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Resumo. Design Thinking (DT) é uma abordagem que busca a solugdo de
problemas e promove o desenvolvimento de solugdes criativas e inovadoras, em
uma perspectiva empatica e multidisciplinar. DT tem sido empregado no
desenvolvimento de software para auxiliar no processo da Engenharia de
Requisitos (ER) que exige cada vez mais uma perspectiva centrada no ser
humano. A integracdo de DT com a ER pode acontecer em diferentes atividades,
entre elas esta a especificacdo de cenarios. Os cenarios sdo amplamente utilizados
no processo de elicitacdo de requisitos, descrevendo as situacdes de uso do
sistema pelos seus usuarios. Portanto, é importante compreender o potencial das
diferentes técnicas de DT para a elaboracdo de cenarios, com o objetivo de
entender como estas podem contribuir para a especificagdo de requisitos. Neste
sentido, este artigo apresenta a aplicacdo das técnicas Mapa de Jornada do
Usuério, Blueprint de Servicos, Storyboard e Storytelling para a elaboragio de
cenarios visando representar a interacdo do usuario em um aplicativo de
transporte particular. Com este trabalho, espera-se apoiar 0s engenheiros de
requisitos na elaboragao de cenérios com técnicas DT para promover um melhor
entendimento das necessidades dos usudrios, contribuindo para a identificacdo de
requisitos que proporcionem o desenvolvimento de produtos de software
inovadores.

Keywords. Palavras-chave: Design Thinking, Cenarios, Mapa da Jornada do
Usuaério, Blueprint de Servigos, Storyboard, Storytelling.


mailto:carlosduarte@icomp.ufam.edu.br

1 Introducéo

A Engenharia de Requisitos (ER) apoia a definicdo de caracteristicas de um produto de
software para solucionar um problema, de forma que tais caracteristicas sejam
interpretadas de maneira clara pelos envolvidos [6]. Atingir o entendimento mutuo
entre os envolvidos é desafiador e fazer uma definicdo que atenda todas as necessidades
de um sistema € uma tarefa dificil. Essa tarefa torna-se ainda mais dificil se ndo houver
métodos, técnicas e ferramentas adequadas para apoiar tal entendimento. Essa situagdo
levou ao desenvolvimento de métodos que permitem a colaboracdo entre todos os
participantes no processo de defini¢do de requisitos [13]. Entre esses métodos, 0s
cenarios sdo muito utilizados, pois permitem expressar experiéncias do mundo real em
linguagem natural, imagens ou outras midias [18] que descrevem as intera¢des entre o
sistema e 0S USUArios.

Os cenarios sdo uma forma preliminar de descoberta das necessidades do usuario e
do escopo de uma solucéo, a partir da qual os especialistas produzem objetivos e
requisitos refinados [1]. No entanto, Sutcliffe [15] e Weidenhaupt et al. [18] concordam
gue h& pouco consenso sobre como os cenarios devem ser construidos, sendo
necessarias defini¢des mais detalhadas sobre a elaboragdo de cenarios.

Neste contexto, uma alternativa para especificacdo de cenarios é através de técnicas
de Design Thinking (DT). O DT fomenta que equipes de desenvolvimento foquem nas
necessidades do usuario, seja por meio de mudancas de mentalidade da equipe, pela
renovacdo do processo de desenvolvimento ou a partir da utilizacdo de diferentes
técnicas para apoiar essa abordagem centrada no ser humano [5]. Desta forma, é
importante investigar como técnicas de DT colaboram para a elaboragdo de cenérios.
Nesse sentido, este artigo apresenta a aplicacdo das técnicas de DT, Mapa de Jornada
de Usuério, Blueprint de Servigo, Storyboard e Storytelling, discutindo como estas
apoiam a elaboracéo de cendrios no contexto da ER. Com isso, objetiva-se apoiar 0s
engenheiros de software na utilizagdo de técnicas de DT para a especificagdo de
cenarios de acordo com as caracteristicas desejadas.

2 Fundamentacao Tedrica

2.1  Cenarios na Engenharia de Requisitos

Os cenérios no contexto da ER descrevem uma situacdo levando em consideragédo
aspectos de uso, permitindo conhecer o problema, unificar critérios, obter o
comprometimento dos usudrios, organizar os detalhes envolvidos e treinar novos
participantes [6]. Segundo Sutcliffe [15], cenérios sdo exemplos de sessdes de interacéo
e consistem em descri¢fes de a¢des sequenciais que se relacionam com exemplos da
vida real em vez de descri¢des abstratas das funcgdes.

