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RESUMO

Nos dias atuais, é crescente o fato do desenvolvimento de sistemas de informagdo procurar considerar
o contexto social e organizacional. O sucesso de um sistema depende do quanto os requisitos dos
usudrios sdo satisfeitos, derivados ou limitados por esse contexto. Este trabalho busca identificar os
aspectos relevantes de dois diferentes tipos de abordagens na construgdo de sistemas de informagdo:
positivista e interacionista. E lanca o olhar para as atividades relacionadas a gestdo de requisitos,
que representam um papel fundamental no processo de construcdo de um sistema, especialmente por
se constituirem o alicerce para as fases subsegqiientes do desenvolvimento. Para ilustrar cada tipo de
abordagem sdo apresentadas suas respectivas caracteristicas, sempre com énfase na importdncia da
participagdo do usudrio no processo de desenvolvimento dos sistemas. Ao final é apresentada uma
andlise dos pontos fracos e fortes de cada abordagem a luz das contribuicdes dos usudrios.
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1. INTRODUCAO

As tecnologias da informagdo (TI) tém participado do cotidiano das organizacdes e das
pessoas que trabalham com sistemas de informacao (SI) nas empresas e t€ém sido consideradas
protagonistas de mudangas organizacionais. Conforme relata Ramos (2000), as TI sdo
geralmente usadas para auxiliar a acdo humana nas organizagdes, para permitir novas formas
de realizar as atividades de negdcio ou para implementar novas atividades. As aplicacdes de
TI se constituem parte integrante da realidade de trabalho, reforcando a sua estrutura, as
praticas de trabalho, as relagdes entre os atores organizacionais, e os significados partilhados,
e permitindo o controle e a coordenacao das vdrias atividades.

Ainda conforme Ramos (2000), existem relatos de que muitas vezes os sistemas de
informacao ndo atendem as necessidades dos usudrios. Um problema que estd muitas vezes
relacionado com a adocdo de aplicagdes que ndo satisfazem os requisitos para elas definidos,
com custos de desenvolvimento que excedem os beneficios esperados da sua utilizagao, com a
constatacdo de que a aplicacdo ndo atende as necessidades, expectativas e/ou interesses das
entidades (organizagdes e grupos) afetadas pela sua adogao.

Para Furnival (1995), os casos de projetos para sistemas de informagdo automatizados
que fracassam sdao muitos, em geral resultando em nao-uso, sub-uso, ou até em sabotagem do
sistema, pois este ndo atinge os objetivos para os quais foi projetado, ou os faz de uma forma

diferente da prevista. Segundo o autor, o que € dificil de entender € como tais sistemas
chegam ao ponto de ser implementados.

De fato, nos dias atuais, o desenvolvimento de sistemas de informag¢do tem procurado
considerar o contexto social e organizacional. E o sucesso ou fracasso desse processo depende
do quanto os requisitos dos usudrios sao satisfeitos, derivados ou limitados por esse contexto.
Para entender e captar adequadamente esses requisitos algumas metodologias sao utilizadas.



As tradicionais, de cunho positivista, alegam que os requisitos podem ser clara e precisamente
especificados lingiiisticamente desde o comeco do projeto. Como observa Partridge (1986)
apud Furnival (1995), estas metodologias definem a maneira ‘correta’ de desenvolver
sistemas como aquela que primeiro especifica completamente o problema. Existem duvidas
de que os requisitos dos usudrios podem mesmo ser determinados (e fixados) desde o comego
do projeto, além da dificuldade de compreensdao da comunicacdo formal baseada em
diagramas e documentos.

Segundo Furnival (1995), as metodologias de cunho interacionista, como o desenho
participativo, tém suas proprias técnicas de promover a participagdo dos usudrios no processo
do design. Essas técnicas variam de workshops de critica (criticando o sistema atual), fantasia
(imaginando um cendrio ideal) ou de contar estérias (de suas experiéncias com sistemas) a re-
projecdo do departamento e do trabalho (job and departmental re-design) e a especificacao
dos requisitos de satisfagdo do trabalho. Estes tipos de mecanismos de participacdo estdo
longe dos “contatos” feitos com o0s usudrios nas metodologias tradicionais, nas quais 0s
designers tendem a identificar as informacgdes relevantes por meio de enquetes, relatdrios,
questiondrios, entrevistas, ou talvez por meio de experiéncias em laboratorios, ou via um
usudrio selecionado, ou um gerente que apresenta as reivindicagdes da comunidade inteira dos
usudrios. Ou seja, a medida que os usudrios colaboram com os analistas por meio destes
contatos, o designer esta também absorvendo o que € visto como ‘“o necessario” do dominio
dos usudrios.

De acordo com Ferreira e Lima (2005), a resisténcia dos usudrios ao sistema € apenas
a ponta de um iceberg cuja base foi construida a partir de premissas falsas ou incompletas. Ou
seja, o verdadeiro problema se encontra, muitas vezes, na fase inicial do projeto onde sdo
levantadas informagdes sobre as necessidades do sistema (quais funcionalidades o sistema
deverd possuir para alcancar determinados fins), o negdcio do cliente, isto é, o processo
produtivo a ser informatizado, e o saber operatério dos operadores no controle e supervisdao do
processo. E a qualidade destas informagdes que determinard, em grande parte, o sucesso do
software no que se refere a sua aceitagdo e eficiéncia. A area de Engenharia de Requisitos
dedica-se ao levantamento eficiente dessas necessidades do cliente.

Todos estes potenciais problemas, decorrentes da adogao de aplicag¢des das TI, realcam
a importancia de definir aplicagdes adequadas a realidades de trabalho percebidas como
motivadoras e geradoras de sentimentos de satisfacdo no trabalho. A correta definicao dos
requisitos facilita o desenvolvimento de aplicacbes que se ajustam a acdo humana,
aumentando a probabilidade de satisfazer os seus usudrios e contribuir para uma maior

eficacia do trabalho (RAMOS, 2000).

