item de menu Presets),

conforme a Figura abaixo:

Preset Value Descricao

Source of Entire display O software vai capturar toda a tela, ao invés de uma parte dela.

recording

Method of Record in file on O registro da captura serd armazenado no HD do computador.

recording hard disc Recomenda-se verificar se ha espaco disponivel. A previsdo é que 1
immediately hora de gravagdo gere um arquivo (extensdo DMR) de 500 MB (se

respeitadas as demais configuragdes aqui ditadas).

Rate settings | 1 frame per I second | Quanto menor o frame, menor o tamanho do arquivo resultante da

gravacgao.
Pause off Naio € necessdrio uma espera para comegar a gravar. Assim que se
settings clica no botdo Record, a gravagao inicia-se imediatamente.
Record Yes Inclui o registro do cursor do mouse na gravagao.
Cursor
Record None Naio ¢ necessdrio.
Sound

Para iniciar a gravacio, basta clicar no icone “Start Recording” ou clicar em CTRL+SHIFT+x.
A janela é minimizada e fica disponivel um icone da aplicacdo no canto inferior direito. Se
necessdrio efetuar Pause, clicar em “CTRL+SHIFT+z”. Para retornar, clicar novamente em

“CTRL+SHIFT+z”. Para parar, “CTRL+SHIFT+s”.
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Apés a gravagdo, recomenda-se gravar o arquivo DMR (por isso a sugestdo de também levar o
pendrive) e desinstalar o software. O arquivo estard na pasta de instalagdo (por exemplo -
C:\Program Files\DemoRec) e representa a gravagdo propriamente dita. O nome do arquivo deve ser
algo do tipo DMRC1.dmr.

Para visualizar a gravagdo, pode-se clicar em um determinado projeto, disponivel na lista,
conforme a Figura abaixo. Abre-se uma outra aplicacdo do préprio 7Cove DemoRec para que a
gravacdo possa ser acessada e visualizada. Outra opcdo é formatar o arquivo dmr para avi ou bmp

(Menu Project/ Edit & Export Project, e em seguida, Export).

DR 7Cove DemoRec - UNREGISTERED

Record Presets Project Tools Help

ouE PTCX KDY

Presets Status

Source Entire display Ready
Record on hard disc immediately

Rate 1 frame per 1 second (1.000 fps)
Length Limited by free space on hard disk

Pause Off
Cursor Yes
Sound None
Projects

L Date Tine T2 Lo, 0 [ (1T - e TEng | D0 Lo
mprojedﬁ 07.08.21 10:0Z:34 SE8x380 10.65 MB 11 555 9m:15.0s  MNore 0.00%:
@Pro}eﬂts 07.08.21 10:12:59 1024x768 43.49MB 111 326 Sm:26.0s None  0.00%
mprmlw 14:57:25 1024x768 7.45MB 11 64 im:04.0s  None  0.00%
@Proﬁeﬂ:Z 07.08.23 14:01:53 1024x768 1.08 MB 11 10 10.0s More 0.00%:
@Proﬂtﬁ 07.08.23 14:03:05 1024x768 244.96KB 111 2 2.0s None  0.00% o
Log

2007.08.23 14:03:03.9 Recording is started ~
2007.08.23 14:03:06.8 Stop command is received

2007.08.23 14:03:06.8 Recording is stopped

2007,08.23 14:03:07.5 Recorded frames have been saved as "Project6”

2007.08.23 14:03:07.5 Compacting is complete. Size of the project "Projects” on disk decreased by 72.90%., =

97.96 GB is free

6. Questoes Metodologicas

H4 o problema da aceitacio e consentimento das pessoas que serdo observadas — naturalmente,
muitas nao se sentem confortdveis em serem observadas. Portanto, o esclarecimento dos objetivos
da observagdo € essencial, bem como € necessdrio um processo continuo de negociag@o. Seguem as
sugestdes de como contornar ou minimizar estas questoes:

v Explicar que o objetivo de certas modalidades de registro, é para gravar o comportamento
do sistema, e ndo a performance das pessoas;

v Explicar que o relatério final (requisitos de usudrio), a ser elaborado apds a finaliza¢do das
observagdes, ndo inclui os registros de dudio e video, portanto, as pessoas nio serao
identificadas;

v Esclarecam que os usuérios poderdo, em algum momento da observacdo, solicitar que o
video, dudio ou software sejam temporariamente desligados (em pause), em situagcdes
sensiveis ou de confidencialidade de informagdes. Portanto, estejam preparados para isso,

mas voltem a gravar assim que for liberado;
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v" Negociem que a maquina fotogréfica, por exemplo, poderd ser utilizada para capturar os
aspectos do ambiente, disposi¢cdo das mesas, fotos de documentos ou demais artefatos de

trabalho (caso ndo se possa obter copias), etc., e ndo de pessoas.

