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BOAS PRATICAS PARA APOIO AO PROCESSO DE ELICITACAO DE
REQUISITOS DE USUARIO NO CONTEXTO DA ENGENHARIA DE
SOFTWARE

RESUMO

Para que o desenvolvimento de um sistema ocorra, antes de mais nada, € necessario
ter conhecimento sobre os requisitos e as restricdes que esse sistema deve suprir.
Para a obtencdo desse conhecimento, é preciso compreender quais sdo as
necessidades daqueles que utilizardo o sistema: os usuarios. O processo no qual os
requisitos de um sistema séo identificados, analisados e definidos € denominado
Engenharia de Requisitos. Nesse processo, existem dificuldades que podem ser
encontradas por equipes de desenvolvimento de software, fazendo com que o
envolvimento dos usuarios na elicitacdo de seus requisitos talvez nem ocorra. Neste
cenario, esta pesquisa tem como objetivo apoiar o processo de elicitacdo de requisitos
de usuario por meio da identificacdo de boas praticas, auxiliando assim as equipes de
desenvolvimento na importante fase de elicitacdo. Essa identificacdo resultou da
triangulacdo de dados obtidos por meio de uma revisdo sisteméatica da literatura (que
trouxe uma visdo geral sobre o tema da pesquisa) e um estudo empirico na industria,
mediante a realizacdo de entrevistas com profissionais de Tecnologia da Informacao
envolvidos na coleta de requisitos de usuario. Apés a analise dos dados, destaca-se
que, apesar de existirem desafios relacionados diretamente ao envolvimento dos
usuarios na elicitagdo (como exemplo, a falta de engajamento e falhas de
comunicacao), existem também meios para minimizar os impactos desses desafios.
Identificados como boas préticas, alguns deles sdo: demonstrar ao usudrio a
importancia da sua contribuicéo e definir um meio de comunicacéo oficial entre partes
interessadas. Além disso, o0 mero envolvimento do usuario na elicitagdo ndo garante
0 sucesso do projeto, pois esse envolvimento exige planejamento e administracao.
Para tanto, ter um plano de gerenciamento para envolver usuarios € de extrema
importancia. Espera-se que as boas praticas identificadas nessa pesquisa auxiliem
equipes de desenvolvimento na elicitagdo de requisitos, no que diz respeito a
requisitos de usuario e no seu envolvimento.

Palavras-chave: Engenharia de Requisitos, envolvimento dos usuarios, elicitacdo de

requisitos de usuario, equipes de desenvolvimento de software.



GOOD PRACTICES TO SUPPORT THE USER REQUIREMENTS
ELICITATION PROCESS IN THE CONTEXT OF SOFTWARE
ENGINEERING

ABSTRACT

Software development requires an in-depth investigation before coding and delivering
it. There is an extensive effort to understand and know about the requirements and
constraints that could be involved in the development of the software product. To
develop this knowledge, it is necessary to fully understand what the needs of those
who use the system are: the users. The process in which the system requirements are
identified, analyzed, and defined is called Requirements Engineering. In this process,
software development teams face challenges related to user involvement in the
process of eliciting the requirements. Sometimes the user involvement is not sufficient
or is even null. Aware of this lack of involvement in the process of eliciting
requirements, this research aims to support the process of eliciting user requirements
by identifying good practices, thus helping software development teams in this critical
phase. The good practices resulted from the triangulation of data obtained through a
systematic literature review (which brought an overview of the research topic) and
through an interview-based empirical study with Information Technology professionals
that get involved in data collection of user requirements in their projects. Results
revealed that although there are challenges directly related to the users’ involvement
in elicitation (as an example, the lack of engagement and communication gaps), there
are also ways to minimize the impacts of these challenges. For instance, a good
practice is to demonstrate to the user the importance of their contribution and also to
define an official means of communication between stakeholders. In addition, the
simple user involvement in the elicitation phase does not ensure the project success
as this involvement also requires planning and management. Therefore, having a
management plan to involve users is extremely important. We believe that the good
practices identified in this research are expected to assist software development teams
in requirements elicitation when focusing in user requirements and the user
involvement.

Keywords: Requirements Engineering, user involvement, eliciting user requirements,

software development teams.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 — Etapas da PEeSQUISA. ........coiiiiiiiiiiiiiiii et e e e e e e eennnes 16
Figura 2 — Disting&o entre requisitos de usuario e de sistema. ...........ccccvveeeeeeernnnns 22
Figura 3 — Detalhamento das estratégias de buscas. ..........cccccceeiiiiiiiiiiiiiieeeeees 27
Figura 4 — ProCeSS0 0€ EXECUGAD. ....uuuiieeeeiieeiiiiiiiiieeeeeeeeeeatnnasseeeeeeeeeesssnaeeaeeaeeeennnes 33
Figura 5 — Distribuicao de artigos POr @N0...........ieiieeeeieieeiiiiieee e e e e e et e e e eeeeanns 33

Figura 6 — Termos encontrados no WER e seus respectivos anos de publicagéo....35
Figura 7 — Nuvem de palavras com as variagfes do termo requisitos de usuario.....36
Figura 8 — Formas de coleta de requisitos de usuario encontradas na revisao
LU 117 o] = VPSS 40
Figura 9 — Formas de validac&o de requisitos de usuario encontradas na revisdo
01111 o] = VPRI 46
Figura 10 — Beneficios versus Desafios do envolvimento do usuério na Engenharia

(0 L= =0 (U] 1 (o 1 PO 50
Figura 11 — Areas da Engenharia de Requisitos que os usuérios sdo envolvidos. ...52
Figura 12 — Levantamento inicial de empresas e startups do Tecnopuc (abril/2019).

.................................................................................................................................. 56
Figura 13 — Perfil de empresas e startups do Tecnopuc (abril/2019). ...............c...... 56
Figura 14 — Codificacédo gerada a partir da analise textual do Grounded Theory. ....61
Figura 15 — Identificacdo dos principais papéis e seus relacionamentos. ................. 70
Figura 16 — Formas de coleta de requisitos de usuario encontradas na industria.....79

Figura 17 — Triangulacédo dos dados sobre formas de coleta de requisitos de usuario.



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 — Objetivos mapeados de acordo com as etapas da Metodologia de

PO S QUISAL ..t 17
Tabela 2 — Palavras que compdem a string de bUSCa...........cccuuveiiiiiiiiiieiiiiiiee e 26
Tabela 3 — Resultado de busca por nomes dos eventos...........cccceeeeeeeeeveeiiiiiineeeenn, 30
Tabela 4 — Resultado do teste de Kappa. ......ccoovveiiiiiiiiiiiceeeeeece e 31
Tabela 5 — Empresas e startups entrevistadas. ..........ccoevvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee 57
Tabela 6 — Dados de perfil oS entreVvistados. ..........covvveeeiiiieiiiiiiie e 62

Tabela 7 — Problemas comuns da Engenharia de Requisitos entre RSL multipla,

entrevistas e projeto NaPIRE [67]. ...ccooovvvviiiiii e 106
Tabela 8 — Boas PratiCas COMUNS. ........covivviiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 108
Tabela 9 — Boas préticas para equipes que possuem acesso aos Usuarios. .......... 109

Tabela 10 — Boa pratica para equipes que ndo possuem acesso aos usuarios......110



LISTA DE SIGLAS

RSL Reviséo Sistematica da Literatura

BDD Behavior Driven Development

CEP Comité de Etica e Pesquisa

DP Design Participativo

DT Design Thinking

ES Engenharia de Software

ICRE International Conference on Requirements Engineering

NaPiRE  Naming the Pain in Requirements Engineering

PO Product Owners

PUCRS  Pontificia Universidade Catolica do Rio Grande do Sul

QP Questdo de Pesquisa

RE International Requirements Engineering Conference

REFSQ International Working Conference on Requirements Engineering:

Foundation for Software Quality

REJ Requirements Engineering Journal
RF Functional Requirement
RNF Nonfunctional Requirement

SCRAM  Scenario Requirements Analysis Method
UX User eXperience
WER Workshop on Requirements Engineering



SUMARIO

(N R0 ] 51007 T 13
R T o = LYo 15
1.2 Metodologia de Pesquisa ...........ceeeeeemmmmmmmmmmmmmmmmeemneeeeessnssssssesssssssssssssessssssssnsnne 15
1.3 Organizagao do Trabalho ... e 17
2 REFERENCIAL TEORICO.......coiiiiieceeeeeeeeee ettt ettt 19
2.1 REQUISILOS ......ciiiiiiiirieecss s s s s s n s s e e e e e nnnm s nn s e e e e e 19
2.2 Requisitos de Usuario e Requisitos de Sistema .........cccccceiiiiiimimmieecicinininnnn: 21
2.3 Requisitos Funcionais e Nao-Funcionais .......cc..ccceeeiiiimmeecisinsccsscsscesnseenees 23
2.3.1 ReqUISITOS FUNCIONAIS .....uuuiiiieeeeiiieiiiiiie e e e e e e e e e e e et e e e e e e e e eeenann s 23
2.3.2 RequisitoS NAO-FUNCIONAIS.........cooeiiieeeeee e 24
3 REVISAO SISTEMATICA DA LITERATURA ..o, 25
B g I o = 0 L= = 1 =] 01 o 25
3.1.1 QUESLOES B PESOUISA ...vvuuiieeeeeiiiiiiiiiie e e e e e e e ee et e e e e e e e e e e et e e e e e e e e e eeaaaes 26
3.1.2 ESratégial € BUSCA ....eeeeiiieeiiiiiiiiiiiiie e e e ettt e e e e e e e e e ee e s 26
3.1.3 CritérioS 0@ SEIEGAD ......ceeiieiiiiiiiiiiieie et 28
3.1.4 Critérios de QUAlAde...........ccuvuiiiiiiie e e 28
K 728 = (=T o3 U T o Lo J O 29
3.2.1 EStratégia de SEIEGEAD .....ceieeiiiiiiiiiieiee et 29
3.2.2 Estratégia de EXIFACAD .......eeeiiiiiiiiiieiee e e ettt e e e e e e 32
3.2.3 AMeacas A Validade .........ccccoeeeiiiiiiiiiie e 34
3.3 ReSUItadOS ... 34
3.3.1 O termo ReqUISItOS 0€ USUAIIO .......ceiiiieeiiiiiiiiiiiieee e e ieeeee e 34
3.3.2 Métodos e Ferramentas que envolvem 0 USUANIO...........ccceeeeeeeeeeeeee e 38
3.3.3 Coleta e Validacado de Requisitos de USUAIO ........ccceeeeeeeveeviiiiiiiieeeeeeeeeeiiiinnn, 39
R T Tt N 00 ][] > U PRT 39
3.3.3.2 ValidAGAO0. ... 45
3.3.4 A importancia do Usuario nos processos da Engenharia de Requisitos .......... 48
4 ESTUDO NA INDUSTRIA ...t 53
Z: Mg I 0 11 = e [ B =T Lo 53
4.2 Analise doS DAdOS ........cceeeemmmmmmmmmmmmmmmmmnnnnerreeseeeeenresesesssssssrssssrsssssssnnnssnnsnsnnnnnnnn 57
. 3 I8 3 =TT U] | = Vo Lo =3 59

4.3.1 Caracteristicas das Empresas, Participantes e suas Equipes.........ccccccveveeeene. 62



4.3.2 O termo ReqUISItOS A€ USUAIIO .......iiiieeeiieeeiiiiii i ee et 64

4.3.3 1dentificac80 de PapPEIS .......ccoviiiiiiiiie e e 66
4.3.4 Coleta de RequiSItoS de USUANIO .........ueeiiiieiiiiiiiiiiiiiee e 70
4.3.5 Envolvimento do Usuério na Elicitacdo de Requisitos............ccceeeeeeeeiiiiiiinnne. 80
B DISCUSSAOD ..ottt sttt ettt e et s et et een s e eeenenens 87
5.1 A utilizacao do termo Requisitos de Usuario na Literatura e na Industria...87
5.2 B0O@as PratiCas.........ccoimiimmeiiiiiiiiirrrsssss s 88
5.2.1 1dentificag8o de PapEiS ........cooiuiiiiiiiiiiiee e 89
5.2.2 Formas de Elicitacdo de Requisitos de USUArO .............ccoeevvvviiiiieeeeeeeeiiiiinnnn, 94
5.2.3 Envolvimento do Usuario na Elicitacdo de Requisitos............cccceeeeevvvvvvivnnnnnn. 102
5.2.4 Sintese das Boas PratiCas ...........ccccee oo 107
B CONCLUSAOD ..ottt ettt 111
6.1 Limitagoes da PesSquisSa........cccccceiiimmmmiiiimemecssrrsmsss s rss s s s ssmsss s s s mmssn s s rnmmnsnnens 113
6.2 Trabalhos FULUrOS ..........ceeiiiiiiiiirrrc s 114
REFERENCIAS . ......ootititiieieietete ettt 115
APENDICE A — CHECKLIST DE QUALIDADE ........coot et 122
APENDICE B - ARTIGOS SELECIONADOS NA REVISAO SISTEMATICA DA
LITERATURA Lttt e et e e e e e e e e e et e e e e e e e e e s s asnbaeeeeeeeeeeesanns 127
APENDICE C — GUIA DE ENTREVISTA ..ot 128
APENDICE D - TERMO DE CONSENTIMENTO PARA AS ENTREVISTAS........ 130

ANEXO A — PARECER DE APROVACAO DO PROJETO GERADO PELO COMITE
DE ETICA EPESQUISA .....ooiiiieeee ettt 132



13

1 INTRODUGAO

O termo ‘“requisito” €& definido por Rogers, Sharp e Preece [88] como
declaragbes sobre um produto que se pretende desenvolver, com detalhes sobre o
que ele deve fazer ou como ele deve funcionar. Sommerville [98] descreve que a
Engenharia de Requisitos € o processo em que esses requisitos sdo identificados e
analisados para que posteriormente o sistema seja desenvolvido. Um dos objetivos
da atividade de requisitos é obter requisitos claros e bem especificados, para que nao
tenham multiplos sentidos [88]. Existem diversas classifica¢cdes para os requisitos de
um sistema, dentre elas, os requisitos de usuario [98], foco desta pesquisa.

Os requisitos de usuario sao declaracbes, descritas em linguagem natural,
podendo conter diagramas informais, sobre quais servi¢os o sistema devera fornecer
a0s seus USUarios e quais as restricdes que este deve cumprir [33][98]. Os esforcos e
empenhos realizados pelas partes interessadas de um projeto de desenvolvimento de
software resultam na entrega de um produto que atenda aos requisitos de usuario
[20]. Portanto, a participacdo do usuario € importante para o desenvolvimento de
sistemas Uteis e utiliziveis e seu envolvimento nos processos da Engenharia de
Requisitos traz um impacto positivo no sucesso do sistema final [59].

De acordo com Wiegers e Beatty [111], o ponto central do desenvolvimento de
requisitos € a elicitacdo, pois abrange todas as atividades envolvidas na descoberta
de requisitos, como por exemplo, entrevistas, workshops e prototipagem. Bano,
Zowghi e Rimini [16] descrevem que os usudrios devem estar envolvidos durante todo
o ciclo de desenvolvimento de software, contudo, o seu envolvimento no processo de
elicitacdo € fundamental. Segundo Alexander [4], desenvolver qualquer tipo de
sistema sem envolver aqueles que o utilizardo, especialmente na fase de coleta de
requisitos, coloca o projeto em risco. Envolver 0s usuarios no processo de elicitacdo
€ uma maneira de obter suporte e adesao ao projeto, além disso, hesse processo &
realizada a identificacdo das necessidades e restricdes das varias partes interessadas
no sistema [111].

Apesar da importancia da participacdo dos usuarios nessa fase para a
identificacdo dos requisitos de usuario no desenvolvimento de sistemas interativos,
dificuldades podem ser encontradas por equipes de desenvolvimento de software.
Segundo Atladottir, Hvannberg e Gunnarsdottir [11], existem muitos desafios

associados ao envolvimento dos usuarios na Engenharia de Requisitos. Wiegers e
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Beatty [111] explicam que existem casos em que é dificil obter acesso as pessoas que
realmente usardo o produto. No entanto, segundo Zowghi e Coulin [115], muitas
organizacgdes ja descobriram que é do seu interesse e do interesse de seus clientes
investir tempo e o esforgo nessa fase.

Neste cenario, com 0 objetivo de investigar como tém sido discutidos, na
literatura, temas como requisitos de usuario, métodos de coleta e validacao desse tipo
de requisito, processos e ferramentas que envolvem usuarios na Engenharia de
Requisitos e a importancia desse envolvimento, bem como obstaculos e dificuldades
em envolver 0S USUArios nesse processo, inicialmente, realizou-se uma Reviséo
Sistematica da Literatura (RSL) com foco em conferéncias especificas na area de
Engenharia de Requisitos de Software.

Diante dos resultados obtidos nesse estudo, observou-se a importancia da
participacdo dos usuarios finais no processo de elicitacdo, assim como problemas
enfrentados por equipes de desenvolvimento de software para que essa participacao
aconteca. Segundo Aoyama [9][10], entender o que o usuario precisa € um dos fatores
mais importantes da Engenharia de Requisitos. O seu envolvimento na elicitagdo esté
fortemente relacionado a melhor qualidade dos requisitos e ao sucesso do sistema
final [59]. Além disso, ter o usuario como fonte de informacdes direta, acarreta na
diminuicdo de tempo e esforco gastos nas fases posteriores da Engenharia de
Requisitos [59]. Em relagdo aos problemas encontrados, alguns desses s&o:
cronogramas com limitacdo de tempo [4][82][86][100], questbes econdmicas
[12][17][81], diferencas culturais [17], falta de recursos e praticas definidas em projetos
[12][59], falta de percepcdo na compreensdo de requisitos [17], falta e falha de
comunicacdo entre as partes interessadas [1][48][64], usuarios ou desenvolvedores
desmotivados [1][61], inexperiéncia e desejo por resultados [4] e quando a equipe de
desenvolvimento acredita saber quais as necessidades de seus usuarios [37][54][80].

Diante do contexto e da importancia do envolvimento dos usuarios nessa fase,
viu-se uma fragilidade diante dos desafios encontrados e uma necessidade de apoiar
0 processo de elicitacdo de requisitos de usuario, identificando boas praticas que
possam auxiliar equipes de desenvolvimento de software nesse processo. Assim, a
guestao de pesquisa que guia este trabalho é: quais sé@o as boas praticas que podem
ser utilizadas por equipes de desenvolvimento de software para apoiar a elicitacéo de

requisitos de usuario? Para responder a essa pergunta, esta pesquisa é composta por
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dois estudos principais, sendo o primeiro a RSL e o segundo um estudo na industria,

conforme descrito a seguir.

1.1 Objetivos

O objetivo principal deste trabalho € apoiar o processo de elicitagcdo de
requisitos de usuario. Para atingir esse objetivo, definiu-se os seguintes objetivos

especificos:

e Investigar — na literatura — como 0s requisitos de usuario sdo tratados e
discutidos.

e |dentificar — na industria — como os requisitos de usuario sao elicitados, quais
técnicas e métodos sdo utilizados para esta elicitacdo e entender como o
envolvimento dos usuarios nos processos da Engenharia de Requisitos é visto
(foco apenas na elicitacdo de requisitos de usuario).

e Identificar um conjunto de boas préaticas que possam auxiliar equipes de
desenvolvimento de software no processo de elicitagdo de requisitos de

usuario.

1.2 Metodologia de Pesquisa

De acordo com Seaman [94], métodos qualitativos permitem uma compreensao
mais abrangente sobre os fenbmenos estudados, sendo a principal vantagem de uso
desses métodos o aprofundamento que o pesquisador faz na complexidade do
problema em questdo. Creswell [26] descreve que a investigacdo qualitativa permite
a utilizacdo de diversas alternativas de fonte de dados, utilizando métodos de
triangulacdo e combinacdo entre eles. Dado o contexto e a fim de se atingir os
objetivos elencados anteriormente, definiu-se a utilizagdo de uma abordagem
gualitativa para esta pesquisa.

O primeiro passo da metodologia de pesquisa foi realizado por meio de uma
RSL multipla. Nessa etapa buscou-se investigar publicacdes sobre como os requisitos
de usuario sao tratados na literatura e fornecer insights e uma base sobre o tema de
pesquisa. O termo “multipla” foi adotado para indicar que se conduziu uma revisao

com um Unico propésito, mas em distintas bases, separadamente. Poder-se-ia



16

apresentar como diversas revisfes da literatura, mas a intencdo com a adoc¢éao do
termo “multipla” foi destacar que o objetivo é Unico, ou seja, de se identificar como
requisitos de usuério estdo sendo discutidos na literatura.

Na segunda etapa da pesquisa foi efetuado um estudo empirico na inddstria,
mediante a realizacdo de entrevistas, visando identificar como os requisitos de usuario
séo elicitados, assim como as técnicas e métodos utilizados e como o envolvimento
dos usuarios nos processos da Engenharia de Requisitos € visto. Apos a obtencéo
dos dados desta segunda etapa, foi possivel ter uma visdo sobre os requisitos de
usuario na pratica, sendo a analise dos dados realizada por meio da analise textual
utilizada pelo método Grounded Theory, descrita com mais detalhes na Sec¢éo 4.3.

A partir dos dados obtidos na etapa de RSL mdltipla e na etapa do estudo
empirico na industria, a terceira etapa foi realizada por meio de uma triangulacéo de
dados, a fim de se ter embasamento para propor um conjunto de boas praticas que
apoiem o processo de elicitacdo de requisitos de usuario, ajudando equipes de
desenvolvimento de software. De acordo com Creswell [26], a técnica de triangulacéo
€ um modelo utilizado para validar dados coletados de diferentes fontes de
informacdes, no qual as evidéncias das fontes sdo comparadas e examinadas para
se criar uma justificativa coesa sobre os temas estudados.

A Figura 1 apresenta as etapas da metodologia de pesquisa para este trabalho.
Ja na Tabela 1 sdo apresentados os objetivos mapeados com as etapas da
metodologia, sendo estas etapas mais bem detalhadas nas secdes a seguir.

ETAPA 2

Estudo Empirico

Entrevistas na
Industria

ETAPA 1

Estudo Teorico

Revisdo da
Literatura Multipla

ETAPA 3

Triangulagéo de
Dados entre os
Estudos

Etapa 1
+
Etapa 2

ETAPA 4

Identificacéo de
Boas Praticas

Resultado final da
Pesquisa

Figura 1 — Etapas da Pesquisa.
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Tabela 1 — Objetivos mapeados de acordo com as etapas da Metodologia de Pesquisa.

Etapas Objetivos
1 Revisédo da Investigar como 0s requisitos de usuario sdo tratados e
Literatura Mdltipla discutidos.

Identificar como os requisitos de usuério sdo elicitados, quais
técnicas e métodos sdo utilizados para esta elicitacdo e

2 Estudo na Industria entender como 0 envolvimento dos USUarios Nos processos
da Engenharia de Requisitos é visto (foco apenas na
elicitacao de requisitos de usuario).

Triangulagéo de

Dados Identificar um conjunto de boas préaticas que possam auxiliar
equipes de desenvolvimento de software no processo de
Identificacdo de elicitagco de requisitos de usuério.

Boas Praticas

1.3 Organizacéo do Trabalho

Este trabalho esta organizado em 6 Capitulos, incluindo esta Introducédo, que
apresenta também os objetivos da pesquisa e a metodologia adotada. No Capitulo 2
€ apresentada uma base teorica sobre requisitos e suas classificacdes. No Capitulo 3
sdo apresentados os resultados advindos da RSL mdltipla, sendo descrito como os
requisitos de usuario sdo tratados e discutidos. Além disso, o planejamento, o
protocolo seguido e como a revisao foi executada também séo detalhados. Ja no
Capitulo 4, séo apresentados os resultados advindos do estudo na industria, realizado
a partir de entrevistas feitas em 8 empresas e 4 startups. Nesse Capitulo, também séo
descritas a forma de coleta dos dados, os perfis definidos e alcancados, tanto das
empresas e startups quanto dos entrevistados, e como a andlise desses dados foi
realizada. No Capitulo 5, é apresentada uma discusséo dos resultados provenientes
da RSL multipla e do estudo da industria, a qual resultou em um conjunto de boas
praticas, a partir da triangulacdo dos dados entre os estudos. No Capitulo 6, sdo
apresentadas as conclusdes dessa pesquisa, suas limitagcbes e possibilidades de
trabalhos futuros. Por fim, sdo apresentadas as referéncias utilizadas.

Na sequéncia, o Apéndice A apresenta o checklist de qualidade aplicado aos
artigos primarios da RSL mudltipla, a fim de se avaliar a qualidade desses artigos para

a pesquisa. JA no Apéndice B os artigos selecionados na RSL mudltipla séo
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apresentados, detalhando o nome de cada evento incluido e suas respectivas
referéncias. O Apéndice C apresenta o roteiro da entrevista semiestruturada realizada
nas empresas e startups do Parque Cientifico e Tecnologico da Pontificia
Universidade Catodlica do Rio Grande do Sul. Ja no Apéndice D é apresentado o Termo
de Consentimento Livre e Esclarecido utilizado para as entrevistas realizadas no
estudo na induastria. Por fim, no Anexo A é apresentado o Ultimo parecer gerado pelo
Comité de Etica e Pesquisa, onde além de informac6es sobre o projeto de pesquisa
submetido, como, dados do projeto, objetivo e avaliagdo dos riscos e beneficios, as

consideracdes finais apresentam a aprovacéao do projeto.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste Capitulo sera apresentada a fundamentacéo teorica desta pesquisa, com
respeito a requisitos, requisitos de usuario e de sistema e requisitos funcionais e ndo

funcionais.

2.1 Requisitos

Um projeto pode ter varios objetivos: desenvolver um produto totalmente novo
e inovador, substituir um sistema existente ou apenas realizar atualizagdes. Em
qualquer um dos casos, 0 projeto pode ter de comecar obtendo requisitos a partir do
zero, assim como pode haver um conjunto de requisitos ja estabelecidos.
Independente de qual objetivo o projeto possui ou qual situacédo em que o projeto se
encontra, 0s requisitos, as necessidades e as expectativas dos usuarios devem ser
obtidos, discutidos, refinados e esclarecidos, o que requer um entendimento sobre os
usuarios e suas capacidades, quais suas tarefas, metas e restricbes e sob quais
condicBes o produto final sera utilizado [88].

Segundo Sommerville [98], requisitos de sistema s&o as fungdes e restricbes
de funcionamento de um sistema, ou seja, sao descrigdes e especificacdes do que o
sistema deve e ndo deve fazer. O processo de conhecer, entender e analisar essas
funcdes e restricbes é denominado Engenharia de Requisitos [98]. Pressman e Maxim
[83] descrevem que a Engenharia de Requisitos é uma a¢do de Engenharia de
Software (ES), que se inicia durante a atividade de comunicag¢do, continua na
modelagem e deve ser adaptada as necessidades do projeto e das pessoas
envolvidas no trabalho. Ja Rogers, Sharp e Preece [88] descrevem que a Engenharia
de Requisitos é um processo interativo de negociacao e de evolucao que precisa ser
controlado e cuidadosamente administrado. De acordo com Kujala et al. [59], o
objetivo da Engenharia de Requisitos é garantir que um bom produto seja definido e
consequentemente desenvolvido sob o ponto de vista das partes interessadas. As
partes interessadas, também conhecidas como stakeholders, sdo pessoas ou papéis
que, de alguma forma, séo afetados pelo sistema [98]. Segundo Zowghi e Coulin [115],
essas pessoas tém interesse no sistema ou sdo afetadas de alguma forma pelo
desenvolvimento e implementagdo do mesmo e, portanto, devem ser consultadas

durante a captura de requisitos.
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Baseado em Bourque e Fairley [20], Sommerville [98] e Wiegers e Beatty [111],
obteve-se as principais fases da Engenharia de Requisitos, cujos significados foram

utilizados na presente pesquisa:

Elicitacdo: considerada a primeira fase na constru¢cao do entendimento do
problema, a elicitagédo, também conhecida como captura, coleta, descoberta ou
aquisicdo de requisitos, € um processo de derivagéo de requisitos do sistema,
pelo qual as partes interessadas séo identificadas.

e Anédlise: fase que em se detecta e resolve conflitos entre requisitos,
classificando-os e descrevendo-os com precisdo suficiente para permitir a
validacdo, para que sua implementacdo seja verificada e seus custos
estimados.

e Especificacédo: refere-se a producdo de um documento no qual se traduzem
as informacdes obtidas durante a analise em um conjunto de requisitos. Dois
tipos de requisitos podem ser incluidos: declara¢des abstratas dos requisitos
do sistema para o cliente e usuario final (requisitos de usuario) e descri¢cdes
mais detalhadas das funcionalidades (requisitos de sistema).

e Validacéao: atividade que verifica a legitimacdo dos requisitos. Durante este

processo, o documento de requisitos pode ser modificado com correcdes.

Fernandes e Machado [33] descrevem que 0S requisitos expressam as
necessidades dos usuarios e clientes assim como as restricdes que o sistema deve
atender; e, esses requisitos e restricoes, devem ser considerados ao longo do
processo de desenvolvimento de software. Da mesma forma, para Rogers, Sharp e
Preece [88] os requisitos sdo declaracdes sobre um produto desejado que caracteriza
0 que ele deve fazer ou como deve funcionar. Ja Sommerville [98] descreve que a
industria de software ndo utiliza o termo “requisito” de forma consistente. Um requisito
pode ser uma definicdo formal e detalhada de uma funcionalidade do sistema como
também pode ser apenas uma declaragdo abstrata sobre um servi¢o ou restricdo que
o sistema deve atender [98].

De acordo com Fernandes e Machado [33], é de suma importancia
compreender o significado de cada requisito e Rogers, Sharp e Preece [88]
complementam que, apesar dos diferentes niveis de descricdo, os requisitos de um

sistema devem ser claros, ndo permitindo mais do que uma interpretacdo. Esses



21

niveis de descricdo tornam-se Uteis, pois é por intermédio deles que a comunicacao
sobre informacdes do sistema € feita para diferentes tipos de leitor [98]. Segundo
Sommerville [98], a auséncia de uma clara separacdo entre os diferentes niveis de
descricéo de requisitos em um projeto de desenvolvimento de software pode trazer
problemas durante o processo de Engenharia de Requisitos. Rogers, Sharp e Preece
[88] descrevem que muito tem se discutido sobre o custo de correcfes de erros no
final do ciclo de desenvolvimento em vez de serem feitas no inicio, durante as
atividades de requisitos.

Nas secBes a seguir sdo descritos, em maior nivel de detalhe, diferentes
classificacdes e, consequentemente, diferentes niveis de descricdes de requisitos
identificados na literatura: requisitos de usuario e de sistema, e requisitos funcionais

e nao funcionais.

2.2 Requisitos de Usuario e Requisitos de Sistema

Sommerville [98] faz uma distingdo de requisitos usando o termo “requisitos de
usuario” e “requisitos de sistema”. O primeiro termo refere-se a requisitos abstratos
de alto nivel, e, o segundo, diz respeito a descricdes detalhadas do que o sistema
deve fazer [98]. Da mesma forma, Fernandes e Machado [33] descrevem que 0s
requisitos de usuario representam funcionalidades ou restricdes que o sistema
fornecera a seus usuarios e 0s requisitos de sistema referem-se a especificacdes mais
detalhadas do sistema. Sommerville [98] ainda define esses dois tipos de requisitos

como segue:

e Requisitos de usuario: declaragbes dos usuarios, feitas em linguagem
natural sobre quais 0s servicos que 0 sistema deve proporcionar e as
restricbes que ele deve atender. Descritos de forma mais geral, 0s requisitos
de usuéario ndo oferecem detalhamento técnico sobre a forma que o sistema
deve ser implementado.

e Requisitos de sistema: descricbes mais detalhadas dos servicos, funcdes
e restricdes operacionais da aplicacdo. Além disso, especificam as
funcionalidades necessarias para garantir que as funcdes e servigcos sejam

entregues corretamente.
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A Figura 2 ilustra a distincdo dos conceitos propostos por Sommerville [98].
Nota-se que, na definicdo deste autor, os requisitos de usuario sdo vistos de forma
mais geral e os de sistema descrevem informacdes mais especificas sobre o0s servigos
que devem ser implementados. Além disso, um requisito de usuério pode ser

expandido em varios requisitos de sistema [98].

Definicao de requisitos de usuario

1. O MHC-PMS deve gerar relatérios gerenciais
mensais que mostrem o custo dos medicamentos
prescritos por cada clinica durante aquele més.

Especificacao de requisitos de sistema

1.1 No ultimo dia util de cada més deve ser
gerado um resumo dos medicamentos
prescritos, seus custos e as prescri¢des
de cada clinica.

1.2 Apds 17:30h do ultimo dia util do més,

o sistema deve gerar automaticamente o
relatério para impressao.

1.3 Um relatdrio sera criado para cada clinica,
listando os nomes dos medicamentos,

o numero total de prescri¢ées, o nimero de
doses prescritas e o custo total dos
medicamentos prescritos.

1.4 Se os medicamentos estdo disponiveis em
diferentes unidades de dosagem
(por exemplo, 10 mg, 20 mg), devem
ser criados relatoérios separados
para cada unidade.

1.5 O acesso aos relatérios de custos deve ser
restrito a usuarios autorizados por uma lista
de controle de gerenciamento de acesso.

Figura 2 — Disting&o entre requisitos de usuério e de sistemal.

