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Abstract—Requirements elicitation is not an easy task.
Different expectations between users and analystedundancy of
information and lack of standardization can make this task
difficult and conflicting. When it comes to softwae for the public
sector this task becomes somewhat more complicatéecause of
the constant changes in federal laws and regulatisn In this
sense, this work shows a case study of applying vkanstructions
to remedy problems like these, as well as othersuid in the
company where the study was carried out, achievingvery
promising results, as better utilization of human esources and
reduction of job demand.

Resumo—O levantamento de requisitos ndo é uma tarefa faci
Expectativas diferentes de usuarios e analistas, dendancia de
informacgfes e falta de padronizagdo podem tornar sa tarefa
dificil e conflitante. Quando se trata de softwarepara a area
publica, o fato se torna um pouco mais complicadoedido as
constantes mudangas nas normas e leis federais. desentido, o
presente trabalho traz um estudo de caso da aplicég de
instrucbes de trabalho para sanar problemas como &s, bem
como outros encontrados na empresa em que o estudoi
realizado. Obtendo, assim, resultados muito promisses, como:
melhor aproveitamento dos recursos humanos e dimiingdo da
demanda de trabalho.

Index Terms— requirements elicitation, software engineering,
public management software.

Palavras-Chave — engenharia de requisitos, engenharia de
software, software de gestdo publica.
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I. INTRODUCAO

levantamento de requisitos é responsavel por uma
das etapas principais para o sucesso ou fracasso no
desenvolvimento de um software. No mercado atumlgae
as regras efou tecnologias mudam constantemenss,
especificacdo é ainda mais importante [1, 2]. Unuisdto
bem especificado pode ser bem compreendido e,
conseguinte, bem desenvolvido. No entanto, casoesmo
ndo obtenha uma qualidade significativa para o0 seu
desenvolvimento, o0 mesmo poderd acarretar atraso no
desenvolvimento, acarretando assim, a perda dédgdalem
Seus processos, e até mesmo, fracasso na exeaugdiojeto
[3].

Para atuarem nesse segmento de mercado, as empresas
precisam aplicar técnicas modernas para obten¢éaz edas
regras de negdcios, inerentes a area de atuagjmarér delas
efetuar a fabricacdo de softwares que atendam es est
requisitos. Percebe-se, portanto, que o mecanigringnte
para gerenciar este fluxo de informacdes poderédoktdo
pelo levantamento de requisitos [4, 2].

Diante desse contexto, o presente trabalho trama nao
somente uma metodologia para melhorar a espedificde
requisitos no desenvolvimento de software, quespsé, ja, €
uma tarefa bastante ardua. N&o obstante, també&andsve
este cenario, focado no desenvolvimento de sistqraas
empresas do setor plblico, o que torna o desaidaamais
interessante. Tendo em vista as inUmeras dificelslain se
adaptar e acompanhar as constantes mudancas dp(ggtoo
brasileiro [5].
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O desenvolvimento de software para a area publigené
segmento em que as normas sao oriundas de vagassorE
realizar a sua gestdo durante o desenvolvimentoeé

responsabilidade da fase de levantamento de rexgjisi

cuidando para que néo haja redundancias de aptisagéndo
em vista que a mesma situacdo podera estar seqderida

realizacdo deste projeto como um estudo de cascely@o
VI, séo apresentados os resultados da aplicac&wdelo. E,
finalmente, na secéo VII, a conclusdo da aplicalgimodelo
@ trabalhos futuros.

|. TRABALHOS RELACIONADOS EMETODOLOGIA DEPESQUISA
Inimeros estudos tém sido feitos na area de leveni® de

diferentes. Por esse motivo, é necessério havédidzale dos
profissionais envolvidos e do processo como um ,t@doa
que este fator figue devidamente evidenciado erstgenadas
as melhores decisdes quanto ao seu atendimento.

A aplicacdo deste projeto e estudo de caso foizeeld em
uma empresa privada de Londrina-PR, que esta ncadr
trabalhando no desenvolvendo de software, ha mai2ad
anos, para 6rgaos publicos de todo o Brasil. Umpresa
privada para atuar nesse meio, oferecendo softwaues
atendam a esses anseios, deve primeiramente sgaizpe
sendo esse um caminho complicado, dificil e todud3om
isso, surge diante das mesmas empresas 0 desaditeldear
todo o processo, sem perder o foco quanto a qadalida
principalmente o cumprimento da legislagéo aplicada

Para agilizar este processo nas empresas, umaeutaqghe
essencial e necesséaria é o gerenciamento da irféaonaeja
ela de fonte interna ou externa. Visando a obtenid®
melhores resultados com este conhecimento, é éslsque o
mesmo seja registrado de maneira organizada e aiegite
catalogado [6]. N&o obstante, acima de tudo, devadscar a
qgualidade dessas informagfes, sendo este um gdasdéo a

de requisitos, devido a sua complexidade e impoidétentro
dos projetos, fazendo-se necessério 0 uso da emmigenio seu
desenvolvimento, para enfatizar essa real neceksidias
empresas, dentro dessa atividade de suma impa@tavesta
secdo, serdo apresentados os trabalhos relacioaadles de
atuacdo deste projeto e
metodologia de pesquisa utilizada na construcéoathalho.

A. Trabalhos Relacionados

Agora, para fortalecer ainda mais a reviséo tedyiesera
descrita no capitulo Ill, foi realizada também, umsca na

literatura sobre os trabalhos relacionados ao
desenvolvido por esse trabalho.
Com essa pesquisa, foi constatado que,

propriamente dita, de utilizar instru¢cdes de trabapara
melhorar o levantamento de requisitos, ndo foi emado
nenhum trabalho especifico que ja houvesse tratadema.
Porém, pode-se constatar a ocorréncia de algubsltics
similares que buscam melhorar o levantamento deisitop
de alguma forma, que, por sua vez, serdo discutidgssa
secao.

também serd apresentada a

tema

na area

Para tal, foram realizadas buscas em inimeras lu&ses
dados, valendo destac#EEE Xplore, ACM Library, Science
clara e ideal para o seu tratamento. Direct e Scopusentre outras. O trabalho apresentado por [2]

Para buscar realizar esse desafio, o presentdnivatean utiliza da fungdo e conhecimento dssakeholders,para
como objetivo apresentar um modelo de processoa padltefinir e executar um processo para identificar hoehs
levantamento de requisitos, que atenda o segmeeto diirante o processo de levantamento de requisitom &
desenvolvimento de software para a administracadigal experiéncia dostakeholderssendo utilizada para determinar
Fazendo isso por meio da criagdo de instrugdesatbalho, um método que possa alavancar melhorias no levantarde
atribuicdo de novos papeis, normatizacdo do fluxdrabalho requisitos, esse trabalho apresentou melhoriagfisaivas.

