4. Engenharia de Requisitos (ER): definicdo, abordagens e problemas
por resolver

As Tecnologias de Informacao (T1) sdo usadas para auxiliar a accdo humana nas organizagdes, para
permitir novas formas de realizar as actividades de negdcio ou para implementar novas actividades.
As aplicacOes das Tl s@o parte integrante da realidade de trabalho, reforcando a sua estrutura, as
praticas de trabalho, as relagBes entre os actores organizacionais, e os significados partilhados, e
permitindo o controlo e coordenacdo das varias actividades. Aplicagdes como advanced
manufacturing technology (AMT), computer-integrated manufacturing (CIM), enterprise resources
planning (ERP), Customer Relationship Management (CRM) s&o apenas alguns exemplos de
aplicagdes das Tl com um impacto determinante na forma como o trabalho € definido.

S&o varios os relatos de situacfes em que estas aplicacdes ndo foram bem sucedidas (Lyytinen e
Hirschheim, 1987; Myers, 1994). Este insucesso esta muitas vezes relacionado com a adopcdo de
aplicacdes que nédo satisfazem os requisitos para elas definidos, com custos de desenvolvimento que
excedem os beneficios esperados da sua utilizacdo, com a constatacdo de que a aplicacdo néo vai de
encontro a necessidades, expectativas e/ou interesses das entidades (organizacdes e grupos)
afectadas pela sua adopcdo. A adopcdo de aplicagGes das T1 pode causar grande ansiedade e tensao
emocional aos actores organizacionais cujo trabalho é por elas afectado (Turniansky e Hare, 1998).
Alguns dos factores que contribuem para essa ansiedade sao:

» A constante adopcdo de inovagdes tecnologicas com a consequente necessidade de
aprendizagem de novas competéncias,

» A perda de trabalho resultante das falhas da tecnologia,

» Os problemas ergondmicos conducentes a grande esforco fisico,

» A possibilidade de cometer erros com consequéncias organizacionais graves originada
pela complexidade da aplicacéo e a integracao das actividades por ela permitida,

» A falta de controlo sobre o proprio trabalho decorrente da obrigacdo de executar as
tarefas de uma maneira que diverge da forma considerada correcta por quem as executa
com o auxilio da aplicacao,

» A dependéncia dos especialistas informaticos por falta de conhecimento técnico.

Esta constante ansiedade e tensdo emocional pode estar na base da insatisfagdo com o trabalho

realizado, de sentimentos de frustracdo, hostilidade, aborrecimento, incapacidade para tomar
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decisbes e depressdo, e comportamentos negativos tais como descuido na execucdo das tarefas

executadas, sabotagem, absentismo, entre outros.

Todos estes potenciais problemas decorrentes da adopcdo de aplicacbes das Tl realcam a
importancia de definir aplicacbes das Tl adequadas a realidades de trabalho percebidas como
motivadoras e geradoras de sentimentos de satisfagdo no trabalho. A correcta definigdo dos
requisitos facilita o desenvolvimento de aplicages que se ajustam a ac¢do humana que vai servir,
aumentando a probabilidade de satisfazer os seus utilizadores e contribuir para uma maior eficacia

do seu trabalho.

Neste trabalho considera-se que os requisitos de uma aplicagdo incluem a descricdo dos seus
atributos, dos servicos disponibilizados (processamentos que transformam a informagéo introduzida
em informacdo para o utilizador), das restricbes a sua operacdo, e da accdo humana que vai ser

servida (Sommerville e Sawyer, 1997; Zave e Jackson, 1997; Kotonya e Sommerville, 1998).

As consequéncias de uma incorrecta defini¢do de requisitos podem ser variadas e com impactos que
incluem custos de instalacdo e manutencdo mais elevados do que os previstos, insatisfacdo sentida
pelos seus utilizadores e outros individuos e grupos cujo trabalho é afectado pela adopgdo da
aplicacdo, dificuldade em cumprir os objectivos previamente definidos para o negdcio, dificuldade

acrescida na comunicacao entre individuos e grupos, entre outros.

Tem vindo a designar-se por Engenharia de Requisitos (ER) a area cientifica que aborda a
probleméatica em torno da definicdo de requisitos para aplicacbes das TI, no que se refere a
configuracdo do equipamento, funcionalidade e informacdo disponibilizadas e interaccdo com o0s
utilizadores, e desenvolve as técnicas e 0s métodos adequados a defini¢do e gestdo de requisitos que

estejam de acordo com determinados critérios de qualidade.

4.1. Ambito da Engenharia de Requisitos
A ER, enquanto &rea cientifica, tem por objectivo o desenvolvimento de ferramentas metodologicas

para orientar a definicdo de requisitos de aplicacdes das T1 que possam servir a ac¢cao humana nas
organizacOes de forma considerada adequada pelas pessoas cujo trabalho é por ela afectado. Por
outro lado é preocupacdo da ER desenvolver formas sistematicas de traduzir os requisitos definidos
em conjunto com as partes interessadas na aplicacdo em especificacdes que possam ser usados
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como referéncia para orientar a implementacao, teste e instalagdo da nova aplicacéo e das alteracfes

a organizacdo do trabalho.

A especificacdo dos requisitos num documento formal implica a traducao dos requisitos, chamemo-
Ihes do utilizador, para requisitos directamente implementaveis numa qualquer tecnologia. Esta
tarefa possui um carécter instrumental na medida em que o problema se traduz na definicdo de um
conjunto de regras que permita essa traducdo de acordo com determinados critérios de qualidade

técnica e linguistica.

Jé& a definicdo dos requisitos do utilizador assume um caracter mais complexo. Esta complexidade
resulta essencialmente da complexidade das interac¢des sociais da realidade de trabalho onde a
aplicacdo vai ser integrada e de alteragcbes ambientais que, de uma forma mais ou menos regular,
coloca novos desafios, oportunidades e problemas com o0s quais 0s actores sociais devem ser
capazes de lidar. No entanto, nem sempre aqueles actores organizacionais tém uma ideia clara de
quais s@o aqueles desafios, oportunidades e problemas, ou compreendem a totalidade das
interaccbes sociais e seu impacto na organizagdo. Por outro lado, apresentam muitas vezes
percepcdes diferentes e até antagonicas sobre a realidade de trabalho, ou ndo tém qualquer ideia de
como as tecnologias de informacdo podem ser usadas para atingir os objectivos de negocio
(Checkland e Holwell, 1998; Spector, 1997).

Assim, o processo de ER ajuda a compreender as necessidades de informacdo e funcionalidade e
permite identificar a forma como a tecnologia de informacgdo pode ser usada para reorganizar o
trabalho e estabelecer novas praticas. Os métodos e técnicas sdo desenvolvidos para orientar a
procura/criacdo de conhecimento sobre necessidades, expectativas e interesses relevantes e a
identificacdo/construcdo de formas de os satisfazer atraveés da adopcdo de aplicagbes das TI
(Macaulay, 1996).

4.2. Actividades da ER
Como primeira fase do processo de adopg¢do de uma aplicacdo das Tl, a Engenharia de Requisitos é

um processo constituido por um conjunto de actividades conducentes a definicdo, documentacéo e
preservacdo dos requisitos da aplicacdo, bem como a descri¢cdo da ac¢do humana que sera por ela
suportada e informacdo relevante para que essa accdo possa ser realizada (Checkland e Holwell,
1998; Sommerville e Sawyer, 1997).
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O resultado final do processo é um documento contendo os requisitos da aplicacdo, o qual servira
de base ao seu desenvolvimento ou aquisi¢do, e permitird aos utilizadores e outras entidades
interessadas verificar se ela satisfaz as necessidades, expectativas e interesses que motivaram a sua
adopcdo. Este documento pode funcionar como um contrato legal entre os fornecedores da
aplicacdo e as entidades nela interessadas. Para além dos requisitos da aplicacdo, este documento
devera conter uma descri¢do da nova realidade de trabalho, a qual integra a aplicacdo. Desta forma,
0 documento também representa um compromisso explicito de quem colaborou na sua criagdo para
com um conjunto de novos conceitos, significados e praticas que serve de base a nova realidade de

trabalho e que a aplicacdo ajuda a institucionalizar.

