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Resumo. Na literatura da area de Engenharia de Requisitossaptam-se
diversas métricas de elicitacdo, andlise, docurp@&ata geréncia de requisitos,
sempre tendo como condutor o engenheiro de reggligicredita-se que outra
abordagem efetiva consiste em tornar o usuariatelieomo protagonista do
processo de engenharia de requisitos. Mais espmtifinte, neste trabalho
propde-se uma abordagem alternativa a qual pejanitas primeiras fases do
processo de engenharia de requisitos elicitar ommdimero de requisitos sob
a perspectiva e direta conducédo do usuério e/euateli A proposta € apoiada
por uma ferramenta computacional a qual é tambéwebrente apresentada e
utilizada em um estudo de caso.

Palavras chave: Elicitacdo de Requisitos, Desenvolvimento de Softywar
Ferramenta Computacional.

1. Introducao

A engenharia de requisitos tem um papel fundamentalrocesso de desenvolvimento de
software. Particular atencao deve ser dedicadar@e$so e técnicas utilizados para
gerar especificacdes de requisitos ndo ambiguasjstentes e completas. Contudo, o
que ocorre é que ndo raramente negligencia-secegso de elicitacdo, andlise, validagao
e documentagdo de requisitos. Isto ocorre por indgsneotivos tais como falta de um
processo de engenharia de requisitos bem defirfalta de comprometimento ou
valorizacdo dos envolvidos em relacdo a etapa dendraria de requisitos, uso de
técnicas e estratégias de engenharia de requiisitdsquadas ao contexto organizacional
gue norteia os trabalhos de engenheiros de rempiisiclientes, pressdo do cliente para
entrega rapida de uma versdo do sistema, entresoasipectos. O que se obtém como
consequéncia € uso de praticas que levam ao dégemmuo de sistemas
computacionais que ndo atendem em sua plenitudearesios dos seus clientes e
USudrios.

Se levarmos esta problematica ao contexto de paquemédias empresas (PMEs) de
desenvolvimento de software nas quais 0s recurats l@manos quanto financeiros séo
limitados, o problema torna-se mais grave e evalefstas empresas que representam
cerca de 73% das empresas desenvolvedoras em mdg&nal [9] se defrontam
diariamente com situacdes que envolvem o desemehto de novos sistemas ou a
evolucdo de sistemas existentes em condi¢cdes gleein pouco tempo disponivel do
cliente, necessidade de entender um novo dominjoraldema, falta de convicgdo do
proprio cliente em relagdo ao que esta solicitandmpo limitado para levar a cabo



processo de engenharia de requisitos, entre of#toses. Contudo, € consensual tanto
para a comunidade académica quanto para indusftel reduzir a incompletude,
inconsisténcia, e ambiguidade dos requisitos jinfao de projetos de software € uma
estratégia eficaz para reduzir custos no desemweihvio, bem como para produzir
sistemas computacionais que atendam aos requifitosonais e nado-funcionais
propostos [5], [6].

Neste contexto entendemos que o0 ponto inicial pEdazir os problemas ja relatados
passa pela necessidade de utilizar estratégiasegimetam elicitar e analisar requisitia
forma mais efetiva possivel considerando particodgte o usuario/cliente como maior
detentor do conhecimento necessario a especificagdescricdo de uma necessidade
apontada pelo mesmo. Contudo, sabe-se que eiicitamacdes sobre necessidades de
usuarios em relagéo a sistemas computacionais naopEocesso trivial, pois geralmente
0 usudrio possui uma viséo simplificada da situagaaual, na maioria das vezes ndo se
tem claro os resultados esperados [7]. Uma posséalcdao que diminui
consideravelmente os problemas neste processacitagdio e andlise é fazer com que o
usuario/cliente seja considerado como protagonikia processo e o trabalho do
engenheiro de requisitos seja orientado sob estpextiva. Quando se descreve algum
requisito, seja ele funcional ou nao-funcional, mvalvido na escrita assume um
compromisso maior com o processo e as avaliagcOepudcse estd escrevendo, o que
ocorre quase que instintivamente. Assim, com o emmehto do usuério no processo
como elemento fundamental do mesmo, garante-se r n@exdibilidade, pois as
informagfes serdo mais concisas e os resultadesagieys definidos corretamente.