De acordo com Sommerville [98], os requisitos transmitem informacdes sobre
0 sistema para diferentes tipos de leitores com conhecimentos e papéis variados. Por
este motivo, é importante que os requisitos sejam escritos em diferentes niveis de
detalhamento para que todos os envolvidos no processo consigam compreendé-los.
Os leitores dos requisitos de usuario podem ser usuarios finais do sistema, clientes,

gerentes e arquitetos de sistema e ndo costumam preocupar-se com detalhamento

1 O MHC-PMS (descrito na Figura 2) é um Sistema de Gerenciamento da Salde Mental de Pacientes
[98].
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técnico nem com a forma como o sistema sera implementado. Ja os leitores de
requisitos de sistema precisam ter um conhecimento mais detalhado sobre o que o
sistema deve e ndo deve fazer pois estdo interessados em como 0S requisitos
apoiardo na implementacdo do sistema [98]. Exemplos desses leitores s&o
desenvolvedores de software e engenheiros.

Para esta pesquisa, foram utilizadas as definicdes trazidas por Sommerville [98]

sobre requisitos de usuério e de sistema, como base para esses conceitos.

2.3 Requisitos Funcionais e Nao-Funcionais

Uma classificacéo tradicionalmente usada na ES € a que classifica os requisitos
em requisitos funcionais — RFs (ou, do inglés, functional requirements), que captam o
que o sistema deve fazer, e requisitos ndo funcionais — RNFs (nonfunctional
requirements), que apresentam restricdes existentes sobre o sistema e o0 seu
desenvolvimento [88].

Sommervile [98] descreve que os requisitos de um sistema podem gerar ou
restringir outros requisitos, o que os torna nao independentes. O autor exemplifica: um
requisito de usuario referente a protecdo do sistema, como limitac6es de acesso a
usuarios, aparenta ser um RNF. Entretanto, a medida que esse requisito for detalhado,
outros requisitos podem ser gerados, por exemplo, a necessidade de incluir recursos

de autenticacdo de usuarios no sistema, o que notadamente é um RF [98].

2.3.1 Requisitos Funcionais

Segundo Sommervile [98], os RFs séo declaracbes do que o sistema deve
fornecer, em termos de funcionalidades e servi¢os, como o sistema deve se comportar
em determinadas situacdes, como deve reagir com entradas especificas e quais
saidas devem ser fornecidas. Podem variar de requisitos mais gerais, que englobam
0 que o sistema deve fazer até requisitos bem especificos. Normalmente, sao
descritos de forma abstrata quando expressos como requisitos de usuario, para que
possam ser compreendidos de forma efetiva. Quando se trata de requisitos de
sistema, descricbes mais técnicas, como quais as entradas, saidas e as excecoes,

devem ser especificadas [98].
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Um exemplo de RF, apresentado por Rogers, Sharp e Preece [88], sobre um
novo video game € que ele deve ser desafiador para diversas habilidades dos
usuarios. Este requisito pode, entdo, ser fragmentado em requisitos mais especificos,
com detalhes dos desafios, como, por exemplo, niveis hierarquicos, objetos méagicos
e dicas de truques [88].

Conforme Fernandes e Machado [33], independente da forma em que séo
expressas, as especificacdes dos requisitos devem ser coerentes e completas.
Coerentes, no sentido de ndo serem ambiguas, com definicbes contraditorias, e
completas, no sentido de que todas as necessidades e servicos requeridos pelos

usuarios devem ser definidos e satisfeitos [33].

2.3.2 Requisitos N&o-Funcionais

Segundo Pressman e Maxim [83], um RNF pode ser descrito como uma
restricdo geral de um sistema, como, por exemplo, um atributo de qualidade, de
desempenho, de seguranca, de manutencdo ou de usabilidade. Sommervile [98]
descreve que esses requisitos nao estado diretamente relacionados com os servigos
do sistema oferecidos a seus usuarios e, sim, as propriedades emergentes do
sistema, como confiabilidade e tempo de resposta. De acordo com Fernandes e
Machado [33], RNFs sdo fundamentais para definir a arquitetura do sistema, razéo
pela qual esses requisitos devem ser tratados obrigatoriamente em projetos de
qualquer tipo de sistema ou natureza. Os RNFs surgem a partir de fatores externos,
como questdes de seguranca e privacidade, ou por meio das necessidades dos
usuarios, como, por exemplo, restricdes de orcamento ou politicas organizacionais
[98]. Para Sommervile [98], requisitos dessa natureza sdo frequentemente mais
criticos que os RFs, pois os usuarios de um sistema, encontrando uma funcdo que
nao atenda a suas necessidades, geralmente podem encontrar maneiras de contornar
a situacdo. Entretanto, caso requisitos ndo funcionais deixem de ser atendidos,
dependendo do sistema, isto pode significar a inutilizag&o do sistema. Se requisitos
de confiabilidade ndo forem cumpridos em um sistema de aeronaves, por exemplo,

significa que o sistema nao estara seguro para operar [98].
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3 REVISAO SISTEMATICA DA LITERATURA

O uso de uma abordagem sistematica € um meio de avaliar, identificar e
interpretar pesquisas cientificas disponiveis relevantes sobre uma questdo de
pesquisa de interesse [56]. Para tanto, realizou-se uma RSL mudltipla seguindo as
diretrizes apresentadas pelos autores Kitchenham e Charters [56].

A RSL multipla, inicialmente, foi executada usando-se a principal conferéncia
internacional na area de Engenharia de Requisitos, a International Requirements
Engineering Conference (RE). Uma vez esse estudo revisado? em sua qualidade,
ampliou-se o0 escopo da pesquisa, replicando a RSL em mais trés eventos da area:
Workshop on Requirements Engineering (WER), International Working Conference on
Requirements Engineering: Foundation for Software Quality (REFSQ) e Requirements
Engineering Journal (REJ). Cabe destacar que a revisdo em si tem o mesmo objetivo,
ela foi apenas replicada em conferéncias especificas distintas, pelo qual se adotou a
terminologia de RSL multipla.

A seguir é descrito, de forma detalhada, como cada fase da RSL multipla foi
realizada, desde seu planejamento até sua execucdo, bem como os resultados
obtidos. As fases apresentadas a seguir foram inicialmente projetadas e realizadas
para a conferéncia internacional RE, e depois replicadas para 0s eventos

selecionados posteriormente, WER, REFSQ e REJ.

3.1 Planejamento

Antes de conduzir o estudo da RSL multipla, elaborou-se o protocolo a ser
seguido. Como afirmam Kitchenham e Charters [56], um protocolo de revisdo é
essencial para reduzir as chances de viés do pesquisador. Baseado nos autores, 0
protocolo foi definido contendo as etapas de estratégia de busca, critérios e
procedimentos de selecao, estratégia de extracdo de dados e qualidade dos artigos.

2 Esse estudo foi submetido como monografia [32] ao Programa de Pés-Graduacdo em Ciéncia da
Computagédo (PPGCC) da Pontificia Universidade Catolica do Rio Grande do Sul (PUCRS).
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3.1.1 Questbes de Pesquisa

Com base no objetivo da RSL multipla, que é verificar como os requisitos de
usuario tém sido tratados no contexto da Engenharia de Software, a seguinte
questdo de pesquisa (QP) primaria foi definida:

e QP: Como os requisitos de usuario tém sido discutidos no contexto da RE?

Com base nesta questdo primaria, quatro outras questbes mais especificas

foram definidas:

QP1: Existe alguma mudangca no termo “requisitos de usuario” ao longo de

todas as edi¢Oes da conferéncia?

QP2: Quais sdo os métodos e ferramentas envolvidas quando se fala em

usuarios?

QP3: Como séo realizadas a coleta e a validacao de requisitos de usuario?

QP4: Qual a importancia do envolvimento do usuério nos processos da
Engenharia de Requisitos?

3.1.2 Estratégia de Busca

A estratégia de busca compreende a identificacdo de termos de pesquisa para
consultar bancos de dados cientificos aplicaveis [56]. Com base nas QPs, inicialmente
realizou-se uma pesquisa preliminar para obter uma lista de estudos piloto. Para isso,
foram analisados cinco livros-texto [20][50][83][88][98] a fim de encontrar termos de
pesquisa que melhor respondessem as QPs. A Tabela 2 mostra os termos de

pesquisa selecionados e que compdem a string de busca.

Tabela 2 — Palavras que compdem a string de busca.

Palavras da string de busca

user requirements, user experience, usability requirements, UX, user centered design,
user-centered, user interfaces, user interaction e user centred
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Tendo em vista que o banco de dados da IEEE Xplore Digital Library?® possui
todas as edicOes da RE, optou-se por considerar apenas essa ferramenta de busca.
Diante disso, a regra para a escolha das bases de dados para a RSL mudltipla foi:
aguelas que contemplassem todas as edi¢bes do evento.

Para tanto, no WER foi utilizado o repositério que conta com os artigos de todas
as edicOes do evento* e, para 0 REFSQ e o REJ, a Springer Links. A Figura 3 detalha
as bases de dados selecionadas, junto do respectivo evento e a quantidade de anos
que contemplou cada revisdo. Além disso, é exibida a linha do tempo que representa

guando as buscas nas bases foram realizadas.

2018

al % »
International Requirements

Engineering Conference (RE

1993 - 2018 9 9 (RE)
26 anos

Outubro |—

2019|

—» Workshop on Requirements
Engineering (WER)

Abril |—

1998 - 2018
20 anos

Springer Intl. Working Conference
—>» on Requirements Engineering:
2007 - 2019 Foundation for Software
12 anos Quality (REFS5Q)

Springer

—» Requirements Engineering

23 anos

Figura 3 — Detalhamento das estratégias de buscas.

8 http://ieeexplore.ieee.org/Xplore/home.jsp
4 http://wer.inf.puc-rio.br
5 http://link.springer.com


http://ieeexplore.ieee.org/Xplore/home.jsp
http://wer.inf.puc-rio.br/
http://link.springer.com/
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3.1.3 Critérios de Selecédo

Para cada publicacédo retornada das bases de dados, um primeiro filtro foi
realizado, com o qual avaliou-se se a publicagdo deveria ou ndo ser incluida na
revisdo, considerando apenas titulo, abstract e palavras-chave. O seguinte critério de
inclusdo foi aplicado: (a) o resultado deve conter, no titulo, no abstract ou nas
palavras-chave, pelo menos um dos termos de pesquisa selecionados (Tabela 2) e/ou
estar relacionado com o tema da pesquisa. Considerou-se artigos relacionados com
o tema da pesquisa, aqueles que descrevessem sobre o termo requisitos de usuario,
sobre o processo de elicitacdo ou sobre o envolvimento e o papel do usuario nos
processos da Engenharia de Requisitos. Além disso, no evento WER, as publicaces
possuem idiomas diferentes (inglés, portugués e espanhol) e todos foram
considerados. Ja no restante dos eventos, apenas o idioma inglés foi considerado pois
obrigatoriamente todos os artigos sao escritos em inglés. Ja como critério de excluséo,
nesta etapa, definiu-se: (a) artigos duplicados.

Um segundo filtro garantiu a leitura completa das publicagbes e teve como
critérios de exclusédo: (a) o resultado ndo responder ao menos duas QPs e (b) ndo ser

artigo completo.

3.1.4 Critérios de Qualidade

Kitchenham e Charters [56] descrevem que, além dos critérios de incluséo e
exclusdo, considera-se fundamental avaliar a qualidade dos artigos. Segundo os
autores, ndo existe uma definicdo precisa sobre essa qualidade, entretanto, Alderson,
Green e Higgins [3] sugerem que a qualidade esteja relacionada com a medida em
gue o artigo minimiza o viés e maximiza a validade. Baseado em Ambreen et al. [8],
Host e Runeson [49], Kitchenham e Charters [56] e Kitchenham et al. [57], o Apéndice
A apresenta o checklist de qualidade definido para esta pesquisa. Cada uma das seis
guestdes elaboradas para o checklist de qualidade possui uma pontuacéo de acordo
com a importancia que o questionamento possui perante os objetivos da pesquisa.

Estas questdes séo listadas a sequir:

e QL. Os participantes do artigo sdo adequadamente descritos? (0,5 ponto)

e Q2. O papel do usuéario é especificado? (1 ponto)



29

e Q3. O foco do artigo é em requisitos de usuario? (2 pontos)

e Q4. O artigo preocupa-se em atender as necessidades dos usuarios? (2
pontos)

e Q5. O processo de requisitos apresenta todas as etapas (Elicitacdo, analise,
especificacao e validacdo)? (0,5 ponto)

e Q6. Todas as QPs foram respondidas? (2 pontos)

Para a atribuicdo da escala numérica, definiu-se trés categorias:

e Alta qualidade: 6 a 8 pontos
e Meédia qualidade: 5 a 5,9 pontos

e Baixa qualidade: 0 a 4,9 pontos

Se uma determinada questdo € totalmente respondida, obtém-se o total de
pontos, se for parcialmente respondida, obtém-se metade dos pontos e se nao
responder a questdo, obtém-se zero pontos. A soma das pontuacfes para todas essas
perguntas foi usada para avaliar a qualidade dos artigos primarios. Nenhum dos
artigos foi excluido com base no escore de qualidade, a pontuacao apenas descreve

a classificacdo de qualidade para cada um deles.

3.2 Execucao

Nesta subsecdo € descrita como foi realizada a busca das publicacbes, o

procedimento de selecdo, de extracdo de dados e ameacas a validade.

3.2.1 Estratégia de Selecao

Pelo fato desta pesquisa analisar dados de conferéncias e eventos especificos,
a busca na base de dados tornou-se minuciosa. A base de dados da IEEE n&o fornece
uma interface concisa para este tipo de refinamento de busca e, por este motivo, cada
palavra que compde a string de busca (Tabela 2) foi executada individualmente na
base de dados, a fim de se conseguir resultados mais precisos e evitar materiais
irrelevantes. A mesma estratégia de selecao foi replicada para as outras bases a fim

de se obter resultados equivalentes.
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E importante destacar que a RE surgiu de duas séries de conferéncias
alternadas, a International Symposium on Requirements Engineering (RE) e a
International Conference on Requirements Engineering (ICRE). No ano de 1993, o
encontro iniciou em formato de simpdésio e no ano seguinte o evento foi intercalado
com uma conferéncia. No entanto, a partir de 2003, ambos se fundiram, e o0 evento
passou a ser chamado simplesmente International Requirements Engineering
Conference (RE) [18]. Por consequéncia, duas buscas separadas por nome da RE
foram necessarias. A Tabela 3 apresenta os eventos incluidos nesta RSL mdltipla, a
guantidade de artigos retornados de cada base de dados junto de seus respectivos

anos. Inicialmente um total de 1.176 artigos foram obtidos.

Tabela 3 — Resultado de busca por nomes dos eventos.

Evento | Anos | Numero de artigos
(mais antigo-mais novo) retornados
International Symposium on
Requirements Engineerin 1993, 1995, 1997, 25
d g g 1999 e 2001
(RE)
Intern.atlonal Confgrencg on 1994, 1996, 1998,
Requirements Engineering 2000 4
RE (ICRE)
International
Requirements
q. . 2002-2018 135
Engineering Conference
(RE)
WER 1998-2018 343
REFSQ 2007-2019 236
REJ 1996-2019 433

Total 1993-2019 1.176
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A lista de artigos retornados na busca inicial foi exportada para arquivos no
formato bibtex e entdo importados para a StArts, ferramenta que auxilia na construcao
de revisdes sistematicas.

Como mencionado anteriormente, um primeiro filtro foi realizado baseado nos
critérios de inclusdo e excluséo estabelecidos, onde apenas o titulo e abstract foram
considerados. Para evitar o viés de um Unico pesquisador, um total de quatro
pesquisadores foram envolvidos na fase de selecéo dos artigos. Dois pesquisadores
juniores e dois séniores, estes Ultimos com vasta experiéncia na area de Engenharia
de Software e de Interacdo Humano-Computador, respectivamente. Nessa fase, os
artigos selecionados foram analisados pelos pesquisadores de forma individual para
que depois fosse realizado o teste estatistico Kappa de Cohen [22]. O teste de Kappa
é utilizado para medir a concordancia entre pesquisadores [22]. A andlise individual
realizada por cada pesquisador é necessaria para que posteriormente ambas analises
sejam comparadas para entdo medir a concordancia de selecéo dos artigos.

Resolveu-se fazer a analise do numero total de artigos para a realizacao do
teste de Kappa, ao invés de uma amostragem aleatéria desse numero, como
recomenda Cohen [22], a fim de obter um nivel de concordancia mais preciso entre
0s pesquisadores. Na Tabela 4 é apresentado os resultados do teste de Kappa de
acordo com cada evento da revisdo. O nivel de concordancia e a faixa de valores

utilizada é descrita por Landis e Koch [60].

Tabela 4 — Resultado do teste de Kappa.

Valores Nivel de
Evento .

Kappa concordancia
RE 0,748 Significativo
WER 0,729 Significativo
RESFQ 0,804 Significativo
REJ 0,822 Quase perfeito

6 http://lapes.dc.ufscar.br/tools/start_tool
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Landis e Koch [60] atribuem seis tipos de niveis de concordancia (poor, slight,
fair, moderate, substantial e almost perfect, traduzidos como, insignificante, fraco,
razodvel, moderado, significativo e quase perfeito) de acordo com a escala definida
para o teste de Kappa. Os dois niveis de concordancia obtidos nesta pesquisa,
significativo e quase perfeito estdo atribuidos a escala 0.61-0.80 e 0.81-1.00,
respectivamente. O nivel de concordancia quase perfeito € o nivel maximo de

concordancia obtido pelo teste de Kappa, ja o significativo, o segundo melhor nivel.

3.2.2 Estratégia de Extracao

ApOs a busca inicial pelas publicacdes nas bases de dados, obteve-se 1.176
artigos. Deste numero realizou-se uma contabilizacdo Unica de artigos duplicados
onde calculou-se um total de 846 publicagdes.

Aplicado o critério de inclusdo descrito na Secéo 3.1.3 (Critérios de Selecédo),
das 846 publicacbes chegou-se em um numero total de 166 artigos a serem
analisados. Apoés esta selecao, um segundo filtro foi realizado com base apenas nos
critérios de exclusdo, com o qual a leitura completa dos 166 artigos foi realizada.
Durante essa fase, uma analise mais detalhada do contetdo dos artigos foi feita com
0 objetivo de extrair materiais irrelevantes e garantir que apenas aqueles que estavam
de fato relacionados com o tema e que respondessem pelo menos duas questdes de
pesquisa permanecessem nessa revisdo. Apos a leitura, 85 artigos foram extraidos e
81 foram mantidos.

A Figura 4 apresenta todo o processo de execuc¢ao, desde a busca na base de
dados, a contabilizacdo de artigos duplicados e a estratégia de selecdo e extracao de
dados. Na Figura 5 é apresentada a distribuicdo dos 81 artigos por anos de cada

evento, jA no Apéndice B é exibida a lista completa desses artigos.
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RE WER REFSQ REJ TOTAL
“ 164 343 236 433 —— 1.176 ARTIGOS

Busca na base de dados

n=0

Contabilizagdo Gnica de
artigos duplicados

123 343 136 244 _— 846 ARTIGOS

1@ filtro
(Kappa)

4 /

Critério de inclusdo

9
O

65 14 40 47 —_— 166 ARTIGOS

29 8 25 19 e 81 ARTIGOS

Leitura completa

Figura 4 — Processo de execugao.
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Figura 5 — Distribui¢cdo de artigos por ano’.

7 Em funcao da ultima busca nas bases de dados ter ocorrido em abril de 2019 e os anais dos eventos
RE e WER estarem disponiveis apenas nos meses de outubro e setembro do ano, nesses dois eventos
as publicacdes até 2018 foram consideradas. A inclusdo do ano de 2019, nesses eventos, sera
realizada em trabalhos futuros.
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3.2.3 Ameacas a Validade

Embora tenha-se conduzido esta pesquisa sob uma metodologia de Revisao
Sistemética, onde se definiu um protocolo de pesquisa, algumas ameacas quanto a a
validade podem ser identificadas: (i) a estratégia de pesquisa néo ser correta e; (ii) 0
viés do pesquisador em relacdo a andlise dos artigos selecionados. Essas ameacas
foram minimizadas realizando as seguintes acfes: para a primeira, 0 protocolo de
pesquisa foi revisado por dois pesquisadores e, para a segunda, realizou-se o teste
estatistico de Kappa para reduzir o viés de um Unico pesquisador.

3.3 Resultados

O objetivo da revisdo sistematica multipla € identificar como os requisitos de
usuério sdo tratados e discutidos em termos gerais. As subseg¢fes a seguir

apresentam os resultados para cada questao de pesquisa.

3.3.1 O termo Requisitos de Usuario

Com relacdo ao resultado da QP11 — Existe alguma mudanca no termo
“requisitos de usuario” ao longo de todas as edi¢gées da conferéncia? —no RE o
termo mais utilizado pelos autores dos 29 artigos selecionados é requisitos de usuario
(44,83%). Entretanto pbéde-se notar variacbes deste termo, como por exemplo,
feedback do usuério (20,69%) e necessidades dos usuarios (31,03%), sendo este
altimo o segundo termo mais utilizado. Além disso, existem artigos que, apesar de
tratarem o0s requisitos de usudrio, utilizam apenas o termo requisitos. Os autores
desses artigos [9][10][66][97] trazem conceitos de User-Centered Design (UCD) e
apresentam abordagens e ferramentas centradas nos usudarios que envolvem
diretamente os usuarios na obtengdo de requisitos. Ainda, segundo Maier e Berry
[69][70], existem requisitos que ndo cumprem metas diretamente dos usuarios e,
portanto, ndo séo classificados como tal, mas devem ser realizados para a satisfacéo
dos mesmos. Exemplos desses requisitos sao: requisitos que possuem foco no
produto [69], requisitos de qualidade de software [37] e requisitos de usabilidade
[37][46]. Segundo Heiskari et al. [46], requisitos de usabilidade n&o beneficiam s6 a

melhoria de usabilidade do sistema mas afetam diretamente os usuarios finais.
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Ja no WER o termo requisitos de usuario é utilizado em metade dos 8 artigos
selecionados e no restante encontra-se apenas o termo necessidades dos usuarios.
Notou-se uma diferenca em relacdo aos dois termos encontrados nos artigos e 0s
anos em que foram publicados. A Figura 6 apresenta os anos de publicacdo em que
0S respectivos termos aparecem. E notavel um pequeno aumento ao passar dos anos
com o termo necessidades dos usuarios e o desaparecimento do termo requisitos de

usuario, neste evento.

TN
0 \ . .

2000 2002 2004 2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018

—8— Requisitos de usuario Necessidades dos usudrios
Figura 6 — Termos encontrados no WER e seus respectivos anos de publicagéo.

Na conferéncia REFSQ, os termos® mais encontrados nos 25 artigos
selecionados sdo: apenas requisitos (44%), necessidades dos usuarios e
necessidades dos usuarios finais (40%), feedback do usuario (24%) e requisitos de
usuario (24%). Apesar de alguns autores utilizarem apenas o termo requisitos
[52][61][84][92][93][99], nestes casos estes requisitos sdo obtidos diretamente dos
futuros usuarios do sistema.

Por fim, da mesma forma que o RE, no REJ, o termo requisitos de usuario e
requisitos de usuario final foram os mais utilizados (64,7%) nos 19 artigos analisados,
seguido de requisitos (53%), necessidades dos usuarios e necessidades dos usuarios

finais (41,8%). Esses trés termos foram 0s mais constantes encontrados, no entanto

8 Nota-se que existem artigos analisados tanto no REFSQ quanto no REJ, que utilizam mais do que
um dos termos encontrados, por exemplo, necessidades dos usuarios e também feedback do usuério,
motivo pelo qual a soma das porcentagens ultrapassa 100%.
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também foram localizados os seguintes: requisitos do cliente, feedback do usuario e
requisitos funcionais.

Com os resultados obtidos da QP1, criou-se uma nuvem de palavras (Figura 7)
com o0s termos encontrados para denominar requisitos de usuario. Termos como o
préprio nome requisitos de usuario, necessidades dos usuarios, feedback do usuario,

requisitos e necessidades dos usuarios finais foram os mais encontrados.

é Necesidades del usuario (. ee
d‘@ ’fa%, ”& ,

v ;0 c‘.’ffl@eo& \
% / O W
é é‘ Renuisitos ‘dﬂa& “ ‘\° % @
d‘ o % Q’
%0 {"e@ & W &

%% e‘ '“%{\@\Q’$ %‘2 %%s'feemuk ~§
Necessidade do cliente % ,“s %%“ »% %{"2‘5@;% &
DA
S v§
¢

Figura 7 — Nuvem de palavras® com as variagdes do termo requisitos de usuario.

Identificou-se que o termo requisitos de usuéario ndo é tratado de forma
consistente entre todos os artigos selecionados para a revisdo. Segundo Maier e
Berry [69][70], os requisitos do usuario devem refletir todas as necessidades, inclusive
emocionais, de todas as partes interessadas. Esses requisitos abordam dois tipos
diferentes de qualidades: qualidades pragmaticas, que abordam a funcionalidade e a
usabilidade do sistema, e qualidades hedbnicas, que abordam o bem-estar

psicolégico das partes interessadas [69][70]. Para Alcazar e Mongoz [2] e Carlshamre

9 Com o objetivo de manter a consisténcia das variacdes encontradas do termo requisitos de usuario,
as mesmas foram incluidas na nuvem de palavras no idioma original da publicacdo (que pode variar
entre portugués, inglés ou espanhol). Além disso, variagbes como, por exemplo, Users’ needs e User
needs foram mantidas separadas, mas possuem o mesmo sentido.
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e Karlsson [21], os requisitos de usuarios sao tratados como requisitos funcionais, sdo
fornecidos pelos usuarios e dizem respeito a funcionalidades do sistema.

Dado o contexto, ndo apenas os termos usados para se referir aos requisitos
de usuarios possuem variacfes, mas quem seria este usuario também é visto de
forma diferente: para alguns, os usuarios sdo aqueles que utilizam o sistema [59] e
gue fornecem os requisitos funcionais [2][21], para outro, sdo aqueles que propiciam
feedback sobre o sistema com base em experiéncias anteriores de uso de servigos,
podendo esses serem analistas, designers e desenvolvedores [14]. Ja no artigo de
Vito e Bolchini [109] os usuarios possuem duas classificacdes: aqueles que usam o
sistema e aqueles que tomam as decisdes. Baseado nessa classificacdo, os requisitos
de usuério sdo obtidos e especificados como: requisitos de contetdo, de acesso, de
estrutura, de navegacéao e de apresentacéo. Essas classificacdes de requisitos foram
baseadas na necessidade particular do estudo em questdo [109]. Além do usuario,
também existem os clientes de um projeto de desenvolvimento de software, que sdo
definidos como aqueles que utilizam o sistema [14], para outros, 0 objetivo do cliente
€ apenas comprar e pagar pelo sistema, para entdo fornecé-lo a seus usuarios [59], e
os clientes sdo aqueles que fornecem propostas contendo 0s requisitos de usuario
sobre as funcionalidades do sistema [35].

De acordo com Yaman et al. [114] os termos “usuario” e “cliente” séo
usados de forma intercambiével, dependendo do contexto. Rosa et al. [89] definem
“donos do problema” como sendo os clientes, usuarios finais ou partes interessadas,
entretanto o termo usuario é utilizado para indicar esse grupo de pessoas. Ja Al-
Karaghouli, AlShawi e Fitzgerald [5] descrevem que na maioria das organizacdes
ainda existe uma clara diviséo entre os clientes e usuarios (tanto usuario corporativo
quanto usuério final) do sistema proposto e existe uma lacuna de conhecimento entre
os dois papéis, o que pode influenciar nos requisitos e até mesmo gerar conflitos. Os
autores definem que os usudarios e clientes séo indicados pelo termo clientes [5].

Em relacdo ao termo requisitos de usuario, avaliando as 81 publicacdes
selecionadas dos quatro eventos analisados, o termo foi mencionado entre os anos
de 1995 e 2019. Apesar de ainda ser utilizado, notou-se mudancas ao longo desses
anos, como uma pequena diminui¢cdo do uso do termo e um aumento das variagdes

encontradas, necessidades dos usuarios e feedback do usuario.
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3.3.2 Métodos e Ferramentas que envolvem o Usuario

Quanto ao resultado da QP2 — Quais sao os métodos e ferramentas
envolvidas quando se fala em usuarios? — tem-se, como exemplos de métodos,
abordagens centrados no usuério [12][19][24][52][53][90][92][102][104][109], como
por exemplo, o uso da abordagem de Design Thinking (DT) que utiliza o modelo Duplo
Diamante e Hasso Plattner [24], workshops de criatividade [68][30][49], a metodologia
Living Lab [19], a proposta do método chamado W2000 [109] e, por fim, uma
abordagem que utiliza atividades definidas na norma ISO 9241-210 [90]. Técnicas
participativas também foram encontradas [80][89] e, segundo Rosa et al. [89], 0 uso
dessas técnicas estimula uma comunicacdo mais robusta e o compartilhamento de
informacdes entre usuarios e a equipe do projeto. Diaz et al. [30] e Sanchez et al. [91]
propuseram métodos para a realizacdo da geracdo semiautomatica de protétipos de
interfaces de usuérios. Ja Hidalga, Hardisty e Jones [47], Ridge e O’Neill [87] e
Sutcliffe e Ryan [103] utilizaram o método SCRAM (Scenario Requirements Analysis
Method), método esse baseado em cenario e projetado no contexto de uso, ajudando
0S Usuarios a relacionarem requisitos com o seu contexto de trabalho [87][103]. Este
método é projetado como um método &gil para requisitos centrados no usuario, que
promove a participacdo dos usuarios durante todo o processo de Engenharia de
Requisitos [47].

Em relacdo a ferramentas, o uso delas com técnicas de gamificacao
[55][64][86], técnicas de acessibilidade para a participacdo de usuarios com
deficiéncias [6][45], ferramentas para elicitar requisitos de usuario em lojas de
aplicativos [27][28][65], ferramenta que simula o software a ser desenvolvido [53],
ferramenta para derivar especificagcdes de monitoramento dos requisitos dos usuarios
para um aplicativo baseado em servico adaptavel em execucéo [75] e editor de texto
que permite que usuérios e desenvolvedores colaborem ativamente na especificacao
de suas necessidades [29][34] sdo alguns exemplos encontrados. Além disso, Hands,
Peiris e Gregor [43] propdem o desenvolvimento de uma ferramenta web de
entrevistas para facilitar a coleta de requisitos de usuario. Segundo o0s autores,
entrevistas baseadas em computador sdo consideradas uma ferramenta valiosa para

obter informacdes e para uma melhor comunicagéo interpessoal futura, podendo

10 Norma que fornece principios e recomendacdes para atividades de projetos centrado no ser humano
para sistemas interativos [90].
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assim ser fundamental na quebra de barreiras de comunicacdo entre usuarios e
desenvolvedores [43]. Além dessas, ferramentas com abordagens que permitem que
usuarios com alfabetizacéo limitada expressem seus problemas e necessidades na
forma de historias [82], software para envolver usuarios quando estes encontram-se
distribuidos [17][61][86] (por meio de foruns e ferramentas colaborativas no estilo wiki
[61]) e uma plataforma para participacdo de usuarios desconhecidos ou fora do
alcance organizacional [58] também foram encontradas.

Conceitos como casos de uso [2][39], User eXperience (UX) [73], identificacao
de personas [9][10], histérias de usuario [34][69][97] e a criacdo de cenarios
[9][10][42][68][103][104][110] sao utilizados por esses métodos e ferramentas.
Segundo Al-Karaghouli, AlIShawi e Fitzgerald [5] embora seja importante a utilizacao
de métodos e de técnicas, a hegociacéao e o didlogo entre pessoas sao fundamentais.

3.3.3 Coleta e Validacao de Requisitos de Usuario

Em relacdo ao resultado da QP3 — Como séo realizadas a coleta e a
validacdo de requisitos de usuario? — de acordo com a analise dos artigos
selecionados existem diversas formas para elicitar requisitos de usuario assim como
para valida-los. As formas mais encontradas para a coleta de requisitos sdo por meio
de entrevistas (33,3%), de questionarios (20%) e da criacdo de cenarios (16%),
realizados, por exemplo, por meio da construcao de prototipos (13,6%). Além dessas,
feedback que os usuéarios postam nas lojas de aplicativos (10%) e tweets do Twitter
(3,70%) também sdo fontes de obtencéo de requisitos de usuario. Quanto a validacéo
dos requisitos coletados, nem todos os artigos apresentam a forma em que ela foi
realizada, no entanto, a prototipacdo (22,2%) se destacou entre as publicacfes
analisadas. Além disso, varios artigos propdem a utilizacdo de software (27%) como
apoio para as fases de coleta e validagcao de requisitos de usuarios.

Nas subsecdes a seguir, sdo descritos com maiores detalhes o que os artigos

apresentam sobre a coleta e validacao de requisitos de usuarios.

3.3.3.1 Coleta

O processo de coleta de requisitos € uma fase de grande importancia e

imprescindivel para qualquer projeto e que, se negligenciada, pode trazer grande
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custo aos envolvidos [43]. A forma em que essa fase é realizada pode variar de acordo
com o tipo, 0 escopo e o0 tamanho do projeto, assim como a disponibilidade das partes
interessadas ajudam a determinar qual a técnica apropriada a ser usada [4][61].
Segundo Patkar et al. [77], a elicitagdo de requisitos deve assumir formas inovadoras
para atender as necessidades dos usuarios. De modo a guiar a leitura a seguir, a
Figura 8 apresenta todas as formas de coleta de requisitos nos 81 artigos analisados

na RSL multipla.