e mudanca comportamental da equipe como um todosdo Outro trabalho bastante interessante apresentadd3jo
tratar de uma area de atuacdo bastante pecukar péiblica, versa sobre a comparagdo de técnicas utilizadgsaamente
que possui regras de negdcios complexas e espsgifima literatura, durante o levantamento de requisitesando
consequentemente existe uma diversidade de costexo identificar quais sdo as melhores. Nota-se que,oc@m
obtencéo das informacBes técnicas para a constde@eus proposta apresentada por esse trabalho, de mellwrar
sistemas. O que faz com que esse desafio se timgae mais pProcesso de levantamento de requisitos para seftwiar
complexo, por causa da quantidade de informacéioando- gestéo publica, os estudos de [2] e [3], convergama um
se, assim, um grande desafio durante o seu desanegato. resultado comum, uma vez que, ambos concretizamaque
Para este fim, o presente artigo esta assim dvididsecdo opinido dos analistas e gerentes responsaveis pelo

ser suplantado, uma vez que, os detentores désteiai 0S
especialistas, nem sempre apresentam 0s seussadedarma

Il apresenta a metodologia de pesquisa utilizaoks teabalhos
relacionados. A secdo Il traz uma revisao tedsatare o atual
estado da arte dos seguintes temas: levantamemngqgisitos,
software para a area publica e instrugfes de trabhlla secao
IV, inicia-se o estado atual da empresa, sendo deserito
como modelo anterior, especificando toda a suaitesr e
trabalho, de uma forma geral. Seguindo na se¢@&mtbntra-
se um modelo que foi desenvolvido e aplicado deramt

levantamento de requisitos, contribuem de formaifsignte
na hora de aplicar técnicas e metodologias parhamelssa
pratica.

Um estudo apresentado por [4] defende a utilizad@o
ferramentas para auxiliar o levantamento de regsisi
processo esse, também utilizado por este trabathentanto,
ndo se limitando apenas a utilizagcdo de ferramemtas
obstante também, a constatacdo e aplicacdo de olejaEs
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gque possam melhorar essa pratica.

Os estudos apresentados por
inteligéncia contida nos processos sociais da esapegravées
da construcdo de um mapeamento de usabilidadedaisds
para realizar o levantamento de requisitos, cosfidoas
especificamente em [9]. Isto faz com que, ambose[§9],
também se relacionem com o trabalho apresentadf4per
com a metodologia utilizada por esse trabalho.

Continuando nesta revisao, um estudo apresentadd @o
defende a utilizacdo de quatro técnicas para eralz
levantamento de requisitos, sendo elas, método
conversacao, observagéo, analitico e sintéticoa Qaddesses
métodos representa uma forma de auxiliar no process
levantamento de requisitos.

Considerados, principalmente em nosso estudo, adoéia
conversacdo, em que € realizado um levantamento
principais areas em que se necessita de melhermamétodo
analitico, em que € realizada a pratica das fuatiedes
encontradas com a aplicagdo do primeiro métododaide
acordo com [10] com a pratica desses métodos évpbss
estabelecer um processo de levantamento de regudst alta
gualidade. Este fato foi efetivamente, comprovado @ste
trabalho, principalmente na aplicagdo e execu¢éd® dins
métodos descritos acima, para montar as instruglies
trabalho.

Para finalizar essa revisdo, o estudo apresentad@lf]
estabelece a construgdo de fuameworke de uma ferramenta
para auxiliar durante o processo de levantamenteglésitos.
De acordo com este trabalho, esse modelo perniiéaale
encaminhar de uma forma geral, quais sdo as melifomaas
e métodos para realizar esse processo de levanarmeados
os trabalhos citados buscam de forma comum, progtodos
e formas de melhorar o levantamento de requisitosirda
forma geral, sendo, portanto, relacionados com iacipal
funcionalidade desse trabalho, que € caracterizaela
utilizacdo de instrugdes de trabalho.

B. Metodologia de Pesquisa

A metodologia de pesquisa utilizada neste artigeeseomo
base para a criagdo do estudo de caso [7]. Tendastaque
a melhoria, a ser apresentada, tem como base
desenvolvimento de software para servigos publibidm foi
encontrado nenhum modelo especifico para este dipo
abordagem. Portanto, foi adotada por este trabaho
metodologia de pesquisa especificada e desenvop@a

GAIA, sendo esta, uma fabrica de desenvolvimento ¢

software do Departamento de Computacdo da Uniatsid

[8] e [9] utilizam ¢

{

—
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Manter Requisitos

Realizaftntrega

Fig. 1. Metodologia de Pesquisa e Processo denelsémento de Software

De acordo com a Figura 1, temos 9 niveis de agiza®
processo se inicia com a macro-atividade Analiseidl

uando deve ser definido o escopo do projeto pao rde
retnides com os clientes. Em seguida, encontrasgridade
de Anadlise e Planejamento, referindo-se a congirge#al do
planejamento do desenvolvimento do projeto e ostegide
suas informagdes por meio do Plano de Projeto.

No proximo nivel, temos a Execugdo e Implementagéo,
iniciando-se o desenvolvimento e execugéo do mrojstgo
apoés, temos o nivel de Validacdo e Testes, queatefse o
projeto segue para o proximo nivel de Entrega, euleve
voltar & fase de Execucdo e Implementacdo, paragicor
inconsisténcias e/ou problemas encontrados duoartiestes.

Caso o trabalho tenha sido executado com perfeigéo,
préximo passo € Finalizar o Projeto. Aliado a tigsm, temos
trés atividades que trabalham de forma paraletpjestém a
responsabilidade de garantir a coeréncia e o0 oorret
desenvolvimento do projeto, ao longo do seu cidovitia.
Sao estes: Gerenciar Portfélio, Manter Requisit@eeenciar
Comunicagdo. Como o foco principal desse projetm é
levantamento de requisitos, o nivel Manter Remqssiera
expandido de acordo com a Figura 2.

e
Analisar
Impacto da
Alteracao

Receber
Alteracao

| S

Deefinir
alteracao

Sim

Mao >=O

| — .
Viavel?

Atualizar
documentacan
de requisitos

(a0

Fig. 2. Gerenciamento de Requisitos da MetodolG##A.

Estadual de Londrina, podendo obter mais detalhes e

http://www.gaia.uel.br/gaia_ PDS/PDS.htm

A metodologia desenvolvida e aplicada na GAIA fames
subsidios gerais para qualquer aplicacéo cientffieatrate do
desenvolvimento de software e aplicagédo do modelmp um
estudo de caso. A Figura 1 apresenta este modelo.

De acordo com a Figura 2, temos o fluxo do geremeido
de requisitos, que estd dividido em 4 niveis ppais. O
primeiro, “Receber Alteragdo”, que se refere aaraffdes que
sdo solicitadas pelo cliente. A segunda, “Analisgpacto da
Alteracd@o”, nesta fase, a solicitacdo de alterg@caealiada por
uma equipe composta por analistas, desenvolvederes
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gerentes de projetos, que verifica se a propostével ou

fase. Tendo em vista isso, 0s requisitos sdo cerslds a

ndo. Caso a proposta ndo seja viavel, ou j4 temt@a sbase de todo projeto, caracterizando o que os tesien

executada, a solicitacdo serd encerrada. Casopagteoseja
viavel, tem inicio a proxima fase do projeto, “Dfi
Alteragéo”.

necessitam para usar ou modificar um sistema, e ceste
deve funcionar .