Considerando este contexto surge a motivacdo pprasgnte proposta, a qual inclui
um novo conceito de abertura de chamados tenda&iascomo protagonista. O termo
“abertura de chamado” é aqui utilizado como sin@nide solicitacdo do cliente em
relagcdo a uma necessidade de solugdo computagoea encaminhada a uma empresa
de desenvolvimento de software categorizada como. MBe ressaltar que este cenario
de abertura de chamados foi constatado a partiolkervacdo das necessidades
identificadas em empresas de desenvolvimento deaef de médio e pequeno porte da
regido Oeste do Parand, bem como particularmenirefiedcia presente na abertura de
chamados de projetos realizada em muitos casos-wmil ou telefone, as quais
claramente mostram-se inadequadas para a realidac@ma correta elicitacdo e analise
de requisitos. Além disso, percebe-se nas empnegestigadas que quando um chamado
€ aberto e as informagfes sdo insuficientes, exisicessidade de um novo contato por
parte de um analista da empresa de software bussando as deficiéncias encontradas e
na maioria das vezes este processo precisa siiaémdevido a total inconsisténcia das
informag0Oes obtidas inicialmente.

Assim, neste trabalho propde-se um novo modelo ddwah de chamados, ou seja, 0
registro da intencdo do cliente em requerer umac8ol de software para um problema
existente. A solucdo proposta constitui-se de untgmaso bem definido para esta
situagdo, bem como de uma ferramenta computaciqoel apdia engenheiros de
requisitos na adogéo da proposta no atendimerdabettura de chamados tendo o usuério
como protagonista. Visando validar a presente ptapdica-se a mesma a uma abertura
de chamado de desenvolvimento de sistema compogcializada por uma empresa do
ramo do agronegoécio. Cabe destacar que entre &ageas inicialmente percebidas na
adocgdo da proposta estdo uma redugdo no tempdcitacéb e analise de requisitos,
obtencdo de informag6es mais consistentes j4 queeamas sdo expostas e avaliadas
pelo préprio usuario, percepgao da complexidaderdg@to por parte do proprio cliente e
conscientizacdo do mesmo em relagdo ao impactca demsiplexidade no tempo e



esforcos necessarios a implementacgédo do sistencétasi, obtencdo de maior precisdo
no planejamento do projeto e mais especificameatestimativa de tempo e esforgo
necessarios para implementar o sistema solicixttoe outros aspectos.

O presente artigo esta estruturado da seguinte fommasecdo 2 apresenta-se a
problematica identificada em um cenario classico cumtexto de uma empresa
desenvolvedora de software categorizada como PMEe Galientar que consideramos
que este cendrio repete-se em muitas empresasodésgmria em ambito nacional. Na
secdo 3 € apresentada a abordagem proposta paraidim impacto da coleta de
informag@es junto ao cliente e na sec¢édo 4 a pragosplicada a um estudo de caso real.
Na secdo 5 apresenta-se uma andlise detalhadasdiades obtidos com a realizagéo de
um estudo de caso. Na secdo 6 sdo realizadas dderag8es finais do trabalho bem
como sao relatados possiveis trabalhos futuros.

2. Apresentando um Cenario Classico comum a VaridBMEs
desenvolvedoras de software

Para expressar melhor a proposta, apresenta-gpiia 8m cenario classico de uma das
empresas de desenvolvimento de software investigdflamportante salientar que a
empresa observada faz parte da APL Iguassu IT ernotahde 50 empresas afiliadas
[10]. O cenario descrito € comum a maioria das esagrale software observadas e
acreditamos que também faz parte da realidade tasoempresas em nivel nacional. A
empresa cujo cenario é descrito a seguir atua sengtelvimento, suporte e consultoria
em software com foco em empresas do ramo do agroivegdoperativas, cerealistas,
etc.

A empresa possui uma sistematica bem definida @adiabento ao cliente.
Inicialmente um dos profissionais no setor Skervice Desko qual é um analista de
suporte nivel 1, é responséavel pelo primeiro contaim o cliente efetuando a abertura
do projeto com os dados repassados pelo mesmonagl @u telefone. Na sequéncia,
apoés a abertura do chamado, este profissionalsamesas informages a um analista de
suporte nivel 2 que encarrega-se de efetuar aifidagfio do problema e elicitagdo dos
requisitos de acordo com a massa de dados iniciddmepassada pelo cliente. Apds
estes procedimentos esta demanda é repassada malistaade produtos que avalia a
viabilidade do projeto e define as diretrizes qoau desenvolvimento. Na sequencia em
caso de um projeto com previsdo de mais de 12 parasdesenvolvimento este chamado
€ encaminhado para um analista de negdcios queeBpansavel pela confecgao da ECU
— Especificacao de Caso de Uso, que ap0s validdataocanalista de produto verificando
se a mesma atende as diretrizes definidas, encariphojeto a um analista de sistemas
que a partir da ECU efetua a realizagdo dos casasaldefinindo também as diretrizes
de codificagé@o. A partir deste ponto segue-se coduaslicional de codificagdo, testes e
implantacao.

