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“Sabemos que os dois tipos de atividade - pensamento e ac¢do real - nao representam
dois campos separados um do outro por um abismo; na realidade, na realidade viva,
encontramos a cada momento a passagem do pensamento para a a¢do e da a¢do para
o pensamento.”

(Vygotsky [1983])
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Resumo

A falta de entendimento sobre as caracteristicas que o software requer para atender
a uma organizagao é uma das principais causas das mudancas e falhas em projetos
de desenvolvimento de software. A Modelagem de Processos de Negbcio tem sido
reconhecida como nova abordagem importante para a melhoria de software. Todavia,
boa parte das solugoes que envolvem Modelagem de Processos de Negocio se concentra
no comportamento funcional do sistema e pouco se procura extrair sobre o contexto que
envolve o negocio, como as motivagoes e necessidades dos atores e aspectos importantes
das atividades realizadas.

Este trabalho propoe uma extensao a um método de Modelagem de Processos de
Negocio voltada para o desenvolvimento de software chamado ProSoftware, com foco
na melhor compreensao da atividade humana e de seus interesses. Ele é baseado na
Teoria da Atividade e em técnicas de anélise de contexto provenientes da Engenharia
de Software e usabilidade: Persona e Roteiro.

O ProSoftware tem como objetivo promover a analise de caracteristicas nao fun-
cionais das atividades de negbcio; elencar aspectos historicos, culturais e motivacionais
relacionados as atividades humanas; identificar pontos de divergéncias entre os atores
de negocio e processos da empresa; contrastar divergéncias entre metas de negdcio e os
interesses dos atores na organizacao; identificar ferramentas ou preferéncias humanas
que possam trazer beneficios ou riscos ao negocio. Essas informagoes auxiliam analis-
tas de sistemas a conhecer melhor as necessidades da organizagao e, com isso, propor

solugoes de software que venham a estar alinhadas com as necessidades do negdocio.

Palavras-chave: Processo de negocio, Modelagem de Processos de Negocio, Engenha-
ria de Requisitos, Engenharia de Usabilidade, Analise de Contexto, Analise de Usuério,
Anaélise de Tarefas, Teoria da Atividade, BPMN.
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Abstract

The lack of knowledge about the requirements that the software must adequately sup-
port in order to be effectively used within organization is a major cause of changes
and failures in software development projects. Business process modeling has been
acknowledged by both researchers and practitioners as an important approach to help
improving software development projects. However, most of the solutions involving
business process modeling focus on the capture and support of functional aspects and
little attention is usually given to the characterization of actors regarding their moti-
vation and needs and to the modeling of certain important aspects of their executed
activities.

This work proposes an extension to a method of business process modeling fo-
cused on software development, called ProSoftware. The work is based on Activity
Theory and analysis techniques from the context of Software Engineering and Usabi-
lity: Persona and Scenario. The main focus of this approach is a better understanding
of human activities.

The objectives of ProSoftware are to define a business modeling related process
for the analysis of non-functional characteristics of business activities; the identification
of a set of historical, cultural and motivational information of human activities, the
identification of points of conflict between the actors and business processes, contrasting
differences between business goals and the interests of the actors of the organization,
and the identification of human preferences or tools that can bring benefits or risks to
the business. The proposed method can help systems analysts to better understanding
the needs of the organization and, therefore, propose software solutions that will be

aligned with business process needs.

Keywords: Business Process, Business Process Modeling,
Requirements Engineering, Usability Engineering, Analysis, Context, User Ana-
lysis, Task Analysis, Activity Theory, BPMN.
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Capitulo 1

Introducao

Desde a crise do software, década de 70, associada ao grande niimero de insucessos nos
projetos de desenvolvimento de software, surgiram muitas tecnologias e métodos que
buscam aprimorar o software. Alguns exemplos sao os modelos de qualidade de processo
de software, como CMMI e padroes de qualidade como ISO 9001, cuja finalidade é
promover a qualidade de processos de software, e com isso, a qualidade do produto
desenvolvido [Yoo et al. [2006]].

No entanto, nas ultimas décadas, o fracasso no desenvolvimento de software tem
se repetido, fazendo com que especialistas e pesquisadores busquem outras solugoes
que possam reduzir o nimero de insucessos dos projetos de software. De acordo com
um estudo feito por Standist Group, apenas 29% dos softwares desenvolvidos obtém
sucesso, 53% sofrem mudancas e 18% falham completamente |Barjis [2008|[p.74]]. Con-
forme citado por Barjis [2008], a principal causa das falhas apontadas nao é a falta de
tecnologia de desenvolvimento de software, mas pelo fato do software nao oferecer um
suporte adequado aos processos de negocio da organizagao.

Softwares de forma geral sao construidos para apoiar processos de negocio das
organizacoes, que em si mesmas, ja sao um sistema complexo em termos de nimeros
de entidades envolvidas, tarefas a serem executadas, variaveis de decisao a serem con-
sideradas e processos a serem controlados. Sendo assim, desenhar como um produto
de software podera apoiar adequadamente uma organizacao nao é tao simples. Apesar
de todos os esforgos feitos para melhorar os processos de desenvolvimento de software,
ainda existem muitas organizagoes insatisfeitas com a qualidade de seus softwares.

Procurando contornar esses problemas, muitos pesquisadores e profissionais tém
sugerido o uso da Modelagem de Processos de Negocio (MPN) para entender o contexto
do negdcio, e com isso facilitar o desenho de sistemas de informacao. Conforme citado

por Dias et al. [2006], uma das causas da insatisfacdo com o software esta relacionada
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a propria incapacidade deste em oferecer suporte efetivo as operagoes de negocios.
No entanto, a maior parte das solugoes de Modelagem de Processos de Negobcio se
concentra no comportamento funcional da organizacao, visto que as caracteristicas
nao funcionais sdo mais dificeis de serem mapeadas [Pavlovski & Zou [2008]]. Também
pouco se sabe sobre as necessidades dos atores de negocio, suas preferéncias, habilidades
e dificuldades. Essas informacoes podem nao ser tao significativas para o negocio,
porém sao fundamentais para a elaboragao de sistemas de informagcao com qualidade.

O ProSoftware tem como objetivo estender os métodos de MPN tradicionais,
modelando nao apenas as funcionalidades do negocio, mas também procurando docu-
mentar o contexto de execucao das atividades, bem como as carateristicas dos atores
de negocio. Na abordagem deste trabalho ¢ utilizada a Teoria da Atividade (TA)
para realizar a analise das atividades de negocio. No entanto essa estrutura é ma-
peada para as técnicas Persona e Roteiro, com o objetivo de facilitar o consumo dessas
informagoes por parte dos envolvidos e também antecipar algumas atividades da En-
genharia de Requisitos [Courage & Baxter [2004][p.50],[p.52]]. O ProSoftware estende
as duas primeiras visbes de MPN propostas em Eriksson & Penker [2000| para des-
crever as informagoes sobre o negocio. Também optamos pela utilizagao da notagao
BPMN (Business Process Modeling Notation) para modelar os processos de negocio
da organizacao; trata-se de uma linguagem especifica para MPN, considerada de facil
entendimento por usuérios leigos e analistas [BPMI [2007]].

As técnicas para analise de contexto utilizadas no ProSoftware tém a finalidade
de promover a analise dos usuarios e de suas atividades, como seréd mostrado ao longo
do texto. A TA é uma técnica de analise das agoes de usuérios, que tem como finalidade
estabelecer um contexto minimo para o entendimento das acoes realizadas pela usuarios
[Nardi [1995][p.26]]. A Persona, por sua vez, pode ser entendida como uma técnica
que descreve um usuario ficticio que representa um conjunto de usuérios reais que,
nesse caso, nao poderiam ter todas as suas necessidades atendidas individualmente
[Pruitt [2003][p.3]|]. Essa técnica ¢ muito utilizada no desenvolvimento de software.
Os Roteiros sao historias de como um determinado usuario realiza uma tarefa ou se
comporta em uma determinada situagao [Courage & Baxter [2004]]. A descri¢ao de
Roteiros facilita a compreensao das funcoes do sistema, além de promover uma unidade
de comunicagao entre os envolvidos no desenvolvimento do software [Rosson & Carroll
[2002|[p.16|[p-22]|.

Um risco na utilizacao do ProSoftware é ampliar o ntimero de atividades da MPN,
0 que exigiria mais tempo dos envolvidos no projeto. Todavia, é esperado que o esforgo
despendido durante a Modelagem de Processos de Negbcio possa ser recompensado

pelos resultados obtidos com aplicacao do método, tornando o desenvolvimento de
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software mais alinhado ao negocio, e, com isso, promover a qualidade do produto.

O beneficio do ProSoftware é procurar caracterizar melhor as atividades de nego-
cio por meio da TA e das técnicas Persona e Roteiro, que ja sao proprias da Engenha-
ria de Requisitos. Associado & melhor caracterizacao de tarefas, é proposto também
o levantamento do perfil dos atores de negbcio por meio de Personas, o que devera
contribuir para o desenvolvimento de um produto mais adequado as necessidades dos
usuarios. Outro ganho esperado é a antecipacao de algumas atividades da Engenharia
de Requisitos durante a MPN, o que deveré reduzir esfor¢os durante o detalhamento
de requisitos de software. Esperamos com isso tornar a MPN mais adequada ao desen-
volvimento de software.

Como parte do ProSoftware, em adi¢ao ao que normalmente é feito em métodos
mais tradicionais, sao levantadas informagoes sobre a motivagao por tras das atividades
de negbcio; suas metas; restrigoes; comunidade na qual o ator esta inserido; as principais
ferramentas intelectuais e fisicas que auxiliam o ator a atingir seus objetivos e conflitos
entre os atores ou processos de negbcio. A expectativa é que esses dados sejam tteis
para o desenvolvimento de software, no que diz respeito ao levantamento de requisitos

de software, sobretudo os requisitos nao funcionais ligados a papéis de usuarios.

1.1 Motivacao e Objetivo

Muitas das mudancas de requisitos e falhas nos projetos de desenvolvimento de software
sao causadas pela falta de entendimento sobre o que software precisa fazer para atender
a organizagao. Mas para especificar com consciéncia as fung¢oes a serem implementadas
em um sistema de informacao, antes é preciso conhecer o contexto que envolve o nego-
cio. De acordo com Mili et al. [2010], para compreender o papel de um software e definir
o que ele deve fazer, é preciso colocé-lo dentro do contexto negécio o qual ele suporta.
Sendo assim, um dos grandes desafios em projetos de desenvolvimento de software é
a identificacao de requisitos de software que venham ao encontro das necessidades da
empresa. De acordo com Chakraborty [2010], a Engenharia de Requisitos (ER) tem
impactos significativos na qualidade de software e nos custos do desenvolvimento e
deve envolver a colaboracao entre os participantes, em que o conhecimento sobre os
requisitos do sistema é compartilhado, absorvido e construido.

Atualmente, a utilizacao da Modelagem de Processos de Negocio como base para
a elicitacao de requisitos tem sido apontada como uma boa forma de conhecer a es-
séncia do que realmente é importante na empresa e identificar as reais necessidades

da organizacao. A MPN pode ser muito ttil para o desenvolvimento de software, pois
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fornece uma ligacao entre o desenvolvimento técnico de um projeto e o negbcio da
empresa e, em geral, reduz a probabilidade de erros de projeto em um estagio inicial
de desenvolvimento de software [Recker et al. [2009]]. De acordo com Barn [2009], ela
ainda fornece um mecanismo de entendimento comum entre empresas e desenvolve-
dores, promovendo o alinhamento entre os objetivos de negocio e as metas da TI, o
que leva a melhoria da qualidade de solugoes propostas.

Existem muitos trabalhos que visam a utilizacao do modelo de processos de ne-
gbcio como estagio inicial para o desenvolvimento de software, como por exemplo, os
trabalhos de: Ossher et al. [2010], Dias et al. [2006], Decreus et al. [2010], Mayr et al.
[2007] e Eriksson & Penker [2000]. Esses trabalhos contribuem para o entendimento
sobre o contexto de desenvolvimento de software, porém, nao focam o levantamento
de conceitos referentes ao contexto de uso de software, o que é considerado a base do
processo de desenho centrado no usuério. A compreensao desse contexto requer que
se faca o levantamento de informacoes sobre os grupos de usuérios, tarefas que eles
realizam e ambiente fisico, social, cultural. Tais aspectos facilitam a identificacao de
requisitos e avaliagdo do contexto de uso do sistema em desenvolvimento [Déweling
et al. [2012]].

A maior parte dos trabalhos relacionados & MPN voltada para o desenvolvimento

de software buscam tratar assuntos como:

e Entendimento sobre o contexto de negocio: No trabalho de Eriksson & Penker
[2000], por exemplo, é proposto a MPN utilizando UML. Sao descritas quatro
tipos de visao: Visao de negoécio, Visao de Processo, Visao estrutural e Visao
comportamental. Essas nao sao independentes e, quando combinadas, criam um
modelo completo do negbcio. Eles também sugerem uma forma de extracao de
casos de uso a partir dos processos de negocio, porém essa técnica nao é simples de

ser realizada, e também nao trata aspectos referentes a necessidade dos usuarios.

e O alinhamento entre modelo de negdcio e requisitos de software: Aversano et al.
[2005] propoem uma estratégia para alinhamento do modelo de negocio e requisi-
tos de software. Seu método considera um conjunto de atributos que indicam um
possivel desalinhamento entre o negocio e o software. Em seu trabalho, Decreus
et al. [2010] sugerem o detalhamento dos requisitos de negocios através de uma
arquitetura em camadas de processos de negbcio. A utilizacao de camadas para
tratar aspectos diferentes do negdcio é um ponto importante para a realizacao de

modificagoes feitas de forma pontual no negocio.

e Facilitar a extragao de requisitos a partir do modelo de processos de negocio: No
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trabalho de Dias et al. [2006], por exemplo, é proposta a extragdo automatica
de requisitos a partir da MPN. O trabalho de Mayr et al. [2007] propoe uma
nova linguagem para MPN chamada KCPM (Klagenfurt conceptual pre-design
model), cujo objetivo é promover uma base comum para a MPN e engenharia de

requisitos.

A extracao de informagoes sobre o perfil de usuarios durante a MPN, também é
importante para o entendimento do dominio do sistema e pode ter impactos significa-
tivos na elaboracao da solugao do produto a ser desenvolvido, uma vez que contribuem
para esclarecer informagoes sobre o contexto de uso focado no usuario e em suas agoes.
De acordo com Barn [2009], a falta de um modelo adequado do contexto de uso pode
causar problemas nos softwares desenvolvidos, determinando a aceitabilidade e usabil-
idade do software.

Neste trabalho é proposta uma extensao da MPN voltada para o desenvolvimento
de software, chamada ProSoftware. A principal estratégia é realizar a MPN de forma
mais contextual, e, com isso, identificar as informacoes sobre contexto de uso das
atividades de negocio e detalhar o perfil dos atores que as executam. Com isso, ¢é
esperado antecipar algumas atividades da Engenharia de Requisitos, bem como levantar
informacoes que tteis tanto para o negocio, quanto para o desenvolvimento de software.
Sao elas: motivagao de execucao das atividades; comunidade a qual o ator pertence;
divisao de tarefas; ferramentas utilizadas para execugao das atividades e conflitos entre
atores de negocio e atividades da empresa. Estas informagoes serao levantadas por meio
da estrutura da Teoria da Atividade (TA), juntamente com as técnicas da Engenharia
de Requisitos: Personas e Roteiro.

A TA auxilia no levantamento de aspectos historicos, culturais e motivacionais da
atividade, que sao fundamentais para o entendimento desta e exercem grande influéncia
sobre seu significado dentro do sistema. Além disso, esta técnica também é vista como
uma ferramenta descritiva que ajuda a entender a unidade de consciéncia e atividade,
a qual enfoca a pratica de trabalho individual e coletivo [Kofod-Petersen & Cassens
[2006][p.6]]. O Roteiro, por sua vez, auxilia na descri¢ao dos fluxos das atividades de
maneira simples, facilitando o entendimento da atividade e a comunicacao entre os
desenvolvedores [Rosson & Carroll [2002][p.16][p.22]]. Por fim, a Persona é utilizada
para a representacao de um papel de usuério de software e auxilia no entendimento
de suas necessidades, [Pruitt [2003|[p.3]]. As trés técnicas serao descritas nos proximos

capitulos deste documento.
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1.2 Estrutura do Trabalho

A seguir sera realizada uma descricao da técnicas e referéncias bibliograficas utilizadas
no trabalho. No capitulo 3 faremos uma breve introducao a Modelagem de Processos
de Negocio proposta por Eriksson & Penker [2000] e & notacao BPMN, ambos utilizados
no ProSoftware. No capitulo 4 introduziremos a engenharia de requisitos, bem como as
técnicas analise de usuarios e anélise de tarefas. No capitulo 5 sera descrita a Teoria da
Atividade, bem como as vantagens de sua utilizagao no desenvolvimento de software,
sobretudo na engenharia de usabilidade. O capitulo 6 descreve o ProSoftware. No
capitulo 7 é apresentado os experimentos realizados para aplicacao do ProSoftware e
os resultados. Por dltimo, no capitulo 8 faremos uma breve apresentacao dos resultados

esperados e os obtidos na aplicacao desta abordagem.



Capitulo 2

Método de pesquisa

A pesquisa realizada neste trabalho é de natureza experimental, desenvolvida em 6
fases: Hipotese de problema, Pesquisas bibliograficas, Definicao do problema, Definicao
do método, Aplicacao do método e Anélise da aplicacao. As proximas secoes descrevem

cada uma dessas fases.

2.1 Hipétese de problema

Durante a elaboragao do tema da dissertacao foi definido que o assunto da pesquisa seria
MPN voltada para o desenvolvimento de software. O tema foi considerado relevante e,
até o momento, nao era conhecida nenhuma técnica ou proposta de pesquisa de MPN
focada em aspectos humanos e informacgoes contextuais das atividades de negocio.

A hipotese a ser verificada é se a integracao da MPN com algumas técnicas de
analise de contexto e usuario seria viavel de ser aplicada e de trazer melhorias significa-
tivas ao processo de desenvolvimento do software. Essas melhorias incluem a reducgao
de recursos e do nimero de defeitos nas fases seguintes de construcao do software. A
proposta também poderia antecipar problemas que somente seriam percebidos na ER
ou até mesmo na implantacao do software.

Para verificar a hipotese do problema, foram levantadas algumas questoes para

direcionar a pesquisa:

1. Qual a importancia da MPN para o desenvolvimento de software?
2. Quais as limitagoes da MPN no desenvolvimento de software?

3. Quais técnicas de MPN sao mais adequadas ao desenvolvimento de software?

7
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4. Quais os principais problemas na Elicitacao de requisitos funcionais e nao fun-

cionais?
5. Quais as principais técnicas de anélise de tarefas e usuarios utilizadas na ER?
6. Como a Teoria da Atividade (TA) tem sido utilizada na Engenharia de software?

7. Quais as vantagens da utilizacao da TA no desenvolvimento de software?

2.2 Pesquisa bibliografica

A pesquisa bibliografica foi realizada com base nas questoes de pesquisas apresentadas
na secao anterior. Para tanto, foram utilizadas as bibliotecas disponiveis via WEB:
Google scholar, Spring, ACM, IEEE Xplore, Science Direct, ISIT Web of Knowledge.
Inicialmente foram definidas algumas sentencas de pesquisa que direcionaram o
levantamento das primeiras informagoes sobre as questoes. No entanto, os trabalhos
mais significativos foram encontrados através das referéncias bibliograficas de temas

relacionados a esta proposta.

2.3 Definicao do problema

Nessa etapa foram levantados os principais problemas relacionados & MPN voltada
ao desenvolvimento de software e como este trabalho poderia tratar tais problemas.
Ao longo do processo de pesquisa, foram identificados poucos trabalhos focados no
levantamento de informagoes relacionadas ao perfil dos usuérios e ao contexto das
atividades de negocio. Essas informacoes, entretanto, sao consideradas fundamentais

para o desenvolvimento de software.

2.4 Definicao do método

Durante a definicao do método foram definidas quais as técnicas de ER poderiam
ser utilizadas para estender os métodos de MPN convencionais e tornar o modelo de
processo de negbdcio mais adequado ao desenvolvimento de software. Dessa forma seria
viavel levantar as informacgoes contextuais relevantes para detalhamento das atividades
de negocio e perfil dos usuéarios.

Apo6s a anélise dos trabalhos relacionados foi verificado que a TA é uma boa
alternativa para o detalhamento de informacoes referentes as atividades de negdbcio.

Além disso, ela ja vinha sendo utilizada em alguns trabalhos para facilitar a extragao
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de requisitos de software. No entanto, foi verificado que a representacao da TA exigia o
uso de grande namero de tabelas, o que poderia deixar o método inviavel e dificultar a
anélise das informacoes. Apos a analise de algumas técnicas de ER, foi constatado que
a estrutura da TA continha informagoes comuns as técnicas de ER, Roteiro e Persona.
Com isso, foi possivel mapear a estrutura da TA para as duas técnicas para facilitar o
levantamento e analise das informacgoes contextuais sobre o negocio.

Ao final da elaboracao da proposta, foi definida uma extensao da MPN voltada
para a construcao de software chamada ProSoftware. Essa abordagem utiliza um
método de MPN conhecido para levantar as primeiras informagoes relevantes sobre a
organizacao. O método é estendido através da TA, que é mapeada para as técnicas

Persona e Roteiro.

2.5 Aplicacao do método

A fim de verificar a aplicabilidade do ProSoftware e a relevancia das informagoes elen-
cadas, foram realizados trés estudos de caso. Eles foram aplicados a trés organizagoes
diferentes.

O primeiro estudo de caso foi aplicado a uma empresa de engenharia elétrica
com poucos funcionarios. O principal resultado desse experimento foi a antecipacao
de informagodes relacionadas ao contexto da organizacao, que permitiu a elaboragao
solugoes mais efetivas para o negbdcio. O segundo estudo de caso foi realizado em
uma farmécia hospitalar, envolvendo muitos setores e papeis. Nesse caso, o processo
se mostrou muito util para o levantamento de conflitos e para o alinhamento desses
problemas com falhas no processo da farmécia. Por fim, o terceiro estudo de caso
foi aplicado com o objetivo de levantar as informacgoes relacionadas as motivagoes
dos usuérios e alinha-las as suas tarefas. Ao final, foi possivel relacionar o uso das

funcionalidades do sistema com as motivagoes dos usuarios.

2.6 Analise da aplicacao

Através dos experimentos realizados foi possivel demonstrar a viabilidade de aplicacao
ProSoftware a organizagoes que visam desenvolver algum produto de software que es-
tejam claramente alinhados as necessidades de negocio. Através do ProSoftware foi
possivel antecipar problemas que poderiam ser detectados em futuras fases do desen-
volvimento; antecipar atividades da ER e usabilidade; detalhar o perfil dos usuarios de

sistema; identificar conflitos entre atores de negocio; e detalhar o contexto das ativi-
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dades de negbcio de forma mais abrangente.



Capitulo 3

Modelagem de Processos de

Negdcio

Nesse capitulo é feita um breve descrigao sobre a MPN, como ela tem sido utilizada para
apoiar o desenvolvimento de software, os principais trabalhos e técnicas relacionados a
este assunto e, por fim, os aspectos da MPN sao estendidos por meio do ProSoftware.

Uma organizagao pode ser analisada por meio da MPN e, com isso, revelar-se
anomalias, inconsisténcias, ineficiéncias e oportunidades para a melhoria do negdcio.
Além disso, o modelo pode ser usado para formular e avaliar mudancas, como o lanca-
mento de um novo produto |[Koubarakis & Plexousakis [2002]]. Existem, ainda, ou-
tros beneficios, como: a retencao de conhecimento e aprendizagem da organizacao; a
manutencao de uma linha de base para melhoria continua dos processos; a criacao de
uma documentagao que mostra como o trabalho na empresa é executado e a aplicacao
de treinamentos entre novos membros da empresa [Browning [2002]|.

Existem muitos métodos e diferentes notacoes para realizar a MPN, mas, de
forma geral, as atividades de negocio sao realizadas por atores que interpretam papeis
especificos, consomem ou produzem recursos, desencadeiam ou geram eventos. Além
disso, estas podem ser ligadas por meio de recursos (dependéncia produtor-consumidor)
ou dependéncias de controle (uma atividade dispara outra). Os atores de negdcio
operam no contexto das fronteiras organizacionais e desempenham fungoes de negocio
especificas [Mili et al. [2010]]. No entanto, devido & grande complexidade da MPN,
alguns métodos de MPN propoem que a atividade de negocio seja realizada com foco
em diferentes aspectos de negocio, visando facilitar seu entendimento e cobrir diferentes
perspectivas da organizacao. A Tabela 3.1 mostra as visoes de MPN citadas em Mili
et al. [2010][p.7].