7. Dinamica da Observacio

Cada grupo devera verificar os templates existentes para a condugdo das observacdes. Estes
templates servem para auxiliar os grupos a se prepararem para as observagdes, ja sabendo que tipos
de equipamentos serdo utilizados, como estes podem estar dispostos no ambiente, quais varidveis e
dados a serem coletados. Claramente, tais femplates poderdo ser complementados com demais
informacdes que os grupos julgarem pertinentes.

As observacdes devem estar previamente agendadas e devem ter duragdo de até 1 hora ou 75
minutos (se possivel), sem contar o tempo de preparacdo para a colocacdo das cameras e demais
dispositivos de captura. Caso ndo seja possivel levantar todas as informacdes do ambiente
observado, esta deve ser finalizada, e as pendéncias devem ser levantadas em uma préxima
observagdo.

Considerando-se que havera dois observadores no grupo:

v" Cada membro deverd focar em uma pessoa que serd observada (um faz anotagdes sobre a
médica e outro sobre a assistente);

v Pode-se verificar quais varidveis que poderdo ser visualizadas por ambos 0s membros;

v Pode-se verificar quais as responsabilidades de cada um (por exemplo, enquanto um prepara
o video para a observacdo, o outro tira fotos do ambiente).

Naturalmente, apds cada observacdo, os dados devem ser revistos, analisados, estudados,
documentados e resumidos, como forma de preparagcdo para a préxima observacdo. Com isso, é
essencial gerar um relatdrio da observagdo, como forma de interpretar e entender o que aconteceu,
antes da préxima observagao a ser feita.

Segue um resumo das principais etapas do experimento na tabela abaixo.
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Observacgoes
Etapa# Tarefas do Grupo
6. Andlise documentacdo disponivel para entendimento minimo sobre o dominio.
7. Alocacio das tarefas de cada participante.
~ 8. Verificagdo dos templates padrdo de observagdes.
Preparacao
9. Alteragdo dos templates, se necessdrio.
10. Preparacdo dos dispositivos de captura (empréstimo da camera, verificar quais os pendrives a
serem utilizados, testar o software 7Cove DemoRec, etc.)

4. Primeiro contato com usudrios e uma primeira familiarizacdo com o dominio.
5. Planejamento da préxima observagdo (agendar a data)

1% 6. Esclarecimento dos objetivos da etnografia, somente se necessdrio (ja fiz isso na ocasido da

Observagdo primeira visita).

7. Preparagao dos dispositivos de captura no ambiente.

8. Levantamento preliminar das atividades que serdo observadas.

3. Revisdo do material coletado (fotos, video, anotagdes manuais de cada observador), em grupo.
4. Elaborag@o do relatério da observagdo, delineando as atividades, problemas, dificuldades e

Revisdo da melhorias que foram observadas, interpretadas e inferidas pelo grupo.

Observagdo | 5 Preparacdo para a préxima observagdo, considerando-se as caracteristicas e resultados obtidos
com a primeira observacdo (por exemplo, decis@o se a cAmera de video devera estar em outro
local diferente da primeira observacao)

D4 3. Preparagdo dos dispositivos de captura no ambiente.

Observagdo | 4. Coleta mais precisa de dados que ndo tenham sido capturados na primeira observagio.

. 3. Revisdo do material coletado (fotos, video, anota¢gdes manuais de cada observador), em grupo.

Revisdo da ~ - ‘. ~ . .

~ 4. Elaboragdo/ Edi¢do do relatério da observagdo, delineando as atividades, problemas,

Observagdo e . . e
dificuldades e melhorias que foram observadas, interpretadas e inferidas pelo grupo.