Assim sendo, este é um processo que requer a obtencao/criagdo’ de conhecimento sobre aspectos da
realidade de trabalho e das op¢es tecnoldgicas que poderdo ser usadas para a transformar antes de
ser possivel definir os requisitos da aplicacdo das Tl a adoptar e de definir quais as alteracdes a
introduzir nos conceitos e praticas de trabalho. A realidade de trabalho actual, as formas alternativas
de organizar o trabalho, as consequéncias das possiveis alteragdes de préaticas de trabalho, as opg¢des
tecnoldgicas disponiveis para satisfazer necessidades, expectativas e interesses dos actores
organizacionais bem como para ajudar a estabelecer novas formas de trabalho, os requisitos das
aplicacbes da TI a adoptar ou das alteragdes a aplicacbes que estdo a ser utilizadas, e as
caracteristicas da realidade de trabalho que ira integrar a aplicacdo especificada sdo aspectos que é
necessario compreender e representar a medida que vdo sendo realizadas as actividades que

constituem o processo de Engenharia de Requisitos.

Ao longo do tempo, a complexidade da organizacdo, e das necessidades de informacdo e
funcionalidade tem vindo a aumentar. Esta situacdo tem vindo a colocar novos desafios a definicéo
de requisitos das aplicacbes das TI, dando origem a diferentes abordagens ao processo de

Engenharia de Requisitos.

4.3. Abordagens a ER
Ao longo do tempo o processo de engenharia de requisitos tem vindo a ser abordado de diferentes

maneiras em consequéncia de uma evolucao nas condicionantes da adopcao de aplicacOes das Tl e
do surgimento de novas tecnologias cada vez mais rapidas e mais baratas (Friedman e Cornford,
1993).
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Numa primeira fase, entre o final da década de 40 e meados da década de 60, os elevados custos do
equipamento informéatico limitavam a utilizacdo das Tl as grandes organizagbes. A pouca
capacidade de processamento dos computadores apenas permitia a criagdo de aplicacGes capazes de
manipular um grande volume de dados em processamentos simples e repetitivos. Estas aplicacfes

permitiam automatizar operac6es regidas por procedimentos bem compreendidos e formalizados.

Esta primeira fase foi dominada pela necessidade de minimizar a utilizacdo das capacidades de
armazenamento e processamento do computador. Os programadores desenvolveram técnicas e
estratégias para aumentar o desempenho dos seus programas. Desses novos profissionais que
conheciam as Tl e como gerir as suas aplicacGes esperava-se que possuissem bons conhecimentos
de matematica. Por sua vez, estes profissionais davam mais importancia a tecnologia do que ao

negocio por ela servido.

Os utilizadores das aplicagdes das TI tinham pouco, ou nenhum, conhecimento sobre a tecnologia
disponivel no mercado e a definicdo das aplicacGes era entendida como uma tarefa extremamente
técnica e os utilizadores entregavam na méo dos especialistas em informética a determinacdo das
suas necessidades de informacdo bem como a especificacdo e concepcdo das aplicacdes que lhe

poderiam ser Uteis.

Entre meados da década de 60 até ao inicio da década de 80 verificou-se uma grande diminuicao
dos custos do equipamento informatico, a qual continua até aos dias de hoje ainda que de uma
forma menos acentuada. As tecnologias de informagdo comecaram a ser aplicadas em areas cada
vez menos estruturadas. Isto conduziu a necessidade de dar uma maior atencdo a andlise dos

problemas e a concepcdo das aplicagdes.

Os custos associados ao desenvolvimento de programas informaticos passaram a ser
substancialmente maiores do que os relacionados com a aquisi¢do do equipamento. Este aumento de
custos bem como uma crescente dificuldade em cumprir prazos de entrega das aplicacgdes, resultado
da sua maior complexidade, e da necessidade de fazer a manutencao e melhoramento de aplicac6es
ja existentes, levaram ao aparecimento de técnicas destinadas a acelerar a producdo dos programas
de computador. Foi nesta altura que surgiram as linguagens de alto nivel, as bibliotecas de funcdes,
os geradores de codigo e os sistemas de base de dados. Paralelamente surgiram os métodos

estruturados de desenvolvimento de aplicacbes e formaram-se as primeiras equipas para a

! Dependendo de se considerar a natureza da realidade de trabalho objectiva ou subjectiva assim se tentaré obter ou criar
conhecimento sobre ela, respectivamente.
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realizacdo de projectos informaticos. Todos estes desenvolvimentos conduziram a uma

aproximac&o entre informaticos e utilizadores.

Desde o inicio da década de 80 que a construgédo das aplicacGes das tecnologias de informacéo €
cada vez mais controlada pelos seus futuros utilizadores. Este facto deve-se quer aos maiores
conhecimentos informaticos dos utilizadores quer a crescente complexidade das situacfes as quais
se pretende aplicar as TI. Entretanto as aplicacdes ja ndo eram apenas adoptadas para automatizar as
tarefas, mas comecavam a ser usadas para transformar a forma como elas eram realizadas e para

permitir a realizac@o de novas tarefas.

A crescente necessidade em estabelecer uma boa comunicagdo com os utilizadores para que as
aplicacbes que venham a ser desenvolvidas possam satisfazer as suas pretensdes, leva a que 0s
especialistas em informatica procurem compreender melhor o negocio que ira ser suportado pelas
aplicacdes. O processo de adopcao das aplicacdes das TI é cada vez mais da responsabilidade das
pessoas cujo trabalho é afectado por elas. O especialista em informatica funciona como um
consultor ou mesmo facilitador que coloca os seus conhecimentos técnicos a disposi¢do dos agentes
organizacionais e integra com esses agentes grupos de trabalho responsaveis pelas decisdes tomadas

durante o processo de adopcéo das aplicacOes das TI.

As fases atrés referidas ndo s&o, como é ébvio, estanques. Os acontecimentos e transformacdes que
caracterizam cada uma delas comecaram a tomar forma na fase anterior e continuaram na fase
seguinte. A relevancia da definicdo destas fases encontra-se na possibilidade de destacar
determinados aspectos que apontam para uma cada vez maior complexidade das aplicacGes das TI,
a qual resulta da sua utilizagdo em situacOes caracterizadas por uma grande complexidade e

ambiguidade e da necessidade de as integrar na realidade especifica de cada organizacéo.

Neste contexto de evolugédo das condicionantes do processo de adopgdo das Tl pelas organizagdes,
0 processo de ER que comecou a ser considerado com maior atencdo por volta dos anos 70, passou
de um conjunto de actividades realizadas com o intuito de especificar os requisitos de uma
aplicacdo para automatizar tarefas simples de transaccdo de dados, para a especificacdo de
requisitos de aplicagcdes concebidas para aumentar a eficiéncia e eficicia das praticas de trabalho e,
a sequir, para a especificacdo de requisitos de aplicacOes que irdo ajudar a transformar a realidade

de trabalho de acordo com determinadas expectativas, necessidades e interesses.
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Se 0s dois primeiros passos foram caracterizados pela ideia da existéncia de problemas bem
definidos para 0s quais era necessario encontrar uma solucao informética adequada, o Gltimo passo
da evolugdo pressupde um cuidado com uma serie de factores mais dificeis de definir tais como
necessidades humanas que devem ser satisfeitas para que as pessoas se sintam motivadas a realizar
bem as suas tarefas, interesses politicos e equilibrio de poder, valores e significados relevantes.
Neste caso, a realidade de trabalho e a aplicacdo das Tl a adoptar passam a ser consideradas
construcdes sociais. A utilizagdo das aplicacdes passa a ser vista como resultado de uma relagdo
dialéctica entre os novos desenvolvimentos tecnologicos e as percepcdes individuais e dos grupos
condicionadas pela cultura da organizacdo (Checkland e Holwell, 1998; Dahlbom e Mathiassen,
1993).

Em qualquer area disciplinar, o trabalho de académicos e profissionais da industria é influenciado
pelo paradigma que usam de forma mais ou menos consciente para dar sentido a realidade que é
relevante para o seu trabalho. Os pressupostos que suportam o trabalho de uma comunidade de
investigadores/profissionais determinam aquilo que definem como problemas relevantes e o que
aceitam como evidéncia empirica. Nas proximas seccBes € apresentada uma andlise sobre as
diferencas de conducéo do processo de ER resultantes de se considerar que a realidade de trabalho a

alterar pela adopcéo de aplicacGes da T1 possui uma natureza objectiva ou uma natureza subjectiva.