A anélise de projetos de desenvolvimento de software tem apontado graves proble-

11
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Visao Descrigao

Visdo funcional | Representa as dependéncias funcionais entre os elementos de pro-
cesso. Essas dependéncias sao normalmente traduzidas pelo fato
de alguns elementos do processo consumirem ou necessitarem de
dados ou recursos produzidos por outros elementos.

Dindamica ou | Proveem construgoes para representar o fluxo sequencial e de
comportamental | controle dos processos, isto é, indicam quando e como certas ativi-
dades sao executadas.

Informacional Inclui a descricao das entidades que sao produzidas, consumidas,
ou manipuladas pelo processo de alguma forma. Essas entidades
incluem dados puros, artefatos e produtos.

Organizacional | Descreve quem executa cada tarefa ou funcao e seu lugar na orga-
nizagao.

Tabela 3.1. Visoes de MPN adaptado de Mili et al. [2010][p.7]

mas relacionados & falta de alinhamento entre as necessidades de negocio e os requisitos
de software, causando repetidas falhas no produto final [Barjis [2008]]. Para que o de-
senvolvimento de software seja bem sucedido é necessario que os requisitos de software
estejam bem alinhados com os objetivos de negécio [Aversano et al. [2010]]. Além disso,
estudos mostram que a MPN é considerada uma boa ferramenta para projetos de soft-
ware, sendo usada com o objetivo de melhorar a adequacao dos produtos desenvolvidos
aos objetivos de negocio |Barjis [2008][p.74]].

Os modelos de negocio tém sido utilizados no desenvolvimento de software com
o intuito de promover o entendimento sobre o funcionamento do negécio. Com isso,
é possivel propor uma solucao de software adequada ao dominio da organizacao e
comprometida com seus objetivos e metas. Isso porque somente apos o entendimento
dos objetivos de negocio é possivel propor um produto adequado a organizacao. Porém,
para que o modelo de negbcio seja mais eficaz no desenvolvimento de software, os
métodos de MPN tradicionais precisam ser adaptados para comportarem informacoes
sobre o contexto das atividades de negbcio e dos aspectos humanos envolvidos nestas,
como é proposto no ProSoftware.

Na proxima secao apresentaremos algumas das principais técnicas e notagoes
utilizadas para a MPN. Na secao subsequente mostraremos a estrutura do método de
Eriksson & Penker [2000] utilizada no ProSoftware.



3.1. TECNICAS PARA MODELAGEM DE PROCESSOS DE NEGOCIO 13

3.1 Técnicas para Modelagem de Processos de

Negdcio

Grande parte dos trabalhos que envolvem MPN e desenvolvimento de software aborda
questoes, como: a instabilidade do negocio que causa desalinhamento com os requi-
sitos de software [Aversano et al. [2005]; Mayr et al. [2007]; Decreus et al. [2010]]; a
elaboracao de modelos de processos de negocio mais adequados ao desenvolvimento de
software |Eriksson & Penker [2000]; Mili et al. [2010]; Mayr et al. [2007]]; a execugao
e simulagao dos modelos de processo negocio |Barjis [2008]]; e a extragao de requisitos
de software a partir da MPN [Dias et al. [2006]; Luz [2009]]. No entanto, nenhum
dos trabalhos citados enfatiza a necessidade de informagoes relacionadas ao perfil dos
atores de negocio e ao contexto das atividades de negbcio, as quais sao importantes
para o desenvolvimento de software |[Mili et al. [2010][p.1]|, como veremos a seguir.

No trabalho de Aversano et al. [2005], por exemplo, é proposta uma estratégia
para o alinhamento do modelo de processos de negocio e requisitos de software. Seu
método considera um conjunto de atributos que indicam um possivel desalinhamento
entre o negocio e o software; também propoe uma abordagem baseada na anélise de
impacto, que identifica todos os componentes do processo que foram afetados pelas
mudancas. O método é aplicado durante a evolugao do negbcio, até que um desali-
nhamento seja encontrado e, em seguida, corrigido. Embora tanto o tema do trabalho
quanto a proposta de solucao do problema sejam relevantes, nao hé consideracoes rela-
cionadas as necessidades dos usuarios e ao contexto dos processos de negbcio.

Em seu trabalho, Dias et al. [2006] propoem a extracao automéatica de requisitos
a partir do modelo de processos de negocio. Mais uma vez, existe a preocupacao em
facilitar a extracao de requisitos de software tendo o modelo de processos de negocio
como base. No entanto, esse tipo de trabalho nao é simples de ser feito automatica-
mente, pois a Engenharia de Requisitos requer o uso de técnicas especificas de analise,
como por exemplo, JAD (Joint application design), entrevistas ou questionarios e de-
pende muito de proposigoes dos usuérios e desenvolvedores. Além disso, essas técnicas
também buscam analisar o contexto em que as funcionalidades estao inseridas, e como
isso, propor solucoes voltadas para as necessidades da empresa e dos usuérios do futuro
sistema de informagao.

O trabalho de Decreus et al. [2010] mostra que a especificacao de requisitos de
negbdcio muitas vezes nao € totalmente integrada ao desenho dos proprios processos.
Estes sao detalhados através de uma arquitetura em camadas, utilizada para elencar

diferentes aspectos do negocio. Embora o trabalho descreva uma estratégia importante
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para a realizacao de modificacoes no modelo de processo negocio, esse nao enfoca
aspectos envolvendo o contexto do negbcio ou necessidades dos usuarios.

Em Mayr et al. [2007] é feita a proposta de uma nova linguagem para MPN;,
KCPM (Klagenfurt conceptual pre-design model), cujo objetivo é promover uma base
comum para o modelo de processos de negocio e requisitos de software e, com isso,
facilitar a extracao de requisitos de software a partir da MPN. Essa linguagem, no
entanto, nao é tao simples de ser compreendida por clientes e usuarios, pois contém
um conjunto de nomenclaturas pouco intuitivas. Além disso, essa abordagem nao
contempla aspectos contextuais e humanos do negbdcio que sao importantes para o
desenvolvimento de software.

Ja no trabalho de Eriksson & Penker [2000] a MPN ¢ feita por meio de quatro
tipos de visoes, que quando combinadas, criam um modelo completo do negbcio, sao
elas: Visao de Negocio, na qual sao descritas as caracteristicas gerais do negbcio, pro-
pondo uma definicao estratégica, juntamente com as metas e problemas relacionados;
Visao de Processos de Negocio, em que sao representados os fluxos das atividades de
negbcio e a interacao entre elas; Visao de Estrutura de Negocio, que representa as es-
truturas dos recursos de negocio; Visao de Comportamento de Negocio, que descreve o
comportamento individual de cada processo e recurso importante. Esse trabalho sugere
uma forma de extragao de casos de uso a partir dos processos de negdcio; porém essa
técnica nao é simples de ser realizada, e também nao detalha aspectos envolvendo o
perfil e necessidades dos usuéarios.

Recentemente, também foi proposto um método de MPN voltado para softwares
educacionais através da Teoria da Atividade (TA) - Método de Modelagem de Processos
Educacionais (MMPE) - em Luz [2009]. Nesse trabalho, é proposta a elicitagao de
requisitos baseada na TA, em trés etapas: dividir o problema em atividades realizadas
no contexto do sistema, delinear o contexto envolvendo cada atividade e descrever a
estrutura hierarquica da atividade. Essa forma de descri¢ao das atividades permite que
elas sejam especificadas dentro de um contexto de uso, o que ira facilitar a elicitacao
de requisitos de software. Esse método é especifico para processos educacionais, sendo
utilizado para realizar o detalhamento das atividades de ensino de negocio. Todavia,
a estrutura de tabelas e diagramas da TA pode tornar essa abordagem inviavel ao
desenvolvimento de software.

A BPMN (Business Processo Modeling Notation) é uma notagao especifica para
MPN, muito semelhante ao diagrama de fluxo de dados e de simples compreensao. Sua
estrutura é composta por elementos como fluxos e conectores de objetos, swimlanes e
artefatos. Trata-se de um padrao de MPN iniciado pela Business Process Management

Initiative (BPMI), publicado em 2004 e atualmente é mantido pela Object Management



3.2. NOTACOES PARA MODELAGEM DE PROCESSOS DE NEGOCIO 15

Group (OMG). Nas proximas se¢oes descreveremos a notagao BPMN e o trabalho de
Eriksson & Penker [2000] .

3.2 Notacoes para Modelagem de Processos de
Negdcio

A seguir apresentamos algumas propostas e notagoes para a realizagao de MPN. Alguns
autores sugerem a utilizagao de notagoes conhecidas como fluxogramas e diagramas
UML, porém, outros propoem notagoes proprias, com vantagens especificas para cada
proposta.

No trabalho de Eriksson & Penker [2000], por exemplo, ¢é utilizada a linguagem
UML para modelar os processos de negocio e outros elementos, como: recursos, metas,
eventos e o proprio fluxo do processo. Embora essa notagao abranja as quatro visoes
citadas na Tabela 3.1, a UML nao possui um vocabulario especifico para MPN [Mili
et al. [2010]|p.52]], além de nao ser considerada de facil entendimento para usudrios.
Os autores Eriksson & Penker [2000], no entanto, criaram um perfil para o dominio de
MPN utilizando os mecanismos de extensao da UML.

A Petri nets, por sua vez, é um tipo de grafo focado na representagao do com-
portamento dindmico de sistemas, que pode ser: concorrente, assincrono, distribuido,
paralelo e nao deterministico [Mili et al. [2010][p.14]|. A vantagem dessa técnica é poder
representar comportamentos complexos através de um pequeno ntamero de construto-
res. No entanto, essa linguagem é considerada de baixo nivel e, além disso, dificulta
o entendimento de usuarios mais leigos, nao familiarizados com a interpretacao dos
diagramas.

Existem muitas outras notagoes para MPN, tais como: KCPM (Klagenfurt con-
ceptual pre-design model), REA(Resource Event Agent), AMBER (Architectural Mo-
deling Box for Enterprise Redesign), OORAM (Object-Oriented Role Analysis Metho-
dology). Cada uma delas varia em suas caracteristicas, conforme descrito em Mili
et al. [2010] e Mayr et al. [2007|. No entanto, a BPMN (Business Processo Modeling
Notation) é um tipo de linguagem especifica para MPN, muito parecida com o DFD
(Diagrama de Fluxo de Dados) do desenvolvimento estruturado, e que, geralmente,
é bem compreendida por clientes e desenvolvedores. Ela também suporta um mod-
elo interno que permite a transformacao de executaveis em um formato denominado
BPEL4WS e cria uma ligacao padronizada entre o modelo de processo e sua imple-
mentacao [Stephen & Corporation [2003]].

A Figura 3.1 mostra um exemplo de diagrama de processos na linguagem BPMN.
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Os fluxos de objetos sao formados por eventos, atividades e decisoes. Os conectores de
objetos contém os fluxos de sequéncia, fluxos de mensagens e associagoes. As swim-
lanes, também chamas raias, por sua vez, atuam nas organizacoes dos processos. J& os
artefatos sao usados para fornecer informacoes adicionais no modelo, sendo formados

por objetos de dados, grupos e anotagoes.
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Figura 3.1. Exemplo de MPN utilizando BPMN

3.2.1 BPMN

A BPMN, Business Process Modeling Notation é uma notagao para elaboragao de
diagramas de processos de negocio chamado de BPD ou Business Process Diagram,
construido através de um conjunto bésico de elementos graficos [Koenig [2004]]. O
primeiro objetivo da BPMN ¢é prover uma linguagem de comunicagao que possa ser
compreendida por todos os papeis envolvidos no negocio, o que é procedente, uma vez
que a notacdo ¢ muito parecida com fluxogramas |Tessari [2008]].

Essa notacao visa a modelagem de aspectos comportamentais e nao prevé a re-
presentacao de aspectos estruturais e organizacionais, como: recursos, reparti¢oes fun-
cionais, modelos de dados e informacao, estratégia e regras de negbcio, por exemplo.
Essas informagoes, apesar de tteis ao desenvolvimento de software, tornam a MPN

mais complexa e, consequentemente, dificil de ser entendida por clientes ou usuérios
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com pouco conhecimento técnico [BPMI [2007]], provavelmente o motivo pelo qual nao
foram incorporadas & BPMN.

Outra vantagem da BPMN ¢é oferecer um suporte a criagao de uma representagao
interna do modelo de processos de negocio e permitir a transformacao dos modelos de
processos em executéaveis BPELAWS [Stephen & Corporation [2003|]. A BPEL4WS
ou Business Process Ezecution Language for Web Services, também conhecida como
BPEL, ¢ uma linguagem da BPMI para execucgao de processos de negocio que surgiu da
combinagao de duas linguagens anteriores a ela: WSFL ou Web Service Flow Language
e a XLANG. Processos de negocio especificados em BPEL sao executéaveis e portaveis
entre ferramentas BPEL, como pode ser visto em BPMI [2007].

A proposta do ProSoftware é utilizar a notacao BPMN para modelar processos
e atividades de negocio e, com isso, promover a comunicacao e entendimento entre
clientes e desenvolvedores. Na proxima secao iremos descrever resumidamente os ele-

mentos da notagcao BPMN.

3.2.1.1 Notacao BPMN

Conforme dito anteriormente, a notagao da linguagem de modelagem BPMN é muito
semelhante a diagramas de fluxo de dados. As atividades s@ao representadas por retén-
gulos com cantos arredondados, utilizadas para demonstrar as tarefas que sao realizadas
em uma empresa. As atividades em BPMN também podem ser organizadas em niveis
de abstracao através do refinamento de processos em suprocessos, representados pelo
simbolo "+". A Tabela 3.2 mostra os diferentes elementos utilizados para representar
as atividades de negocio.

Os Gateways ou elementos de decisao, representados pela figura de um losango,
sao usados para controlar a divergéncia e a convergéncia de fluxos de controle. A
Tabela 3.3 mostra os elementos de decisao em BPMN.

Os eventos sao representados por circulos. Esses demonstram acontecimentos no
curso de um processo e afetam o fluxo do diagrama. Podem ter trés estados diferentes:
inicio, intermediario ou fim. O primeiro é representado por um circulo com bordas
simples, usado para indicar o inicio de um processo. O segundo é representado por
um circulo com borda dupla e ocorre entre o inicio e o fim do processo. Os eventos
de término, representados por bordas cheias, indicam onde o processo irda terminar
[Tessari [2008][p.54]]. A Tabela 3.5 mostra os elementos de eventos em BPMN.

A BPMN utiliza o conceito de swimlanes para organizar atividades em diferentes
categorias visuais, de forma a ilustrar responsabilidades ou categorias. Sao formadas

por dois elementos: Pool e Lane. O elemento Pool é utilizado para representar dife-
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rentes organizagoes; a Lane, por sua vez, pode ser usada, como nesse trabalho, para
representar papeis de negocio. A Tabela 3.6 mostra a representagao desses elementos
em BPMN.

Os grupos sao representados por um retangulo pontilhado, utilizados para agrupar
elementos graficos de uma mesma categoria e nao tém influéncia sobre o fluxo do
processo. As anotacOes, por sua vez, sa0 mecanismos que permitem a inclusao de
informagoes textuais adicionais as atividades. Os objetos de dados sao conectados a
atividades através de associacoes. Eles demonstram como os dados sao requeridos ou
produzidos dentro da atividade | OMG [2008|]. A Tabela 3.7 mostra os simbolos desses
elementos em BPMN.
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Elementos ‘ Elementos
il ™ il ™
L ) h 1l )
e Atividade simples para represen- e Atividade que contém multiplas
tar processos de negocio. instancias.
i h i '

\ + A h, Q /

e Atividade que pode ser refinada e Atividade com repeticao.
em niveis de abstracao mais de-
talhados.
il ™ i ™

<l ~

\, r \ r
e Atividade que contém uma com- e Atividade Ad-Hoc, que nao pos-
pensacao. Isto ¢, um conjunto suem uma ordem de execucao
de medidas que precisam ser controlada de atividades.

tomadas quando a atividade prin-
cipal precisa ser cancelada.

Tabela 3.2. Representagao de atividades em BPMN, adaptado de OMG [2008|.
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Elementos ‘ Elementos
e Representacao de Ou exclusivo. e Representacao de um Ou inclu-
(XOR). sivo. (OR).
e Representagao de inicio ou tér- e Representacao baseada em multi-
mino de atividades concorrentes. plos eventos.
(AND).
Tabela 3.3. Representacao de elementos de decisao em BPMN, adaptado de
OMG [2008].
Elementos ‘ Elementos

e Fluxo de sequéncia.

......................... T

e Fluxo de associacao.

\\ .,_

e Fluxo padrao.

<>

e Fluxo condicional.

e Fluxo de mensagem.

Tabela 3.4. Representagao dos conectores ou fluxos, adaptado de OMG [2008].
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Elementos

FElementos

QU0

Inicio Intermediaric  Final

e Representa o inicio ou fim de um
processo. Eventos intermediarios
ocorrem entre o inicio e o fim de
algum processo.

e Representa o término de um pro-
cesso ou continuagao no fluxo de
outro processo.

e Representa o cancelamento de
um processo.

@O

e Representa o que inicio do pro-
cesso ocorre em certo periodo de
tempo.

@006

“Throwing” “Throwing” “Catching” *“Catching”

e Representa que o processo foi ini-
ciado ou finalizada por uma co-
municagao.

QY

e Representa que o processo foi fi-
nalizado devido a um erro ou ex-

cecao.
“Throwing” “Throwing" “Catching” *Catching”

e Representa o inicio ou término de
uIm processo comm compensacao.

e Representa que o processo termi-
nou e nada mais sera feito.

Tabela 3.5. Representagao dos eventos, adaptado de OMG [2008].
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Elementos

Nome

e Pool.

Nome
Nome|Nome

e Lane.

Tabela 3.6. Representacao de Pool e Lane, adaptado de OMG [2008].

Elementos ‘ FElementos

I
| |
i l | Texto
) o

e Grupos e Anotagoes

e Objetos de dados

Tabela 3.7. Grupos, anotagoes e objetos de dados, adaptado de OMG [2008|.
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3.3 Modelagem de Processos de Negdécio Eriksson
& Penker [2000]

O modelo de processos de negdcio pode ser entendido como uma abstragao do funciona-
mento de uma empresa |Eriksson & Penker [2000]]. A vantagem esté na utilizacdo de
modelos estruturados , que promovem a captura de informagoes e do conhecimento
formalizado [Kalpic & Bernus [2002]|p.304]|]. Para Luz [2009]|p.21], os modelos per-
mitem acompanhar o andamento do negocio, verificar o seu desempenho e realizar
mudangas ou melhorias nos processos com vistas a reducao de custos; melhorar a qua-
lidade dos produtos ou servicos e reduzir o tempo de atendimento aos clientes, além
da possibilidade de utiliza-los como base para tomadas de decisoes e analise de seus
efeitos.

A MPN de organizac¢oes complexas requer o uso de multiplos pontos de vista,
focados em aspectos especificos do negbcio e descritos através de uma série de dia-
gramas, que podem ser complementados com algum documento textual |Eriksson &
Penker [2000]]. Em seu trabalho Eriksson & Penker [2000] propoem a MPN focada
em quatro visoes, sendo elas: Visao de Negocio, Visao de Processo, Visao Estrutural e
Visao Comportamental. Essas visoes apresentam diferentes perspectivas sobre aspectos

especificos do negocio, que combinadas, formam um modelo completo do negocio.

e Visao do Negocio: descreve a visao global estratégica do negocio, mostrando a
estrutura de objetivos da empresa e os problemas que devem ser resolvidos a fim

de alcanga-los.

e Visao de Processos de Negdcio: representa as atividades e os valores criados no
negocio, ilustrando a interagao entre os processos e recursos. A visdao também

demonstra a interagao entre processos diferentes.

e Visao Estrutural: descreve as estruturas que envolvem os recursos no negocio,

como a organizacao da empresa e a estrutura dos produtos criados.

e Visao Comportamento: mostra o comportamento individual de cada recurso im-

portante nos processos de negocio.

3.3.1 Visao do Negécio

A visao de Negocio é responsavel por promover uma visao geral e estratégica da orga-
nizacao e descrever elementos, tais como: a missao e os objetivos da organizagao, os

pontos fortes e fracos, as oportunidades envolvendo areas de crescimento potencial, as
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ameagas e condi¢oes que podem afetar negativamente a empresa. Essa visao também
devera apresenta um levantamento dos fatores criticos para o sucesso e crescimento da
empresa, as estratégias para que os objetivos sejam atingidos, as areas mais impor-
tantes, os papeis das pessoas que trabalham na empresa e as unidades organizacionais.
A seguir sao listadas as principais informagoes que fazem parte da visao de negocio
proposta por Eriksson & Penker [2000], as quais sdo descritas com mais detalhes nas

secoes seguintes.

1. Modelo conceitual: trata-se de um modelo estrutural representando conceitos de

mais alto nivel e relevantes para a empresa ou organizagao.

2. Definicao estratégica: define a direcao em que os processos de negbcio e a or-
ganizacao devem ser alinhados, em conformidade com orientacoes de pessoas de
alto nivel hierarquico (diretoria) na empresa. Apresenta ideias estratégicas, con-
siderando fracassos anteriores e definindo os planos para evitar tais falhas no

futuro.

3. Metas e problemas: define as principais metas a serem atingidas e problemas

mais graves que podem colocar obsticulos para que as metas sejam atingidas.

3.3.1.1 Modelo Conceitual

O modelo conceitual descreve os principais conceitos envolvidos no negbcio, estabelece
um vocabulario comum para sua descri¢ao e permite uma visualizagao da estrutura da
empresa e de sua composi¢ao. Os autores propoem a utilizacao de diagramas de classe
para a representacao do Modelo Conceitual. A Figura 3.2 mostra um exemplo de parte
do modelo conceitual de um negécio de farmacia. Nele é possivel perceber o conceito
de cliente, funcionario, medicamentos e produtos que fazem parte dessa organizacao.
Na proposta de Eriksson & Penker [2000] os conceitos apresentados no modelo
conceitual podem ajudar analistas de sistema a entenderem a estrutura da organizagao
e, com isso, desenharem os papeis e unidades de negocio que fazem parte do projeto

de software.

3.3.1.2 Definicdo Estratégica

A Definicao Estratégica identifica a situagao da organizagao no mercado, suas estraté-
gias e necessidades de mudancas no negbcio. Ela ird indicar, com justificativas, quais
as medidas a empresa devera tomar para atingir seus objetivos. De acordo com Eriks-

son & Penker [2000] a Definigao Estratégica deve considerar elementos como: cliente,
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Especial Comuim Unidade Gerente Farmacéutico Vendedor
| | .
V. ;
Cliente Farmdcia Funciondrio
A A
Estoque
*
Produto
il
[ | |
Estético Alimenticio Medicamento

Figura 3.2. Modelo conceitual de uma farmacia

concorrentes, tamanho e posicao na industria, rentabilidade e crescimento, contexto de
mercado, percepcao publica, nivel de servigo.

No trabalho de Eriksson & Penker [2000] a defini¢ao das estratégias de uma
organizagao ¢ feita através da matriz TOWS, também conhecida como matriz SWOT,
como mostrado na Figura 3.3. Esta técnica é utilizada para descrever a situagao
da empresa, avaliando ameacas, oportunidades, fraquezas e pontos fortes. Ameacas e
oportunidades sao consideradas atributos externos ao negbcio, algo que ocorre fora da
organizac¢ao, mas que pode afeté-la. Este atributo é descrito ao longo do eixo vertical
da matriz TOWS. J4 os pontos fracos e fortes representam os atributos internos, isto
é, caracteristicas que pertencem a empresa. FEstes sao mostrados ao longo do eixo
horizontal da matriz TOWS.

A Figura 3.3 mostra a definicao estratégica resumida de uma drogaria ficticia.
Nela, é possivel identificar as principais vantagens e dificuldades da organizagao. A
matriz é preenchida com a definicdo de estratégias a serem usadas para lidar com
cada intersecdo entre um aspecto interno e um externo. As estratégias consideradas
mais importantes para o negbcio sao colocadas em destaque na parte principal da

matriz, localizada no canto superior esquerdo. As estratégias que se repetem nos



26 CAPITULO 3. MODELAGEM DE PROCESSOS DE NEGOCIO

varios quadrantes da matriz provavelmente sao especialmente significativas e tendem a
ter maior impacto sobre o negocio. Este, portanto, é um critério utilizado na definicao

das estratégias mais relevantes.