COLETA DE REQUISITOS DE USUARIO

Questionarios

Discussdes
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Figura 8 — Formas de coleta de requisitos de usuario encontradas na revisao multipla.

Bano [14] explica que a elicitacdo pode ocorrer com base em dois cenarios: por
meio de recursos online, se disponiveis, ou diretamente com o0s usuarios, quando for
possivel ter acesso a eles. Diferentes autores realizaram a coleta de requisitos com
base de
[4][5][6][45][54][81][109] e também por intermédio de telefone [5][6][45]. Essas

entrevistas foram realizadas no local de trabalho dos usuarios [21][104] ou gravadas

no segundo cenario, por meio entrevistas presenciais

para posteriormente serem transcritas [46]. Souza e Santander [100] descrevem que,
inicialmente, os requisitos foram elicitados por meio de telefonemas ou troca de e-

mails. No entanto, as descri¢cbes apresentadas eram incompletas e ndo possuiam os
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detalhes necessarios para o entendimento claro da solicitacdo. Para tanto, uma nova
abordagem com o apoio de um sistema computacional foi proposta por estes autores,
e, nela, usuéarios passaram a detalhar melhor suas necessidades por meio de
questdes direcionadas a expectativa do projeto [100]. De forma similar, Hands, Peiris
e Gregor [43] propuseram o desenvolvimento de uma ferramenta para a realizacdo de
entrevistas. O uso de uma ferramenta de entrevistas por computador, como parte do
processo de coleta de requisitos, pode ajudar a garantir gue um conjunto completo e
preciso de requisitos seja produzido [43]. Em ambas publica¢des [43][100], os autores
descrevem que, com essa base inicial de informacfes descritas pelos usuarios, as
dificuldades inerentes a primeira reunido entre engenheiros de requisitos, designers e
usuarios sdo bastante reduzidas, pois é possivel a formulagédo de perguntas de forma
mais precisa antes da reuniéo.

Carlshamre e Karlsson [21] e Hadar, Soffer e Kenzi [41], além de entrevistas,
utilizaram também questionarios para a coleta de requisitos junto dos usuarios. Por
meio desses, o perfil dos usuarios € tracado e um conjunto de usuarios sao
selecionados para entdo serem entrevistados [21]. Nas entrevistas, realizadas no
local de trabalho dos usuarios, as tarefas que eles executam sao descritas com
detalhes assim como os problemas e desejos especificos que ja vivenciaram [21].
Segundo Sutcliffe, Thew e Jarvis [104], a realizacao de entrevistas no local de trabalho
permite que os usuarios mostrem os softwares existentes, suas preferéncias de uso,
e que discutam sobre suas préticas de gerenciamento de dados. Da mesma forma,
nos artigos de Holmegaard et al. [48], Jones et al. [52], Kauppinen et al. [54] e Sarby
e Nytrg [99], a coleta de requisitos ocorreu por meio de observagdes dos usuarios
nos seus proprios ambientes de trabalho. Segundo Kauppinen et al. [54], apenas a
realizacdo de entrevistas nao foi o suficiente para a obtencédo das necessidades dos
usuarios, pois as vezes eles ndo sdo bons em articular suas necessidades. Portanto,
além de entrevistas, os usuarios foram observados em sua situacao real usando suas
ferramentas e com isso muitas necessidades e novas ideias de produtos foram
descobertas [54][99].

Segundo Perrone et al. [81] e Vito e Bolchini [109], entrevistas, ou outras formas
de elicitacdo de requisitos que necessitam um contato direto com 0s usuarios, as
vezes podem nao acontecer, pois tornam-se caras, especialmente quando feitas de
forma iterativa. Apesar de os usuarios desempenharem um papel crucial para o

sucesso do sistema final, em alguns casos este contato € dificilmente viavel [84][109].
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Essa dificuldade pode ocorrer por restricdes organizacionais, orcamentos, recursos
limitados e até mesmo pela indisponibilidade de usuérios, por exemplo, em projetos
globais de desenvolvimento de software [84][109]. Para suprir essa deficiéncia, em
ambos artigos [81][109], os autores explicam que os requisitos de usuarios foram
simulados ou apresentados por representantes pertencentes a empresa cliente.
Muitas vezes, esses representantes sabem, por meio de suas experiéncias cotidianas,
0 comportamento tipico e as necessidades de seus usuérios atuais [81]. No entanto,
Kujala et al. [59] e Kauppinen et al. [54] afirmam que a ligacdo direta entre os clientes
e usuarios e os desenvolvedores do projeto € vista como uma comunicacdo bem-
sucedida. Quando intermediarios, como representantes ou gerentes, fazem essa
comunicacgado, pode ocorrer o filtro de informacdes e, até mesmo, uma distor¢cdo de
informacdes [59]. J& no artigo de Alkhanifer e Ludi [6], o perfil dos usuarios sdo
pessoas com deficiéncias visuais, portanto, os requisitos foram coletados tanto dos
usuarios quanto de seus instrutores. Segundo 0s autores, nesses casos, a obtencao
de requisitos de diferentes partes interessadas pode trazer diversidade aos requisitos
do sistema, pois os usuarios fornecem suas necessidades e os instrutores fornecem
o dominio de praticas eficientes e seguras [6].

Como previamente mencionado, o contato direto com os usuarios pode tornar-
se um obstaculo, em funcéo da distancia em que as partes interessadas encontram-
se ou em funcdo de custos [58][81][86]. Kolpondinos e Glinz [58] descrevem que
métodos tradicionais para envolver as partes interessadas no projeto, como
guestionarios e entrevistas, levam sempre em consideracdo que essas partes sao
conhecidas e que estdo ao alcance organizacional. Porém, quando isto ndo acontece,
essas técnicas nao sdo interativas nem colaborativas [58]. Diante disso, os autores
propuseram a criacdo de uma plataforma que combina midias sociais com
gamificacdo para motivar os stakeholders [58]. A gamificacdo também é utilizada por
Lombriser et al. [64] e, segundo os autores, € uma forma de aumentar a participagédo
e a motivacdo dos usuarios. O conceito de colaboracdo € inserido no processo de
coleta de requisitos quando os usuarios estdo fora do alcance organizacional ou
guando nao séo conhecidos [58]. A coleta dos requisitos feita de forma colaborativa
pode trazer uma grande contribuigéo, pois nem todas as partes interessadas possuem
as mesmas necessidades [58]. Belsis, Koutoumanos e Sgouropoulou [17] e Laurent e
Cleland-Huang [61] propuseram a elicitagdo de requisitos por meio de ferramentas

online, como wikis, por se tratar de um projeto globalmente distribuido [61]. Outra
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abordagem, descrita por Aoyama [9][10] e por Lombriser et al. [64], € por meio da
identificacdo de personas. Uma persona representa multiplos usuarios e dentre as
personas identificadas, a mais influente € conhecida como persona principal [9][10].
Segundo Aoyama [9][10], esta € uma forma apropriada de coletar requisitos e
identificar usuarios-alvo no contexto da Engenharia de Requisitos, principalmente
guando os usuarios sdo desconhecidos ou quando se tem muitos usuarios.

Wiuest e Fotrousi [113] propdem a combinagdo de monitoramento do sistema
com a coleta proativa e autbnoma de feedback do usuéario. Segundo os autores, para
validar as ideias dos desenvolvedores sobre 0 que os usuarios querem e entender as
suas necessidades, essa abordagem tornou-se util, pois oferece informacfes que déo
suporte a equipe na tomada de decisdes para manutencdo e evolug¢do do sistema
[113]. J& Groen et al. [37] descrevem que a comunidade de Engenharia de Requisitos
vé cada vez mais comentarios de usuarios em plataformas online como uma fonte
potencial de requisitos de usuario. Essas plataformas incluem lojas de aplicativos
como Apple Store!!, Google Play Store'? e Windows Phone Store!? [76]. Na andlise
dos artigos selecionados, 8 deles [27][28][37][40][51][62][65][76] apresentam
feedback que os usuarios postam nas lojas de aplicativos como fonte de obtencéo
de requisitos. Esses comentarios sdo uma importante fonte de informacbes para
melhorar a qualidade do software com a identificacdo de erros, solicitacbes de
recursos, ideias de melhorias, criticas gerais ou elogios [37][40][51][65][76]. O
feedback reflete as emocdes positivas e negativas dos usuarios e, portanto, contribui
para a elicitacdo das preferéncias do usuario [62]. Groen et al. [37] descrevem que,
por meio da analise dos dados obtidos, foi possivel verificar que 0s usuéarios escrevem
principalmente sobre conceitos de usabilidade e confiabilidade. No entanto, a
qualidade dos comentérios varia, desde conselhos Uteis e ideias inovadoras até
ofensas, informacdes sem sentido e comentarios insultuosos [65][76]. Seguindo nesta
mesma linha, a coleta de requisitos de usuario proposta por Guzman, Alkadhi e Seyff
[38], Guzman, Ibrahim e Glinz [39] e Williams e Mahmoud [112] é feita por meio de
tweets. Tweets de usuarios, assim como feedback, séo coletados e classificados para

ajudar os desenvolvedores a priorizar as necessidades e desejos dos usuarios,

11 http://store.apple.com
12 http://play.google.com/store
13 http://www.microsoft.com/pt-br/store/apps/windows-phone
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detectar erros em seus codigos, obter solicitacdes de recursos e planejar futuras
versoes de seus sistemas [38][39][112].

A forma de obter requisitos de usuario por meio de tweets foge das préticas
tradicionais e permite uma conexdo com usuarios finais mais efetiva e instantanea
[112]. Williams e Mahmoud [112] descrevem que, ao contrario das avaliacdes de
usuarios em lojas de aplicativos, os tweets ndo estéo limitados a aplicativos méveis
pois se estendem a qualquer sistema de software e, de acordo com Guzman, Alkadhi
e Seyff [38], o Twitter tem a vantagem de permitir comunicagdo bidirecional,
possibilitando que as partes interessadas da empresa facam perguntas de
esclarecimento, informem aos usuarios sobre as estratégias de solucbes e o0s
notifiquem quando os problemas forem resolvidos. Essas interagdes diretas entre
usuarios e desenvolvedores podem motivar os usuéarios a fornecer continuamente
feedback de alta qualidade, permitindo a evolu¢cédo dos aplicativos de acordo com as
necessidades do usuario [38]. Esta vantagem da comunicacdo bidirecional reflete
diretamente na dificuldade encontrada por Dalpiaz e Parente [28] e Pagano e Maalej
[76] nas lojas de aplicativos. Os autores descrevem que a falta de comunicagéo
bidirecional impede que os desenvolvedores entrem em contato com usuarios
especificos para fazer perguntas esclarecedoras ou informa-los de que seu problema
foi resolvido. Uma proposta, descrita por Pagano e Maalej [76], para amenizar este
problema é vincular as alteracfes e 0s novos recursos ao feedback do usuario,
aumentando assim o envolvimento dos mesmos e ajudando-lhes a entender o
raciocinio da mudanca. Segundo Dgbrowski et al. [27], obter feedback via lojas de
aplicativos pode ser suficiente ou pode ser o ponto de partida para atividades de
elicitacdo adicionais mais caras, envolvendo entrevistas, pesquisas, prototipacao e
observacoes.

A utilizacao de software como meio de coleta de requisitos também é proposta
por Maiden et al. [68] na qual um assistente da suporte a etapas sistematicas de
geracdo de cenarios para garantir que todos os passos sejam explorados pelos
usuarios. A mesma abordagem de cenarios € utilizada por Hidalga, Hardisty e Jones
[47] e Sutcliffe e Ryan [103] por meio do SCRAM. O SCRAM é um método que ajuda
0S usuarios a relacionarem requisitos com o seu contexto de trabalho [47][103]. Os
autores Sutcliffe, Thew e Jarvis [104] descrevem que 0 processo baseado em cenarios
facilitou a exploracdo dos requisitos de usuario e, mais importante, a realizacdo do

projeto. Esses cenarios foram feitos por meio da prototipagéo [11][104].
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Por fim, no artigo de Correa et al. [24], a abordagem de Design Thinking foi
utilizada e técnicas como pesquisa de campo com observacgdes, estudo de campo
baseado em entrevistas, brainstorming!4, personas, crazy eightss e prototipagdo em
papel (sketches) foram usadas, tanto para a coleta quanto para a validacado de
requisitos de usuario. Belsis, Koutoumanos e Sgouropoulou [17], Bon et al. [19],
Patkar et al. [77] e Rosa et al. [89], também utilizaram brainstorming para a elicitacao
de requisitos e as técnicas de storytellings [77][82][89] e braindraw?’ [89]. Para esta
ltima, os autores descrevem que 0s participantes ficaram préximos uns dos outros e
receberam como materiais, papéis e canetas: “Cada participante fez um desenho
expressando como ele acha que a interface do software deve ser desenvolvida,
considerando as necessidades relatadas por eles durante a andlise de contexto. Ao
término do intervalo de dois minutos, cada desenho foi passado ao participante do
lado esquerdo que, por sua vez, repetiu o procedimento, completando o desenho dado
a ele. Esse processo se seguiu até todos os desenhos retornarem a quem iniciou, de

modo que todos contribuissem em todos os desenhos.” [89].

3.3.3.2 Validacao

Baez e Brunner [12] e Heiskari et al. [46] descrevem que a validacdo de
requisitos € uma atividade para estabelecer que os dados coletados e analisados
fornecem uma visao precisa dos requisitos de usuario. Heiskari et al. [46] destacam
que, caso a validacdo ndo seja aprovada, é necessario uma iteracdo das etapas, até
mesmo da coleta de requisitos, sem perder o contato com quem forneceu os
requisitos. A Figura 9 apresenta as formas de validacdo de requisitos de usuario

encontradas na analise dos artigos da RSL mudltipla.

14 Técnica de geracdo de ideias, geralmente realizada em grupo e conduzida por um mediador que
estimula a criatividade dos participantes [108].

15 Técnica que tem como objetivo resolver um problema de pelo menos oito maneiras diferentes, em
um papel dobrado em oito partes [79].

16 Método de compartilhamento de narrativas que consiste em transmitir conceitos de servigos [101].
17 Técnica utilizada para construcéo de protétipos de interfaces que serdo construidas [89].
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VALIDAGCAO DE REQUISITOS DE USUARIO

Sistema de demonstragao
Criacdo de cenarios

e | Storyboards

realizado por meio de

execquo VIj/ \ Teste de usabilidade

Prototipagdo Teste de Benchmark

Survey Design Participativo

do tipo

/ \‘ Alta fidelidade e

Baixa fidelidade
Teste de aceitagdo

Figura 9 — Formas de validacdo de requisitos de usuario encontradas na revisdo multipla.

Um exemplo de validacdo de requisitos, descrito por Heiskari et al. [46], € a
realizacdo de testes de usabilidade em prototipos com usuarios reais. Carlshamre e
Karlsson [21] e Hands, Peiris e Gregor [43] também utilizam testes de usabilidade por
meio da construcao de protétipos de papel. No artigo de Carlshamre e Karlsson [21],
0s resultados desses testes s&o analisados e servem como base para o processo de
redesign, onde o ciclo € repetido até que as metas de usabilidades estabelecidas no
projeto sejam cumpridas. Ja Diaz et al. [30] e Sanchez et al. [91] apresentam um
processo de validacdo de cenarios através da geracdo automatica de prototipos de
interfaces de usuério de alta fidelidade.

Segundo Liu et al. [63], com a utilizacdo de protétipos para a validacao de
requisitos de usuario, é facil de se chegar a um entendimento mutuo sobre as funcdes
do sistema, o nivel esperado de qualidade, seguranca e desempenho. Perrone et al.
[81] e Vito e Bolchini [109] descrevem que protétipos podem melhorar
consideravelmente a validagcdo de requisitos e a comunicagdo entre as partes
interessadas sobre as solugdes que serdo desenvolvidas e também a coleta de novos
requisitos. Aoyama [9][10] confirma que a validacdo dos requisitos com o uso de
protétipos mostrou-se efetiva, comprovando que 0s prototipos satisfizeram os
usuarios e os requisitos ali apresentados. Hidalga, Hardisty e Jones [47] e Thew e
Sutcliffe [107] também utilizaram prototipos para a validacdo de requisitos e Hidalga,
Hardisty e Jones [47] descrevem que protétipos funcionais foram desenvolvidos e

refinados continuamente até serem aceitos pelos usuarios.
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Diferente de todos os outros artigos, Holmegaard et al. [48] realizaram a
prototipacdo antes da coleta de requisitos de usuario. Requisitos iniciais foram apenas
comunicados oralmente pelos clientes para os desenvolvedores e a prototipagéo foi
realizada com base nesses requisitos. Como forma de validar os requisitos
implementados no protétipo e coletar mais informacdes, um estudo de campo foi
realizado em conjunto com entrevistas e observacdes no local de trabalho dos
usuarios. Os autores descrevem que permitir que 0s usudrios testem protétipos
fortalece as informacfes ali inseridas, porém a sequéncia de atividades que foram
realizadas (1-prototipacéo, 2-estudos de campo e 3-desenvolvimento do produto) ndo
foi uma boa escolha. Segundo Holmegaard et al. [48], a sequéncia foi aplicada de
forma errada pois tinha-se pouco conhecimento sobre o0s requisitos para realizar a
prototipacdo. Sugere-se que primeiro seja realizado o estudo de campo, para que
depois os protétipos sejam construidos e por fim validados [48].

No artigo de Sutcliffe e Ryan [103], ap0s a coleta de requisitos, uma analise
dos dados foi realizada e a constru¢cdo de protétipos foi desenvolvida com base nos
dados obtidos. Esse prototipo foi apresentado aos usuéarios e, no final da
apresentacao, eles foram convidados a fazer questionamentos. A forma que Hebler,
Tuunanen e Peffers [45] validaram os requisitos de usuario é similar a apresentada
pelo artigo de Sutcliffe e Ryan [103], com a diferenca de que o perfil dos usuarios que
estavam participando do processo de validacdo de requisitos sdo cegos. Por este
motivo, a forma de apresentacdo dos dados variou em funcéo de suas deficiéncias.
Os analistas apresentaram os dados de modo que atraissem a imaginacdo dos
usuarios sobre o0s recursos ja disponiveis no sistema [45]. A partir disso, uma
priorizagdo dos requisitos foi feita em conjunto com os usuarios e, para cada recurso
definido como prioritario, a seguinte pergunta era feita: “Por que esse recurso €
importante para vocé?” [45]. A validacao dos requisitos apresentada por Forsgren e
Rahkonen [35] também é semelhante ao artigo de Sutcliffe e Ryan [103]. Os analistas
descreviam aos usuarios como 0s recursos do sistema funcionavam e como deveriam
ser utilizados com base nos requisitos obtidos e, se necessario, mostravam aos
usuarios um sistema de demonstracgéo [35].

Rosa et al. [89] utilizaram o think-aloud para a validacéo de requisitos. Para
apoio desta técnica, uma camera foi utilizada em frente ao monitor do participante com
0 objetivo de registrar suas falas e acdes. A validacao dos requisitos foi realizada com

0s usuarios utilizando protétipos produzidos a partir dos resultados das técnicas de
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elicitacdo (braindraw, storytelling e brainstorm). Os participantes utilizaram os
protétipos, navegando nas interfaces e expressando suas opinides durante a
interacao [89]. Ja Alkhanifer e Ludi [6] e Belsis, Koutoumanos e Sgouropoulou [17]
realizaram uma validag&o inicial de requisitos por meio de uma survey online e
Alkhanifer e Ludi [6] propuseram, como trabalho futuro, a validacao dos requisitos por
meio da abordagem de Design Participativo (DP). Segundo os autores, no DP, os
usuérios, juntamente com os engenheiros de software, podem executar muitas
atividades, como anélise de requisitos, design e prototipacao [6].

Hagge e Kreutzkamp [42] utilizaram o Teste de Benchmark para validar os
requisitos elicitados. O teste tem como objetivo avaliar o desempenho do sistema e
testar sua conformidade com os requisitos de usuario. Para isto, futuros usuéarios séo
convidados a utilizar sistemas candidatos e executar cenarios pré-definidos. Esses
cenarios sdo descritos de acordo com o0s requisitos de usuario especificados
anteriormente. Além de testar as conformidades de requisitos de usuario com o
sistema, é também uma forma de coletar novos requisitos e estabelecer um contato
antecipado entre usuarios e sistemas, podendo revelar pontos fortes e fracos dos
sistemas candidatos [42].

Por fim, no artigo de Silva [97], na fase de validacao existe uma etapa de teste
funcional, onde situacdes que devem ser testadas séo identificadas para assegurar o
comportamento apropriado do sistema, de acordo com 0s requisitos de usuario
estabelecidos. Existe também um conceito de nivel de aceitagdo que faz referéncia
aos testes feitos sob o ponto de vista do usudario e do cliente para validar o
comportamento correto do sistema. Nesse nivel, os clientes puderam executar seus
fluxos de trabalho e verificar se o sistema se comporta de maneira apropriada [97]. Ja
Kaschek et al. [53] realizaram a validagdo por meio de simuladores do futuro sistema,
pelos quais os futuros usuarios simularam funcdes de forma interativa e avaliaram

usando escalas de 1 a 10 ou comentarios.

3.3.4 A importancia do Usuario nos processos da Engenharia de Requisitos

Em relacdo as respostas obtidas para a QP4 — Qual a importancia do
envolvimento do usuéario nos processos da Engenharia de Requisitos? — nos
anos de 1996 e 1998 os autores Alexander [4], Emam, Quintin e Madhavji [31] ja

discutiam sobre a participacdo e o envolvimento dos usuarios nos processos da
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Engenharia de Requisitos. Para Emam, Quintin e Madhavji [31] a participacdo do
usuario € considerada necessaria para o sucesso do sistema final. Ja Alexander [4]
descreve que desenvolver qualquer tipo de sistema sem envolver aqueles que o
utilizaréo, especialmente na fase de coleta de requisitos, coloca o projeto em risco.

Ter o usuario como protagonista do processo de elicitacdo de requisitos
garante maior credibilidade quanto aos requisitos, pois as informacfes serdo mais
concisas e os resultados esperados definidos corretamente [11][100]. Kujala et al. [59]
descrevem que o usudrio possui grande importancia e tem um papel significativo nos
processos da Engenharia de Requisitos, principalmente na elicitacdo e validagcéo
[93][114]. Seu envolvimento torna-se essencial nesses processos para que o sistema
final o satisfaca [7]. Segundo Hands, Peiris e Gregor [43], os usuarios devem estar
envolvidos durante todo o projeto pois trabalhar diretamente com eles fornece aos
desenvolvedores uma ideia do que realmente € necessario e permite identificar como
€ a forma de trabalho desses usuarios. No entanto, existem dificuldades que podem
ser enfrentadas para que esse envolvimento ocorra [11]. Os seguintes problemas em
comum, para envolver 0s usuarios, encontrados nos artigos analisados sao:
cronogramas com limitacdo de tempo para o desenvolvimento e implantacdo do
sistema [4][82][86][100], questdes econdbmicas para ter contato com 0S USUArios
[12][17][81], diferencas culturais [17], falta de recursos e praticas definidas em projetos
[12][59], falta de percepcdo na compreensdo de requisitos entre usuarios e
desenvolvedores [17], falta e falha de comunicacdo entre as partes interessadas
[1][48][64], usuarios ou desenvolvedores desmotivados em participar [1][61],
inexperiéncia e desejo por resultados [4] e quando a equipe de desenvolvimento
acredita saber quais as necessidades de seus usuarios, desconsiderando assim suas
opinides [37][54][80].

Segundo Atladottir, Hvannberg e Gunnarsdottir [11], existem muitos desafios
associados ao envolvimento dos usuarios na Engenharia de Requisitos, no
entanto esse envolvimento mostra afetar o produto de forma positiva. Apesar das
dificuldades, a participacdo dos usuarios é benéfica no sucesso do sistema final,
tornando-se essencial para sistemas de software bem-sucedidos [1][14][114] e uma
comunicacdo eficaz € essencial para se realizar este envolvimento entre todas as
partes [48][89]. Para Rashid [86], independente dos métodos e ferramentas utilizados,
o maior desafio para a Engenharia de Requisitos acaba por ser a comunicagao entre

todas as pessoas envolvidas em um projeto de desenvolvimento de software.



50

A Figura 10 mostra uma analise referente aos beneficios resultantes do
envolvimento do usuario na Engenharia de Requisitos versus os desafios encontrados
para que este envolvimento aconteca. O termo “Envolvimento do usuario” foi utilizado

como referéncia para analise dos artigos selecionados.

Beneficios Desafios
Melhor qualidade e credibilidade dos Ter um contato direto com os
requisitos de usuario usudrios do sistema
Aumento de chance de um projeto Cronogramas com
bem sucedido limitagdes de tempo

Falta de recursos e préticas

Atividade-chave para o
definidas em projetos

sucesso do sistema final

Envolvimento do i :
Diferencas culturais

usuario
Obten(;ao. de |nf9rmagoes Partes interessadas
mals concisas desmotivadas em participar
Desenvolvimento de um sistema ha d o
que atenda as necessidade dos Falha de corr?umcagao entre as
USUArios partes interessadas
Diminuigdo de tempo e de esforgos gastos Desenvolvedores acreditam saber
nas fases da Engenharia de Requisitos as necessidades dos usudrios

Figura 10 — Beneficios versus Desafios do envolvimento do usudrio na Engenharia de

Requisitos.

Perrone et al. [81] e Vito e Bolchini [109] descrevem que, em funcao do alto
custo e das dificuldades de se obter um contato direto com os usuarios, em suas
publicacdes os requisitos foram apresentados por representantes pertencentes a
empresa cliente. Segundo Perrone et al. [81], os representantes sabem sobre o
comportamento tipico e as necessidades de seus usuarios atuais, por meio de suas
experiéncias diarias. No entanto, nestas situacdes € importante examinar
cuidadosamente essa fonte de informacéo para evitar formas de viés [109]. Kauppinen
et al. [54], Kujala et al. [59] e Rosa et al. [89] afirmam que a ligagédo direta entre
clientes, usuarios e desenvolvedores do projeto € vista como uma comunica¢do bem-
sucedida em comparacdo quando existem intermediarios ou substitutos. De acordo
com Rosa et al. [89], o envolvimento direto com usuarios € um fator fundamental pois
auxilia os engenheiros a estudar os reais requisitos; ja contatos indiretos sdo menos
desejaveis, pois podem causar ruidos e até mesmo distor¢bes na comunicagao.
Segundo Sanchez e Macias [90], ndo basta apenas envolver as pessoas, € preciso

ter o envolvimento das pessoas certas nos processos. Holmegaard et al. [48]
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destacam que a comunicacao de forma eficiente é essencial. Em seu artigo, falhas de
comunicacdo entre usuarios e desenvolvedores ocorreram, 0 que trouxe prejuizos,
um projeto malsucedido e clientes insatisfeitos. Houve problemas de especificacao
dos requisitos e problemas de acordo entre as pessoas envolvidas, o que levou a uma
ma estimativa de entrega do software assim como de custo [48]. Alcazar e Mongoz [2]
descrevem que, além do envolvimento, € necessario dedicar esforcos para analisar e
esclarecer os requisitos e para se construir um entendimento comum entre todos os
participantes do processo.

Kauppinen et al. [54] apresentam um artigo no qual os usuarios foram inseridos
no contexto da Engenharia de Requisitos e seus resultados confirmaram que obter
requisitos diretamente dos usuarios foi uma atividade-chave para o sucesso do
sistema final e, além disso, analistas e desenvolvedores que antes acreditavam saber
qguais eram as necessidades dos usuarios ficaram surpresos com o que 0S usuarios
realmente esperavam do sistema e a forma pela qual eles se comportaram perante 0s
requisitos. Segundo Wiegers e Beatty [111], os desenvolvedores podem n&o enfatizar
o envolvimento do usuario, talvez porque achem que ja entendem o que 0S USUArios
precisam. Ja Pereira e Furtado [80] descrevem um artigo no qual problemas de
usabilidade de um sistema foram encontrados por usuarios apos o0 seu
desenvolvimento. Esses usuarios nao tiveram a oportunidade de participar de
nenhuma etapa da Engenharia de Requisitos e do desenvolvimento do sistema.
Diante disso, foi necessario um retrabalho para a adequacédo do sistema, no qual o
envolvimento dos usuérios foi realizado para que os problemas de usabilidade fossem
solucionados [80]. Nessa publicacdo, é possivel notar que a falta de participacdo dos
usuarios foi um problema que afetou o sucesso do sistema final e que apds o
envolvimento desses usuarios 0s problemas encontrados foram resolvidos.

Identificou-se, na revisdo multipla que existem artigos que ndo descrevem
explicitamente sobre a importdncia de envolver 0s usuarios nos processos da
Engenharia de Requisitos, no entanto, esses artigos propdéem abordagens e
ferramentas que envolvem os usuarios [29][34][36][41][42][44][53][84][85][95][107]
[110] e descrevem sobre abordagens centradas no usuario [24][47][78][97][102].

Dada a importancia do envolvimento dos usuarios em um projeto de
desenvolvimento de software, para cada publicacdo analisada buscou-se identificar
as principais fases da Engenharia de Requisitos (descritas na Secéo 2.1) e em qual

delas os usuéarios sao envolvidos. No entanto, nem todos eles descrevem sobre todas
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essas fases. A Figura 11 apresenta a porcentagem de artigos que envolvem o0s
usuarios nas etapas identificadas. E possivel notar que a elicitagcéio e a validagéo de
requisitos sao as fases em que 0s usuarios possuem um envolvimento maior quando
comparado com a analise e especificacdo. Yaman et al. [114] descrevem que 0O
envolvimento dos usuarios é importante ndo apenas na obtencdo de requisitos, mas
também nos outros estagios de desenvolvimento de um software, no entanto
Schneider [93] acrescenta que dessas fases, a elicitagéo e a validagdo séo as mais

cruciais para esse envolvimento.

Validacdo

24%

® | Elicitagdo
T
® | Especificagdo ~— - | P L SZ% |

m [Andlise
14%

Figura 11 — Areas da Engenharia de Requisitos que os usudrios s&o envolvidos.
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4 ESTUDO NA INDUSTRIA

A fim de se identificar, na pratica, como os requisitos de usuario séo elicitados,
assim como as técnicas e métodos utilizados e como o envolvimento dos usuérios nos
processos da Engenharia de Requisitos sao vistos, nesta segunda etapa da pesquisa,
realizou-se um estudo na industria.

A seguir € descrito, de forma detalhada, como esse estudo foi conduzido; mais
especificamente, a forma em que os dados foram coletados, qual o escopo definido,
quais foram os perfis dos participantes do estudo, qual a anélise de dados empregada,

e, por fim, os resultados obtidos.

4.1 Coleta de Dados

Segundo Manzini [72], entrevistas semiestruturadas possuem um roteiro com
perguntas a serem seguidas, no entanto este é um roteiro flexivel, fazendo com que
esse tipo de entrevista capture informacdes de forma mais livre, ndo estando as
respostas do entrevistado condicionadas a uma padronizacdo de alternativas. Para
tanto, com o propdsito de se obter uma maior riqgueza de informagdes, esta técnica de
captura de dados foi escolhida para a realizacédo desta etapa.

O escopo da entrevista semiestruturada, localizado no Apéndice C deste
trabalho, é dividido em cinco partes, iniciando pela identificagdo do participante,
seguido de questbes sobre sua experiéncia profissional, questdes relacionadas a
equipe que este faz parte, a identificacdo de pessoas envolvidas na elicitacdo de
requisitos e, por fim, questdes relacionadas ao processo de elicitacdo de requisitos e
envolvimento dos usuarios.

A elaboracdo das questfes?s da entrevista, mais especificamente cinco delas,
foram baseadas no questionario, disponibilizado publicamente, do projeto chamado
NaPiRE (Naming the Pain in Requirements Engineering). Essas questdes podem ser
localizadas no Apéndice C junto da coluna de observacédo. O NaPiRE, iniciado no ano

de 2012, se constitui de surveys distribuidas globalmente sobre préticas e problemas

18 Apesar de entrevistas semiestruturadas ndo possuirem uma padronizacdo de alternativas para as
respostas, algumas questdes do roteiro da entrevista foram padronizadas em funcdo de serem
baseadas no NaPiRE. No entanto, essa padroniza¢do nao limitou a resposta do entrevistado, visto que
nos casos em que ela ndo se encaixou em alguma das alternativas, a mesma foi considerada como
“Outros” e o entrevistado foi conduzido a dar explicacdes sobre a resposta.
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na Engenharia de Requisitos [106]. Conduzido por uma alianca internacionalmente
distribuida de pesquisadores da ES, o projeto tem como objetivo ajudar a comunidade
de pesquisadores a entender melhor as tendéncias industriais gerais da Engenharia
de Requisitos e os problemas enfrentados nela, fazendo a replicacéo da survey em
diversos paises [106]. Apos a elaboracdo e antes de ser aplicada, a entrevista foi
submetida e aprovada pelo Comité de Etica e Pesquisa (CEP) da Pontificia
Universidade Catdlica do Rio Grande do Sul (PUCRS). O parecer de aprovacao
gerado pelo CEP, no qual é descrito que o projeto de pesquisa submetido foi
aprovado, € apresentado no Anexo A. ApOs essa aprovacao, para fins de refinamento,
realizou-se uma entrevista piloto.