* Ultima Os dados observados, capturados e analisados devem ser confirmados e validados com os
reunido para |usudrios. Com isso, deve haver a possibilidade de se executar uma tltima reunido com os usudrios
confirmagdo |apos a realizagdo da dltima observagdo e andlise dos dados coletados. (ndo obrigatorio)

dos dados

Avaliacdo do
método

Responder ao questiondrio de avaliacdo do método de observagdes.
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8. Resultados das Observacoes
O grupo deverd elaborar um relatério com as informagdes abaixo:
e Caracterizacio Empresa™:
v" Dados da empresa;
v Descri¢ido do Posto de Trabalho;
v" Nome usudrios e fungio.
e Representacio das Atividades:
v Fluxo das atividades, com duracdo estimada e quem as executa;
v Fluxo das informagoes.
e Lista de Problemas:

v Atividades manuais que poderiam ser informatizadas/ automatizadas;

v" Problemas de usabilidade/ utilidade relacionados ao uso dos sistemas atuais.

e Lista de Melhorias na forma de requisitos de usudrio:
v" Melhorias relacionadas aos problemas discutidos;
v Necessidades inferidas a partir da percep¢io dos observadores;
v Oportunidades de melhorias inferidas a partir da percep¢do dos observadores.
¢ Quaisquer demais documentos (que tenham sido coletados durante entrevistas) podem ser
entregues junto ao relatério — mas devem ser processados pelos observadores.
e (abe ao grupo entregar demais documentos que julgarem pertinentes (exemplo: descri¢ao do

dominio da atividade, glossério de termos, etc.).

¥ Devem ser descritas as informacdes sobre a empresa que tenham sido obtidas somente pelas observagdes
(por exemplo, o usudrio pode ter disponibilizado, conforme solicitacdo do observador, uma cépia de algum
documento formal que caracteriza a empresa).
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Apéndice 4 — Questionario aplicado ao grupo de entrevistas

Informacoes Gerais

Forma de conducio das entrevistas:

v' Foram realizadas duas entrevistas, de 1 hora de duracdo, em diferentes datas. Nestas
entrevistas, Viviane atuou como Lider (interagindo com o usudrio entrevistado) e Rafael
como Apoio (realizando anotac¢des e fazendo perguntas complementares). Em algumas
ocasides, o pendrive foi utilizado para gravacdo das entrevistas.

v'As entrevistas foram realizadas no préprio ambiente de trabalho dos usudrios. Em cada
entrevista, entrevistou-se a médica por 30 minutos e a assistente nos demais 30 minutos
restantes.

v" Foram entrevistados diferentes usudrios: Karine (médica) e Katia (assistente) na primeira
entrevista; Simone (médica) e Rosa (assistente) na segunda entrevista.

[outras informacoes]

Avaliacio do método de Entrevistas para Levantamento de Requisitos

1) Os objetivos das entrevistas foram alcancados? Em outras palavras, foi possivel levantar as

atividades, problemas existentes e sugestdes de melhorias (requisitos)?
1 — Discordo totalmente - Os objetivos ndo foram alcancados

2 — Discordo — Os objetivos foram parcialmente alcancados, pois nem todos os tépicos foram abordados

3 — Neutro — Os objetivos foram alcancados e todos os tépicos foram abordados, mas com pouco detalhamento

4 — Concordo — Os objetivos foram alcangados e todos os tépicos foram abordados, com um bom nivel de detalhamento
5 — Concordo totalmente — Os objetivos foram totalmente alcancados, com um 6timo nivel de detalhamento

[se possivel, justifique sua op¢do]

2) Informe os principais pontos das entrevistas realizadas, ou seja, quais os tdpicos mais
frequentemente discutidos com os usudrios.

[especifique os principais contelidos das entrevistas, mencionando resumidamente os tépicos discutidos]

3) Como vocé avalia o seu grau de entendimento acerca das atividades ditas pelos usudrios?
1 — Entendimento muito dificil — Ndo entendi nenhuma atividade

2 — Entendimento dificil — Entendi poucas atividades e tive muitas dividas

3 — Entendimento razodvel — Entendi todas ou grande parte das atividades, e tive muitas ddvidas
4 — Entendimento facil — Entendi todas ou grande parte das atividades, e tive poucas dividas

5 — Entendimento muito facil — Entendi todas as atividades e ndo tive dividas
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[especifique o seu grau de entendimento e informe mais detalhes. Por exemplo: se foi possivel levantar todas
ou algumas atividades; se foi possivel entender total ou parcialmente as atividades discutidas; se diividas
estdo relacionadas com o dominio da atividade ou se relacionadas com funcionalidades de sistemas
existentes, etc.]