Fato este que ndo se torna veridico apenas no

Ainda de acordo com a Figura 2, nessa fase do tprojelesenvolvimento de software, mas também para cerlqu

ocorre a definicdo de quando e como essa altesmgadeita,
e também é realizada uma mensuracao do seu impeictm
do sistema como um todo, realizando uma avaliag#ateral
da sua execucgdo. Por fim, ap6s o término dessgetgsp
acontecera a Ultima fase, “Atualizar a Documentag&o
Requisitos”, que atualiza a documentagdo necessdeeente
a cada modificacdo realizada na solicitagcdo iniciedses
processos serdo explorados, ainda dentro do ddgenento
do modelo, mostrando a real necessidade desseis e
aplicacao, dentro do levantamento de requisitos.

Il. REVISAO DELITERATURA

Neste processo de reviséo de literatura, foramdallos os
trabalhos mais recentes, (Ultimos quatro anos)liGagns em
bases de dados de alta qualidade e confiabilidadecomo o
IEEE Xplore, ACM Library, Scopus, Science Direcgéntre
outras, para expressar o verdadeiro estado dalastpartes
fundamentais e estruturais deste trabalho. Com Este-se
construir uma base forte e consolidada sobre asigliE#s e os
termos que serdo abordados ao longo do artigo.

A. Levantamento de Requisitos

De acordo com [8, 12] o levantamento de requigitasase
inicial no processo de producdo de software, em apaogre
uma pesquisa de mercado para, de forma sisténnicantear,
organizar e rastrear as diversas condi¢cbes de sm@nE.

processo que envolva a confecgdo de novos artgfatdsl].
Para chegar a requisitos que realmente contemplsisteoma
pretendido, € necessario que esses sejam devidament
elicitados. Dentre as atividades que fazem pardeedé@mbito,
pode-se citar o dominio do negdcio, captura e ifileessio de
requisitos, estabelecimento de prioridades, reéolugle
conflitos, verificagdo de inconsisténcias e amiugde, e
finalmente, a negociagao dos requisitos do sistema.

Muitas técnicas foram propostas para ajudar algutessas
atividades [16], sempre considerando que o paranieial
de sucesso da fase de engenharia de requisitosivelode
compreensdo e precisao, que os desenvolvedorestdma
tém sobre as expectativas das partes interess&@aos
desenvolvedores ndo tém essa visdo precisa, omaiste
resultante ndo ira satisfazer as necessidadesxpastativas
dos clientes. O nivel de satisfagdo € o indicatwl £ mais
importante da qualidade do sistema, e é o maigendiado
pela qualidade dos requisitos.

Seguindo essa linha, um dos mais conhecidos mételos
especificagdo de sistemas € o JADoirft Application
Development[17]. JAD é um termo genérico que descreve
uma variedade de métodos para conduzir workshopre en
clientes e desenvolvedores que trabalham juntodasas de
desenvolvimento, incluindo a definicho dos reqossitA
principal abordagem do JAD é usar um grupo dinandeo
técnicas para facilitar as sessdes de workshops Esnica
foi largamente usada, mas, ainda, ndo ha estudwdusotvos

Ainda segundo [8, 12], pode ser compreendido como spbre eficAcia em gerar requisitos completos dguec

conjunto de técnicas empregadas para levantarlhdeta

Outro conjunto de métodos usados sdo 0s pontossties v

documentar e validar os requisitos de um produtca paorientados a técnica [18]. Essa técnica considem apda
sistemas de informatica. Portanto, pode-se dedirgeréncia participante envolvido no projeto pode ver o futsistema,
de requisitos como a area da engenharia de softgage sob perspectivas diferentes. Assim, as técnicaanecapturar
aborda a aplicacdo de técnicas e métodos que mfetua os diferentes pontos de vistas sobre esse sistémaxemplo

ligacdo entre a necessidade e a solugéo.

desse tipo de método é o VORD/idwpoint Oriented

O levantamento de requisitos € um processo longm c Requirements Definitign[19]. Nessa técnica sdo definidos e

intensa captura, combinacédo e disseminacdo de ciomrEo
[09, 13]. Durante essa fase, os envolvidos trocdarmacoes
sobre o contexto e atividades que serdo suportpdas
software durante o seu desenvolvimento. Difereptegos de
vista, modelos mentais e expectativas divergenteise e
usudrios e analistas fazem com que essa tarefdifigja e
conflituosa, sendo que em muitos casos, 0 clieate esta
completamente certo das suas reais necessidades.

Tudo isso faz a fase de especificacdo de requisépsima
atividade complexa e de risco, podendo ter comolteeis
requisitos incompletos e inconsistentes [14]. Derdm com
[15] os problemas nessa fase sdo responsaveis5pordds
empecilhos em sistemas computacionais, e que 82%
esfor¢co dedicado a correcdo de erros esta relalmoasessa

estruturados diferentes pontos de vistas, poréomids € feito
de uma forma colaborativa, pois €, somente, o ftaaljue se
preocupa com a integracdo desses requisitos, fazemd que
detalhes, outrora muito importantes, possam seligies nessa
integracao.

Além desses, outro método bem difundido no levaatam
e especificagdo de requisitos € o uso de cendties. sdo
usados para melhorar
envolvidas na especificagdo do sistema [18]. Ouseuem-se
mostrado muito Gtil na identificagdo e comunicacde
requisitos. H4 muitas abordagens baseadas em aemaia
levantamento de requisitos, como cenarios por esentasos
d® uso, sendo, esse Ultimo, largamente usado mkiatiia de
desenvolvimento de software.
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B. Software para a Area Publica

O desenvolvimento de software para a area pubdiqaer
muita atencdo e concentragdo. As regras inerentesta
negdcio sdo oriundas de diversas fontes, senda guacipal
e mais relevante decorre das legislacdes brasileiEatas
regras estabelecem principios que sdo aplicadosesar
publico, referindo-se principalmente a: Contabilida
Recursos Humanos, Tributagdo, Previdéncia e Assisté
Social, Controladoria Interna, Assessoria JuridiSaude
Puablica, Educagéo Publica, dentre outras [20, 21].

De acordo com [22], esses regulamentos sdo estatmde
pelos érgaos legislativos brasileiros em todasuas &sferas
(federal, estadual e municipal). A fiscalizacaa feccargo dos
Tribunais de Contas, das Casas Legislativas, dasiMimn
Publico, dos Conselhos Municipais e pelo propritadao.

Aliado a tudo isso, ainda existe uma necessidaemqnte
do setor publico brasileiro de se modernizar, dsar
alinhamento aos padrdes internacionais. Tal fatdepser
percebido em [5], que cita as Normas Internaciortes
Contabilidade Aplicadas ao Setor Publico
(International Public Sector Accounting Stand3drde que
estabelecem novos padrbes de contabilidade aplaadator
publico, o que, faz com que politicas publicas idest
esforcos e recursos para que o processo de evalizcacea
publica seja 0 mais breve possivel. Dessa fornde{se dizer
que existe grande expectativa de resultados pde plste
mercado.