Atualmente a porta de entrada de abertura de psojitcsoftware pode vir por duas
vias:

12 — a partir de consultoria a clientes realizaataum analista de negécios, na qual os
requisitos séo elicitados de imediato juntamenteia@rio e a demanda é levada para a
empresa. No ambiente da empresa de desenvolvimergsegue-se com 0s seguintes
passos: especificacdo funcional a qual inclui @fpacdo dos casos de uso, realizacédo
dos casos de uso e elaboracdo de outros diagraispélo analista de sistemas,
desenvolvimento pelo programador, realizacdo dedeselo analista de testes ou um
testador, versionamento pela engenharia de coafj§ore entrega do projeto ao cliente.



22 — o cliente, por telefone ou e-mail, repassénfismacdes para um analista de
suporte Junior (Nivel 1) que efetuard a aberturasalicitacdo (Chamado) e sera
encaminhada para um analista de suporte plenoror g8livel 2) que efetuara a analise
inicial e o levantamento dos requisitos. Estesis#igs serdo especificados resultando na
geracdo de um artefato para esse fim e 0 mesmoereadminhado para o analista de
negdcios que procede com o processo conforme apaesena 12 via.

Atualmente o meio mais utilizado para o inicio dejgios € a 22 via, sendo nesta
estratégia que se identifica o maior problema nertata dos projetos. Como ja
mencionando anteriormente, as descricbes apresesnpmlos clientes neste ponto séo
absurdamente nebulosas, ndo apresentando os detatessarios para o entendimento
claro da solicitagdo. Alguns e-mails solicitandob&rtura de projetos de software sdo
enviados com textos similares a descricdo confaseme: “Desenvolver um sistema
para controle de ICMS sobre despesas de frotaipfopr

Assim, no contexto da segunda via de solicitacaprdgetos, o periodo de trabalho
adicional mencionado entre o analista de suportBlidel 1 e o de Nivel 2 é utilizado
para tentar levantar o maximo de informacdes quarfoomitidas inicialmente ou por
conhecimento tacito ou por falta de um processe rsiagtematico e eficaz de elicitagéo.
Sem essas informacdes torna-se impossivel dar gguissento ao atendimento da
solicitagdo de forma adequada. Contudo, detectassenodelo atual que em média
despende-se neste processo de elicitacdo pelstandé suporte nivel 2, mais de 10
vezes tempo do que o gasto na abertura do prpglm analista nivel 1, conforme
informacgOes extraidas em relatério de horas demsstde Bl da empresa objeto de
estudo.

Com a utilizagdo da nova sistematica proposta rtegbalho, na qual o usuério tera
gue avaliar a real necessidade do projeto respdodem conjunto de perguntas
direcionadas, bem como avaliar a clareza e cong#etie sua solicitacdo, estabelece-se
uma maior possibilidade de que o trabalho interérealdo Analista de Negdcios, que é a
pessoa que se utiliza das informagBes coesas pEenwblver as especificacdes
funcionais, seja reduzido significativamente, astamdo menor custo de horas ao projeto,
maior qualidade e maior clareza.

E importante ressaltar que na abertura de chamadorajeto através da 12 via, a
utilizagdo da sistemética proposta neste artigdliat& a padronizar as aberturas de
projeto. Também estabelece-se uma situagdo naqiignte se depara antecipadamente
com questionamentos que auxiliardo o analistaed@cios na elicitacdo e analise de
requisitos, obtendo um ganho significativo de terdpoexecucdo do projeto ou mesmo
quando o cliente ndo efetuar um registro préviesada visita do analista de negécios o
mesmo pode utilizar o sistema para guia-lo nostmuesnentos de forma a criar uma
linha de raciocinio mais definida na identificagdm problema e da possivel solugéo.
Outra vantagem desta sistematica é a padronizacabetftura do projeto e o registro da
mesma como base histérica no sistema. Assim, o ghigeento das informagfes nesta
situagdo auxiliar tanto o cliente quanto o armlilet negécios a entender o problema em
guestdo, nesta via do processo o analista de supiotinterage.

Assim, o foco deste trabalho esta na especificacais ©lara do problema a ser
solucionado, tendo como meta principal reconhesal@ementos basicos deste problema
sob a perspectiva e direta participacdo do clicdaber o que se quer resolver com uma
solugdo computacional é o primeiro passo para iaig@b do escopo de trabalho, pois,
sabendo exatamente qual é o problema que se dmar aticia-se o processo de andlise
para definir as solugbes de software possiveis.