Estratégia global

Oferecer novos servicos e
produtos.

Investir em propagandas e
fidelizagdo de clientes.

Pontos fortes internos

A empresa conta com
um conjunto de
clientes fidelizados.

Pontos fracos internos

A empresa € pouco
conhecida na cidade.

Ndo hd reserva de
recursos financeiros.

Alta rotatividade de

Junciondrios.

Oportunidades Externas

Pessoas da regido com alto
poder aquisitivo.

Ndo hd mercado perto da
localizacdo da farmdcia.

Estratégias

Oferecer servigos de
entrega gratuitos para
compras acima de 60.

Oferecer novos

Estratégias

Investir em propagandas

e promogoes.

Criar reserva financeira
para jpvestimento

produtos. na farmdcia.
Criar site para vendas WEB.
Ameacas Externas Estratégias Estratégias

Necessidade de adaptagdo
rdpida a alguma nova lei de
mercado.

Possibilidade de a
concorréncia manter precos
mais acessiveis.

Investir em planos de

Jidelizacdo de novos

clientes.

Criar promogoes de
produtos e servigos.

Oferecer beneficios aos

Junciondrios da empresa.

Figura 3.3. Matriz TOWS de uma farmécia

3.3.1.3 Modelo de metas e problemas

O modelo de metas e problemas do negbcio descreve os objetivos da organizagao em
termos das metas e dos possiveis problemas ou obstaculos que dificultam o alcance
dessas metas. Ele é formado por uma meta principal dividida em um conjunto de
submetas que, por sua vez, podem ser quebradas em um novo conjunto e, assim,
repetidamente. Uma meta ¢ uma situagao ou estado que se deseja alcancar, o que é
feito através dos processos e dos recursos participantes desses processos. Elas definem o

porqué do negbcio, o que se esta tentando atingir e suas estratégias |[Eriksson & Penker

12000][p.99]].
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A Figura 3.4 mostra a representacao do modelo de metas e problemas. Este
facilita a visualizacao e entendimento de como as metas sao priorizadas, além de indicar
um caminho para a melhoria do negocio e para a solucao de conflitos entre as metas.
Ele é realizado através de diagramas de objeto UML, utilizando o esteredtipo «Metay.
Como pode ser visto na Figura 3.4 , a meta principal <Expandir drogaria> depende
de duas outras metas: <Aumentar clientela> e <Aumentar vendas>. Para cumprir
a primeira, a drogaria precisa realizar a meta <Melhorar atendimento> que, por sua
vez, depende da meta <Conhecimento de clientes> para saber quais solu¢oes agradam
sua clientela. No entanto, essa tultima pode cumular em um problema ao se tornar um

incomodo para as pessoas que saem da drogaria apressadamente.

Expandir drogaria: Meta
guantitativa
- valor da meta: int= 100%

{Completa}
i
'l
Aumentar clientela: Meta Aumentar vendas: Meta
quantitativa quantitativa
- valor da metacint = 200% - valor da metacint = 300%
{incompleta} {Incompleta}; | 3
o T y
<Problema=Ciientes podem v v

ndo gostar de fornecer Melhorar atendimento: Diversificar produtos: Propaganda: Meta
dados pessoais ou gastar Meta qualitativa itati

tempo com informacdes

: : ' {Incompleta}

! I__:_____I I_____:] _______

: v V

! | Conhecimento de | Ouvidoria: qualitativa
I —

Figura 3.4. Modelo de metas e problemas de uma farmacia

Por fim, as metas ainda podem ser classificadas em completas ou incompletas.
Quando a meta principal for completamente dividida em submetas e, estas, formarem
condicao suficiente para que a meta principal seja atingida, a restricao Completa devera
ser adicionada. Entretanto, se as submetas nao forem capazes de cumprir a meta
principal, entao a restricao Incompleta sera adicionada, como é mostrado na Figura
3.4. A meta <Melhorar o atendimento>, por exemplo, nao é condi¢ao suficiente para
que a meta <Aumentar clientela> seja alcangada e sera classificada como incompleta.

As metas <Aumentar clientela> e <Aumentar vendas> sao completas, uma vez que,
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se satisfeitas, a meta principal também seréd alcancada.

3.3.2 Visao de Processo

A Visao de Processos de negocio é considerada o centro da MPN, pois esta define os
processos e atividades que precisam ser empreendidos para satisfazer as necessidades de
negoeio. A seguir sao descritos os principais conceitos utilizados na Visao de Processos
de negocio, definidos em Eriksson & Penker [2000].

e Processo: Trata-se da abstracao de uma série de atividades, que consomem um
conjunto de objetos de entrada e cria objetos de saida de valor para o cliente. As
entradas e saidas das atividades juntamente com os recursos que foram utilizados
durante o processo, representam os recursos no negocio. O processo é afetado

por eventos e possui objetivos.

e Eventos: Representam as mudangas de estado que notificam que algo aconte-
ceu no negocio. Os eventos muitas vezes poderao ser criados ou recebidos por

processos internos ou externos ao negdcio.

e Recursos: Sao conceitos ou "coisa"usados no negocio, como objetos fisicos (por
exemplo, uma maquina), conceitos abstratos (por exemplo, um acordo) e, ainda,
pessoas ou meios de informagao (por exemplo, informagoes sobre outros recursos,

como dados sobre um empregado, armazenados em um sistema de informagao).

e Objetivos: Trata-se do estado desejado de um ou mais recursos. Os objetivos

estao ligados ao negocio e a processos dentro da empresa.

e Regras de negocio: Uma declaracao que define ou restringe algum aspecto do

negdbcio, representando seu conhecimento e como o negocio deve ser executado.

A Figura 3.5 mostra um meta modelo do processo proposto no trabalho de
Eriksson & Penker [2000]. Nela é possivel verificar o relacionamento entre metas,
processos e recursos. Como pode ser visto na Figura 3.5, as Metas de negocio sao
alcancadas por meio dos Processos, os quais, podem se deparar com Problemas que
dificultam o alcance dessas Metas. O Processo, por sua vez, pode: gerar, consumir,
modificar ou usar Recursos. Os Recursos podem ser do tipo Informacao ou Coisa;
esta inclui Recursos Fisicos ou Abstratos; um Recurso Fisico pode ser do tipo Pessoa.
Um Processo é controlado por meio de Regras, que por sua vez, podem ser do tipo
Restri¢ao, Derivacao ou Existencial; esse processo também gera Eventos ou é afetado

por estes.
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Problema

dificulta alcgnce de

Meta
alcagada
| - afeta
Processo
Evento
aera, cnnsnmp*mn ifica, usa |
gera p
Recursos
Regra
cantralado

i AN

Restricéo Derivagao Existencial

Fisico Ahstrato

[

Pessoa

Figura 3.5. Modelo conceitual de processos de negbcio, adaptado de Eriksson
& Penker [2000]

3.3.3 Visao Estrutural

A Visao Estrutural de negdcio modela a estrutura de recursos, os produtos ou servigos,
as informagoes do negocio e a organizagao da empresa (divisdes, departamentos, se¢oes,
unidades de negocios, e assim por diante) [Eriksson & Penker [2000]|p.118|]. Essa visao
é considerada suplementar & Visao de Processo, descrevendo as informagoes que nao
podem ser mostradas no diagrama de processo, mas que sao importantes para a ope-
racao da empresa. Ambas as visoes Estrutural e Processo sao, tipicamente, modeladas

em paralelo, uma vez que contribuem mutuamente uma para a outra e devem ser
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consistentes.

O modelo de recursos da Visao Estrutural mostra a estruturagao interna dos
produtos ou servicos oferecidos pela empresa e que podem ser mostrados no modelo.
Enquanto a Visao de Negdbcio esta concentrada na definicao do significado e no rela-
cionamento de conceitos importantes no negdcio, o modelo de recursos se concentra em
uma estrutura mais concreta de recursos, como produtos e servigos [Eriksson & Penker
[2000][p.119]].

A modelagem de informagoes, embora também sejam recursos de negocio, sao
modeladas separadamente através de diagramas de classe ou objetos. Esse modelo
também é 1util para o desenvolvimento de software, uma vez que possibilitam antecipar
a definicao do armazenamento de informacgoes. Entretanto, na MPN os detalhes mais
especificos de banco de dados nao fazem parte do modelo de informagao, esses sao
definidos durante o desenvolvimento de software.

A modelagem organizacional também é um caso de modelagem de recursos, na
qual os recursos sao alocados em unidades organizacionais, ligadas umas as outras
através de regras especificas. Esse tipo de alocacao inclui empregados, maquinas e
locagoes.

A Visao Estrutural podera ser utilizada ProSoftware, caso seja necessério levantar
informagoes mais detalhadas a respeito dos recursos a serem considerados durante o
desenvolvimento de software. No entanto, na abordagem deste trabalho considerou-se
que a Visao de Negdbcio, juntamente com a Visao de Processo, sao suficientes para
fornecer a base para o detalhamento de informacoes contextuais sobre as atividades
de negbcio e dos aspectos humanos envolvidos nessas atividades, que ¢ o principal
desafio do ProSoftware. Dessa forma, o uso da Visao estrutural nao é obrigatoria nessa

abordagem.

3.3.4 Visao Comportamental

A Visao Comportamental mostra a dindmica de comportamento de objetos (recursos)
envolvidos nas atividades de processos de negocio, as vezes detalhando comportamentos
relacionados a Visao de Processo. De forma geral, o comportamento dos recursos é
governado através da Visao de Processo, que mostra uma visao geral de como o fluxo
de trabalho ¢é executado. Entretanto, a Visao comportamental ira focar em cada objeto
envolvido de forma mais detalhada, representando seus estados, comportamento em
cada estado e a possibilidade de transicao de estados.

Uma Maquina de Estados é definida para os objetos cujo ciclo de vida se quer

modelar, mostrando a interacao entre processos e de seus recursos em comum. Trata-
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se de uma ferramenta importante para a atribuicao da responsabilidade das diversas
atividades e para definir o comportamento mais especifico de cada recurso que participa
em cada processo. Eriksson & Penker [2000] sugere a utilizagao de diagramas de estado,
diagramas de sequéncia e diagramas de processo interagindo através de recursos.
Assim como a Visao Estrutural, mostrada na se¢ao anterior, a Visao Comporta-
mental nao é contemplada no ProSoftware. Entretanto, ela podera ser utilizada, caso

necessario, para melhor representar o comportamento dos objetos e seus estados.






Capitulo 4

Engenharia de Requisitos

A Engenharia de requisitos (ER) é considerada a fase mais critica do desenvolvimento
de software. Trata-se do processo de descobrir, analisar, documentar e verificar os
servigos e restrigoes de software [Sommerville [2007]]. No entanto, garantir que essa
etapa seja realizada com sucesso nem sempre é uma tarefa facil, principalmente quando
a ER ¢ aplicada a sistemas complexos e a processos de negocio que mudam constante-
mente [Barjis [2008]].

Os requisitos de software podem ser classificados em categorias, como: requisitos
funcionais, nao funcionais, requisitos de usuario, requisitos de software ou requisitos de
interface, de acordo com a natureza de cada um deles [Sommerville [2007]]. Requisitos
funcionais, por exemplo, como o proprio nome diz, estao relacionados as funciona-
lidades do sistema e descrevem o que este deve fazer. Por sua vez, os requisitos nao
funcionais estao ligados as caracteristicas de qualidade do software, como, por exemplo,
usabilidade, seguranca e desempenho.

Uma das grandes dificuldades na definicao da ER é garantir que os requisitos de
software possam estar adequados aos interesses da organizacao a qual apoia [Nurcan
[2008]]. No entanto, para que isso ocorra, os requisitos precisam estar bem alinhados
com os servicos da organizacao e também com seu contexto. Outro desafio da ER
esta relacionado aos processos de transferéncia de conhecimento entre os analistas e os
representantes dos usuarios. Nesse caso, torna-se necessario compreender o contexto
das informagoes, o que envolve a criacao de modelos mentais compartilhados entre os
envolvidos |[Chakraborty [2010](p.220]].

Existem algumas técnicas que auxiliam no levantamento de informacoes ligadas ao
contexto das atividades e os perfis de usuérios, como por exemplo, as técnicas Persona
e Roteiro, proprias da ER. Essas informacoes sao importantes para que analistas de

sistemas possam compreender as caracteristicas dos usuarios e o contexto de execucgao
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das atividades. Dessa forma, torna-se possivel propor solugoes mais adequadas as
necessidades do cliente.

Outra técnica que tem sido recentemente proposta para detalhar as fungoes de
software é a Teoria da Atividade (TA). Esta é vista, atualmente, como uma estrutura
de fundamentagao para as pesquisas e projetos em IHC. Inclusive tem sido usada para
captura, modelagem e defini¢ao de requisitos de software, o que tem chamado a atencao
da comunidade de ER [Luz [2009]].

No trabalho de Martins [2001], por exemplo, a elicitagao de requisitos de software
é feita a partir da TA, em que a atividade é utilizada como unidade de anélise das tarefas
do usuario. Essa abordagem também mostra como as informagoes, levantadas a partir
da TA, podem ser mapeadas para diagramas de caso de uso ou diagramas de sequéncia,
em UML.

4.1 Técnicas de elicitacao de requisitos

Atualmente, existem diversas técnicas de levantamento de requisitos, que variam entre
si em muitos aspectos, como por exemplo, quanto ao tipo de informagcoes coletadas,
ao tempo de aplicagao da técnica e ao numero de usuarios envolvidos no levantamento
das informacgoes. Enquanto algumas técnicas visam coletar dados rapidamente, outras
sao focadas no detalhamento maior das informagoes. Algumas requerem tempo con-
sideravel dos envolvidos no sistema, enquanto outras sao rapidas de serem aplicadas,
mesmo que seja necessaria a participacao de muitos usuarios.

Para que tenham qualidade, os requisitos precisam ser corretos, precisos, com-
pletos, consistentes, priorizados, verificaveis, modificaveis e rastreaveis [Paula Filho
[2009]]. No entanto, o uso preciso das técnicas de elicitacao de requisitos varia de
acordo com cada situacao. A Tabela 4.1 mostra as principais técnicas para levanta-
mento de requisitos.

A entrevista com usuérios é a técnica mais comum de levantamento de requisitos,
sendo utilizada até mesmo na MPN. Ela, geralmente, requer aviso prévio aos usuarios,
podendo ser realizada individualmente ou em grupo.

Os questionarios, por sua vez, sao mais rapidos de serem utilizados para coletar
informagoes. Outra vantagem ¢é o uso de ferramentas que permitem uma analise rapida
e precisa dos dados levantados.

Por fim, o estudo de campo é uma técnica voltada para a analise do contexto das
informagoes do negbcio, que auxilia a compreensao de como as atividades sao execu-

tadas pelos usuarios no ambiente de trabalho. Em nossa proposta é possivel utilizar
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Técnica ‘ Objetivo ‘ Carateristicas
Entrevistas Coletar  informagoes | Utilizada para coletar informagoes dos
detalhadas. usuérios individualmente. Flexivel.
Questionarios Coletar  informagoes | Permite coletar informacoes
rapidamente. de uma grande quantidade de
usuarios. Poder ser rapidamente

analisada. Geralmente possui baixo
custo de aplicacao e andlise. Pouco
flexivel, ja que as perguntar sao
geralmente fechadas.

Grupos de foco | Avaliar atitudes, | Permite coletar informacoes de uma
opinioes e impressoes | grande quantidade de usuérios. Pode
dos usuarios. requerer muitos recursos.

Brainstorming Coletar, listar e pri- | Pode requerer muitos recursos, pouco

orizar opinioes e dese- | esfor¢o para conduzir e analisar dados.
jos dos usuérios.
Classificacao de | Identificar como | Simples de conduzir. Baixo esforco
cartoes usuarios agrupam in- | de conducao. Pouco esforco para
formacgoes ou objetos. | analisar dados. Motiva propria equipe
a detalhar o produto em componentes.

Estudo de | Permite descobrir o | Riqueza de dados coletados, nivel de es-
campo e investi- | que de fato é feito. for¢o mais alto para preparar visitas e
gacao contextual conduzir dados.

Tabela 4.1. Técnicas de levantamento de requisitos, adaptado de Barbosa &
Silva [2010]

qualquer uma das técnicas apresentadas para realizar o levantamento das caracteristi-

cas de negbcio e dos usuarios.

4.2 Analise de tarefas e Analise de usuarios

As andlise de tarefas e de usuarios sao utilizadas na ER para compreender e ex-
trair os requisitos necessarios para elaboracao de softwares que apoiem os usuarios
em suas atividades. O que devera facilitar o fluxo de informacoes, interagbes com
outros usuarios e restringir cada qual ao seu papel original.

Existem varias técnicas que podem ser utilizadas na ER para analise de contexto
de uso. As mais conhecidas sao Personas, Roteiros, Analise Hierarquica de Tarefas,
GOWMS (Goals, Operators, Methods, Selection Rules) e KLM. As técnicas Persona
e Roteiro sao utilizadas no ProSoftware com o objetivo de mapear a estrutura das

atividades conforme prescrito na TA. Trata-se de descrigoes informais, com um carater
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ladico e de facil assimilagao por desenvolvedores e usuarios, como serd visto mais

adiante.

4.2.1 Roteiro

Roteiros sao historias de como um determinado usuéario realiza uma tarefa ou se com-
porta em uma determinada situagdo |Courage & Baxter [2004]]. Esse termo também
é comumente referenciado no Brasil como Cenéario, no entanto, neste trabalho seré
adotada a tradugao Roteiro, por considerar esta mais adequada ao termo original
Scenarios. A principal vantagem do uso de Roteiro é discutir e analisar como uma
tecnologia pode apoiar as atividades da forma como sao descritas nas historias [Rosson
& Carroll [2002]|p.16]]. Eles, ainda, podem auxiliar os designers ou desenvolvedores de
software a terem ideias criativas, a obterem feedback sobre a solucao proposta, facilitar
a integracao de diferentes tipos de conhecimento e promover a comunicacao entre os
envolvidos no desenvolvimento de software [Rosson & Carroll [2002][p.16][p.22]].

De forma geral, as narrativas de um Roteiro sao faceis de serem elaboradas e
modificadas. Elas podem ser feitas deliberadamente incompletas para ajudar desen-
volvedores a lidarem com duavidas. Apesar da utilizacao de uma descrigao informal, os
Roteiros tém uma estrutura que deve ser observada. Por exemplo, um Roteiro deve
indicar passos, atores envolvidos, objetivos e metas, sequéncia de eventos e é fechada
com um resultado, que é o objetivo da tarefa. KEssa técnica pode ser muito ttil no
gerenciamento de tradeoffs que envolvem questoes de usabilidade, pois podem revelar
o que ocorre em uma determinada situagao, sem, contudo determinar como deve ser a
solugao em termos de interface dos usuarios de software [Rosson & Carroll [2002][p.20]].

Roteiros podem referenciar mais de um usuario para descrever o contexto de exe-
cucdo de uma tarefa. De acordo com Courage & Baxter [2004][p.52], eles comegam
com uma Persona e, em seguida, sao gradualmente detalhados de acordo com as ne-
cessidades da tarefa. No entanto, apesar da simplicidade dessa técnica, sua elaboragao
pode consumir muito tempo caso a atividade a ser descrita tenha muitos fluxos, o que
nao é muito comum. Para evitar esse problema, Courage & Baxter [2004] sugere que
as historias sejam criadas com base em tarefas primérias ou principais, e, se houver
tempo, em secundarias.

O quadro abaixo mostra a estrutura de informacoes que compoe o Roteiro, adap-
tado de Courage & Baxter [2004]|p.53]. Personas podem ser consideradas personagens

que representam usuérios do sistema de informacao.
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e Persona: Individuo que realiza a tarefa
e Tarefa: Conjunto de agoes realizadas pela Persona.
e Metas: Objetivos a serem alcangados durante a realizagao da tarefa.

e Fluxo: Acgoes executadas pela Persona de forma que as metas sejam al-

cancadas.
e Intervalo de tempo: Espaco de tempo em que a tarefa é executada.

e Recursos: Artefatos consumidos e utilizados pela Persona durante a execugao

da tarefa.

4.2.2 Persona

Persona é um personagem ficticio que representa um papel de usuério. Trata-se de uma
técnica de design utilizada no desenvolvimento de software, complementar a outros
métodos de usabilidade, tornando-os mais efetivos [Pruitt [2003]|p.3]|. Ela é definida
principalmente por seus objetivos, determinados num processo de refinamentos suces-
sivos durante a investigacao inicial do dominio de uma atividade de usuario. A estru-
tura da Persona ¢ derivada através de um processo de investigagao, que visa coletar
informagoes de varios usuarios do sistema e, a partir disso, criar perfis representativos
para um grupo de usuarios |Barbosa & Silva [2010]].

De forma geral, analistas e desenvolvedores buscam satisfazer as necessidades
dos usuarios de software durante a elaboracao da solucao de software. No entanto, o
conjunto de usuarios podem ter caracteristicas distintas que impactam no desenho de
uma boa solucao para a interagao. Por exemplo, um usuério que tenha experiéncia
na utilizacao do sistema, poderia ficar incomodado com as mensagens de ajuda na
realizacao de uma tarefa simples. Por outro lado, um usuario com pouca familiaridade
com esse tipo de acao poderia ter dificuldade em utilizar um sistema e precisaria de
apoio para seguir o fluxo da tarefa.

Em geral,o objetivo de um desenhista da interagao é atender a todos os papeis
de usuarios relevantes, o que nem sempre é possivel, sendo necessario buscar-se uma
solucao de compromisso. A utilizacao de Personas facilita o entendimento dos vérios
papeis de usuarios na busca de solugoes de compromisso que considere, inclusive, uma
priorizagao dos papeis a serem atendidos.

Assim como Roteiros, a Persona também é considerada uma base comum de
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comunicagao entre desenvolvedores e demais envolvidos no desenvolvimento e pode
auxilid-los em suas decisoes. Um designer, por exemplo, poderia desenhar uma forma
especifica de realizacao de uma tarefa facilitaria as atividades de Joana e Humberto,
que sao Personas primarias, ao passo que apenas Heitor, Persona secundario, seria
relativamente menos contemplado.

O quadro abaixo representa as principais informacoes que fazem parte da estru-
tura da Persona, adaptado de Courage & Baxter [2004][p.50].

e Identidade: Nome, sobrenome, idade e foto para tornar a Persona mais realista.

e Status: Define se a Persona é primaéria, secundéria, envolvido ou um an-

tiusuario (pessoa que nao deve influenciar o sistema).

e Objetivos: Objetivos da Persona, nao necessariamente somente os voltados

para o produto.
e Habilidades: Especificidades da Persona, educacao, treinamentos.

e Tarefas: Tarefas béasicas e criticas realizadas pela Persona. Importancia de

cada tarefa.

e Relacionamentos: Entender como a Persona se relaciona ¢ importante, pois

permite identificar outros envolvidos.
e Requisitos: Necessidades da Persona.

e Expectativas: Como a Persona acredita que o produto funciona.




Capitulo 5

Teoria da Atividade

A compreensao da atividade humana, incluindo aspectos muitas vezes negligencia-
dos relativos ao comportamento humano, pode trazer beneficios, tais como: ajudar
a solucionar conflitos em ambientes de trabalho, melhorar atividades colaborativas e
promover os processos vinculados as atividades. No entanto, boa parte das técnicas
de anélise de atividades enfoca apenas a identificacao das agoes dos usuarios, nao
considerando atributos importantes como objetivo e motivacao da realizagao da ativi-
dade, aspectos culturais e valores de cada individuo, artefatos utilizados e a historia
da atividade.

A Teoria da Atividade (TA) é uma técnica de andlise das agoes de usuario com
base na psicologia, desenvolvida desde os anos 50 na Uniao Soviética. Ela pode ser apli-
cada de diferentes maneiras para se extrair informacoes sobre atividades humanas exe-
cutadas individualmente ou em grupo. Sua aplicacao tem abrangido areas interessadas
em analisar caracteristicas nao funcionais das atividades que sao mais significativos
para a analise do contexto. Isso porque aspectos historicos, culturais e motivacionais
sao fundamentais para o entendimento da atividade e exercem grande influéncia sobre
seu significado dentro do sistema.

Diferente de outros métodos, a TA modela atributos como: intencao, historia,
mediacao, motivacao, entendimento, cultura e Comunidade. Esses elementos caracte-
rizam a atividade humana em seu contexto e sao importantes para sua compreensao.
Para Kofod-Petersen & Cassens [2006][p.6], a TA pode ser considerada uma ferramenta
descritiva que ajuda a entender a unidade de consciéncia e atividade, a qual enfoca a
pratica de trabalho individual ou coletivo. Segundo Nardi [1995], ela oferece um con-
junto de perspectivas e conceitos sobre a atividade humana.