Dentro deste contexto, necessita-se, portantopderitério
para interpretacdo correta das regras de negd@iasque
falhas, nesta fase, poderdo acarretar em probl&foagos e
estruturais,  insustentaveis no  futuro, durante
desenvolvimento e aplicacdo do sistema, e, airgsi@anando
custos altissimos, principalmente relacionados etmbalho.
Ainda dentro deste cenario, a mudanca constante
legislacdes permeia os caminhos deste tipo de segnupis,
no ordenamento juridico brasileiro existe grandeléacia a
mudancgas constantes.

IPSA

espera.

Por conseguinte, de acordo com [15] é também iteran
esta area de atuacéo, a necessidade de que todizdeosas
sejam totalmente integrados entre si, visando
compartilhamento de informagdes e aproveitamentmtigas
de trabalhos similares entre diversas areas datadas. Fato,
este, adotado por este projeto, como forma de temmaas
constantes mudancas das normas e leis que figuwasferas
publicas, com as especificacdes de requisitos dprema
através das instrugdes de trabalho.

(0]

C. Instrucdes de Trabalho

Programas formais de gestdo de processos e melhoria
controle de qualidade tém sido amplamente adotgubos
muitos setores da industria, sendo o Total Quality
Management (TQM) um bom exemplo desses praggam
Instrugcbes de trabalho, também, chamadas de proepttis
operacionais padronizados, sdo um componente calaases
é)rogramas. Essas instrugbes tém como foco dimiauir
variacdo que ocorre quando diferentes individuecuam a
mesma tarefa, de diferentes maneiras [23].

Assim, instrugbes de trabalhos podem ser considerad
como um conjunto de procedimentos que descrevem as
instrucdes passo a passo sobre como concluir ureardeada
tarefa [23, 24]. Esse conjunto de instru¢des déuacionario
uma descricdo detalhada de como lidar com uma ataref
especifica dentro de seu trabalho [23]. Esse tgptédnica é
largamente usado na indudstria e no setor de sspeEENO Na
area de desenvolvimento de sistemas: médicas, susina
nucleares, producdo de manufaturas, sistemas edoaisc
entre outros [23, 24].

Segundo [24], o uso de instru¢des de trabalho Biogphs

o

(fltividades e melhora a produtividade. Valendo-seseldato,

Qlci] ainda lista alguns beneficios chaves, que prego de
instrugcdes proporcionam ao negdcio, sendo estes:

‘ Fabrica de Software ‘

Setor de Relacionamento Externo

Setor de Projetos

Setor de Desenvolvimento

Setor de Qualidade e Distribuicao

Responsavel pela levantamenta de requisitos e contato com o mencado| |Responsdvel por efetuar andlise e projetar das aplicacies| Responsdvel por codificar as aplicagies | |Responsdvel portestar e distribuir as aplicagdes para o mercada

Fig. 3. Estrutura Organizacional da Empresa.

Desta forma, a organizacao deve estar sempre a@ergias
mudancas, a fim de adaptar-se em tempo habil, quagaas
entidades consumidoras dos softwares consigam eatetel
forma oportuna e ndo incorram no desatendimentamaolasas

que lhes sdo impostas, principalmente, devido andgra

demanda de informacdes que decorrem deste mertkal.

fabrica de software deve se preocupar com a recepca

padronizagdo destes dados, aplicando técnicas
demonstrem o andamento de cada situagdo, visamdprese
apresentar uma resposta que atenda o que o clieate

que .

* Redugdo da curva de aprendizado/tempo de
treinamento com novos funcionarios;

» Assegura a continuidade dos negocios (O negdcio
nao para por causa de um funcionario, uma vez que
outro pode executar sua fungéo);

» Padroniza o processo;

» Melhora o entendimento entre areas diferentes;

Delegar tarefas torna-se uma atividade facil;

» Garante maior seguranca para o cliente, devido a
existéncia de procedimentos padronizados.
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E recomendado que as instrucdes sejam estabelgmdas contratar profissionais com conhecimento nas regtas

consenso entre os envolvidos no negdécio, expertsegocio
e/ou consultores. Esse documento é indicado paraaraum
e repetitivo, ditando regras, diretrizes ou caréstieas para
atividades ou seus resultados, visando promover
transparéncia, consisténcia,
permutabilidade, e facilidade na comunicacao [24].

Ainda de acordo com [24], as instrucdes de trababmem
muitos beneficios. Desde que sejam devidamenteaalals,
elas devem tornar-se um padrédo dentro da empresa. i€s0
ndo aconteca, elas podem ser tdo ineficientes guant
transferéncia de informagédo oral, acarretando moeato do
tempo de treinamento, altas taxas de falhas, daltqualidade,
entre outros.

Dessa forma, considerando os beneficios e recorpéesla
acerca das instru¢des de trabalho, notou-se gaeeeasuma
solucdo de rapida implantacdo e com possiveis tagiad
promissores. Portanto, para testar a eficacia d&sgica
dentro da empresa, foi elaborada uma instrucdaatalho
normativa, visando padronizar as atividades da datea
levantamento de requisitos de forma simples e zfiEssa
area vinha enfrentando alguns problemas, oriundatwersas
fontes, e que, sob nossa visdo, poderiam ser sarnasa
adocao de alguns procedimentos padronizados.

Para fornecer os subsidios praticos necessariesjoefse
um estudo de caso em uma empresa de desenvolviment
software para area publica, situada na cidade ddrima/PR.

MODELO ANTERIOR EAPLICAGAO DOESTUDO DECASO

Notou-se, primeiramente, que esta fabrica possuf@ u

estrutura formal, que demonstrava com relativeezkatodo o
ciclo de vida de um sistema de informética, tentimraas
caracteristicas e problemas no percurso, que
apresentados no diagnéstico dos itens a seguir.

A. Estrutura Formal

A empresa, utilizada para a aplicagdo do projgicesenta
paralelamente ao ciclo de vida do software,
departamentalizacdo, onde é possivel perceberpmspa as
fases dos sistemas, em setores que ficam em Ifisies
distintos. Sendo esses setores denominados
Relacionamento  Externo, Projetos,
Qualidade e Distribuigdo, conforme pode ser evidelo na
Figura 3.

De acordo com a Figura 3, observa-se a existémcianth
organizacdo especifica, que é responsavel pelatiEwanto
dos requisitos para criacdo dos softwares, denaaif@etor
de Relacionamento Externo”, o qual foi, por consggu
eleito o objeto principal do presente estudo. Aenagirmos
na realidade deste departamento, visualizamos
caracteristicas que sdo inerentes a sua rotineadallio, que
serdo descritas nos itens a seguir.

B. Recursos Humanos

O setor de relacionamento externo possui
composi¢do 05 profissionais, sendo que a empreseobu

(0]

em sefetuado pelos analistas de

negocios pertinentes ao nego6cio e ainda colabagadoom
formagédo na area de tecnologia da informacéao.