E na fase de requisitos no processo de desenvolvimento de software que ocorre a
comunicacdo entre o cliente e o analista da equipe de producdo. Quando essa
comunicacdo ndo é bem sucedida, o restante do projeto pode ser comprometido,
causando impacto no custo e no prazo de desenvolvimento [10].



Bolchini [4] considera que cendrios possibilitam expressar os objetivos de maior
prioridade para solucéo e que podem ser usados ndo apenas na analise de requisitos,
mas também para selecionar cenérios e tarefas importantes a serem executadas durante
a avaliacdo de usabilidade.

2.2 Design Thinking

O Design Thinking é uma abordagem que utiliza-se do pensamento do design como
uma forma de encontrar as necessidades humanas e criar novas solugbes usando as
ferramentas e mentalidades de mdltiplas disciplinas [7]. O DT pode ser compreendido
em trés perspectivas: (i) como um processo que as pessoas podem seguir, (ii) como uma
caixa de ferramentas composta de técnicas para suporte adaptativo e (iii) como uma
mentalidade que pode ser internalizada para fomentar o pensamento criativo e inovador
[5]. Este trabalho adota a perspectiva de DT como caixa de ferramentas, a partir do
emprego de diferentes técnicas para a especificacéo e construgdo de cendrios para um
aplicativo de transporte particular.

Dentre as diferentes técnicas que sdo usadas em DT, as técnicas Mapa de Jornada de
Usuério, Blueprint de Servico, Storyboard e Storytelling podem ser utilizadas para a
construgdo de cendrios na ER. Tais técnicas sdo apresentadas a seguir. Tais
técnicas foram escolhidas pois apoiam a descri¢do de cenarios na ER, que segundo
Sutcliffe [15], sdo sessBes de interacdo e consistem em descri¢des de a¢bes sequenciais
que se relacionam com exemplos da vida real e ndo apenas descricdes abstratas das
funcdes.

2.3  Mapa da Jornada do Usuario

O Mapa da Jornada do Usudrio é uma representacdo grafica das etapas de
relacionamento do usuéario final com um produto ou servico, que permite descrever os
passos-chave percorridos pelo usuario no consumo do produto ou servigo [12, 17]. Nao
existe um modelo definido para a construcdo de Mapas de Jornada de Usuério [12],
porém existem elementos comuns que podem ser considerados durante a sua
constru¢do, apontados como essenciais. Segundo Martin e Hanington [8], Howard [9],
Richardson [12] e Vianna [17], esses elementos s&o: Personas, o ciclo de vida ou ag6es,
0s sentimentos ou emogdes, € as necessidades ou barreiras.

Um Mapa da Jornada do Usuério deve representar uma jornada especifica para uma
Persona e sua descri¢do [9]. Normalmente, os Mapas de Jornada de Usuéario exibem as
principais fases da experiéncia do usuério ao longo de um eixo horizontal para mostrar
a progressdo do tempo e especificar a jornada. Ao longo do eixo vertical, s&o
adicionados os elementos de sentimentos ou emogdes, e as necessidades ou barreiras
ou outras métricas de particular interesse para a organizacdo [9]. Personas sdo
representacdes ficticias, especificas e concretas de usuarios-alvo. Estas podem ajudar
engenheiros de requisitos na compreensao dos usuarios-alvo [17].



2.4 Blueprint de Servigo

Shostack [14] propds o Blueprint de Servico como um método para ajudar a identificar
problemas em servicos antes que eles acontecam, e também para auxiliar na
visualizacdo de oportunidades de melhorias nos servicos, permitindo trabalhar os
detalhes com antecedéncia. Um Blueprint de Servico permite a uma empresa explorar
questdes inerentes a criacdo ou gerenciamento de um servico [14].