Conforme Bertelsen & Susanne [2003|, TA vem sendo aplicada na area de intera-

¢ao humano computador (IHC) desde 1980, ganhando mais aten¢ao através do trabalho
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de Liam Bannon, que demonstrou como a TA poderia ser usada para analisar acoes e
interagoes com artefatos dentro de um contexto historico e cultural [Rogers [2008]]. O
conceito de mediagao, por exemplo, envolve um Sujeito que utiliza instrumentos como
signos, palavras e Ferramentas para atingir seu objetivo, causando mudancas tanto
na atividade humana, como em sua reflexdo mental [Uden & Willis [2001]]. Conhe-
cer os principais instrumentos de mediacao do individuo com o meio pode auxiliar na
elaboracao de interacoes mais efetivas.

Outros trabalhos tém buscado utilizar a estrutura da TA na elicitacao de requi-
sitos de software para caracterizar acoes e tarefas de usuarios de forma mais contex-
tualizada, tais como: Martins [2001], Luz [2009], Souza [2003] e Uden et al. [2008]|. No
trabalho de Wangsa et al. [2011], por exemplo, a TA ¢é utilizada para extrair requisitos
de ambientes colaborativos, buscando capturar informacoes que envolvem diferentes
caracteristicas dos atores envolvidos. Em Uden & Willis [2001] foi demonstrado que a
TA pode trazer muitos beneficios para o desenho de interfaces de software, comparados
com a propria psicologia cognitiva.

Na proxima se¢ao mostraremos os elementos que constituem a TA e a forma como

sao extraidos a partir da analise das atividades humanas.

5.1 Estrutura da Teoria da Atividade

Na TA, a base da atividade humana é dirigida por necessidades, diante das quais
pessoas almejam atingir seus propositos [Uden et al. [2008]]. Esses propositos sao o
que direcionam a execugao da atividade humana, e também o que diferencia, em grande
medida, uma atividade de outra.

Cada atividade é associada a elementos tais como Sujeito, Ferramenta, Comu-
nidade, Objeto, Regras e Resultado, como pode ser visto na Figura 5.1. O Sujeito na
estrutura da TA é o individuo responsével pela execucao da atividade. Ele pertence a
uma Comunidade e atua sobre um determinado Objeto ou objetivo através de Ferra-
mentas. A Ferramenta é o meio de intermediagao entre o Sujeito e seu Objeto. No caso
de um aluno que deseja obter um calculo matematico, por exemplo, ele pode utilizar
uma Ferramenta eletronica para atingir seu objetivo, ou pode usar simbolos numéricos
internalizados em sua mente, como no caso de uma tabuada. O objetivo da Ferramenta
é auxiliar o Sujeito a atingir seu objetivo, podendo ser intelectuais ou fisicas.

A Comunidade, por sua vez, atua sobre o mesmo Objeto que o Sujeito, sendo
que essa forma de atuagao é mostrada através da Divisao de trabalho. A forma como

uma atividade é executada pelo Sujeito pode variar significativamente dependendo dos
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interesses e valores da Comunidade & qual pertence. Uma atividade de caca a animais
selvagens, por exemplo, pode ser exercida por uma comunidade indigena que sobrevive
através da caga a animais, ou por homens brancos que praticam a caca simplesmente
por esporte.

A Figura 5.1 mostra a estrutura da TA e a forma como os elementos atuam entre

si. Cada elemento sera descrito a seguir.

Ferramenta

Sujeito \ Objeto t;r:;zﬁ'l;;n Resultado

Divisdo de

Regras Comunidade trabalho

Figura 5.1. Modelo estrutural de uma atividade

As Regras da estrutura da TA, enquanto forma de mediacao entre o Sujeito e
a Comunidade, sao formadas por normas implicitas ou explicitas estabelecidas por
convencoes ou relagoes sociais dentro dessa comunidade. Da mesma forma, a Divisao
de trabalho faz a mediagao entre a Comunidade e o Objeto, referindo-se a forma de
organizacao dessa comunidade durante a execucao a atividade. Na atividade de caga,
por exemplo, alguns individuos sao responsaveis por tomar conta dos pertences do
grupo, outros vao a procura dos animais, alguns se preparam para abater a presa,
outros sao especializados em preparar o alimento para consumo.

A Tabela 5.1 apresenta a descri¢ao conceitual dos elementos da TA extraido do
trabalho de Wangsa et al. [2011][p.758].

Entender o relacionamento entre os elementos da atividade é fundamental para
extrair as informagoes relevantes sobre o contexto que a envolve. A relacao da Comu-
nidade com o Sujeito e Objeto, por exemplo, pode revelar tanto caracteristicas culturais
do meio, quanto a existéncia de conflitos entre atividades que compartilham o mesmo
Objeto. Ja a relagao entre o Sujeito, Ferramenta e Objeto, pode levantar aspectos
motivacionais e cognitivos do Sujeito sobre a atividade. A estrutura da TA também

prevé a disseminagao de um vocabulario comum, conforme citado por Nardi [1995], o
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Elementos da TA ‘ Descri¢ao

Sugeito Individuo ou grupo de atores envolvidos na ativi-
dade

Ferramentas Pode ser qualquer coisa usada na transformacao do
processo, como mouse de computador ou cortador

Objeto Podem ser concretos ou abstratos, como projetos
ou até mesmo ideias criativas

Saida Resultado esperado ou meta que a atividade
devera atingir

Divisao de trabalho Refere-se a forma como as tarefas sao dividi-
das horizontalmente entre os membros da Comu-
nidade.

Comunidade Grupo que negocia e transmite as suas Regras e
costumes.

Regras Sao as normas, tradigoes ou particularidades es-
pecificas.

Tabela 5.1. Descri¢ao dos elementos da estrutura da TA, adaptado de Wangsa
et al. [2011][p.758]

que pode facilitar a comunicacao entre muitos pesquisadores.
A préxima secao mostra a estrutura hierarquica da atividade, bem como os con-

ceitos implicitos na utilizacao dessa estrutura.

5.2 Estrutura Hierarquica da Atividade

A estrutura hierarquica da atividade é expressa em um conjunto de acoes e operacoes
pelos quais a atividade é realizada. Enquanto uma atividade é orientada por um
motivo, as agoes sao orientadas a metas que apoiam a realizacao da atividade; por sua
vez as operacgoes sao orientadas por condigoes e devem apoiar a realizacao das agoes.
A Figura 5.2 mostra a estrutura hierarquica da TA.

A atividade humana ainda é caracterizada por uma natureza externa e outra in-
terna. A primeira estd relacionada ao meio com o qual o individuo interage para a
realizacao de suas acoes. A segunda abrange os conceitos e simbolos que foram inter-
nalizados pelo individuo por meio do aprendizado, sendo que esses simbolos também
podem ser externalizados por meio de reflexao ou raciocinio. Geralmente, a atividade
humana ¢ realizada inicialmente em um plano externo, para logo depois ser internali-
zada dentro de muitas funcgoes psicolégicas como atengao, memoria e pensamento, que
fazem parte do aprendizado humano [Gould & Verenikina [2003]; Uden et al. [2008]].
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O conceito de internalizacao e externalizagao da atividade pode ser exemplificado
por um individuo aprendendo operagoes mateméticas. Sua principal motivacao é o
aprendizado das operagoes matematicas. Inicialmente, os conceitos mateméaticos se
encontram na sociedade, porém em um plano externo ao individuo. Para atingir seu
objetivo que é aprender, ele utiliza Ferramentas como livros, professores, exercicios,
bem como sua propria reflexdo. A partir do momento em que os conceitos vao sendo
compreendidos, ocorre o processo de internalizagao até o objetivo ser atingido.

Suponhamos agora que o mesmo individuo, ap6s finalizar a atividade de apren-
dizado de operacoes matematicas, deseje realizar a atividade de ensino das operacgoes
matemaéticas. Ele, entao, interage com seu aprendiz e passa a externalizar os conceitos
aprendidos; o aprendiz, por sua vez, passa a internalizar os conceitos. Nessa nova ativi-
dade ele deixa de ser Sujeito da atividade de aprendizado e passa a ser uma ferramenta
utilizada pelo aprendiz. Porém, ele continua sendo Sujeito da atividade de ensino.

Agora imaginemos que o mesmo individuo que aprendeu e ensinou os con-
ceitos matematicos passe a atuar sobre a solu¢gao de um problema envolvendo calculos
matematicos. Para atingir seu novo objetivo e solucionar o problema, ele devera uti-
lizar as operagoes matematicas. Nesse caso, como as atividades envolvendo os calculos
matemaéticos foram internalizadas, elas deixam de ser classificadas como atividades e
passam ser classificadas como ac¢oes. Essas agoes sao organizadas antes de sua execucao
efetiva e suas metas sao direcionadas a apoiar a resolu¢gao do problema.

Quando uma acao é realizada varias vezes e alcanca um nivel de maturidade
suficiente para que ela possa ser executada automaticamente, ou seja, sem um plane-
jamento prévio, ela é classificada como operagao e passard a ser orientada por um
conjunto de condigoes. Sendo assim, pode-se dizer que essa operacao foi uma agao que
se tornou comum dentro do contexto da atividade. Esse processo de transformacao da
agao em operacao também envolve o conceito de internalizacao, citado anteriormente.
Ainda no exemplo do problema matemaético, o individuo podera realizar um célculo
matematico simples como 2 x 8 no nivel de operagao, caso ele saiba a tabuada de 2,
e assim nao necessitara planejar esse tipo de célculo. A condicao dessa operacao é o
resultado correto do célculo, isso ird ajudar a satisfazer a meta da agao correspondente
a essa operacao que se refere a resolucao do problema.

Classificar atividades humanas em atividades, acoes ou operagao pode nao ser
tao simples. Boever & Grooff [2009]|p.4] propoe algumas perguntas para ajudar nessa
classificacao. Segundo ele, uma atividade pode ser identificada com a pergunta Por qué
alguma coisa acontece? Para identificar as agoes da atividade deve ser feita a pergunta
O que acontece? De outra forma, as operagdes podem ser encontradas através da

pergunta Como isto acontece? Esses conceitos podem ser vistos na Tabela 5.2.
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Atividade

Acao 1 Acao 2 Acao 3

o1 (op2 (0p3) (0p4) (0P8 < Gondicoes )

Figura 5.2. Estrutura Hierarquica

Hierarquia ‘ Orientacao ‘ Caracteristica

Atividade - Por qué? | Motivo Individual, coletivo.

Acao - O que? Meta Individual, consciente.
Operagao - Como? Condigao Individual, nao consciente.

Tabela 5.2. Hierarquia adaptado de Boever & Grooff [2009]|p.4].

De forma geral, a hierarquia pode ser entendida em seu primeiro nivel como
uma atividade motivada por meio de seu objetivo ou objeto. Em um segundo nivel, a
atividade é executada por meio de um conjunto de acoes, guiadas por metas planejadas
conscientemente pelo individuo. Caso todas as agOes necessarias sejam realizadas, o
Resultado da atividade devera ser atingido. Finalmente, em um terceiro nivel, as agoes
sao executadas por meio de operagoes inconscientes, que por sua vez sao desencadeadas
por condigdes do meio especifico [Boever & Grooff [2009][p.4]]. A Figura 5.3 mostra
um exemplo da estrutura da TA da atividade Envio de reclamacdo por um cliente de
uma drogaria.

A Tabela 5.3 mostra a estrutura hierarquica da atividade. E possivel ver o
desdobramento da atividade em acOes e das acOes em operagdes. A primeira agao,
Descrever o motivo da solicitacao, possui metas especificas para que a atividade possa
obter seus resultados.

As agbes sao orientadas as metas descritas na Tabela 5.4. Cada uma dessas

metas, por sua vez, contém um conjunto de condi¢oes que sao detalhadas na Tabela
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Papel e caneta

Gerente,
Atendente e
cliente

Reclamacdo

Clientes informam

reclamacio.
Formulirios Gerente e clientes Ue{eme analisa
preenchidos reclamacdo.

Figura 5.3. Estrutura da atividade Envio de reclamagao.

Acgao ‘ Operagao
Descrever o motivo Preencher dados com o motivo da solicitagao.
da solicitagao Preencher dados do cliente.
Descrever a analise da | Preencher campos com a analise da solicitacao.
solicitagao Preencher campo de aceitagdo (sim ou nao).

: - Enviar o resultado da analise com o parecer para cliente.
Encaminhar decisao . .

Enviar proposta de acordo para cliente.

Tabela 5.3. Estrutura hierarquica da Atividades Registro de Reclamacao

5.5.

Acao Metas

Manter informagoes sobre satisfacao do cliente.
Identificar principais pontos de insatisfacao.
Manter cliente satisfeito.

Descrever a andlise da | Manter registro sobre parecer de cada solicitacao.
solicitagao

Descrever o motivo
da solicitagao

Cliente tem o feedback de sua reclamagao.

E . h d lao . . .
ncaminhar decisao Cliente satisfeito.

Tabela 5.4. Metas da atividade Registro de Reclamagao

No entanto, como ja foi mencionado anteriormente, na proposta para MPN deste
trabalho nao utilizaremos as tabelas mostradas nos exemplos para representar a estru-
tura hierarquica das atividades, como é feito na maior parte dos trabalhos que envolvem
TA. Em vez disso, essas estruturas serao mapeadas para técnicas de anélise de usuario

e tarefas provenientes da engenharia de software, como veremos no proximo capitulo.
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Tabela 5.5. Condigoes da Atividades Registro de Reclamagao
Acao ‘ Operacao ‘ Condigao

Descrever o motivo
da solicitagao

Preencher dados com o motivo da
solicitacao.

A reclamacao devera ter sido con-
siderada pelo gerente.

Preencher dados do cliente.

O cliente devera ter informado
corretamente seus dados(nome e
telefone).

Descrever a anélise da
solicitacao

Preencher campos com a analise
da solicitagao.
Preencher campo de aceitacao
(sim ou nao).

Encaminhar decisao

Enviar o resultado da analise com
o parecer para cliente.

Enviar proposta de acordo para
cliente).

Se  houver necessidade de

reparagao.

A proxima segao descreve a utilizagao da TA no desenvolvimento de sistemas de

informacao e apresenta alguns trabalhos que aplicam essa técnica.

5.3 Teoria da Atividade e Desenvolvimento de

Software

A Teoria da Atividade vem sendo utilizada no desenvolvimento de software para anali-

sar a atividade humana, extrair as funcionalidades necesséarias para o desenvolvimento

de software e também para elencar informagoes que caracterizam ou influenciam o

comportamento dos usuarios. Ela vem sendo utilizada em IHC desde 1980 [Bertelsen

& Susanne [2003]], ganhando mais atengao através do trabalho de Liam Bannon, que

mostrou como ela poderia ser usada para analisar agoes e interacoes com artefatos den-
tro de um contexto historico e cultural [Rogers [2008]; Kaptelinin et al. [1999][p.28]|.
Em seu trabalho Uden & Willis [2001] levantam alguns beneficios do uso da TA

em [HC:

e Oferece uma abordagem para conceituar relacionamentos entre individuos, co-

munidades, tecnologia e atividades.

e Expressa um fendémeno ativo e coletivo, e dentro dessa importancia descreve o

aprendizado coletivo.
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Prové o entendimento do contexto, durante o desenho e avaliacao de atividades

computadorizadas.

O computador pode ser considerado como um tipo especial de mediacao do ser

humano interagindo com o mundo.
Pode ser usado como o ponto inicial para o estudo de interagoes contextualizadas.

Oferece um caminho promissor para fornecer uma estrutura e teorias que lidam

com o desenvolvimento e caracteristicas das praticas humanas.

Permite aos desenhistas considerarem usuérios isoladamente dentro de seus rela-
cionamentos com outras pessoas e inseridos no contexto de realizacao de suas

atividades.

Nos trabalhos Gonzalez Y Gonzalez [2006] ¢é realizado um estudo centrado na

compreensao das praticas que os profissionais da informacao utilizam para executar

as diversas atividades que lhe sao atribuidas. Gonzalez Y Gonzalez [2006], com base

em evidéncias empiricas obtidas ao observar trabalhadores em duas empresas, propoe

que haja uma posicao intermediaria entre a atividade de representacao e acao. Ele

propoe uma mudanga na estrutura hierdrquica da TA, introduzindo conceitos de esfera

de trabalho e compromissos. No trabalho de Souza [2008] é discutida a proposta de
Gonzalez Y Gonzalez [2006].

No trabalho de Wangsa et al. [2011] sao citados alguns principios da TA tteis

para o desenvolvimento de software colaborativos, sao eles:

1.

Estrutura hierdrquica da atividade: suporta o conceito de decomposicao de ativi-

dades complexas, que podem ser detalhadas em agoes e operagoes.

Orientacao ao objetivo: suporta a identificacao das metas, objetivo, motivo dos

usuarios dentro da execucao da atividade.

Contradi¢ao: pode ajudar a analisar os relacionamentos e conflitos entre usuarios

e diferentes grupos de trabalho.

. Ferramentas de mediacao: as ferramentas podem ser analisadas dentro do con-

ceito de mediacao da TA. Isso pode ajudar a identificar como e por que a ferra-

menta foi introduzida na execucgao da atividade.

Regras: diferentes tipos de regras, leis, normas e praticas culturais do ambiente
ou comunidade em que a atividade ocorre sao levados em consideracgao e facilitam

a analise do sistema de atividade.
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6. Historicidade: o contexto e o desenvolvimento histérico sao principios da TA.

Ajudam a analisar o plano de fundo no qual a atividade é executada.

7. Cruzamento de fronteira: oferece o significado de colaboracao entre duas ou mais
organizacoes que pretendem atingir as mesmas metas. Isso ajuda a entender

mecanismos de colaboracao.

Em Quek & Shah [2004] ¢ feito um estudo comparativo de diversos métodos que
utilizam a TA para elaboracao de sistemas de informacao. Nesse trabalho foram anali-
sados cinco métodos ActAD (Activity Analysis and Development), Activity Checklist,
AODM (Activity Oriented Design Method), Jonassen e Rohrer Murphy Framework
e Martins e Daltrini Framework. A Tabela 5.6 mostra o estudo comparativo dos
métodos citados em Quek & Shah [2004] e a contribuigdo desses para as etapas do

desenvolvimento de software.

Métodos Andlise de | Elicitagio | Design | Design de | Avaliagao
dominio de requisi- Interface
tos
ActAD X
Act.Checklist X X
AODM X X X X
Jonassen X parcial X
Mart.Daltrini X

Tabela 5.6. Métodos que podem ser utilizados para desenvolvimento de software
de software, adaptado de Quek & Shah [2004]

Outra caracteristica da TA relevante ao desenvolvimento de software é o aspecto
histoérico operacionalizado no contexto da modelagem, como proposto no trabalho de
Kaenampornpan & O’Neill [2004]. Nesse trabalho a atividade pode ser entendida em
termos de camadas historicas, o que inclui o tempo atual, o tempo passado e o tempo
futuro. Esse tipo de analise é importante para a compreensao de como as ferramentas
sao utilizadas e desenvolvidas ao longo do tempo.

No entanto, embora haja muitos trabalhos envolvendo a implantagao da TA no
desenvolvimento de software, nao ha indicios de que essa técnica seja de simples implan-
tagao. Isso por causa do grande nimero de tabelas e informacoes que sao levantadas
durante a anéalise de atividade de software e também por nao haver regras claras para a
aplicacdo da TA em métodos voltados para software. Porém, segundo Souza [2003][p.6],
apesar das regras de uso da TA no desenvolvimento de software nao serem claras, sua

experiéncia na utilizagao dessa estrutura é positiva; a implantagao da técnica estéd em
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aberto, e apesar de ser um desafio, ela permite alguma flexibilidade para a introducao
de novas ideias e refinamentos.

O elevado nimero de trabalhos de pesquisa envolvendo TA e desenvolvimento de
software tem origem no fato dessa técnica cobrir novos aspectos importantes para o en-
tendimento da atividade humana como ferramentas, mediacao, histéria e comunidade,
antes ignorados pelos métodos tradicionais utilizados na engenharia de software.

No proximo capitulo sera apresentado o ProSofware, uma extensao & MPN pro-
cesso voltado a construcao de software, e como a TA podera ser utilizada, juntamente
com outras técnicas de analise de usuério e tarefas, para modelar organizacoes que

visam construir software mais usuais.






Capitulo 6

ProSoftware

A falta de entendimento sobre o ambiente de negdcio, bem como o desalinhamento entre
as necessidades da organizagao e requisitos de software tém levado muitos projetos de
desenvolvimento de software ao fracasso [Barjis [2008]]. Para contornar esses problemas
muitos pesquisadores e profissionais tém apontado Modelagem de Processos de Negocio
(MPN) como uma boa técnica a ser utilizada para entendimento do negocio e, a partir
disso, apoiar a elicitacdo de requisitos de software [Barn [2009]].

No entanto, nao basta apenas realizar a MPN. Pequenas e grandes organizacoes
passam por evolugoes constantes em seus modelos e estratégias de negbcio, seja para se
adequar a um mercado cada vez mais competitivo ou a novas leis governamentais. Essas
mudancas, por sua vez, podem causar sérios impactos nos projetos de desenvolvimento
de software, fazendo com que o produto projetado inicialmente deixe de atender as
necessidades da empresa |Aversano et al. [2005]]. Dessa forma, definir uma estrutura
que permita o alinhamento entre as necessidades de negbcio e as caracteristicas de
software tem sido um dos grandes desafios dos métodos de MPN voltados para o
desenvolvimento de software, como por exemplo, os trabalhos de Luz [2009], Decreus
et al. [2010], Dias et al. [2006] e Barjis [2008].

Outra limitacao dos métodos de MPN tradicionais é que grande parte deles sao
focados em elencar caracteristicas voltadas para as funcionalidades do negécio e pouco
consideram sobre o contexto das tarefas de usuarios [Decreus & Poels [2009]; Ossher
et al. [2010]]. Esses fatores contextuais tais como: preferéncias, habilidades e confli-
tos relacionados a usudrios, sdo notoriamente dificeis de serem definidos [Kaptelinin
et al. [1999]|p.28]|]. Mas, como mencionado por Boever & Grooff [2009][p.1], elas sao
fundamentais no desenvolvimentos de software, onde pesquisadores desta area procu-
ram analisar usuérios alvo inseridos em seu contexto de atuacdo [Boever & Grooff
[2009][p-1]].

51
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A engenharia de requisitos (ER) prové muitas técnicas para levantamento e
analise de informagoes sobre contexto das atividades de negocio e perfis de usuarios.
Essas técnicas, porém, sao aplicadas somente durante a elicitagao de requisitos, fazendo
com que, apds a MPN, sejam necessérias novas visitas a empresa para elencar as carac-
teristicas de negdcio que sao importantes para o desenvolvimento de software. Algumas
dessas técnicas sao definidas no capitulo 4.

Neste trabalho, propomos uma abordagem para MPN voltada para o desenvolvi-
mento de software, chamada ProSoftware. Seu principal foco é analisar as atividades
humanas dentro do contexto de negocio e, assim, identificar carateristicas de usuarios
que sejam tteis a construgao de software, tais como: conflitos entre usuarios, motivagao,
divisao de trabalho e expectativas. Para tanto, o ProSoftware utiliza as duas primeiras
visdes de MPN propostas em Eriksson & Penker [2000], bem como as técnicas de
analise de contexto: Teoria da Atividade (TA), Persona e Roteiro.

A TA é uma técnica de analise das acoes de usuario com base na psicologia que,
conforme discutido no capitulo 5, vem sendo apontada como uma boa alternativa
para analisar atividades humanas dentro do seu contexto de execugao e direcionar o
processo de desenhos de software interativos, conforme citado por Déweling et al. [2012].
O diferencial dessa técnica é considerar aspectos historicos, culturais e motivacionais,
que sao fundamentais para o entendimento da atividade e exercem grande influéncia
sobre seu significado dentro do sistema.

Por outro lado, a estrutura da TA, geralmente, é representada através de um
grande niamero de tabelas e diagramas que dificultam sua aplicagao, que poderia tornar
o método pouco pratico do ponto de vista do desenvolvimento de software, conforme
mencionado em Martins [2001]. Para contornar esse problema e antecipar tarefas
proprias de engenharia de requisitos, no ProSoftware a estrutura da TA é mapeada
para as técnicas Persona e Roteiro. Essa estratégia, além de promover a interpretacao
e analise das informagoes sobre o contexto do negocio, também traz beneficios para as

proximas etapas de desenvolvimento de software.