4.4. Considerando a realidade de trabalho objectiva
Quando os engenheiros de requisitos acreditam na natureza objectiva da realidade de trabalho, o

desafio que lhes é colocado € o de definir requisitos de aplicagdes das Tl que satisfacam as
necessidades de informacéo e de funcionalidade dos seus futuros utilizadores. As necessidades de
informacdo e funcionalidade podem ser claramente identificadas conhecendo o negdcio, a
organizacdo das tarefas, 0s procedimentos que orientam a sua execucdo, as metas, objectivos e
estratégias que orientam a definicdo do trabalho, entre outros aspectos estruturais da organizacao.
Desta forma pretende-se tornar o trabalho mais eficiente permitindo a organizagdo cumprir a sua

fungéo.

Considera-se que a definicdo dos requisitos da aplicacdo das TI que satisfaz aquelas necessidades €
feita de uma forma consensual. Eventuais diferencas de opinido acerca de necessidades e requisitos
resultam de erros de percepgdo e conhecimento insuficiente sobre o trabalho ou as potencialidades
das TI (Orlikowski e Baroudi, 1991; Dahlbom e Mathiassen, 1993; Denzin e Lincoln, 1994; Arbnor
e Bjerke, 1997).
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A especificacdo dos requisitos € o resultado da reunido de factos (objectivos e independentes de
quem os identifica) sobre actividades, necessidades e possibilidades tecnoldgicas. Estes requisitos
fazem parte de um contrato estabelecido com os utilizadores e sdo usados por estes para controlar e

avaliar a aplicacdo.

Depois de desenvolver a aplicagdo é necessario provar que os requisitos foram satisfeitos. Por esta
razdo, durante o processo de ER é dispensado um esfor¢o consideravel com questbes como
mapeamento, clareza, simplicidade, medicdo, validacdo e reutilizacdo dos requisitos. O objectivo é
facilitar a associacdo das caracteristicas da aplicacdo desenvolvida, ou adquirida, e 0s requisitos
especificados e acordados com os utilizadores.

Os métodos de ER sd@o generalizagdes resultantes de esforgcos prévios para definir requisitos e de
desenvolvimentos teodricos. Eles estruturam o raciocinio e orientam a ac¢édo pela disponibilizacao de
regras explicitas e consistentes. Os métodos devem ser bem documentados e suportados por
ferramentas informéticas que acelerem a definigdo dos requisitos e reduzam os custos do processo.
Espera-se que engenheiros de requisitos experientes obtenham especificacdes similares quando
usam o mesmo método para resolver problemas semelhantes. Os métodos ajudam a definir
objectivos mensuraveis para o projecto, estabelecem as actividades a realizar e orientam a sua
calendarizacédo e execucdo, definem os critérios para avaliar a qualidade dos resultados obtidos em

cada uma das actividades e propdem formas de representar o conhecimento obtido.

O objectivo principal da investigagdo em ER é encontrar o melhor método, aquele que
independentemente do problema que se pretende resolver assegura a especificagdo de uma
aplicacdo que cumpre os critérios de qualidade definidos a priori. A aplicacdo é a melhor solucao
para 0os problemas e insuficiéncias identificados na realidade de trabalho, os quais s&o

essencialmente de natureza estrutural.

Realidade de trabalho objectiva

ER Pressupostos
Processo Produz solugdes informaticas para problemas bem
definidos.
Especificagdo Contrato usado pelos utilizadores para testar e avaliar a
qualidade da aplicagao.
Métodos Asseguram a definicdo dos requisitos adequados e
reduzem o0s custos do processo.
Investigacdo Tem por objectivo desenvolver 0 método que garante a
especificacdo da melhor solugdo informatica.

Tabela 4.1: Pressupostos essenciais em que assenta a ER quando se considera a realidade de trabalho objectiva.



Engenharia de requisitos 50

4.4.1. Estrutura do processo
A figura 4.1 apresenta uma estrutura tipo do processo de Engenharia de Requisitos. Essa estrutura

encontra-se definida de acordo com 0s pressupostos enunciados na secc¢do anterior. Embora as
actividades se encontrem representadas numa sequéncia, 0 que acontece normalmente é que sejam
executadas iterativamente. A deteccdo de problemas e inconsisténcias na informacao entrada numa
das actividades pode conduzir a repeticdo da actividade anterior e consequente reformulacdo de

resultados.

Alteragdes
a
realidade de

trabalho

Modelo Definir problema
Obter da e )
conhecimenio realidade negociar solugéo

sobre a realidade
de trabalho

de

trabalho \/

Validar

requisitos

Especificagio
Modelo P cag
dos requigitos
da
da

aplicagéo L
das TT apllca.IgIao das

Figura 4.1: Estrutura do processo de ER.

A estruturacdo do processo de ER é definida para permitir que, de uma forma progressiva e
sistematica, seja encontrada uma solucédo informatica para problemas de eficiéncia (executar melhor
as tarefas) e eficacia (realizar as tarefas mais adequadas ao negocio) do trabalho. A realizacdo
destas actividades pressupfe a utilizacdo de duas ferramentas conceptuais, a abstraccdo e a
decomposigdo. A primeira permite focar a atencdo em determinados aspectos da realidade de
trabalho, e a segunda € usada para lidar com a complexidade do conhecimento que vai sendo obtido

e dos problemas identificados.

O processo comeca pela obtencdo de conhecimento acerca da realidade de trabalho onde a aplicagao
a especificar ird ser integrada. Este conhecimento inclui aspectos estruturais do trabalho realizado
(ver tabela 3.2), as metas e estratégias que orientam o negdcio, e como €é estabelecida e mantida a

relacdo com o exterior.

O conhecimento obtido € entdo usado para representar a realidade de trabalho. O modelo devera ser
validado pelas pessoas responsaveis pela definicdo do trabalho. Tendo sido aceite que o modelo

representa adequadamente os aspectos de trabalho relevantes para o processo, ele passa a funcionar
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como uma abstraccdo da realidade de trabalho. Ele constitui uma simplificacdo da realidade que
representa, a qual é Util para fazer a sua analise com o objectivo de identificar problemas e definir
0s requisitos da aplicacdo das T1 a adoptar.

Os requisitos sdo definidos tendo por base a identificacdo de necessidades de informacgédo e
funcionalidade, e de condicionantes do trabalho que vai ser auxiliado pela aplicacdo. Esta
identificacdo é feita em conjunto com as entidades interessadas na aplicagdo. Os requisitos resultam
de uma negociacdo entre estas entidades (individuos ou grupos) por forma a integrarem diferentes
interesses. Esta actividade permite construir um modelo da aplicacdo das Tl que é a solucédo
tecnoldgica dos problemas identificados na realidade de trabalho. O método inclui os requisitos
resultantes da negociacédo de interesses entre os diversos poderes relevantes bem como a apreciagao
cuidadosa das suas implicacbes para a forma como o trabalho se encontra organizado e,

eventualmente, também para a organizacéo no seu todo.

Para além daquele modelo sdo também definidas as alteragdes que é necessério introduzir na
organizacdo do trabalho, em regras e procedimentos, e nos papeis formais para que a futura

aplicacdo possa ser integrada e as suas potencialidades possam ser aproveitadas na integra.

Finalmente, o modelo produzido é analisado para verificar se 0s requisitos sdo consistentes,
completos, e correctos. Esta é a forma de validar os requisitos, os quais devem representar uma
descricdo adequada da aplicacdo a implementar. Aos participantes do processo juntam-se tambéem
as pessoas que vao desenvolver a aplicacdo ou que a vao fornecer para que, em conjunto, procurem
eventuais problemas, omissdes, e ambiguidades. Desta ultima actividade vai resultar o documento
final contendo a especificacdo dos requisitos da aplicagdo das Tl e eventuais correcgdes as

alteracdes a introduzir a realidade de trabalho.

Durante todo o processo existe uma preocupagdo central com a producdo de representacdes
correctas. Estas representagdes servem de ferramentas conceptuais para posteriores elaboragdes até
se chegar a especificacdo. Se elas representarem adequadamente a realidade, poderdo ser usadas em
vez da realidade simplificando quer a analise do trabalho quer a andlise das implicacGes da

aplicacdo definida.
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4.4.2. Os métodos que orientam 0 processo
Varios sdo os métodos que estruturam o processo de ER de acordo com o modelo apresentado na

seccao anterior e 0 orientam segundo o pressuposto de que a realidade de trabalho e as aplicagdes
das TI nele integradas ou a integrar possuem uma existéncia objectiva e independente das pessoas
envolvidas na sua concepcdo e operacionalizacdo. Pela aplicacdo destes métodos pretende-se obter
a especificacdo dos requisitos da aplicacdo das Tl que representa a solugdo tecnoldgica mais
adequada (dadas as condicionantes tecnoldgicas e de recursos) para os problemas apresentados
pelas préticas de trabalho correntes. Nesta sec¢do sdo apresentados alguns dos métodos mais

referidos na bibliografia desta area disciplinar.