O Parque Cientifico e Tecnolégico (Tecnopuc), pertencente a PUCRS,
incentiva a pesquisa e a inovacao por meio da interacao entre academia, empresas e
governo [105]. Considerando este parque ser referéncia na América Latina como
Parque Cientifico e Tecnolégico moderno, das grandes empresas, tanto nacionais e
multinacionais, além das startups instaladas no mesmo, ele foi escolhido como escopo
para esta etapa da pesquisa, sendo, o foco da coleta de dados, suas empresas e
startups. A fim de se atingir o objetivo desta etapa, descrito anteriormente, definiu-se
gue o perfil desejado das empresas e startups é: instituicdes que atuam no ramo de
desenvolvimento de software, seja ele especifico da area de Tl ou de areas diversas.
A partir desta definicdo, estabeleceu-se que o perfil dos participantes para as
entrevistas séo profissionais de Tl que estejam envolvidos de alguma forma com a
coleta de requisitos de usuério, almejando que estes profissionais possuam a
concepcao sobre o processo de coleta e captura de requisitos como um todo.

Com base em um levantamento realizado em abril de 2019 no Tecnopuc,
constatou-se um total de 59 instituices, dentre empresas, startups e instituicées com
informacéo desconhecida. Todas as empresas e startups tiveram seu perfil analisado,
com o objetivo de selecionar apenas aquelas com o perfil desejado (as instituicdes
com informagé&o desconhecida foram desconsideradas).

A Figura 12 apresenta os numeros encontrados no levantamento inicial, sendo
35 empresas, 19 startups e 5 instituicdes com a informagéo desconhecida. Ja a Figura

13 apresenta, em maiores detalhes, o estudo sobre o perfil realizado a partir do

19 E possivel notar que o ndmero inicialmente levantado de startups, no més de abril de 2019, j& sofreu
alteracdes. A consulta pode ser realizada em: http://www.pucrs.br/tecnopuc/organizacoes-
parceiras/empresas-e-entidades-instaladas/startups-instaladas


http://www.pucrs.br/tecnopuc/organizacoes-parceiras/empresas-e-entidades-instaladas/startups-instaladas
http://www.pucrs.br/tecnopuc/organizacoes-parceiras/empresas-e-entidades-instaladas/startups-instaladas
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levantamento inicial, para o qual 18 empresas ((a) Perfil de empresas) e 12 startups
((b) Perfil de startups), com foco em desenvolvimento de software, foram selecionadas
para esta pesquisa. Com relagao aos outros perfis obtidos, identificou-se infraestrutura
(solugcdes em nuvem, servigos de servidores e datacenters) e hardware (fabricacdo
de equipamentos eletrbnicos, software embarcado e solucbes Radio-Frequency
IDentification (RFID)), tanto nas empresas quando nas startups. Além desses,
empresas com foco em consultoria de software também foram identificadas.

Houve a tentativa de contato com todas as 30 empresas e startups aptas com
o perfil desejado para a pesquisa, contato este realizado via e-mail com o auxilio das
professoras orientadoras desta pesquisa. Além disso, colegas, que possuiam o
contato de alguma das empresas ou startups selecionadas, também auxiliaram nesta
etapa. Nesse processo de contato com as empresas, enfrentou-se dificuldades em
relacdo a obtencéo de respostas. Das 30 tentativas de contato, apenas 14 retornaram
o e-mail enviado, sendo 12 respostas aceitando a participacdo na pesquisa e 2
respostas recusando-a. Sendo assim, ao total foram realizadas 13 entrevistas, 9 delas
em 8 empresas e as outras 4, em 4 startups. O registro das entrevistas foi realizado
por meio de gravacao de audio, mediante autorizacéo prévia dos entrevistados com a
apresentacao do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) localizado no
Apéndice D deste trabalho. Dos 13 participantes, 12 foram entrevistados
presencialmente e excepcionalmente uma entrevista foi realizada por meio da
aplicacdo de um questionario online. Em relacdo ao perfil desses participantes,
entrevistou-se 6 Product Owners (PO), um deles exercendo também o papel de Chief
Executive Officer (CEO) e outro de desenvolvedor e analista de negocios, seguido de
3 gerentes de projetos, 2 analistas de negocios e 2 desenvolvedores. Apesar dos
diversos papéis entrevistados, todos eles estavam de alguma forma envolvidos com

a elicitacéo de requisitos de usuario, atingindo assim o perfil definido dos participantes.
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Figura 12 — Levantamento inicial de empresas e startups do Tecnopuc (abril/2019).
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Figura 13 — Perfil de empresas e startups do Tecnopuc (abril/2019).

A Tabela 5 apresenta as empresas e startups, junto da quantidade de
entrevistados, a duracao total de cada entrevista, assim como a data de realizagéo da
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mesma. A partir desta Secdo, quando mencionada a palavra empresas, considera-se

tanto as empresas quanto as startups.

Tabela 5 — Empresas e startups entrevistadas.

Quantidade de

Empresa/Startup entrevistados Duragdo total Data de realizagéo
Empresa 1 (E1) 1 1:03:00 22/08/2019
Empresa 2 (E2) 1 21:40 27/08/2019
Empresa 3 (E3) 1 44:15 17/09/2019
Empresa 4 (E4) 1 29:45 02/10/2019
Empresa 5 (E5) 38:18 02/10/2019
Empresa 8 (E8) ’ 21:07 07/11/2019
Empresa 6 (E6) 1 17:18 03/10/2019
Empresa 7 (E7) 1 28:15 04/10/2019
Empresa 9 (E9) 1 22:34 12/11/2019

Startup 1 (S1) 1 26:38 11/09/2019
Startup 2 (S2) 1 18:02 18/09/2019
Startup 3 (S3) 1 jezf;fr‘;ggg 02/10/2019
Startup 4 (S4) 1 52:21 22/11/2019
TOTAL 13 6:23:13 -

4.2 Andlise dos Dados

Para a analise dos dados, definiu-se a analise textual utilizada pelo método de
pesquisa Grounded Theory (Teoria Fundamentada em Dados) descrita por Corbin e
Strauss [23]. De acordo com Bandeira-de-Mello e Cunha [13], a parte central da

20 Excepcionalmente uma entrevista foi realizada via formulario do Google Forms, motivo pelo qual ndo
possui tempo registrado. O entrevistado aceitou participar da pesquisa, no entanto ndo possuia horario
disponivel para a realizagdo da mesma.
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analise dos dados € a codificacdo, podendo essa ser dividida em trés fases distintas:

aberta, axial e seletiva. O processo de codificacao utilizado para a analise dos dados

das entrevistas realizadas, seguindo as diretrizes de Corbin e Strauss [23], €

detalhado a seguir:

Codificacdo aberta: nesta fase inicial de codificacdo, os dados sédo
desmembrados e conceitos séo delineados para representar blocos de
dados. O desmembramento de dados é realizado a fim de se encontrar
todos os significados possiveis contidos neles e, a partir disso, rotulos
conceituais interpretativos séo incluidos. Todo esse processo passa pela
criatividade do pesquisador.

Os dados provindos das entrevistas realizadas passaram por um

processo de leitura, analise e associacdo dos cddigos aos segmentos
textuais. Nesse processo de codificacdo, foram descobertas propriedades e
dimensbes das categorias, agrupando segmentos de texto por meio da
comparacao de incidentes ou praticas. Além disso, a codificacdo passou a
contar com codigos de primeira ordem (observacdes diretas associadas as
citacfes), cbdigos abstratos (percepcfes obtidas a partir da leitura) e
“‘memos” (comentarios livres sobre as categorias) que sdo recomendadas
pela andlise da Grounded Theory para se obter uma maior abstracdo dos
dados.
Codificacdo axial: a segunda fase de codificacdo é o ato de relacionar
conceitos e categorias entre si, criando hipoteses entre elas, que devem ser
testadas comparando-as com dados brutos, por meio da triangulacédo de
dados. Apesar de possuirem distin¢des, a codificacao inicial aberta e a axial
sdo realizadas ao mesmo tempo pois embora os dados sejam separados e
categorias sejam identificadas para representa-los, € necessario reuni-los
novamente para o relacionamento dos conceitos.

Essa pesquisa realizou a triangulacdo de dados entre: (i) a bibliografia
pesquisada por meio da RSL multipla e (ii) as entrevistas com as empresas
participantes.

Codificacao seletiva: por fim, a ultima fase de codificacédo é a seletiva, na
gual todo o processo de analise € refinado, identificando uma categoria

central, com a qual todas as outras devem estar relacionadas. Essa
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categoria deve ser capaz de expressar a esséncia do processo estudado e

pode ser uma das categorias ja listadas ou uma nova.

Considerando o aprofundamento da pesquisa por meio da combinagéo e
triangulacdo da analise de dados, das publicacbes obtidas na revisdo sistematica
multipla e das entrevistas relacionadas a requisitos de usuario e sobre a elicitacdo

desses requisitos, chegou-se na seguinte definicdo da categoria central:

“A participacédo do usuario no processo de elicitacao de requisitos”.

Essa categoria central esta relacionada com o papel que 0 usuario possui em
um projeto de desenvolvimento de software, sendo esse essencial no processo de
elicitacdo de requisitos. Esse processo possui extrema importancia e depende do
envolvimento de pessoas certas no momento certo para que seja util e eficiente.
Envolver os usuérios na elicitagdo est4 associado com a obtencdo de requisitos mais
claros, assertivos e de melhor qualidade, afetando sempre, de forma positiva, tanto o
andamento do projeto, quanto a entrega do sistema final. A participacdo do usuario
na elicitacdo estd relacionada diretamente ao sucesso do projeto, tornando-se

essencial e indispenséavel.

4.3 Resultados

A andlise dos dados deu origem a categorias, hipoteses e inter-relacdes entre
elas. A Figura 14 ilustra essas categorias e inter-relacdes, advindas das codificacdes
axial (e consequentemente da codificacdo aberta) e seletiva. Destaca-se que a Figura
foi criada apenas para ilustrar as categorias geradas, sem contar com as hipoteses e
observacdes realizadas na analise. A partir dessa codificacao, foi possivel identificar
e entender como esta sendo realizado o processo de elicitacdo de requisitos de
usuario e como o envolvimento dele esta sendo tratado pela industria nos processos
da Engenharia de Requisitos, especificamente na elicitacéo.

Os resultados a seguir foram segmentados em cinco dimensdes de analise,
sendo essas dimensdes relacionadas com as cinco partes da entrevista (mencionadas

na Sec¢ao 4.1), conforme descrito a seguir:
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1) Caracteristicas das empresas, dos participantes e suas equipes, na qual sao
descritos de forma detalhada os dados sobre perfis obtidos das questdes
iniciais da entrevista (das partes 1, 2 e 3, de identificagdo do participante,
experiéncia profissional e em relacao a equipe, respectivamente);

2) O termo requisitos de usuario, que apresenta como esse termo esta sendo
utilizado na pratica (derivado da parte 5 da entrevista, referente ao processo de
elicitacao de requisitos e envolvimento dos usuarios);

3) ldentificacdo de papéis, na qual sdo diferenciados os papéis existentes na
elicitacdo, sendo os principais, o usuario e o cliente (obtido da parte 4 da
entrevista, de identificacao de papéis);

4) O processo de elicitacao de requisitos de usuério, na qual é descrito como esse
processo acontece na industria e, por fim;

5) O envolvimento do usuario na elicitacdo, sendo descrito a importancia desse

envolvimento e como ele acontece na pratica.

Essas duas ultimas dimensdes de analise foram obtidas sob a perspectiva das
partes 3 e 5 da entrevista, que tratam sobre guestdes relacionadas a equipe e ao
processo de elicitacdo de requisitos e envolvimento dos usuarios.

A seguir, na ocorréncia de citacdes diretas mencionadas pelos entrevistados, o
padréo “E” seguido de um numero sera adotado, conforme ja incluido na Tabela 5,
pelo qual o numero identificard os entrevistados de 1 a 9 no caso de entrevistas
realizadas nas empresas. Ja as startups serao identificadas com o padrao “S” seguido
dos numeros de 1 ao 4. O numero utilizado foi relacionado de forma randémica, sem
associar a data de ocorréncia ou o tempo de duracdo da entrevista. Além disso,
restricdes de palavras ou trechos seréo efetuadas por conta da possivel identificacao

dos participantes e das empresas.
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4.3.1 Caracteristicas das Empresas, Participantes e suas Equipes

Como mencionado na Secéo 4.1, todas as empresas participantes da pesquisa
possuem foco em desenvolvimento de software. As empresas variaram de “251 a
1.000” até “mais de 2.000” funcionarios, conforme escala do NaPiRE, tendo
participado empresas multinacionais e nacionais; ja as startups tinham uma média de
12,5 funcionarios. Em relacédo a experiéncia que os entrevistados possuem na area
de TI, calculou-se uma média de 12,8 anos, variando seus papeéis entre gerente de
projetos, desenvolvedores, POs e analista de negdcios. Ja a experiéncia com esses
cargos variou entre 1 entrevistado considerado novato, conforme escala utilizada no
NaPiRE, 4 entrevistados experientes e 8 especialistas. A Tabela 6 apresenta essas
caracteristicas, de papel exercido, anos de experiéncia na funcao e distincdo entre

empresa ou startup.

Tabela 6 — Dados de perfil dos entrevistados.

Tempo Tempo . . .
Empresa/ np Papel np Experiéncia Tipo de Quantidade
exercido na . exercido na ~ L
Startup . exercido N na fungao empresa funcionarios
area de Tl funcgéo
El 3,5 anos PO 11 meses Novato Nacional 251-1000
E2 20 anos PO 3 anos Experiente Multinacional Mais de 2000
E3 31 anos Analls}ta_l de 11 anos Especialista Nacional 251-1000
Negdcios
E4 6 anos PO 4 anos Especialista Multinacional Mais de 2000
Anali -
E5 4,5 anos na |s,ta_1 de 35 Especialista
Negdcios - .
Multinacional Mais de 2000
E8 11 anos Desenvolvedor 8 anos Especialista
E6 3 anos Desenvolvedor 2 anos Experiente Nacional 251-1000
Gerente de - L .
E7 19 anos . 17 anos Especialista Multinacional Mais de 2000
Projetos
E9 3,8 anos PO 2 anos Experiente Nacional Mais de 2000
S1 30 anos PO 4,5 anos Especialista Startup 1-10
S2 12 anos Gerehte de 5,8 Especialista Startup 11-50
Projetos
S3 8 anos PO 3 anos Experiente Startup 1-10
S4 15 anos Gerente de 8 anos Especialista Startup 11-50

Projetos
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No que diz respeito a organizacao das equipes que os entrevistados participam,
8 estdo situadas localmente em um mesmo espaco fisico, 4 estdo distribuidas em
territorio nacional e uma distribuida globalmente. O tamanho de cada equipe varia de
4 a 16 pessoas. JA em relacdo ao tempo que os entrevistados trabalham nessas
equipes, este varia de 1 més e uma semana até 4 anos.

Quando questionado sobre a metodologia de trabalho utilizada pela equipe, a
maioria (E1, E2, S3, S4, E4, E7, E8, E9) responderam que utilizam o Scrumz2:, no
entanto E1 comenta: “E Scrum mas em relagcdo a nomes eu ndo entro muito no
detalhe, eu entro mais na pratica e vejo o que funciona e o que nao funciona.”.
Seguindo nesta mesma linha, E4 explica: “...nés ndo seguimos tudo a risca, s6 o0 que
faz sentido para nés.”. E1, E2 e S3 ainda relatam que apesar de ser utilizado o Scrum,
a metodologia cascata ainda é praticada. Segundo eles, isso acontece quando as
demandas de trabalho sdo urgentes, no entanto E2 relata: “Usamos &gil e cascata,
entdo quando eles [clientes] definem prazos, € mais cascata [...] mas ndo é muito
saudavel as vezes isso”. Ja E1 explica que “..quando tudo é prioridade nada é
prioridade e isso dificulta muito o meu trabalho”. O modelo em cascata € um processo
dirigido a planos, no qual deve-se planejar todas as atividades antes de comecar a
trabalhar nelas, sendo que o estagio seguinte ndo deve ser iniciado até que a fase
anterior seja concluida [98].

Por fim S1, S2, E3, E5 e E6 explicam que sao utilizados principios de métodos
ageis. Por exemplo, S1 comenta: “Ndo posso dizer que é Scrum, é um mix de técnicas
utilizados conforme a necessidade, porque pelo tamanho do time [equipe] nGs nao
precisamos ser muito formais, é desnecessario”. De forma semelhante, E6 relata que
“.. & um agil adaptado para nés mas é bem focado no Scrum”. Ja S2 conta que ‘“E
uma metodologia agil, mas a gente ndo tem se afixado a literatura. Mas é bem &gil,
estd bem diferente do que um cascata, por exemplo”.

Constatou-se que em relagdo as metodologias, 0os entrevistados sabem dizer

gue sao equipes ageis, no entanto ndo possuem o conhecimento sobre o nome da

21 Segundo Sommervile [98], métodos ageis baseiam-se em uma abordagem incremental para as
etapas da Engenharia de Requisitos, inclusive de entregas do produto. De acordo com o autor, 0 Scrum
é um tipo de método agil que concentra-se no gerenciamento do desenvolvimento iterativo. E
centralizado em torno de um conjunto de sprints que sdo periodos determinados de tempo, quando um
incremento de sistema é desenvolvido e o planejamento € baseado na priorizacdo de um backlog de
trabalho e na selecdo das tarefas mais importantes para um sprint. A ideia por trds do Scrum é que
toda a equipe deve ter poderes para tomar decisbes, onde existe um facilitador que organiza reuniées
diarias, controla o backlog de trabalho, registra decisGes, mede progressos e comunica-se com 0s
clientes e a geréncia externa a equipe [98].
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metodologia adotada, como descrito especificamente por E1 e S2 anteriormente.
Todas estas configuracdes e atributos podem influenciar no andamento do projeto,
inclusive na elicitagdo de requisitos. Por exemplo, em relacdo a como a equipe esta
organizada, o entrevistado E2 comenta: “Eu acho que as vezes ta tudo muito
espalhado, seria bom ser mais presencial [...] eu sei que nem sempre da mais seria

interessante e mais facil.”.

4.3.2 O termo Requisitos de Usuério

Buscou-se entender, nas entrevistas, como as equipes estdo tratando a
distincdo dos requisitos elicitados, mais especificamente se 0s requisitos de usuario
séo diferenciados e se este termo é utilizado. Dos 13 entrevistados, nenhum deles
possui a préatica de realizar essa diferenciacdo. Entretanto E6 diz que existe uma
distincdo de requisitos, apds a coleta, no entanto, em funcdo de a equipe ndo ter um
contato direto com o usuario final do sistema e sim com o cliente, os requisitos sao
chamados de “requisitos do cliente”. E6 explica: “.. acredito que € sé por isso, porque
se fosse com o usuario [0 contato], a gente ia dizer requisitos de usuério, eu acho e
nao de cliente.”.

O termo user story (historia de usuario) foi o mais utilizado pelos entrevistados,
sendo citado por 7 deles (E1, E2, E3, S4, E5, E7 e E8). E1, E2 e E8 explicam que o0s
requisitos sdo tratados como histérias de usuario e E2 ainda acrescenta: “As user
stories sdo as regras que eles [clientes] vao validar.”. J4 E3 acredita que esses termos
estdo relacionados com uma questdo de vocabulario e de cultura de ambiente. E3
comenta: “A gente s6 usa user stories, para mim requisitos do usuario parece muito
pomposo.”. O entrevistado E7 explica que o termo requisitos de usuario nao é utilizado
em nenhum momento, no entanto existe uma diferenciacao entre requisitos funcionais
e ndo funcionais: “Além de user stories, usamos requisitos e fazemos distincado entre
funcional e ndo funcional.”. E7 esclarece que existe um template padrdo que precisa
ser preenchido a cada requisito gerado: “Por ser um template padréo existem campos
obrigatorios e esses [requisito funcional e ndo funcional] s&o dois deles.”.

Por fim, E5 explica que, além de user stories, a equipe organiza-se com
features leads onde essas features sdo escritas em termos de objetivos. Além disso,
E5 comenta que requisitos funcionais ocasionalmente séo diferenciados: “.. as vezes

tem alguma coisa sobre os [requisitos] funcionais, mas nem sempre, raramente, eu
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uso requisitos.”. E5 ainda explica que o termo requisito € utilizado para questdes legais
sobre o0 que se precisa cumprir, 0 restante € mais voltado para objetivos: “.. o resto
sdo voltadas para objetivos e as vezes eu nem gosto muito de descrever por que
sendo vira um passo a passo. Ja aconteceu de a gente sair um pouco da rota, porque
COMO 0 escopo € muito técnico, pode gerar duvidas. Mas ndo uso muito requisitos.”.

De forma semelhante E4 e S3 explicam que nenhuma diferenciacdo é
realizada, nem mesmo o termo requisito € utilizado. E4 comenta que apenas novas
features sdo estabelecidas, definindo-se um fluxo e casos de teste. Similar a E5, E4
ainda explica sobre a questdo de detalhamento de escrita, na qual prefere-se néo
incluir todos os detalhes, pensando que a pessoa que vai ler para desenvolver, levara
em consideracao a interagcdo com 0 USUArio e nao seguird apenas 0s passos descritos.

O termo requisito também néo é utilizado por S2: “A gente tenta descrever as
tarefas no boarding de forma mais simples para que todos possam interagir. Pois nem
todo mundo tem conhecimento sobre essa separacdo [...] nem o termo requisito é
utilizado, sé@o apenas cards no boarding.”. Ja S1 explica que a distin¢cao de requisitos
fica subentendida entre a equipe, ndo fazendo sentido explicitad-la: “A gente usa
funcionalidade, fungdes. O cliente nem sabe desses ternos. Entre nos, fica meio que
subentendido, a gente sabe o que é requisito funcional, mas ndo faz muito sentido
para nos ter essa divisdo bem caracterizada.”.

Diferente dos outros entrevistados, E9 explica que nomenclaturas ndo sao
definidas pois trabalha-se pensando na experiéncia que se quer gerar. “A gente
trabalha muito pela experiéncia que eu quero chegar. Entdo independente dos
requisitos, se € um requisito mais técnico, se € requisito de designer, se € do QA
[(Quality Assurance)], € aonde a gente quer chegar, qual experiéncia a gente quer
gerar e como é que a gente chega l4.”. E9 ainda relata que ndo saberia diferenciar
requisitos: “Eu por exemplo, ndo saberia te dizer do que a gente faz, o que quer dizer
funcional e néo funcional.”.

Essa diferenciacao entre os tipos de requisitos e a utilizacao do termo requisitos
de usuario ndo € uma pratica realizada na industria, pelas equipes. Existem aquelas
pessoas que possuem o0 conhecimento das classificagbes e aquelas que nao o
possuem, no entanto, independente desse conhecimento, as pessoas nao se
importam em como chamar os requisitos. Notou-se que existe muito mais uma
preocupacdo de se atingir o objetivo proposto, tornando-se a distincdo entre 0s

requisitos um trabalho sem relevancia para as equipes.
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4.3.3 Identificacdo de Papéis

Existe uma diferenciacdo relatada pelos entrevistados em relacdo ao papel do
usuério e do cliente e quais sdo as funcbes exercidas por cada um deles em um
projeto de desenvolvimento de software. Oito dos 13 entrevistados (E1, S1, E2, E3,
S3, E6, E7 e EB) explicam que os usuarios (ou usuarios finais), sdo aquelas pessoas
que utilizam ou utilizardo o sistema que estd em processo de desenvolvimento, ou
seja, sdo os operadores da aplicagdo. J& os clientes (ou business) sdo aqueles que
estdo envolvidos de forma direta com a equipe do projeto pois estdo pagando pelo
sistema. Como relata S1: “O cliente paga e o usuario usa”.

Em funcdo da natureza do projeto, S1 comenta que existe um cliente como
ponto focal do processo de elicitacdo, sendo que os acordos estabelecidos com esse
cliente sdo tomados como verdade para todo o universo de clientes. Constatou-se
com S1 que apesar da distincdo de papéis ser reconhecida, o cliente € a mesma
pessoa que utiliza o sistema, sendo nesse caso, também o usuario. Apesar disso, 0
entrevistado refere-se apenas a clientes. E8 comenta sobre essa mesma questao:
“Pode ser que o teu cliente seja o teu usuario final, mas na maioria das vezes eu nédo
vejo que é.”. E8 explica que, normalmente, o cliente esta provendo algo para alguém
e isso faz com que existam dois papéis diferentes. Quando existem esses papéis
distintos em um projeto, E9 comenta que € necessario ter-se uma atenc¢ao redobrada,
pois ambos sdo impactados com mudancas ou novas funcionalidades do sistema, no
entanto, quem o utiliza pode ser impactado de forma mais direta: “.. tem que fazer
sentido para aquele cliente mas ao mesmo tempo tem que fazer sentido mais ainda
para o cara final.”.

E6 e E2 comentam especificamente sobre o papel do usuério: “Para mim o
usuario é a pessoa que vai de fato usar.” (E6). Ja E2 explica: “Poderia dizer que o
usuario é o operador [...] ele tem a usabilidade, sabe bastante da operacdo e o que
facilita para ele.”. No entanto, E2 explica a relagdo da equipe com esses USUArios:
“Tem vezes que nem sempre a gente tem o operador. A gente mais pede o operador
guando € algo mais novo, se tem alguma interacdo com tela, como que se opera, ai é
interessante, mas isso depende do requisito. Ai quando precisa de alguém,
geralmente € um representante do usuario.”. De forma semelhante, essa
representacdo também é citada por E3, entretanto, referente ao cliente e ndo ao

usuario. E3 ainda comenta que o usuario possui 0s aspectos operacionais do sistema,
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ja o cliente ndo tem conhecimento sobre essas informacgdes, pois ele pensa em ter
uma solucao: “O cliente pensa no aspecto de resolver, de ter uma solugdo. Agora o
usuario final, ele precisa que seja resolvido da melhor maneira para ele.”. E3
complementa que muito embora o cliente devesse conhecer todo o processo por tras
do sistema, pequenos detalhes sempre passam despercebidos, motivo pelo qual a
presenca do usuario torna-se fundamental.

De forma parecida dos demais entrevistados, S2 explica que existem dois tipos
de clientes: o cliente que paga e o cliente que usa (que € o funcionario de quem esta
pagando). De forma similar, E5 descreve que a sua equipe possui um cliente e esse
cliente possui o cliente dele. Ja E9 comenta que 0s seus clientes possuem clientes
finais. Apesar dos diferentes termos utilizados, os clientes finais ou clientes que usam
o0 sistema, acabam por ser 0s usuarios da aplicacao. E5 explica esse caso: “o cliente
do nosso cliente, no caso, € o usuario.”. Ainda, divergente de E3 (descrito
anteriormente), S2 acredita que o cliente que paga é muito mais exigente e detalhista
do que o cliente que apenas utiliza o sistema. J& E4, de forma similar, explica que o
cliente € muito mais proativo ao sugerir features e opinar do que o usuario, que torna-
se mais passivo. Por fim, S4 explica que existem varios tipos de clientes, sendo um
deles o usuario do sistema. Todo o restante de clientes apresentados como exemplo
pelo entrevistado possui caracteristicas de usuarios, no entanto cada um faz a
utilizag&o do sistema para fins distintos.

Além da distincdo dos papéis, observou-se uma similaridade entre os
entrevistados em relacdo a quem faz a coleta de requisitos de usuério e se essa
mesma pessoa/equipe continua acompanhando todos os processos da Engenharia
de Requisitos, desde a coleta até a entrega do produto. Em alguns casos (E4, E5, E6
e E7) existem equipes responsaveis pela elicitacdo. Essas equipes séo das areas de
negocios/marketing e de design. Mesmo quando ndo ha essa equipe, existe ao menos
uma pessoa responsavel (da area de negocios) para intermediar a relacdo entre
equipe de desenvolvimento de software e o cliente/usuéario.

Devido a caracteristica do projeto, E4 relata que os requisitos “vem mais das
pessoas de negoécio e de design”. Segundo o entrevistado, isso ocorre em fungéo de
nao existirem clientes e sim, apenas usuarios: “A gente ndo tem clientes, tipo, aqueles
gue estdo pagando. Nossos clientes sdo 0s nossos usuarios finais e n0s nao temos
acesso a eles.”. Diferente do relato de E4, os entrevistados E6 e E7 possuem clientes

em seus projetos, no entanto esses clientes séo considerados as préprias equipes de
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marketing da empresa, responsaveis pela elicitacdo e reconhecidos como clientes
internos. De acordo com Zowghi e Coulin [115], as partes interessadas, comumente,
incluem grupos e individuos internos e externos a organizacédo. E6 explica: “O nosso
cliente é o pessoal da area de negdcio do produto.”. J& E7 comenta que: “Existe uma
equipe de marketing especializada na coleta de requisitos” € um dos pontos positivos
€ que essa equipe técnica esta junto com a equipe de desenvolvimento desde o inicio:
“a gente consegue discutir, demonstrar [...] essa conexdo mais direta entre equipe
que levanta o requisito e quem desenvolve é um lado bem positivo.”. Por fim, e de
forma diferente, E5 explica que atualmente existem trés equipes envolvidas na coleta
de requisitos: uma voltada para o cliente, outra para o usuario (sendo ambas equipes
da area de negdcios) e a equipe de desenvolvimento. Notoriamente em todos 0s casos
em que identificaram-se equipes especializadas na elicitagcdo, um acompanhamento
desde o inicio do projeto, até a entrega final € realizada por essas equipes,
especialmente nos casos em que a equipe é também o cliente (E6 e E7).

De forma analoga E1, S1, E2, S2, S4, E8 e E9 compartilham que a mesma
pessoa responsavel por elicitar os requisitos, permanece em um trabalho continuo, de
acompanhamento da equipe de desenvolvimento, até a finalizacdo e entrega do
sistema. Segundo os entrevistados, ter esse representante e manté-lo continuamente
em trabalho com a equipe de desenvolvimento é de extrema importancia. Esta
questéo é comentada por E1: “E bom ter essa separac¢io, € bom ter uma pessoa para
estar na linha de frente, que tenha mais maturidade para fazer isso com uma
inteligéncia emocional forte [...] essas pessoas facilitam nesse sentido e esse
acompanhamento é bom porque ela ja esta ali, inserida naquele contexto dos
requisitos.”. Apesar disso, E3 e S3 relatam que o acompanhamento nao é realizado
pela mesma pessoa que inicialmente fez o levantamento dos requisitos de usuério.
E3 explica que existem duas fases: iniciando pelo pré-projeto, seguida do projeto de

113

execugao: 0 analista do pré-projeto ndo necessariamente € o analista que
acompanha no projeto de execugéo.”. Diante desse contexto, € importante destacar a
metodologia empregada por essas equipes, na qual S3, apesar de relatar ser uma
equipe agil, utiliza também o modelo cascata (possivelmente motivo esse, de néo ter
a pratica continua de acompanhamento da pessoa de negécios). Ja E3, apesar de
relatar que nem sempre o acompanhamento € realizado pela mesma pessoa que

elicita os requisitos, diz ser uma equipe agil.
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A mudanca de pessoa que elicita, da pessoa que acompanha, pode acarretar
perdas de informacfes, até mesmo de tempo, conforme relato de E1: “.. como a
pessoa ja fez o estudo inicial, € importante porque ela ja sabe o que vai vir. Se outra
pessoa assume 0 papel pode ser que mais tempo seja necessario para o
entendimento, além da perda de detalhes que pode acontecer.”.

Além da importancia desse acompanhamento, alguns entrevistados (E1, E2,
E3, E5, E6, E8 e E9) relatam sobre a relevancia de ter disponivel, guando necessario,
a equipe de desenvolvimento para que ela seja envolvida no processo de elicitagéo.
E2 e E3 comentam que sempre existe disponivel auxilio técnico conforme a
necessidade e a0 menos uma pessoa qualificada para determinado fim. E5 comenta:
“Eu sou o responsavel, mas todo mundo ajuda, a gente diz que é uma criagéo
conjunta.”. Ja E1 descreve que hoje tenta-se realizar a insercédo de toda a equipe nas
atividades com os clientes: “Eu prezo sempre que os desenvolvedores [...] resolvem
0 problema, s6 que eles resolvem esse problema no ambito da engenharia, eu resolvo
um problema no ambito de negdcios, no ambito de priorizacdo e no ambito de
facilitacdo do produto. Por isso eu prezo que nessas dinamicas participasse pelo
menos algumas pessoas que vao estar com a mao na massa, desenvolvendo, alguém
de UX para trazer uma visdo. Se a gente estiver com recursos limitados, pegar pelo
menos uma das pessoas, se ndo o time [equipe] inteiro.”. De forma equivalente, E9
explica: “Todo o time [equipe] € envolvido, em algum determinado momento. Eu tenho
uma crenca muito grande de que o time [equipe] € de produto, ndo s6 eu sou
responsavel pelo produto. Entdo todas as decisdes ou mesmo o time [equipe] tem
liberdade para discutir [...]. Eu considero importante todos ter autonomia para discutir
e pensar [...].”. Seguindo esse mesmo pensamento, E8 diz que sempre que possivel
toda a equipe € inserida: “Quem quiser participar pode participar, entao é bem aberto
essa parte. [...] geralmente participa de 3 a 4 pessoas, a gente tem que cuidar também
para todos néo ficaram o dia todo em reunigo.”.