Ao analisar a producdo cientifica da década de 1990 na é4rea de Sistemas de
Informacdo, Hoppen (1998) mostra que houve um predominio de estudos sobre o
desenvolvimento e uso de sistemas de informagdo. Porém, apesar desta representatividade
historica, apenas 7,1% dos trabalhos sobre ‘uso de SI' foram destinados a investiga¢des sobre
os usudrios. Em se tratando do tépico ‘desenvolvimento de SI’, os usudrios e sua participacdo
ndo constituiram sequer uma subcategoria de andlise. Tal fato denota preocupacdes, ja que os
usudrios sdo diretamente afetados com a implementacdo de novos sistemas € o seu uso
adequado € a base para a melhoria da eficiéncia e dos resultados organizacionais.

O estudo sobre a participagdo dos usudrios no desenvolvimento de sistemas de
informagdo ainda € pouco explorado pela literatura nacional em Administracdo. Essa
constatacdo estd pautada na dificuldade de encontrar artigos sobre esse tema no principal
evento da drea (Encontro da Associacdo Nacional dos Programas de Pds-graduacdo e



Pesquisa em Administracdo - EnANPAD), entre 1998 e 2006, o que reforca o interesse pelo
estudo.

Para Vasconcelos et al. (2003), a maneira com que os individuos se apropriam da
ferramenta e atribuem-na sentido € que permitird o seu uso dentro de uma funcdo ora
automatizadora, promovendo apenas o aprendizado de circuito simples, ou seja, apenas com
maior eficiéncia da operagdo/procedimento; ora dentro de um paradigma mais amplo, de
informatizacdo, aprendizagem de circuito duplo e inovacdo, sendo este ultimo uma
abordagem de interacdo sustentdvel e produtiva entre pessoa e tecnologia.

Além disso, existem paradoxos inerentes ao discurso empresarial quando se utilizam
de modelos (P6s) Industriais para justificar a implementacdo de novas tecnologias e sistemas
de informacdo. Nesse sentido, a tecnologia ndo induz necessariamente um tipo de percep¢cao
especifica nos diferentes grupos de atores sociais. Assim, considera-se que estes reagem a
tecnologia a partir do sentido que atribuem a mesma, o que depende de suas experiéncias
passadas e fatores ligados a sua identidade/convivéncia social (VASCONCELOS, et al.
2001).

2. DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS DE INFORMACAO: FOCO EM
ENGENHARIA DE REQUISITOS

De acordo com Rezende (2005), os sistemas de informacgdo, independentemente de seu
nivel ou classificag¢do, objetivam auxiliar os processos de tomada de decisdes na organizagao.
Se os sistemas de informacao ndo se propuserem a atender a esse objetivo, sua existéncia ndo
serd significativa para a organizacao.

Um sistema de informacao que utiliza recursos da tecnologia da informacdo pode ter
um ciclo de vida curto, de no maximo cinco anos, quando nao sofre implementagdes. O ciclo
de vida natural abrange as fases: concep¢do ou criagdo; constru¢do ou programagao;
implantacdo (disponibilizacdo); implementacdes (pequenos ajustes ou melhorias); maturidade
(utilizacdo plena do sistema); declinio, manutencdo; morte ou descontinuidade. Quando as
trés primeiras fases sdo elaboradas de forma errada, a morte do sistema de informacdo é
acelerada, principalmente se o sistema focar a gestao estratégica da organizacao (REZENDE,
2005).

A énfase desse trabalho estd na fase de concepcdo ou criagdo, que envolve aspectos
tratados especialmente pela Engenharia de Requisitos. De acordo com Sommerville (2003), a
engenharia de requisitos € um processo que envolve todas as atividades exigidas para criar e
manter o documento de requisitos nos sistemas. Existem quatro atividades genéricas de
processo de engenharia de requisitos que sao de alto nivel, ou seja, o estudo da viabilidade do
sistema, a obtencdo e a andlise dos requisitos, a especificacdo de requisitos e sua
documentacio e, finalmente, a validagao desses requisitos.

Algumas pessoas consideram a engenharia de requisitos como o processo de aplicacdo
de um método estruturado, como a andlise orientada a objetos. No entanto, embora os
métodos estruturados tenham um papel a desempenhar no processo de engenharia de
requisitos, existem muito mais aspectos na engenharia de requisitos do que os que sao
abordados por esses métodos. Eles ndo fornecem apoio efetivo aos estdgios iniciais do
processo de engenharia de requisitos, como a obtenc¢do de requisitos (SOMMERVILLE,
2003).

Para Ramos (2000), tem vindo a designar-se por Engenharia de Requisitos (ER) a drea
cientifica que aborda a problemdtica em torno da defini¢do de requisitos para aplicacdes das
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TI, no que se refere a configuracio do equipamento, funcionalidade e informagao



disponibilizadas e interacdo com os utilizadores, e desenvolve as técnicas e os métodos
adequados a definicdo e gestdo de requisitos que estejam de acordo com determinados
critérios de qualidade.

Ainda de acordo com Ramos (2000), a especificacdo dos requisitos num documento
formal implica a traduc¢do dos requisitos diretamente implementdveis numa tecnologia. Esta
tarefa possui um carater instrumental na medida em que o problema se traduz na defini¢do de
um conjunto de regras que permita essa tradu¢do de acordo com determinados critérios de
qualidade técnica e linguistica. Ja a defini¢do dos requisitos dos usudrios assume um carater
mais complexo. Esta complexidade resulta essencialmente da complexidade das interagdes
sociais da realidade de trabalho onde a aplicacdo vai ser integrada e de alteracdes ambientais
que, de uma forma mais ou menos regular, coloca novos desafios, oportunidades e problemas
com os quais os atores sociais devem ser capazes de lidar. No entanto, nem sempre aqueles
atores organizacionais t€tm uma idéia clara de quais sdo aqueles desafios, oportunidades e
problemas, ou compreendem a totalidade das interagdes sociais e seu impacto na organizagao.
Por outro lado, apresentam muitas vezes percepcOes diferentes e até antagOnicas sobre a
realidade de trabalho, ou ndo tém qualquer idéia de como as tecnologias de informacao podem
ser usadas para atingir os objetivos de negdcio.