Neste setor ha um profissional com formacdo em
cantabilidade e direito, e outro com formacéo eocma#gia,

reprodutibilidadeambos com varios anos de experiéncia na area plblic

exercendo a funcdo de analistas de requisitos.n&afu do
analista dentro da empresa refere-se a especificdod
requisitos e desenvolvimento do projeto como umo,tod
pertencendo ao setor de Relacionamento Exteresanbém ao
de Projetos. Completando a equipe, ainda, existeis d
profissionais com formag¢do na area de TI, auxilamb
processo de especificagdo de requisitos e um cperiéxcia
em atendimento. Todos estes dividem as fun¢éeandis
atender toda a demanda existente.

C. Forma de Trabalho

Nessa secdo, serdo descritas as formas de trabalbtaslas
pela equipe responséavel pelo levantamento de raguigste

processo tem todas as demandas oriundas do mercado

efetuadas em um sistema préprio da empresa, natorde
CRM (Customer Relationship Managemgntonde séo
registradas todas as solicitagcbes do publico extermterno.
A partir da entrada dessa solicitagdo no sistensmjugpe do
setor passa a trabalhar as questdes de formadudiidada,
procedimento este denominado de triagem.

No processo de triagem, quando existe clareza
solicitacdo, a equipe levanta os requisitos dessacaminha

na

para o proximo setor da estrutura organizacionafathaica
(setor de projetos), seguindo a solicitacdo atéaacencluséo
e libera¢@o. Em caso de improcedéncia, a mesmixadbee o
préprio sistema enviard& um comunicado ao soli@ant
ipformando sobre o ocorrido. Existe a alternatieapeérmitir

e, a equipe entre em contato com o solicitan passiveis
esclarecimentos de duvidas, visando a complementded
demanda.

O procedimento, em questdo, é bastante moroso, spois

umiotou a auséncia de um processo formal mais rigpmse

impedisse a entrada de solicitagdes sem condigdesdlise.
Esse fato estava gerando uma demanda de trabaltio mu

geande para os membros da equipe, e dessa formecusos
Desenvolviment§umanos daquele setor passavam muito tempo naivtenta

entender o que o mercado estava efetivamente gielibe
Com isso, ocorre o desperdicio de recursos, caoséemiora
no andamento das solicitagdes.

Parte dessa demora era causada pela forma como o
levantamento de requisitos era efetuado. Em casais m
complexos, é criado um documento denominado “vidéo
negocios”, documento, este, que apresenta de fxtizal as
rRcessidades daquela demanda, mas evitando totajroerta
dificuldade na compreenséo pelos demais setoremgeesa.

Concomitantemente, os analistas efetuavam atentirdes
cinco filiais e seis representantes da emprestihdiklos em
diversas regides do pais. Geralmente, esse trabaiho
requisitos, sendo esses
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profissionais mais experientes do setor. Esse Ilrapa entendia, uma vez que, faltavam informacdes para a

consome grande parte do periodo laboral desseistagale complementagcdo da mesma. Diante de tal fato, dasvéezes

isso acabava prejudicando o desempenho do setor. ocorrer a falta de informacdes para a especificafiga
Aliado a tudo isso, o que chamou a atencdo foiamdg evidente a necessidade da criacédo de técnicasnelcanismos

fluxo de solicitagdes oriundas do publico exteigerando um que padronizem este tipo de relagdo e assim assomir

estoque de solicitagbes no CRM da empresa, as gatis desgaste ocasionado por este motivo.

sendo aguardadas pelo mercado. Uma vez que a edoipe

setor de relacionamento externo ndo conseguiaat@oy em IV. MODELOPROPOSTO FAPLICAGAO DO ESTUDO DECASO

tempo habil, para todas as demandas existentes.siEgacéo Diante da anélise do caso concreto descrito, cnste a
causava um desgaste junto as unidades da empresegessidade de um estudo para melhoria do proerissente,
principalmente ao cliente final. Seguem na Tabel@sl melhoria este que, deve ser de responsabilidadeetin de
em abril de 2012. Ademais, também, devem ser sua obrigagio: trazer pa
sistema uma maior qualidade no processo de levantande

requisitos, maior celeridade no desenvolvimento das

TABELA | o . s :

DADOS DO SETOR DERELACIONAMENTO EXTERNO. FONTE: DADOS apllcagoes € maior prOXImldade do resultado dOﬁEm em

EXTRAIDOS DO SETOR DE RELACIONAMENTO EXTERNO DA EMEESAEMABRIL ~ T€laGA0 aos anseios do cliente. Desta forma, -
DE2012. melhorar a comunicagdo entre a empresa e 0 mercado.

A Figura 4, demonstra todas as fases existentemuo

_Descrigao Quantidade|  ,ncess0 de execucdo de uma demanda de servigo dent
Entrada de solicitagdes ao dia 30 empresa. Ela sera explicada ao longo de praticanteada
Solicitagbes analisadas ao dia pela equipe 15| essa secdo, fornecendo, assim, uma visdo com@etadd o
Estoque de solicitacdes aguardando analise 200 ciclo de producdo de software da empresa, com @nfas
LigacBes  telefonicas  recebidas  para 180 Setor de Relacionamento Externo. Tendo em vista éjoe
posicionamento de solicitaces local onde a equipe de levantamento de requisitidssituada,
Ligacbes  telefonicas  efetuadas  para 86 sendo, este, o Unico canal para entrada das demaAda
esclarecimento de ddvidas sobre |as Figura 4 busca demonstrar a comunicacdo sistémita a
solicitagbes fabrica e o mercado, gerando beneficios aos emaslycomo:

celeridade do processo e clareza quanto ao tratardercada
De acordo com a Tabela |, pode-se observar querengo solicitagio.

empresa conte com um nimero significativo de psifigis, a  Para satisfazer a necessidade descrita no parégrefidor,
demanda de trabalho supera em 100% a capacidade fgle elaborada uma instrucdo de trabalho que atasa o
producéo da empresa. Tendo em vista que de 30taplies problemas encontrados no setor responsével pelatiEwento
efetuadas por dia, a empresa consegue apenasaaridlisa de requisitos, na fabrica de software. Foram attmslaarios
empresa acaba por ter 200 solicitacbes aguardam@lésea problemas e suas possiveis solucdes, fazendo censeja
Este fato tem como uma das raizes a ndo existéleciam possivel, em seguida, mensurar os resultados écimopma
processo capaz de identificar e impedir a entra@a ¢helhoria constante no processo.
solicitaces repetidas e incapazes de serem afesisa Com base nisso, a Instru¢do de Trabalho foi digicith
grupos de acgdo, com o objetivo de trazer clarezee evs

D. Comunicagéo Interna )
. . . atores quanto ao processo de levantamento de itequisla
Outro problema encontrado na empresa esta relatboaa L L
o . . apresenta uma divisdo no tratamento das solicikacte
comunicagdo interna dos integrantes do  grupQ

o . existindo uma prévia da andlise que observara apena
Especificamente tratando do setor de relacionamext&rno, P g P

. .’ aspecto formal da demandahéklis). Nessa fase, ndo se
notou-se a necessidade de contato constante calenais . ; .
. Observara o teor da demanda, apenas serd avakadssa

areas. Entretanto, a ligacdo que exige maior coraggo € - - L .
gacao q 9 ssui alguns requisitos formais inerentes a cdga de

com o0 mercado. Percebeu-se um problema relaciong ) . . e
o ) . : edido, e em seguida, serd efetuada a verificagdobgeto
principalmente, no comunicado expedido pelo CRM;smap 9 odobge

o i . ropriamente dito. Fazendo com que, caso uma toalén
especificamente quando havia necessidade 80 prial . q .