Bitner et al. [3] definem cinco componentes de um Blueprint de Servigo. Estes
componentes sdo: (i) A¢des do usudrio - representam momentos e a¢des do usuario e
devem ser registradas sempre sob o ponto de vista do usudrio. As a¢des do usuario séo
derivadas de pesquisas [14]; (ii) Frontstage: (a¢6es do funcionario de contato visivel) -
sdo acbes realizadas pelo provedor de servigos e geralmente estdo diretamente
relacionadas as atividades do usuario, representando 0s principais canais através dos
quais o usudrio se relaciona com o servigo [16]; (iii) Backstage (a¢des de funcionérios
de contato invisivel) - tém relagdo causal direta com os servigos prestados, mas o
prestador de servicos as realiza em segundo plano, sdo invisiveis ao usuério [3, 14]; (iv)
Processos de suporte - componente que inclui o que deve ocorrer para que as a¢des de
frontstage e backstage ocorram, sejam atividades, processos ou sistemas e que apoiam
o funcionamento da prestacdo do servico [3] e; (v) Evidéncias fisicas - artefatos de
interagdo com o usudrio que fornece informagdes e evidéncias sobre eventos do servico
aos quais 0s usudrios estdo expostos [14].

2.5  Storyboard

O Storyboard fornece uma narrativa visual que promove empatia e comunica com 0
contexto no qual uma tecnologia serd usada [8]. O objetivo do Storyboard € criar uma
sequéncia de imagens, organizada quadro a quadro, para ajudar a capturar visualmente
os fatores sociais, ambientais e técnicos importantes que moldam o contexto de como,
onde e por que as pessoas se envolvem com os produtos [2].

Segundo Martin e Hanington [8], os Storyboards utilizam cinco praticas de design
comuns a narrativa: (i) grau visual de detalhes artisticos ou fotos: podendo ser do mais
profissional ao mais simples; (ii) narragdo ou explicacdes baseadas em texto: uso de
texto em baldes de palavras ou pensamentos, legendas ou sinais de fundo; (iii) énfase
nas pessoas, produtos ou ambos: apresentar claramente qual o objetivo principal, seja
um contexto emocional ou técnico; (iv) o nimero certo de painéis de Storyboard: o0s
especialistas tendem a usar de trés a seis painéis para comunicar uma ideia, para mais
ideias, mais quadros; (v) representando a passagem do tempo: o tempo como um
elemento de design deve ser usado para mostrar grandes lapsos temporais em uma cena.



2.6 Storytelling

O Storytelling tem o objetivo de descrever ou comunicar aspectos da experiéncia do
usuario. Nesse sentido permite que seja apresentado um conceito de design ou um novo
produto em acdo, ou uma nova ideia [11]. Quesenbery et al. [11] apontam os principais
elementos que um Storytelling precisa para descrever a experiéncia do usuario: (i)
Perspectiva, que é o ponto de vista do qual a histéria é contada, (ii) Personagens, atores
da historia (iii) Contexto, que é o ambiente em que a historia se desenrola, (iv) Imagem
(imagery), que representa uma extensdo visual, emocional ou sensorial que a historia
evoca, e a (v) Linguagem, que determina o estilo linguistico com que a histéria é
contada, bem como o estilo de fala dos diferentes personagens.

Definidos tais elementos, o Storytelling é desenvolvido dentro de uma estrutura ou
um framework, como por exemplo, a Jornada do Heréi. Com isso, constréi-se o enredo
gue é o arranjo dos eventos da historia, a sequéncia em que esses eventos sao revelados
ao publico [11].

3 Aplicacdo das Técnicas de DT para Elaboragéo de Cenarios

Com o objetivo de analisar diferentes técnicas de DT em relagdo a criagdo e
especificacdo de cenarios no contexto da Engenharia de Requisitos, optou-se por
modelar cendrios voltados para um mesmo objetivo, utilizando como exemplo o
aplicativo de mobilidade urbana Uber!. O aplicativo Uber foi escolhido por ser um
servigo popular e que permite uma facil visualizagcdo dos cendrios reais. O servico
trabalha em duas frentes: motorista e passageiro. Os cenarios foram elaborados com o
apoio das técnicas Mapa de Jornada do Usuario, Blueprint de Servigos, Storyboard e
Storytelling para a perspectiva dos passageiros. A aplicacdo das técnicas foi feita na
elaboracdo de cenarios com o seguinte objetivo: “realizar uma viagem de Uber bem-
sucedida”, um processo bem conhecido que envolve a solicitagdo de um motorista para
um determinado destino a partir de um ponto de partida, ambos previamente definidos
pelos usuarios. O conhecimento deste objetivo pode facilitar a analise dos requisitos
com cada técnica no cenario especificado. As técnicas foram aplicadas pelo autor 1,
verificadas pelo autor 5 e revisadas pelos demais autores.