Os métodos estruturados sdo os que tradicionalmente tém sido usados para especificar requisitos.
Estes métodos orientam a criacdo da especificacdo de uma forma sistemaética através da execucao

das actividades de acordo com regras claramente definidas.

A producédo dos modelos deve seguir as regras semanticas e sintacticas da notacdo proposta. Este
procedimento garante que a sua leitura se fara de forma clara e independente de quem o Ié ou do

contexto em que é lido.

Estes métodos oferecem mecanismos para identificar o conhecimento relevante para o processo e
para o representar por forma a ser possivel trabalhar numa versdo simples da realidade. As fontes
desse conhecimento sdo as pessoas que executam as actividades que irdo ser suportadas ou
automatizadas pela aplicacdo e os gestores que promovem o0 projecto. Estes métodos fornecem
orientacdo sobre quais os aspectos da realidade de trabalho e da aplicacdo a representar, como fazer
essa representacdo e quais 0S passos a seguir para chegar & especificacdo da aplicacdo. Estas

orientacOes estdo integradas nas notacdes e técnicas que auxiliam a execugdo das vérias actividades.

Os aspectos do trabalho considerados relevantes sdo aqueles que estdo relacionados com a
manipulacdo de informacdo e com a propria informacdo manipulada. Existe uma intencdo de
separar a informacdo das interpretacdes que os seus utilizadores fazem dela. Estes métodos

pretendem ajudar a encontrar a forma correcta de manipular a informacao.

Os defensores destes métodos alegam que a sua utilizacdo reduz a incerteza inerente ao estudo de
uma realidade de trabalho complexa e a definicdo de aplicacbes das Tl também de grande
complexidade, e permitem atingir um nivel razodvel de qualidade do processo e da especificacao

produzida.
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Mais recentemente surgiram os métodos orientados ao objecto. Uma vez que tanto estes métodos
como os estruturados apresentam a mesma preocupagdo em definir uma forma sistematica de
chegar a especificacdo de requisitos, e criar modelos assentes no conhecimento obtido sobre a
realidade de trabalho e a solucdo informatica para os problemas de processamento de informacéo
detectados, eles podem em conjunto ser apresentados como metodos estruturados. A diferenca entre
estes dois tipos de métodos estd ao nivel da linguagem usada para especificar os requisitos.
Enquanto que os métodos estruturados realcam a funcionalidade da aplicacdo, os métodos
orientados ao objecto realcam os conceitos manipulados pela aplicacdo. Autores como Tom
DeMarco (1979), Yourdon (1989), Shlaer e Mellor (1988), Jacobson (1994), Rumbaugh et al.
(1991) desenvolveram métodos estruturados bastante conhecidos e utilizados.

Nem sempre as entidades interessadas na aplicacdo cujos requisitos se vao especificar se sentem a
vontade para discutir descri¢cGes abstractas das funcdes que ela ird disponibilizar. Para facilitar a
colaboracdo daquelas entidades na identificacdo dos requisitos existe uma técnica que permite
descrever exemplos de sessfes de interaccdo entre um utilizador e a aplicagdo das TI: 0s cenarios.
Esta técnica aparece normalmente integrada em métodos orientados a objectos (Jacobson, 1994;
Fowler e Scott, 1997). Os cenérios de utilizacdo sdo criados para descrever a forma como 0s
servigos disponibilizados pela aplicagdo sdo usados. O utilizador pode, assim, simular a utilizagéo
da aplicacdo seguindo o fluxo de eventos descritos no cenario e assinalar eventuais incorrecgoes,

insuficiéncias, ou problemas nédo considerados.

Desta colaboracdo estreita entre o engenheiro de requisitos e os futuros utilizadores da aplicacao
resultara uma descricdo detalhada de todas as interacgdes realizadas com o intuito de atingir
objectivos especificos, condicdes em que essas interacches se realizam, comportamento da
aplicacdo, resposta da aplicacdo a solicitagcdes incorrectas ou inesperadas, e informacdo produzida

pela aplicacéo.

A crescente complexidade das aplicacdes das T1 e o cada vez maior conhecimento informatico dos
individuos e grupos com interesse nas aplicacdes conduz a uma necessidade de incluir esses
individuos e grupos no processo de definicdo de requisitos, e de facilitar a tomada conjunta de
decisdes. Ao permitir a participacdo de varias pessoas no processo de definicdo de requisitos esta-se
a abrir espaco para a expressdo de interesses, por vezes, antagénicos. Esta situacdo pode levar a

conflitos que é necessario saber gerir. E é neste cenario que aparecem os metodos que fornecem
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mecanismos de comunicacdo humana para permitir a resolucdo de eventuais conflitos entre grupos

de interesse.

Estes métodos partem do pressuposto que os conflitos podem ser sempre resolvidos pela efectiva
comunicacgdo de ideias e interesses e que se tal comunicacao for facilitada entdo podem evitar-se
jogos de poder e influéncia durante o processo de ER. Eles apresentam a ideia de que o0 consenso é
possivel e desejavel, e que esse consenso é conseguido pelo debate aberto de ideias (Macaulay,
1996).

Os métodos que estruturam o processo de ER em torno de varias sessdes de grupo apresentam o
lider dessas sessfes como um facilitador que identifica os participantes a incluir, ajudam a
estabelecer metas e objectivos partilhados, encorajam o debate franco dos interesses em jogo,
estabelecem a comunicacdo entre pessoas com diferentes experiéncias profissionais e diferente
formacéo, definem e executam planos de accao e estratégias de resolucao de problemas, e ajudam a

desenvolver a capacidade de ouvir e procurar entender o que 0s outros participantes expressam.

Os métodos Joint Aplication Design (August, 1991), Quality Function Deployment (Betts, 1989), e
Cooperative Requirements Capture (Macaulay, 1995) sdo alguns exemplos de métodos que
orientam a analise da realidade de trabalho e a definicdo de requisitos em sessGes de grupo
previamente planeadas e cuidadosamente conduzidas por forma a estabelecer uma comunicagdo

geradora de consensos.

As aplicagdes das Tl que envolvem uma grande interacgdo com o utilizador podem necessitar de
cuidados especiais na definicdo dos requisitos dessa interac¢do. Alguns desses cuidados referem-se
a especificacdo da interface com o utilizador, satisfacao de diferentes necessidades e expectativas de
classes diferentes de utilizadores, interac¢do com outras aplicacdes, influéncia sobre organizacéao e
sobre o0 ambiente exterior a organizacdo, e qualidade dos servigos disponibilizados pela aplicacao.
Métodos como o Viewpoints-Oriented Requirements Definition (Kotonya e Sommerville, 1998)

orientam a definicdo de requisitos para aplicacdes interactivas.

4.4.3. Critérios de qualidade dos requisitos
Ao considerar que a realidade de trabalho pode ser conhecida independentemente de quem a estuda,

esta abordagem atribui grande relevancia a qualidade dos requisitos definidos. Estes devem definir

as caracteristicas da aplicacdo das Tl que é a melhor solucdo para os problemas de informacao
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detectados. Os critérios de qualidade ndo sdo dependentes das percepcdes de quem os define nem
do contexto em que essa definicdo é feita. Eles devem ser rigorosamente seguidos. Sempre que
possivel a definicdo dos requisitos deve poder ser expressa de uma forma quantitativa, ou seja,
identificando claramente os valores, ou intervalo de valores, que serdo assumidos ao longo do

periodo de existéncia da aplicacgéo.

Assim, os requisitos ndo devem ser ambiguos permitindo varias interpretacdes. Assume-se ser
possivel definir requisitos de tal forma que possam ser lidos sempre da mesma maneira,
independentemente de quem os |é e do contexto em que s&o lidos. SO assim poderdo ser
compreendidos por quem vai conceber e implementar a aplicagdo, de acordo com o sentido que

orientou a sua definicéo.

Os requisitos devem descrever as caracteristicas da aplicacdo de uma forma detalhada, ou seja,
devem ser completos. Depois de a aplicacdo ser desenvolvida, os requisitos devem orientar o seu

teste para determinar se ela satisfaz os requisitos, isto é, eles devem ser verificaveis.

Os requisitos devem ser coerentes, ou seja, ndo devem entrar em conflito com outros requisitos da
aplicacdo. Este conflito pode acontecer quando para homear 0 mesmo objecto sdo usados termos
diferentes, ou quando para 0 mesmo objecto sdo definidas caracteristicas antagdnicas, ou quando se
especifica determinada ocorréncia em dois locais diferentes e em simultaneo, ou quando se definem

duas transformacdes do objecto que ndo podem ser compatibilizadas.

