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Levantamento de requisitos de Sistemas de Informação
Quem é o “usuário”?

Entre as diversas atividades do analista, certamente estará incluída a necessidade de manter um diálogo constante com o usuário. É importante falar a língua do usuário e para tanto é imprescindível conhecê-lo. Para conhecer o usuário é necessário saber exatamente com que tipo de usuário ou usuários, você está lidando. Este conhecimento refletirá no seu comportamento perante o usuário e permitirá uma preparação mais eficiente dos levantamentos iniciais de informações sobre o sistema a ser desenvolvido ou modificado.

Os usuários podem ser classificados de três maneiras:

- pelas funções na organização;

- por nível de experiência no uso do computador e

- por características de personalidade.

Os usuários classificados pelas funções na organização, podem ser agrupados

em:

- Operativos: normalmente têm visão local, são os executares das funções no sistema e tem visão física do sistema.

- Supervisores: pode ou não ter visão local, normalmente conhecem a operação e muitas vezes agem como intermediário entre os usuários e os níveis mais elevados da direção.

- Executivos: têm visão global, não tem muita experiência operativa e tem preocupações estratégicas.

Os usuários classificados por nível de experiência no uso do computador podem ser agrupados em:

- Amadores: extremamente leigos em computadores.

- Novatos: participaram (ou participam) de maneira mínima em algum trabalho ou até mesmo projeto maior que envolva o computador e consideram-se entendidos no assunto.

- Conhecedores: sabem dimensionar necessidades através da utilização de hardware e software.

Os usuários classificados por características de personalidade, podem ser 

divididos em:

- Conservadores: costumam não expor as idéias ou informações sobre a empresa de maneira clara, ou por desinteresse ou até mesmo por não concordar com as inovações pretendidas.

- Indiferentes: não aprovam ou reprovam a automação de atividades, mas muitas vezes prejudicam o levantamento de dados por falta de iniciativa ou motivação.

- Extrovertido: normalmente muito comunicativo, mas muitas vezes interfere no trabalho do analista, ou ainda dá uma atenção aos assuntos menos relevantes.

Uma vez caracterizado e conhecido que é o usuário é hora de iniciar a conversação com ele. Para tanto, existem várias técnicas que o analista pode dispor para efetuar um bom diálogo com os usuários, tais como:

- Entrevistas

- Observação Pessoal

- Questionários

Entrevistas

As entrevistas com usuários são uma técnica baseada no diálogo diretamente com os usuários reais do sistema a ser analisado. Esta técnica é ideal para auxiliar na primeira etapa do levantamento dos dados quando os usuários têm a liberdade de apresentarem toda a sua causa, todos os seus problemas, todas as suas necessidades, enfim, têm a liberdade de falarem o que bem entenderem, sobre as questões relativas ao seu trabalho e sobre como acreditam que um sistema de informação possa, eventualmente, auxiliá-los.

As entrevistas podem ser classificadas em duas fases ou momentos: um primeiro exploratório e um segundo analítico.

No primeiro momento, o entrevistador deverá ficar atento para as expressões utilizadas pelos usuários que:

- Possam transparecer que ele sente necessidade de informações:

“ ... eu gostaria de gerar relatórios por fornecedores, mas não temos nenhum registro dos nossos fornecedores...”

- Caracterizam problemas que ele vem sentindo:

“ ... para fechar o fluxo de caixa eu preciso calcular sempre o valor atual do ICMS...”

- Caracterizam objetivos de evolução da sua organização.

“ ... hoje em dia só trabalhamos com regime de diárias mas pretendemos incorporar o regime de mensalistas em seis meses...”

Esses aspectos precisam ser anotados. O que caracteriza a possibilidade de um

sistema de informações vir a ser útil é a presença de certas palavras, nas

sentenças formuladas pelo usuário, tais como:

verbo "saber", em expressões do tipo "eu nunca sei ..." ou "eu gostaria de saber ...".

- sentenças como: "eles me perguntam ..." ou "o chefe me questiona sobre...". 
Essas sentenças são pistas de que alguma informação é necessária;

- os verbos "planejar" e "controlar" em todas a suas variações possíveis, por exemplo,

"nossa meta é ...", "os estoques estão fora de controle...":

- sentenças como calcular, montar relatório, montar gráfico, registrar, consultar.