O resultado final do processo € um documento contendo os requisitos da aplicacao, o
qual servird de base ao seu desenvolvimento ou aquisi¢c@o, e permitird aos utilizadores e outras
entidades interessadas em verificar se ela satisfaz as necessidades, expectativas e interesses
que motivaram a sua ado¢do. Este documento pode funcionar como um contrato legal entre os
fornecedores da aplicacdo e as entidades nela interessadas. Para além dos requisitos da
aplicacdo, este documento deverd conter uma descricdo da nova realidade de trabalho, a qual
integra a aplicacdo. Desta forma, o documento também representa um compromisso explicito
de quem colaborou na sua criagdo para com um conjunto de novos conceitos, significados e
praticas que serve de base a nova realidade de trabalho e que a aplicacdo ajuda a
institucionalizar (RAMOS, 2000).

Conforme ressalta Vianna (2004), a visdo de Sommerville (2003) sintetiza a
Engenharia de Requisitos como o conjunto das seguintes atividades:

¢ Elicitacao de Requisitos: Compreende o conjunto de atividades que a equipe de
desenvolvimento emprega para elicitar ou descobrir as solicitacdes dos usudrios,
determinando as reais necessidades por tris das solicitacdes. E quando todas as
necessidades, expectativas e recursos esperados do sistema serdo levantados pelo
Analista de Requisitos junto a cada stakeholder. Esta atividade normalmente requer
uma forte comunicacdo entre o Analista e os stakeholders. Esta interacdo pode dar-se
através dos mais diversos meios, como entrevistas, dindmicas participativas,
questiondrios, entre outros. Os requisitos devem ser levantados pela equipe do projeto,
em conjunto com representantes do cliente, usudrios-chave e outros especialistas da
area de aplicacdo.

¢ Analise e Negociacdo de Requisitos: Nesta etapa estd incluida a andlise de todas as
necessidades e expectativas levantadas na atividade anterior, que agora serdo
compiladas e ponderadas pelo Analista de Requisitos. Através da utilizagdo de
critérios de andlise, como exeqiiibilidade, prioridade, estabilidade ou beneficio do
requisito, ter-se-a como resultado a defini¢do dos requisitos que fazem parte do escopo
do sistema, e que devem ser devidamente registrados e continuados no processo de
desenvolvimento. A determinacdo de quais requisitos serdao realmente tratados no
desenvolvimento deve ser estabelecida por meio de um consenso entre a equipe de
desenvolvimento e os stakeholders, como conseqiiéncia da negociagdo;



¢ Documentacao de Requisitos: Compreende a atividade de especificagdo dos
requisitos do sistema, ou seja, a ‘“‘traducdo” dos desejos e necessidades dos
stakeholders para uma forma mais estruturada, que possa ser compreendida pelos
demais participantes da equipe de desenvolvimento. Como o prop6sito da Engenharia
de Requisitos € estabelecer um entendimento comum entre os usudrios € a equipe de
desenvolvimento sobre os requisitos do sistema a ser construido, os requisitos de
software devem ser documentados. Tal entendimento comum serve como base para o
estabelecimento de um acordo entre os usudrios e a equipe de desenvolvimento, e
como tal, a especificagdo é o documento central do processo, que orientard as fases
subseqiientes do desenvolvimento;

e Validacdo de Requisitos: Através desta atividade os requisitos previamente
documentados ou especificados sdo validados pelos stakeholders, sob o ponto de vista
de sua consisténcia e completude. O resultado perseguido € a aprovacao dos requisitos
pelos stakeholders, sinalizando sua continuidade dentro do processo de
desenvolvimento, porém pode-se ter o eventual retrabalho de determinados requisitos.

De acordo com Espindola et al (2004), apesar do aparente fluxo entre as atividades
acima descritas, ndo existe uma fronteira explicita entre elas. De fato, na pratica existe muita
sobreposicdo e interacdo entre uma atividade e outra. Os autores ressaltam ainda os tipos de
entradas importantes para o processo, tais como: descricdes do que os stakeholders
necessitam para suportar suas atividades, informagdes a respeito do sistema que serd
implantado, padrdes vigentes na organizacdo a respeito de praticas de desenvolvimento de
sistemas, regulamentos externos e informagdes gerais sobre o dominio de aplicagdo.

3. PERSPECTIVA POSITIVISTA E INTERPRETATIVISTA NO
DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS DE INFORMACAO

O desenvolvimento de SI, como qualquer outra atividade humana, necessariamente
envolve principios ou suposi¢des explicitas ou implicitas. Dependendo dos principios
adotados, diferentes perspectivas podem ser identificadas e cada uma conduz a diferentes
sistemas como resultado. Vale notar que diferentes filosofias podem levar a opg¢des
radicalmente diferentes em termos de caracteristicas de projeto, estratégias de implementagao,
satisfacdo do usudrio e uso do sistema (POZZEBON e FREITAS, 1997).

A insercdo de sistemas de informacdo nas organizagdes pode ser realizada de diversas
maneiras. No entanto, duas abordagens servem de base para o desenvolvimento e
implementacdo de sistemas de informacao (SI): positivista e interpretativista. A primeira €
considerada tecnoldgica, sob a perspectiva hard, na qual a tecnologia € priorizada no processo
de desenvolvimento dos sistemas. A segunda abordagem estd relacionada a uma perspectiva
soft, que incorpora caracteristicas gerenciais no processo de desenvolvimento e
implementagdo de ST’s.

Segundo Reinhard (2005), autores como Michel Crozier estudaram as contradi¢des
entre os requisitos de 16gica “radicalmente” consistente entre todos os niveis da organizacao e
a realidade das grandes empresas, nas quais conflitos e agendas préprias convivem com uma
estrutura apenas formalmente consistente. A transparéncia de informacdes que os novos
sistemas oferecem explicita estas contradicdes e cria situacdes de conflito que precisam ser
antecipadas e resolvidas, sob pena de inviabilizar a organiza¢do ou levar a rejei¢do (ou
deturpacdo) do sistema implantado. Estas consideracdes levaram a constatacdo de que pode
haver uma diferenca entre o que o sistema permite fazer e o que convém que ele faca.