3. AAbordagem Proposta

A ideia central deste estudo é efetuar uma abondalgeanalise de problema e elicitacdo
de requisitos voltada astakeholdermais importante do processo, o cliente. Sob esta
perspectiva € a partir das necessidades do clggmesurge um projeto de software.
Varios trabalhos realizados na area de engenhaneqdiésitos tais comfl], apresentam
modelos de elicitagdo nos quais o cliente é ou @ster comprometido com uma viséo
de TI mais aprofundada. A presente proposta refesta perspectiva na qual o cliente
deve se comprometer com a informacéo por meio hada de iniciativa, interagindo
com um sistema computacional que o guiara no psociscial de estabelecimento de
suas necessidades.

Assim propde-se um sistema computacional que atde@erguntas bem direcionadas
ao que de fato quer se elicitar permite integraiente no processo de elicitacdo de
requisitos de forma direta reduzindo a obtencaiofdemacgdes ambiguas e incompletas.

Na figura 1 apresenta-se a interface do sistema wawipnal com algumas das
gquestdes que permitem apoiar clientes no processealizacdo de chamados para um
projeto de software e mais especificamente paratalhdenento do problema. Nesta
figura sé@o apresentados os elemertiosve descricdo da necessidade,qual solicita-se
uma explicacdo com maior riqueza de detalhes solprecesso de negdécio a ser gerido
computacionalmente; o elemertancionamento atuaho qualsolicita-se uma descricdo
de como o processo em questdo é controlado atu@reem element®ependéncias do
Processmo qual solicita-se a verificagdo quanto a depecidé&le informacdes existentes
no processo em relacdo a outros atores, sistenwtal@holders

Abertura de Chamado
Detalhamento do Problema

6. Breve descricdo da necessidade *:

e campo dev > ¢ se)a cnar.

§ veiculos que a
r @ apuragado do ICMS de
5) da empresa’

7. Funcionamento Atual *

Neste campo deve ser indicado o funcaonamento atual do processo que serd controlado a partir

. A par
puracdo do ICMS, com o percen
10 € aplicado sobre o total do ICMS nas planilhas eletrénicas

8. Depéndencias do Processo *

Neste campo deve ser efetuada uma definicdo de quais dependéncias 0 NOVO recurso tera e se
acessidade de gerar informacgdes para outros sistemas ou buscar informacdes de
Nas ou controles.

Fig. 1.Identificacdo do problema

Além das questdes apresentadas na figura 1 o sistepi@e de um numero maior de
questdes. Na primeira tela do sistema que néo deriota neste trabalho por questbes de



espaco, é requerida do usuario no momento da abeftuprojeto, a identificagdo do
solicitante contento os seguintes elementgnte, ou seja, a empresa solicitante do
servicg Contato que seria a pessoa responsavel pela abertura getoprBroduto
indicando o produto a ser desenvolvido e casossdigitada aalteracdo de um produto j&
existente indicar a qual se refef@bjetivo do Projetoque seria a ideia principal do
desenvolvimento,Usuarios chave envolvidogjue solicitam as informacbes dos
stakeholderenvolvidos no projetd)ados a serem armazenadgse correspondem aos
dados que devem ser registrados no sist&ettériosque indicam informacdes que
com determinada frequéncia sejam tabuladBeequéncia de utilizagdo do sistergae
reflete a frequéncia de utilizacdo do sistema damuoindicativo da importéncia do
mesmo. Na ultima tela a ser preenchida ha algumidficagdes tais como saber se o
contato definido na tela inicial é a pessoa deatorgm caso de duvidas e caso néo seja
indicar o nome e o setor onde este contato trab@lhia questao importante é saber qual
0 impacto da nao implementagéo da solucédo, e pomiin Ultimo campo disponivel para
preenchimento é dedicado a qualquer informacaacadicque queira ser registrada.

O sistema também possui um conjunto minimo de irdgé®s para a coleta de dados
em torno do problema com a preocupagao de nao-twimdrocratico demais. Este é um
aspecto critico se considerarmos, por exemploga & de solicitacdo de projetos expressa
na secdo 2. Nesta situacdo, a partir de um coniteiktal de um envio de um e-mail ou
um telefonema prosseguia-se com a execucdo dmtesta projeto de software. Com a
adocdo da proposta passa-se para uma situacdoecasspl “agilidade” na abertura dos
chamados ndo sera uma realidade e o preenchimeffidondulario sera uma necessidade.
O cliente devera se convencer das vantagens destdarma de abertura de projetos.