A fase seguinte (analítica) trata do levantamento dos dados, isto é da análise propriamente dita. Nessa fase o analista interpreta os resultados obtidos e estimula os entrevistados (os clientes) a fornecer detalhes sobre as respostas que eles esperam obter do sistema, bem como dos problemas para os quais esperam obter uma solução e suas causas. Um aspecto importante é que o entrevistador não deve solicitar detalhes sobre qualquer informação que estiver sendo transmitida nessa fase do levantamento dos dados. Em hipótese nenhuma o entrevistado deverá ser estimulado, nessa fase, com recomendações de possíveis relatórios ou consultas que

o analista presume que sejam importantes.

Outro fator importante é planejar a entrevista. Uma entrevista não pode ser apenas um diálogo (ou monólogo) conduzido pelo usuário mas deve ser um diálogo gerenciado pelo analista ainda que de forma transparente ao usuário. 

Para você planejar uma entrevista observe as seguintes diretrizes:

1. · Planeje bem a entrevista para fazer uso eficiente do tempo;

2. · Use um estilo adequado de entrevistador;

3. · Procure conhecer bem a personalidade do entrevistado (Pessoa dinâmica, retraída, conservadora, etc). Facilitará em muito a sua postura durante as entrevistas;

4. · Evite emitir opiniões próprias;

5. · Evite entrevistar pessoas erradas em momentos errados;

6. · Evite fazer perguntas erradas e que ocasionam em respostas erradas;

7. · Procure distinguir fatos de opiniões e necessidades de desejos;

8. · Procure obter informações relevantes para as especificações do sistema;

9. · Confirme as informações obtidas.

Vale ressaltar que a técnica de entrevistas é utilizada em grupos relativamente pequenos de usuários geralmente ligados a gerência do processo (Usuários Executivos), isto é, os usuários que estão relacionados diretamente com as negociações do sistema.

Questionários

A técnica de questionários determina a elaboração de questionamentos que consistem em pequenas séries de perguntas para explorar a opinião do usuário sobre determinado assunto.

Podemos classificar estas perguntas como do tipo “open-ended” ou "closed". As perguntas do tipo open-ended são aquelas que requisitam a participação do usuário, através do preenchimento de uma nota, por exemplo. Já questões onde o usuário tem um conjunto de possíveis respostas preestabelecidas para escolher (questões de múltipla escolha) são do tipo closed. Neste caso, o usuário pode ser especulado de maneira a expressar sua opinião concordando ou discordando de afirmativas propostas.

A figura 1-a traz um exemplo de questões tipo open-ended onde o usuário deve preencher o campo em branco registrando sua opinião. Este tipo de questão é muito utilizado para questionários onde o objetivo é explorar a opinião pessoal do usuário, como por exemplo:

- saber o que ele espera do novo sistema;

- saber quais as dificuldades do sistema (computacional ou não) antigo

- saber quais informações são necessárias
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Figura 1 - Exemplos de Perguntas. (a) Tipo Open-ended. (b) Tipo Closed. (c)

Tipo Closed.

Na Figura 1-b e Figura 1-c as questões ilustradas são do tipo closed. Este tipo de questão facilita a análise dos resultados, pois é facilmente mapeada para números, embora restrinja as possibilidades de resposta dos usuários. Como uma alternativa para enriquecer as opções de resposta, utilizam-se as escalas proporcionais.

As escalas proporcionais de avaliação são instrumentos que facilitam a conversão das respostas dos usuários para números, direcionando a opinião do usuário em intervalos escalares. Este tipo de recurso torna os resultados mais fiéis a realidade dos usuários, pois respostas mais elaboradas do que um simples “Sim ou Não”.

Lea (1988) cita alguns tipos de escalas, entre os quais destacamos: 

Escala Passo a Passo. Nesta escala o usuário escolhe uma opção dentre uma série delas, as opções são geralmente expressas por números ou adjetivos. (Figura 2)
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Figura 2- Escala Passo-a-Passo

Escala Comparativa. As escalas comparativas induzem o usuário a comparar elementos de uma solução de interface proposta com outros da mesma categoria, como pode ser observado na Figura 3
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Figura 3- Escala Comparativa.

Escala de Likert. As escalas de Likert indicam o grau de sua concordância ou discordância dos usuários com as afirmações dadas, conforme o exemplo na Figura 4.
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Figura 4 – Escala de Likert

Escala diferencial semântica. Este tipo de escala permite ao usuário assinalar sua opinião num subconjunto de alternativas entre pontos extremos de adjetivos opostos. A ilustração seguinte exemplifica esta escala. 
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Figura 5 – Escala de diferencial semântica.