O documento que contém a declaracdo dos requisitos deve permitir estabelecer a origem de cada
um dele, as razfes que motivaram a sua defini¢do. Os requisitos devem corresponder a necessidades

dos utilizadores ou outras entidades com interesse na aplicacao.
O documento contendo os requisitos deve ser facil de consultar e de alterar, se necessario. Deve ter
uma organizacdo flexivel e que permita aceder rapidamente a informacdo sobre determinado

requisito. Sempre que possivel deve ser evitada a redundancia na definigdo dos requisitos.

Os critérios de qualidade referidos nesta sec¢do encontram-se sumariados na tabela 4.2.
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Critérios de qualidade:

Requisito:

. Néo ambiguo,

. Completo,

o Coerente,

«  Nao redundante sempre que possivel,

e Satisfaz necessidade de informagdo e/ou funcionalidade.
Especificagdo:

e Permite estabelecer origem dos requisitos,

. Féacil de consultar e alterar,

e Possui organizacao flexivel,

e Permite rapido acesso a informagdo sobre dado requisito.

Tabela 4. 2: Critérios de qualidade dos requisitos e sua especificacdo

4.4.4. Potencialidades e limita¢cdes da abordagem
Considerar que a realidade de trabalho onde a aplicagédo das TI vai ser integrada possui uma

natureza objectiva tem algumas vantagens mas também acarreta alguns problemas. Se a realidade
tem uma existéncia independente de quem a estuda e a altera, entdo € possivel definir claramente

problemas de informacéo e suporte e solugdes informéticas adequadas.

Dado que se considera ser possivel definir metas e objectivos claros é tambem possivel reorganizar

o trabalho com o suporte das TI por forma a aumentar a sua eficiéncia e eficacia.

A possibilidade de criar modelos que representam os aspectos relevantes da realidade de trabalho
permite reduzir a complexidade com que é necessario lidar para definir os requisitos das aplicacfes
a adoptar. Estes modelos, tanto da realidade de trabalho como da propria aplicacdo das TI,

permitem discutir e experimentar as alteragcdes a introduzir antes de as implementar.

Tambeém o processo de ER se torna mais previsivel e controlavel. Para tal basta definir ferramentas
metodoldgicas que assegurem a correcta identificacdo dos problemas e a definicdo das solucdes
adequadas, 0 mais rapida e eficientemente possivel. O processo é considerado essencialmente
racional na medida em que é guiado por metas e objectivos estabelecidos a priori, executado em
passos claramente definidos, utiliza ferramentas cientificamente testadas que permitem a analise das
situacBes complexas e a construcdo dos modelos. O conflito de interesses e percepcbes é sempre

solucionavel.

No entanto, esta abordagem tem algumas limitacdes. Uma delas é a de saber que representacao da
realidade de trabalho é verdadeira, isto €, a de estabelecer a autenticidade dos modelos produzidos.

Raramente se consegue um consenso absoluto sobre a forma como o trabalho é ou deveria ser
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executado. As pessoas envolvidas tém diferentes percepcbes sobre o que sdo 0s problemas que 0s
afectam e esperam coisas diferentes para o futuro. Estas diferengas provém de diferentes
experiéncias, interesses e valores. Neste contexto torna-se dificil definir claramente, e para todas as

situacOes, o que é verdade e o que ¢ falso.

Trabalhos em diferentes areas cientificas tém vindo a demonstrar que a realidade que existe é
aquela que conseguimos percepcionar através dos nossos sentidos, ndo existindo para além das
nossas percep¢des e construgdes mentais (Damasio, 1999). Sendo assim, o conflito que surge de
diferentes entendimentos deveria ser considerado como forga criativa e motivadora de
aprendizagem em vez de ser considerado um sintoma de problemas e evitado a todo o custo.
Também a luz deste entendimento, a procura de uma exceléncia técnica e tecnoldgica independente

das percepgdes daqueles cuja acgdo é afectada pela tecnologia se torna um esforgo vao.

Nem sempre as pessoas estdo conscientes dos valores, conviccdes e necessidades em que assentam
a definicdo das préticas de trabalho, os planos para o futuro, e a forma como as actividades sdo
coordenadas e controladas. Outras vezes existe uma diferenca substancial entre aquilo que as
pessoas acreditam serem as praticas de trabalho adequadas e aquilo que de facto se esta a fazer. Esta

abordagem ignora este desconhecimento e discrepancia.

Assim, a definicdo de requisitos com base em modelos aumenta o risco de definir uma aplicagéo
mal sucedida quando implementada. Este risco pode ser reduzido pela criacdo de prototipos que
permitam a experimentacdo de algumas das caracteristicas da aplicacdo. No entanto, se o conflito de
interesses nao for convenientemente gerido pode ndo ser possivel definir uma aplicacdo percebida,
pelo menos, como Util e enriquecida, sempre que possivel, pela integracdo de diferentes

perspectivas.

Uma vez que se considera que a realidade de trabalho é objectiva e independente até dos actores
organizacionais, os utilizadores ou outras entidades envolvidas no processo de ER tém um papel
passivo. Eles devem descrever a forma como o trabalho é realizado, identificar os problemas
sentidos e eventuais alteracdes das praticas de trabalho, e concordar (ou ndo) com a solugédo
proposta na especificacdo da aplicacdo das Tl. Mesmo quando a participacdo dos actores
organizacionais é considerada importante ao longo de todo o processo, 0 seu envolvimento é
proposto como uma estratégia para resolucéo de eventuais conflitos. Este papel passivo na definicéo

da realidade de trabalho futura é cada vez mais incompativel com o crescente conhecimento



Engenharia de requisitos 58

informéatico dos actores organizacionais e com o seu direito de participar na criacdo de uma

realidade de que sdo uma parte fundamental.

4.5. Considerando a realidade de trabalho subjectiva
Quando os engenheiros de requisitos entendem a realidade de trabalho como socialmente

construida, a definicdo de requisitos comeca por identificar aquilo que os participantes no processo
acreditam ser necessario melhorar através de uma redefini¢cdo do trabalho que inclua a adopcéao de
uma aplicacédo das TI (Orlikowski e Baroudi, 1991; Dahlbom e Mathiassen, 1993; Denzin e
Lincoln, 1994; Arbnor e Bjerke, 1997).

Os facilitadores do processo e 0s restantes participantes procuram entender quais as normas tacitas,
interesses e significados partilhados que mantém a coesdo do grupo e como as praticas de trabalho

sdo condicionadas e reformulam normas, interesses e significados.

O principal desafio que se apresenta a quem conduz o processo de definicdo de requisitos € o de
descrever, interpretar e compreender a realidade de trabalho segundo a perspectiva dos
participantes. Para que tal seja possivel é necessario que todos participantes estejam conscientes dos
pressupostos, crencas, valores e interesses que assumem a partida porque eles vao determinar a
forma como o trabalho € compreendido e quais os requisitos definidos para a aplicacdo. Este € um
processo de aprendizagem e desenvolvimento individual que pode ser beneficiado por um
posicionamento critico perante as ideias que forem sendo desenvolvidas, sabendo que aquilo que o
grupo considera como "verdade™ é apenas uma possibilidade de entre varias "verdades"” possiveis e

realizadas noutros locais.

No final do processo ira surgir uma nova definigdo da realidade de trabalho partilhada pelos véarios
participantes que, ndo podendo ser considerada por todos como a melhor, devera por eles ser
considerada como a mais favoravel tendo em conta os problemas e contradi¢Ges que condicionam a
existéncia do grupo. A subjectividade e interpretacdo tém um papel fundamental, quer na percepcao

de situacGes problemaéticas quer na defini¢do de situa¢fes mais favoraveis.

O objectivo principal da investigagdo em ER € o de desenvolver meios alternativos que permitam
aos actores entender melhor a sua situacdo (conjunto de crencas que determinam as suas
interpretacdes e accdes), e identificar as estruturas sociais e organizacionais que tém vindo a ser

assumidas como adequadas e que, eventualmente, os prendem a praticas de trabalho que raramente
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sdo postas em causa. Desta forma procura-se criar as circunstancias que permitem novas formas de
pensar, agir e criar, as quais serdo apoiadas por aplicagfes das Tl. Dada a aprendizagem resultante
desta forma de conduzir o processo, este vai acabar por transformar as estruturas de significado e

consequente forma de agir de todos os participantes, incluindo o facilitador.