A Figura 15 apresenta os principais papéis identificados nas entrevistas, junto
dos relacionamentos que possuem. As setas da Figura representam a intensidade
desses relacionamentos, sendo eles descritos de forma detalhada na Sec¢ao 4.3.5.
Além disso, ndo identificou-se diferenga entre os papéis nas empresas e startups, pelo
qual ambas foram tratadas de forma equivalente na andlise. E importante destacar

que apesar de existir, nesta Figura, papéis distintos para cliente externo e usuario,
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eles podem, em casos especificos, ser a mesma pessoa, ou seja, 0 USUArio ser o

cliente e vice-versa, conforme constatado por S1.
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Figura 15 — Identificac@o dos principais papéis e seus relacionamentos.

4.3.4 Coleta de Requisitos de Usuéario

Assim como nos resultados obtidos da literatura sobre a coleta de requisitos de
usuario (apresentados na Secdo 3.3.3), no estudo da industria identificou-se que
diversas formas de elicitacdo também sé&o praticadas, cada uma realizada de acordo
com as necessidades, restricdes e interesses da empresa, do projeto, das equipes e
mais importante, das partes interessadas. Além disso, com a realizacdo das
entrevistas, constatou-se que em nenhum momento uma Unica forma de elicitacdo é
utilizada e, sim, um conjunto delas. Essa utilizacdo ndo € padronizada nas equipes,
sendo o processo de elicitacdo, na maioria das vezes, flexivel e informal.

A realizacdo de inception € uma pratica exercida pelas equipes de
desenvolvimento, mais especificamente citada por 5 entrevistados. Junto desta
pratica, técnicas como entrevistas, identificacdo de personas, reunides e observacoes

[{

sao realizadas. Sobre a inception, E1 relata: “..estamos adotando a pratica que se
chama de inception, que € uma imersdo dentro do cliente onde a gente traz os
stakeholders que vao ser impactados pelo projeto [...] a gente trouxe algumas

dindmicas de design para levantar necessidades e demandas, entdo a gente mapeou



71

junto com o cliente quais séo as pessoas que estarao utilizando o sistema e entado nos
descrevemos personas a partir disso.”. Segundo E1, essa forma de coletar requisitos
€ um processo interativo que facilita na compreenséo do problema a ser resolvido. O
relato feito por E1 sobre inception € o mesmo descrito por E8, que ainda acrescenta:
“.. com a inception conseguimos ter uma visdo geral do sistema como um todo.”, no
entanto, 0 entrevistado explica que, atualmente, em funcdo de restricdes
organizacionais e burocraticas do cliente, a realiza¢éo da inception é impraticavel: “..
a gente até tem algo mais peculiar nesse projeto. O cliente tem muitas restricdes,
entdo para nivel de acesso a eles e ao ambiente deles, a gente demorou cerca de
quase 6 semanas entédo, o contato com o cliente € um pouco mais demorado.”. Por
esse motivo, a equipe recebe uma necessidade com uma pré-solucao estabelecida e

“

a partir dela comeca-se conversas com o cliente: “.. em cima dessa pré-solucao,
comecamos a conversar com o cliente para saber a real necessidade do que ele
precisa, entender o que € requisito e entender quem sao 0s nossos clientes.”.

Ainda sobre a realizacdo de inception, S4 relata sobre o0 seu tempo de duracgéo:
“a gente vai no local de trabalho dos clientes e fica imerso la durante uma semana.”.
S4 explica que inicialmente observacdes sao feitas, na qual é solicitado ao cliente que
execute seu trabalho falando em voz alta sobre o que esta sendo feito e o que esta
sendo pensado. Esta técnica de observacao é realizada até a equipe compreender
sobre a execucédo do trabalho e ter dominio do problema. Apds esse entendimento,
apenas reunides sdo praticadas. S4 acrescenta que esse processo tem funcionado
bem e que “a parte boa é que a gente entrega o que o cliente quer.”. Ja E3 comenta
gue a inception é realizada somente em grandes projetos, pois ndo existe a
necessidade de realiza-la em projetos menores. Nesses casos, semelhante ao S4,
reunides séo realizadas além da ocorréncia de entrevistas. Por fim, E7 comenta
apenas sobre a realizagao de “reunides de inception” quando equipes da prépria
empresa, envolvidas no projeto, relinem-se para a troca de ideias.

A respeito das reunides, ja brevemente mencionadas, dos 13 entrevistados, 7
referem-se a reunides como uma forma de realizar a coleta de requisitos junto de seus
clientes ou usuarios. Essas reunides podem acontecer de duas formas: remotas ou
presenciais. E2 e E7 realizam apenas de forma remota em funcdo de terem clientes
distribuidos, conforme relato: “.. tem reuniées onde todos se relunem para conversatr,

mas € tudo online, por todos estarem remotos e distribuidos.” (E7). De forma
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semelhante E2 explica: “..a maioria das reunides é por Skypez por que 0 business
esta distribuido, as vezes aqui e as vezes fora do pais.”. E2 comenta que inicialmente
existe uma lista pré-definida de requisitos priorizados, “feita por um gerente junto do
business” e a partir dessa lista € que a equipe de desenvolvimento realiza reunides
sobre os requisitos, com davidas especificas junto dos clientes. Ainda, E2 relata sobre
como essas reunides sdo realizadas: “A gente agenda uma reunido para tal requisito,
discute com questionamentos, o que eles desejam solucionar. A gente entende o
problema e ai gente tenta dar a solugdo para aquilo, apresentando prototipos,
mapeamento do fluxo, enfim, até chegar em um acordo da solucéo, junto com o auxilio
do time [equipe] de desenvolvimento ou qualquer outro que precisar, para pegar
opinides e feedback.”. E2 conta que o lado positivo € que por meio do uso de
ferramentas remotas existe a facilidade de falar com vérias pessoas de varios lugares
do mundo em um Unico dia. Entretanto, o lado negativo € néo ter o contato presencial
com as pessoas nas reunides.

Diferente de E2, S2 relata que a maioria das reunides sdo remotas (em fungao
de a startup ser distribuida em territério nacional), no entanto é levado em
consideracdo fazé-las de forma presencial: “Muitos dos nossos clientes estao
espalhados pelo Brasil, entdo é remoto, web conferéncia, ligacdo [...] mas por
exemplo, se ele estiver em Porto Alegre o cliente é recebido no nosso escritorio, ou
por exemplo, alguém pode viajar até o cliente para falar com ele [...] mas é mais caro
entdo a gente evita.”. Apesar da consideracdo de reunifes presenciais, existe um
impedimento em relacdo ao custo dessas reunides.

Presume-se que o termo reunido € utilizado por mais da metade dos
entrevistados em fungéo da coleta de requisitos ser na maioria das vezes informal e
0S entrevistados ndo estarem acostumados com os termos utilizados na literatura,
como ja comentado por E1 e S2 (na Sec¢éo 4.3.1). Muitas vezes técnicas de elicitacao,
gue podem ser realizadas por meio de reunifes, como, por exemplo, discussdes em
grupo, brainstorming e entrevistas sdo realizadas, mas as equipes ndo possuem a
consciéncia ou a pratica do nome dessas técnicas. Apenas S3 relata especificamente
que, além de reunibes, também realizam brainstorming, onde tudo é feito de forma

presencial em funcdo da organizagdo da equipe e de seus clientes. A questdo da
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informalidade ¢é descrita ao decorrer dessa Secdo, quando relatado pelos
entrevistados sobre as conversas entre equipe, cliente e usuario.

A elicitacdo de requisitos realizada por S1 é por meio de um estudo de campo.
S1 explica que esse estudo conta com a presenca de futuros potenciais clientes da
aplicacdo. Junto do estudo, realizam-se observacbes, entrevistas e
acompanhamento de rotina, sendo as entrevistas complementadas com a
prototipacao (de baixa fidelidade) das principais interfaces do sistema. Além disso, S1
conta que a experiéncia pessoal na area do sistema em desenvolvimento foi essencial
na coleta de requisitos e um dos fatores positivos € sempre conseguir alinhas as
expectativas do cliente: “.. ele tem uma no¢cdo bem razoavel do que ele vai receber.”.
De forma anéloga, E5 também realiza estudos de campo, no entanto o termo utilizado
pelo entrevistado é “pesquisa de guerrilha”. Junto dessa pesquisa, realiza-se grupos
focais, onde pessoas sdo selecionadas para entdo efetuar-se perguntas mais

““

descritivas a elas, por meio de entrevistas: “.. o pessoal que a gente escolher, de 3

ou 4 pessoas, ai a gente faz perguntas mais descritivas e trabalha de forma mais
direta.”. Além disso, E5 comenta sobre a “pesquisa de guerrilna”. “.. eu acho bem
legal porque a pessoa estd em um ecossistema ja ali pensando naquilo e inserido.
Entéo tu consegue trazer visbes muito diferentes e muitos reais.”.

Entrevistas também sao utilizadas por S2, no entanto, em funcdo da natureza
do projeto, a realizacdo de demandas parte muito mais da prépria equipe do que do
cliente: “.. a definicdo das necessidades parte muito do préprio time [equipe], a gente
nao recebe tanta demanda de clientes. Quando a gente recebe [...] dai de fato existe
uma sequéncia de entrevistas onde a gente tenta identificar a necessidade, estima um
prazo e trabalha.”. Um problema relatado por S2 é a dificuldade em traduzir os
requisitos para os clientes: “.. normalmente o cliente tem dificuldade em entender a
linguagem mais técnica. Entdo tem que traduzir e sempre que tu traduz tu pode perder
informacdo, tem que ter esse cuidado.”. Aléem dessas formas de elicitacdo, S1, S2 e
E5 utilizam também, como apoio ao processo, 0 uso de software, descrito a seguir.

A utilizacdo de software como apoio ao processo de elicitagdo pode trazer
beneficios, assim como seu uso pode ser ineficiente ao processo. Existem tipos de
software com objetivos distintos, sendo que clientes e usuarios podem participar de
forma direta assim como indiretamente. Um exemplo da participacao direta do usuario
é relatado por S1, em que uma ferramenta propria para a elicitacéo foi desenvolvida.

Nela, usuarios podem cadastrar solicitacdes de recursos do sistema, acompanhar o



74

progresso do desenvolvimento da aplicacdo como um todo, assim como 0 andamento
de recursos especificos solicitados. Além disso, todo o material produzido em reunifes
€ anexado a ferramenta, para fins de registro e acompanhamento, tanto da equipe
quanto dos usuérios. Para o desenvolvimento da ferramenta, S1 comenta que uma
documentacédo de jornada do usuario foi produzida, e, nela, conceitos sobre como os
processos sado executados, quais sdo as ac¢les praticadas, quais 0s problemas e as
oportunidades e qual o sentimento que 0 usuario possui perante os problemas, foram

“

documentados. S1 explica: “.. n0s desenvolvemos um site para o projeto que era
como se fosse a nossa ferramenta de comunicacdo com o usuario. Entdo o que a
gente produzia de artefatos para registrar as nossas conclusées em relacdo a
experiéncia de usuério, a gente colocava ali, entdo historias de usuarios e mockups,
tava tudo ali.”. S1 relata que, no inicio do processo de elicitacdo, a ferramenta foi
essencial, entretanto, problemas em relacdo ao engajamento do usuario ocorreram,
fazendo com que seu uso fosse ineficaz: “Ela [a ferramenta] foi importante no inicio
da coleta de requisitos. Mas, assim, a gente ndo consegue muito o engajamento do
usuério final nisso, mas foi a primeira vez que a ferramenta foi usada.”. Além do
acompanhamento do progresso do sistema, o objetivo do desenvolvimento da
ferramenta também foi a validacdo de telas por parte dos usuarios; entretanto a falta
de engajamento dos mesmos fez com que isso ndo ocorresse, conforme relato de S1.:
“E dificil conquistar o engajamento do teu cliente. Boa parte das telas ali, chegava na
reunido e a gente perguntava. -E ai vocés viram? Ah ndo vimos, mas esta aprovado.”.
Essa falta de engajamento prejudica o andamento do projeto como um todo,
atrasando demandas que podem ser resolvidas de forma rapida, além de possiveis
alteracdes necessarias apds o desenvolvimento de telas.

Da mesma forma que S1, o uso de ferramentas também é empregado por mais
5 entrevistados (E1, S2, E4, E5 e E7). Entretanto variando o seu tipo e fazendo com
que os usuarios participem de forma mais indireta da elicitacdo. Essas ferramentas
fazem o monitoramento dos sistemas que ja estdo sendo operados por USUarios,
constituindo-se de uma fonte de obtencéo de requisitos de sistemas ja em producao.
E5 relata que: “E muito bom porque a gente tem muitos dados dos usuarios vindos de
monitoramento.”. Seguindo nesta mesma linha S2 comenta: “.. a gente identifica telas
gue estdo com muita taxa de abandono e entdo a gente busca aprimorar essas telas.”.
Ja E4 explica que, por meio de monitoramento, “.. a gente sabe o que o usuario mais

gosta e o que ele usa.”. Ainda, E4 e E7, além da utilizacdo de ferramentas de
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monitoramento, utilizam sistemas de reclamacéo e de suporte. Apesar de o objetivo
desses sistemas nao ser de elicitar requisitos de usuario, E7 comenta que com o
sistema de reclamacdo muitas vezes € possivel coletar requisitos sobre coisas que

“

ndo estdo funcionando. J4 E4 relata que “.. no sistema de suporte (que a gente
mesmo que responde), tem as vezes sugestdo de novas features.”. Por fim, E1, E4,
E9 e S4 relatam que reviews das lojas de aplicativo sdo uma importante fonte de
obtencdo de requisitos. E1 explica: “Para captar requisitos do usuério, App Store e
Google Play é a melhor fonte, porque tu vé o que que ta pegando para o cara [usuario]
gue ta usando mesmo. Facilita muito nosso trabalho.”. J& E4 comenta: “Muitos
requisitos vém de reviews da loja [...] e tem varias sugestdes.”. De forma semelhante
E9 relata “.. a gente usa as vezes insights que ele [usuério] postou na loja ou em
alguma rede social.”. As redes sociais também sé&o utilizadas por E6: “A gente tem o
costume de acompanhar bastante o que as pessoas falam nas redes sociais, porque
a gente tem a vantagem de ter um produto grande entao as pessoas falam sobre ele.”.

Em relacdo a documentacdo de requisitos, quando questionado sobre a sua
existéncia, com excecdo de E3 (que relata realizar uma documentacao formal de
todas as telas do sistema), todos 0s outros entrevistados comentam nao praticar esse
tipo de documentacdo. No entanto, apesar de relatarem sobre a sua inexisténcia,
identificou-se outras praticas de documentacdo, ndo necessariamente de requisitos
do sistema. Por exemplo, E4 relata que “A gente ja tentou algumas vezes fazer uma
documentacdo, a nossa tester tem alguma coisa [...] mas isso é mais dela. Tem
alguma coisa de documentacédo no Google Drive que ela faz mas ninguém olha, eu
nem sei 0 que tem la. A Unica coisa que a gente faz é um fluxo de interacdo que é
usado pela QA para casos de testes e pelos desenvolvedores para desenvolver.”. J&
S4 comenta que “N&o realizamos documentagdo de requisitos, so de outros fatores.”,
por exemplo, o entrevistado relata que existe uma préatica de criagdo de um
documento compartilhado com os clientes, apenas para fins de registros (no
sentido de atas de reunides), no qual séo descritas as regras estabelecidas durante
as observacoes e reunides realizadas: “.. a gente tem um documento que a gente cria

junto do cliente e o nome do documento € validagdo de regras de negocio.

Basicamente a gente descreve: isso a gente faz e isso a gente néo faz, baseado no

23 http://www.google.com.br/drive/apps.html
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que foi levantado com o tempo e a partir dai vai seguindo essa legislacéo [...] a gente
compartilha apenas as anotacdes e informacdes.”.

De forma semelhante, E2 relata: “Hoje ndo existe uma documentagé&o unica
para os requisitos, por exemplo, para entender uma tela, tirando o BDD [(Behavior
Driven Development)]. E dificil documentar o requisito.”. E2 comenta que também
realiza o compartilhamento de uma documentacao, no entanto, o seu tipo difere de
documentos apenas para fins de registros (como relatado por S4). E2 descreve que,
no final das reunifes, uma documentacdo é gerada, na qual se tem histérias de
usuario no formato BDD. E2 explica: “Todo mundo escreve nesse formato e nesse
formato que o cliente vai ler para ver se ele entendeu as regras. Mas até chegar nisso
a gente troca varios e-mails e conversas sobre as regras. E conforme a demanda, se
tiver tela, sempre tem protétipos. Se tiver algum fluxo, a gente descreve ele. Sempre
tem bastante conversa.”. E2 ainda explica que € descrito somente o basico nesse
documento, com as principais regras a serem cumpridas e por isso é necessario
bastante conversa para todos se entenderem. Além disso, a padronizacdo de escrita
do documento € benéfica para o cliente pois além de ele ja ter conhecimento sobre o
seu formato, ele sabe que todos os documentos estardo com o mesmo padréo. De
forma bastante semelhante, E1 explica que muitas vezes os clientes sdo ensinados a
seguir a estrutura de trabalho da equipe, fazendo com que o compartilhamento de
material seja melhor compreendido pelos clientes.

Apesar de S2 nao especificar o formato da documentagédo compartilhada com
os clientes, identificou-se uma semelhanca em relacdo a documentacdo de E2:
“Muitos casos que alguns clientes aceitam bem e outros ndo, é que eu consigo criar o
boarding e compartilhar ele com o cliente. Ele tem acesso a tarefas para ver, para ele
nao ficar me perguntando qual tarefa esta pronta e qual ndo. Entdo a gente tem feito
iSs0, mas € posterior a ter elicitado. A gente tenta descrever as tarefas no boarding de
forma mais simples para que todos possam interagir. O cliente consegue comentar
coisas na tarefa ou me mandar e-mail com o link da tarefa.”. Além dessa pratica S2
descreve: “.. eu tento formalizar tudo por e-mail e as vezes por Google Drive tambéem.

O bom é que ndés conseguimos editar o documento ao mesmo tempo, mas claro, tem

24 Conjunto de praticas realizadas para entender e definir colaborativamente os requisitos de um
sistema, na forma de cenérios, sendo esses projetados para serem facilmente compreensivel pelas
partes interessadas. Exemplo de cenério no padrdo BDD: Dado <pré-condicdo> Quando <acéo
executada> Entéo <resultado> [74].
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restricbes”. Ainda, junto dessa documentacao, S2 relata que sempre existe a pratica
de relacionar o nome da pessoa que participou da elicitacéo, seja o cliente ou usuario,
para que essas pessoas possam ser chamadas em caso de davidas ou quando aquele
requisito for concluido. De forma analoga, E8 também relata o compartiihamento de
um boarding com os clientes, na qual sdo descritas as historias de usuarios: “No6s
temos um board interno com detalhes mais técnicos e um externo.”, onde apenas o
externo é compartilhado.

Por fim, E3 comenta que em seu projeto existe uma documentagao bastante
intensa com todos os detalhes do sistema. Essa documentacdo € exigida pela
empresa cliente, para fins burocraticos, no entanto E3 explica: “Essa documentacao
€ muito ruim, acaba atrapalhando. Se néo tivesse essa documentacao seria mais agil
e fluiria muito melhor porque existem varios pontos de parada para ver se o0 que esta
sendo desenvolvido bate com toda a documentacdo. A equipe € &gil, mas o cliente
nao €. Essa coisa de voltar em documentacdo que é negativo.”.

Diferente de todos os outros entrevistados, E9, quando perguntado sobre a
forma de elicitacéo de requisitos, explica que: “Todo mundo comeca a trabalhar em
cima da experiéncia, a gente sabe o que o usuario esta fazendo, entdo a gente
trabalha para atender a experiéncia do usuario e ndo necessariamente para atender
apenas um requisito.”. Existem sempre 3 etapas seguidas: iniciando pelo design,
seguindo do backend e por fim o frontend. Na primeira etapa (que é a de interesse
para esta pesquisa) o designer, junto da equipe de desenvolvimento, realiza um
estudo onde é criado algo que se imagina para 0s usuarios. Isso conta com a criacao
de telas e validacdes feita pelos colegas da empresa e as vezes com o0 proprio usuario:
“Conforme vai sendo criado, a gente vai validando, as vezes é uma validacao, tipo,
chama um colega de trabalho e vé se aquela tela faz sentido e as vezes é uma
pesquisa com usuario.”. E9 explica que dependendo do tamanho da funcionalidade
gue necessita ser feita, se faz a pesquisa com 0s Usuarios ou apenas com o0s colegas:
“... depende do tamanho da funcionalidade, se € um ajuste pequeno, a gente usa
algum colega por perto e pergunta se fez sentido para ele. Agora se for algo grande,
a gente faz pesquisa com usuarios ou com pessoas que tenham o perfil.”.

E1 relata sobre as conversas e a informalidade que a sua equipe possui com
clientes e usuarios: “As vezes s&0 muitas conversas, a gente vai muito mais para o
lado qualitativo de conversar com os clientes e entender quais sao os problemas deles

7

e tentar explorar esses problemas. O time [equipe] ndo tem formalidade, é muito
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humano e permite que a gente seja mais emocional e seja mais quem a gente &
mesmo.”. Ja S2 explica que a conversa € uma forma de interagdo com o cliente que
tem trazido um bom resultado: “A gente tem muito essa interacdo, de conversar, €
bem transparente a conversa com o cliente e tem funcionado bem esse modelo.”.

E2 levanta um ponto bastante relevante sobre a maneira de como conduzir
essas conversas: “Acho que a maneira como se faz as entrevistas e como se tem as
conversas € importante. Por exemplo: pode perguntar: -Diz ai o que vocé quer? E
entdo ele [cliente] vai dizer o que ele quer. Ele ja tA meio que dizendo a solu¢do, mas
isso € errado. Ou se pode dizer assim: -Me conta o teu problema? E a gente entende
0 problema e dai juntos a gente tenta ver as solu¢des. Acho que a melhor pratica é
ouvir sem falar em solugéo, sé ouve e conta o problema, para que depois em conjunto
tenta-se resolver.”. Essa mesma questdo da forma de como conduzir as interacoes
com os clientes e usuarios também é mencionada pelos entrevistados E6 e S4,
entretanto enfrentado de forma problematica. E6 comenta: “Tem um problema que a
gente sofre bastante, que acontece uma vez por sprint. Eles [clientes] chegarem com
uma lista de desejos. Entdo a gente tem todo um processo de explicar que a gente
nao quer a solucéo, eles tém que nos trazer os problemas e juntos, com a area técnica,
a gente vai explicar para eles como chegar na soluggo.”. De forma igual, S4 explica:
“‘Normalmente eles [clientes] ndo sabem o que eles querem. Eles chegam pra nés e
diz: Olha eu preciso de uma tela, com um botdo..., ai a gente fala ndo, pera ai, eu
primeiro quero entender qual € o teu problema. Muitas vezes o cara [cliente] tenta
chegar para a gente com a solucao, mas primeiro nds queremos entender o problema
e ai quem d4 a solucéo é a gente.”. Com o propdsito de amenizar esse problema, E6
relata que a criacdo de um formulario com um template padréo para o cliente foi criado:
‘A gente criou duas coisas nesse formulario: primeiro, um template para ser
preenchido por eles [clientes] onde a primeira coisa que eles escrevem é a motivacao,
entdo: -Por que eu preciso dessa tarefa? -Por que eu estou cadastrando isso daqui?.
E a segunda é como que tu faz para considerar aquela tarefa pronta.”. O
preenchimento desse formulario, realizado pelo cliente sobre novas funcionalidades
ou alteracdes desejadas tem ajudado no processo de elicitagdo. Além disso, existe
um campo no template que relaciona o nome do cliente que estd cadastrando
determinada tarefa: “.. o bom é que a gente sabe que se surgir algo é com aquela

“

pessoa que a gente tem que falar.”. E6 explica: “.. antes era muito pior. Isso ajuda
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porque faz eles pensarem e se por acaso, eles ndo cadastrarem a tarefa, a gente é
instruido a perguntar para eles.”.

Essa forma de solucgéo relatada por E6 é igualmente mencionada por E7: “Para
cada requisito € gerado uma documentacdo, tem um template padrdo, com qual o
objetivo, qual o publico alvo [...] e uma descricdo mais funcional do que é esperado.
Tem também o nome da pessoa relacionada.”. E7 explica que existem dois niveis de
documentacdo, um do ponto de vista de negdcios, criado pelos clientes, e outro do
ponto de vista do que espera-se funcionalmente, gerado pela equipe, com as user
stories. E1 comenta acreditar que a elicitacdo de requisitos pode tornar-se mais
eficiente com essa solucéo trazidas por E6 e E7, no entanto, hoje, ela ainda nédo é
praticada: “Hoje a gente ndo tem uma ferramenta, tipo um formulario ou um briefing
gue manda para o cliente. Isso € algo que eu gostaria de ter.”.

A Figura 16 apresenta todas as formas de coleta de requisitos identificadas no

estudo realizado na inddstria por meio das entrevistas.

COLETA DE REQUISITOS DE USUARIO

Feedback

Inception via loja de apps

Grupos de foco Discussoes

Brainstorming D

realizado por meio de

/ \> Software/ferramenta
Identificacdo l

de personas

executado via

Conversas

Midias sociais Monitoramento
do sistema

Estudo de campo Editor de texto
compartilhado

Observagédo

e Prototipacd
do tipo rototipacdo
v \
Entrevistas do tipo
Acompanhamento de rotina Mockups de baixa fidelidade
executado via Reunides
Online Face-to-face do tipo

Presencial Remota

Figura 16 — Formas de coleta de requisitos de usuario encontradas na industria.

Em relagcéo as técnicas apresentadas e descritas nessa Secéo, enfatiza-se a
questdo da informalidade no processo de elicitar requisitos junto de clientes e

usuarios. Ainda que estudo de campo, inception, entrevistas, observagoes,
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acompanhamento de rotina e a utilizacao de ferramentas sejam apresentadas por E1,
S1 e E4 como técnicas utilizadas no processo de coleta de requisitos, os entrevistados
explicam que a forma como essas técnicas sao aplicadas € bastante informal (sem
um processo rigido a ser seguido). E4 comenta: “N&o temos um processo muito
formal.”. Da mesma forma S1 explica que as técnicas sao utilizadas, mas “... nada
muito formal, n&o tinha um instrumento de pesquisa fixo, foi muito mais conversacao
com eles [usuérios].”. S1 ainda destaca sobre o uso de DT em pequenas empresas:
“‘Acho que para empresas pequenas, técnicas mais complexas, como Design
Thinking, que sdo mais elaboradas, exige toda uma preparacdo, Sd0 mais
complicadas. E muito custoso [...] nada é mais barato que um bate papo e anotacdes.”.
No entanto, S1 comenta que deve existir um equilibrio sobre essa informalidade,
podendo haver vantagens e desvantagens: “a desvantagem disso [de ser informal] é
ter a subjetividade do que foi elicitado. Por exemplo: se tu passar as tuas anotacdes
para uma pessoa que nao participou da conversa, nao vai fazer sentido nenhum para
ela. Entdo € um equilibrio [...] dependendo da natureza do projeto, do tamanho e da
experiéncia do time [equipe]. Um projeto mais complexo e maior, tem que formalizar

mais. Times [equipes] menores e compactos, pode formalizar menos.”.
4.3.5 Envolvimento do Usuério na Elicitacdo de Requisitos

A participacao daquelas pessoas que utilizam ou fardo uso do sistema no futuro
é fundamental no processo de entendimento do problema, junto da captura dos
requisitos que ajudarao a resolvé-lo. A seguir seréo relatados os casos em que algum
tipo de envolvimento do usuario é realizado no processo de elicitacao.

A importancia de ter o usuario incluido na elicitacdo de requisitos é
comentada por E3: “Ter o usuario é essencial. Se o cliente ndo possui o conhecimento
necessario, a gente ndo tem como saber se esta certo ou ngo.”. Nesse contexto, E3
relata um acontecimento relevante, no qual a presenca do usuario mostrou-se
primordial: “Nosso cliente solicitou um recurso para facilitar a comunicacdo dos
usuarios. Entdo a gente [equipe de desenvolvimento e cliente] pensou em uma
solucéo perfeita, desenvolvemos protétipos e fluxos e entdo apresentamos. S6 que
guando isso foi levado ao usuario final, eles falaram: Mas isso € péssimo para nos
pois para digitar eu preciso tirar a minha luva e eu ndo posso fazer isso.”. A

funcionalidade em questéo estava sendo desenvolvida para usuarios que necessitam
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estar sempre com equipamentos de seguranca, no entanto essa particularidade nao
foi considerada quando o cliente trouxe o problema: “..apds esse acontecimento nés
notamos que, na verdade, a gente tava resolvendo o que o cliente queria, sem levar
em consideracdo o usuario que vai usar.”. Além disso, E3 relata que se 0 usuario
estivesse presente no momento em que 0s requisitos estavam sendo coletados com
o cliente, esse problema n&o teria acontecido: “E muito importante fazer uma analise,
fazer um mapeamento de processo para entender quem s&o os atores, quem faz o
que e como é feito. Ai tu vai saber se aquela solucdo que tu estd propondo vai
influenciar alguém la no final e até para tu conseguir conversar com as pessoas para
ver se aquilo que tu ta pensando € o ideal.”. Além de ter o envolvimento do usuério, é
preciso saber o momento certo desse envolvimento acontecer. E3 relata que um
retrabalho da solucao proposta ocorreu ap6s o contato com os usuarios: “Eu acho que
ouvir o usuario final é fundamental e por isso que eu reforco esse mapeamento do
processo. E muito importante. As vezes tu recebe uma demanda, e ja pensa em varias
solugbes mas nem sabe se aquilo vai adiantar, as vezes € sO operacional e nem
precisa de tecnologia. Entdo a fase inicial € uma fase que tu precisa desmistificar bem
o problema.”.

Ainda, E3 explica que existe um representante do cliente, que trabalha de forma
direta com a equipe de desenvolvimento. Questionado sobre ruidos na comunicagao
por existir uma pessoa intermediando o contato com o cliente e com o usuéario, E3
comenta: “Eu acho que sempre pode ter ruido, mas uma coisa boa que tem acontecido
€ que em reunides de levantamento o cliente mesmo sempre participa. A gente tem
liberdade de dizer que precisa conversar com o cliente final ou com o usuario. Nesse
sentido é bastante tranquilo.”.

De forma anéaloga, S2 também relata sobre a relevancia de envolver o usuério
na elicitacdo: “E importante sem duvida. Se eu ndo tivesse o contato com o usuério,
la no final quando a tarefa fosse entregue, ele ndo ia gostar, ndo ia se adaptar, ia
reclamar para o pagador e o pagador ia me pedir alteracbes. Entdo € mais barato eu
interagir com o0 usuario no meio do que esperar o final. Entdo é aquela coisa, ter o
contato com quem vai usar s6 no final pode acabar com o0 meu projeto.”.

Apesar de chama-los de clientes, S4 refere-se aos usuarios, tendo o contato
de forma direta com essas pessoas. S4 explica que em funcédo do grande numero de
usuarios, uma atividade realizada na coleta de requisitos para um melhor

envolvimento deles € a criacdo de uma equipe dentro do cliente, responsavel pela
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comunicacdo com a equipe de desenvolvimento. Essa equipe criada no cliente é
treinada e encarregada de atender outros usuarios que nao fazem parte da mesma:
“Existe um time [equipe] dentro do cliente que é treinado para usar o sistema e ai a
gente combinou que € desse time [equipe] que vai vir 0os requisitos, entdo a gente nao
aceita requisitos vindo de todos os usuarios finais. Entdo esse time [equipe] é
responsavel por atender o usuario e se eles ndo conseguirem, eles entram em contato
com 0 nosso suporte.”. Apesar da realizacdo dessa atividade, S4 comenta que
problemas na comunicacéo tém sido enfrentados: “As vezes trés pessoas diferentes
me mandaram mensagens por trés meios de comunicacéao diferentes, perguntando a
mesma coisa.”.

E5 explica que o envolvimento do usuario é necesséario para entender o
comportamento do sistema e a aceitacdo que o usuario tem sobre ele. Contudo,
apesar desse envolvimento acontecer, diferente dos outros entrevistados, E5
comenta: “... eu acho que néo vale a pena investir tanto tempo la no inicio. Nao vale
a pena gastar tanto tempo na definicdo de produto, recolhendo esses requisitos do
usuario, porque o comportamento dele quando a gente ta em producdo € muito mais
valioso. A gente tem que desenvolver e tem que ser agil para mudar aquilo ali que a
gente tA em producdo a partir do real comportamento do usuario [...] por que o
comportamento do usuario esta sempre mudando...”.

A forma de envolvimento do usuario, relatada por E2, é diferente das ja
mencionadas. Apesar da semelhanca sobre existir um representante (comentado
anteriormente por E3), E2 descreve que o existente em seu projeto é representante
do usuério e ndo do cliente. Nesse caso, E2 explica que, embora o envolvimento com
o cliente seja bem proximo e muito facil, o envolvimento com o usuério final ndo
acontece: “Sempre que precisamos da presenga de um usuario, € sempre um
representante e nunca o usuario mesmo.”. E2 acrescenta que ter a participacdo dos
usuarios finais facilitaria muito as reuniées e os debates sobre as necessidades e
restricbes do sistema.