Estes conhecimentos sobre o comportamento organizacional passaram a orientar as
acOes dos analistas de sistemas responsdveis pelo projeto de implantacdo de sistemas de



informacdes e tinham por objetivo reduzir a elevada taxa de insucesso na implantagao
(REINHARD, 2005)

De acordo com Vianna (2004), a tarefa de implantacdo de um novo sistema de
informagdo em uma organizagdo € uma tarefa com um elevado nivel de complexidade, e o seu
sucesso depende fortemente dos requisitos do software. O Quadro 1 apresenta uma
comparacdo entre a abordagem positivista e a interpretativista e oferece subsidios para uma
andlise acerca das diferencas entre as perspectivas hard e soft nas secdes que a sucedem, com
um olhar voltado para o desenvolvimento de sistemas de informacao.

Quadro 1. Comparagao entre Positivismo e Interpretativismo (Fonte: Weber, 2004).

Suposi¢coes Metatedricas Positivismo Interpretativismo
. Pesquisador e realidade sdo | Pesquisador e realidade sdao
Ontologia . P
separados inseparaveis
. . . . heciment truid
. . Realidade objetiva existe além Conhecimento construido
Epistemologia reflete metas, cultura,
da mente humana a
experiéncia, histdria
. . bjeto d isa é
Objeto de pesquisa tem O Jeto da pesquisa ©
. - interpretado a luz de
. . qualidades inerentes que s
Objeto de Pesquisa . . estrutura de significado da
existem independentemente do O
. experiéncia vivida pelo
pesquisador . .
proprio pesquisador
. Estatisticas, Hermenéutica, estudo de
Método .
Anilise de contetido caso, fenomenologia etc
Mapeamento um-a-um entre | Verdade como contetido
Teoria da Verdade declaragdes do pesquisador e | intencional: interpretagdes
realidade do objeto de pesquisa
. Dados verdadeiros medem a . .
Validade v o Conhecimento construido
realidade
Replicabilidade: resultados das|Pesquisadores reconhecem e
Confiabilidade pesquisas podem ser enderecam implicacdes de
reproduzidos sua subjetividade

3.1. A PERSPECTIVA POSITIVISTA NA AREA DE SI

Filosoficamente falando, o positivismo foca os fatos, troca o imagindrio, o metafisico pelo
real e observével, em busca de uma explicacdo do fendmeno em si, descartando suas origens e
seus fins. O método positivista tem caracteristicas como: imaginacdo subordinada a
observacdo; descricdo do fato real; quantificacio e anélise estatistica; foco na precisdo, rigor e
clareza; privilégio do objeto; posi¢cao de neutralidade.

Segundo essa abordagem também conhecida como funcionalista, os analistas de
sistemas devem descobrir os verdadeiros requisitos do sistema e modeld-los objetivamente.
Eles adquirem o conhecimento através da busca de relagdes causa-efeito mensurdveis,
objetivas e tratam de uma realidade organizacional que € independente da percep¢dao ou
crenca do observador.

O funcionalismo € o paradigma dominante em praticamente todas as escolas de andlise
de sistemas. Nele hda uma preocupagdo com o levantamento preciso de requisitos que buscam
a identificacdo de “requerimentos verdadeiros”. Para Pozzebon e Freitas (1997):



A postura mais freqiiente encontrada entre os analistas de sistemas € a de
especialistas aptos a modelar as necessidades dos usudrios de sistemas. O
resultado do seu trabalho € inquestiondvel: corresponde ao atendimento das
necessidades em termos de informacgdo dos usudrios. Falhas no levantamento
dos requisitos dos sistemas fatalmente sdo atribuidas as dificuldades dos
usudrios em ‘“‘saber o que necessitam” ou em “transmitir o que desejam”.

De acordo com Ferreira e Lima (2005), as metodologias tradicionais, de cunho
positivista, dividem o desenvolvimento em duas fases: planejamento e desenvolvimento
propriamente dito. O planejamento deve ser o mais completo e detalhado possivel; os
desenvolvedores devem fazer um exaustivo levantamento de requisitos para depois se
envolverem na criacdo da arquitetura do sistema (funcionalidades, caracteristicas, solugdes).
O objetivo desta fase é prever o maior nimero possivel de funcionalidades que o sistema
devera possuir para assim ser construido o alicerce do sistema.

A fase de levantamento de requisitos consiste em entrevistas com os clientes para a
obtencdo de informacdes sobre as necessidades do sistema e o funcionamento do processo.
Apo6s sua conclusdo, € definido o escopo do projeto para posterior aprovacdo pelo cliente.
Depois de acordado com cliente, os desenvolvedores partem para o desenvolvimento
propriamente dito, ou seja, irdo desenvolver as funcionalidades do sistema.

Para Ferreira e Lima (2005), as experiéncias praticas e as pesquisas t€ém demonstrado
deficiéncias nesta metodologia de desenvolvimento de software. Quando ocorrem
modificagdes ao longo do projeto, aparece uma grande resisténcia dos programadores na sua
incorporagdo, pois, como o sistema ja foi todo idealizado, uma modificacdo pode acarretar
mudancas estruturais, impactando no prazo e no custo do projeto. Além disso, a interacdo com
o cliente ou usudrio fica restrita a esta fase inicial do projeto, ou ao momento de teste do
protétipo, limitando consideravelmente as retro-alimentagdes e os feedbacks dos usudrios no
decorrer do desenvolvimento.

Por isso, o sistema produzido pouco atende as necessidades dos usudrios, ou seja, € um
sistema mais voltado para a representagdo do analista sobre a atividade do usudrio do que
realmente voltado para as reais necessidades destes. A origem destes problemas estd
relacionada ao método de levantamento de requisitos desta metodologia. O problema
principal € a crenga na capacidade dos seres humanos de prever todas as funcionalidades do
sistema logo de inicio; é por isso que se limita a definicdo dos requisitos a esta fase, tentando
explicitar tudo o que o cliente deseja no sistema. Esta crenca ndo condiz com o
funcionamento cognitivo dos seres humanos, que ¢é situado e dindmico, isto €, muda ao longo
das interagdes com o sistema. Assim, ndo € possivel aos futuros usudrios ou clientes saberem
a priori tudo o que o sistema precisa contemplar, tendo em vista que também desconhecem o
funcionamento do software, suas possibilidades e limitagdes. Nao raras vezes, os clientes
demandam funcionalidades impossiveis de serem desenvolvidas devido a complexidade, e,
noutras vezes, aquém das possibilidades do software.