. . e . esteja incompleta e/ou repetida, a mesma seja leaiacantes
encaminhamento de determinada solicitagcdo, visaado

~ : mesmo de entrar no estoque de solicitacfes.
obtencéo de esclarecimentos.

. . O referido instrumento normativo possui estrutusagée
Notou-se, também, que neste momento era enviade-um
. - procura atacar os pontos de problemas detectadesarido
mail ao solicitante, no qual era declarado que atela

estava sendo baixada para esclarecimentos. Deixasdim tratar, de forma individualizada, cada situacdo gassa
P ' X ' _existir nesta fase do processo de constru¢éo temnsis. Essa

evidente que apesar de estar sendo enviada para . P
~ ~ : . __"norma contém uma sequéncia que vem de encontroacom
complementacédo, ndo era exatamente isso que atasukc

forma de trabalho ja executada pelo setor, comtuitinde
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minimizar o impacto em sua rotina cotidiana. A narenser nao eram obrigatorios, mas a partir de agora, ssam a
descrita refere-se & documentacdo para o levantanten configurar como obrigatério para a solicitagéo déalise pela
requisitos da empresa. Por escolha dos autorefaleitar 0 empresa.

nome da empresa, e nem qualquer forma de idegéficda Essa mudanga trar4 objetividade na solucdo e tamidém
mesma, este item ficara descrito apenas como J5.8uUk serd exigird um conhecimento técnico aprofundado dolbenador

abordado e descrito a seguir: responséavel por esta atividade, permitindo quefesteca um

O Item 5.2.1, com a descrigdo “Requisitos de naturefeedbackem tempo razoavel ao interessado. Dessa forma, a

formal, conforme o tipo de solicitagcdo”, possui @eca regulamentadora, na fase de analise fornecppou-se
subitem 5.2.1.1 com titulo: Solicitacdes para a{tdes com itens de natureza apenas processual, cuja casda
de software (erros/melhorias), em que elenca riggsiis solicitacao, prejudicaria a verificacdo materiadeéaanda.
obrigatérios que este tipo de demanda deve possuirlPode-se observar que se trata, de um “filtro” aique fara
sendo eles: Indicagdo do cliente, a que sistemafee com que haja maior qualidade no conteldo daldps que
a mesma, versdo do sistema que esta sendo utjlizagassarem por este crivo. Ademais, ndo permitira que
indicacdo da aplicagdo onde se deseja alterac@olicitante tenha a falsa impressdo de que o prablesta
declaracdo do tipo de alteragdo (erro ou melhorisgendo analisado, pelo simples fato de ter sidtragio, mas

aminte para eontrole de Qualidaga

Friuds

['.‘ Qualidade e Distribuicao ¥ | """"'--[ii__'Projelo e desenvolvimento]

**e., Encaminha Requistos & Protdtipo

Atende checkList da I F
Encaminha para RE A

Tl B

TU Envia solicitacdo via CRM ] [ Processo de Triagem ']

| | Analise de Requisitos

Fig. 4. Estrutura Organizacional Geral da Empresa.

descricéo detalhada do problema, enfatizando gue caim, que precisa especificar com mais clareza oirgeato.
solicitacdo deve tratar, exclusivamente, de apenas Apenas este fato fard com que o0 requerente anefise
assunto, informar uma obrigatoriamente justifiaativ cuidado o seu problema, sendo que muitas questitks §n
quando se tratar de uma melhoria, apresentaraainder consideradas desnecessarias ou nao existentes.
exemplo ou procedimentos para reproduzir a sityagdo Foram implementados, também, no sistema responséleel
indicar uma base de dados para identificacdo do cazcepcao das solicitagbes, algumas rotinas querigdioorar a
real, inclusdo de anexos, contendo imagens cqealidade das solicitagbes por meio de feedbacKiate ao
documentos que comprovem o pedido, enviar, aindasuério. Estas rotinas deverdo alertar quantouacdies, tais
autorizacdo superior para determinados tipos d®mo, textos iguais ou similares em campos digintue
solicitacdes que afetem outras é&reas da emprestuacdo que caracteriza a utilizacdo do recurp@ace colar,
(financeiro, administrativo, etc). verificacdo, em tempo real, da utilizacdo da vensilzada,
Nesta primeira parte da Instrucdo de Trabalho 18%. anterior a ultima disponibilizada, obrigatoriedatieexe’'mplo
objetiva-se aperfeicoar a etapa inicial de tod&isatdo que para erros e de justificacdo para melhorias, bemocaviso
decorra em alteracé@o de software, sendo essa adesi@mnda quanto a ndo existéncia de anexos.
existente para a empresa em estudo. Nota-se, fmrigume Conclui-se, portanto, que a delimitacdo clara eatrélise
com os procedimentos declarados, sera possivektiidade formal e analise material farda com que, dentreosutatores,
a esta fase, com uma analise rapida e apenas fquoiala haja uma quantidade menor de profissionais enwadvido
solicitacdo que ndo possuir 0s requisitos minimesi s processo, antes que este possua condi¢cdo de taglotr&om
devolvida ao solicitante, para tomar as devidasigémcias. isso, havera uma diminuigdo de custos significatiyiis as
Vale ressaltar que, mesmo com a norma descrites éssnos solicitacdes ja serdo encaminhadas aos profissionsiis
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experientes, com as condicbes minimas para a anélisja encerrada, primeiramente explicita que nao [Baver
especificacdo de requisitos. possibilidade de revisdo de solicitacao, uma vezeasgta ja foi

Ainda durante os estudos do processo da referigmesay devidamente tratada pela fabrica e encaminhada para
constatou-se a existéncia de demandas indiretaoaesso de utilizagdo por parte do cliente. Contudo, apresextzec¢do a
construcdo de software, que também ingressa naipagdo regra, em caso de ndo atendimento ao que o meptgitou,
pelo mesmo canal, ou seja, o CRM. Diante dissocduise podera haver a possibilidade de reandlise. No Entpara
normatizar, também, este ponto, sendo que o it@M.3.da efetivacdo desta opg¢do, principalmente para que luaj
Instrucdo de Trabalho 002/2012 tratou especificandeste mapeamento do problema e exista o histérico do, caso
assunto, apenas pleitos relacionados aos licenotameEstes normativa apresentard as condigcbes necessarias gara
passaram a ser submetido ao mesmo critério desarfétimal, realizacao.
com as suas caracteristicas especiais. As mesrmagarg® a  Para reabertura de uma solucdo, segundo a Instdgao
ser encaminhadas diretamente ao setor respons&lal @rabalho 002/2012, de acordo com seu item 6.1.terde
distribuicdo dos produtos, ndo afetando, portamtotinas dos haver um comunicado formal que sera efetuado por
analistas e especificadores de requisitos. colaborador hierarquicamente superior ao soligtaatasiao