6.1 Meétodo proposto

Neste trabalho é proposto o ProSoftware, uma extensao dos métodos de MPN tradi-
cionais. O diferencial desta abordagem é realizar a MPN por meio de técnicas de analise
de tarefas e usuarios, proprias da engenharia de requisitos e IHC e, com isso, levantar
caracteristicas sobre o contexto do negocio e perfil dos usuarios de sistema. O principal

objetivo, neste caso, é facilitar a elicitacao de requisitos de software e, particularmente,
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promover a elaboracao de software mais adequados ao negocio e as necessidades dos
USuarios.

O ProSoftware é uma extensao ao método de MPN proposto em Eriksson &
Penker [2000] voltado para o desenvolvimento de software. Ao contrario de Eriksson &
Penker [2000], o ProSoftware procura descrever as caracteristicas contextuais dos refe-
rentes aos atores e atividade de negocio, que sao tteis ao desenvolvimento de software.
Para tanto, sao utilizadas as técnicas Persona, Roteiro e TA, j& descritas nos capitulos
anteriores deste documento. A Figura 6.1 descreve uma visao geral desta abordagem,
com suas trés etapas. Estas, por sua vez, sao refinadas em atividades como mostrado

na Figura 6.2.

\'l
/

Modelagem de [ Classificacdo de .| Contextualizacdo o
Necio ativides das atdades

'd

Processos do método

Figura 6.1. Etapas do ProSoftware

Na primeira etapa deste trabalho ¢é realizada uma descricao geral da estrutura
da organizacao e dos processos de negbcio, através das atividades Descrigdo visdo
de negocio e Descricao da visao de processo, como mostrado na Figura 6.2. Essa
etapa corresponde as duas primeiras visoes de Eriksson & Penker [2000] , em que sdo
levantadas as primeiras informacoes sobre o negocio, como: missao, estrutura, valores,
objetivo, metas, problemas e os processos que fazem parte da organizacao. Essas
informacgoes sao importantes para desenvolvimento de software, uma vez que ajudam
a compreender as principais estratégias e necessidades da empresa, como também a
identificar as atividades de negocio que poderao ser apoiadas por software.

A segunda etapa do processo é realizada através da atividade Classificacdo de
atividades de negdcio. Nela, as atividades identificadas na primeira fase desta abor-
dagem devem ser classificadas de acordo com a estrutura hierarquica da TA em: Ativi-
dade, Ac¢ao ou Operagao. Entretanto, somente as tarefas de usuarios classificadas em
Atividade sao detalhadas na etapa seguinte do método. Trata-se de uma etapa in-
termediaria, que permite filtrar as informacoes de negocio que sao relevantes para o
desenvolvimento de software e que, portanto, devem ser detalhadas de acordo com as

técnicas de andlise de contexto.
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Por fim, a tltima etapa do ProSoftware envolve o detalhamento das atividades
selecionadas na etapa anterior. Essa é a parte de maior importancia deste trabalho,
pois através dela sao descritas as informacoes sobre os atores e atividades de nego-
cio. Conforme pode ser visto na Figura 6.2, as tarefas classificadas como Atividade
sao detalhadas utilizando técnicas proprias de IHC: Persona e Roteiro. Estas contém
parte da estrutura da TA e contribuem para uma melhor compreensao do contexto das
atividades de negocio. Ao final desta etapa, recomenda-se que os artefatos contendo

as historias dos Roteiros e o perfil dos usuéarios sejam utilizados como base para a ER.

Q | Descricao da | Descricdo da

Visdo degécio Visdo de Processo |

Y

r

Classificacdo de
atividades .

.2

Y

T

Descricao das Descri¢do dos
personas . roteiros

Atividades do ProSoftware

T

@

Figura 6.2. Atividades do ProSoftware
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6.2 Modelagem de processos de negdcio

Conforme visto no capitulo 3, a MPN tem sido utilizada no contexto da engenharia
de software com o objetivo de melhorar a compreensao da organizac¢ao, bem como suas
necessidades e, assim, promover o desenvolvimento de software. Essa secao detalha
as duas primeira visdes propostas em Eriksson & Penker [2000] e mostra como elas
sao utilizadas no ProSoftware. Lembramos que essa abordagem poderé ser aplicado a
outros métodos de MPN semelhantes ao proposto por Eriksson & Penker [2000].

Eriksson & Penker [2000] propoe a MPN organizada em quatro tipos de visoes
de negocio, como pode ser visto na Figura 6.3: Visao de negocio, Visao de proces-
sos de negdcio, Visao estrutural de negocio e Visao comportamental de negdcio. Essas
visdes, como mencionado em Eriksson & Penker [2000]|p.89], ndo consistem em mode-
los distintos, mas em diferentes perspectivas de uma ou mais aspectos especificos do
negocio.

A Visao de negdcio é utilizada no ProSoftware para apresentar uma visao geral
das caracteristicas do negocio. Através dela também sao descritas informagoes como:
estrutura da empresa, missao, valores que caracterizam o negocio, objetivos, metas e
estratégias da organizagao e possiveis problemas que impedem o alcance dessas metas.

A Visao de processos de negdcio, por sua vez, mostra os processos de negocio,
descrevendo o fluxo e interacao entre as atividades de negdcio e dos recursos usados,
consumidos ou criados durante a execucao dessas atividades; em Eriksson & Penker
[2000] essas atividades s@o modeladas utilizando UML, porém no método proposto
utilizaremos a linguagem de notagao BPMN.

A Visao estrutural de negocio representa a estrutura dos recursos do negdcio
e pode ser utilizada para modelar informacoes importantes da organizacao que sao
consideradas recursos de negocio. Essa visao embora importante para o entendimento
da organizacao, nao serda abordada neste trabalho, uma vez que o ProSoftware esté
focado no detalhamento de aspectos contextuais e humanos das atividades de negocio.

A Visao comportamental de negdcio descreve o comportamento individual de cada
recurso nos processos do negocio, bem como a interacao entre eles. Ela foca em cada
objeto de forma detalhada, como seu estado, comportamento no estado e possibilidades
de transicao em cada estado. Essa visao também nao seréa abordada no ProSoftware,
pois nao detalha aspectos que sejam fundamentais para o detalhamento contextual das
atividades de negdcio.

A Figura 6.4 mostra as atividades da primeira etapa do ProSoftware: Descri¢ao
da visao de negdcio e a Descricao da visao de processos de negdcio. A primeira ativi-

dade, assim como em Eriksson & Penker [2000]|, descreve as principais caracteristicas
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Figura 6.3. Atividades do método para MPN de Eriksson & Penker [2000]

Modelagem de negdocio

do negdcio, como missoes, objetivos, valores, metas e estratégias. A segunda atividade,
por sua vez, elenca as atividades do negocio e as representa através de diagramas na
notacado BPMN. A expectativa é que diagramas em BPMN facilitem a interpretacao
das informacoes por parte dos envolvidos e promova a comunicacao entre eles, conforme
Stephen & Corporation [2003]. Ao final da descri¢ao dessas duas visoes ¢é esperado elen-
car as principais informagcoes relacionadas as atividades da organizagao, bem como seus
objetivos, os problemas a serem superados, as metas a serem alcancadas e os papeis
dos atores de negocio dentro da organizacao.

Nas segoes 6.2.1 e 6.2.2 descreveremos as duas atividades da primeira etapa do

método proposto, adaptadas do método de Eriksson & Penker [2000].

6.2.1 Visao de Negécio

A Visao de negocio deveré elencar as informagoes sobre a estrutura da organizagao, os
problemas a serem resolvidos, bem como as metas a serem alcancadas. Seu principal
objetivo é prover uma analise dos principais problemas e metas da empresa, definindo

as estratégias necessarias para que essa alcance seus objetivos, conforme Eriksson &
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Figura 6.4. Atividades etapa de MPN deste trabalho

Penker [2000][p.68|. Através da defini¢ao dessa visdo analistas de negocio e analis-
tas de sistemas podem conhecer os principais problemas da empresa, seus objetivos e
estratégias.

A Figura 6.5 mostra as atividades da visao de negocio. Inicialmente, ¢é feita
a Descricao da organizacao, em que sao descritas informacoes como a histéria da
empresa, valores, dimensao da empresa, nimero de funcionarios e localizagao. Jé
na atividade Descri¢ao dos objetivos da organizagao, deve mencionar os alvos que
a empresa pretende alcangar e os problemas que precisam ser resolvidos. A atividade
Definicao do escopo da modelagem, por sua vez, descreve quais unidades organizacionais
da empresa deverao ser modeladas no documento.

Definidas as trés primeiras atividades da visao de negbcio, o proximo passo é re-
alizar a Descri¢ao do modelo conceitual. Esse modelo é descrito utilizando o diagrama
de objetos da linguagem de modelagem UML para representar a estrutura da orga-
nizag¢ao como, por exemplo, os setores da empresa, os papeis existentes e os servicos
fornecidos pela organizacao.

A Figura 3.2 apresenta o modelo conceitual de uma farmacia ficticia. Através
desse é possivel identificar que a empresa possui diferentes tipos de produtos: estéticos,
medicinais e alimenticios. Por conseguinte, existem dois tipos de clientes, os comuns
e os especiais. Por fim, a organizacao também possui quatro classes de funcionarios:

gerente, farmacéutico, vendedor e estagiario.
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As primeiras informacoes, descritas nessa visao, embora nao contribuam direta-
mente para o desenvolvimento de software, auxiliam os analistas e projetistas a enten-
derem estrutura da organizacao e seus principais objetivos. Elas, efetivamente, podem
contribuir para representacao dos papeis existentes na empresa e que, mais tarde, serao

referenciados através das Personas.
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Figura 6.5. Visao de Negocio

Apos a representacao do modelo conceitual, segue-se a Descri¢ao da defini¢ao
estratégica, responsavel pela definicao das principais estratégias e metas a serem al-
cancadas pela empresa. Essas, por sua vez, deverao estar alinhadas aos objetivos da

organizacao e aos processos de negocio que serao modelados mais adiante. Algumas
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dessas metas podem estar relacionadas as motivagoes e metas do usuario do negécio,
ajudando a direcionar suas agdes. Esse conceito serd utilizado na estrutura da TA. A
defini¢ao estratégica é feita utilizando a matriz TOWS, mostrada na Figura 3.3.

Em seguida, sera realizada a atividade Definicao das metas e problemas, que sao
representados por meio de diagramas de objetos em UML para definir a estrutura de
metas e problemas da organizac¢do, como em Eriksson & Penker [2000][p.73]|. Essas
informagoes, por sua vez, podem direcionar boa parte das acoes humanas dentro do
negdbcio e auxiliar na identificacao de conflitos que prejudicam o negocio como um todo.
Sendo assim, cada atividade do negocio devera estar relacionada a sua respectiva meta
ou problema.

A Figura 3.4 mostra um exemplo de um modelo de metas e problemas de uma
organizacao. Caso necessario, as metas poderao ser numeradas, para que possam ser

referenciadas a seus respectivos processos e atividades de usuério.

6.2.2 Visao de Processos de Negécio

O modelo de processos de negocio representa o fluxo das atividades de uma empresa,
de maneira que esse seja compreendido por todos os envolvidos. De forma geral, os
modelos graficos podem ser utilizados para descrever aspectos relevantes do mundo real
e para representar dominios destinados a serem apoiados por um sistema de informacao.
Além disso, como citado por Recker et al. [2009], esses graficos também auxiliam a
identificagao de erros em fases anteriores ao desenvolvimento de software.

Na Visao de processo, a representagao desses modelos envolve o fluxo das ativi-
dades de negdbcio, os atores envolvidos na execugao de cada tarefa, as atividades que
precisam ser executadas para atingirem determinadas metas e os recursos que poderao
ser consumidos, refinados, criados ou usados durante a execucao do processo. Essa
visao tem grande importancia para a MPN e, especialmente, para a abordagem deste
trabalho, pois ela representa as atividades de negbcio que sao detalhadas através das
técnicas Persona e Roteiro.

A Figura 6.6 mostra das atividades do ProSoftware para realizar Visao de pro-
cesso. Primeiramente, é realizada a Modelagem dos processos de negdcio através da
BPMN. Em seguida sao vinculados os recursos utilizados em cada atividade. Por fim,
é realizada a Vinculagdo das metas aos processos, por meio do elemento BPMN Ano-
tacoes. Vale ressaltar, que a vinculacao das metas aos processos é um componente
importante na MPN, visto que podem direcionar a motivagao de cada atividade du-
rante o detalhamento desta. Conforme a definigao da estrutura da TA, a atividade

humana é executada com um fim especifico, chamado de motivacao.
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No entanto, diferentemente de Eriksson & Penker [2000][p.138], em que os re-
cursos do tipo Pessoa, Fisico, Informac¢ao sao vinculados a cada processo por meio
de objetos UML, no ProSoftware os recursos do tipo Pessoa sao representados por
meio de Lanes, como serd mostrado mais adiante. Por outro lado, os recursos Fisico
e Informagao podem ser representados por meio dos elementos BPMN Objetos de da-
dos e Anotagoes, respectivamente. Ao final desta abordagem, esses recursos também
sao referenciados por meio das técnicas Persona e Roteiro, portanto nao precisam ser
obrigatoriamente referenciados no diagrama de processo. Somente os recursos do tipo

Pessoa devem ser vinculados ao modelo.

Vinculacao dos
recursos aos processos

Q | Modelagem dos _@ L o @ _O
processos de negocio

4 ™) i

Vinculacdo das metas
>
a0s processos

Visdo de Processo de negocio

Figura 6.6. Visao de processos de negocio, adaptada da estrutura mostrada em
Eriksson & Penker [2000] [p.108]

A utilizacao da notagdo BPMN no ProSoftware inclui muitas vantagens, entre
elas por ser linguagem especifica para MPN. Além disso, sua compreensao tem sido
considerada simples, se comparada a diagramas UML [Recker et al. [2009][p.3||p-4]].
Outro beneficio é a representagao das atividades dos atores de negocio por meio das
Lanes. Estas funcionam como separadores que representam as entidades responsaveis

pela execucao de um conjunto de atividades, como pode ser visto na Figura 6.8.
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Figura 6.7. Processo de Solicitacao de reclamagao
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As figuras 6.7 e 6.8 sao exemplos de modelos de negécio em BPMN. Nelas é
possivel perceber a existéncia de duas entidades principais, a Drogaria e o Cliente.
Dentro da entidade Drogaria, é mostrado os papeis responséveis pela execucao de um

fluxo de tarefas especificas, como Vendedor, Farmacéutico e Gerente.
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Figura 6.8. Expansao do processo de Envio de reclamagao pelo cliente

O processo exemplo comecga com o evento de insatisfacao do cliente que envia
uma reclamagao, conforme temos na Figura 6.7 (expansao desse é mostrado na Figura
6.8). Ele é, entao, formado por outras atividades, Informa motivo e Aguarda retorno.
O gerente, tendo em maos a reclamagao do cliente executa os processos Analisa recla-
magao, Registra a reclamacao e Envia proposta de acordo. O cliente, ao receber o
retorno, decidird se aceita ou nao a proposta. No primeiro caso, se cliente aceitar o
acordo, o processo termina. No segundo, se ele nao aceitar, o processo volta ao estado

inicial e cliente devera executar o processo Informa motivo novamente.
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6.3 Classificacao de atividades

Essa etapa tem como finalidade selecionar, por meio dos elementos da estrutura hie-
rarquica da TA, as atividades que serao detalhadas através das técnicas Persona e
Roteiro. O detalhamento das atividades é a etapa mais importante desta abordagem e
também a que consome mais investimentos por parte dos envolvidos. Dessa forma, se
as atividades nao forem selecionadas de forma adequada, muitas informagoes poderao
ser detalhadas sem que haja beneficios para o desenvolvimento de software.

A Figura 6.9 mostra as atividades da etapa Classificagdo de atividades. Primeira-
mente, cada tarefa ou atividade do processo negodcio devera ser analisada através da
atividade Verifica tarefa. Caso essa seja realizada por algum ator humano, ela con-
tinuara a ser analisada; caso contrario, ela serd descartada e a analise passa a pro-
xima atividade. Dessa forma, somente atividades que envolvem algum ator de negdcio
poderao ser descritos via TA. Isso porque, conforme visto no capitulo 5, a TA é uma
técnica que visa a compreensao das praticas humanas em seu contexto. Sendo assim,
embora possa existir algum processo importante para o negocio, que seja automatizado
e acionado por outros processos, seu detalhamento nao tem sentido dentro da estrutura

da TA.
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Figura 6.9. Expansao do processo de Classificagao de atividades

O préximo passo é realizar a atividade Descri¢ao da historia da atividade, que
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podera ser executada paralelamente a atividade Andlise de consciéncia da atividade.
Conforme visto na Figura 6.9, na hipdtese da tarefa ser classificada como Instdvel,
a primeira atividade deveré ser realizada. A descricao da histéria da atividade é um
importante aspecto da estrutura da TA. Pois, conforme citado por Wangsa et al. [2011],
esses principios ajudam a analisar o plano de fundo no qual a atividade é executada,
o que também pode contribuir para o desenvolvimento de software colaborativos. No
ProSoftware considera-se que uma atividade podera ser classificada como instavel se
ela nao possui uma forma padronizada de ser executada ou se passou por muitas alter-
agoes em seu fluxo. Essa descrigao também devera auxiliar os analistas de sistemas a
elaborarem uma solugao adequada ao contexto dessa tarefa.

Por ultimo, é realizada a atividade Andlise de consciéncia da atividade. Se du-
rante a anélise de uma tarefa de usuario for verificado que ela possui uma motivacao
clara para ser executada, de preferéncia alinhada aos objetivos de negocio, entao ela é
classificada como sendo uma Atividade. Por outro lado, se a tarefa nao for orientada
a um motivo de negdbcio, se seu objetivo tiver sentido somente dentro do contexto de
outra atividade e se, por fim, for realizada de forma consciente pelos atores de negocio,
essa tarefa é classificada como sendo uma Acao. Vale ressaltar, que o detalhamento
desta é feito dentro do contexto de existéncia da atividade a que esté vinculada e devera
considerar um conjunto de metas para obter o resultado esperado.

No entanto, se a tarefa for executada de forma inconsciente e, ainda, constituir
uma condicao ou restricao para que alguma meta seja atingida, ela devera ser classifi-
cada como uma Operagao. Estas, por sua vez, sao descritas, assim como as agoes, den-
tro do contexto da atividade de negocio por meio dos Roteiros. Entretanto, neste con-
texto dificilmente alguma tarefa sera classificada como operacao, pois nao é relevante
na MPN modelar atividades que sejam realizadas de forma operacional(inconsciente)
por atores de negocio. De certa forma, constuma-se modelar atividades que podem
ser detalhadas ou descritas com um certo nivel de complexidade, ja que, geralmente,
atividades inconscientes nao necessitam de explicagoes ou de serem documentadas.

Classificar um determinado processo em Atividade, A¢ao ou Operagao ajuda a
identificar a forma como uma determinada tarefa é compreendida por um ator do
negbdcio. Além disso, essa classificagao também pode apoiar a analise de impacto de
uma possivel alteragao no modelo de negbdcio ou sistema de software. Isso porque as
tarefas classificadas como Atividades possuem ligacao direta com as metas e objetivos
de negobcio e, portanto, deverao ser melhor analisadas antes de serem alteradas.

De acordo com a TA, as Atividades podem se tornar Ac¢oes e vice-versa, em um
processo de internalizacao e externalizagao, descrito no capitulo 5. No entanto, no

ProSoftware esse processo nao devera ter aplicacoes significativas dentro da MPN, pois
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essas transformacoes servirao apenas para mostrar o grau de evolucao e aprendizagem

dos usuérios da empresa a medida que o modelo de negocio evoluir e for modificado.

6.4 Contextualizaciao das atividades

Nas primeiras etapas desta abordagem sao descritas informacoes de negdcio como:
missao, valores, metas a serem alcancadas, problemas a serem resolvidos, estratégias
adotadas pela empresa e as atividades que a compoe. Em seguida, estas sao classifi-
cadas de acordo com a estrutura hierarquica da TA, conforme visto na sec¢ao anterior.
No entanto, essas duas primeiras fases nao detalham as carateristicas e necessidades
atores de negdcio, conforme proposto no ProSoftware. Nessa se¢cao é mostrado o de-
talhamento das atividades humanas e do perfil dos atores de negbcio, por meio das

técnicas Personas, Roteiros e da estrutura TA.
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Sujeito Objeto ———  Resultado
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as pessgas: rtilham? querem?

Regras Comunidade Divisdo de Trabalho
O que devem Onde estdo Como se
seguir? inseridas? organizam?

Figura 6.10. Estrutura Teoria da Atividade relacionada a informagoes de nego-
cio

A TA é uma técnica de analise das agoes de usuario com base na psicologia, con-
forme visto na se¢ao 5.1, que é muito 1til para o levantamento e analise de informacoes
contextuais sobre as atividade e atores de negocio. A Figura 6.10 é uma ilustragao da
estrutura da TA. Entretanto, esse modelo sistémico nao sera utilizado no ProSoftware,
por nao se de facil utilizagao. Para solucionar esse problema e também antecipar al-
gumas atividades da ER, nesta abordagem, a estrutura da TA serd mapeada por meio
das técnicas Persona e Roteiro. O que devera facilitar a representacao e interpretacao
das informacoes por parte dos analistas e desenvolvedores, além de antecipar algumas
atividades da ER.
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A Tabela 6.1 mostra as caracteristicas comuns entre as técnicas Persona, Roteiro
e a TA. Como pode ser observado, boa parte da estrutura da TA é comum aos elementos
das técnicas Roteiro e Persona. As informacoes que nao possuirem correspondéncia,
como a Comunidade que é propria da TA, serao adicionados a estrutura da Persona

ou do Roteiro.

TA Roteiro ‘ Persona

Sugeito Ator Identidade

- - Status

Metas, motivos, resultados. | Metas Objetivos, necessidades.

Restrigao Regras de negocio Habilidades

Atividade, agao e operacao. | Fluxo de tarefas Tarefas

Divisao de trabalho Papeis envolvidos na | Relacionamentos
tarefa.

Ferramentas Recursos Requisitos

Tabela 6.1. Relagao entre Personas, Roteiros e TA

Na TA a atividade é executada através de um Sujeito, que é o responsavel por
aquela tarefa. Da mesma forma, o Roteiro possui um ou mais atores é sao os que par-
tipam de uma dada funcionalidade. A Personas, por sua vez, representa um conjunto
de atores ou usuarios que podem estar relacionados ao Sujeito da TA e ao Ator do
Roteiro. Sendo assim, o Sujeito, Ator e Personas sao individuos que participam de
uma determinada tarefa, dentre as trés técnicas apresentadas, Persona é a que melhor
caracteriza este ator, considerando suas preferéncias e habilidades, bem como outras
caracteristicas que nao sao consideradas na TA e Roteiro.

As trés técnicas, como pode ser observado na Tabela 6.1, contém objetivos, isto
é, metas bem direcionadas que determinam o motivo da existéncia da Atividade e
Roteiro, como também os valores da Persona. Essas informacoes s@o a base da TA,
pois nesta o Objetivo de atingir um Resultado é o motivador que leva o Sujeito a
realizar esta Atividade. Em uma organizagdo os objetivos e necessidades de um ator
de negocio podem ser tornar conflitantes com as metas das organizagoes, bem como
com as caracteristicas de outros individuos. O alinhamento dessas caracteristicas sao
utilizados no ProSoftware para identificar problemas na execucao dos processos de
negocio e propor solucoes que estejam alinhadas com os objetivos das empresas e com
as caracteristicas dos individuos.

Na TA o Sujeito existem dentro de sua comunidade através de uma conjunto de
restrigoes, as quais ele esta restrito. Uma Persona, também esté sujeita a uma conjunto

de restrigoes e esta limitada as sua habilidades e carateristicas particulares. O Roteiro,
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no entanto, nao considera as restri¢coes de seus atores durante o fluxo de tarefas, porém
este podera estar restrito a regras de negocio, que influénciam o fluxo de execugao do
Roteiro. No ProSofware essas caracteristicas também deverao ser bem alinhadas, para
evitar conflitos e divergéncias tanto do sistema de software, quanto no negbcio.

A Atividade representa a unidade de analise na TA que, por sua vez, pode ser
dividida e tarefas menores chamadas agoes e operagoes. O Roteiro também representa
uma tarefa principal, que é executada através de fluxos menores de tarefas, descritos
em forma de uma narrativa. Na Persona sao listadas as tarefas atribuidas a esse
individuo que, entretanto, podem ser melhor descritas através do Roteiro dessas tarefas,
e melhor compreendidas através da estrutura da TA. De forma geral, a TA ird prover
as informagoes minimas necessarias para compreender a atividade humana dentro de
seu contexto, porém no Roteiro essa mesma atividade poderd ser descrita através de
uma simples historia.