Outra caracteristica deste método de levantamento de requisitos € a intensificagido do
contato com o cliente na fase inicial e o distanciamento nas fases de desenvolvimento. Ha
uma separacao temporal entre concep¢ao e execugao. Por este motivo, quando termina a fase
de levantamento de requisitos, ndo tem mais sentido o contato com o usudrio, configurando-
se, desse modo, um longo distanciamento entre analistas e clientes durante o desenvolvimento
do sistema propriamente dito, sendo o contato retomado apenas nos momentos de teste e na
implementacdao dos sistemas. Esta distancia contribui para a criacdo de um software cujas
funcionalidades ndo atendem bem as reais necessidades dos usudrios.



A construgdo de sistemas seguindo esta metodologia de desenvolvimento foi
amplamente usada pela comunidade até a década de 80. E ainda o € em alguns casos. Esses
processos rigidos, sustentados em muita documentagao e burocracia, sdo considerados muito
preventivos, tentando evitar situacdes dispendiosas ao invés de buscar a otimizacao. Procuram
analisar exaustivamente os requisitos e eliminar erros antes do seu aparecimento na etapa de
implementacdo.

O modelo em cascata, apresentado em Sommerville (2003), conhecido também como
classico ou linear, tem como premissa a metodologia apresentada anteriormente, pois se
caracteriza por seguir um modo quase estritamente seqiiencial das etapas de desenvolvimento.
A fase de andlise s6 tem inicio quando a fase de levantamento de requisitos € considerada
concluida. Semelhantemente, a fase de projeto ou design s6 comeca apds a finalizagao da fase
de andlise e assim por diante. Contudo, Bezerra (2007) explica que os seres humanos tém
sérias dificuldades em lidar, de uma s6 vez, com sistemas complexos. E dificil construi-los de
uma forma puramente seqiiencial. Ao invés disso, adota-se uma estratégia incremental e
iterativa, tentando dividi-lo em grupos de pequenos problemas. Além do mais, atualmente, a
volatilidade dos requisitos ¢ um fato com o qual a equipe de desenvolvimento tem de
conviver. A menos que o sistema a ser desenvolvido seja muito simples e estitico, que sao
caracteristicas raras nos dias de hoje, € praticamente impossivel pensar em todos os detalhes a
principio. A existéncia de requisitos voldteis é mais uma regra do que uma excegao.
Consequentemente o congelamento de requisitos € impraticdvel para organizacdes que
precisam se adaptar, cada vez mais rapidamente, a mudancas.

3.2. A PERSPECTIVA INTERPRETATIVISTA NA AREA DE SI

Segundo Rodrigues Filho et al (1999) algumas anomalias podem ser identificadas no
paradigma funcionalista/positivista, 0 que nos remete a uma possibilidade de crise
paradigmatica como estabelece Kuhn (2001) em seu livro, “A estrutura das revolucdes
cientificas”. Algumas anomalias do paradigma positivista sdo apresentadas por Klein (1985)
apud Rodrigues Filho (1999):

e A constru¢do de sistemas de informacdo como artefato técnico, ignorando a
dimensao social;

e A definicio da informac¢do derivada de um dado objetivo, através de
procedimentos formais e impessoais;

e Aderéncia ao modelo burocritico de organizagdo como madaquina, cujo
racionalismo causa alienacdo e falhas na implementacdo dos sistemas de
informacao;

® Interpretacdo do desenvolvimento de sistemas de informagdo como um processo
de engenharia, evitando a participagcdo do usudrio.

A impessoalidade presente em tais anomalias evidencia a necessidade de uma maior
interacdo social, em que o usudrio ndo seja evitado, mas seja um ator ativo no processo de
desenvolvimento e implementacdo de SI's. Nesse sentido o paradigma interpretativo mostra-
se como uma alternativa para resolu¢do das anomalias acima citadas. Nessa nova perspectiva,
a realidade a ser analisada para o desenvolvimento de um sistema de informacdes passa a ser
vista como um texto, seguindo a légica hermenéutica de interpretacdo da realidade. Assim, a
realidade € socialmente construida e ndo objetivada e reducionista. As interacdes sociais
passam a ser consideradas e os usudrios passam a ter papel essencial na interacio com 0s
analistas para um desenvolvimento em conformidade com a realidade, considerando as suas
peculiaridades e complexidade.



Para Pozzebon e Freitas (1997), no paradigma interpretativista, chamado por eles de
relativismo social, o analista € tido como um facilitador. Dessa forma, os SI's emergem como
uma constru¢do organizacional da realidade, num processo de criacido de sentido, o que nos
remete a uma reflexdo fenomenoldgica de andlise organizacional. Assim, nas palavras do
autor:

A funcdo do desenvolvedor € interagir com a geréncia para achar o tipo de
sistema que faz mais sentido, uma vez que nao existem critérios objetivos
para distinguir bons e maus sistemas. Ele deve atuar como um facilitador,
estimulando a reflexdo, cooperacdo e aprendizado experimental. Os
proprios negdcios nao induzem a uma objetiva realidade econdmica, mas
envolvem mudangas em leis sociais, convengdes, cultura e atitudes. Todo
sistema com aprovacao das partes € legitimo.

Este paradigma é, do ponto de vista epistemoldgico, anti-positivista, pois, para ele a
busca de uma explica¢do causal e empirica dos fendmenos sociais € ilegitima, podendo assim
ser sobreposta pelo julgamento pessoal. Desse modo a complexidade, na sua reflexido de base
ontologica, ndo pode ser considerada imutdvel ou simplificada em modelos, ao invés disto,
deve ser socialmente construida. Nesse sentido as mudangas devem se guiar pelo
conhecimento aceito, em consonancia com a opinido geral, gerando mudancas que ndo afetem
a harmonia social (HIRCHHHEIM & KLEIN, 1989 apud POZZEBON E FREITAS, 1997).