Realidade de trabalho subjectiva
ER Pressupostos
Processo Define como o trabalho pode ser melhorado com a
adopcéo da aplicagdo das TI, de acordo com as
percepcOes dos participantes (incluindo o especialista na

tecnologia).

Especificagdo Documento que contém a definicdo da realidade de
trabalho que integrara a aplicacdo das TI.

Métodos Orientam a aprendizagem e desenvolvimento individual,

a criacdo de uma linguagem comum, a partilha de
percepces e a negociacdo de interesses.
Investigacdo Tem por objectivo desenvolver meios alternativos de
orientar a interaccéo entre 0 grupo de pessoas
interessadas em usar as T| para ajudar a transformar
determinada realidade de trabalho

Tabela 4.3: Pressupostos essenciais em que assenta a ER quando se considera a realidade de trabalho subjectiva.

45.1. Estrutura do processo
A figura 4.2 apresenta uma estrutura tipo do processo de Engenharia de Requisitos. Essa estrutura

encontra-se definida de acordo com 0s pressupostos assumidos quando 0 processo assenta na ideia
de uma realidade de trabalho subjectiva. As actividades encontram-se representadas numa
sequéncia que esta relacionada com a criacdo de elementos descritivos constitutivos de uma
linguagem que os participantes vdo desenvolvendo em conjunto. A deteccdo de problemas e
contradicBes nesses elementos descritivos ird conduzir a reformulacdo de interpretacGes e

significados criados numa das actividades anteriores.
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Perspectivas
individuais e

de grupo Problemas Espemﬁ?e%gﬁo
sobre a realidade e contradictes dos requisitos

de trabalho percebidos fie uma

partilhada apllcaf;ﬂao das

Reflectir sobre
factores que
condicionam a
acgéo

Criar Y
conhecimento

Definigéio de novos
conceitos e
significados,
da nova realidade
de trabalho e de um
plano de acgéo para
institucionalizar e
legitimar novas
praticas

Conceber uma
nova realidade
de trabalho

sobre realidade

de trabalho

Figura 4.2: Estrutura do processo de ER.

Numa primeira fase, 0 processo comeca por criar conhecimento sobre a realidade de trabalho. Uma
vez gue se considera que ela é produto de interpretacGes partilhadas pelos actores organizacionais e
pela interaccdo por eles mantida, aquele conhecimento serd obtido pela exposicdo as accdes e
interaccBes que ocorrem nessa realidade de trabalho bem como através do dialogo estabelecido com
0s participantes no processo. Estes participantes séo escolhidos pela influéncia que tém na definicéo

dos significados e praticas de trabalho.

O conhecimento obtido acerca das percepcOes individuais e partilhadas sobre a realidade de
trabalho devera ser representado e discutido como forma de encontrar uma definigdo comum sobre
0s aspectos relevantes do trabalho bem como esclarecer diferencas de percep¢do inegociaveis.
Desta forma torna-se possivel fazer uma reflexdo conjunta sobre os factores que condicionam as
percepcOes, identificar problemas e realcar contradi¢cGes. A discussdo conjunta destes aspectos,
eventualmente enriquecida pela utilizacdo de instrumentos conceptuais de andlise tais como
metéforas organizacionais e diferentes perspectivas sobre o trabalho, conduzira ao questionar de
estruturas de significado existentes e a consciencializacdo sobre as limitacfes e falhas do trabalho

que realizam.

Para alem da representacdo dos problemas e contradigdes identificados pelos participantes, a
reflexdo sobre os factores que condicionam a acc¢do resulta numa motivacdo para transformar a

situacdo actual, concebendo uma nova realidade de trabalho que integre novos conceitos, valores e
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significados e os expresse em novas formas de executar as tarefas, e na definicdo de uma diferente

organizacgéo do trabalho.

Do processo resultara a definicdo dos contornos da realidade de trabalho futura bem como um plano
de accdo que conduzira ao seu surgimento. Nessa nova realidade de trabalho sera integrada uma
aplicacdo das TI, a qual sera usada para reforcar a integragdo dos novos conceitos e préaticas. Esta

aplicacdo ira também ser especificada.

Este € um processo de aprendizagem, no qual as pessoas trocam experiéncias e entendimentos, 0s
discutem e transformam. ldealmente, e se a comunicagéo entre as pessoas for bem faciilitada, o
processo conduzird a uma partilha de significados e percepcdes espelhada na linguagem descritiva
que foi sendo desenvolvida. No entanto existe a nocdo de que podem surgir interesses antagonicos
ou entendimentos dificeis de conciliar. O conflito decorrente desta situacdo devera ser usado para
enriquecer a discussdo e a procura de alternativas aceitaveis para as partes em conflito. Isto quer
dizer que a negociagdo desempenha um papel fundamental em todo o processo, o qual ndo pode ser

imune a politica organizacional.

4.5.2. Métodos que orientam o0 processo
De uma analise da literatura verifica-se que sdo ainda poucos os metodos que partem do

pressuposto que a realidade de trabalho tem uma natureza subjectiva e que a satisfacdo com
determinada aplicacdo das TI resulta de interpretacfes pessoais e partilhadas do auxilio por ela

oferecido.

Dois desses métodos sdo ETHICS - Effective Technical and Human Implementation of Computer-
based Systems (Mumford, 1995) e SSM - Soft Systems Methodology (Checkland, 1981; Checkland e
Scholes, 1990; Checkland e Holwell, 1998). Estes métodos foram concebidos para apoiar a
transformacéo organizacional e ambos focam os processos de negocio. Enquanto o SSM foi criado
para ajudar os gestores a melhorar esses processos pela utilizacdo do raciocinio sistémico para
estruturar a realidade de trabalho, o ETHICS foi criado para ajudar os gestores a fazer a integracao
de aplicacdes das Tl de uma forma facil, eficaz e sem esquecer de a harmonizar com os aspectos
nédo técnicos e tecnoldgicos do trabalho. Nao tendo sido desenvolvidos como métodos a usar em
ER, eles podem ser combinados com outros métodos e técnicas tornando-se assim utilizaveis para

definir requisitos das aplica¢des das T1 (Winter et al., 1995; Bustard e Lundy, 1995).
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Aqueles métodos realcam a necessidade de considerar o contexto organizacional bem como o0s
factores sociais e politicos que definem como o trabalho é estruturado e as expectativas quanto ao
auxilio que a aplicacdo devera proporcionar. Em ambos os métodos existe uma preocupacdo em
conhecer a forma como as pessoas percebem o trabalho que realizam, definir problemas e propor
melhorias a situacdo actual. Enquanto que o ETHICS assume que a visdo da pessoa que detém a
posicdo hierdrquica mais elevada, o gestor, € aquela que interessa conhecer, 0 SSM aconselha a
incluir no processo as pessoas e grupos com interesse na realidade de trabalho a alterar.

Ambos os métodos podem ser usados para planear (e implementar no caso do ETHICS) uma
transformacéo da realidade de trabalho reforcada pela adopcdo de uma aplicagdo das TI. As
aplicacdes ndo assumem papel central, mas de refor¢o as mudancas definidas com o objectivo de
melhorar a realidade de trabalho quer pela reducdo dos problemas nela percebidos quer pelo

aumento da eficiéncia e eficacia do trabalho realizado e da satisfacdo sentida com a sua realizacao.

Em ambos os casos a realidade de trabalho percebida é comparada com concepgdes ideais dessa
realidade. Estes métodos foram definidos assumindo que podem surgir diferengas de percepcao
quanto a realidade de trabalho actual e quanto a configuracdes ideais. Mas ndo sdo apresentadas
quaisquer estratégias explicitas para lidar com as diferencas, principalmente se forem dificeis de
conciliar. O facto de se obter a informacdo necessaria a partir essencialmente de uma pessoa com
poder institucional, o gestor, pode reduzir a possibilidade de o conflito se expressar. No caso do
SSM, ao verificar se as mudangas preconizadas sdo culturalmente realizaveis e sistemicamente
desejaveis estabelecem-se limites para eventuais conflitos de interesse. A procura de uma forma de
facilitar a expresséo e discussao das diferencas pode também resultar numa partilha de significados
propiciadora de novos entendimentos partilhados.

Ambos os métodos favorecem a andlise critica das condi¢des de trabalho como forma de detectar
problemas e insuficiéncias, e motivar a mudanca. O SSM orienta a procura das diferencas
individuais de percepcao quer sobre a realidade de trabalho actual quer sobre situacdes ideais.