Na TA a Divisao de trabalho representa o papel de cada individuo dentro da
Comunidade sobre o Objeto da Atividade, pois em uma atividade um mesmo Objeto
pode ser transformado através de muitos individuo de uma mesma Comunidade. Na
TA essa divisao é apenas descrita, porém no Roteiro da divisao de trabalho é descrita
através de uma narrativa, em que cada Ator realiza um determinado fluxo dentro do
Roteiro. A Persona, todavia, possui relacionamentos com outros individuos, que irao
atuar nas mesmas atividades. No ProSoftware essa Divisao de trabalho devera ser
claramente representada por meio na notagcao BPMN.

As Ferramentas da TA s@ao os recursos utilizados pelo individuo para alcancar
seu objetivo. No Roteiro também sao representados os recursos, consumidos, utilizados
ou criados durante seu fluxo. Nas Personas apenas sao indicados os Requisitos, que
também podem ser recursos utilizados por elas. A Relagao entre os recursos sao bem
descritos na primeira fase do ProSoftware, através no método de Eriksson & Penker
[2000]. Entretanto, as trés técnicas também definem o momento em que cada recurso
é requerido em cada atividade.

Conforme descrito no capitulo 5, o Sujeito da TA, também mostrado na Figura
6.10, ¢ o responsavel pela execucao da atividade de negoécio e, como mostrado no
trabalho de Martins [2001], representam os futuros usuérios ou atores de um caso de
uso da ER. No ProSoftware o Sujeito sera representado por meio de Persona, o que
deveré promover ainda mais a extracao de requisitos de software.

A Comunidade é formada pelo grupo no qual o Sujeito esta inserido, uma vez
conhecidas as caracteristicas e valores desse grupo, elas deverao ajudar na caracteriza-
cao desse Sujeito. As Ferramentas, por sua vez, assim como na MPN, também podem

ser intelectuais ou fisicas e sao utilizadas pelo Sujeito como forma de mediacao entre



6.4. CONTEXTUALIZAGAO DAS ATIVIDADES 67

este e o Objeto.

O Objeto, por sua vez, é o foco de atuacao do Sujeito para que ele possa alcancar
o Resultado esperado, ele é transformado através de um conjunto de agoes e operagoes
para que o Resultado da atividade seja atingido. Essas informagoes ajudam os pro-
jetistas a analisar os meios pelos quais os atores realizam suas atividades e, com isso,
desenvolverem ferramentas mais préoximas ao universo de trabalho desses atores. Essas
ferramentas estarao presentes na descrigao das Personas e no Roteiro da atividade.

As Restricoes definem as regras do Sujeito dentro da Comunidade da qual este faz
parte. Em seu trabalho, Martins [2001] mostra que essas restri¢goes podem mais tarde
ser mapeadas para restricoes de casos de uso durante o desenvolvimento de software.
As regras especificas dos atores de negbcio deverao estar presentes na descricao das
Personas. Por outro lado, as regras referentes aos processos de negocio, deverao estar
presentes na descricao das atividades por meio dos Roteiros.

A Diwvisao de trabalho da TA é forma de mediagao entre o Objeto e a Comunidade
e poderé ser visualizada claramente através do modelo de processos de negocio, por
meio das Lanes. No ProSoftware a divisao de trabalho também é referenciada através
do fluxo de atividade na histéria dos Roteiros.

Conforme mostrado na Figura 6.11, o primeiro passo da contextualizacao da
atividade é a Descricao das Personas. Em seguida é feita a descricao das atividades

do negobcio por meio da atividade Criagao dos Roteiros.
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Figura 6.11. Representagdo do processo Detalhamento das atividades do
ProSoftware.
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6.4.1 Definicao de Personas

Conforme mencionado ao longo desse capitulo, o objetivo da utilizacdo da TA no
ProSoftware é fornecer um conjunto relevante de informacoes sobre as tarefas de ne-
gocio executadas por meio de seus respectivos atores. No entanto, a TA nao prové
um modelo adequado para que as informacoes sobre as atividades dos usuérios possam
ser consumidas adequadamente durante o desenvolvimento de software e também nao
detalha algumas informacgoes sobre o perfil dos usuarios, como as preferéncias e habili-
dades dos usuarios, por exemplo. Para contornar esses problemas, parte da estrutura
da TA sera mapeada para a técnica Persona e, dessa forma, poderé caracterizar melhor
o perfil dos usuarios de sistema.

As Personas, conforme mencionado na secao 4.2.2, sao usuarios ficticios que re-
presentam um grupo de usuérios do futuro sistema de informagao, sendo considerada
de facil entendimento para analistas e leigos. O motivo da utilizagao da Persona como
uma técnica de anélise de usuario é descrever de forma mais abrangente as caracte-
risticas dos atores do negdbcio, tais como preferéncias, necessidades e dificuldades dos
usuarios. Estas informacoes auxiliam a criacao da metamensagem do projetista do sis-
tema que, por sua vez, devera propor uma solucao que va de encontro as expectativas
e necessidades dos usuérios.

A Figura 6.12 mostra as atividades para definicao das Personas proposta no
ProSoftware. Primeiramente o analista devera Analisar os perfis dos atores de nego-
cio para, em seguida, executar as atividades Identificar necessidades, Identificar co-
munidades, Identificar habilidades, Identificar ferramentas, Identificar motivagoes e
objetivos, Identificar tarefas, Identificar expectativas. Essas atividades deverao ser rea-
lizadas por meio de alguma técnica de elicitagao de requisitos de software, citadas no
capitulo 4. Finalmente, apos coletar as informacoes da estrutura da Persona, o ana-
lista deveréd analisar os dados elencados, por meio da atividade Analisar informacgoes,
e elaborar o perfil do usuario através da atividade Criar usudrios ficticios.

Vale lembrar que as necessidades dos atores negocio poderao ser amplas, como
um tipo de cadeira especifica, recursos computacionais, ferramentas de comunicacao,
ou ainda, qualquer tipo de necessidade que o ator tenha, mas que nao esteja disponivel
para ele. Esse tipo de informacgao pode auxiliar na identificacao de problemas que
estejam prejudicando os processos de negbcio, e ainda, podera ser considerado durante

o desenvolvimento de software e contribuir para a satisfagao do usuario.
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O quadro abaixo mostra o conjunto de informacgoes utilizadas no ProSoftware
para caracterizar a Persona. Com pode ser observado, boa parte das informagoes de

descri¢ao da Persona é proveniente da estrutura da TA.

e Identidade (TA:Sujeito): Nome, sobrenome, idade e foto para

tornar a Persona mais realista.

e Status: Define se a Persona é primaria, secundaria ou um an-
tiusuario do sistema (pessoa que nao influencia o sistema direta-

mente).
e Objetivos (TA:Motivagao): Alvos que a Persona pretende atingir.
e Habilidades: Especialidades da Persona, educacao, treinamentos.

e Tarefas: Tarefas bésicas e criticas realizadas pela Persona. Im-

portancia de cada tarefa.

e Relacionamentos (TA:Comunidade): Grupos que a Persona esta

inserida.

e Requisitos (TA:Restri¢oes): Necessidades da Persona ou restrigoes

dentro da comunidade.

e Ferramentas (TA:Mediadores): Ferramentas abstratas ou fisicas

utilizadas pela Persona na execugao de suas atividades.

e Expectativas: Como a Persona acredita que o produto deva fun-

clonar.

A motivagao e objetivos do ator de negdcio também sao aspectos importantes
da estrutura TA. Isso porque, uma vez conhecida a motivagao do ator, ela poderé
ser confrontada com os objetivos e metas da atividade e, assim, auxiliar a identificar
divergéncias no funcionamento dos processos de negocio. Elas também podem ser
confrontadas com as motivagoes e objetivos entre atores do mesmo grupo de usuarios,
bem como as de grupos diferentes, a fim de identificar conflitos que possam prejudicar
a execucao dos processos de negocio.

Por outro lado, as habilidades estao relacionadas a carateristicas como: facilidade

de comunicacao, atividades de maior desempenho e experiéncia, formacao académica,
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etc. Elas poderao auxiliar a identificar problemas de desempenho ou conflitos entre
atores de negbcio que realizam a mesma fungao.

Por conseguinte, a informagcao sobre a comunidade que o ator de negdcio pertence
é proveniente da estrutura da TA e também deverd ajudar a compreender o usuério
e suas caracteristicas. Se o usuario pertence a um grupo ou comunidade de médicos,
por exemplo, com faixa etaria entre 50 e 60 anos, é possivel que eles apresentem os
mesmos problemas quanto a adaptacao a um novo sistema ou algum tipo de processo.
A intencao, nesse caso, é entender a forma de pensar o ator de negocio e adotar medidas
que venham a estar alinhadas com seu perfil.

As ferramentas, por sua vez, sao utilizadas pelos atores durante a execucao das
tarefas de negbcio também é uma informagao proveniente da TA. Elas sao recursos
que também pode ser representados na MPN, mas no contexto deste trabalho elas
assumem também o papel de mediador entre o Sujeito e o Objetivo da atividade. Essas
informacgoes ajudam a identificar o porqué das ferramentas terem sido introduzidas
dentro da tarefa e a sua importancia.

Por ultimo, tém-se as tarefas e expectativas dos atores. Estas informacoes sao
importantes principalmente para o desenvolvimento de software. Por meio delas, os
analistas poderao compreender o relacionamento entre as tarefas de negocio e propor
fluxos de sistema que sejam mais coerentes com o contexto conhecido pelo usuario.

Apobs todas as informacgoes da estrutura da Persona terem sido levantadas, elas
sao analisadas e um pequeno grupo representativo de usudrios ficticios é criado. De
forma geral, nao h4 um ntmero fixo de Personas a ser utilizado. Estes devem ser o
suficientemente representativos para atenderem as principais necessidades dos atores
de negdbcio e pequenos o suficiente para serem memorizados por analistas, projetistas
e desenvolvedores de software.

Abaixo segue um exemplo de uma Persona. Nesse caso, trata-se do ator de

negocio que tem o papel de gerente de uma drogaria.
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Persona José da Silva: Gerente

e Nome: José da Silva.

e Idade: 34 anos.

e Estado Civil: Casado.

e Status: Usuario.

e Objetivos: Expandir a drogaria e conquistar novos clientes.

e Tarefas: Cancelar compra, verificar satisfacao de clientes, adquirir produtos

para drogaria, receber fornecedores, langar produtos no sistema.
e Relacionamentos: Atendentes, vendedores, clientes, diretores, fornecedores.

e Requisitos: Ferramentas e recursos que o ajudem a gerenciar a drogaria de

forma prética.

e Expectativas: Interesse em conquistar novos clientes através de atendimento
diferenciado e expandir o negbcio para outras regioes, reduzir tempo de rece-

bimento de produtos.

José da Silva é funcionario da Drogaria Ribeiro. E ambicioso, visa & expansio da
Drogaria Ribeiro para que possa obter mais vantagens de mercado sobre a concorrén-
cia. José tem dificuldades em obter certas informacgoes, como, por exemplo, quais sao
seus principais clientes, onde moram, e por que eventualmente escolhem sua unidade
para realizar compras. Também desconhece se seus clientes estao satisfeitos com o
atendimento. A movimentac¢ao na loja é sempre maior nas quintas-feiras aos saba-
dos. José nao tem problemas sérios com seus funcionérios, relaciona-se bem com
a maioria deles. Algumas vezes é obrigado a abandonar algumas de suas fungoes
principais, como gerenciar o estoque da drogaria para poder cancelar algum pro-
duto de compra que o cliente desiste de levar. Outras vezes, algum cliente deseja
fazer a devolugao de algum produto e é José quem deve avaliar sobre o motivo da
devolucao. Durante todo o periodo de funcionamento da drogaria, José deve estar
presente, pois é o mais requisitado. A chegada de fornecedores é uma de suas tarefas
mais demoradas, pois deve conferir os produtos e lanca-los no sistema. Ele gostaria

que essa tarefa pudesse ser feita de forma mais rapida, pois lhe economizaria tempo.
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6.4.2 Definicao de Roteiros

Essa secao mostra o mapeamento da estrutura da TA para a estrutura do Roteiro.
Essa é a parte mais importante do método, uma vez que o Roteiro iré conter todo o
contexto de execugao das atividades de negdcio. Até o momento, parte da estrutura da
TA ja havia sido mapeada para a técnica Persona, que também devera ser referenciada
pelos Roteiros das atividades que participa.

Conforme mencionado na se¢gao 4.2.1, os Roteiros sao historias de como uma
determinada atividade é executada. Essa descri¢cao é rica em detalhas, feita de forma
simples, contendo o fluxo principal das tarefas e descrevendo o comportamento do ator

em direcao aos seus objetivos enquanto realiza a atividade.
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Figura 6.13. Processo de criacao de roteiros

A Figura 6.13 mostra o processo de criagao de Roteiros deste trabalho. Primeira-
mente, para cada atividade, o analista de negocio deverd Descrever a motivagao da
atividade. Essa informagao deveréd auxiliar o alinhamento entre os objetivos de negocio
e requisitos de software. Isso porque, os Roteiros estando alinhados com os objetivos

de negodcio, auxiliam a rastrear o impacto de qualquer alteragao no negbcio ou requi-
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sitos de software. Lembrando que os Roteiros também devem estar alinhados com as
funcionalidades do sistema e podem servir de base para a elaboracao de casos de uso.

Apos a identificagao da motivacao da atividade, a proxima atividade é Elaborar
o Roteiro da atividade, mas para isso, o analista deverd Identificar as ferramentas
utilizadas e Identificar as Personas envolvidas na execucao da atividade. Feito isso, o
analista poderd Descrever o fluxo da atividade, mencionando ao longo da histéria do
Roteiro o momento em que cada ferramenta deveré ser utilizada, as acoes realizadas
por cada Persona e as metas que vao sendo alcancadas por meio dessas agoes.

Lembrando, que pode haver mais de uma forma de execucgao da atividade, porém,
o Roteiro devera incluir os fluxos mais comuns. Caso haja necessidade de descrever ou-
tras situagoes de execucao da atividade, isso devera ser feito dentro do mesmo Roteiro,
enumerando-se a descricao de cada situacao. Se houver alguma situacao de conflito
identificada dentro da tarefa do Roteiro, ela devera ser acrescentada no final da histéria
deste, de forma resumida.

O quadro abaixo mostra a estrutura do Roteiro adotada no ProSoftware. Os

elementos correspondentes & estrutura da TA foram colocados entre parénteses.

e Persona (TA:Sujeito): Individuo que realiza a tarefa de negdcio.

e Tarefas e procedimentos (TA:Ac¢dées e Operagoes):Conjunto de
acoes realizadas pelo Persona, para que o objetivo da atividade

seja alcangado.

e Metas das tarefas ((Metas das ag¢des): Objetivos que deverao ser

alcancados durante a realizacao da tarefa.

e Fluxo das atividades (Operagoes): Agoes e Operagoes executadas

pelo Persona de forma que as metas sejam alcangadas.
e Resultado da atividade (Resultado): Meta a atividade de negocio.

e Ferramentas (TA): Artefatos consumidos e utilizados pela Persona

durante a execucao da tarefa.

e Divisao de trabalho (TA): Como outros Personas ou atores de ne-

gocio participam da atividade.

Abaixo segue um exemplo do Roteiro do processo Envio de reclamagdo, o mesmo

utilizado nos exemplos anteriores.
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Registro de Reclamacgao

Atores: Dona Florinda - Cliente, José da Silva - Gerente, Carlos Eduardo - Atendente.
Descrigao: Durante o horéario comercial Dona Florinda, cliente usual, entra na loja com o
intuito de obter informacoes sobre o medicamento LUDIOMIL. Insegura sobre o consumo
do mesmo, ela decide conversar com o farmacéutico sobre possiveis efeitos colaterais da
medicagao. Dona Florinda se dirige ao atendente Carlos Eduardo e solicita a conversa
com o farmacéutico responsavel, no entanto, o atendente vendo a loja movimentada, pediu
que ela aguardasse um pouco, procedimento este que ultrapassou 10 minutos.

Muito impaciente, Dona Florinda reclama do atendimento, e percebe um local reservado
na loja para preencher um formulario de reclamagoes ou sugestoes. Ela, entao, pega o

formulario e o preenche da seguinte forma:

Data: 01-02-2010 Tipo: Sugestao( ); Reclamagao(x) Nome: Florinda
Fernandes da Silva; Contato: 31 88000000.

Descrigao: Fui mal atendida, sou cliente ha tanto tempo e quando pre-
ciso de um pouco mais de atengao sou obrigada a aguardar mais de 10
minutos. Se continuar desse jeito, prefiro andar mais dois quarteiroes e ir
a outra loja. Preciso urgentemente de informacoes sobre o medicamento

LUDIOMIL e o farmacéutico nao me atendeu. Vi muitas pessoas serem

atendidas na minha frente.

Apos o expediente, o gerente José da Silva olha o recipiente e verifica o formulério de Dona
Florinda. Ele chama os atendentes e pergunta como o fato ocorreu. Carlos Eduardo se
recorda vagamente da senhora, diz que a senhora pediu para conversar com o farmacéutico,
que havia saido. Relata entao que pediu para que a senhora aguardasse, na expectativa
de que o funcionario voltasse. Quando voltou a se lembrar da senhora, em torno de 30
minutos depois, viu que ela nao se encontrava mais na loja e nada poderia fazer. José da
Silva pensa a respeito do problema, telefona para Dona Florinda, pede desculpas e marca
um horario para que o farmacéutico pudesse atendé-la. Ela repete a reclamacao varias
vezes por telefone e ele promete que isso nao voltara mais a ocorrer. Dona Florinda fica
satisfeita. José se dirige aos funcionarios e fala sobre a importancia de deixar o cliente
satisfeito. José da Silva trabalha ha apenas um ano na loja e nao saberia dizer se esse
problema j& ocorrera anteriormente. Como pretende melhorar as vendas da drogaria,
sente que esse tipo de informacao é indispensével para a melhoria do atendimento. Ele
gostaria de consultar reclamacoes e sugestoes de clientes, que lhe permita, na medida do
possivel, solucionar os problemas e criar uma forma para que eles nao voltem a ocorrer.

Ele também gostaria de saber quem sao os principais clientes da drogaria.
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O Roteiro da atividade FEnwvio de reclamagao, do exemplo, mostra o fluxo de
execucao da atividade dentro do contexto do negodcio. O fluxo resumido podera ser
verificado a qualquer momento do diagrama de processo, modelado em BPMN. Porém,
caso exista a necessidade de analisar o contexto no qual a atividade é executada, o
Roteiro é uma boa opgao e, além disso, como j& foi mencionado, ele é facil de ser
entendido tanto por usuarios leigos quanto por técnicos.

Espera-se que essa modelagem também facilite a elicitagao de requisitos, princi-
palmente em relagao as caracteristicas dos atores de negocio. Tanto os Roteiros quanto
as Personas poderao ser reutilizados no desenvolvimento de software de software, visto

que sao técnicas ja conhecidas e utilizadas na engenharia de usabilidade e requisitos.

6.5 Conclusao do capitulo

O presente trabalho propds a utilizacao das técnicas Personas, Roteiros e TA para
elencar e detalhar informagoes relevantes ao desenvolvimento de software durante a
MPN. Os processos de negocio foram representados graficamente por meio da BPMN.
Esta, por sua vez, tem sido considerada uma linguagem de facil entendimento para os
envolvidos, além de permitir a simulagao e execucao de processos de negocio.

O método proposto consiste basicamente em trés etapas, conforme mostrado na
Figura 6.1: Modelagem de processos de negdcio, Classificagao de atividades e Contex-
tualizacao das atividades, como foi mostrado ao longo desse capitulo.

A primeira fase do processo consiste na realizacdo da MPN. Para tanto, foram
utilizadas as duas primeiras visdes do método proposto por Eriksson & Penker [2000].
O objetivo dessa fase é descrever o fluxo das atividades do negocio de forma clara e
objetiva. Vale destacar que, apesar de parte do trabalho de Eriksson & Penker [2000]
ter sido utilizado, esta abordagem podera ser aplicada a outras técnicas de MPN. Isso
porque o diferencial deste trabalho é utilizar técnicas de ER e a TA para detalharmos
informagoes contextuais do negocio e perfil de usuarios.

Na segunda fase deste trabalho é feita a classificacao das atividades de acordo com
a estrutura hierarquica da TA. Por fim, na tltima etapa utiliza as técnicas Persona e
Roteiros para descrever os fluxo das atividades, bem como o perfil dos atores de negbcio.
A estrutura dessas duas técnicas contém parte da estrutura da TA.

Como foi visto, o principal objetivo do ProSoftware é elencar informagcoes mais
significativas para o desenvolvimento de software; antecipar algumas atividades da ER
por meio das Personas e Roteiros; promover o alinhamento entre as necessidades da

organizacao e requisitos de software e identificar possiveis conflitos entre atores de
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negocio no contexto da organizacao.



Capitulo 7

Estudo de Caso

Neste capitulo é mostrada uma breve descricao dos experimentos realizados neste tra-
balho. O objetivo é verificar a aplicabilidade do ProSoftware e avaliar a relevancia das
informacoes elencadas para o desenvolvimento de software, e que geralmente nao sao
extraidas através do métodos de MPN tradicionais.

Vale ressaltar que nenhum dos estudos de caso resultou na construgao de um
produto de software. Isso porque, embora o propoésito desta abordagem seja levan-
tar informacgoes que venham apoiar de forma mais significativa o desenvolvimento de
software, a construcao deste produto seria inviavel para um trabalho de mestrado.
Além disso, dificilmente seria possivel comparar o sistema desenvolvimento com outros
projetos que foram realizados em contextos muito diferentes.

Os estudos de caso foram realizados por meio de entrevistas com funcionarios de
ambas as organizacoes. O foco do primeiro experimento é o conhecimento do negdcio
e a identificacao de processos que podem ser apoiados através de sistemas de infor-
macgao. O segundo, tem como meta identificar os principais problemas das atividades
da organizacao que tem impedido que os processos da empresa sejam executado com
éxito.

Os apéndices B e C contém a documentacao dos estudos de caso realizados. Ao
final deste capitulo é apresentado um breve resumo dos resultados esperados e obtidos

em cada experimento.

7.1 Estudo de Caso 1

O primeiro estudo de caso foi realizado em uma empresa de engenharia elétrica espe-
cialista na elaboracgao e consultoria em projetos de usinas hidrelétricas e de mineracao.

O objetivo deste experimento é realizar a MPN, conhecer os processos da empresa
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e verificar como eles poderiam ser apoiados via software, tornando a empresa mais
dinamica.

Durante a primeira etapa da modelagem, Descricao da Modelagem de Processos
de Negocio, vista na secao 6.2, foram identificados os principais interesses, estratégias e
obstaculos da organizagao. A principal meta da empresa, conforme item 8 do apéndice
B, é aumentar a captagao de projetos de grande porte. No entanto, para alcancar esse
objetivo, é necessario que a empresa tenha mais destaque no mercado e agilidade na
execucao de seus projetos para atender a maiores demandas.

Ao final da definicao estratégica foi definido que a empresa deveria investir mais
tempo em etapas do projeto que envolva conhecimento especifico da area, e assim,
elaborar solugoes mais inteligentes que a diferencie de outras organizagoes. Da mesma
forma, a empresa devera reduzir o investimento em atividades que sao puramente
operacionais, para suportar maiores demandas.

Na segunda etapa do ProSoftware, Selecio de atividades, a atividade Consulta
a catdlogo técnico foi selecionada para ser detalhada. O modelo dessa atividade é
mostrado na Figura 4 do apéndice B. Apos a analise foi constatado que essa atividade
consome muito tempo dos funcionarios e nao envolve conhecimento técnico especifico
de engenharia elétrica, portanto, é considerada uma boa candidata a ser apoiada via
software.

A terceira etapa do ProSoftware envolve a extensao do método de Eriksson &
Penker [2000], momento em que é efetuada a captacdo e a descrigdo de aspectos hu-
manas das atividades de negocio. Nesse estudo de caso, foi realizado o detalhamento
da atividade Consulta a catdlogo técnico, que havia sido selecinada na etapa anterior do
ProSoftware. Ao final do detalhamento e analise da atividade Consulta a catdlogo téc-
nico e a descrigao do Roteiro e Personas, foi possivel elencar informacgoes sobre fatores
contextuais internos e externos a organizagao que evidenciaram aspectos que ainda nao
haviam sido analisados formalmente pela empresa, mas que constituem barreias para
o negocio.