Estéa claro, considerando as boas praticas da eagemte requisitos [7], que a suposta
agilidade anteriormente verificada com o envio dead ou realizacéo de telefonema era
nada mais nada menos que isentar o préprio clémigesconforto de uma analise mais
aprofundada sobre o problema. Esta falsa agiligee ser percebida pelas inimeras
falhas, inconsisténcias e esforco extra detectadosmpresa exemplificada na secéo 2,
bem como nas demais empresas de desenvolvimerdoftare que adotam a mesma
pratica.

Abertura de Chamado
Expectativa Projeto
13. Data de expectativa de entrega

er ndicada qual 3 expectativa de antrega do projete
Ex: 01/10/2016, a data deve ser Informada neste formato.,

14, Data de limite maximo para entrega

Neste ponto dava ser indicada a data de imite MBXIMO Para 3 entrega do projelt em pProdud i
to " TUDGHO de demandas IQais ou MmeSMmO DECessidade Interna, um praoMEXimo para
0 dO projeto CONe ser definido, de forma & NOrtEr O recursos & serem empragiicos No projet

15, Expectativa de custo do projeto

te ponto deve ser ndicada 3 expeactativa de valores envoivido s no projeto

0SLe PONLO POde Ser INCICITO UM VaIor Maximo OU Sproximado 280 Qastar projeto em quest

Fig. 2. Expectativas do projeto



O sistema também apresenta outras importantes geafitécionadas a expectativa do
projeto por parte do cliente e informagfes adidomecessarias, conforme pode ser
visualizado nas figuras 2 e 3, respectivamente. \ssis campos que devem ser
preenchidos s@o os que definirdo caracteristicaprojeto tais como data de entrega,
riscos da ndo implementacdo do software, entre utrbormacdes relevantes ao
direcionamento do projeto, e identificacdo das etgtwas do cliente.

Desta forma, observando o contexto do cenario clasgiresentado na se¢ao 2, no qual
permite-se utilizar duas vias de abertura de chapseuem algumas consideragfes no
qgue tange a melhoria do processo de elicitacdoefaridto cenario utilizando nossa
proposta.

Abertura de Chamado

Informacdées adicdonais

16. O contato definido no campo contato é a pessoa indicada para casos de
duvida quanto ao projeto?

Este questionamento se faz necessario, de forma a identificar se no momento que algum

analista necessitar sanar duvidas quanto ao processo serd a essa pessoa que se deve entrar
em contato, onde, o mesmo sera o lider do Projeto.
SIM NAO

17. Caso na pergunta anterior a resposta seja Ndao, qual o nome do contato?

18. Em que setor a pessoa de contato trabalha?

19. Impacto(caso a necessidade néo seja implementada — RISCO)

ponto deve ser indicado quais riscos a instituicdo estara correndo no ndo

olvimepto'da funcionalidade. (
empresa estard sujelte a perda de recursos financeiros em fungdo da impossibllidade de
gestdo das informagdes dos valores de restituicdo do ICMS o apuragdo de forma manualipode ser
muito demorada e N8 confidvel.’

20, Observacoes

Neste local deve ser.indicada qualquer observacdo adicional referente ao projeto

Ex:'Este projeto deversa ser avallado com © Maximo de urgéncia, podendo ser negodiada a paralisagdo
de outros projetos que estdo sendo desenvolvidos atualmente para o empenho de esforgos para a
conclusdo deste projeto solicitado.

Fig. 3. Informacdes adicionais

A abordagem proposta neste trabalho vem ao encdatnecessidade de que o cliente
possa formular com mais clareza, consisténcia @letute suas ideias iniciais sobre um
novo projeto de software e/ou modificacdo de umepooja existente. Também vale
observar que na maioria das vezes a pessoa respbpsé encaminhar a solicitagdo de
abertura de chamado, que pode ser o responsaechmea de Tl na empresa ou outro
representante do cliente, ndo detém todo o conlketine informagfes necessarias para a
abertura do projeto. Nesta situagdo bastante comecom&derando nossa proposta, este
contato é induzido através de perguntas objetiva®resultar os usuarios chaves na
empresa visando obter a informacdo necesséariacbem melhorar o entendimento do

problema por todos ostakeholdersDesta forma, uma equipe acaba se formando e se



envolvendo com o processo por parte do clienteitaiite, melhorando assim todo o
processo de engenharia de requisitos. Considerasgid base de informacdes descritas
pelo cliente, as dificuldades inerentes a primetmido entre engenheiro de requisitos e
cliente/usuério sao bastante reduzidas. Assim, ergrggro de requisitos podera formular
suas perguntas antes da reunido de forma muitopredssa e o cliente tera o processo
bem definido em mente para responder os questiartame