3.1 Mapa da Jornada do Usuario

Uma representacdo do Mapa da Jornada do Usuario do Uber é apresentada na Figura 1.
Para a construgdo do mapa, levou-se em consideracdo 0s elementos essenciais
apresentados por [8, 9, 12, 17]: Persona, ciclo de vida (a¢cdes do usuario), motivacao
ou sentimentos e necessidades ou barreiras, em seguida elaborou-se o diagrama visual.
Por exemplo, o ciclo de vida proposto a partir do mapa do aplicativo Uber contempla o
usuério acessar o App, definir destino, escolher servico, confirmar partida, esperar
motorista, embarcar, acompanhar viagem, desembarcar e avaliar.

L https://www.uber.com/br/pt-br/
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3.2 Blueprint de Servigo

Na Figura 2 € apresentado o Blueprint de Servigo criado para representar o servico do
aplicativo Uber. O Blueprint foi desenvolvido da seguinte forma: primeiramente foi
articulado claramente o processo ou subprocesso do servico a ser planejado, no caso
“realizar uma viagem de Uber bem-sucedida” na perspectiva do usuario passageiro.

Figura 2. Diagrama do Blueprint de Servigo
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Em seguida definiu-se as a¢bes dos usuarios (a jornada). Logo apdés, foram descritos o
Frontstage e o Backstage para, em seguida, definir os processos de suporte e
paralelamente adicionados os links que conectam o usuario as atividades de contato do
funcionario e as funcbes de suporte necessarias e por dltimo adicionou-se as evidéncias.

3.3  Storyboard

Para a elaboracédo do Storyboard, apresentado na Figura 3, foi utilizada préatica de design
com estilo Histéria em Quadrinhos (HQ), com énfase na persona principal, e para obter
detalhes experiéncia do usuério na realizacdo da atividade usou-se de mudanca de

background e zoom.



Figura 3. Storyboard

3.4 Storytelling

Para criar um Storytelling de qualidade é preciso combinar os elementos como
perspectiva, personagens, contexto, imagem e linguagem, dentro de uma boa estrutura.
O Storytelling criado foi estruturado da seguinte forma:

Perspectiva: Ponto de vista do passageiro. Personagens: Rafael de 24 anos, estudante
universitario. Contexto: Pelo inicio da manha, dia claro. A historia comega no quarto
do Rafael, vai para o carro da aplicacéo e finaliza na universidade. Imagem: texto
escrito, criatividade para transmitir a mensagem desejada. Linguagem: um conto
usando estilo de falar do perfil de personagem. Estrutura: estilo em interludios
contextuais. Enredo: Deve permitir que o ponto da histdria emerja de uma colegéo de
detalhes, sem muita acdo e deve ter plausibilidade. A partir de tais elementos, foi
possivel criar um Storytelling para o Uber.
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- Ahhhh, sé mais cinco minutos, por favor! - Implora Rafael. Dessa vez com os olhos
abertos, pega o celular abre o aplicativo do despertador e marca mais 15 minutos. Larga
seu smartphone ali mesmo na cama e volta a dormir.

Quinze minutos se passam e novamente o despertador toca. Rafael sente a vibragéo do
aparelho que estad em algum lugar por baixo das cobertas. Ao encontrar o telefone e com
os olhos entreabertos, enxerga 8:20. Imediatamente os olhos se arregalaram e ele salta
bruscamente da cama. Percebe que esta atrasado para a Ultima prova do semestre que
estd marcado para comegar as 8:50, ele sabe que precisa de pelo menos 30 minutos no
transito para chegar na faculdade, tempo que ele j& ndo tem.

No banheiro, Rafael escova os dentes ao mesmo tempo que se ensaboa, j& sem nenhuma
espuma no corpo pega a toalha e corre para o quarto, antes mesmo de se enxugar pega
seu smartphone abre o aplicativo UBER, seleciona um dos seus locais salvos “Faculdade”,
verifica os valores e a hora estimada para chegar ao destino: Uber VIP R$ 18,00 hora
estimada 8:55 hr, Uber X R$ 16,00 hora estimada 8:59 hr. Nesse momento todo minuto é
precioso entdo escolhe o ViP e confirma. Enquanto o aplicativo procura um motorista nas
proximidades, Rafael veste sua roupa ainda meio molhado.