Então, a partir do uso de determinado tipo de escala ou de uma combinação de tipos pode-se através de simples questionamentos explorar informações importantes para o levantamento de dados. 

A composição dos questionamentos é um ponto importante a ser considerado. Primeiramente, deve-se ter cuidado no planejamento das perguntas. As perguntas devem refletir os objetivos do questionário, isto é, estarem relacionadas com os elementos que estão em foco para avaliação. O segundo ponto é a forma adequada de abordar os usuários através do questionário, de modo que as perguntas formuladas não apresentem ambigüidades. Pois a precisão das perguntas é diretamente proporcional aos resultados.

Os resultados podem ser conseguidos através de uma análise estatística das respostas individuais, que serão unidas, com o propósito de compor uma resposta capaz de espelhar a opinião de todo um grupo de usuários, ou pode-se efetuar análises mais simples, as quais envolvam o cálculo de percentagens baseadas nos resultados obtidos.

Uma das grandes vantagens dos questionários é a amplitude de sua aplicabilidade. Essa técnica pode ser utilizada em grupos pequenos, médios e grandes de usuários que reflitam todas as camadas de usuários reais do sistema. Os questionários podem ser implementados como formulários em folha de papel, via e-mail ou formulário eletrônico.

Observação Pessoal

A idéia central da técnica de observação é a observação dos usuários em interação com sistema que está sendo analisado, isto é, executando ações a fim de cumprir com determinada tarefa do sistema, sendo esta computacional ou não.

Para observar o usuário devemos examinar cautelosamente os usuários em seu ambiente de trabalho e pesquisar os documentos e papéis utilizados na organização (relatórios, livros, arquivos, manuais, formulários, etc). Para observar o usuário é necessário analisar todas as suas manifestações, isto é suas ações, reações, necessidades e se possível for até seus pensamentos. 

Segundo Gomoll (1994), a observação direta não é um experimento, portanto o objetivo não é traduzir ações do usuário em dados estatísticos, e sim em coletar dados úteis ao desenvolvimento do sistema.

A metodologia que define a observação direta na visão de Gomoll (1994) pode ser descrita através dos passos básicos apresentados a seguir:

1. Preparação. A observação de usuários requer uma etapa de preparação onde primeiramente será estabelecido o conjunto de tarefas dos usuários que deverão ser observadas. Essas tarefas devem ser as metas cruciais (ou dificultosas) do sistema. 

Por exemplo, fechamento do caixa, geração de relatórios ou protocolos internos da empresa. O passo seguinte é definir o grupo de usuários que será envolvido. Vale lembrar que muito do sucesso deste método está relacionado com este ponto. Portanto, deve-se ter cautela na escolha do grupo de usuários para que as necessidades dos usuários alvo do produto avaliado estejam representadas.

2. Apresentação. Os usuários devem conhecer o papel do analista e serem introduzidos ao processo do qual eles estão participando. O conhecimento do papel do analista é fundamental para eliminar a idéia de que o analista (ou o sistema a ser desenvolvido) vai substitui-lo na empresa. A ênfase aqui é não intimidar o usuário deixando claro que o alvo da observação é o entendimento do sistema (e da mecânica do processo) e não o desempenho do usuário na suas funções diárias. Muitas vezes é difícil convencer o usuário que o foco do analista é apenas o de um observador do fluxo de trabalho e não do usuário. 

3. Ruptura. Outro ponto importante é deixar o usuário a vontade para encerrar sua participação quando for conveniente. 

4. Demonstração. Se o analista for utilizar algum equipamento extra para registro da observação, como câmeras fotográficas, gravadores ou filmadoras é bom esclarecer ao usuário o uso da máquina fazendo uma pequena demonstração para não deixa-lo intimidado durante a observação.

5. Aplicar técnica de "Think Aloud". A técnica de Think Aloud (i.e. pensar em voz alta) deve ser aplicada durante a observação. Desta forma, os usuários devem ser instruídos a falar em voz alta aquilo que pensam durante a execução das tarefas.

6. Perguntas. Depois de todas as cartas na mesa é hora de dar início a observação. É prudente certificar-se se os usuários ainda apresentam alguma dúvida sobre o processo de observação ou sobre o seu papel, e, então iniciar o processo.

7. Conclusão. Após a observação deve-se agradecer a participação dos usuários e questioná-los se eventualmente ficou alguma dúvida. Aqui, as dúvidas são do observador, isto é, alguma manifestação do usuário que não tenha sido entendida pelo observador durante a execução de alguma tarefa, por exemplo. 