De realcar, no entanto, que estes métodos ndo se preocupam com alguns aspectos de relevo quando
se prepara um plano de accéo para mudar uma realidade de trabalho que se considera subjectiva e,
portanto, resultante da interacgcdo de actores organizacionais:

» Nao e oferecida uma orientacdo explicita ao estudo da evolugdo e condicionantes

histdricas da realidade de trabalho responsaveis pela sua estrutura social.
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» Embora ambos os métodos incentivem a criacdo de diversos elementos descritivos ao
longo das varias fases propostas, estes ndo sdo integrados como elementos de uma
linguagem comum que reflecte valores e significados partilhados, consensuais ou
negociados. Se bem que no SSM isto acabe por acontecer devido a liberdade dada para
criar os simbolos usados nas rich pictures e relacdo entre as actividades ai representadas
e 0s modelos conceptuais, o facto € que ndo existe uma preocupacgdo explicita com essa
linguagem.

» Também ndo sdo referidos mecanismos que assegurem a aprendizagem do grupo de
participantes no processo. O SSM realca a necessidade da obtencéo de entendimentos
comuns, os quais poderiam ser obtidos pelo debate de ideias e interesses. Isto pode ser
considerado um elemento dessa aprendizagem, no entanto e tal como no ETHICS, ndo
sdo recomendados modelos tedricos ou outras formas de analisar préaticas e significados
a partir de um ponto de vista exterior a prépria realidade de trabalho. Assim, a tarefa de
deteccdo de contradi¢es, insuficiéncias ou condicionamentos dos conceitos e praticas
do grupo fica praticamente impossibilitada. A ndo ser pela avaliacdo do facilitador, a
qual é sempre condicionada pela maior ou menor sofisticacdo das suas préprias

construgdes mentais.

Tal como ja foi referido, estes métodos ndo foram originalmente criados para especificar requisitos
das aplicagOes das TI. Eles foram criados para orientar a definicdo de transformacdes das realidades
de trabalho, transformacdes essas que poderiam passar pela adopcdo de aplicagfes das TI. Assim,
em desenvolvimentos posteriores dos dois métodos por forma a incluirem orientacdes especificas
para 0 processo de ER, ou ndo é oferecida qualquer técnica para especificar os requisitos para além
da textual (Mumford, 1995), ou se recorre a utilizacdo de técnicas apresentadas pelos métodos
estruturados e orientados ao objecto para fazer essa especificacdo (Winter et al., 1995). Isto ndo
significa necessariamente um problema. De facto, esta nova abordagem pressupde uma grande
adaptabilidade dos métodos as realidades de trabalho onde sdo aplicados e espera-se que comecem a
surgir as mais variadas linguagens para especificar os requisitos das aplicacbes das TI, as quais
serdo usadas de acordo com as situacOes estudadas e pessoas envolvidas no processo de ER
(Atkinson, 2000).

4.5.3. Critérios de qualidade dos requisitos
Ao considerar-se que a realidade de trabalho € subjectiva e, portanto, resultante das interaccdes e

percepcdes dos actores organizacionais deixa de ser ldgico definir critérios com um rigor
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quantitativo e de associacdo directa a uma realidade independente. Nesta abordagem ao processo de
ER, a qualidade dos requisitos é relacionada com as percepc¢des dos participantes e com a sequéncia
de acontecimentos que definem a evolucao temporal do processo (a sua histdria). Como existe uma
preocupacdo declarada com a aprendizagem resultante do processo, os requisitos definidos séo o

resultado dessa aprendizagem e também o seu instrumento.

Assim, estdo definidos duas classes de critérios: de fiabilidade e de autenticidade (Guba e Lincoln,
1994). Em termos de fiabilidade, os requisitos devem ser crediveis para 0s participantes no processo
(incluindo os especialistas em ER), os quais devem reconhecer a sua necessidade e logica. Deve ser
possivel saber como e quando foram definidos os requisitos. Isto é possivel pela manutencdo de um
relatorio detalhado e actualizado do processo, o qual permite determinar o0 modo como o requisito

emergiu.

Quanto aos critérios de autenticidade, os requisitos devem permitir o aumento da complexidade das
construgdes mentais dos participantes. Este € o critério de autenticidade ontologica. Os requisitos
devem ainda permitir compreender melhor as percepgdes dos outros participantes relativamente ao

trabalho e suporte adequado oferecido pela aplicacédo, ou seja, autenticidade educativa.

Os requisitos definidos para a aplicacdo das Tl a adoptar devem motivar a ac¢do para transformar a
realidade de trabalho bem como atribuir-lhe poder. Este poder advém-lhe do conhecimento que foi
criado ao longo de todo o processo e que esta na base da defini¢do de requisitos, dos compromissos
que foram sendo estabelecidos ao longo do processo, e da transformacdo individual a que a

discusséo de ideias e problemas conduziu.

Quanto a especificacdo de requisitos, ainda ndo existem critérios de qualidade que se ajustem a esta
abordagem ao processo de ER. Isto porgue é uma abordagem recente e também porque nédo existe a
preocupacdo em criar um documento que possa ser percebido por terceiros ndo envolvidos no
processo. Se a aplicacdo for desenvolvida por especialistas em informética da organizagdo, entdo
deverdo ser envolvidos no préprio processo de definicdo dos requisitos pelo que entenderdo a
linguagem em que foram definidos. Se a aplicacdo for desenvolvida externamente ou adquirida, ou
o fornecedor ¢ incluido no processo de ER ou alguns dos participantes neste processo deverao
colaborar na concepcdo da aplicacdo. No entanto, parece razodvel esperar que a especificagdo
produzida possua uma organizacao flexivel, seja facil de consultar e alterar, e permita o rapido

acesso a informacéo sobre um dado requisito.



Engenharia de requisitos 65

Critérios de qualidade:
Requisitos

Fiabilidade:

e Crediveis,

*  Confirmaveis.
Autenticidade:

e Ontoldgica,

¢ Educativa,

e Motiva a acgdo,

e Atribui poder a acgéo.

Tabela 4.4: Critérios de qualidade dos requisitos.

45.4. Potencialidades e limitagdes da abordagem
Ao considerar que a realidade de trabalho onde a aplicacdo das TI vai ser integrada possui uma

natureza subjectiva, as interpretacdes sobre a realidade de trabalho, seus problemas e contradicoes e
necessidade de suporte informatico torna-se central. Dai que a escolha dos participantes e a sua
efectiva participacdo no processo de criar conhecimento sobre a realidade de trabalho e sobre o

suporte adequado se torne uma prioridade do processo.

Pelo facto de se considerar que ndo existe uma realidade objectiva que pode ser correctamente
representada, mas Vvarias representaces possiveis, cada uma das quais correspondendo a realidade
experimentada pelos participantes, introduz grande flexibilidade ao processo por permitir a
expressdo de diferentes valores e conviccGes bem como o debate de ideias e expectativas de
mudancga, e fornece uma base de conhecimento que possibilita a criatividade daqueles que
participam no processo.

O processo de ER ¢ estruturado por forma a permitir a aprendizagem conjunta, resultante do debate
de ideias, discussdo critica de convicgOes, significados e expectativas, e pela criagdo de novos
conceitos e significados. A evolucdo das constru¢es mentais dos individuos, a compreensdo das
construcdes mentais dos outros sdo a base para a partilha de percepcdes que permitiréo a elaboracao
de propostas de mudanca da realidade de trabalho. O conflito de interesses e percepcoes €, nesta
abordagem, usado para motivar a discussdo de ideias e negociacdo de solucdes pelo que € visto

como motor de criatividade.

No entanto, também esta abordagem apresenta riscos que € necessario ter em consideracdo durante
0 processo de ER. Alguns dos interesses expressados pelos participantes podem ser dificeis de
conciliar o que pode inviabilizar a tomada de decisdo. Por outro lado o processo depende da
motivacdo das pessoas para participar nele. Se ndo houver uma genuina vontade de debater ideias,
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analisar opcdes, aprender novos conceitos e praticas, o processo pode estagnar e ndo se chegar aos

resultados esperados.

O processo requer a criacdo de conhecimento sobre os aspectos da realidade de trabalho percebida
pelos varios participantes em conjunto ou individualmente, conhecimento sobre estruturas de
significado e contradigdes entre conceitos e praticas, e conhecimento sobre possiveis alteracdes e
formas de auxiliar a acgdo humana recorrendo as TI. O pluralismo que caracteriza o processo bem
como a complexidade do conhecimento criado podem tornar dificil a estruturacdo do processo e a
gestdo desse conhecimento. A dificuldade em gerir o conhecimento criado pode aumentar a
ambiguidade e incerteza das decisOes a tomar e criar ansiedade nos participantes. Esta situacdo pode

vir a reduzir a vontade de envolvimento no processo e no esforco de aprendizagem que ele requer.