O aplicativo notifica que o motorista chegara em 3 minutos. Tempo suficiente para Rafael
amarrar os sapatos e pegar suas coisas, mas ele recebe uma notificagdo com “cheguei no
local de embarque”. Rafael apenas seleciona “Estou a caminho”.

Com a mochila nas costas e o celular nas maos, Rafael corre para o ponto de encontro
enquanto verifica as informacGes do veiculo e do motorista: Chevrolet Prisma, placa
A1B2C3, motorista Matheus, 4.89 estrelas e mais de 4 mil corridas.

- Bom Dia - fala Rafael. - Bom Dia, Rafael, certo? - responde Matheus. - 1sso! Matheus
inicia a corrida. Apreensivo Rafael acompanha pelo aplicativo seu percurso, sempre
ampliando o mapa para ver quanto ainda falta para chegar. Em seguida olha para o
relégio. As 8:55 hr, cinco minutos atrasado Matheus estaciona e pergunta: - Aqui ta bom?
- T 6timo, valeu! E Matheus finaliza a corrida.

Rafael sai do carro as pressas, corre em dire¢cdo a sala e, ja sem félego, encontra seus
colegas de turma em frente & sala. - O profe ja chegou? - Pergunta Rafael.

- Nao! e nem vai - responde um dos meninos. - Como? - Rafael questiona surpreso. - Ele
transferiu a prova para amanha - responde. Rafael leva as duas méos a cabeca e 0s dedos
entre os cabelos, entéo suspira fundo, uma mistura de cansaco e indignagéo s6 de imaginar
que amanha provavelmente ira passar por tudo isso de novo.

Rafael pega o seu smartphone e vé as notificagdes mais recentes: “Pagamento realizado
com sucesso..., “avalie sua viagem”, entdo o Uber abre a tela de avaliagdo, Rafael marca
5 estrelas e confirma, fecha o aplicativo e decide procurar algo para comer.

Andlise dos Resultados

As técnicas de DT aplicadas auxiliaram na construcao de cenarios que transmitem com
mais precisdo o entendimento dos envolvidos e as caracteristicas necessarias para o
desenvolvimento do sistema. Para uma melhor compreensdo de como as técnicas
apoiam no entendimento dos requisitos, alguns requisitos do Uber foram coletados e
analisados de acordo com cada técnica. Para isso, 0 primeiro autor do artigo identificou



0s requisitos do Uber no site oficial da aplicacdo, em especial na secdo "Um guia de
utilizacdo do app da Uber". Ap6s isso, alguns requisitos foram listados e depois os
autores separaram 0S mais importantes e mais comuns de acordo com o conhecimento
e experiéncia prévia de cada um com o uso do aplicativo. Tais requisitos sdo
apresentados na Tabela 1. Com isso, é possivel identificar e entender requisitos
funcionais do aplicativo Uber.

Tabela 1. Requisitos identificados

Requisitos Identificados iJOsLn;’Ciig Blueprint | Storyboard | Storytelling

R1 |Verificar disponibilidade de veiculos préximos X X
R2 | Permitir definir automaticamente local de partida
R3 | Permitir definir local de destino X X X
R4 | Mostrar informacdes sobre o motorista (foto, nome) X X
R5 [Mostrar informacdes sobre o veiculo (modelo e placa) X X X
R6 | Mostrar rating de Servicos do motorista X X
R7 | Mostrar informacdes sobre precos X X X X
R8 [Disponibilizar Servicos diversificados X X X X
R9 | Permitir definir forma de pagamento
R10 | Mostrar previsdo de chegada X X X
R11 | Rastrear em tempo real o veiculo X X X X
R12 | Notificar a chegada do veiculo X X
R13 | Permitir comunicacdo entre passageiro-motorista X
R14 [Fornecer notificacdo de chegada ao destino X
R15 Fornecer mensagem automatica informando valores X X

cobrados ao final da corrida
R16 [Realizar cobranca automaticamente X X
R17 [Enviar recibo online (via e-mail) X X
R18 [Solicitar avaliacdo da viagem X X X X

4.1 Mapa da Jornada do usudrio

No cenério criado através do Mapa da Jornada do Usuério foram identificados os
requisitos: (R3) Permitir definir local de destino, (R5) Mostrar informagdes sobre o
veiculo (modelo e placa), (R7) Mostrar informages sobre precos, (R8) Disponibilizar
Servicos diversificados, (R10) Mostrar previsdo de chegada, (R11) Rastrear em tempo
real o veiculo, e (R18) Solicitar avaliagdo da viagem.