Apesar dos relatos descritos anteriormente sobre a importancia e as vantagens
de envolver os usuarios no processo de coleta de requisitos, essa pratica € realizada
pela minoria dos entrevistados (E2 (por meio de representante), S2, E3, S4, E5).
Dentre aqueles que nao praticam, percebeu-se uma semelhanca sobre a realizacao
de pesquisas de mercado e busca por informacgdes, seja ela por reviews ou redes

sociais. Ainda, esses entrevistados, apesar de nao realizarem esse envolvimento,
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confirmam a importancia que ele possui. S3 relata que apesar do contato com o
usuario ndo ocorrer, entender o seu comportamento € fundamental em um projeto. Da
mesma forma, E1 comenta: “O usuario final € muito importante pois ele que vai estar
usando [...]. Mas hoje nés ndo temos um contato direto com eles, mas com o cliente
sim. Quando a gente ta falando com o cliente, a gente conversa como se ele fosse 0
usuario [...]. A gente até olha para ele [usuario], mas quem vai bater mesmo o martelo
vai ser o cliente.”. Esse “olhar para o usuario”, comentado por E1, € realizado através
de pesquisas de mercado e o acompanhamento de reviews postadas pelos usuarios
nas lojas de aplicativos. Por meio dessas informacdes, a equipe de desenvolvimento
consegue relatar aos clientes sobre as situacfes que 0s usuarios costumam expor,
no entanto, E1 explica que quem determina as agdes finais sdo os clientes: “As vezes
chega duas demandas de bugs, uma com 10 usuarios reclamando e outra com 1.200.
As vezes, politicamente o bug com 10 pessoas seja prioridade para o cliente. Essas
coisas acontecem, pode ser uma demanda do cliente até emocional. Para 0 usuario
talvez faca mais sentido uma coisa, mas no final das contas quem esta pagando € o
cliente. A gente até mostra os fatos, mas no final quem decide é o cliente.”.

Esta questéo sobre a decisao final ser do cliente, mesmo com o relato da equipe
de desenvolvimento sobre o que os usuarios estdo falando, também é comentada por
E5 e E6. E5 relata que eventualmente o usuario pode querer uma determinada funcéo,
mas o cliente quer outra, no entanto sem existir muita discrepancia entre eles: “.. o
usuario as vezes quer uma coisa e o cliente quer outra. Nunca é muito diferente
porque se o cliente quer satisfazer o usuéario, mas as vezes a forma que ele quer fazer
€ um pouco diferente. Entdo tem coisas que pode fugir do que o usuario quer ou do
que ele ainda ndo conhece.”. Um exemplo trazido por E6 € a volta da exibicdo de
publicidade para um assinante: “.. a gente sabe que é uma coisa que o0 usuario hdo
gosta, mas o cliente decidiu que quer.”. E1 comenta que é preciso ter um equilibrio
nas decisfes, pois € de interesse manter o cliente, mas ao mesmo tempo ter um
sistema que as pessoas querem usar.

Ja em relacdo a falta de envolvimento do usuario, E6 relata: “Eu acho que
melhoraria ter o contato, mas no sentido de priorizar o que € mais importante para o
usuario e nao para o negdcio [...] porque tem coisas que o cliente quer mas o USuario
nao.”. A mesma pesquisa de mercado realizada por E1, é também feita por E6 (por
meio do acompanhamento das redes sociais) motivo pelo qual o entrevistado relata

que sabe o que deveria ser feito: “O contato ia ajudar, mas soO se eu tivesse a opcao
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de priorizar. Porque de certa forma existe um contato informal, eu sei 0 que deveria
ser feito, mas eu ndo posso fazer porque ndo sSou eu que priorizo as coisas e sim a
equipe de negocio.”.

De forma similar, E4 realiza um acompanhamento do usuario por meio de
analise de mercado, analise de métricas e feedback postados na loja de aplicativos.
Uma pratica realizada pela equipe é, quando possivel, informar o usuario sobre o seu
guestionamento na loja: “Quando é da loja, tipo ndo é muito direcionado para um
usuario especifico, até porque a maioria € coisas dizendo que néo esta funcionando.
Mas ja aconteceu de tipo, eles nos perguntam se tem tal funcionalidade, ai no pais
gue ele esta nédo tinha. Quando a gente disponibiliza essa funcionalidade no pais, a
gente manda por e-mail comunicando que a funcionalidade foi disponibilizada ou as
vezes avisa com notificacdes no aplicativo. J& recebemos e-mails agradecendo e tal.
Mas s&o poucos que entram em contato com a gente.”.

Apesar de S4 ter o envolvimento do usuario, essa mesma pratica de retorna-
los, sobre reviews postados na loja, € realizada. S4 comenta que € um engajamento
que parte da equipe e que € percebida pelos usuarios, fazendo com que exista ainda
mais confianca e envolvimento deles: “Por exemplo, um cara deixou um review no app
na loja, dizendo que nao tava conseguindo logar. A gente respondeu ele, ele mudou
a avaliacdo de uma estrela para cinco na loja. Entdo pelo nome dele, a gente
consegue pegar o telefone, ligar para ele e perguntar se resolveu e tal. E uma quest&o
de engajamento. A gente tem uma pessoa para isso, que cuida s6 disso...”. Nesse
mesmo contexto de fazer com que o0s usuarios sintam-se incluidos, de forma que seu
envolvimento cresca no processo de elicitacdo, E3 relata que nas cerimdnias de
entrega € importante que os usuarios participem junto do cliente. Apesar de essa
decisdo pertencer ao cliente, E3 comenta: “Acho que como eles [usuarios] que vao
usar é sempre bom ter eles junto, € também uma forma de as pessoas se sentirem
incluidas, porque elas vao ver que o que foi falado por eles ou por colegas deles 14 no
inicio, ta sendo entregue.”.

E8 e E9 relatam que existem restricdes organizacionais que impedem o contato
direto com o usuério. E9 descreve: “A gente ndo pode chamar o usuario diretamente
a nao ser que se contrate um grupo de pesquisa, onde uma empresa faz uma pesquisa
externa sobre isso.”. E9 comenta que essas pesquisas sao realizadas ocasionalmente
e gque o excesso de burocracia a prejudica de forma negativa. Para contornar essa

“

situacdo, E9 explica: “.. a gente faz pesquisas, a gente as vezes conversa com 0S
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amigos e também fazemos pesquisas com pessoas que tenham o perfil do nosso
usuario, entdo a gente vai dando essas voltinhas e vai usando o que tem a
disposicao.”. Essa falta de envolvimento dos usuarios é prejudicial conforme descrito
por E9: “E bem ruim, seria muito mais facil se eu pudesse abrir uma base, chamar
umas pessoas e eu mesmo entrar em contato com elas, junto com o UX para a gente
conversar. A gente ia extrair muito mais insights, que € o que a maioria das grandes
empresas e também e startups estao fazendo.”.

De forma semelhante, E8 relata o quéo prejudicial torna-se a falta de
envolvimento do usuario na coleta de requisitos. Nesse caso, além da dificuldade de
ter o usuario, a comunicacdo com o cliente também € problematica em funcédo do
excesso de burocracia. E8 relata sobre a falta do usuéario: “E negativo, porque a gente
nao sabe quem esta usando essa informacao e como ela est4 sendo utilizada, a gente
nao entende qual é o formato que nds devemos prover essa informacdo. Entdo daqui
a pouco pode ser que estamos fornecendo essa informacéo desse jeito e na hora de
eles consumir, eles — Ah n&o € isso que eu quero e nao faz sentido isso para mim.
Entdo acredito que sim pode dar ruido, acredito que sim pode impactar diretamente
no projeto, porém esta tentando tirar o maximo dessas duvidas junto com o cliente
hoje. A gente sabe quem € nosso cliente, mas nao sabe quem € o cliente dele, entéo
isso atrapalha.”. Além disso, E8 comenta que essas situacdes podem impactar
diretamente as entregas assim como o0 sucesso do projeto.

Conforme o relato dos entrevistados (E1, E4, E5, E6, S3, E8 e E9), identificou-
se que, apesar de nao existir um envolvimento junto do usuario na elicitacédo, existe
uma preocupacao em relacdo a ele. Nesse sentido, é realizado um acompanhamento
unidirecional, por meio de pesquisas, para obter informacdes dos usuarios. E1 ainda
explica uma acao realizada, que é colocar-se no lugar do usuéario. De acordo com o
entrevistado, dessa forma é possivel compreender sobre as necessidades e o que é
realmente importante para o usuario: “A gente precisa entender bem porque senéo eu
VOu criar e priorizar as coisas sem estar de fato situado do que é importante para as
pessoas.”. Ja E9 relata que, apesar de nao existir uma relagéo proxima com o usuario,
dentro da equipe existe uma consciéncia e uma preocupagdo com esse USUArio:
*Muito porque eu fiz um trabalho para empoderar as pessoas sobre isso [...] a gente
ja teve discussdes onde o préprio desenvolvedor chegou e falou - Nao, ai tu ta
penalizando o wusuario. As pessoas ja desenvolveram esse processo de

7

conscientizacdo e a grande dificuldade é essa. O desenvolvedor tem que ter a
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consciéncia de pensar na pessoa gue ta la no outro lado, se aquilo vai fazer sentido
ou se aquilo vai ser s6 mais facil de desenvolver.”.

E6 acredita que a falta de envolvimento do usuério ocorre, hoje, em funcao da
cultura que se tem dentro da empresa. Esse fato é também comentado por E9: “A
gente ainda tem muito o que aprender a lidar com usuario. A empresa esta indo de
um trabalho em projetos, para um trabalho em produtos. Entdo isso é uma quebra de
mentalidade muito forte dentro da corporagéo. Para quem ta apegado no modelo de
projetos, de ver Unica e exclusivamente features e ndo necessidades e problemas dos
usuarios, € mais complexo. Existe uma mentalidade muito focada em: Eu preciso
entregar isso, em tal tempo e menos focado em quais problemas esta sendo resolvido.
Entédo eu acho que esse é o grande desafio.”. E9 ainda acrescenta que o lado positivo
€ que a empresa esta investindo para que haja essa mudanca de cultura. De forma
bastante semelhante E1 comenta sobre essa mudanca cultural e que muitas
empresas estdo adotando a dinamica de produto, na qual o principal objetivo é
entender o problema. E1 relata: “Por muito tempo a cultura da empresa néo era essa,
mas isso vem mudando gradativamente.”.

Apesar da importancia do envolvimento do usuario na elicitagdo, existem
desafios que fazem com que ele ndo ocorra, podendo impactar diretamente o projeto
como um todo. Esses desafios estao atrelados ao alto custo de ter o usuario presente
e a questdes culturais da empresa, de restricdes organizacionais e burocraticas. Além
disso, questdes burocraticas do lado cliente também existem. Percebeu-se que,
apesar de alguns entrevistados ndo terem a pratica de envolver o usuario na
elicitacdo, existe uma preocupacdo em relacdo ao que O USUAario quer ou precisa.
Nesse sentido, utilizam outras formas para apoiar a coleta de requisitos, como 0 uso
de pesquisas e acompanhamento de reviews. E, além da importancia do usuario,
verifica-se que é preciso também considerar o papel do cliente pois ele que custeia 0

sistema e muitas vezes decide o que deve ser feito.
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5 DISCUSSAO

Neste Capitulo séo discutidos os principais resultados desta pesquisa, obtidos
por meio da triangulagéo de dados dos estudos realizados na literatura e na industria.
A seguir, duas secdes foram elaboradas. A primeira (Se¢éo 5.1), refere-se a utilizagédo
do termo requisitos de usuario. Essa Secéo ndo possui nenhuma pratica relacionada,
no entanto, em funcéo dos dados obtidos sobre o0 assunto, identificou-se a importancia
de discutir-se esta questéo. Ja a segunda Secao (Sec¢éo 5.2) foi estruturada pensando
na identificacdo das boas praticas dessa pesquisa; a fim de se ter um entendimento
melhor sobre como essas praticas foram identificadas, antes de cada uma é

apresentada uma discusséo a partir dos dados que a motivaram.

5.1 A utilizagcdo do termo Requisitos de Usuério na Literatura e na Industria

Identificou-se, na literatura, que existe uma pratica da utilizacdo e diferenciacao
sobre o termo relacionado aos requisitos de usuario obtidos na elicitacdo, sendo os
principais apresentados como o proprio nome (requisitos de usuario), necessidades
dos usuérios e feedback do usuério. Essa pratica ndo € empregada na industria, sendo
citada de forma mais proxima apenas por E6, que utiliza o termo requisitos do cliente,
em funcéo de existir um envolvimento com os clientes do projeto na elicitacdo. Apesar
de algumas vezes néo ser utilizado um termo especifico para se referenciar a eles, os
requisitos de usudrio ndo deixam de ser tratados. Essa ocorréncia pdde ser observada
tanto na industria (na qual os requisitos sdo representados por meio dos termos
features, funcdes, tarefas ou user stories pelas equipes) quanto em algumas
publicacdes [9][10][66][97] da literatura (que utilizam apenas o termo requisitos).

Ha& um possivel distanciamento entre os estudos (da literatura e da industria)
no que diz respeito a utilizagdo do termo requisitos de usuario, estando, esse,
diretamente relacionado com a formalidade existente na literatura e a falta dela na
industria. S2 e E9 relatam que existem individuos que nédo possuem um entendimento
sobre a classificagdo dos requisitos, motivo pelo qual, nomenclaturas ndo sé&o
definidas, sendo entdo os requisitos organizados conforme as necessidades das
equipes e de forma com que esses individuos consigam compreendé-los facilmente.

Ja E3 entende que a ndo utilizacdo dos termos esta somente relacionada com
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guestdes de vocabulario, sendo requisitos de usuario um termo nao convencional e,
por isso, ndo utilizado na industria.

Como ressalva, S1 relata que apesar dessa omissdo no dia a dia das
terminologias, a distincdo delas fica subentendida entre os membros da equipe de
desenvolvimento, ndo sendo necessario uma separacdo bem caracterizada. Esse
relato de S1 transmite a importancia de tratar sobre as classificacdes de requisitos de
forma explicita na formacdo académica e profissional das pessoas, pois apesar de
nao existir a pratica da utilizacdo de termos, nesse caso, as pessoas sabem a
distincao entre eles.

Apesar de ndo existir uma preocupacdo em como chamar os requisitos, na
indUstria existe uma atencéo voltada para o objetivo que se pretende atingir, sendo
esse objetivo advindo das necessidades dos usuarios. Ja na literatura, apesar de
ainda ser utilizado o termo requisitos de usuario, notou-se uma diminuicéo de seu uso
ao passar dos anos e um aumento dos termos necessidades dos usuarios e feedback
do usuério, sendo esses dois Ultimos relacionados diretamente a satisfacdo dos
mesmos. De acordo com Maier e Berry [69][70], os requisitos do usuario refletem as
necessidades dos usuarios, sendo ainda diferenciados em qualidades pragmaticas,
gue tratam sobre a usabilidade do sistema e as qualidades hedbnicas, que abordam
sobre o bem-estar psicolégico do usuario.

Nesse contexto, identificou-se que existe um ponto de convergéncia entre
ambas as areas, independente do vocabulario utilizado para os requisitos, que €
atingir objetivos propostos, sendo esses oriundos das necessidades dos usuarios.
Acredita-se que o0 aumento do termo necessidades dos usuarios, na literatura, esteja
relacionado a esta convergéncia, possuindo uma tendéncia tanto para as qualidades
pragmaticas, quanto para as qualidades heddnicas (sendo essa ultima relatada por

E1l, na Secao 4.3.5, que fala sobre demandas emocionais dos clientes).

5.2 Boas Praticas

Wiegers e Beatty [111] descrevem que todo o profissional de Tl precisa adquirir
um conjunto de técnicas que possam ser usadas para enfrentar possiveis desafios em
um projeto. Segundo os autores, a inexisténcia desse guia faz com que o profissional
necessite descobrir uma abordagem baseada no que parece razoavel no momento

[111]. Identificou-se, nessa pesquisa, que existem diferentes desafios relacionados ao
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processo de elicitacdo de requisitos, no que diz respeito aos usuarios e ao seu
envolvimento. Dada a importancia da elicitacdo em um projeto de desenvolvimento de
software, o envolvimento do usuario € também considerado essencial para o sucesso
do sistema final [31]. Com o propésito de auxiliar as equipes de desenvolvimento no
processo de elicitacdo de requisitos de usuario, de forma a minimizar os desafios
encontrados, tem-se, como objetivo principal dessa pesquisa, apoiar esse processo
através da identificacéo de boas praticas.

De acordo com Wiegers e Beatty [111], a nocdo de melhores praticas é
discutivel, sendo levantado pelos autores, a seguinte questao: “Quem decide o que é
‘melhor’ e com base em que?”. E importante destacar que as boas praticas aqui
identificadas ndo devem ser consideradas como um script padrdo que deve ser
seguido por todos e sim como um guia. As equipes possuem caracteristicas e
particularidades distintas, assim como clientes e usuarios distintos, fazendo com que
alguma boa pratica que seja eficaz para uma equipe ou empresa, nao seja proveitosa
para outra.

As boas praticas dessa pesquisa foram baseadas na literatura e nas entrevistas
realizadas na inddstria, a partir de uma triangulacdo de dados entre esses estudos,
considerando situacdes cujo desempenho fora bem-sucedido. As subsecdes a seguir

apresentam discussoes dos resultados, seguido da boa pratica identificada.
5.2.1 Identificacao de Papéis

Segundo Wiegers e Beatty [111] a analise das partes interessadas é uma
importante fase do processo de requisitos, que evita negligenciar informacfes
importantes. Segundo os autores, com a identificacdo das partes interessadas, €
possivel focar nas pessoas mais representativas do processo de elicitacao, garantindo
gue todos 0s requisitos e restricbes sejam compreendidos e para que a equipe possa
oferecer a solugdo certa. Esse assunto é relatado por E3, o qual conta sobre a
importancia de conhecer todos os atores do projeto antes de iniciar a coleta de dados,
entender quem Sao 0s responsaveis por fornecer os requisitos, assim como quem
serdo os afetados pela solucdo proposta. Assim, umas das primeiras etapas na
obtencao de requisitos, é analisar e envolver todas as partes interessadas relevantes
do projeto [115]. Segundo Bano, Zowghi e Rimini [16], envolver o tipo certo de usuérios

na Engenharia de Requisitos deve melhorar a qualidade dos requisitos elicitados e do
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sistema resultante. Ainda, segundo os autores € crucial selecionar as principais
pessoas relevantes, com conhecimento, motivacdo e habilidades de comunicacao

corretas para a representacdo do usuério [16].

Boa pratica:

Realizar um estudo ao inicio do processo de elicitacdo (como, por exemplo, um mapeamento de
processos), com o objetivo de identificar e conhecer todas as partes interessadas do projeto, as suas
necessidades, entender suas funcdes e saber quem serd afetado pela solugdo proposta (se
necessario identificar aquelas pessoas representativas, por exemplo, mediante a criacdo de

personas).

Em funcdo do foco dessa pesquisa estar relacionado com o processo de
elicitacdo de requisitos de usuario, buscou-se identificar quem sdo as partes
interessadas responsaveis por transmitir 0s requisitos as equipes, sendo identificadas
como: clientes, usudrios e seus possiveis representantes.

O primeiro (cliente) refere-se aquele que paga pelo sistema e o segundo aquele
qgue o utiliza (usuério), sendo possivel ainda uma mesma pessoa exercer ambas
funcbes, ou seja, o cliente ser também o usuario ou vice-versa. Considerando a
distincdo dos papéis, o0s usuarios possuem o0 conhecimento dos aspectos
operacionais, ja os clientes, embora devessem conhecer todo o processo por tras do
sistema, acabam nao dispondo sobre os detalhes, motivo pelo qual a presenca do
usuario € importante na elicitacdo. Além desses, podem existir também o0s seus
representantes. Segundo Perrone et al. [81], os representantes de clientes e de
usuarios sabem, por meio de suas experiéncias, as necessidades dos usuarios, sendo
assim a presenca desses uma forma de contornar a dificuldade de acesso aos
usuarios do sistema. No entanto, Wiegers e Beatty [111] descrevem que substitutos
dos usuarios nem sempre entendem o que 0s eles realmente precisam. Rosa et al.
[89] acrescentam que contatos indiretos entre as partes interessadas sdo menos
desejaveis, pois podem causar ruidos e até mesmo distor¢des na comunicacao. Vito
e Bolchini [109] afirmam que quando existem intermédios na comunicagdo é
necessaria uma atencdo redobrada. De acordo com Sun e Ousmanou [102], a
qualidade do fornecimento de informacdes influencia consideravelmente a construcao
do conhecimento sobre o sistema, impulsionada pelas necessidades dos usuarios.

Essa representacdo de clientes e usuérios péde ser observada na industria. E2

relata que apenas representantes dos usuarios participam, quando necessario, e que
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isso muitas vezes dificulta o processo de elicitacdo como um todo. Segundo o
entrevistado, ter a participacdo dos usuarios finais facilitaria as reunides e os debates
sobre as necessidades e restricbes do sistema. J& E3 relata ter a presenca de um
representante do cliente e apesar de achar que ruidos na comunicagédo sempre podem
existir, esse representante atua como ponto focal da comunicacdo, no sentido de
conduzir as pessoas certas para as reunides de requisitos, sendo o cliente participante
ativo do processo. Identificou-se que ter a presenca de um representante, apenas no
sentido de atuar como intermediador para trazer as pessoas certas a participarem do
processo de elicitacdo, € visto de forma benéfica. Entretanto, se atuarem como
representantes dos clientes e usuarios, na funcao de substitui-los, pode ser prejudicial,

conforme relato de E2.

Boa pratica:
Caso exista um representante do cliente ou do usuario, esse representante deve atuar apenas como
intermediério para trazer as pessoas certas a participarem do processo de elicitagcdo e ndo com a

funcdo de substituir clientes e usuarios.

Apesar de essa distincdo (de cliente e usuario) ser reconhecida pela maioria
dos entrevistados e ser observada também na literatura, pequenas variacdes foram
notadas. Além disso, identificou-se que, mesmo com a distincdo conhecida desses
papéis, usuarios e clientes sao indicados apenas pelo termo clientes (situacdo essa
descrita por Al-Karaghouli, AlIShawi e Fitzgerald [5] e relatada por S1 e S4).

Segundo Sillitti e Succi [96] € comum que o termo cliente identifique um
conjunto de partes interessadas. Referente as variacfes, de acordo com Yaman et al.
[114], os termos usuério e cliente sdo usados de forma intercambiavel, dependendo
do contexto. Isso péde ser observado com a publicacédo de Vito e Bolchini [109], no
qual os usuarios possuem duas classificacdes: aqueles que usam e aqueles que
tomam as decisdes referente ao sistema. Ja na induastria, S2, E5 e E9 trazem
especificacdes a partir dos clientes, sendo elas respectivamente: o cliente que usa e
o cliente que paga pelo sistema (S2), o cliente que dispde do seu préprio cliente (E5)
e, por fim, os clientes que possuem seus clientes finais (E9). Nota-se que apesar de
as duas ultimas especificacbes serem ditas de formas diferentes, elas possuem o
mesmo significado. Essa identificacéo realizada a partir dos clientes € uma categoria
de stakeholders descrita pelos autores Wiegers e Beatty [111], na qual o cliente € um

individuo ou uma organizacdo que obtém beneficios diretos ou indiretos de um
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produto, sendo considerado um subconjunto das partes interessadas. Segundo 0s
autores, os clientes podem solicitar, pagar, especificar, usar ou receber a saida gerada
por um produto de software, podendo eles serem usuérios diretos e indiretos do
sistema [111]. Os usuarios diretos vao operar o produto de forma pratica, ja os
indiretos podem receber saidas do sistema sem utilizad-los (por exemplo, o
recebimento de um relatério) [111].

Apesar de serem apresentados com terminologias distintas, os usuarios que
tomam as decisdes referente ao sistema (descrito anteriormente por Vito e Bolchini
[109]) acabam por ser os clientes, assim como os clientes que utilizam o sistema
(relatado pelos entrevistados S2, E5 e E9) e os usuérios diretos e indiretos,
classificados a partir dos clientes (caracterizado por Wiegers e Beatty [111]) acabam
por ser 0s usuarios do sistema. Esse mesmo entendimento pode ser visto em Vianna
et al. [108] que descrevem existir o cliente e o usuario final, que € o cliente do cliente.

Além da identificacdo desses papéis, constatou-se, na industria, uma
similaridade em relacdo a quem realiza a coleta de requisitos de usuario, sendo uma
nova parte interessada identificada no projeto. Existe sempre uma equipe ou pessoa
da area de negdcios especializada em intermediar a relacdo entre cliente e usuario e
entre a equipe de desenvolvimento. De acordo com Wiegers e Beatty [111], o analista
de negdcios € o individuo que tem a responsabilidade de extrair, analisar, documentar
e validar as necessidades das partes interessadas, atuando como intérprete pelo qual
os requisitos fluem entre o cliente e a equipe de desenvolvimento de software. Além
disso, esses analistas podem desempenhar a funcdo dedicada em um projeto e ao
mesmo tempo exercer outras funcdes dentro da equipe, incluindo gerente de projeto,
gerente de produto, desenvolvedor, PO e, as vezes, até o usuario [111]. Identificou-
se essa situagcdo com E4 e E6, que atuam como PO e desenvolvedor,
respectivamente, e, a0 mesmo tempo, Sao 0s responsaveis pelos requisitos.

Além da importancia do analista de negécios, identificou-se que mais
importante ainda € ter um acompanhamento continuo dessa pessoa, durante todo o
desenvolvimento do projeto, até a sua entrega. E1 relata sobre essa questdo: “E bom
ter essa separacdo, € bom ter uma pessoa para estar na linha de frente [...] e esse
acompanhamento é bom porque ela ja esta ali, inserida naquele contexto dos
requisitos.”. Observou-se que, apesar de E3 relatar que a equipe segue uma
metodologia agil, 0 acompanhamento dessa pessoa nem sempre acontece, conforme

segue: “.. o analista do pré-projeto ndo necessariamente é o analista que acompanha
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no projeto de execug¢do.”. Notou-se em E3 que, em funcdo da possivel troca de
analistas, a perda de informacfes entre as partes interessadas, assim como um
aumento de tempo gasto durante o projeto, pode ocorrer. E1 comenta sobre essa
questao: “.. como a pessoa ja fez o estudo inicial, € importante porque ela ja sabe o
gue vai vir. Se outra pessoa assume o papel pode ser que mais tempo seja hecessario

para o entendimento, alem da perda de detalhes que pode acontecer.”.

Boa pratica:
Alocar explicitamente um analista para o projeto, de forma que mantenha um acompanhamento

continuo durante todas fases, até a entrega do produto.

Apesar de o analista ter a responsabilidade de gerir os requisitos, de acordo
com Wiegers e Beatty [111], muitos outros meios de comunicacdo sdo usados, para
que o analista ndo seja o Unico responsavel pela troca de informacgdes. Diante disto
identificou-se que algumas equipes, na inddstria, possuem a prética de realizar a
insercao de toda a equipe de desenvolvimento nas atividades com os clientes e 0s

““

usuarios. E1 comenta sobre essa questdo: “.. eu prezo que nessas dindmicas
participasse pelo menos algumas pessoas que vao estar com a mao na massa,
desenvolvendo, alguém de UX para trazer uma visdo. Se a gente estiver com recursos
limitados, pegar pelo menos uma das pessoas, se nao o time [equipe] inteiro.”. De
forma similar, E9 relata: “Eu tenho uma crenga muito grande de que o time [equipe] é
de produto, ndo s6 eu sou responsavel pelo produto. Entdo todas as decisdes ou
mesmo o time [equipe] tem liberdade para discutir [...]. Eu considero importante todos
ter autonomia para discutir e pensar [...].”.

Pode-se notar que esse envolvimento é benéfico, pois, a partir do momento que
membros da equipe com diferentes visdes e conhecimentos estdo envolvidos de
forma direta na elicitacao, € possivel ter discuss6es mais produtivas e assertivas. Além
disso, os membros da equipe conseguem ja obter uma visao do produto e refletir sobre
as necessidades requisitadas. Além dessa constatacdo, esse pensamento vai ao
encontro a um dos 12 principios do manifesto agil, sendo ele: “Pessoas de negdcio e

desenvolvedores devem trabalhar diariamente em conjunto por todo o projeto.” [71].

Boa prética:

Envolver a equipe de desenvolvimento na elicitacdo de requisitos de usuario.
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5.2.2 Formas de Elicitacdo de Requisitos de Usuario

As diferentes formas em que a coleta de requisitos de usuario pode ser
realizada, junto da utilizacdo de técnicas de elicitagdo, sdo decorrentes das
necessidades, restricdes e interesses da empresa, do projeto, das equipes e das
circunstancias em que essas se encontram. O tipo do sistema e a finalidade do projeto
afetam significativamente a maneira pela qual a elicitagcdo de requisitos é realizada
[115]. De acordo com Alexander [4] e Laurent e Cleland-Huang [61] a disponibilidade
das partes interessadas ajuda na determinacéo da técnica mais apropriada.

A Figura 17 apresenta todas as formas e técnicas de elicitacdo de requisitos de
usuario constatadas nessa pesquisa. Nessa Figura, as trés cores da legenda
representam os estudos realizados, dos quais pode ser identificada a forma de coleta,
sendo, respectivamente, a RSL multipla, o estudo na industria e, por fim, as formas
de coleta de requisitos em comum entre ambos estudos.

Segundo Zowghi e Coulin [115], h& pouca uniformidade na literatura e pratica
de pesquisa sobre os nomes dados as atividades realizadas durante a elicitacdo de
requisitos. No entanto, por meio da triangulacédo de dados, foi possivel identificar as
seguintes técnicas de elicitacdo em comum, entre a revisdo multipla e o estudo da
industria: discussfées em grupo, feedback via loja de aplicativos, entrevistas
presenciais e online, observacoes, estudo de campo, brainstorming, identificacdo de
personas, prototipacdo, reunides, grupos de foco e a utlizacdo de

ferramentas/software como apoio a elicitagéo.
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Figura 17 — Triangulag&o dos dados sobre formas de coleta de requisitos de usuario.

De acordo com Zowghi e Coulin [115], a elicitacdo de requisitos € melhor
realizada usando uma variedade de técnicas, de forma que se complementem. Com
a realizacdo dos estudos, constatou-se a utilizacdo de um conjunto de técnicas pelas
equipes, tanto na literatura, quanto na industria, e ndo somente a utilizacdo de uma
delas. Segundo Wiegers e Beatty [111], de fato, nenhuma equipe de projeto deve usar
apenas uma técnica de elicitacdo. Segundo os autores, sempre ha muitos tipos de
informagbes a serem descobertas, e diferentes partes interessadas preferem
abordagens diferentes, por exemplo: um usuéario pode ser capaz de articular
claramente como ele usa 0 sistema, enquanto outro precisa ser observado

executando seu trabalho, para que se alcance o mesmo nivel de entendimento [111].

Boa pratica:
Utilizar técnicas variadas, de diferentes categorias, para a elicitacdo, de forma que se

complementem.

Um exemplo de complementacdo de técnicas identificadas nos estudos, é a
observacdo dos usuarios executando seus trabalhos, junto da aplicacdo de
entrevistas, questionarios, inception (imersao) e identificacdo de personas. Conforme
Kauppinen et al. [54], somente a realiza¢do de entrevistas néo foi o suficiente para a
obtencdo das necessidades dos usuarios, logo, além delas, os usuarios foram

observados em sua situacdo real usando suas ferramentas e com issO novas
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necessidades e ideias foram descobertas. Segundo Zowghi e Coulin [115], a
observacdo € uma das técnicas etnograficas mais amplamente utilizadas,
frequentemente combinadas de outras. Wiegers e Beatty [111] descrevem que
observagcbes podem ocorrer de duas formas, silenciosas ou interativas. As
observacdes silenciosas sdo apropriadas quando usuarios estdo ocupados e nédo
podem ser interrompidos, ja as interativas permitem que o observador o interrompa e
faca perguntas. Segundo os autores, observacgdes interativas sdo Uteis para entender
por que um usuario fez determinada escolha ou o0 que ele estava pensando quando
realizou determinada acdo [111]. De acordo com Vianna et al. [108] a observacédo &
uma das técnicas que pode ser utilizada na fase de imersdo do DT. A imerséo é a
primeira fase do processo de DT, na qual a equipe de projeto aproxima-se do contexto
do problema, tanto do ponto de vista dos clientes, quanto dos usuéarios. Da mesma
forma que Wiegers e Beatty [111], Vianna et al. [108] descrevem sobre observacoes
do tipo participante e indireta, sendo a participante equivalente as observacdes
interativas e a indireta semelhante as as observacdes silenciosas.

S4, por meio da realizacdo de inception, executa observacdes interativas, na
qgual os clientes falam em voz alta o que estdo fazendo e pensando. S4 acrescenta
gue esse processo tem funcionado bem e que “a parte boa é que a gente entrega o
que o cliente quer.”.

Identificou-se que a realizacao de observacdes dos usuarios em seus locais de
trabalho traz beneficios para o conhecimento do problema e para a identificacao dos
requisitos. Pequenas acdes ou comentarios, que os usuarios fazem e as vezes acham
nao ter relevancia, podem fazer toda a diferenca nas decisdes futuras. De acordo com
Zowghi e Coulin [115], observar o fluxo de trabalho de um usuério no seu ambiente
permite que o observador valide as informacdes coletadas de outras fontes, identifique
novos topicos para entrevistas, veja problemas com o sistema atual e identifique
maneiras pelas quais 0 novo sistema pode suportar melhor o fluxo de trabalho. Além
disso notou-se que a inception, relatada pelos entrevistados, € vista como uma
imerséo dentro do cliente, onde além de outras técnicas, observacdes sao realizadas,

assemelhando-se a fase de imersao do DT, trazido por Vianna et al. [108].