Cabe ressaltar que esta abordagem de elicitacBdodmacdes sobre as demandas de
um projeto traz & tona o desconhecimento de mugoérios em relacdo ao que esperam
de um projeto. Quando os mesmos se defrontam corsistema computacional que
apresenta formularios com questdes bem dirigiddsresquais informacdes sé&o
necessarias a abertura de um projeto e/ou modificdlg mesmo, inicia-se um processo
que permite usuarios buscar meios para expressquadamente o que desejam solicitar.
Assim, com esta nova visao tenta-se fazer com qtierte realize uma descrigdo mais
aprofundada do problema que quer solucionar, in@m™o o mesmo a envolver sua
equipe no projeto podendo mensurar com mais preeisbmplexidade do trabalho a ser
desenvolvido e consequentemente entender e valoazdrabalho de engenharia
necessario para elaborar uma solugdo computaganalesse problema.

Com a grande possibilidade do envolvimento do tiem processo ha dados iniciais
concisos e com qualidade, os quais possibilitanuziedbs contatos posteriores com
usuarios e clientes, permitindo desta forma, famsaresforcos no desenvolvimento do
projeto nas fases posteriores.

4. Aplicando a Proposta a um Projeto Real

Para avaliar a aplicabilidade da proposta apredamteaste trabalho, a mesma foi utilizada
na elaboragao de um projeto de médio porte no xtntle uma empresa desenvolvedora
de software integrada a APL Iguassu IT (Ver secd@ 2)ia de entrada de dados para
projeto conforme apresentado na sec¢édo 2 foi a,via fjual o analista de negdcios foi até
o cliente para elicitar as informagdes necessguando-se pelas questfes abordadas no
sistema proposto para o levantamento das necessidad

Em contato com a empresa avaliada, verificou-seajokente desejava solicitar a
alteracdo nas regras de um modulo do ERP (Entergésource Planning), o qual é
responsavel pelo processamento de vendas efetymdias produtores rurais e que
proporciona a recuperacao de ICMS de insumos aditig na producdo de produtos
agricolas. A empresa cliente atua no ramo do agémieg-omercializando produtos
agricolas e insumos para seus parceiros e asssciado

Na visita efetuada pelo analista de negdcios faidahhente contactado o responsavel
pela 4rea de TI e na sequencia em conjunto com udrios responsavel pelo
gerenciamento das informa¢8es do modulo a serdtieforam coletadas as informagdes
e sanadas as duvidas quando ao processo. Essasaigdes foram coletadas e
catalogadas seguindo 0s questionamentos existeotsstema computacional proposto
para esse fim.

De acordo com o que foi avaliado pelo analista efgocios alguns complementos e
alteracdes no sistema computacional proposto fef@tmados, entre os quais destacam-
se a possibilidade de gravar qualquer registrdatigiem qualquer momento, bem como
a retirada da obrigatoriedade de preenchimentajdastdes anteriormente consideradas
como obrigatérias. Estas alteracdes se fizeramsnatdas, pois o tempo para formular
cada resposta pode-se estender provocando intéesipglativamente longas, bem como
o texto digitado pelo responséavel pela aberturgpmgeto pode atingir dimensdes que



exigem parar e recomecar o trabalho em momenteeedies. Assim para evitar a perda
de dados possibilitou-se gravar os dados em gquamoeento, podendo na sequéncia
retomar o processo para complementagdo, conclusdalteracdo. A proposta visa o
envolvimento do usuario com o entendimento do gmbl Desta forma um projeto ndo
sera necessariamente aberto com rapidez. O uswélioter a necessidade de consultar a
outras pessoas e/ou documentos e isso pode fareque® 0 mesmo pare com a abertura
por alguns instantes retomando-a na sequéncia.

Depois de efetuadas as alteragdes no modelo, cstandk negdcios guiou-se pelo
formulario contido no sistema e gerou uma docungéiotade 8 paginas. Essa mesma
documentacéo foi apresentada a um analista densistque a definiu como suficiente
para estimar o prazo do projeto, que de acordo som andlise somente para
desenvolvimento seriam necessarias em torno deht8fs. Além destas horas ainda
foram estimadas mais 40 horas para realizacacstistestimando o projeto total em 220
horas.