8. Análise. A primeira tendência da análise dos dados coletados numa observação é atribuir as dificuldades encontradas aos próprios usuários, mas na maioria das vezes as falhas são da solução de design adotada. Portanto, a análise deve ser detalhada e centrar-se na identificação dos problemas e, então, verificar as causas e possíveis soluções dos mesmo.

Um importante fator é a documentação dos resultados da observação. A documentação pode acontecer de várias maneiras. A forma textual consiste em sintetizar os testes através de uma descrição detalhada do observador, que deve salientar os pontos detectados durante a observação. Os formulários, papéis, memorandos e manuais utilizados devem ser copiados e registrados pelo analista. A gravação em fita de vídeo ou cassete também constitui ferramenta de documentação. Deve-se sempre salientar os aspectos mais cruciais do processo. Etapas onde o usuário apresentou dificuldade na execução da tarefa ou que exigiu o cumprimento de vários passos devem ser destacadas.

Estudo de Viabilidade: Custos X Benefícios

O estudo de viabilidade de um sistema tem o objetivo de explicitar os pontos sensíveis (críticos) do projeto do sistema a ser desenvolvido. A documentação proveniente dessa fase deve ajudar tanto o gerente do projeto quanto o cliente responsável a decidir o futuro do projeto. Esta revisão deve resultar numa decisão de "prosseguir/não prosseguir".

O estudo de viabilidade de um sistema e a análise de riscos podem ser relacionadas de diversas maneiras. Para tanto, devemos avaliar quatro áreas de interesse fundamentais:

· viabilidade econômica;

· viabilidade técnica;

· viabilidade legal;

· alternativas de desenvolvimento do sistema.

Análise Econômica

A análise de custo-benefício delineia os custos para o desenvolvimento do projeto e compara-os com os benefícios tangíveis, isto é, diretamente mensuráveis em dinheiro, e os benefícios intangíveis de um sistema. 

A maioria dos benefícios é intangível. Por exemplo: melhor qualidade das telas de entrada, satisfação do cliente por meio de controle programável, entre outros.

Possíveis benefícios do sistema de informação:

· Benefícios advindos de tarefas de calcular e imprimir.

· Benefícios das contribuições para as tarefas de manutenção de registros.

· Benefícios das contribuições para as tarefas de busca de registros.

· Benefícios das contribuições da capacidade de reestruturar o sistema.

· Benefícios das contribuições da capacidade de análise e simulação.

· Benefícios das contribuições para o controle de recursos e do processo.

Levando em conta os benefícios intangíveis, a decisão a ser tomada é se os resultados econômicos justificam o sistema. Possíveis custos de sistema de informação:

· Custos de aquisição: SO, plataforma, software especial.

· Custos de iniciação (start -up)

· Custos relacionados ao projeto.

· Custos permanentes.

Outro da análise custo-benefício leva em consideração o custo incremental aos benefícios adicionados, (melhor função e desempenho). Para um sistema computador, a relação custo-benfício incremental resume-se que:

Em certas situações, o custo eleva-se proporcionalmente aos benefícios até

ponto. Depois o benefício adicional é excessivamente caro.

Em outras situações, o custo eleva-se proporcionalmente até certo ponto, e

depois se aos benefícios adicionados, antes de se elevar drasticamente, para

os subsequentes.
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Figura 6 – Custo X Beneficio

Análise Técnica

Durante a análise técnica, o analista avalia os méritos técnicos da concepção do sistema, e, ao mesmo tempo, coleta informações adicionais sobre o desempenho, confiabilidade, manutenibilidade e capacidade de reutilização. 

Um modelo é criado, tendo como base observações do mundo real ou uma aproximação baseadas nas metas do sistemas. O modelo deve incluir todos os fatores relevantes e ser confiável em termos de capacidade de repetir resultados. O projeto do modelo deve ser flexível a modificações e expansão.

Uma classe de CASE Tools, denominadas Ferramentas de simulação e construção de protótipos, pode ser de grande ajuda na análise técnica. Os resultados obtidos da análise técnica formam a base para outra decisão de "prosseguir/não prosseguir", com o sistema. 

A viabilidade técnica é a área mais difícil de ser avaliada, uma vez que os objetivos, as funções e o desempenho são um tanto quanto vagos. Algumas considerações são: riscos de desenvolvimento, disponibilidade de recursos e tecnologia. A cautela deve prevalecer, na etapa de viabilidade técnica. 
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