Ultimamente, devido a complexidade cada vez maior dos sistemas, os modelos mais
utilizados para o desenvolvimento sdo os que usam a abordagem incremental e iterativa,
mesmo que, apesar de todos os seus problemas, o modelo em cascata ainda venha sendo
utilizado durante anos. O modelo incremental e iterativo foi proposto como uma resposta aos
problemas encontrados no modelo em cascata. Um processo de desenvolvimento segundo
esse modelo divide o desenvolvimento de software em iteragdes. Em cada iteracdo, sdo
realizadas as atividades de andlise, projeto, implementacdo e testes para uma parte do sistema.

Uma vez alocados os requisitos a uma iteracdo de desenvolvimento, estes requisitos
sao analisados, projetados, implementados, testados e implantados. Na préxima iteracdo, um
outro subconjunto dos requisitos € considerado para ser desenvolvido, o que produz uma nova
versao (ou incremento) do sistema que contém extensdes e refinamentos sobre a versdo
anterior. Desta forma, o desenvolvimento evolui em versdes, através da constru¢cdo
incremental e iterativa de novas funcionalidades até que o sistema completo esteja construido
[Bezerra, 2007].

Segundo Bezerra (2007), o modelo incremental e iterativo incentiva a participacao do
usudrio nas atividades de desenvolvimento. Isso porque os usudrios desde o inicio do projeto
ja possuem uma versao do sistema para utilizar. De fato, as versdes iniciais do sistema nao
contétm a implementacdo de todas as funcionalidades necessdrias. Porém, essa situacdo é
muito melhor do que aquela em que o usudrio recebe o sistema todo de uma vez, somente no
final do projeto, conforme ocorre no modelo em cascata.

Desenvolvida no inicio da década de 90, Extreme Programming (XP) é uma das mais
modernas das metodologias de desenvolvimento disponiveis e amplamente utilizadas pelas
empresas. XP faz parte das metodologias leves, ou dgeis, de desenvolvimento de software. E
baseada em um processo simples, flexivel, disciplinado e marcado pela conscientizacdo e
envolvimento de todos para o desenvolvimento, pois se sustenta no conhecimento ticito do
time do projeto no intuito de lidar mais facilmente com as mudangas constantes de requisitos
e reduzindo o custo global de desenvolvimento (BECK, 1999).



O processo de desenvolvimento com XP € essencialmente interativo. As correcdes vao
sendo feitas a medida que o projeto progride, com constantes conversas entre os clientes e os
desenvolvedores. Desta maneira, pequenas alteracdes na rota pdem o projeto na diregcdo certa.
E importante que haja um cliente no ambiente de desenvolvimento, isto é, um usudrio do
sistema que participe de maneira mais ativa no projeto. Esta pessoa se encarrega de tirar
davidas sobre o funcionamento da empresa e participa das dificuldades do dia-a-dia do
desenvolvimento. Assim, o didlogo entre os usudrios e os desenvolvedores torna-se mais
uniforme, os desenvolvedores passam a ser encarados como parte da equipe e o usudrio ndo é
mais considerado como ‘“‘aquele chato que ndo sabe o que quer’. Um sistema que tem a
participacdo do usudrio tem mais chance de dar certo, por representar melhor as necessidades
do cliente e também por ter um defensor de sua implantagdo, parte ativa do processo de
criacdo do sistema. Por esta razio que um dos valores bdsico preconizado por XP é a
comunicacido. E fundamental haver comunicagio entre o desenvolvedor e o cliente. O
desenvolvedor ndo conhece o negdcio do cliente e o cliente ndo conhece as dificuldades
inerentes a tarefa de desenvolvimento. A comunicagdo deve ser clara e aberta para que os
desenvolvedores tenham a mesma visdo dos usudrios do sistema.

4. ENFASE NA PARTICIPACAO DO USUARIO NO_DESENVOLVIMENTO DE
SISTEMAS MAIS EFICIENTES E MAIS ADAPTADOS A REALIDADE

Nas subsecOes seguintes serdo abordados temas, problemas e caracteristicas do
desenvolvimento de sistemas que enfatizam a importancia da participagdo do usudrio que
detém o conhecimento do negdcio, tendo em vista a valorizagdo de suas idéias como fator
preponderante no envolvimento e na responsabilidade com o produto final. Com isso,
pressupde-se uma menor resisténcia a mudangas, uma maior aceitacdo da tecnologia,
facilidade de uso e grande eficiéncia de operagao.

4.1. PARTICIPACAO NA MUDANCA DE SISTEMA

Segundo a perspectiva interpretativista, a participagdo dos usudrios € tida como
elemento essencial para o sucesso do sistema implementado, considerando assim as
peculiaridades do trabalho e as necessidades das pessoas que irdo utilizar os sistemas, novos
ou modificados. Ja a perspectiva hard, trabalha numa légica mais técnica, associada a drea de
Engenharia de Software, na qual a anédlise é essencialmente objetiva e a prioridade sdo os
processos em detrimento das necessidades individuais dos funciondrios da empresa.

Para Furnival (1995), as limitacdes das metodologias de design tradicionais t€m sido
solucionadas pela ado¢do de metodologias soft, “que se baseiam na idéia de que somente a
participacdo continua dos usudrios no desenvolvimento do novo sistema pode evitar
problemas futuros”. Nesse sentido € reconhecido o conhecimento especializado dos usuarios
sobre seu trabalho. Assim, o usudrio € percebido como ator fundamental para a construcao de
um sistema de alta qualidade e produtivo.

Percebe-se no argumento acima que teoricamente a participagao tem sido valorizada
em estudos sobre o desenvolvimento e implementacdo de SI. Porém, diversos sistemas
implantados ndo t€m o devido sucesso, como ratificam Furnival (1995) e Rodrigues Filho et
al (1999). Um dos problemas mais comuns € a resisténcia de funciondrios a novos sistemas
implantados devido a uma falta de identificacdo com os propdsitos dessas novas aplicagdes.
Nesse sentido, a participagdo dos usudrios busca, através de uma interagdo efetiva, uma
melhor compreensdo por parte dos funciondrios das potencialidades e possiveis beneficios
dos sistemas de informacdo que sdo implantados.