Também os métodos ou orientagdes relativas ao processo de ER nédo asseguram a reducdo de custos
nem a maior rapidez do processo. Muito pelo contrario, a necessidade de envolver os participantes
num processo de aprendizagem que resulte em constru¢Ges mentais mais sofisticadas e informadas
conduzirg, provavelmente, a maiores custos e lentiddo do processo. No entanto, a motivacao para a
implementacao das alteracdes planeadas, uma maior confianca na criacdo de condic6es de trabalho
mais satisfatorias, e a criacdo de maior coesdo em torno de metas e significados partilhados
assegurardo o sucesso das aplicagdes das Tl bem como das mudangas introduzidas na realidade de
trabalho.

4.6. Contributo da teoria organizacional para a Engenharia de Requisitos
Qualquer que seja a abordagem ao processo de ER, a defini¢do dos requisitos de uma aplicacdo das

Tl pode apresentar uma complexidade consideravel. Esta complexidade esta relacionada com a
impossibilidade de separar a aplicacdo das Tl da realidade de trabalho que oferece o contexto de
utilizacdo (Atkinson, 2000).

Assim, e tanto mais verdade quanto mais intenso e extenso o apoio disponibilizado ao trabalho
humano, adoptar ou alterar uma aplicacdo das Tl implica transformar a realidade de trabalho nos
seus aspectos estruturais e culturais (o inverso também é verdadeiro). Por isso, a complexidade do
processo de definicdo dos requisitos de uma aplicacdo das Tl esta intimamente ligada a
complexidade de intervir numa realidade de trabalho com a intencdo de a mudar e com a
impossibilidade de prever e controlar totalmente o impacto de tal mudanga dada a quantidade de

factores implicitos e explicitos, objectivos e subjectivos, tecnologicos e humanos, condicionados e
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espontaneos, racionais e emocionais nela envolvidos (Flynn, 1992; Myers, 1997; Checkland e
Holwell, 1998).

A adopc¢do de uma aplicacdo das Tl pode levar a alteragdes estruturais, favorecer ou dificultar a
satisfacdo de necessidades humanas e de comunicacéo interpessoal, alterar o equilibrio de poder, e
mudar conceitos e os significados atribuidos a acontecimentos e praticas. No entanto, a adopcao
daquelas aplicacbes pode também ser consequéncia destas mesmas alteracdes. Isto quer dizer que as
Tl podem ser adoptadas para introduzirem a mudanca, mas também podem ser o resultado da
mudanca organizacional, planeada ou esponténea, servindo nesse caso para institucionalizar novos
significados e préaticas (Boalman e Deal, 1991; Morgan, 1997; Malone, 1997; Markus, 1997; Palmer
e Hardy, 2000).

Em qualquer dos casos, as aplicacbes das TI assumem um papel importante na mudanca
organizacional e sdo um instrumento estruturante do novo equilibrio surgido em resultado dessa
mudanga. Daqui a importancia do processo de defini¢cdo dos requisitos e da participacdo activa dos
actores organizacionais nele interessados. No entanto, a definicdo de requisitos é condicionada
pelos aspectos estruturais, sociais, politicos e simbolicos que caracterizam a realidade de trabalho
percebida pelos actores organizacionais envolvidos no processo. A medida que a aplicacdo vai
sendo definida (ou mesmo antes) pode tornar-se evidente que ela ira requerer novos conhecimentos
e especializagdes, conduzir a eliminagdo de postos de trabalho, ou evidenciar erros e falhas na
execucdo das tarefas. Esta situacdo pode contribuir para reduzir o envolvimento dos participantes e

0 Seu compromisso para com os resultados do processo.

Uma forma de diminuir eventuais resisténcias e constrangimentos na participacdo na defini¢do de
requisitos é assegurar o apoio e envolvimento dos gestores de topo, 0s quais devem ser, pela
natureza do seu trabalho, os mais interessados em todas as actividades de intervencédo
organizacional (Jayaratna, 1994; Mumford, 1995; Sommerville e Sawyer, 1997; Pinsonneault e
Rivard, 1998). Desta forma ficam garantidos 0S recursos necessarios ao processo e o poder
institucional necessario para permitir a negociacdo de diferente interesses mantendo o conflito entre
as partes envolvidas dentro de limites aceitaveis (algum conflito é fundamental para estimular a

criatividade; demasiado conflito inviabilizaria a negociacao).

A elaboracdo do documento contendo a especificacdo dos requisitos pode tornar-se uma tarefa
dificil de realizar porque nem sempre as tarefas organizacionais sdo executadas de acordo com

regras e procedimentos pré-definidos (Bolman e Deal, 1991; Morgan, 1997; Palmer e Hardy, 2000).



Engenharia de requisitos 68

Tal situacdo pode ndo ser do conhecimento geral e pode haver interesse em que ndo se torne
publico. As regras e procedimentos sdo elaboradas de acordo com o que entidades interessadas na
organizacdo acreditam ser a forma correcta de executar as tarefas. Na pratica, a realidade interna ou
externa pode requerer formas diferentes de trabalhar. No entanto, a alteracdo de regras e
procedimentos, parte visivel do conhecimento organizacional, pode necessitar da mudanca de
valores e significados relevantes para clientes, fornecedores, opinido publica, governo, etc. Assim
especificar requisitos que, por definicdo, fazem referéncia explicita as caracteristicas que a
aplicacdo devera possuir para apoiar de forma eficaz a execucgédo daquelas tarefas pode néo ser facil

de concretizar.

A adopcdo de pacotes de aplicagdes das TI padronizados traz consigo problemas e riscos
especificos. Estes pacotes necessitam, a maior parte das vezes, de adaptacBes importantes e
continuadas em funcéo de realidades de trabalho especificas e ambientes turbulentos (Swan et al.,
1999). Esta situacdo origina grande incerteza quanto a praticas de trabalho e critérios de avaliacéo.
Quando as condicBes de incerteza se mantém durante longos periodos de tempo, aumenta a
ansiedade daqueles que tém que tomar decisdes bem como os conflitos entre diferentes interesses.

Em resumo, a complexidade da realidade de trabalho torna a tarefa de definir requisitos de um
suporte informatico adequado muito dificil e dependente do contexto organizacional em que sera
integrado. Tornar explicitas as expectativas relativas ao suporte, questiona-las e, eventualmente,
reformula-las em resultado de uma aprendizagem dos participantes do processo sao tarefas
complexas que requerem para além do mais uma grande capacidade para lidar com emocdes e
situacOes de conflito. Assegurar o ajuste entre expectativas e a experiéncia com o suporte oferecido
pela aplicacdo ao trabalho é importante para o sucesso das aplicaces (ver capitulo 5). E este ajuste
que estd na base da percepcdo de uma maior ou menor qualidade do apoio disponibilizado pela

aplicacdo ao trabalho realizado.

Expectativas sdo constru¢Ges mentais que resultam de experiéncia com o apoio oferecido por outras
aplicacdes (ou falta dessa experiéncia), e da aprendizagem de conceitos e significados bem como da
eventual experimentacdo com novas constru¢cbes mentais através da utilizacdo de modelos e
prototipos que implementem os valores, conceitos, significados e praticas aprendidos. Assim, a
percepcao dos condicionamentos provocados pela experiéncia de realiza¢do das tarefas bem como a
aprendizagem de novos conceitos, praticas de trabalho e necessidades de apoio informético podem

ser facilitadas pela aplicacdo das varias perspectivas apresentadas no capitulo 3 para fazer uma
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analise conjunta as préaticas de trabalho, e definir alteracfes a essas praticas bem como o apoio

informético adequado.

Desta forma, as quatro perspectivas organizacionais podem ser usadas como uma ferramenta
heuristica para estudar a realidade de trabalho que serve de contexto a utilizacdo das TI. Elas podem
ainda ser usadas para projectar alteracfes a realidade de trabalho e estudar eventuais impactos
estruturais e culturais uma vez que realcam potenciais problemas, riscos e condicionamentos. O
conhecimento criado pela sua aplicacdo funciona como um sistema de posicionamento que vai

tornar mais facil delinear e fundamentar a transformacéo da realidade.
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