Boa prética:
Observar os usuérios executando os seus trabalhos, até que exista uma compreensdo sobre a

execucao desse trabalho e sobre o dominio do problema existente.



97

Zowghi e Coulin [115] descrevem que, no processo de elicitacdo de requisitos,
as informacdes sdo, muitas vezes, extraidas em vez de apenas serem coletadas. Isso
implica que existem elementos de descoberta e emergéncia. De acordo com
Kauppinen et al. [54], muitas vezes os clientes ou usuérios ndo sdo bons em articular
suas necessidades. Essa mesma questao descrita por Kauppinen et al. [54] também
é relatada por S4, que explica que muitas vezes os clientes trazem as solucdes e
expressam o que € necessario ser feito, sem falar em problemas. E1 acredita que na
maioria das vezes, clientes e usuarios ndo sabem quais seus problemas reais. E6
comenta que esse é um desafio recorrente em seu projeto pois seus clientes possuem
o héabito de produzir uma lista de desejos para as reunides de elicitacdo, no entanto,
o cumprimento dessa lista ndo soluciona os problemas existentes. Como forma de
minimizar essa dificuldade, E6 relata que, hoje, existe um exercicio de explicar aos
clientes que eles precisam trazer os problemas enfrentados, para que, juntos com a
equipe técnica, as solucdes para esses problemas sejam elencadas e discutidas.
Junto dessa instrugéo, a equipe criou um formulario com template padrdo, no qual o
cliente deve preencher a cada requisito identificado. Segundo o entrevistado, esse
template tem ajudado no processo de elicitacéo, pois faz os clientes pensarem sobre
as suas solicitactes. Além disso, existe um campo no template que relaciona o nome
do cliente que estd cadastrando determinado requisito, sendo possivel entrar em
contato com essa pessoa, se necessario. De acordo com Wiegers e Beatty [111],
ensinar as partes interessadas sobre as abordagens de elicitacéo escolhidas, explicar
0 porqué dessas escolhas e como elas podem ajudar a fornecer requisitos melhores,
€ uma pratica que facilita na execucdo das técnicas de elicitacdo. Identificou-se que
existe uma preocupacéao por parte das equipes, na maneira de conduzir a elicitacéo,
sempre buscando identificar quais os problemas de seus clientes e usuarios. E2 relata
sobre a importancia dessa conducdo e acredita ser essencial a discussao sobre os

problemas dos usuarios e ndo sobre as solucdes.

Boas préticas:

e  Criar um modelo (template) de especificacdo de requisitos e relacionar a pessoa responsavel
por o ter fornecido.

e Explicar sobre as técnicas escolhidas para a elicitagdo de requisitos, de forma que clientes e
usudrios entendam como poderao contribuir.

e  Buscar compreender e identificar quais sdo os problemas dos clientes e dos usuarios e nao

buscar entender suas solugdes.
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e Realizar reunides regulares até que todas as partes interessadas estejam acordadas, de forma
gue os requisitos estejam transparentes para todos. Manter as reunides ao longo do

desenvolvimento do sistema também é importante.

A prética de criagdo de um formulario com template padrdo para a
especificacao de requisitos, relatada anteriormente por E6 € igualmente exercida por
E7. No entanto, E7 explica que além desse, existe um template técnico com user
stories e com os requisitos funcionais e nao funcionais, gerado pela equipe, a partir
do template preenchido pelos clientes. Essa separacéo de templates vai ao encontro
do problema relatado por S2, de os clientes possuirem dificuldades em entender uma
linguagem mais técnica de requisitos. Essa questéo é discutida por Sommerville [98],
o qual relata a importancia de os requisitos serem escritos em diferentes niveis de
detalhamento para que todos os envolvidos no processo consigam compreendé-los.
Segundo o autor, a auséncia de uma clara separacao entre os diferentes niveis de
descricdo de requisitos em um projeto de desenvolvimento de software pode trazer

problemas durante o processo de Engenharia de Requisitos [98].

Boa pratica:

Ter uma separacao entre os diferentes niveis de requisitos, de modo que todas as partes
interessadas consigam compreendé-los (por exemplo, empregar uma linguagem mais préxima dos
usuarios (por meio de histérias de usuario) e uma linguagem mais técnica para a equipe de

desenvolvimento).

De acordo com Wiegers e Beatty [111], as praticas ageis incentivam a criacao
de documentagdo minima necessaria para orientar os membros da equipe, no entanto
isso ndo significa que equipes ageis ndo devam escrever requisitos. Identificou-se na
indUstria, com excecdo ao relato de E3, que, apesar de os outros entrevistados
relatarem ndo praticar o desenvolvimento de uma documentacédo de requisitos do
sistema, outros diferentes tipos de documentacao séo criados. Por exemplo, S4 relata
sobre a criacdo de um documento compartilhado com os clientes, na qual regras
estabelecidas durante a elicitacédo de requisitos sédo descritas. Identificou-se que essa
documentacédo gerada por S4 serve apenas para fins de registros (como atas de
reunides), com informagdes gerais sobre o projeto.

De forma semelhante, E2, S2 e E8 também realizam o compartilhamento de
um documento, no entanto, identificou-se uma diferenca no seu tipo. Esse documento

€ um artefato gerado pela propria pratica agil, e ndo um documento apenas de
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registros (como constatado em S4). Por exemplo, E2 realiza a pratica de
documentacdo por historias de usuario, no formato BDD. Os entrevistados ainda
comentam que somente o essencial é descrito nessa documentacgdo (sem detalhes
técnicos), de forma simples para que todos o compreendam. Segundo Wiegers e
Beatty [111], historias de usuarios podem ter poucos detalhes, com apenas a
funcionalidade de maior risco ou impacto [111]. De acordo com S2, 0
compartilhamento desse documento traz vantagens, pois o0 cliente possui um
acompanhamento sobre o andamento das tarefas, além de conseguir inserir
comentarios com davidas ou sugestdes. No entanto, E2 relata sobre a importancia de
se manter um padrao de escrita nesses casos de compartilhamento para um melhor
entendimento por parte do cliente.

Segundo Wiegers e Beatty [111], qualquer tipo de documentacao além do que
as equipes de desenvolvimento precisam (ou que Sdo necessarias para satisfazer
regulamentos ou padrdes) representa um esforco desperdicado. Isso pbde ser
confirmado no relato de E3, que apesar de estar em uma equipe agil, destaca que o
excesso de documentacdo ainda acontece. Segundo E3, uma documentacédo bem
detalhada é necessaria em funcéo de burocracias por parte da empresa cliente, o que

acaba muitas vezes dificultando os processos do projeto como um todo.

Boa prética:

Compartilhar um documento de forma que clientes e usuarios consigam acompanhar o andamento
do projeto e entender sobre as funcionalidades que estdo sendo desenvolvidas. Além disso, manter
um padrdo de escrita desse documento compartilhado facilita a comunicagdo entre as partes

interessadas e na compreenséo das informag8es por parte dos clientes e usuarios.

Em relacdo ao uso de software como apoio ao processo de elicitacdo de
requisitos de usuario, identificou-se dois cenarios distintos: o primeiro esta relacionado
a utilizacao de ferramenta como uma forma de complementar a elicitacéo e, o segundo
cenario, esta relacionado a utilizacdo de ferramenta como uma forma de descobrir
requisitos de usuario, oriundo da falta de envolvimento do mesmo.

Em relacdo ao primeiro cenario, Hands, Peiris e Gregor [43] e Souza e
Santander [100] retratam que, com uma base inicial de informag6es produzidas pelos
usuarios por meio de ferramenta, as dificuldades inerentes a primeira reunidao sao
bastante reduzidas, pois é possivel a formulacdo de perguntas mais precisas. Souza

e Santander [94] descrevem que, com 0 uso de software, seus usuarios passaram a
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detalhar melhor suas necessidades por meio de questdes direcionadas a expectativa
do projeto. Ja Hands, Peiris e Gregor [43] propdem o desenvolvimento de uma
ferramenta web para entrevistas e acreditam que essa ferramenta pode ajudar a
garantir que um conjunto completo e preciso de requisitos seja produzido. No entanto,
essa nao foi a situacéo relatada por S1. Apesar de a ferramenta desenvolvida nao ser
especifica para entrevistas, S1 explica que, nela, os usuarios podem cadastrar
solicitacdes de recursos e acompanhar o progresso de desenvolvimento da aplicagéo,
necessitando de uma participagéo direta e continua, tanto por parte da equipe, quanto
dos usuarios. Problemas em relacdo ao engajamento dos usuarios ocorreram,
fazendo com gque essa colaboragédo ndo ocorresse, prejudicando assim o andamento
do projeto. No que diz respeito a esse engajamento, E3 relata sobre a importancia de
sempre inserir 0s usuarios nas ceriménias de entregas, pois € uma forma de eles
sentirem-se incluidos e de perceberem a importancia que eles possuem perante o
processo de elicitacdo. Segundo E3, com essa participacdo, 0S usuarios conseguem
ver as funcionalidades solicitadas no inicio do processo, sendo entregues, fazendo

com gue se sintam motivados.

Boas préticas:

e Introduzir, sempre que possivel, 0 usudrio nas ceriménias de entregas do sistema, de modo
gue esse usuario se sinta incluido e perceba a sua importancia no processo como um todo.

e  Buscar demonstrar aos clientes e usuarios a importancia da sua contribuigéo.

e  Utilizar ferramentas como apoio ao processo de elicitacao de requisitos de usuario.

Ja em relacdo ao segundo cenério, a participacdo do usuario ocorre de forma
indireta, pois a descoberta de requisitos acontece por meio de ferramentas de
monitoramento de sistemas, ferramentas de reclamacao e de suporte e ferramenta
gue combina midias sociais com gamificacdo. Além dessas, identificou-se, tanto na
literatura quanto na industria, o uso extensivo de feedback que os usuarios postam
nas lojas de aplicativos e nas redes sociais como uma fonte potencial de requisitos de
usuario. Em relacédo a ferramentas de monitoramento, S2, E4 e E5 relatam que por
meio delas é possivel obter dados dos usuarios, como quais telas estdo sendo mais
utilizadas e quais n&o estédo recebendo acessos. Da mesma forma, E4 e E7 comentam
gue sistemas de reclamacao e de suporte auxiliam na descoberta de funcionalidades
com problemas, assim como na sugestao de novas funcionalidades. J& em relacdo a

ferramenta que combina midias sociais com gamificacdo, de acordo com Kolpondinos
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e Glinz [58], gamificacdo é uma forma de motivar e de aumentar a participacdo e a
motivacdo dos usuarios. Segundo os autores o0 apoio de ferramentas ao processo de
elicitacdo torna-se necessario quando os usuéarios estdo fora do alcance
organizacional, quando n&o sdo conhecidos [58] ou quando se trata de um projeto
globalmente distribuido [61]. Por fim, identificou-se que feedback que os usuarios
postam nas lojas de aplicativos e nas redes sociais sdo fonte de obtencédo de
requisitos. Na industria, os entrevistados (E1, E4, S4, E6 e E9) relatam ser uma
importante fonte de requisitos pelo fato de conseguirem captar diversas sugestdes e
insights dos usuarios, além do acompanhamento de seus comentarios. Ja Li, Zhang
e Wang [62] descrevem que por meio de feedback € possivel captar emocdes
positivas e negativas dos usuarios, além de ajudar a equipe a priorizar as
necessidades, com a deteccao de erros e solicitagdes [38][39][112].

De acordo com Guzman, Alkadhi e Seyff [38], interacbes entre usuarios e
desenvolvedores mediante redes sociais podem motivar os usuarios a fornecer
continuamente feedback de alta qualidade, permitindo a evolugéao dos aplicativos de
acordo com as necessidades do usuério. Essa interacdo descrita pelos autores, €
realizada pelo entrevistado E4 (por meio da loja do aplicativo), na qual informa aos
usuarios guando determinada funcionalidade é disponibilizada. No entanto, Dalpiaz e
Parente [28] descrevem que as lojas de aplicativos ndo possuem metadados sobre
usuarios, além disso, a comunicacdo usuario-desenvolvedor € unidirecional, fazendo
com que a equipe de desenvolvimento ndo consiga solicitar esclarecimentos dos
usuarios sobre seus comentarios. Em funcéo disso, com o propdsito de contornar essa
limitacdo, E4 relata que os usuérios sdo comunicados sobre funcionalidades por meio
de notificagbes no aplicativo e, quando usudrios entram em contato via sistema de
reclamacdes, existe a pratica de sempre respondé-los, avisando sobre correcdes e
funcionalidades. De forma semelhante ao relato de E4, S4 explica que sua equipe
também possui 0 habito de retornar aos usuarios sobre suas reviews postados na loja,
no entanto (diferente de E4) S4 possui 0 contato direto dos usuarios. Em funcao disso,
a limitacdo sobre a comunicacdo das lojas de aplicativos, descrita por Dalpiaz e
Parente [28], é contornada por S4, com a obtencdo do nome do usuério na loja, no
qgual é possivel obter os dados de contato desse usuario através de outro sistema
interno. S4 comenta que € um engajamento que parte da equipe e que é percebido

pelos usuarios, fazendo com que exista ainda mais confianga e envolvimento deles.
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Identificou-se que o uso de ferramentas, tanto para equipes que possuem
acesso aos usuarios, quanto para aquelas que ndo o possuem € importante para o
processo de elicitacdo. Para equipes que possuem o envolvimento dos usuarios, o
uso da ferramenta vem como um acréscimo ao processo de coleta de requisitos, ja
para aquelas que ndo tem o acesso direto dos usuarios, o propdsito de uso da
ferramenta é de descobrir e estudar sobre o que os usuarios estéo falando sobre os
sistemas e consequentemente identificar os requisitos de usuario. E importante
destacar que a utilizagéo de ferramenta serve como uma alternativa para equipes que
Nao tem o0 acesso aos usuarios, no entanto nada substituiu o envolvimento direto e a

presenca fisica do mesmo.

Boas praticas:

e Realizar pesquisas de mercado e analise de métricas para ter conhecimento sobre 0s usuarios
e consequentemente sobre suas necessidades.

e Acompanhar postagens dos usuarios em redes sociais e lojas de aplicativos e sempre que

possivel dar um retorno para o usuario sobre determinado comentario postado por ele.

5.2.3 Envolvimento do Usuario na Elicitacdo de Requisitos

Segundo Zowghi e Coulin [115], o cliente geralmente € o participante mais
aparente do sistema, pois paga por ele; no entanto, 0s usuarios finais sdo os mais
importantes na elicitacdo. Conforme j& mencionado, dispor do usuério como
protagonista do processo de elicitacdo garante maior credibilidade quanto aos
requisitos, visto que informac6es mais concisas sdo coletadas [11][100]. Segundo
Hands, Peiris e Gregor [43] e Wiegers e Beatty [111] trabalhar diretamente com quem
utilizar4 o sistema fornece aos desenvolvedores uma ideia do que realmente é
necessario, além de ser possivel identificar a forma em que os usuarios trabalham.
Na induastria, relatos sobre essa importancia também foram confirmados. S2 e E3
contam que ter o usuario inserido na elicitacdo de requisitos é essencial. Apesar de
S2 ter o contato com um representante do usuario, ele relata: “Se eu nao tivesse o
contato com o usuario, la no final quando a tarefa fosse entregue, ele ndo ia gostar,
nao ia se adaptar, ia reclamar para o pagador e o pagador ia me pedir alteragdes.
Entdo é mais barato eu interagir com o usuario no meio do que esperar la o final.
Entdo € aquela coisa, ter o contato com quem vai usar so no final pode acabar com o

meu projeto.”.
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Identificou-se exemplos na literatura e na industria sobre a relevancia de ter o
usuario presente na coleta de requisitos. Dois desses exemplos advindos da literatura,
sao descritos por Kauppinen et al. [54] e Pereira e Furtado [80], que relatam sobre
melhorias no processo de elicitacdo, a partir do momento em que 0S USUArios sdo
inseridos no contexto da Engenharia de Requisitos. Kauppinen et al. [54] descrevem
sobre a insercéo dos usuarios na elicitacdo e seus resultados confirmam que obter
requisitos diretamente dos usuarios foi uma atividade-chave para o sucesso do
sistema final. J4 Pereira e Furtado [80] apresentam problemas de usabilidade de um
sistema, no qual os usuarios ndo participaram da coleta de requisitos e, como
consequéncia, um retrabalho para a adequacdo do mesmo, envolvendo 0s usuarios
para solucionar os problemas encontrados, foi necessario. Ambos exemplos sdo
descritos de forma detalhada na Secéo 3.3.4.

Ja na industria, um caso, bastante semelhante ao apresentado por Pereira e
Furtado [80], é relatado por E3. O entrevistado explica que uma solucdo perfeita foi
pensada (apenas pela equipe de desenvolvimento e clientes) para facilitar a
comunicacdo entre os usuarios. No entanto, quando essa solucao foi apresentada
para 0s usuarios, viu-se que ela ndo seria Gtil. E3 relata que se o usuario estivesse
presente no momento em que 0s requisitos estavam sendo coletados com o cliente,
esse problema néo teria acontecido. Esse exemplo descrito por E3 é apresentado de
forma detalhada na Secéo 4.3.5.

Além de identificar a importancia da participacdo dos usuarios nesses
exemplos, identificou-se que mais importante ainda é saber o momento certo dessa
participacdo acontecer. Isso péde ser identificado no artigo de Pereira e Furtado [80]
e no relato de E3, no qual ambos citam retrabalho das solu¢des propostas apés o
envolvimento dos usuarios, pois esse envolvimento ocorreu apos a elicitacao.
Sanchez e Macias [90] descrevem que ndo basta apenas envolver as pessoas, é
preciso ter o envolvimento das pessoas certas nos momentos certos. Segundo Bano,
Zowghi e Rimini [16] os usuarios devem estar envolvidos durante todo o ciclo de vida
de desenvolvimento de software, entretanto, seu envolvimento na fase de coleta de

requisitos é indispensavel.

Boa prética:
Ter um plano de gerenciamento para envolver os usuarios, para que se saiba 0 momento certo de

esse envolvimento ocorrer.
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Apesar de ser evidente a importancia de envolver usuarios na elicitacdo,
existem desafios relacionados a esse envolvimento que podem impactar diretamente
no projeto como um todo. Bano, Zowghi e Rimini [16] descrevem que envolver
usuarios requer tempo, custo, esfor¢o, gerenciamento e planejamento, pois seu mero
envolvimento ndo garante o sucesso do projeto. De acordo com Rashid [86], 0 maior
desafio para a Engenharia de Requisitos acaba por ser a comunicagao entre as partes
interessadas, independente dos métodos e ferramentas utilizados. Bano e Zowghi [15]
realizaram uma revisdo sistematica sobre a relacdo entre envolvimento do usuario e
sucesso do sistema e o0s problemas mais importantes causados por esse
envolvimento sdo problemas de comunicacdo e mal-entendidos entre 0s usuarios e
as equipes de desenvolvimento, levando a todos os tipos de conflitos. No artigo de
Holmegaard et al. [48], esses problemas foram identificados, no qual falhas de
comunicacdo entre usuarios e desenvolvedores ocorreram, 0 que trouxe prejuizos,
um projeto malsucedido e clientes insatisfeitos. Na industria, S4 relata sobre
problemas de comunicagcdo em seu projeto, no entanto, nitidamente, identificou-se
gue néo existe um meio de comunicacéo oficial entre equipe e cliente, o que faz com

gue esses problemas ocorram.

Boa prética:
Definir um meio de comunicacgdo oficial entre todas as partes interessadas, principalmente entre

clientes e usuarios.

Outro desafio identificado tanto na literatura, quanto na industria, séo restricdes
organizacionais e burocréaticas que impedem o contato direto com 0s usuarios. Essas
restricbes podem vir tanto da empresa cliente, quando da empresa da equipe de
desenvolvimento. E8 e E9 relatam que, em funcao dessas restricdes, a elicitacdo €
prejudicada significativamente. E8 acrescenta que sua equipe demorou cerca de 6
semanas para conseguir acesso aos sistemas dos clientes e que situacdes assim
podem impactar diretamente nas entregas e no sucesso do projeto. E possivel
identificar que restricbes organizacionais acabam influenciando outros desafios, como
comunicac&o, entendimento do problema e tempo gasto no projeto. A vista disso, a
conscientizacdo das empresas, dos clientes e dos membros da equipe sobre a
importancia de envolver o usuario na elicitacdo € um principio que precisa estar
inserido no ambiente da empresa cliente, para que a partir dessa conscientizacao,

acOes possam ser tomadas para que o envolvimento eficiente ocorra.
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Identificou-se que aqueles entrevistados que ndo contemplam da participacéo
dos usuérios na elicitacdo dispdéem de uma preocupacdo em relacdo as suas
necessidades. Para tanto, com o objetivo de descobrir as necessidades dos usuarios,
a realizacdo de pesquisas de mercado, analise de métricas e busca de informacgdes,
por meio de feedback postados nas lojas de aplicativo e redes sociais séo realizadas.
E1l relata que, por meio da obtencdo dessas informacbes, a equipe de
desenvolvimento consegue relatar aos clientes sobre as situagfes que 0S usuarios
costumam expor. E1 ainda relata sobre uma prética realizada, que é colocar-se no
lugar do usuario. De acordo com o entrevistado, dessa forma € possivel compreender
sobre as necessidades e o que € realmente importante para o usuario. De acordo com
Vianna et al. [108], colocar-se no papel do usuario é uma das técnicas (descrito em
seu livro como: “Um dia na vida”) que pode ser aplicada na fase de imersdo em
profundidade, do DT, fase essa que tem como objetivo identificar necessidades e
oportunidades para a geracdo de solucdes. “Um dia na vida”, segundo os autores,
refere-se a uma simulacdo, da vida de uma pessoa ou situacdo estudada, na qual
membros da equipe de projeto assumem o papel do usuario e passam um periodo
agindo sob um diferente ponto de vista [108]. Ainda, segundo os autores, esse
processo de simulacdo permite que o membro da equipe veja a vida sob a perspectiva
do usuario, fazendo com que ganhem empatia e para que gerem insights relevantes

para as proximas fases [108].

Boa pratica:

Colocar-se no lugar dos usuarios.

Por meio da triangulacédo de dados entre os estudos realizados nessa pesquisa,
identificou-se problemas e desafios em comuns na Engenharia de Requisitos que
influenciam no envolvimento dos usuérios na elicitacdo. Além disso, identificou-se que
alguns desses problemas possuem uma conformidade com o0s problemas
apresentados por Mafra et al. [67], do projeto NaPiRE. Como brevemente mencionado
na Secao 4.1, o NaPIiRE é um projeto globalmente distribuido, que tem como objetivo
estabelecer uma base empirica sobre problemas e necessidades da Engenharia de
Requisitos. A vista disso, viu-se a importancia de considerar a analise dos problemas
apresentados pelo artigo [67], a fim de verificar quais desses problemas identificados
globalmente sdo também reconhecidos nessa pesquisa. Mafra et al. [67] apresentam

a andlise de dados de uma survey sobre problemas da Engenharia de Requisitos,
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respondida por 228 organizacdes (de 10 paises distintos) de diferentes tamanhos e
seguindo diferentes modelos de processos (agil e orientado a planos). Além disso,
identificou-se os problemas mais criticos, suas causas e a¢des de mitigacao sugeridas
pelos respondentes da survey. Com o objetivo de propor diretrizes que possam ser
usadas por diferentes tipos de organizacfes, foram analisados essas causas e acdes
de mitigacéo para obter mais informacfes sobre como evita-los [67].

A Tabela 7 apresenta a comparacéo dos problemas entre os estudos da RSL
multipla, das entrevistas na industria e o estudo do projeto NaPiRE. As colunas da
Tabela apresentam, respectivamente, o estudo da literatura, da industria e do NaPiRE.
Ja os problemas foram mesclados entre essas colunas de acordo com a sua

similaridade.

Tabela 7 — Problemas comuns da Engenharia de Requisitos entre RSL mudltipla, entrevistas
e projeto NaPiRE [67].

Literatura (RSL multipla) Industria (entrevistas) NaPiRE (survey)

Cronogramas com limitacdo de tempo

Cliente/usuarios ndo sabem o que desejam

Falhas na comunicacao entre equipe e cliente/usuério

Restricdes organizacionais (de or¢camentos, burocracias e recursos limitados)

Alto custo para ter o contato direto com os usuarios

Partes interessadas desmotivadas/falta de engajamento

Dificuldade de entendimento dos requisitos

Falta de um processo bem Falta de um processo bem
definido definido

Falta de experiéncia Falta de experiéncia
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5.2.4 Sintese das Boas Praticas

O proposito dessa subsecdo € apresentar uma sintese das boas praticas
apresentadas e discutidas nas subsecdes anteriores.

Como j& mencionado, o envolvimento do usuario é crucial no processo de
elicitacdo de requisitos. No entanto e ao mesmo tempo, essa participacao pode tornar-
se um desafio para as equipes e empresas, seja por exemplo, por restricoes
organizacionais, situacionais e burocraticas tanto da empresa do cliente quanto da
empresa da equipe de desenvolvimento e pelos tantos problemas e desafios ja
mencionados ao longo dessa pesquisa. Nessa conjuntura, as boas praticas
identificadas foram estruturadas em trés dimensdes, sendo o papel do usuario e a
importancia dele, a referéncia dessa divisao, como segue:

1) Dimensao 1: boas praticas comuns (para equipes que ja possuem acesso aos
usuarios e para aguelas que ainda ndo o possuem);

2) Dimenséo 2: boas praticas para equipes que possuem acesso aos usuarios;

3) Dimenséo 3: boa prética para equipes que Nndo possuem acesso aos USUArios.

Apesar de as préticas ndo estarem relacionadas a problemas especificos, todas
elas possuem o propdésito de ajudar as equipes de desenvolvimento a aprimorarem
suas atividades relacionadas a elicitacdo, seja contribuindo com uma comunicacéo
mais eficaz entre as partes interessadas, assim como alcancando o engajamento
dessas partes e, para aquelas equipes que nao possuem o0 envolvimento dos
usuérios, colaborando com que ele aconteca.

Conforme descrito na subsecédo anterior (5.2.3), Mafra et al. [67] prop6em em
seu estudo diretrizes para evitar problemas da Engenharia de Requisitos, sendo essas
direcionadas para diferentes tipos de organizacbes. Com o mesmo objetivo da
comparacao dos problemas do NaPiRE, as diretrizes propostas pelos autores foram
também comparadas com as boas praticas identificadas nessa pesquisa. Das 20 boas
praticas identificadas a seguir, 4 delas sdo diretrizes propostas também por Mafra et
al. [67]. Apesar da distincdo de escopos entre os trabalhos (dessa pesquisa e do
projeto do NaPiRE), existe tanto a identificacdo de problemas (apresentados
anteriormente na Tabela 7), quanto de boas praticas equivalentes entre o projeto e a
pesquisa aqui apresentada. Cada diretriz equivalente é destacada em nota de rodapé.

Em relac&o as dimensdes, a primeira dimenséo refere-se a boas praticas que

podem ser exercidas por ambos tipos de equipes, tanto aquelas que possuem acesso
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aos usuarios, quanto aquelas que ndo o possuem. Essa dimensao, e as boas praticas

a ela relacionadas, é apresentada na Tabela 8.

Tabela 8 — Boas préticas comuns.

Dimenséo 1

© Realizar um estudo ao inicio do processo de elicitagdo (como, por exemplo, um
mapeamento de processos), com 0 objetivo de identificar e conhecer todas as
partes interessadas do projeto, as suas necessidades, entender suas funcdes e
saber quem sera afetado pela solucéo proposta (se necessario identificar aquelas
pessoas representativas, por exemplo, mediante a criacdo de personas).

& Utilizar técnicas variadas, de diferentes categorias, para a elicitacdo, de forma que
se complementem.

& Ter uma separacao entre os diferentes niveis de requisitos, de modo que todas as
partes interessadas consigam compreendé-los (por exemplo, empregar uma
linguagem mais préxima dos usudrios (por meio de histérias de usuario) e uma
linguagem mais técnica para a equipe de desenvolvimento).

© Criar um modelo (template) de especificacdo de requisitos e relacionar a pessoa
responsavel por o ter fornecido?s.

& Buscar compreender e identificar quais sdo os problemas dos clientes e dos
usuarios e ndo buscar entender suas solugdes.

© Envolver a equipe de desenvolvimento na elicitagcdo de requisitos de usuario.

© Alocar explicitamente um analista para o projeto, de forma que mantenha um
acompanhamento continuo durante todas fases, até a entrega do produto?s,

& Utilizar ferramentas como apoio ao processo de elicitacédo de requisitos de usuario.

© Realizar pesquisas de mercado e analise de métricas para ter conhecimento sobre
0S usuarios e consequentemente sobre suas necessidades.

© Acompanhar postagens dos usuarios em redes sociais e lojas de aplicativos e
sempre que possivel dar um retorno para o usuario sobre determinado comentério
postado por ele.

© Realizar reunides regulares até que todas as partes interessadas estejam
acordadas, de forma que os requisitos estejam transparentes para todos. Manter
as reunides ao longo do desenvolvimento do sistema também é importante?’.

25 Diretriz NaPiRE: “Criar um modelo de especificagdo de requisitos”.
26 Diretriz NaPiRE: “Alocar um engenheiro de requisitos para o projeto”.
27 Diretriz NaPiRE: “Realizar reunides regulares com o cliente”.



109

A segunda dimensédo refere-se aquelas equipes que ja possuem O
envolvimento dos usuarios, sendo as boas praticas descritas a partir disso, conforme

apresentado na Tabela 9.

Tabela 9 — Boas préticas para equipes que possuem acesso aos USUarios.

Dimenséo 2

© Ter um plano de gerenciamento para envolver os usuarios, para que se saiba o
momento certo de esse envolvimento ocorrer.

© Introduzir, sempre que possivel, o usudrio nas cerimonias de entregas do sistema,
de modo que esse usudrio se sinta incluido e perceba a sua importancia no
processo como um todo.

& Explicar sobre as técnicas escolhidas para a elicitacdo de requisitos, de forma que
clientes e usuarios entendam como poderéo contribuir.

© Buscar demonstrar aos clientes e usuarios a importancia da sua contribuicdo?.

© Observar os usudrios executando os seus trabalhos, até que exista uma
compreenséo sobre a execucdo desse trabalho e sobre o dominio do problema
existente.

& Definir um meio de comunicacdo oficial entre todas as partes interessadas,
principalmente entre clientes e usuarios.

© Compartilhar um documento de forma que clientes e usuarios consigam
acompanhar o andamento do projeto e entender sobre as funcionalidades que
estdo sendo desenvolvidas. Além disso, manter um padrdo de escrita desse
documento compartilhado facilita a comunicacdo entre as partes interessadas e na
compreenséo das informacgdes por parte dos clientes e usuérios.

© Caso exista um representante do cliente ou do usuario, esse representante deve
atuar apenas como intermediario para trazer as pessoas certas a participarem do
processo de elicitacdo e ndo com a fungéo de substituir clientes e usuarios.

Por fim, a terceira dimenséao foi criada pensando em duas perspectivas: a
primeira é relacionada em mudar o cenario dessa propria dimenséo, fazendo com que
0 usuario seja inserido no contexto da elicitacdo de seus requisitos; e, a segunda,
relacionada ao contexto em que o contato com o usuario realmente ndo é possivel,
sendo a boa pratica empregada de forma a amenizar esta situacéo. Essa dimenséao é

apresentada na Tabela 10.

28 Diretriz NaPiRE: “Explique aos clientes a importancia de sua contribuigédo”.
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Tabela 10 — Boa pratica para equipes que ndo possuem acesso aos usuarios.

Dimenséo 3

© Colocar-se no lugar dos usuarios.
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6 CONCLUSAO

Uma condicdo necessaria para projetar um software que atenda as
necessidades dos usuarios é entender o que os usuarios pretendem fazer com ele. O
foco nos usuarios ajuda a revelar as funcionalidades do sistema, evitando a
implementacéo de recursos que ninguém fara uso no futuro [111]. O processo no qual
0S requisitos de um sistema (necessarios para atender a essas funcionalidades) séo
identificados, analisados e definidos € denominado Engenharia de Requisitos [98].
Logo, a participacdo dos usuérios na Engenharia de Requisitos, principalmente, na
fase de elicitacdo € de grande importdncia em um projeto, pois é possivel obter
requisitos mais precisos sobre o sistema. Além disso, com o envolvimento dos
usuarios, as decisdes de projeto podem ser facilitadas, em relacdo a quando esse
envolvimento ndo ocorre. Segundo Wiegers e Beatty [111], o envolvimento insuficiente
do usuario é uma das principais causas de falha nos projetos de software, que pode
levar a requisitos de Ultima hora que geram retrabalho e atrasam na conclusao. Apesar
da importancia do processo de elicitagdo de requisitos e da participacdo dos usuarios
nessa fase para a identificacdo dos requisitos de usuario, desafios podem ser
enfrentados por equipes de desenvolvimento de software, influenciando na ocorréncia
dessa participacao.