Consulta de Chamado
Detalhamento do Problema

6. Breve descrigdo da necessidade :

O Sistema de ICMS rural deve ser alterado para que seja removida a regra de calculo de litros por &rea e |4

adicionado as seguintes regras:

ados para produzir uma saca de Produto, este cadastro deve 2
ra e cultura.

ros/Unidade de Medida”.
” devem ser removidos.

2008/2010;
produzir uma saca de soja é 1 litro;

idade de L/SACA = Total de litros de dlec de direto a

cdo fixada no periodo safra x quantidade de L/SACA = Total de litros a recuperar apurado pela

7. Funcionamento Atual

a restituir, de acordo com a area agricultivel do -
1 de saldo por documento, apenas um saldo do residual total das notas de
m corresponde os saldos das notas de diesel e também de quais |-
dos o crédi
7.1 O calculo considerando a &rea funciona da seguinte forma:
calculado quanto em R$, corresponde a quantia de sacas por hectare conforme
& £i quanto de crédito que o produtor terd correspondente a sua

Ha para apuragdo de Crédito de ICMS: 28 sacas

Fig. 4. Tela de detalhamento do problema preenchida

Esta estimativa inicial gerada para o projeto a®rsiu como base as informacgbes
elicitadas através da nossa proposta. Cabe resgaéia tempo dedicado ao processo de
elicitacdo inicial foi de aproximadamente 11 homsresentando aproximadamente 5%
do tempo total do projeto. Na figura 4, que represartela de detalhamento do problema
abordado na referida organizacdo, podem ser olimsvas consultas de informacdes
referentes ao cadastramento do projeto no sist&miaidentificado que a linha de
raciocinio criada a partir da sequéncia dos questientos auxilia significativamente na
coleta dos dados de forma a agilizar o procedimento



5. Analise dos Resultados considerando o Estudo @aso
Realizado

Todo esfor¢co despendido por parte das empresas\adsedoras de sistemas inclui
custos diretamente ligados a quantia de horas Ides no projeto. Por isso o
entendimento do problema nos momentos iniciaisrdigo torna-se crucial para o bom
andamento e atendimento das expectativas quantteamo. Os requisitos devem estar
claros para todos os envolvidos no processo, deafarinstitucionalizar as soluc¢des junto
aos envolvidos.

O comprometimento do cliente facilita o levantametgorequisitos e diminui o custo
do projeto e o emprego de técnicas de elicitacd@@munto com ferramentas torna-se
um grande aliado neste processo. O cliente tem @wadsT 0 problema. O analista ou
engenheiro de requisitos, na falta de alguma irdgé&m substancial, deve estar apto a
efetuar questionamentos que sejam precisos pasmm@btendimento do projeto.

3,3 9,88
M HELP DESK COOPERATBC
M HELP DESK COOPERATE
DO DEMAIS SETORES

Fig. 5. Percentual de horas Trabalhadas por setor [FDatacoper Software].

Na figura 5 apresenta-se um grafico gerado a pddisoftware de Bl (Business
Intelligence) da prépria empresa objeto de estgde, contém a apuracdo de esforco
empregado em projetos de software na referida empieste relatério apresenta o
esforco dividido por setores da empresa.

Extraindo no relatério as informacdes pertinenedogo deste trabalho, verifica-se
qgue nos projetos de software a elicitacdo inicial emuisitos, que é efetuada pelo setor
de Help-Desk esta tomando 9,88% e 3,3% do tempo, totalizandopercentual de
13,18% do tempo total utilizado nos projetos dévsne. Estes tempos séo gastos apenas
para a identificacdo do problema e a elicitagagahtdos requisitos. Este entendimento é
efetuado por meio de inUmeros contatos com o elipata garimpar as informagdes de
forma informal e ndo metddica.

No grafico apresentado na figura 6 também gerado peftware de BIl, ha a
representacdo de retrabalhos de projetos de softyuaerepresentam um 8,42% em
relacéo ao volume de chamados baixados no peréod@ue na sua maioria se deu por
requisitos mal elicitados, levando a uma condugé&mea de desenvolvimento.

8,42%

B SOLICITAGOES BAIXADAS
91,58% M RETRABALHOS

Fig. 6. Solicitacdes baixadas e retrabalhos [Fonte: Datac®pitware].




O percentual de retrabalhos em projetos de softwarenmpresa objeto de estudo é
maior do que estd sendo apresentado no graficeeapeslo. Esta falta de informacgéo
coesa ocorre pela dificuldade na identificacdo deisabalhos ou mesmo por falha
operacional no cadastramento dos chamados.