O requisito (R3) Permitir definir local de destino pode ser identificado na segunda
etapa da jornada, em definir destino. Note que para realizar essa a¢do o usuario precisa
ter um smartphone com aplicativo instalado e ja deve ser cadastrado no servico.
Segundo 0 mapa, 0 usuério deseja definir o local mais preciso possivel para que no
desembarque ndo haja frustracdes, em caso de parada errada.

O requisito (R5) Mostrar informacgdes sobre o veiculo (modelo e placa) pode ser
identificado na fase de Embarcar, pois o usuario precisa ir ao encontro do veiculo e
identificd-lo. Os requisitos (R7) Mostrar informagdes sobre pre¢os, (R8) Disponibilizar
Servicos diversificados e (R10) Mostrar previsdo de chegada sdo encontrados na fase
de Escolher servico. Essa fase deixa 0s passageiros em ddvidas e pensativos sobre qual



dos Servicos escolher, considerando o0s precos e tempo estimado da viagem
apresentados.

O requisito (R11) Rastrear em tempo real o veiculo é identificado na fase de
acompanhar viagem que exige conexao a internet. O requisito (R18) Solicitar avaliacdo
da viagem é a ultima fase da jornada do usuéario, Avaliar.

4.2 Blueprint de Servico

O Blueprint de Servigo é uma forma de visualizar o servi¢o sobre todos os aspectos
com o0 objetivo de localizar oportunidades e pontos de melhorias. S8o cinco
componentes que integram o Blueprint, o primeiro deles, as agdes do cliente séo
exatamente o ciclo de vida apresentado no mapa da jornada do usuério. 1sso se da
porque ambos os cenérios foram construidos sobre a mesma perspectiva (ponto de vista
dos passageiros) e compartilham o mesmo objetivo, ou seja, ambos representam o0s
mesmos momentos de a¢bes do usuario.

Tem-se 0s pontos de contatos visiveis, ou frontstage, que se referem as formas
de interacdo do usuério com o sistema, sdo situacdes que ocorrem a vista do usuario,
nesse sentido, foram identificados os seguintes requisitos em frontstage no cenario
modelado: (R3) Permitir definir local de destino, (R4) Mostrar informagdes sobre
motorista (foto, nome), (R5) Mostrar informag8es sobre o veiculo (modelo e placa),
(R6) Mostrar informacBes sobre rating de Servicos do motorista, (R7) Mostrar
informagdes sobre pregos (R8) Disponibilizar Servicos diversificados e (R10) Mostrar
previsdo de chegada e (R18) Solicitar avaliacdo da viagem. Todos esses requisitos
identificados em frontstage ou séo intera¢des diretas do usuério com a aplicacéo ou sao
informagdes necessarias ao USUArio e ao processo.

Os pontos de contato ndo visiveis, ou backstage, sdo processamentos que 0
sistema realiza de forma interna, sdo situagdes que acontecem, mas 0 UsUario ndo
visualiza diretamente, como os seguintes requisitos identificados em backstage no
cenario modelado: (R1) Verificar disponibilidade de veiculos proximos e (R16)
Realizar cobranca automaticamente. E importante notar que séo funcionalidades que
acontecem invisiveis para o usuério final.

No caso do aplicativo Uber, para que esse processo em backstage possa ser
realizado, é necessario que um outro processo seja executado, neste caso é necessario a
colaboracdo do sistema de geolocalizacdo do smartphone, pois sem tais informacdes
ndo é possivel realizar a viagem. As informacdes de geolocalizacdo sdo de origem
externa ao aplicativo em questdo, porém sdo muito necessarias, no Blueprint sdo
chamados de processos de suporte e requisito (R11) Rastrear em tempo real o veiculo
é dependente do GPS, sendo assim um requisito identificado no elemento de processos
de suporte do modelo.