Diante desse cendario, essa pesquisa teve como propdsito apoiar o processo de
elicitacao de requisitos de usuarios, para o desenvolvimento de sistemas interativos,
através da identificacdo de boas praticas a serem utilizadas pelas equipes de
desenvolvimento de software. Para atingir esse obijetivo, realizaram-se estudos (na
literatura, por meio de RSL, e, na industria, por meio de entrevistas) com o proposito
de compreender sobre o termo requisitos de usuario e sobre como o processo em que
esses requisitos sao elicitados, assim como técnicas utilizadas e sobre o envolvimento
dos usuédrios nessa fase.

Como resultado desses estudos, utilizados para identificar as boas praticas,
constatou-se que existem diversas técnicas e formas de coletar requisitos de usuario,
assim como o0 modo em que esses requisitos sdo tratados, no que diz respeito a
termologias e vocabularios. A utilizacdo dessas técnicas e nomenclaturas séo
decorrentes das necessidades, restricdes e interesses da empresa, do projeto, das
equipes e das circunstancias em que essas se encontram. Ainda, o tipo e a finalidade

do projeto influenciam significativamente na maneira em que a coleta de dados sera



112

realizada. ldentificou-se também a importancia da participacao dos usuarios finais do
sistema, na fase de elicitacéo de requisitos de usuarios, sendo também essa fase de
tamanha importancia para um projeto de desenvolvimento de software. De acordo
Zowghi e Coulin [115], ao longo dos anos, diversos desafios surgiram no campo da
obtencéo de requisitos, tanto na industria, quanto na pesquisa. Esses desafios foram
identificados nos estudos realizados, sendo a principal motivacdo dessa pesquisa.
Segundo Mafra et al. [67], problemas na Engenharia de Requisitos podem levar a
sérias consequéncias durante o ciclo de vida de desenvolvimento de software. As
dificuldades comuns consideradas desafiadoras para o envolvimento dos usuarios,
entre os estudos realizados séo: cronogramas com limitacdo de tempo, clientes e
usuarios muitas vezes nao sdo bons em transmitir seus problemas e necessidades,
falhas de comunicacéo, restricbes organizacionais, alto custo para ter acesso aos
usuarios e usuarios desmotivados.

A partir desses resultados, realizou-se uma triangulacéo de dados dos estudos
realizados, chegando-se entdo em um conjunto de 20 boas praticas, sendo elas
divididas em trés dimensdes: a primeira refere-se a boas préaticas comuns (para
equipes que ja possuem acesso aos usuarios e para aquelas que ainda ndo possuem),
a segunda, refere-se a boas praticas para equipes que possuem acesso aos Usuarios
e, por fim, a terceira dimensao diz respeito a boas praticas dedicadas para equipes
gue ndo possuem o contato com 0s usuarios do sistema.

O processo para a elaboracdo das boas praticas resultantes permite concluir
qgue elas podem ser Uteis para as equipes de desenvolvimento na elicitacdo de
requisitos de usuario, devido ao fato de as boas praticas serem produzidas com base
nos achados da literatura e principalmente das entrevistas na industria. Além disso,
algumas das boas praticas identificadas nessa pesquisa foram citadas por autores
como Mafra et al. [67], do projeto NaPiRE. Portanto, espera-se que os resultados
apresentados nessa pesquisa possam contribuir com as equipes de desenvolvimento,
tanto das empresas como das startups, auxiliando na importante fase de elicitagdo de
requisitos. Além disso, espera-se que 0s resultados contribuam, também, para a
pesquisa na area de Engenharia de Software, mais especificamente, na linha de
Engenharia de Requisitos, auxiliando pesquisadores a entender melhor os desafios
da area e, para a induastria, dando subsidios para que as equipes de desenvolvimento

e profissionais da area possam refletir sobre suas atividades exercidas na elicitacao.
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6.1 Limitacfes da Pesquisa

Uma das limitacGes identificadas nessa pesquisa esta relacionada ao escopo
definido para a RSL multipla. Esse escopo abrange eventos da area de Engenharia
de Requisitos, como o RE (Conferéncia), WER e REFSQ (Workshop) e o Journal do
RE, sendo possivel a realizacdo de comparacédo entre diferentes tipos de eventos da
area. No entanto como forma de reduzir a limitacédo de serem incluidos apenas artigos
na RSL, introduziu-se livros sobre o tema da pesquisa na discussdo, com o proposito
de se ter um maior embasamento, agregando mais valor nos resultados encontrados.
Ainda, referente ao estudo da literatura, outra limitacédo identificada esta relacionada
com as palavras da string de busca utilizadas na RSL e apresentadas na Tabela 2.
Identificou-se que outras palavras podem ser utilizadas na busca de publicacdes, com
0 intuito de obter-se um maior nimero de artigos referentes ao tema da pesquisa.

11

Exemplos dessas palavras séo: “user needs”, “user involvement”,

[1

‘user patrticipation”
e “user gathering”.

Ja4 em relacdo ao estudo empirico realizado na industria, por meio das
entrevistas, percebeu-se duas limitacfes: a primeira esta relacionada ao escopo no
qual as entrevistas foram realizadas, o Tecnopuc. Apesar da importancia desse
Parque Cientifico, cita-se a auséncia de empresas e startups externas ao parque. Ja
a segunda limitac&o diz respeito ao subconjunto de empresas e startups participantes
dessa pesquisa que pode ndo ser representativa. Essa limitacdo resultou da
dificuldade de obtencéo de uma participacao de todas as empresas que apresentavam
o perfil desejado, além do baixo numero de startups participantes, sendo essa
dificuldade, também uma limitacdo encontrada.

Outra limitacao identificada é que, apesar de a elaboracdo das boas praticas
permitir concluir que elas podem ser Uteis para as equipes de desenvolvimento,
reconhece-se que um estudo adicional (por exemplo, um estudo de campo) é
necesséario, a fim de valida-las. Com a realizagdo desse estudo, seria possivel
examinar como essas praticas apoiariam as equipes de desenvolvimento durante a
elicitacdo, em casos reais. O tempo necessario para realizar tal estudo o tornou
invidvel de ser conduzido na presente pesquisa, sendo assim, além de uma limitagéo,

uma proposta de trabalho futuro, conforme descrito na préxima Secéo.
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6.2 Trabalhos Futuros

Como sugestdo de trabalho futuro, no estudo da RSL mdltipla realizado,
identificou-se a necessidade de inclusédo dos artigos publicados no ano de 2019, dos
eventos RE e WER. Em funcdo de esses eventos terem suas publicacdes
disponibilizadas apenas nos meses de outubro e setembro, respectivamente, e a
busca na base de dados ter ocorrido em abril de 2019, para esses dois eventos, 0
ultimo ano considerado na RSL multipla foi 2018.

Outro trabalho futuro possivel é em relacdo ao escopo do estudo na industria,
podendo esse ser expandido para outras empresas nacionais e internacionais do
ramo de desenvolvimento de software, além de outros parques tecnolégicos. Ainda
sobre o estudo na industria, sugere-se que um maior niumero de entrevistas em
startups possa ser realizado, a fim de se poder realizar uma melhor comparacao entre
os dois cenarios.

Por fim, observa-se a necessidade de a disponibilizacdo das boas praticas a
comunidade em geral, no intuito de valida-las, verificando como elas auxiliam as
equipes de desenvolvimento de software no processo de elicitacdo de requisitos de

usuario, minimizando os desafios hoje enfrentados.
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trabalho
2] Enrique 2000 RE 05 05 15 2 05 15 6,5 Alta
Garcia Alcazar
Abdulrhman
[6] Alkhanifer 2014 RE 0,5 0,5 2 2 0,3 1,5 6,8 Alta
[9] Mikio Aoyama 2005 RE 05 0,5 1 2 0,3 2 6,3 Alta
[10] Mikio Aoyama 2007 RE 05 0,5 1 2 0,3 2 6,3 Alta
[14] Muneera Bano 2014 RE 0,5 1 2 2 0,4 1,5 7,4 Alta
Par .
[21] 1996 RE 0,5 0,5 1 2 0,4 1,5 5,9 Média
Carlshamre
[35] Patrik 1995 RE 05 05 1 2 03 1 53 Média
Forsgren
[37] Eduard C. 2017 RE 05 1 15 2 03 15 6.8 Alta
Groen
Emi .
[39] mitza 2017 RE 05 05 15 2 03 1 58 Média
Guzman
[40] Emitza 2014 RE 05 05 1 2 03 1 53 Média
Guzman

[42] Lars Hagge 2003 RE 0,5 1 15 2 04 15 6,9 Alta
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Total de
Ano do pontuagao .
o
Ref. 1° autor trabalho Evento Ql Q2 Q3 Q4 Q5 Qb por Qualidade
trabalho

[45] Simeon 2007 RE 03 05 2 2 03 15 6,6 Alta
Hebler

[46]  Juho Heiskari 2009 RE 03 05 15 2 03 15 6.1 Alta

48] Maria 2015 RE 05 05 2 2 03 15 6.8 Alta
Holmegaard

[54] Marjo 2002 RE 05 05 2 2 03 15 6,8 Alta
Kauppinen
Martina

58] . 2017 RE 05 1 1 2 03 15 6.3 Alta
Kolpondinos

[59]  SariKujala 2005 RE 05 1 15 2 03 15 6.8 Alta

[63] Lin Liu 2016 RE 03 05 1 15 03 1 46 Baixa
Linda .

[66] 1993 RE 03 05 1 15 03 1 46 Baixa
Macaulay

[68] Neil A. M. 1998 RE 03 05 1 15 03 1 46 Baixa
Maiden

[69] Andreas Maier 2017 RE 0,5 1 2 2 0,3 1 6,8 Alta

[73] Kyoko Ohashi 2018 RE 03 05 1 2 03 05 46 Baixa

[76] Dennis 2013 RE 05 1 15 2 03 15 6,8 Alta
Pagano

[78] Lia Patricio 2004 RE 03 0,3 1 15 03 05 3,9 Baixa

[81] Vito Perrone 2005 RE 05 05 2 2 03 1,5 6,8 Alta
Asarnusch

[86] . 2007 RE 03 1 1 2 03 15 6,1 Alta
Rashid

[g77 ~ |MagoRocha g RE 03 05 1 2 03 15 5.6 Média
Silva

[0g  AllsrG. 1998 RE 03 03 2 2 03 15 6,4 Alta
Sutcliffe

[112]  GrantWiliams 2017 RE 05 1 15 2 03 1 6.3 Alta

(127 M Griselda 2001 WER 05 05 1 2 05 15 6,0 Alta
Baez

[24] Lauriane 2018 WER 05 1 15 2 05 15 7.0 Alta
Correa

[30] E)L:ZQ Sanchez 2000 WER 03 05 1 15 03 1 46 Baixa

[80] Felipe Tavora 2006 WER 03 05 15 2 03 15 6,1 Alta

Pereira
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Total de
Ano do pontuagao .
o
Ref. 1° autor trabalho Evento Ql Q2 Q3 Q4 Q5 Qb por Qualidade
trabalho
[89] Jean Rosa 2018 WER 0,5 1 1 2 0,3 2 6,8 Alta
[91] Juan Sanchez 2002 WER 03 05 1 2 0,1 1 49 Baixa
[10g] ~ CristanoF.de 54 WER 05 1 1 2 03 15 6.3 Alta
Souza
[109]  Vito Perrone 2004 WER 05 05 1 2 03 2 6.3 Alta
[1] Ulrike Abelein 2014 REFSQ 05 1 05 1 01 1 41 Baixa
7] Malik Almaliki 2014 REFSQ 03 05 1 2 01 1 4,9 Baixa
[19]  AnnaBon 2013 REFSQ 05 1 1 2 04 1 59 Média
[27] Jacek 2019 REFSQ 01 ©0 1 15 03 1 3,9 Baixa
Dabrowski ' ' ' '
28] Fabiano 2019 REFSQ 01 ©0 1 15 03 1 3,9 Baixa
Dalpiaz
Deepak .
[29] 2011 REFSQ 03 05 2 2 01 1 59 Média
Dhungana
[36] Eduard C. 2015 REFSQ 03 05 05 2 03 1 46 Baixa
Groen
Maaike .
[44] 2015 REFSQ 05 05 1 2 03 1 53 Média
Harbers
[51] Nishant Jha 2017 REFSQ 03 05 2 2 01 1 59 Média
[52] Sara Jones 2007 REFSQ 05 0,5 1 2 05 1,5 6,0 Alta
53] Roland 2008 REFSQ 03 05 05 2 03 15 5.1 Média
Kaschek ' ' ' ’ ’ ’
[55] f(i‘;id Al 2019 REFSQ 05 05 05 2 05 1 5,0 Média
[61] Paula Laurent 2009 REFSQ 0,5 1 1 2 0,3 2 6,8 Alta
62]  TongLi 2018 REFSQ 03 0 1 2 03 1 46 Baixa
Philipp
[64] : 2016 REFSQ 05 1 2 2 03 15 73 Alta
Lombriser
[75] Marc Oriol 2012 REFSQ 0,3 0 1 2 0,1 1 4,4 Baixa
[77] Nitish Patkar 2019 REFSQ 0,3 0 1 2 0,1 1 4,4 Baixa
[84] Rumyana 2013 REFSQ 03 1 1 2 03 15 6.1 Alta
Proynova
Nauman A. .
[85] 2019 REFSQ 05 05 1 15 01 1 46 Baixa

Qureshi
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Total de
Ano do pontuagao .
o
Ref. 1° autor trabalho Evento Ql Q2 Q3 Q4 Q5 Qb por Qualidade
trabalho
[92] Claudia 2008 REFSQ 03 ©0 1 15 01 1 3,9 Baixa
Schlosser
(93] Kurt 2007 REFSQ 05 05 15 2 03 1 58 Média
Schneider ' ' ' ’ ’
[95] Norbert Seyff 2019 REFSQ 03 05 05 15 03 1 41 Baixa
[99] Inger Dybdahl 2007 REFSQ 05 05 15 2 03 1 58 Média
Sgrby
[113]  Dustin Wiiest 2019 REFSQ 05 05 15 2 03 1 58 Média
Sezin Gizem .
[114] 2016 REFSQ 05 1 1 15 03 15 58 Média
Yaman
[4] lan Alexander 1998 REJ 05 05 1 2 05 15 6,0 Alta
5] wafi Al- 2000 REJ 05 1 1 2 03 15 6,3 Alta
Karaghouli
Gyda
pu e 2012 REJ 05 1 1 2 03 15 6.3 Alta
[17] Petros Belsis 2014 REJ 03 1 1 2 05 15 6.3 Alta
131 Khaled El 1996 REJ 05 1 05 2 0 1 50 Média
Emam
[34] Diego 2018 REJ 05 1 2 2 03 1 6.8 Alta
Firmenich
[3g) ~ cmitza 2017 REJ 05 05 1 2 03 1 53 Média
Guzman
[41] Irit Hadar 2014 REJ 05 o0 1 15 03 1 43 Baixa
[43] Katrina Hands 2004 REJ 05 1 1 2 03 2 6.8 Alta
Abraham
[47 Nieva de la 2016 REJ 05 0,5 1 2 05 1,5 6,0 Alta
Hidalga
[65]  Walid Maalej 2016 REJ 03 0 1 2 03 15 51 Média
[70] Andreas Maier 2018 REJ 0,5 1 2 2 0,3 1 6,8 Alta
[82] Kristina Pitula 2011 REJ 0,5 1 1 2 05 1,5 6,5 Alta
[87]  Andy Ridge 2015 REJ 03 05 1 2 03 1 5.1 Média
[90] Esteban 2019 REJ 05 1 1 2 05 15 6,5 Alta
Sanchez
[102]  Lily Sun 2006 REJ 03 05 2 2 01 1 59 Média
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Total de
Ano do pontuagao .
o
Ref. 1° autor trabalho Evento Ql Q2 Q3 Q4 Q5 Qb por Qualidade
trabalho
Alistair
[104] . 2011 REJ 03 05 2 2 03 15 6,6 Alta
Sutcliffe
[107] Sarah Thew 2018 REJ 05 05 1 2 0,5 1 55 Média
[110] Ye Wang 2019 REJ 05 05 15 2 0,1 1 5,6 Média
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APENDICE B — ARTIGOS SELECIONADOS NA REVISAO SISTEMATICA DA

Intervalo de
Busca

1993-2018

1998-2018

2007-2019

1996-2019

LITERATURA
Nome do Evento Referéncia
International Requirements [2][6][9][10][141[21][35][371[39][40]
Engineering Conference (RE) [42][45][46][48][54][58][59][63][66]
[68][69][73][76][78][81][86][97][103][112]
Workshop on Requirements [12][24][30][80][89][91][100][109]

Engineering (WER)

International Working Conference [1][7][19][27][28][29][36][44][51][52]
on Requirements Engineering: [53][55][61][62][64][75][77][84][85]
Foundation for Software Quality [92][93][95][99][113][114]

(REFSQ)

Requirements Engineering Journal  [4][5][11][17][31][34][38][41][43][47]
(REJ) [65][70][82][87][90][102][104][107][110]



IDENTIFICACAO DO PARTICIPANTE

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

EM RELACAO A EQUIPE

NO
Q.1
Q.2
Q3

Q.4

Q5

Q.6

Q.7
Q.8
Q.9

Q.10

Q.11

Q.12

Q.13

Q.14

Q.15
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APENDICE C - GUIA DE ENTREVISTA

Questdes
Nome:
Formacéo académica:
Nome da empresa:

Qual é o tamanho da empresa?
() 1-10 funcionéarios

() 11-50 funcionérios

() 51-250 funcionéarios

() 251-1.000 funcionarios

() 1.001-2.000 funcionarios

() mais de 2.000 funcionarios

Descreva brevemente o foco principal da empresa:

Como a equipe que vocé faz parte esta organizada?
() Localmente

() Distribuida em territério nacional

() Distribuida globalmente

A equipe fica situada em um mesmo espaco fisico?
Quanto tempo vocé possui de experiéncia na area de TI?
Ha quanto tempo vocé trabalha na empresa?

H& quanto tempo vocé faz parte da sua equipe?

Qual papel vocé exerce?

() Analista de negdcios

() Engenheiro de Requisitos

() Lider de Projeto/Gerente de Projetos
() Arquiteto

() Desenvolvedor

() Ux

() Designer

() Product Owner

() Outro. Qual?

Como vocé avalia sua experiéncia nessa fungéo?
() Novato (até 1 ano de experiéncia)

() Experiente (1-3 anos de experiéncia)

() Especialista (mais de 3 anos de experiéncia)

Quantas pessoas compde a equipe?

Qual metodologia € utilizada pela equipe?
() Cascata

() Scrum

() Extreme Programming (XP)

() Rational Unified Process (RUP)

() Lean Startup

() Outro. Qual?

Como os requisitos de usuario sao elicitados?
() Entrevistas

() Cenérios

() Prototipacéo

() Reunibes

() Observacao

() Brainstorming

() Workshop

() Grupos focais

() Etnografia

() Apresentacéo de softwares existentes
() Outro. Qual?

Observagao

Escala utilizada no questionario
NaPiRE 2014/2015.

Baseado no guestionario
NaPiRE 2014/2015.

Baseado no questionario
NaPiRE 2014/2015.

Escala utilizada no questionario
NaPiRE 2014/2015.

Baseado no questionario
NaPiRE 2014/2015.



IDENTIFICACAO DE PAPEIS

PROCESSO DE ELICITAGAO DE REQUISITOS E

ENVOLVIMENTO DOS USUARIOS

NO

Q.16

Q.17

Q.18

Q.19

Q.20

Q.21

Q.22
Q.23

Q.24

Q.25

Q.26

Q.27

Q.28

Q.29

Questdes

Quem séo as pessoas envolvidas no processo de elicitagao de
requisitos de usuério?

Existe alguma pessoa responsavel por fornecer os requisitos para a
equipe? Quem e qual o papel que essa pessoa exerce?

Esta mesma pessoa continua acompanhando todo o processo da
Engenharia de Requisitos (por exemplo, de elicitagdo, analise,
especificacao e validagao)?

Para vocé, existe alguma diferenga entre cliente e usuéario? Qual é o
papel que cada um possui?

Em relag&o ao processo de elicitagdo de requisitos de usuério, feito por
meio de (Resposta Q.15), algum tipo de artefato
(software/ferramenta) é utilizado como apoio nessa fase?

Em sua opinido, quais os pontos positivos e negativos sobre a forma
em gue esse processo é realizado?

Como os requisitos de usuario sdo documentados?
Como a mudanga de requisitos de usuario é tratada pela equipe?

Em sua visdo qual é o papel do usuério na fase de elicitagédo de
requisitos?

Como a equipe se refere aos requisitos de usuario? Por exemplo,
requisitos de sistema, requisitos funcionais, apenas requisitos...? Existe
alguma distingcao entre esses conceitos? Se sim, poderia dar um
exemplo?

Ap6s a elicitagdo de requisitos de usuario, existe algum tipo de pratica
realizada para manter o contato com quem forneceu 0s requisitos?

Caso davidas em relagéo aos requisitos de usuario coletados surjam,
como essas dlvidas sdo esclarecidas?

Em linhas gerais como vocé descreveria a relagdo da empresa/equipe
com o usuario?

Mais alguma observacéo sobre o tema, que gostaria de relatar?

Observagao

129
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APENDICE D — TERMO DE CONSENTIMENTO PARA AS ENTREVISTAS

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

NOs, Laura Krupp Engelmann (aluna de Mestrado) e Milene Selbach Silveira (professora
orientadora), responsaveis pela pesquisa Boas préaticas para apoio ao processo de
elicitacdo de requisitos de usuéario no contexto da Engenharia de Software, estamos
fazendo um convite para vocé participar como voluntario nesse estudo.

Esta pesquisa pretende identificar um conjunto de boas préticas a serem seguidas por times
de desenvolvimento de software a fim de auxilia-los durante uma das etapas mais importantes
da Engenharia de Requisitos: o processo de elicitagdo de requisitos de usuarios. Para tanto
precisamos investigar na prética as atividades e acdes utilizadas durante esse processo e
entender questdes relacionada ao envolvimento dos usuérios. N&do ha beneficios a curto prazo
para o0s participantes dessa pesquisa, contudo, ao término desse estudo a seguinte
contribuicdo é esperada: aprimoracdo do processo de elicitagdo de requisitos de usuario,
ajudando equipes de desenvolvimento de software nessa importante fase.

Para a coleta dos dados serdo utilizadas entrevistas seguindo roteiro semiestruturado.
Entendemos que hé& riscos minimos durante essas atividades como: divulgacédo de dados
confidenciais (quebra de sigilo) e desconforto ou constrangimento durante gravagdes de audio
e/ou video. Lembrando que o objetivo deste estudo ndo é avaliar o participante, mas, sim,
analisar os processos de trabalho relacionados ao topico da pesquisa. O uso que se faz dos
registros efetuados durante o teste é estritamente limitado a atividades académicas e
buscaremos garantir seu anonimato e confidencialidade.

Outras informagdes importantes:

e As informacfes desta pesquisa serdo confidenciais, e serdo divulgadas apenas em
eventos ou publicacdes cientificas, nao havendo identificacdo dos participantes, a ndo
ser entre 0s responsaveis pelo estudo, sendo assegurado o sigilo sobre sua
participacao.

e Vocé tem garantido o seu direito de ndo aceitar participar ou de retirar sua permisséo,
a qualqguer momento, sem nenhum tipo de prejuizo ou retaliacdo, pela sua deciséo.

e Se por algum motivo vocé tiver despesas decorrentes da sua participacdo neste
estudo com transporte e/ou alimentagdo, vocé serd reembolsado adequadamente
pelos pesquisadores.

e Vocé tem o direito de pedir uma indenizacdo por qualquer dano que resulte da sua
participacdo no estudo.

¢ Ao assinar este termo de consentimento, vocé ndo abre mdo de nenhum direito legal
que teria de outra forma.

e Somente assine este termo de consentimento caso tenha tido a oportunidade de fazer
perguntas e tenha recebido respostas satisfatorias para suas duvidas.

e Se vocé concordar em participar deste estudo, vocé rubricara todas as paginas e
assinara e datara duas vias originais deste termo de consentimento. Vocé recebera
uma das vias para seus registros e a outra sera arquivada pelo responsavel pelo
estudo.

e Durante todo o periodo da pesquisa vocé tem o direito de esclarecer qualquer duvida
ou pedir qualquer outro esclarecimento, bastando para isso entrar em contato com:

o Laura - telefone : E-mail: laura.engelmann@edu.pucrs.br
o Milene — telefone ; E-mail: milene.silveira@pucrs.br



mailto:laura.engelmann@edu.pucrs.br
mailto:milene.silveira@edu.pucrs.br
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e Caso vocé tenha qualguer davida quanto aos seus direitos como participante de
pesquisa, entre em contato com Comité de Etica em Pesquisa da Pontificia
Universidade Catdlica do Rio Grande do Sul (CEP-PUCRS) em (51) 33203345, Av.
Ipiranga, 6681/prédio 50, sala 703, Porto Alegre — RS, e-mail: cep@pucrs.br, de
segunda a sexta-feira das 8h as 12h e das 13h30 as 17h. O CEP é um o6rgéao
independente constituido de profissionais das diferentes areas do conhecimento e
membros da comunidade. Sua responsabilidade é garantir a protecdo dos direitos, a
seguranca e o bem-estar dos participantes por meio da revisdo e da aprovacgédo do
estudo, entre outras acoes.

Eu, , apds a
leitura deste documento e de ter tido a oportunidade de conversar para esclarecer todas as
minhas davidas, acredito estar suficientemente informado, ficando claro para mim que minha
participacdo é voluntaria e que posso retirar este consentimento a qualquer momento sem
penalidades ou perda de qualquer beneficio. Estou ciente também dos objetivos da pesquisa,
dos procedimentos aos quais serei submetido, dos possiveis danos ou riscos deles
provenientes e da garantia de confidencialidade e esclarecimentos sempre que desejar.

Diante do exposto expresso minha concordancia de espontanea vontade em patrticipar deste
estudo.

Assinatura do participante da pesquisa

Assinatura de uma testemunha

DECLARACAO DO PROFISSIONAL QUE OBTEVE O CONSENTIMENTO

Expliquei integralmente este estudo ao participante. Na minha opinido e na opinido do
participante, houve acesso suficiente as informacgdes, incluindo riscos e beneficios, para que
uma decisao consciente seja tomada.

Data:

Laura Krupp Engelmann Milene Selbach Silveira
Aluna de Mestrado em Ciéncia da Computacdo Professora do PPGCC — Escola Politécnica
PPGCC - Escola Politécnica
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ANEXO A - PARECER DE APROVACAO DO PROJETO GERADO PELO COMITE
DE ETICA E PESQUISA

PONTIFICIA UNIVERSIDADE
CATOLICA DO RIO GRANDE GRBrard -
DO SUL - PUC/RS

PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP

DADOS DO PROJETO DE PESQUISA

Titulo da Pesquisa: Boas praticas para apeio ao processo de elicitagdo de requisitos de usugrio no
contexto da Engenharia de Software

Pezquisador: Milens Selbach Silveira

Area Tematica:

Versdo: 2

CAAF: 16136619.1.0000.5336

Instituigdo Proponents: UNIAC BRASILEIRA DE EDUCACAD E ASSISTENCIA
Patrocinador Principal: Financiamento Proprio

DADOS DO PARECER

MHimero do Parecer: 3495135

Apresentagio do Projeto:

O pesquisador principal Milene Selbach Silveira, responsavel pelo projeto com numero de CAAE
16136619.1.0000.5336 e Titulo: Boas praticas para apoio ao processo de elicitaco de requisitos de usuario
no contexto da Engenharia de Software encaminhou ac CEP-PUCRS projeto contendo os seguintes
documentos: carta de encaminhamento, folha de rosto da CONEP, carta de conhecimento e autorizag8o do
responsavel pelo local onde a pesquisa sera realizada, documento Unificade do SIPESQ contendo o
questionario e o roteiro de entrevista, link para os cumiculos Lattes dos pesquisadores, orgamento financeino
e termo de consentimento livre e esclarecido.

Objetivo da Pesquisa:

O objetivo da pesquisa & aprimorar o processo de elicitagdo de requisitos de usuario, identificando boas
praticas a serem seguidas nesta importants fase da Engenharia de Requisitos. Para isto, a fim de se
identificar, de forma mais preciza, os obstaculos e dificuldades, primeiro, uma Revisdo Sistematica da
Literatura foi realizada e, a partir dos resultados obfidos, vai-se conduzir um estudo na indlstria, para gque
uma comparagdoe dos resultades em ambas areas seja possivel. Espera-se que os resultados desta
pesquisa auxiliem a minimizar estes obstacules e dificuldades & possam ajudar equipes de desenvolvimento
de software.

Enderego:  Av Ipiranga, 8631, prédio 50, sala 703

Bairre:  Partznon CEP: @0.619-600
UF: RS Municipio: PORTO ALEGRE
Telefone:  (51)3320-3345 Fax: (51)3320-2345 E-mail: cep@pucrs.br
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PONTIFICIA UNIVERSIDADE
CATOLICA DO RIO GRANDE GRBrarl 1
DO SUL - PUC/RS

Contiruagdo do Parsper 3.458.138

Avaliagio dos Riscos e Beneficios:

Rizcos: Existem riscos minimes envolvidos neste estudo, tais come divulgacio de dades confidenciais
{quebra de sigilo) e desconforto ou constrangimento durante gravagdes de audic elou video.
Beneficios: N3o ha beneficios a curto prazo para os participantes dessa pesquisa, contudo, ao t&mino
desse estudo a seguinte contribuigBo & esperada: aprimoragdo do processo de elicitagdo de requisitos de
usuaro, ajudando equipes de desenvolvimento de software nessa importante fase.

Comentarios e Consideragdes sobre a Pesquisa:
Foram commigidos o problemas relatados. Sendo assim, ndo existem mais pendéncias no projeto.

Consideragies sobre os Termos de apresentacio obrigatdria:
Todos os termos foram apresentados.

Recomendagdes:

N&o ha recomendagdes.

Conclusbes ou Pendéncias e Lista de Inadequagdes:

MNao ha pendéncias.

Consideragdes Finais a critério do CEP:

Diante do exposto, o0 CEP-PUCRS, de acordo com suas atribuigdes definidas na Resolugio CNS n° 466 de
2012, Resolugdo n® 510 de 2016 e da Norma Operacional n® 001 de 2013 do CNS, manifesta-se pela
aprovacio do projeto de pesquisa Boas praticas para apoio ao processo de elicitagdo de requisitos de
usuario no contexto da Engenharia de Software proposto por Milene Selbach Silveira com ndmerno de CALE
16136619.1.0000.5336.

Este parecer foi elaborado baseado nos documentos abaixo relacionados:

Tipo Documento Arguivo Postagem Aurtor Situacio
Informacgdes Basicas| PB_INFORMACOES_BASICAS DO P | 01/08/2019 Aceito
do Projeto ROJETO 1379839 pdf 23:33:09
Cutros cartaRespostaPendencias_LauraEngelm  01/08722019 |Laura Krupp Aceito

ann.pdf 23:32:03 | Engelmann
TCLE ! Termos de  |03_TCLE_LauraEngelmann. pdf 05/072019 |Laura Krupp Aceito
Assentimento / 15:30:30 | Engelmann
Justificativa de

Enderego:  Av lpiranga, 8531, prédio 50, sala 703

Bairmo: Fartencn CEP: 90.612-000
UF: RS Municipio: FORTO ALEGRE
Telefone: [51)3320-3345 Fax: (512220-3345 E-mail: cep@pucrs br
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. Platalfor
CATOLICA DO RIO GRANDE Q%’,M -
DO SUL - FPUC/RS
Contiruagio 0o Paracer 3,485,138
Ausencia 02_TCLE_LauraEngelmann.pdf 05/07/2019 |Laura Krupp Aceito
15:30:30 | Engelmann
Qutros Carta_AprovacacComissacCientifica_15| 24/06/2019 |Laura Krupp Aceito
60523278427 pdf 10:28:40 | Engelmann
Qutros 02_Carta_Conhecimento_Laura_jun201 | 24/06/2019 |Laura Krupp Aceito
9. pdf 10:26:58 | Engelmann
Qutros 01_Carta_Encaminamento_LauraEngel | 24/06/2019 |Laura Krupp Aceito
mann_jun2019.pdf 10:24:39 | Engelmann
Folha de Rosto FolhaDeRostoLauwra.pdf 18/06/2019 [Laura Krupp Aceito
16:41:15  |Engelmann
Qutros Curricules docx 18/06/2019 [Laura Krupp Aceito
14:39:27 |Engelmann
Qutros Documento_Unificado_1560523278427.| 17/06/2019 |Lauwra Krupp Aceito
pdf 18:17:26 | Engelmann
Projeto Detalhado /| 05_Projeto_Pesquisa_LauraEngelmann | 17/06/2019 | Lauwra Krupp Aceito
Brochura _junZ2019 pdf 00:24:11 | Engelmann
Investigador
Crgamento 04 OCreamento_LauraEngelmann_jun20 | 17/06/2019 |Laura Knupp Aceito
19.pdf 00:21:56 | Engelmann

Situagio do Parecen:

Aprovado

Mecessita Apreciagdo da CONEP:

N&o

PORTO ALEGRE, 09 de Agosto de 2019

Assinado por:

Paulo Vinicius Sporleder de Souza

{Coordenadoria))

Enderego:  Aw Ipiranga, 8531, prédio 50, sala 702

Bairmro: Parbenon
UF: RS
Telefone:

CEP: 20619-000

Municipio: PORTO ALEGRE
(51)2320-3345

Fax: (51)2320-2245 E-mail:

capipucrs.br
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Pré-Reitoria de Graduagao
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