Apo6s avaliagdo do cenério atual da empresa, foi stibono trabalho em questdo para
avaliacdo por parte da gerente de projetos, de diesenvolvedores, um analista de
negocios, um analista de suporte e uma analisfeatiito da empresa objeto do estudo.
Os profissionais avaliaram alguns pontos refererieproposta de elicitacdo e
expressaram que o impacto inicial ao cliente é ifstgtivo, visualizando que o
comprador tem uma tendéncia a simplificar o praregsabertura de projeto. Também o
dispéndio de tempo na leitura dos cenarios podelgerque para alguns usuarios nédo
seja comum, muitas vezes por falta de comprometom=m o processo.

Quando se visualiza a proposta por outro angulo, ss@erspectiva da burocracia
gerada pela quantidade de questdes e pelos cerdgesente de projetos identificou que
0o modelo atende as necessidades basicas dos grajetosoftware incluindo a
identificacdo do problema, forcando o cliente seedér o projeto que pretende iniciar:
visualizacdo das suas necessidades de prazo,drjegéapital e expectativas de solugéo,
bem como identificacdo das implicac6es da ndo impieacdo do projeto validando os
gapsexistentes.

Os desenvolvedores e o0 analista de produto quearamlia ferramenta apresentaram
gue a solugdo se torna interessante por padromiabertura de projetos e por procurar
levantar junto ao usuario o maximo de informac¢&sspel, garantindo maior eficacia nas
solugBes técnicas propostas.

No entendimento da proposta de elicitac@o foi escido que ela ndo ira eliminar o
contato do analista de requisitos com o clientatifzacdo de cenarios, perguntas diretas
e questbes livres de contexto dardo mais qualidame questionamentos a serem
efetuados, e uma visdo contextualizada do problami® para o cliente quanto para o
analista.

Na utilizacdo do modelo na pratica ao contexto @blpma da empresa no controle de
ICMS Rural, verificou-se um ganho significativo dempo, porem entende-se na
organizacdo que ha necessidade de aplicar a peop@sitros projetos para consolidar os
resultados positivos obtidos até o momento. Conksgte estudo inicial ja indica uma
maior eficiéncia e redugdo de tempo durante o peucede elicitagdo andlise e
especificacdo de requisitos. Assim torna-se sendduwiteressante avaliar os resultados e
efetuar uma comparacgdo, verificando que no fornatterior tinha-se um volume
aproximado de 14% de dispéndio de trabalho pamvantamento das necessidades e
com a nova abordagem este percentual foi reduzdm qgerca de 5% do total do esforco
dispendido no projeto.

6. Consideracdes Finais e Trabalhos Futuros

Neste trabalho apresentou-se uma abordagem dag@icitle requisitos cujo foco esti em
estabelecer o usuério/cliente como protagonistardoesso. Para apoiar a proposta, uma
ferramenta computacional foi desenvolvida e aphcad uma empresa de
desenvolvimento de software, cujos principais psidisais integrados a equipe de
desenvolvimento e usuérios/clientes da referidarorgcéo avaliaram a proposta. Alguns
trabalhos na area de requisitos similares a abendaygerida neste trabalho apresentam
a necessidade de se gerenciar os requisitos deasefie 0 quanto 0s mesmos sao
importantes para o processo de desenvolvimento.



Entre os trabalhos relacionados pode-se destgmapasta apresentada em [8], a qual
apresenta um protétipo de sistema computacionad écitacdo de requisitos. A
diferenca dessa proposta em relacdo ao nosso hoaleatda em que o foco esta no
engenheiro de requisitos, sem exigir do usuar@itéi um comprometimento formal
como expresso na nossa abordagem. Outro trababmomhdo é apresentado em [1], o
gual apresenta um sistema de gerenciamento desiteguiaseado em cenarios conforme
definido na metodologia ERACE. Esta ferramenta sesgmta como uma forte aliada de
engenheiros de requisitos de forma a suportarecégmcao das interacdes e modelagem
de cenérios. Outro trabalho relacionado esta amboao projeto SIGERAR [3], o qual é
um projeto voltado para a gestdo dos artefato®gl@igitos, controlando as interacbes e
dependéncias entre artefatos de requisitos.

Entre os trabalhos futuros pode-se destacar a @mlda ferramenta incluindo novas
necessidades percebidas no dia a dia de sua géitizdem como aplicar a proposta a
outros projetos da empresa considerada neste atigmbém a outras empresas que
comp8em a APL Iguassu IT [10]. Também pretende-sestigar como a presente
proposta pode ser integrada ao trabalho apreseetad®], melhorando o processo de
elicitacdo e analise de requisitos a partir datcogdo de modelos organizacionais [11]
gue possam derivar modelos funcionais tais comasads uso.
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