Com a implementacd@o desta norma, buscou-se deia&r nem que o mesmo devera fundamentar a questao, ceamgim
evidentes o0s papéis dos colaboradores do setor aeue foi originalmente solicitado e ndo atendi@om este
relacionamento externo, além disso, foi normatizadarma item, sera possivel verificar onde ocorreu a falhdératamento
de contato com as unidades da empresa. Os anatistasdo problema propiciando subsidios para melhorardogsso.
requisitos deixaram de efetuar atendimento diretmasmas,  Quando ocorrer a excegao de recusa da solucaaperdo
sendo efetuado um pré-atendimento para definic@iijpdade mercado, com a devida fundamentacdo, a solicitasgé
assunto, nimero de protocolo da solicitacdo respea reaberta pelo Setor de Relacionamento Externo, osend
informacgéo sobre possivel solugdo ja existente.c&do, devidamente sinalizada como situag@o ja tratadade n
ainda, indicar outros meios de atendimento paraobl@ma, resolvida, sendo entéo, efetuada nova analiseatdgmna. Em
esclarecimentos de informacgdes disponiveis nonsistentre caso de procedéncia, a mesma serd encaminhadamassd
outros. Com isso, almeja-se a diminuicdo drastiwaempo setores que deverdo efetuar o devido atendimet@nkanto,
despendido em dialogos com o mercado, buscando especificamente para este tipo de situacdo, setadenum
comunicagéo sistémica. comunicado aos demais setores, contendo como plarte

Aliado a tudo isso, também, fica evidenciado naruiggio assunto, o termo: “baixa recusada pelo mercad&drrvacao
de trabalho, que apds a fase de analise formallictacdo que fard com que os demais setores, vejam est&iquasmo
passard a ser verificada pelos analistas e eq@mifies de prioritaria, por tratar-se de retrabalho.
requisitos. Eles observardo a materialidade da dgma No item 07 da Instrucéo de Trabalho 002/2012 aptase
poderdo, em caso de incoeréncia, falta de clapeablema jA& regulamentacdo para outra situagdo excepcional, éue
resolvido ou inexistente, dentre outras situac@eserrar a liberacdo antecipada de solicitagdes ao mercado.
solicitacdo ou encaminhd-la para esclarecimentoBsta Primeiramente, a norma explicita que toda liberag@ialara
situagdo causard o envio automatico ao solicitaleum por meio do calendario de versdes, estipulado petor de
comunicado para que este se manifeste. Controle de Qualidade e Distribuicdo. Contudo, emsos

Além disso, em caso de procedéncia da demanda,extraordinarios, podera ocorrer a disponibilizagatecipada
colaborador responsavel levantara todos os regsisitde uma aplicagdo.
buscando deixar evidenciada a necessidade da cdllera Nesses casos extraordinarios, quando houver u&oe
indicando ou sugerindo o0s respectivos artefatoser@ns justifique a liberacdo antecipada de uma aplicaf@@ do
utilizados e em seguida, procedendo ao encaminfiarpana calendario oficial de versdes, devera haver umduedficial
o setor de projetos da empresa. A partir desseopeetao por parte da unidade, responséavel pelo atendinantdiente.
estudadas e analisadas as melhores formas de ereswlv Esse pedido deverd apresentar de forma clara asnangos
problema e, por conseguinte, a demanda seguirfiuseuaté para tal, que buscard comprovar que o mercado ader{

a entrega ao solicitante, quando sera enviado unumicado aguardar para resolucdo de seu problema sem mrepaz
especifico, ao mesmo, sobre a solugéo. andamento de suas atividades.

No estudo sobre a melhoria do processo existeatghém Este requerimento sera efetuado pelo setor de
foram abordadas e normatizadas questfes relacianasrelacionamento externo da fabrica, que procedesgepcédo e
situacdes extraordinarias ao fluxo normal de dalidies. imediata andlise. Em seguida, encaminhara paraea &r
Neste estudo foram elencadas questdes como atigabée responsavel pela disponibilizacdo das aplicacdes;aso, o
solicitacdes ja encerradas e a liberacdo antecipdgla setor de qualidade e distribuicdo, ficando a cailgste a
solicitagdes ao mercado, estes pontos foram tratass liberagdo ou ndo da aplicacdo. Em caso de defetoman
topicos 6 e 7 da Instrugdo de Trabalho 002/2012. respectiva sera encaminhada ao setor de relaciotame

A citada Instrucdo de Trabalho 002/2012 que foadai externo que por sua vez efetuard o encaminhamert @
como um estudo de caso, ao tratar da reabertusaliddacdo solicitante. Ocorrendo a negativa ao pedido, serénas
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efetuado comunicado ao solicitante.

Dessa forma, o instrumento regulamentador apresens
alteracdo na forma de comunicagcdo entre a induUskeia
software e o solicitante, especificamente, no queetere a
solicitagdes encaminhadas para esclarecimentose Idesto,
sempre que houver necessidade de complementacémale
demanda, sera efetuada uma devolucdo da solicifzap&@oo
interessado, deixando claro que a mesma esta sendtvida

do referido setor, conforme levantamento realizaojunho
de 2012.

TABELA I
DADOS DOSETOR DERELACIONAMENTO EXTERNO. FONTE: DADOS
EXTRAIDOS DO SETOR DE RELACIONAMENTO EXTERNO DA EMFESA EMJUNHO

para que seja completada. No momento em queg

complementacdo da demanda for efetuada, o clievdera

envia-la novamente para analise.
Por outro lado, quando a solicitagdo possuir ctérsisa

técnica, sera avaliada pelo analista de requisitagiial por

sua vez, farA um estudo completo sobre o problepesclarecimentos no dia, no primeiro més

DE2012.

a Descri¢ao Quantidade
Entrada de solicitacdes ao dia 30
Solicitagbes que passam pelo processo| de 30
triagem no dia
Solicitagbes encaminhadas para 12

levantando possiveis impactos em outros modulas, dmmo
a viabilidade econémica e técnica. Em seguidauafet a

Solicitagbes encaminhadas para esclarecimento 5
no dia, no segundo més

construcdo de documentos, contendo a especificalgia

Solicitagdo analisadas ao dia pela equipe 20

requisitos e 0s respectivos prototipos para nogteamstrucao

Estoque de solicitagdes aguardando andlise 20

da aplicacdo, finalizando, assim, a solicitacaociahi
requisitada pelo cliente.

Ligacdes telefénicas recebidas para 120
posicionamento de solicitacdes

V. RESULTADOS

Ligacdes telefénicas efetuadas para 22

esclarecimento de duvidas sobre as solicitagfes

Logo ap6s a elaboracdo e aprovagdo da Instrucédd

Slalicitagbes com status “aguardando resposta’ 150

Trabalho 002/2012, iniciou-se 0 processo de implgid em
que foi elaborada, primeiramente, a divulgacéo amuthento

Solicitagbes que séo respondidas e reenviadas 60
pelo solicitante

junto aos participantes do processo, sendo estsbros da
empresa e integrantes das unidades da empresaa Agsta

Solicitagbes encerradas pelo solicitante, apds 60
serem enviadas para esclarecimentos

fase de dar publicidade ao documento, houve a ppagéo
em deixar claro que nédo se trata de burocratizprooesso,
mas pelo contrario, que a aplicagdo de tais mudainzm
melhorar a qualidade dos trabalhos e a relagéce evdr
participantes.