Segundo O Brien (2006) a implantagao de um novo sistema, geralmente da origem a
um processo conhecido como curva de aprendizagem. Nesse sentido, o pessoal que opera e
utiliza o sistema cometerd erros simplesmente por ainda nio estarem familiarizados com ele.
Embora tais erros diminuam com o passar do tempo, na medida em que os usudrios adquirem
certa experiéncia, para o autor, tais erros indicam, na verdade, dreas em que o sistema precisa
melhorar.

Nesse sentido, a mudanca de sistema pode ser vista como fator relevante na aceitacao
de uma nova tecnologia por parte dos usudrios, bem como na sua utilizacio de forma
produtiva. Tal processo de mudanca deve, segundo O “Brien (2006) ser acompanhado de uma
revisdo pds-implementagcdo para garantir que os sistemas recém-implementados alcancem os
objetivos. Assim, o sistema deve ser acompanhado incluindo-se atividades de revisdao e
auditoria periddica do sistema para garantir o alcance de objetivos, além disso, deve-se
monitorar de forma continuada o novo sistema para a detec¢do de potenciais problemas ou
mudangas necessdrias.

4.2. USUARIO FINAL, MUDANCA, PARTICIPACAO E ENVOLVIMENTO

Os processos de mudanga sdo geralmente dificultados pela resisténcia das pessoas em
aceitar novas experiéncias e mudancgas nas suas rotinas, seja de trabalho ou de sua vida
pessoal. Na implementacdo de sistemas de informac¢do nao € diferente, como ratifica O Brien
(2006), as mudancas nas tecnologias podem gerar receio e resisténcia por parte do usudrio
final dos sistemas. Para esse autor a chave para solucionar tais resisténcias consiste em
utilizar-se de educacdo e treinamento adequados.

Para O’Brien (2006), ainda mais importante € o envolvimento do usudrio-final nas
mudancas organizacionais e no desenvolvimento de novos sistemas de informagao. Nesse
sentido a participag@o do usudrio no desenvolvimento de projetos de sistemas de informacao,
antes da sua implementagdo é particularmente importante para a redu¢do do potencial de
resisténcia do usudrio-final. Essa concep¢do de envolvimento ajuda a garantir que os usudrios
assumam a autoria e que seu produto final atenda a todas as suas necessidades. Assim, seja
qual for o grau de elegincia técnica e de eficicia no processamento de dados de um
determinado sistema, ele nio sera efetivo se frustrar ou incomodar os seus usuarios.

O envolvimento dos usuérios € definido por Barki (1989) como sendo “um estado
psicologico subjetivo relativo a importancia e relevancia pessoal de um sistema para o
usudrio”. Esse autor distingue esse conceito do de participa¢do que € para ele: “o conjunto de
comportamentos ou atividades desempenhadas por um usudrio durante o desenvolvimento de
um sistema de informacao”. Nesse trabalho o autor argumenta que até entdao as pesquisas tém
abordado com maior freqii€éncia a participagdo dos usudrios € em menor quantidade o seu
envolvimento no desenvolvimento de sistemas de informacao.

Para esse autor o envolvimento dos usuérios € diretamente relacionado ao resultado
dos sistemas de informacdo produzidos e tem sido observado como determinante para:
atitudes dos usudrios, qualidade dos sistemas e sucesso dos sistemas.

4.3. MODELO DE ACEITACAO A TECNOLOGIA (TAM)

A utilizacdo e o convivio de usudrios com produtos e servi¢os de base tecnoldgica é o
ponto de partida para as investigacdes a cerca da aceitagdo a tecnologia. Um modelo bastante
utilizado em estudos dessa natureza € o Technology Acceptance Model (TAM), desenvolvido
por Davis (1986), como uma adaptacdo do modelo Theory of Reasoned Action (TRA) ou
teoria da acdo racionalizada. Tem por objetivo fornecer explicacdes sobre as causas
determinantes da aceitacdo dos computadores de forma geral, bem como explicar o



comportamento dos usudrios frente as diversas tecnologias ligadas a informética, prevendo e
explicando a pesquisadores e interessados porque um sistema pode ser aceito ou invalidado,
assim como pode dar orientacdes para devidas correcoes (COSTA FILHO e PIRES, 2005).

Ainda segundo Costa Filho e Pires (2005), o estudo parte da aceitacdo baseada na
esfera cognitiva e afetiva, desse modo o modelo TAM se sustenta em dois construtos
importantes para a aceitacdo a tecnologia, que sdo a utilidade percebida (percieved utility) e a
facilidade de uso percebida (perceived ease-of-use)

4.4. DESENHO PARTICIPATIVO

Segundo Rodrigues Filho e Ludmer (2005), “os modelos racionais tradicionais ou
modelos “hard” tém sido incapazes de lidar com o mundo organizacional cada vez mais
complexo e turbulento, com perspectivas humanas conflitantes”. Nesse contexto os autores
argumentam que outras opgdes (paradigmas) devem ser buscados para que o contexto
tecnolégico ndo seja enfatizado em detrimento do humano na drea de Sistemas de
Informacao.

Ainda segundo esses autores, a metodologia de Desenho Participativo (DP) foi
evidenciada inicialmente nos paises escandinavos e tem ganhado popularidade na América do
Norte e em outros paises. Esta metodologia de desenho participativo enfatiza muito mais a
participacdo das pessoas no desenvolvimento de sistemas de informacdo em detrimento de
questdes técnicas. Assim, o DP “reconhece o papel central do usudrio no processo de desenho
de sistemas e enfatiza as oportunidades para que o usudrio possa influenciar o
desenvolvimento”.

A caracterizacdo do desenho participativo é também abordada por Furnival (1995)
quando afirma que:

Tais abordagens, as quais surgiram na década de 80, focalizam a
participacdo dos usudrios no processo de design de um sistema. Estas
interacdes acontecem somente se houver oportunidades para a equipe do
design e a comunidade de usudrios aprenderem o méaximo possivel sobre seus
respectivos dominios de trabalho. Os usudrios deveriam ter chances de adquirir
conhecimento das op¢des tecnoldgicas e organizacionais, ficando expostos a
vdrias alternativas, pois, ao se tornarem cientes da série de possibilidades
ofertadas, podem participar da tomada de decisdes de um ponto de vista
consciente.