As evidéncias no Blueprint sdo artefatos de interacdo com o usuario que
fornece informac0es e eventos do servigco aos quais 0s usuarios estao expostos e foram
identificadas como feedback do sistema para o usuério e estdo nos requisitos: (R12)
Notificar a chegada do veiculo, (R14) Fornecer notificacdo de chegada ao destino,
(R15) Fornecer mensagem automatica informando valores cobrados ao final da corrida,
e (R17) Enviar recibo online (via e-mail).



4.3  Storyboard

Através do Storyboard foi possivel visualizar um usuario desde a solicitacdo até a
conclusdo do servico, apresentando os momentos-chave do processo. Com uma leitura
quadro a quadro, tem-se o seguinte cenario: Um rapaz, provavelmente ao final do
expediente de trabalho, usa o aplicativo para solicitar uma viagem. E possivel ver que
0 usuario escolhe um dos servigos que apresenta valores diferenciados. Ao solicitar o
carro, 0 encontra no ponto exato, e entdo embarca. Em seguida, em viagem, é possivel
ver que o rapaz acompanha o seu percurso e ao desembarcar no ponto de destino, 0
sistema solicita um feedback por meio de uma avaliacdo da viagem, e assim se encerra
0 servico. da técnica de Storyboard, de acordo com o cenario descrito, foram
identificados os seguintes requisitos: (R7) Mostrar informacdes sobre precos, (R8)
Disponibilizar Servigos diversificados (R11) Rastrear em tempo real o veiculo, e (R18)
Solicitar avaliagdo da viagem.

4.4 Storytelling

Na da técnica Storytelling, os requisitos foram identificados a partir dos seguintes
trechos:

o “. selecionaum dos seus locais salvos “Faculdade”, verifica os valores e a hora
estimada para chegar ao destino: Uber VIP R$ 18,00 hora estimada 8:55, Uber
X R$ 16,00 hora estimada 8:59r.” Com isso, foram identificados os seguintes
requisitos: (R3) Permitir definir local de destino, (R7) Mostrar informagdes sobre
precos, (R8) Disponibilizar Servigos diversificados, e (R10) Mostrar previsdo de
chegada.

e “Enquanto o aplicativo procura um motorista nas proximidades” tem-se 0
requisito (R1) Verificar disponibilidade de veiculos proximos.

e “O aplicativo Uber notifica que o motorista chegard em 3 minutos™, requisito:
(R12) Notificar a chegada do veiculo.

e  “_quando de repente uma notifica¢do, uma mensagem do motorista, “cheguei no
local de embarque”. Rafael apenas seleciona uma das mensagens fixas “Estou a
caminho”. (R13) Permitir comunicagéo entre passageiro-motorista.

e “Rafael corre para o ponto de encontro enquanto verifica as informac@es do
veiculo e do motorista: Chevrolet Prisma, placa A1B2C3 , motorista Matheus,
4.89 estrelas e mais de 4 mil corridas”. Requisitos (R4) Mostrar informagdes
sobre o motorista (foto, nome), (R5) Mostrar informagdes sobre o veiculo (modelo
e placa), e (R6) Mostrar rating de Servigos do motorista.

e  “.. apreensivo Rafael acompanha pelo aplicativo seu percurso,...” Requisito:
(R11) Rastrear em tempo real o veiculo.

®  “Rafael pega o seu smartphone e vé as notificacées mais recentes: “Pagamento
realizado com sucesso ..., “avalie sua viagem”, clica nesta ultima o Uber abre a
tela de avalia¢do, Rafael marca 5 estrelas e confirma...”. Requisitos: (R15)
Fornecer mensagem automética informando valores cobrados ao final da corrida,
(R16) Realizar cobranca automaticamente, (Req 17) Enviar recibo online (via e-
mail) e (R18) Solicitar avaliacdo da viagem.



5 Discussao dos Resultados

Como pode ser visto na Tabela 1, os cenarios que mais apresentaram requisitos foram
elaborados a partir das técnicas de Blueprint de Servico e Storytelling. Dos 18 requisitos
identificados, 15 foram encontrados com o Blueprint de Servicos e com o Storytelling.
Em relacdo ao Blueprint de Servigos, isso aconteceu porque é possivel identificar a
experiéncia do usuario através do que o usuario visualiza e do que ndo visualiza, porém
que influencia na experiéncia de uso. No Storytelling, isso aconteceu porgue a técnica
proporciona a inclusdo do enredo da histdria, permitindo um melhor entendimento dos
detalhes das funcionalidades do sistema na perspectiva do usudrio.