4) Nestas entrevistas, vocé acredita que os usudrios possam ter omitido detalhes sobre suas

atividades?
1 — Discordo totalmente 2 — Discordo 3 — Neutro 4 — Concordo 5 — Concordo totalmente

[especifique sua opinido e quais os possiveis motivos para que isto ocorra — se por ndo perceberem algumas
de suas atividades, por considerarem irrelevante ou obvio, por falta de tempo, receio, medo, esquecimento,
etc. |

5) Como vocé avalia o seu grau de entendimento acerca dos problemas e dificuldades ditos pelos
usudrios?

1 — Entendimento muito dificil — Nao entendi nenhum problema

2 — Entendimento dificil — Entendi poucos problemas e tive muitas dividas

3 — Entendimento razodvel — Entendi todos ou grande parte dos problemas, e tive muitas ddvidas

4 — Entendimento facil — Entendi todos ou grande parte dos problemas, e tive poucas dividas

5 — Entendimento muito fécil — Entendi todos os problemas e néo tive dividas

[especifique o seu grau de entendimento e se os problemas e dificuldades foram apresentados, pelos usudrios,
de forma clara, completa, concisa - ou de forma ambigua, incompleta, inconsistente]

6) O seu grau inicial de conhecimento sobre o dominio da atividade (andlise da entrada de clientes
pela drea de underwriting) foi ampliado, complementado ou enriquecido apds a realizacdo das

entrevistas?
1 — Discordo totalmente 2 — Discordo 3 — Neutro 4 — Concordo 5 — Concordo totalmente

[informe se a documentagdo inicial foi relevante para conhecimento do dominio antes da realizacdo das
entrevistas, e se este conhecimento se manteve ou foi ampliado apds as entrevistas |

7) Na sua percep¢do, qual o grau de importancia das entrevistas e qual a sua opinido sobre as

informagdes obtidas nestas entrevistas?
1 — Sem importancia 2 — Pouco importante 3 — Razoavelmente importante 4 — Importante 5 -
Muito importante

[especifique o grau de importdncia das entrevistas e se as informagées estdo claras, completas, livre de
ambigiiidades, etc.]
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8) Informe o grau de utilidade na conducdo das entrevistas para levantamento das informagoes
(atividades, problemas e melhorias). Na sua percepc¢do, quais as principais vantagens no uso de

entrevistas para o levantamento de requisitos?
1 — Nada til 2 — Pouco Util 3-Util 4 — Razoavelmente itil 5 — Muito util

[especifique o grau de utilidade e quais informagdes sdo coletadas mais facilmente com as entrevistas]

9) Informe o grau de dificuldade na conducio das entrevistas para levantamento das informagdes
(atividades, problemas e melhorias). Na sua percep¢do, quais as principais dificuldades na

condugdo das entrevistas?
1 — Muito dificil 2 — Dificil 3 — Razoavelmente dificil 4 — Facil 5 — Muito facil

[especifique o grau de dificuldade e se ocorreram problemas de: falta de tempo; falta de clareza; respostas
longas ou pouco objetivas; falta de comprometimento por parte dos usudrios; dificuldade de entender o
dominio pertinente as atividades dos usudrios; perda de controle da reunido; usudrios com diferentes
percepgoes; inconsisténcias; ambigiiidades; informagdes pouco iiteis; etc. |

10) O que vocé acredita que possa ser feito para melhorar as entrevistas?

[especifique se uma melhor preparacdo para as entrevistas, melhor familiarizacdo do dominio da
organiza¢do, maior duracdo das entrevistas, apoio de ferramentas, maior niimero de entrevistadores;
especifique se alguma outra técnica poderia ser mais produtiva ou usada em conjunto com esta, como
questiondrios, entrevistas em grupo, cendrios, observagoes das atividades, etc.]

11) Informe o tempo gasto do grupo para a geracdo do relatdrio, incluindo o tempo das andlises
apds a primeira entrevista.