Ficou evidenciado que o objetivo era implantar amceito
sistémico na relacdo entre o mercado e a empresguernns
requisitos passariam a ser tratados com maiorgsiofialismo
e formalidades. Esta mudanca visava, acima de tudater
um rigoroso controle das regras de negécios e taynangir
melhores resultados quanto a satisfagdo do clferdk além
de é claro, trazer maior qualidade no processewdmtamento
de requisitos.

Analisando a Tabela Il, logo nas duas primeirdsaé ja se
pode observar que, mesmo ndo analisadas pela etz
as solicitacdes passam pelo processo de triageque esdo
encaminhadas para esclarecimentos e/ou diretanpante a
andlise. Nota-se, ainda, que o numero de soli@gacd
analisadas pela equipe aumentou 33%, sendo ques, @eim
as solicitag6es devidamente categorizadas, a emfird® a
capacidade de analise de 15 instrucdes por diagmiigste
qgue passou a 20. As linhas 3 e 4 da Tabela deraonstma
reducdo gratificante, em apenas um més, do nimero d
solicitacdes encaminhadas por dia ao cliente para
esclarecimentos, obtendo um decréscimo de mai§%e 5

Com a implantagdo das normas, no principio, houve Pode-se observar, também, na Tabela Il, a reduz20%,

dificuldades de adaptagéo, principalmente porrisgade uma
nova realidade. Ocorreu impacto na rotina dos eas, e
todos tiveram que se adaptar as mudangas. Contodo,0
passar do tempo, as rotinas foram sendo implementads
membros das equipes passaram a entender que @éscas
seriam de extrema importancia para a melhoria oatdo
processo, principalmente quando foram percebidos
primeiros resultados.

Os resultados ficaram bastante evidentes apés undeg
més de aplicabilidade da Instrucdo de Trabalho 2W12.
Pode se analisar a Tabela Il, na qual se percebemeathoria
significativa nos resultados do setor de Relaci@mam
Externo, sendo este o responsavel pelo levantaméato
requisitos da fabrica de software. Seguem abaigomeros

no numero de solicitagbes em estoque, tendo era ise,
antes, a empresa contava com uma média de 200teques
agora passou a ter uma média de 20. Outro fatdarbas
interessante, apresentado pela Tabela Il, é o si#eré do
namero de ligagbes recebidas para posicionamen® da
solicitacdes, passando de 180 para 120, uma redde&o
@proximadamente 34%. Fato este, que, também, pede s
observado nas ligagbes telefénicas efetuadas para
esclarecimento de dlvidas a cerca de solicitaces
passaram de 86 para 22, resultando em uma redugdo d
aproximadamente 80%, fato este devido as soli@mcd
chegarem para andlise mais completas.

Ainda como forma de complemento encontrado na &abel
II, encontram-se solicitagdes que apds serem reenbadas
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ao cliente para esclarecimentos e/ou complemep&ssam a
ser canceladas por ele préprio. Este fato foi l&dm e
descobriu-se que, muitas vezes, a solicitacdo yda hgido
efetuada por outro membro da empresa. A versadstens
estava desatualizada, e, na versdo atualizada lolepra

mensuracao dos resultados aos usuérios do mesm@satlas
métricas de qualidade, de aplicabilidade e possiweilhorias
gue possam ser implementadas dentro desse modelo.

Por conseguinte, pdde-se constatar que, com ofatage
implantados, ocorreu uma melhoria significativaprocesso

descrito j& havia sido resolvido, ou a solicitagéoquestdo ja de levantamento de requisitos da fabrica, sendopgderam
estd em desenvolvimento. E por fim, em alguns c¢asos ser colhidos resultados positivos logo no segunée apos a

cliente desiste da solicitagdo por ndo ter comalagar a
mesma e explicar o que realmente desejaria com
modificacdo, mostrando assim, um problema do diemd
hora de preencher a solicitagdo.

Por fim, p6de-se notar por meio da Tabela Il, qoer@u
uma melhora significativa no processo de levantaoneie

implantacdo das normas. Nota-se também que padecdsso
tainquistado, deu-se devido a pesquisa e implen@tag
levando em consideragéo a realidade da empresin gee a
mesma pode mensurar 0s resultados alcangado&etseapta
a efetuar a melhoria constante do processo detivanto de
requisitos.

requisitos da empresa pesquisada, devido as norma&m termos de trabalhos futuros, pretende-se, nadaean
implantadas por meio da Instru¢éo de Trabalho @122que que o modelo for ganhando maturidade dentro desseipa
regulamentou o processo de captacdo e tratamesteedeas empresa, realizar a expansao e generalizagdo gqueudlpo
de negdcios na fabrica. Isso proporcionou uma ggorale de organizacdo que trabalhe com o levantamenteqigsitos
resultados bem diferente dos apresentados antertem para o desenvolvimento de software, independentenda
comprovando-se, portanto, a eficacia dos procedisenser para a area publica ou ndo. Com isso, desemdiy um

implementados e que serdo objeto de melhoria questa

VI.

Reitera-se, com este estudo, que o levantamento
requisitos representa uma fase de primordial inrApora
dentro do processo de desenvolvimento de softwane,
qualquer empresa que atue neste segmento. A &uicde
boas praticas, nessa fase, pode significar um engamho em
gualidade e precisdo quanto aos anseios do clieaie pois

CONCLUSAO

haverd maior interacdo entre o desejo do mercada e[2]

construcéo das aplicagdes.

Durante o trabalho, foi detectado que a empresalada
possuia varios problemas, dentre os quais, destacav
vulnerabilidade no tratamento das regras de negd@ciandas
do publico externo. Observou-se, ainda, que eraxttemo
interesse desta organiza¢do a melhoria desse popQeSis
estas informagdes sédo de grande importancia pasano de
atividade da empresa, que atua no segmento
desenvolvimento de sistemas para gestao publica.

O principal objetivo foi canalizar, da melhor maaei
possivel, a entrada destas informagfes, para cde ¢o
conhecimento oriundo do publico externo e intepossua um
Unico canal e, que, a partir dele, receba o detrmtamento.
Para que essa informacdo possa realmente se traasfem
requisitos de software com a devida consisténtégalidade.
Evitando, assim, redundancias de rotinas idénpeaa varias
regibes do pais e que figue o mais proximo possével
aspiracdes do mercado em que se concentra a astaad@o
da empresa.

A aplicacdo desse processo foi realizada e aplidadé&o

do sistema principal da empresa, diariamente, pelfﬁ]

colaboradores responsaveis pelo setor de levantanm
requisitos, fazendo com que todos os usuariozetilie se

identifiguem com o sistema em questdo. Outro aepedf-zl

interessante refere-se ao processo de melhoristdonga, que
passa a funcionar por meio da aplicagdo de qudéstizne

modelo generalizado para atuar em qualquer aregreento,
durante o levantamento de requisitos contribuindofama
eficiente e eficaz para o processo de desenvolionde

spftware.
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