No mapa da Jornada do Usuario, os requisitos foram encontrados a partir da
perspectiva do usuério, diferentemente do Blueprint de Servigo que traz no backstage
0 que o usudrio ndo consegue visualizar diretamente. Por exemplo, os requisitos R12,
R14, R15 e R17 foram identificados no componente de Evidéncias do Blueprint de
Servicos, porém nenhum deles foi encontrado no Mapa da Jornada do Usudrio, isso
porque estes artefatos séo gerados em backstage e s6 entdo sdo apresentados ao usuario
como feedback. Para uma andlise mais criteriosa, € possivel acrescer outros elementos,
como por exemplo, oportunidades ou falas dos usudarios, pois podem proporcionar um
entendimento maior na relagdo do usuario com a aplicacao.

Os requisitos identificados pelo Storyboard sdo voltados para o contexto e
ambientagdo do perfil do usuério. A funcdo do Storyboard é capturar visualmente os
fatores sociais, ambientais e técnicos importantes que moldam o contexto de como,
onde e por que as pessoas se envolvem com o produto ou servigo. Para maiores detalhes
é possivel criar mais quadros, com cenas mais especificas.

O estudo realizado possui limitagfes quanto ao nimero de cenarios modelados. Foi
explorado apenas um cenario no contexto de uma aplicagéo (uma viagem de Uber bem
sucedida na perspectiva do passageiro) com as quatro técnicas apresentadas. Na Tabela
1, por exemplo, os requisitos R2 e R9 ndo foram identificados por nenhuma das técnicas
usadas no contexto do cendrio escolhido. Porém, tais resultados mostram indicios de
que as técnicas permitem a elaboracdo de cenarios que apoiam a ER. Portanto, a
modelagem de diferentes cenarios pode auxiliar no melhor entendimento dos requisitos
de uma aplicacdo.

6 Considerac0es Finais e Trabalhos Futuros

O objetivo deste artigo foi apresentar o uso de diferentes técnicas de DT e a discussao
de seus resultados para apoiar a criagdo e especificacdo de cenarios na Engenharia de
Requisitos, visando apoiar os engenheiros de software na utilizagdo técnicas de DT para
a especificagdo de cendrios de acordo com as caracteristicas desejadas. Foram utilizadas
as técnicas Mapa de Jornada do Usuério, Blueprint de Servicos, Storyboard e
Storytelling. Essas técnicas foram utilizadas para a elaboragdo de cenarios para o
aplicativo Uber. A elaboracédo dos cenarios deu-se na perspectiva dos passageiros com
objetivo: “realizar uma viagem de Uber bem sucedida”, mostrando a experiéncia dos
usuarios nesse momento do servico. Observou-se que as técnicas de Mapa da Jornada



do Usuério e Storyboard sdo dependentes dos critérios utilizados para a elaboragédo. Um
maior detalhamento do Mapa da Jornada do Usuario depende de quantos elementos sao
usados na construgdo. Assim como a quantidade de quadros no Storyboard é
determinante para identificar mais pontos relevantes. Um Storytelling bem
desenvolvido pontua as principais funcionalidades do sistema e a interacdo delas com
0 usuario. Em um cenério elaborado com o Blueprint de Servicos, é possivel identificar
0 processo e as demandas para um bom funcionamento deste processo. As técnicas de
Blueprint de Servicos e a Storytelling foram as que mais apresentaram requisitos.

Os resultados deste artigo podem apoiar os engenheiros de requisitos na elaboragéo
de cenérios que representam o detalhamento de requisitos para o projeto da aplicac&o.
Isto poderd contribuir para agilizar o processo de desenvolvimento, tendo como base as
necessidades reais dos usudrios finais.

Como trabalhos futuros, pretende-se elaborar um estudo para identificar quais dentre
as técnicas de DT melhor se encaixam em cada etapa do ciclo de vida de
desenvolvimento de software. Com isso, espera-se recomendar as técnicas mais
apropriadas para cada etapa. Além disso, pretende-se aplicar estas técnicas na analise
de requisitos de outros projetos.
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