12) Comentarios?
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Apéndice 5 — Questionario aplicado ao grupo de observacoes

Informacoes Gerais sobre as Observacoes realizadas

Forma de condugio das observagdes:

v Foram realizadas duas observagdes, de 1 hora de duragdo, em diferentes datas (12/09 e
19/09). Nestas observagdes, Luiz Carlos observou e escreveu anotagdes sobre as atividades
de assistentes, enquanto Henrique fez o mesmo sobre as atividades de médicas.

v" As observagdes foram realizadas no préprio ambiente de trabalho dos usudrios.

v" Foram observados diferentes usudrios: Hosana (médica) e Ana Paula (assistente) na
primeira observagdo; Karine (médica) e Katia (assistente) na segunda observagao.

[outras informagées]

Avaliacido do método de Observacoes para Levantamento de Requisitos

1) Os objetivos das observacdes foram alcancados? Em outras palavras, foi possivel levantar as

atividades, problemas existentes e sugestdes de melhorias (requisitos)?
1 — Discordo totalmente — Os objetivos ndo foram alcangados

2 — Discordo — Os objetivos foram parcialmente alcangados, pois nem todos os topicos foram abordados

3 — Neutro — Os objetivos foram alcancados e todos os tépicos foram abordados, mas com pouco detalhamento

4 — Concordo — Os objetivos foram alcangados e todos os tépicos foram abordados, com um bom nivel de detalhamento
5 — Concordo totalmente — Os objetivos foram totalmente alcangados, com um 6timo nivel de detalhamento

[se possivel, justifique sua opgdo]

2) Informe os principais pontos das observacdes realizadas, ou seja, quais os tépicos mais
frequente ou facilmente percebidos durante as observagdes.

[especifique os principais contelidos das observagdes, mencionando resumidamente os topicos observados]

3) Como vocé avalia o seu grau de entendimento acerca das atividades dos usudrios que foram

observadas?
1 — Entendimento muito dificil — Nao entendi nenhuma atividade

2 — Entendimento dificil — Entendi poucas atividades e tive muitas dividas

3 — Entendimento razodvel — Entendi todas ou grande parte das atividades, e tive muitas ddvidas
4 — Entendimento facil — Entendi todas ou grande parte das atividades, e tive poucas dividas

5 — Entendimento muito fécil — Entendi todas as atividades e ndo tive dividas

[especifique o seu grau de entendimento e informe mais detalhes. Por exemplo: se foi possivel levantar todas
ou algumas atividades; se foi possivel entender total ou parcialmente as atividades observadas; se diividas
estdo relacionadas com o dominio da atividade, ou com o método propriamente dito, ou se relacionadas com
funcionalidades de sistemas existentes, etc.]
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4) Nestas observagdes, vocé acredita que os usudrios possam ter alterado o seu comportamento em

funcgdo das observagdes?
1 — Discordo totalmente 2 — Discordo 3 — Neutro 4 — Concordo 5 — Concordo totalmente

[especifique sua opinido e quais os possiveis motivos para que isto ocorra — se por medo, timidez, receio,
etc. |

5) Nestas observacdes, vocé acredita que é possivel observar todo o ciclo de atividades (um fluxo

tipico, sem considerar as possiveis variabilidades) de um certo tipo de usuario?
1 — Discordo totalmente 2 — Discordo 3 — Neutro 4 — Concordo 5 — Concordo totalmente

[especifique sua opinido e justifique, se possivel. |

6) Nestas observacdes, vocé acredita que € possivel observar todo o ciclo de atividades, incluindo

as suas variabilidades, de um certo tipo de usudrio?
1 — Discordo totalmente 2 — Discordo 3 — Neutro 4 — Concordo 5 — Concordo totalmente

[especifique sua opinido e justifique, se possivel. ]

7) Como vocé avalia o seu grau de entendimento acerca dos problemas e dificuldades enfrentados

pelos usudrios?
1 — Entendimento muito dificil — Ndo entendi nenhum problema

2 — Entendimento dificil — Entendi poucos problemas e tive muitas ddvidas

3 — Entendimento razodvel — Entendi todos ou grande parte dos problemas, e tive muitas dividas
4 — Entendimento ficil — Entendi todos ou grande parte dos problemas, e tive poucas dividas

5 — Entendimento muito fécil — Entendi todos os problemas e ndo tive dividas

[especifique o seu grau de entendimento e se os problemas e dificuldades foram apresentados de forma
visivel, uniforme pelos diferentes usudrios observados — ou se é necessdrio interagir com usudrios para
entender mais claramente estas dificuldades, etc. |