Apos a identificacao de conflitos entre os funcionarios da empresa de engenharia
elétrica e os fornecedores de componentes, ficou claro que nao seria viavel realizar a
automagao da atividade detalhada. O Roteiro da atividade Consulta a catdlogo técnico
pode ser visto no apéndice B, péagina 12. Ao final, foi definida uma solugao parcial
para tratar os problemas da empresa para atender os objetivos da empresa, em que
os proprios funcionarios da organizagao serao responsaveis por reorganizar o acervo

através de categorias de diretorios para facilitar a pesquisa.
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7.2 Estudo de Caso 2

O objetivo deste estudo de caso é realizar a MPN de uma farmacia hospitalar, iden-
tificando as principais estratégias do negocio, os processos problematicos, os conflitos
humanos e necessidades dos atores de negbcio. Este é o segundo estudo de caso reali-
zado e a farmacia hospitalar foi escolhida por sua caracteristica de estar envolvida com
diversos setores do hospital.

Na primeira fase da MPN foram identificadas as principais caracteristicas e es-
tratégias da farmaéacia hospitalar. Foi constatado que a farmécia hospitalar tem en-
frentado muitos problemas no processo de estoque, como por exemplo, identificar quais
pacientes utilizaram determinados medicamento e a localizacao de alguns produtos que
estao no registro da farmacia. Também hé alguns problemas relacionados a execucao
do processo farmacéutico, visto que algumas atividades acabam sendo realizadas de
maneira informal.

Na segunda etapa ProSoftware, foram selecionadas as atividades classificadas de
acordo com o processo descrito na segao 6.3, que poderao ser visualizadas no item 10
do Apéndice C. As atividades selecionadas contam com a mediagao de uma ferramenta
de software, que aqui chamaremos de GH, cujo principal objetivo é apoiar o processo
de gestao farmacéutico e controlar o uso dos produtos da farmécia.

Na aplicacao da terceira etapa do ProSoftware, foram identificados varios pontos
de conflitos relacionados a divergéncia de interesses entre os funcionarios do hospital.
A maior parte dos conflitos, que também interferem nas atividades da farmaécia, é
causada por parte dos funcionérios que trabalham em setores diferentes do hospital e
que, portanto, possuem interesses e motivagoes diferentes.

A divergéncia de interesses dentro do hospital é causada principalmente pela
falta de alinhamento de objetivos entre os diversos setores dentro do hospital, visto
que grande parte dos conflitos identificados ocorreu entre médicos e farmacéuticos e
entre enfermeiros e farmacéuticos. Por exemplo, enquanto um médico do hospital é
cobrado pela satde de seus pacientes, o farmacéutico devera prestar conta sobre os pro-
dutos da farmécia; sendo assim, o médico nao tendo responsabilidades com o controle
de medicamentos, nao se dispoe a colaborar com determinados padroes farmacéuticos
que consomem parte de seu tempo. O mesmo vale para o enfermeiro, este é cobrado
pela ministragao dos medicamentos que o médico prescreve, e pouco se interessa pela
organizacao dos produtos que precisam ser devolvidos a farméacia com a etiqueta cor-
reta; esses procedimentos algumas vezes sao negligenciados por alguns funcionarios,
que alegam a perda da etiqueta.

Sendo assim, a principal contribuicao do ProSoftware, foi identificar os conflitos
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existentes entre os diferentes papeis envolvidos no controle de estoque da farmécia e
a forma como eles prejudicam o processo. Com isso, sera possivel estabelecer novos
procedimentos mais efetivos que facilitem a adesdao dos funcionérios que trabalham
diferentes setores do hospital. A estratégia é alinhar os interesses dos funcionérios
de diferentes setores, fazendo com que todos possam contribuir para a execug¢ao do

processo.

7.2.1 Conclusao do estudo de caso

Através da aplicacao do questionéario para levantar informacgoes sobre aspectos humanos
relacionados ao uso de redes sociais, conseguimos elencar informagoes sobre as prefe-
réncias e motivacoes do uso das redes sociais por parte dos usuarios, como também
identificar alguns poucos conflitos causados pela insatisfacao de algumas funcionalida-
des do sistema.

Vale ressaltar, que assim como nos demais estudos de caso, as informagcoes prove-
nientes da TA foram significativas para a analise dos dados deste trabalho. Através
dela foi possivel, por exemplo, identificar a relacao entre as motivacoes dos usuarios e
as tarefas executadas por eles, que era uma das finalidades deste estudo de caso.

No entanto, a identificacao das comunidades nao teve impacto significativo na
analise dos dados, mesmo porque optamos por analisar somente usuarios do Brasil,
sendo a maior parte deles estudantes e profissionais, com a idade média de 20 a 35 anos.
Mas apensar da pouca aplicabilidade neste estudo de caso, acreditamos as informagoes
sobre a comunidade do usuario poderia ser de grande utilidade se a pesquisa envolvesse
grupos com maior namero de usuéarios, distribuidos em diferentes partes do pais e do
mundo.

Outro fator que ja era esperado, é que o uso do questionario apresentou algumas
desvantagens na anéalise dos dados elencados. Uma delas é nao permitir a investigagao
das respostas dos usuérios que nao foram claras, ou que indicaram algum ponto interes-
sante que nao estava no escopo das perguntas, isso porque o questionario foi respondido
de forma anonima. Outro fator, é que a maior parte das pessoas nao gosta de participar
da pesquisa, pouquissimas estao dispostas a responder a entrevista.

De forma geral, o uso do questionario possibilitou a identificacao de fatores im-
portantes que podem direcionar o surgimento de novas funcionalidades de sistema que

estejam alinhadas aos interesses e motivagoes dos usuarios de redes sociais no Brasil.
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7.3 Conclusao do capitulo

O ProSoftware foi aplicado a trés negbcios diferentes para verificar a sua aplicabilidade
e também a relevancia das informacoes identificadas. A Tabela 7.3 mostra um resumo

dos estudos de caso realizados, bem como os resultados esperados e obtidos ao final da

execugao do processo.

‘ EC" Aplicagao ‘ Objetivos ‘ Resultados

1 | Visita ao | Realizar a modelagem da | Foi possivel identificarmos
estabeleci- organizacao, identificando | os principais interesses da
mento e en- | os principais problemas | organizacao, alinha-los com

trevista com
funcionarios

relacionados aos processos
da empresa.

as necessidades dos atores
de negocio. Nao foi possivel
adotar uma solucao defini-
tiva para os problemas iden-
tificados devido ao contexto
em que negdcio se encontra.

Visita

estabeleci-
mento e en-
trevista com
funcionérios.

ao

O objetivo desse estudo
de caso ¢ realizar a MPN
de uma farmacia hospita-
lar, identificando proces-
sos probleméticos e conflitos

Foram detectados conflitos
de interesses entre os diver-
sos funcionérios, relaciona-
dos ao fracasso dos proces-
sos farmacéuticos.

de interesses entre os fun-
cionérios da empresa.

Tabela 7.1. Estudos de caso

No primeiro estudo de caso foi possivel identificar os principais problemas e ne-
cessidades da organizacao e o tipo de software que seria adequado & organizagao. En-
tretanto, durante a tdltima etapa do ProSoftware, foi constatada a inviabilidade de de-
senvolver o produto que havia sido apontado nas primeiras etapas do processo. Sendo
assim, verificamos que a utilizacao da analise de contexto por meio da TA e das técnicas
Personas e Roteiros foram tuteis durante a realizacao do estudo de caso, pois permi-
tiram antecipar a inviabilidade de construcao do software, o que poderia somente ter
sido constatada tardiamente durante a elicitagdo de requisitos de software, momento
em que haveria ainda mais investimentos por parte dos clientes.

No segundo estudo de caso, a aplicagao do ProSoftware foi eficaz principalmente
para levantar os conflitos existentes na farmacia hospitalar. Durante a MPN foi possivel
identificar que a divergéncia dos interesses humanos dentro do hospital vinha sendo uma
das principais causas das falhas nos processos. Outros fatores como falta de recursos

e burocracia também foram apontados causa de falhas no processo farmacéutico, no
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entanto, os conflitos entre os interesses humanos foram identificados como sendo o
principal fator.

No dltimo estudo de caso apenas a ultima etapa do ProSoftware foi aplicada.
O objetivo foi identificar as motivacoes e interesses dos usuarios de redes sociais ao
utilizarem esse tipo de sistema e, com isso, direcionar futuras oportunidades de negocio
e funcionalidades que poderiam suprir os objetivos desses usuéarios. O uso da TA
auxiliou no levantamento das motivacoes e objetivos dos usuarios e das principais
atividades utilizadas por eles para atingirem seus objetivos.

Dessa forma, por meio dos estudos de caso, foi possivel verificar que o ProSoftware
é viavel de ser aplicado a diferentes organizac¢oes que tenham o objetivo de desenvolver
alguma solucao de software que esteja alinhada tanto com os objetivos da organizacao e
quanto com as expectativas e necessidades os usuarios. Ressaltamos também que apesar
de nao ter sido construido nenhum produto de software com base neste processo, de
maneira geral, os resultados da aplicagao do método foram considerados relevantes, o
que devera possibilitar a elaboracao de solucoes de software que apoiem a organizagao

de forma efetiva.



Capitulo 8

Conclusao

Neste trabalho foi apresentada uma proposta de extensao da Modelagem de Processos
de Negocio voltada para o desenvolvimento de software, o ProSoftware. Ele é baseado
no detalhamento das atividades de negocio por meio da Teoria da Atividade (TA)
e em técnicas de analise de requisitos, Persona e Roteiro. No ProSoftware a MPN
é realizada através da extensao das duas primeiras visoes propostas no trabalho de
Eriksson & Penker [2000] e da notagdo BPMN para modelar processos de negocio.

O objetivo do ProSoftware é realizar a MPN de maneira a apoiar a construcao
de software, considerando, principalmente, aspectos humanos que geralmente sao neg-
ligenciados nos métodos de MPN tradicionais. Estes sao focados no levantamento das
funcionalidades da empresa, bem como no entendimento da interacao destas com os re-
cursos envolvidos em cada atividade. Entretanto, esses métodos nao consideram atrib-
utos humanos como necessidades individuais ou coletivas, que influenciam a maneira
como os processos de negocio sao executados e que também devem ser considerados
durante o desenvolvimento de software.

O ProSoftware integra as seguintes carateristicas:

e Modelagem das funcionalidades que fazem parte do negocio, bem como dos recur-
sos que influenciam a execucgao dos processos da empresa. Essa etapa é realizada
através de métodos de modelagem tradicionais, com o objetivo de elencar as
primeiras informacoes sobre o negocio. Estas informacoes serao a base para o
detalhamento dos aspectos contextuais de negocio, descritos através de Roteiro

e Persona.

e Caracterizacao de aspectos humanos que influenciam a execucao das atividades de
negdbcio e que devem ser considerados no desenvolvimento de software. Essa etapa

é realizada através da TA com o objetivo de levantar caracteristicas humanas na
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realizagao de suas atividades, tais como: motivacao, a comunidade da qual o ator
faz parte, divisoes de tarefas, restricoes que influenciam o individuo dentro de

sua comunidade, o resultado a ser alcancado e as ferramentas utilizadas.

e Utilizacao de técnicas de ER, IHC e TA na Modelagem de Processo de Negdcio.
Dessa forma, é possivel antecipar algumas das atividades que geralmente sao
realizadas no desenvolvimento de software. Para tanto, o ProSoftware realiza um
mapeamento da estrutura da TA para as técnicas Persona e Roteiro, visando

facilitar o consumo das informacgoes de negocio levantadas através da TA.

Na primeira etapa do ProSoftware, em que é feita a aplicacao do método de Eriks-
son & Penker [2000], foram identificados os principais problemas, objetivos e estratégias
da organizagao, como era de se esperar do método de Eriksson & Penker [2000]. Nas
demais fases do ProSoftware foi realizada a selegao, caracterizagao das atividades de
negbcio e o levantamento do perfil dos usuérios através das técnicas Persona, Roteiro
e TA. Estas técnicas sao fundamentais para aplicabilidade desta abordagem, pois per-
mitem a anélise e descrigao das informacgoes de negocio de maneira pratica e contex-
tualizada, facilitando a analise dos dados. Outro ganho foi a identificagao de conflitos
e necessidades dos usuérios que demonstraram ter impactos diretos na forma como os
processos sao executados, bem como nas solugoes propostas para apoiar o negocio.

Neste trabalho foram realizados dois estudos de caso, em organizagoes reais. O
objetivo dos experimentos é verificar a aplicabilidade do ProSoftware e analisar a im-
portancia das caracteristicas levantadas para o desenvovimento de software e para o
negécio. Em nenhuma das organizagoes chegou-se a realizar o desenvolvimento de
um produto de software com base nas informagoes detalhadas através do ProSoftware.
Entretanto foi possivel verificar que algumas das informacgoes elencadas através desta
abordagem dificilmente seriam levantadas através dos métodos de MPN tradicionais.

Apos a anélise dos resultados foi possivel analisar as seguintes contribui¢oes do

ProSoftware:

e Identificacao de conflitos humanos com impactos significativos na execugao das
atividades de negbcio. Essas informacgoes devem ser consideradas tanto nos pro-

cessos de negocio, como no software a ser desenvolvido.

e Descricao de Roteiro considerando a execugao da atividades de negocio dentro
do contexto. As atividades de negbcio descritas através do Roteiro foram am-
plamente descritas considerando o contexto em que as atividades ocorrem e os

problemas a que estao sujeitas.
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e Descrigao de Persona para o levantamento das necessidades dos atores de ne-
gbocio. Dessa forma foi possivel descrever os objetivos e necessidades humanas

considerando a Comunidade na qual o ator de negbcio esté inserido.

e Antecipagao de problemas durante a MPN. Através do ProSoftware foi possivel
identificar caracteristicas relacionadas a aspectos humanos e ao contexto das ativi-
dades que poderiamm somente ser identificadas em futuras fases do desenvolvi-

mento de software.

O levantamento de informagoes relacionadas a Comunidade dos atores de negocio
nao teve impacto significativo nos experimentos realizados. Isso ocorreu, possivelmente,
por nao haver diferengas culturais significativas entre os grupos entrevistas e também
pela restricao da modelagem que abrangeu apenas uma pequena unidade das empre-
sas. Entretanto, as informacoes contextuais extraidas do negocio, de maneira geral, se
mostraram significativas para o negocio e desenvolvimento de software, principalmente
ao que se refere a utilizacao da estrutura da TA.

Futuramente, esta abordagem poderé ter bons resultados se aplicados por meio
de questionarios. Para tanto, é preciso elaborar questionério efetivos que extrair in-
formagoes significativas dos atores da organizagao. Com questionédrios andénimos ha
a possibilidade de ampliacao das informagoes sobre a origem de algumas falhas nos
processos de negocio. O ProSoftware também poderé ser aplicado a organizagoes dis-
tribuidas geograficamente, buscando com isso, identificar as barreiras culturais que
fazem parte de diferentes grupos sociais e que podem ter impactos significativos no
desenvolvimento de software.

Sendo assim, ap6s a aplicacao do ProSoftware a duas organizacoes e analisados
os resultados foi constatado que, embora ambos os experimentos possuam dimensoes
muito reduzidas, em relagao a extensao das MPN reais, a proposta atende ao que
foi estabelecido inicialmente. Concluimos que o ganho obtido com a proposta poderéa
trazer vantagens significativas tanto para o desenvolvimento de software, como para o

negocio.
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Modelagem de Processos de Negocio
Empresa X

Versoes

Data Descricao

Participantes:

< local >
< data >




Sumario

SUIMATTO. ¢ttt ettt ettt e bt st e bt e et e b st e e b e saeeeneee
1. Objetivo dO dOCUMENTO .....ccocuviiriiiiiiiiiniie ettt
2. Identificagcdo do cliente € do fOrnecedor...........eveeruiiiiiiiiiiiiieiiieeeeeee e
3. Descrig@0 da OrZaniZACA0 .......eeeruvieriiieiiiie ettt eitee et et ettt e st e e
4. Escopo da modelagem de processos de NEZOCIO ....ccueeervreerieeeniieeniieerieeeieeenne
5. ODbjetivos da OTZANIZACAO........ueerurieeriireriieeriteeeiteeesiteeetteestteesaeeessbeeensseeennseesnnnes
6. Modelo conceitual da OrganiZagao ...........ceeveeeeriieeiieeriiieeeiieerieeesieeesree e
7. DefiniCa0 €SrAEZICA ....eeevueieiiiieeiieeeiiee ettt ettt et e st e et e st esieee e
8. Defini¢do de metas € problemas.........coccueeeriiiiriiiiniiiinieeeeeeee e
9. Modelagem de processo de NEZOCIO......ccueeveeriieiieriieiienieeieeere e
10.  Classificacao das atividades..........cueevuiieriireriieeiie ettt
10.1 Atividades a serem detalhadas ............coceeviiiiiiniiniiinie
11.  DefinicA0 das PErSONAS ........cevvuvieriuieeriieeriieeriieeeiree et e eiteesaeeesbeeesareeesnveeeanes
12, ROCEITOS weeiiieeite ettt ettt et e et e et e e i e s eaeeeeaees



1. Objetivo do documento

2. Identificacdo do cliente e do fornecedor

Nome

Endereco

3. Descrigcdo da organizacdo
(1 etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.2.1. Atividade “Descricdo da

organizacdo”, figura 7.4.)

4.  Escopo da modelagem de processos de negocio

(1 etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.2.1. Atividade “Descrigdo do

escopo da modelagem ”, figura 7.4.)

Niimero de ordem Nome da unidade Descricdo Beneficios
de negocio esperados

1

2

5. Objetivos da organizagcdo
(1 etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.2.1. Atividade “Descricdo dos

objetivos da organizacdo”, figura 7.4.)




6. Modelo conceitual da organizagdo

(1 etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.2.1. Atividade “Descricdo do
modelo conceitual” , figura 7.4.)

7. Definigdo estratégica
(1 etapa do processo de proposto, descrita na se¢cdo 7.2.1. Atividade “Descri¢do da
definicdo estratégica”, figura 7.4)

7.1 Matriz TOWS

Estratégia global Pontos fortes internos Pontos fracos internos
Oportunidades Externas Estratégias Estratégias
Ameacas Externas Estratégias Estratégias

7.2 Conclusio

8.  Definicdo de metas e problemas

(1 etapa do processo de proposto, descrita na se¢do 7.2.1. Atividade “Defini¢do de
metas e problemas” , figura 7.4)




9.  Modelagem de processo de negocio

(1 etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.2.2. Atividade “Descricdo da

definicdo estratégica’, figura 7.)

10. Classificagao das atividades
(2% etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.3)

10.1 Atividades a serem detalhadas

(2% etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.3. Atividade “Classificacdo de

atividades”, figura 7.9)

Atividade

Descrigdo Histéria

11.  Definicdo das personas

(3“ etapa do processo de proposto, descrita na se¢do 7.4.1. Atividade “Descricdo das

personas”, figura 7.12.)

Persona X: Papel

Objetivo

Tarefas

Comunidade

Ferramentas

Status

e <Expectativas>.

Breve histdria sobre a persona, contendo suas <Habilidades> , <Restri¢des ou Necessidades>




12. Roteiros

(3“ etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.4.2. Atividade “Descri¢do dos
roteiros”, figura 7.13)

Atividade X

Persona

Metas e Objetivos

Recursos envolvidos

Descricao do fluxo
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Modelagem de Processos de Negocio
Empresa X

Versoes

Data Descricao
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1. Objetivo do documento

O objetivo desse documento é documentar e conhecer como os processos da
empresa sdo executados, buscando identificar atividades que consomem mais
tempo durante a elaboracdo dos projetos de engenharia e que poderiam ser
realizadas de forma automatizada. Também serdo levantadas informagoes
contextuais sobre os atores envolvidos no negocio. Ao final da andlise serdo
listadas as principais necessidades de negdcio e dos atores envolvidos. Deverd
feita a sugestdo de alguma solucdo em software que venha a atender aos objetivos
da organizagdo e dos envolvidos.

2. Identificacdo do cliente e do fornecedor

Cliente Empresa de Engenharia Elétrica.

Endereco XXXX

3. Descricao da organizacdo
(1 etapa do processo de proposto, descrita na segdo 7.2.1. Atividade “Descri¢cdo da
organizacdo”, figura 7.4.)

A organizagdo possui 26 anos de mercado e conta atualmente com dois funciondrios.
No passado a empresa chegou a contratar mais de 10 funciondrios engenheiros
eletricista, além de estagidrios. No entanto, com o decorrer dos anos e o avango da
tecnologia, tornou-se possivel a realizacdo de muitas tarefas com apenas um ou dois
funciondrios, consumindo a mesma quantidade de tempo ou menos. Isso permitiu que a
empresa crescesse em nimeros de projetos e que 0S poucos funciondrios se
especializassem em projetos com os quais tinham maiores afinidades e interesse.
Atualmente trabalham na empresa somente duas pessoas da mesma familia, um deles,
mais experiente e fundador da empresa é o responsdvel pelos servicos de consultoria a
grandes projetos de usinas hidrelétricas. O outro funciondrio tem 10 anos de
experiéncia, sendo responsdvel pela realizac¢do de projetos relacionados as instalagcoes
de minas de minério. De maneira geral, todos os projetos sdo executados com sucesso
e a empresa tem buscado destaque no mercado em que atua, por meio da exceléncia
nas solugcoes apresentadas a seus clientes.

4.  Escopo da modelagem de processos de negocio

(1 etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.2.1. Atividade “Descrigdo do
escopo da modelagem ”, figura 7.4.)




Niimero | Nome da unidade Descrigdo Beneficios esperados
de negocio

1 Comercializagdo e | A empresa realiza a Ampliar a possibilidade de
prospecgdo de captagdo de servigo adquirir projetos de
mercado. para consultoria grande porte.

técnica especializada
em eletricidade ou
elaboragdo de plantas.

2 Producao. Controle de qualidade e | Cobertura melhor do
projeto e fornecimento | trabalho.
3 Acervo Organizagdo do acevo
organizacional. para aperfeicoar as

atividades da empresa.

5. Objetivos da organizagcdo
(1 etapa do processo de proposto, descrita na se¢cdo 7.2.1. Atividade “Descri¢cdo dos
objetivos da organizagdo”, figura 7.4.)

A empresa conta com dois sdcios especializados em grandes projetos envolvendo
usinas hidrelétricas e mineradoras, o que requer mdo de obra qualificada e muita
credibilidade no mercado. O principal objetivo da empresa é a obtengcdo de projetos
mais sofisticados, realizados em longo prazo e que sdo fontes de maior lucratividade
para os empreendedores. Para tanto, a empresa deve buscar exceléncia na realizagcdo
dos servicos prestados. Atualmente, ela conta com boa credibilidade no mercado e
possui experiéncias com projetos de grande porte. Seus engenheiros, entretanto,
investem muito tempo em busca de componentes e normas técnicas para realizar os
projetos. Sendo assim, um dos objetivos da empresa é procurar tornar os processos
mais dgeis e, dessa forma, conseguirem investir mais tempo na etapa de inteligéncia do
projeto.

6. Modelo conceitual da organizacdo

(1 etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.2.1. Atividade “Descri¢cdo do
modelo conceitual” , figura 7.4.)
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Figura 1.

7. Definicdo estratégica
(1 etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.2.1. Atividade “Descricdo da
definicdo estratégica’, figura 7.4)

7.1 Matriz TOWS




Estratégia global

Melhorar o acervo de
componentes € procurar
agilizar consultas aos
componentes, se possivel,
via software.

Pontos fortes internos

Credibilidade no
mercado.

Experiéncia com
projetos de grande porte.

Amplo conhecimento do
negocio.

Pontos fracos internos

Demora na identificagcdo de
componentes.

Poucas pessoas na empresda.

Oportunidades Externas

Oportunidades de
mercado em alta.

Estratégias

Aumentar o niimero de
licitagoes para grandes
projetos.

Estratégias

Procurar uma forma de
facilitar a localizagdo das
carateristicas dos
componentes, se possivel
utilizando algum software.

Ameacas Externas

Concorréncia também
possui credibilidade.

Fabricantes de
componentes elétricos ndo
gostam de colaborar
quando o projeto ainda
ndo foi adquirido pela
empresa.

Estratégias

Manter acervo com
componentes jd
utilizados de forma a
facilitar a estimativa de

prego.

Estratégias

Manter acervo de
componentes e procurar
agilizar a localiza¢do dos
componentes, se possivel,
por meio de software.