Para contextualizar esta metodologia de desenvolvimento faz-se necessério relaciona-
la a uma andlise da engenharia de requisitos, a exemplo de Rocha (2000) que identificou trés
tipos de abordagens relacionadas as perspectivas ‘“hard” (positivistas) e “soft”
(interpretativistas) de desenvolvimento, descritas abaixo:

e Abordagens Tecnoldgicas: aquelas que realcam a visdo objetiva dos requisitos e
os aspectos técnico/tecnologicos dos SI. Englobam os conhecidos métodos "hard",
tradicionais ou estruturados.

e Abordagens Sdcio-organizacionais: aquelas que enfatizam a visdo inter-
subjetiva dos requisitos e os aspectos sociais e organizacionais dos SI. Englobam
os métodos que vulgarmente sdo conhecidos por métodos "soft", interpretativistas
ou construtivistas.

e Abordagens Sécio-tecnoldgicas: aquelas em que hda uma situacdo intermédia, em
que existe uma combinacdo de algo de cada uma das duas abordagens anteriores.



Geralmente focam-se primeiro nas questdes sOcio-organizacionais, deixando as
questdes técnico/tecnoldgicas para uma segunda fase.

Para esse autor a ultima abordagem € considerada, a partir de uma andlise dos
principais modelos de maturidade da drea de SI, a mais adequada e relacionada com
atividades de Engenharia de Requisitos (ER) de maturidade superior. Assim, o uso de uma
abordagem sdcio-técnica, que prioriza questdes sdcio-organizacionais, dentre elas a
participacdo dos usudrios no desenvolvimento e implementacdo de SI’s € um caminho em
direcdo a uma maturidade dos sistemas de informacdo desenvolvidos/implementados
(ROCHA, 2000).

5. CONCLUSAO

Diante do exposto, é possivel perceber que se tenta rotular a metodologia tradicional
como uma visdo puramente objetivista e orientada ao produto, sem relevante preocupacdo
com os aspectos subjetivos dos requisitos. No entanto, as novas abordagens da engenharia de
software, que seguem um desenvolvimento iterativo durante todo o ciclo de vida do
desenvolvimento do sistema, apontam para uma participacdo do usudrio em maior escala que
tempos atrds. Uma vez que os processos dgeis pressupdem a construcao de forma iterativa e
incremental em todas as etapas do processo. Dessa forma, a abordagem rotulada como hard
ndo pode mais ser considerada essencialmente positivista.

As abordagens tradicionais de desenvolvimento de software fundamentam-se em
certos conceitos técnicos que, geralmente, ndo englobam fatores sociais e psicoldgicos da
organizacdo na qual o novo sistema serd implantado. Os sistemas sdo situados em ambientes
organizacionais, isso inclui politicas e procedimentos que sdo, por sua vez, regidos por
questdes politicas, econdmicas, sociais e ambientais mais amplas. Se o ambiente
organizacional ndo for adequadamente compreendido, o sistema poderd ndo atender as
necessidades da empresa e ser rejeitado pelos usudrios e pelos gerentes. Dentre os fatores
humanos e organizacionais que afetam o sistema destacam-se as mudang¢as nos processos de
trabalhos, modificacdo na estrutura do poder politico da organizacio e diminui¢do da
habilidade dos usudrios ou modifica¢cdo do modo de trabalho. O custo de ignorar tais fatores &,
as vezes, alto, pois usudrios insatisfeitos podem resistir ao uso do sistema ou usa-lo de uma
maneira diferente da qual foi originalmente projetado levando o sistema a nao atingir seus
objetivos com sucesso.

As limitagdes das metodologias tradicionais tém sido suavizadas pela adocdo de
metodologias dgeis de software, que se baseiam na idéia da participagcdo continua dos usudrios
no desenvolvimento do novo sistema. Nestas metodologias o usudrio € parte integrante da
equipe de desenvolvimento, desta forma, estabelece-se uma relacdo de transparéncia e
confianca desde o principio e mantém-se até o final. Por outro lado, o envolvimento mais
estreito do usudrio no processo de desenvolvimento e o seu constante feedback em relagdo as
versdes que sdo liberadas resultam em uma quantidade de trabalho significativa para fazer as
alteracdes e correcOes necessdrias. Assim, se o re-trabalho resultante dos requisitos em
evolucdo nao for bem gerenciado, ele pode ser um fator de desacelerag¢ao do ritmo do projeto.

No entanto, o que de fato acontece na pratica ¢ uma combinag¢do de influéncias de
varios paradigmas em cada situac¢do, sendo normalmente um deles predominante. Ou seja, o
tipo de abordagem vai estar de acordo com as caracteristicas do sistema, da equipe e/ou
empresa contratada para implantd-lo, bem como da experiéncia e disponibilidade espacial e
temporal dos usudrios para participar ativamente do processo. E importante lembrar que,
visando alcancar eficiéncia, apenas usudrios finais que possam colaborar ricamente com o
sistema devem ser designados para fazer parte da equipe. Eles devem se sentir responsdveis



pelo resultado final do projeto. Usudrios indecisos e com dificuldades de expressar ou retratar
os processos praticos podem confundir a equipe e atrasar a elaboracdo do produto final.

Apesar das abordagens rotuladas de interacionistas promoverem uma aproximacao
entre a equipe de desenvolvimento e os usudrios - muito construtiva na medida em que o
grupo de desenvolvimento toma um maior contato com a realidade do usudrio, e por outro
lado, o usuério tem conhecimento do ambiente de desenvolvimento e de eventuais restricdes
tecnoldgicas -, existem também pontos fracos. Como mencionado acima, se grupo
participante da dindmica nio for homogéneo, haverd discussdes paralelas, que nido agregam
nenhum valor a especificagdo do sistema, e pode ser dificil a obtengcdo da convergéncia do
grupo acerca de determinados assuntos.
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