8) O seu grau inicial de conhecimento sobre o dominio da atividade (andlise da entrada de clientes
pela drea de underwriting) foi ampliado, complementado ou enriquecido apds a realizacio das

observacgdes?
1 — Discordo totalmente 2 — Discordo 3 — Neutro 4 — Concordo 5 — Concordo totalmente

[informe se a documentagdo inicial foi relevante para conhecimento do dominio antes da realizacdo das
observagoes, e se este conhecimento se manteve ou foi ampliado apds as observagéoes]
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9) Na sua percepcdo, qual o grau de importincia das observagdes, para o levantamento de

requisitos em geral, e qual a sua opinido sobre as informacdes obtidas nestas observagdes?
1 — Sem importancia 2 — Pouco importante 3 — Razoavelmente importante 4 — Importante  5— Muito importante

[especifique o grau de importdncia das observacoes e se as informagoes se apresentam claras, completas,
etc.]

[esta pergunta se refere a importdncia das observagdes no contexto geral de levantamento de requisitos. Se
possivel, pode-se comentar que este experimento demonstrou ou ndo esta importdncia, que é importante mas
que para este experimento em particular ndo foi tdo importante, etc.]

10) Informe o grau de utilidade na condugdo das observagdes, em geral, para levantamento das
informacdes (atividades, problemas e melhorias). Na sua percepcdo, quais as principais

vantagens no uso de observacgdes, em geral, para o levantamento de requisitos?
1 — Nada qtil 2 — Pouco Util 3 - Util 4 — Razoavelmente util 5 — Muito 1itil

[especifique o grau de utilidade e quais informagdes sdo coletadas mais facilmente com as observagoes]
[esta pergunta se refere a qualquer tipo de observagdo para levantamento de requisitos em geral. No entanto,
vocé pode especificar que a condugdo das observagdes, no experimento especifico, foi mais/ menos itil.... que
poderia ser melhorado se.... etc.]

11) Informe o grau de dificuldade na conducdo das observacdes (do experimento) para
levantamento das informacdes (atividades, problemas e melhorias). Na sua percep¢do, quais as

principais dificuldades na condugdo das observagdes para este experimento?
1 — Muito dificil 2 — Dificil 3 — Razoavelmente dificil 4 — Fécil 5 — Muito fécil

[especifique o grau de dificuldade e se ocorreram problemas de: falta de tempo, falta de clareza; perda de
controle da observagdo; repeticdo de atividades no periodo observado; medo ou receio por parte dos
usudrios; falta de comprometimento por parte dos usudrios (ndo fez o que realmente faria por estar sendo
observado); dificuldade de entender o dominio pertinente as atividades dos usudrios; observagdo trabalhosa
ou mondtona; mesmo tipo de usudrios com diferentes fluxos de atividades; informagées pouco titeis; etc.]

12) O que vocé acredita que possa ser feito para melhorar as observacoes realizadas?

[especifique se uma melhor preparacdo para as observagdes, melhor familiarizacdo do dominio da
organiza¢do, maior duragdo das observagbes, apoio de ferramentas, maior niimero de observadores;
especifique se alguma outra técnica poderia ser mais produtiva ou usada em conjunto com esta, como
questiondrios, entrevistas individuais ou em grupo, cendrios, etc.]

13) Informe o tempo gasto do grupo para a geracdo do relatdrio, incluindo o tempo das andlises
apds as observacoes.

14) Comentarios?
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CATEG_PROBL

PERIODOS_CAPTURA

Funcdes existentes que sao falhas ou ineficientes

Alta carga de trabalho

Circulagdo precdria de informagdes

Média carga de trabalho

Dificuldades para executar uma tarefa

Baixa carga de trabalho

Atividades manuais que poderiam ser
automatizadas

Carga de trabalho constante

Necessidades expressas pelos usudrios

Irrelevante

Necessidades implicitas

Nao informado

Erros

Incidentes

Queda de Produtividade dos usuarios

Queda de Performance dos sistemas

Oportunidade

Outros

Irrelevante especificar a categoria

Categoria desconhecida

FASES_PROJETO

MEDIA_TYPES

Iniciado Imagem
Em Captura Video
Em Andlise Audio
Em Verificagao Documento
Finalizado
PERFIS_USUARIO PERFIS_PROJETO
Administrador Coordenador
Informante Analista
Coordenador Informante
Analista Editor