Investir mais tempo em
partes do projeto que

demandam inteligéncia
humana especializada.

7.2 Conclusio

Os funciondrios da empresa tém encontrado dificuldades e despendido muito tempo
durante a execucdo de atividades relacionadas a identificacdo de componentes
necessdrios ao desenvolvimento do projeto. A empresa possui um acervo interno com
informacoes sobre alguns componentes e normas especificas, que sdo utilizados
durante a elaboragdo de seus projetos. No entanto, a andlise das informagoes desse
acervo em busca do componente adequado também consome muito tempo dos
funciondrios. Dessa forma, a empresa pretende melhorar a forma de manter o acervo
de componentes e também de realizar as buscas por componentes adequados de
forma mais rdpida.

8.  Definicdo de metas e problemas

(1 etapa do processo de proposto, descrita na se¢do 7.2.1. Atividade “Defini¢do de
metas e problemas” , figura 7.4)
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9.  Modelagem de processo de negocio

(1 etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.2.2. Atividade “Descricdo da
definicdo estratégica’, figura 7.)

O

gﬂ\quisigéo de

Consulta a

catdlogatécnico

projeto

@Adquiridc::true i 8 Projeto de
viabilidade

Adquirido=false

Viavel=true
. K 2
Projeto basico

Projeto
executivo
Viavel=false

O

Desenvolvimento de projeto
Engenheiro Eletricista

@

Figura 3.
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A figura 3 mostra o processo de Desenvolvimento de projeto da empresa de
engenharia elétrica. Cada projeto da empresa é iniciado a partir do processo de
Aquisicdo de projeto, em que um dos sécios toma conhecimento de uma nova
oportunidade de prestacdo de servigo e inicia o projeto propriamente dito.

Apos o cliente contratd-los para a realizacdo do servico, o projeto se torna
finalmente adquirido pela empresa. Nesse momento, torna-se de responsabilidade dos
engenheiros eletricistas a elaboragdo da planta com as solugoes de instalagoes
elétricas para que o projeto possa ser executado, operado ou mantido de forma
adequada.

O projeto elaborado pela empresa deverd estar de acordo com as normas de
engenharia e permitir a correta distribuicdo de energia elétrica e isolamento, para que
ndo ocorram defeitos como curtos-circuitos, choques elétricos e outros riscos
decorrentes do uso de energia elétrica.

Na figura 3 pode ser visto que o processo de Desenvolvimento de projeto da
empresa prescreve trés tipos de projetos. O primeiro é o Estudo de viabilidade, em que
€ feito um macro estudo dos custos de realizacdo das instalacoes, levando em
considera¢cdo a complexidade de cada instalagcdo e o ambiente. Apos essa etapa, o



cliente avalia se dard prosseguimento ao projeto e caso decida validar a viabilidade do
projeto, terd inicio a elaboragdo do Projeto bdsico.

No Projeto bdsico o engenheiro eletricista elabora a planta do projeto contendo a
descricdo e especificacoes de materiais e servicos, bem como uma primeira visdo do
esquema elétrico de alimentagdo das instalagoes, em subsolo ou superficie. Em seguida
o Projeto executivo é iniciado.

No Projeto executivo o engenheiro eletricista inicia o detalhamento da planta que
foi elaborada no projeto bdsico. Ele deverd informar, por exemplo, como os cabos,
instalacoes e equipamentos elétricos devem ser protegidos contra impactos, dgua e
influéncia de agentes quimicos, onde serdo os locais de instalacdo de transformadores
e capacitores,; a altura dos fios condutores de energia elétrica para o transito seguro de
pessoas e equipamentos e como instalacoes de transformadores devem ser protegidas
por dispositivo adequado contra contatos acidentais.

Nos trés tipos de projeto, viabilidade, bdsico e executivo, os engenheiros deverdo
consultar constantemente o catdlogo técnico com as informagoes sobre os componentes
que serdo utilizados nos projetos. A figura 4 mostra o detalhamento do processo de
Consulta ao catdlogo técnico.

Cada engenheiro possui um acervo de produtos, que sdo reservatorios com todos
os componentes utilizados em outros projetos. Todas as informacoes sobre os
componentes sdo armazenadas em arquivos individuais com a descri¢do detalhada do
componente.

Durante a consulta ao catdlogo técnico, primeiramente o engenheiro verifica se o
produto que pretende utilizar estd inserido em seu acervo de produtos; caso ele
encontre o que procura, parte do seu trabalho estd terminado. No entanto, quando o
componente ndo existe no acervo, o engenheiro deverd verificar se esse produto é
seriado, ou seja, se jd existe uma escala de produc¢do para o componente por algum

fabricante.

Quando o produto é seriado, o engenheiro entra em contato com o fabricante
para verificar o custo do produto, e assim essa tarefa estard terminada. Ele receberd as
informacgoes do componente através do fabricante e as armazenard no seu reservatorio
de produtos técnicos para que possam ser reutilizadas futuramente.

No caso de o produto ser muito especifico e ndo produzido em série, o engenheiro
deverd entrar em contato com fabricantes de componentes elétricos conhecidos e fazer
a cotagdo de preco para a producdo do produto. Apos conseguir as informagdes com o
fabricante sobre a produgcdo do novo componente, o engenheiro também atualizard o
catdlogo técnico.

10. Classificagdo das atividades

(2 etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.3)

Como pode ser visto no item 7 deste documento, as principais atividades humanas que
poderiam ser analisadas via TA e que também estdo de acordo com o interesse da empresa de
serem automatizadas sdo as atividades relacionadas a manutencdo e consulta dos acervo de
componentes elétricos. A atividade principal é a “Consulta a catdlogo técnico”, as demais
tarefas que fazem parte da atividade poderdo ser classificadas como acdo ou operacdo da
atividade principal.



10.1 Atividades a serem detalhadas

(2% etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.3. Atividade “Classificacdo de
atividades”, figura 7.9)

Atividade Descricao Historia
Consulta a | Acervo de componentes Os funciondrios da empresa tém despendido
catdlogo mantido pela  empresa muito tempo durante a execucdo de atividades
técnico para facilitar a | relacionadas a identificagdo de componentes

do | necessdrios ao desenvolvimento do projeto.
Para facilitar essas atividades, a empresa
desenvolveu um  acervo interno  com
informacdes sobre alguns componentes e
normas especificas, que sdo utilizados durante
a elaboragdo de seus projetos. As informagdes
sdo armazenadas em arquivos no formato pdf
ou doc, e sdo armazenadas em diretorios de
acordo com a classificacdo que tiverem. A
consulta aos dados dos componentes torna-se
necessdria tanto na realizacdo dos servigos de
consultoria, quanto na elaboragdo dos
projetos propriamente ditos.

identificagdo
componente a ser usado
em determinado projeto.

11.  Definicdo das personas

(3“ etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.4.1. Atividade “Descricdo das
personas”, figura 7.12.)

Nessa secdo descreveremos os perfis dos atores de negocio da empresa de engenharia
elétrica. O objetivo é identificar as necessidades dos engenheiros eletricistas de
maneira a propor alguma solucdo que venha a apoiar seus objetivos.

Persona Marcos Cavalcante.: Papel: Engenheiro Eletricista: Consultor técnico.

Objetivo Garantir solugoes inteligentes e diferenciadas no mercado. Obter
projetos de maior duracdo e maior lucratividade.

Tarefas Consultoria a instalagées de grandes usinas e mineradoras.

Comunidade | Familia e clientes do ramo empresarial.

Ferramentas | Navegadores web, AutoCad, Windows XP, Office 2007.

Status Primdria

Marcos tem 30 anos de experiéncia no mercado profissional. Possui credibilidade no
mercado, sendo especializado a prestar consultoria para grandes projetos.

Marcos é casado, tem trés filhos que também sdo casados, eles constantemente estdo
em sua casa fazendo confraternizagoes. O escritorio de Marcos é em sua propria
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casa, seu tinico socio é seu filho mais velho. Marcos mantém contato com colegas da
drea que atuam no mesmo ramo de negocio e vez por outra eles fazem algum tipo de
acordo ou parcerias para assegurar algum tipo de beneficio em conjunto.

Marcos ndo divulga ou compartilha seu acervo de catdlogo técnico com outras
pessoas da drea. Ele considera que essas informagodes sdo estratégicas para a
empresa.

Atualmente sua expectativa é conseguir melhorar o acesso ao catdlogo técnico, que
atualmente ndo é fdcil de ser mantido ou de encontrar algum produto. Com isso,
Marcos espera poder dedicar mais tempo estudando e procurando melhorar e
diferenciar cada vez mais as solugoes de seus servigos.

Persona André Cavalcante..: Papel: Engenheiro Eletricista: técnico.

Objetivo Garantir solugoes inteligentes e diferenciadas no mercado.
Tarefas Realiza projetos executivos para grandes mineradoras.
Comunidade Familia e clientes do ramo empresarial.

Ferramentas Navegadores web, AutoCad, Windows XP, Office 2007.
Status Primadria

André possui 10 anos de experiéncia no mercado profissional e, embora jd tenha

participado de muitos projetos importantes, ndo é tdo conhecido no mercado
profissional quanto seu pai.

André é casado, ndo tem filhos. Estd constantemente na casa de seu pai, onde
também trabalho no mesmo escritorio. Ele Mantém contato com colegas da
faculdade e amigos da infancia.

André possui seu proprio catdlogo técnico, e assim como seu pai, ndo divulga ou
compartilha seu acervo de catdlogo técnico com outras pessoas da drea, a ndo ser
com seu pai. Ele também considera que essas informacoes sdo estratégicas para a
empresa.

A expectativa de André é conseguir melhorar o acesso ao catdlogo técnico, que
atualmente ndo é facil para atualizar ou encontrar algum produto. Ganhar mais
credibilidade no mercado e atingir um plano de carreira semelhante ao do seu pai.
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12. Roteiros

(3“ etapa do processo de proposto, descrita na se¢do 7.4.2. Atividade “Descri¢do dos
roteiros”, figura 7.13)

O objetivo dessa secdo é detalhar a atividade “Consulta a catdlogo técnico” dentro do
contexto do negocio. Durante a selecdo das atividades, item 10 deste documento,
verificamos que essa atividade é executada por atores de negdcio, realizada de forma
consciente pelos atores e, além disso, estd alinhada com os objetivos da organizacdo,
portanto, é uma atividade que valerd apena detalhar de acordo com o ponto de vista da
TA e desenvolvimento de software.

Atividade Consulta a catdlogo técnico

Persona Marcos ou André.

Metas e Objetivos Agilizar a manutengdo e consulta ao catdlogo técnico.

Recursos envolvidos |Tempo e Recursos computacionais.

Descricao do fluxo

Apos adquirir mais um projeto de mineracdo, André inicia a elaboragdo da planta de
instalacdo em que os componentes elétricos serdo utilizados. Ele verifica que o local é
de grande umidade e que a instalagdo dos transformadores deverd ser feita em locais
protegidos contra infiltracdo de dgua e inundacdo. Além disso, os terminais
energizados dos transformadores deverdo ser isolados fisicamente por barreiras ou
outros meios a fim de evitar contatos acidentais. Ao fazer a andlise do tipo de
equipamento a ser utilizado, André recorre ao catdlogo técnico para verificar se um
tipo de equipamento poderia ser utilizado em seu novo projeto. Apds passar vdrias
horas verificando vdrios tipos de isolamentos e transformadores, ele percebe que ndo
hd nada em seu acervo que possa ser utilizado no novo projeto. André abre o browser
e pesquisa por meio da internet se existe algum fabricante com o tipo de produto
desejado. Apos longas horas de andlise e pesquisa, ele percebe que o produto ndo
existe de forma seriada. Sendo assim, André entra em contato com um dos fabricantes
para verificar o custo de fabricagdo dos componentes. Como o projeto jd foi adquirido
por André, o fabricante envia a proposta de custo por e-mail sem problemas. André
recebe os dados do fabricante, atualiza o acervo de componentes e dd continuidade ao
seu projeto.

Conflito 1: Fornecedores que nem sempre querem informar o preco de produtos
durante o processo de Aquisi¢do de projeto.

Conflito 2: Algumas vezes André ndo consegue realizar a aquisi¢cdo de projeto devido
a sua pouca experiéncia em relagdo aos demais engenheiros.
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13. Conclusdao

Durante a elaboracdo deste trabalho na empresa de engenharia elétrica foi possivel
identificar os principais interesses da organizagdo, alinhd-los com as necessidades dos
atores de negocio e com uma solucdo que poderia auxiliar a empresa a atingir seus
objetivos.

Durante a entrevista com o cliente, mediante o levantamento dos interesses e dos
conflitos das pessoas envolvidas no negocio, foi visto que a empresa precisaria de uma
solucdo em software capaz de facilitar o gerenciamento das informacdes sobre as
normas de engenharia elétrica e os componentes utilizados nos projetos.

No entanto, devido a falta de padronizagdo dos fabricantes sobre a disponibilizagdo das
informagoes dos componentes, a criagdo de um sistema que venha a atender essa
demanda ficaria invidvel. As normas de engenharia também estdo em constante
transformagdo, o que também dificulta o gerenciamento dessas fontes.

Dessa forma, foi decidido que até que os fabricantes facilitem o acesso as informagoes
sobre os produtos, e que essas informacoes sejam padronizadas, os engenheiros
continuardo a manter seus acervos internos, procurando maneiros mais eficientes de
organizd-los manualmente e, assim, tornarem mais dgil o acesso aos dados.
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1. Objetivo do documento

O objetivo desse estudo de caso é realizar a MPN de uma farmdcia hospitalar,
identificando as principais estratégias no negocio, os processos problemdticos,
bem como os conflitos humanos e interesses dos atores de negocio.

2. Identificacdo do cliente e do fornecedor

Nome Amanda

Endereco X

3. Descricao da organizacdo
(1 etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.2.1. Atividade “Descrigcdo da
organizacdo”, figura 7.4.)

Neste documento iremos realizar a MPN da farmdcia hospitalar. Trata-se de uma
farmdcia localizada dentro de um hospital de médio porte, e que possui uma demanda
muito grande de servigos.

Atualmente a farmdcia conta com um nimero reduzido de funciondrios, entre eles a
Gestora da farmdcia, que é a responsdvel pela administracdo da organizacdo e
também por solucionar os principais conflitos entre a farmdcia e as demais dreas do
hospital. Ela conta com uma reserva financeira disponibilizada pelo hospital para a
compra dos produtos necessdrios para atendimento da demanda do proprio hospital.
Os demais funciondrios incluem os técnicos em farmdcia e os farmacéuticos, cada um
com seu papel especifico dentro do processo farmacéutico.

O principal objetivo da empresa é cumprir todas as suas atividades com o tempo e
qualidade adequados, a fim de atender a demanda de medicamentos hospitalares. Em
geral, a farmdcia trabalha com altissimas requisicoes, funcionando 24 horas por dia e
fornecendo servigos, desde a entrega de medicamentos, até a gestdo dos produtos
existentes nela.

4.  Escopo da modelagem de processos de negocio

(1 etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.2.1. Atividade “Descrigdo do
escopo da modelagem ”, figura 7.4.)




Niimero de ordem Nome da unidade Descricdo Beneficios
de negocio esperados
1 Gestdo de estoque Unidade Identificar e
responsdvel pela solucionar as

entrada e saida de
produtos da
Sfarmdcia
hospitalar.

falhas dos
processos
Sfarmacéuticos.

5. Objetivos da organizagcdo

(1 etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.2.1. Atividade “Descricdo dos
objetivos da organizacdo”, figura 7.4.)

A empresa pretende definir uma politica mais rigida de controle de medicamentos e
produtos farmacéuticos de forma geral, para que todos os funciondrios do hospital
possam ser diretamente responsabilizados pelo uso dos produtos e, com isso, garantir
que a farmdcia tenha o controle de todo o estoque de produtos, com o menor niimero
de conflitos possivel.




6. Modelo conceitual da organizacdo
(1 etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.2.1. Atividade “Descricdo do
modelo conceitual” , figura 7.4.)

Médico

enviarPrescricaovoid
+ revisarPrescricaovoid

Hospital Funcionarios Enfermeiro Técnico

- recursos : double - .
. o |+ dadosPessoais:Pessoa
possui ll

+ recolheProdutos:void

l Enfermeiro

Farmacia

Funcionarios Farmacia

+verificarProdutosvoid
salicitarProdutos void

- medicamentos ; double

+ farnecerProdutos: void - — + devolverProdutos: void
+ solicitarProdutos: void SR T + enviaPrescricaovoid
+ registroProdutos: void
+ gerenciarEstoque; void F.)
Gerente Farmacéutico Técnico

+ solicitarvVerbavoid + revisarPrescricao, + entregarProduto:void

+ gerenciaryerbavoid + recolherPrescricaovoid

+ solicitarProdutovoid + registrarProdutovoid

Figura 1.

7. Definicdo estratégica
(1 etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.2.1. Atividade “Descricdo da
definicdo estratégica”, figura 7.4)

7.1 Matriz TOWS




Estratégia global

Antecipar demanda de
medicamentos para ndo

Pontos fortes internos
Equipe bem treinada.

O processo de entrega de
medicamentos é bem

Pontos fracos internos
Recursos limitados
Poucos funciondrios

Alta demanda pelos

haver falta no estoque. conhecido pelos servigos
e funciondrios. '
ldentificar causas de ~
: Pressdo para entrega de
conflitos e procurar .
N , medicamentos sem
resolvé-las através do .
prescrigdo.
processo ou software.
e Rotatividade alta de
ldentificar problemas e L .
Sfunciondrios devido a
falhas no processo gy ;
a saldrio reduzido.
Jfarmacéutico.
O processo algumas vezes
ndo funciona, o que gera
instabilidade no setor
Sfarmacéutico.
Burocracia.
Conflitos entre funciondrios
de outros setores do
hospital.
Oportunidades Externas | Estratégias Estratégias

Implantagdo de novo
sistema.

Aumento de verba.

Revisar o processo,
procurando meios de
agilizar tarefas.

Identificar problemas
nos processos
farmacéuticos,
procurando contornar
problemas via software.

Contratar mais funciondrios
assim que possivel.

Antecipar demanda de
medicamentos para ndo
haver falta no estoque.

Identificar conflitos e evita-
los mediante a revisdo e
alteragdo do processo
Sfarmacéutico.

Ameacas Externas
Corte de verba.

Falta de medicamentos
em outras unidades.

Falta de funciondrios.

Estratégias

Manter verba de
emergéncia.

Negociar uso de
medicamento com
mesmo composto ativo.

Procurar formas de
reduzir desperdicio de
produtos.

Estratégias

Antecipar demanda de
medicamentos para ndo
haver falta no estoque.

Manter verba de
emergéncia.

Identificar causas de
conflitos e melhorar
ambiente de trabalho.




7.2 Conclusio

A farmdcia passa por um conjunto de problemas internos relacionados a fatores
burocrdtico que impedem a resolucdo rdpida de problemas simples, bem como o
numero reduzido de funciondrios para atender toda a demanda hospitalar. Para
solucionar esses problemas, a farmdcia pretende identificar as principais causas de
conflitos e falhas durante a execugcdo do processo farmacéutico, e com isso, agilizar
o processo, propondo solugoes que venham de encontro as necessidades da farmdcia.

8.  Definicdo de metas e problemas

(1 etapa do processo de proposto, descrita na se¢do 7.2.1. Atividade “Defini¢do de
metas e problemas” , figura 7.4)

Agilizar processos farmacéuticos: Meta
qualitativa
! ! |
P completa -————————~ ! completa - completa = 1
v y v
Solucionar confitos: Meta qualitativa ldentificar falhas no processo: Meta Otimizar controle de estogue: Meta
qualitavia qualitativa
|
incompleta
V
Identificar conflitos: Meta qualitativa
incompleta

Propor solugdo de mudanga: Meta
qualitavia

Figura 2.

9.  Modelagem de processo de negocio

(1 etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.2.2. Atividade “Descrigcdo da
definicdo estratégica’, figura 7.)

Nessa secdo descreveremos as principais atividades que fazem parte do processo de
gestdo de estoque da farmdcia hospitalar. A modelagem é feita utilizando a linguagem
BPMN, com serd mostrado a seguir.
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A figura 3 mostra a modelagem do processo de Gestdo de estoque da farmdcia
hospitalar. No diagrama é possivel perceber os papeis que fazem parte do estoque do
hospital, a Gestora da farmdcia, a Farmdcia, a Enfermagem e o Médico. Todos esses
papeis estdo envolvidos direta ou indiretamente no estoque de produtos farmacéuticos
do hospital.

Também é possivel visualizar as atividades desempenhadas pela Gestora da
farmdcia. Uma das atividades é a entrada de produtos no estoque, que é iniciada
através da falta desses produtos. Primeiramente, a Gestora Verifica a verba da
farmdcia, pois, como jd foi mencionado anteriormente, a farmdcia possui uma reserva
financeira para a compra de produtos. Caso haja verba suficiente, a Gestora solicita a
compra dos produtos, mas caso ndo haja saldo suficiente ela Solicita verba a
administragcdo do hospital para o abastecimento do estoque. Se o pedido de verba for
negado, ela recusard a solicitacdo de produto que lhe for enviada. Muitas vezes a
solicitacdo da compra de um produto é feita pelas proprias farmacéuticas, quando
essas recebem a solicitagcdo desses produtos por médicos ou enfermeiras.

Ainda na mesma figura, podemos visualizar os processos que sdo de
responsabilidade da Farmacéutica e que estdo relacionados a outros setores do hospital.
A Farmacéutica pode receber Solicitacdo de produto ou Prescricdo médica, sendo que
a primeira é envida pela Enfermagem e a segunda por algum Médico do hospital, como
pode ser visto na figura 8.4 através dos links Prescricdo médica e Solicitacdo de
produto. Apos receber a Prescricdo médica, a Farmacéutica ird conferir a prescrigdo
para verificar a existéncia de alguma inconformidade. Se isso ocorrer ela ird contactar
o médico e o link Prescrigdo indevida direcionard o proximo processo.

Todavia, quando a prescricdo estd correta a Farmacéutica inicia o processo
Separa produtos. Nesse momento, pode ocorrer alguma eventualidade com o produto:
ele pode ser ndo padronizado pela farmdcia ou pode estar em falta. Se o produto ndo
for padronizado, o link Produto ndo padronizado direcionard o proximo processo. No
entanto, se a prescricdo estiver correta, a Farmacéutica executard o processo Libera
produtos, e o link Produto liberado direcionard o proximo processo.

Quando o Médico Recebe uma notificacdo ou aviso de que a prescricdo enviada é
indevida, ele analisa a prescricdo. Se a prescri¢cdo for correta o Médico responde a
Farmacéutica, lhe reenviando a prescricdo com a justificativa, através do link Reenvio
de prescricdo. No caso do Médico constatar que a prescricdo estd com algum problema,
ele altera a prescrigdo e a reenvia. A Farmacéutica, por sua vez, dd prosseguimento a
sua solicitagdo.

10. Classificagao das atividades
(2% etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.3)

Nessa secdo classificaremos as atividades de acordo com a estrutura hierdrquica da TA.
Para cada atividade deverdo ser indicadas suas motivacoes e a historia da atividade.
Essa ultima ocorrerd somente se a atividade tiver passado por muitas modificagcoes que
sejam relevantes para o entendimento do negocio.



10.1 Atividades a serem detalhadas

(2% etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.3. Atividade “Classificagcdo de

atividades”, figura 7.9)

Atividade

Motivacao/Descricao

Historia

Controle de solicitacdo de
medicamento

Seu objetivo é medicar
corretamente os pacientes.

O envio de prescricdo por
muitos anos era feita por
meio de papel e caneta, no
entanto com a
implantagdo no sistema
GH, as prescricoes sdo
enviadas via sistema para
a Farmadcia.

Recebimento de produto Manter o controle dos
produtos da farmdcia.

Confere  carrinho  de | Preservar a vida do

emergéncia paciente em caso de
emergéncia.

Devolugdo de produto

Reduzir o desperdicio de
produtos ndo utilizados

11.

Definicdo das personas

(3“ etapa do processo de proposto, descrita na se¢do 7.4.1. Atividade “Descri¢cdo das

personas”, figura 7.12.)

Nessa secdo descreveremos o perfil dos atores de negocio da farmdcia hospitalar.

Persona [ Angélica Maria: Papel Gestora da farmdcia

Objetivo Garantir o abastecimento da farmdcia com os produtos
necessdrios para garantir o atendimento hospitalar. Manter o
controle de entrada e saida dos produtos.

Tarefas Solicitacdo de compra de medicamentos. Resolucdo de conflitos
de interesses entre farmacéuticos (as) e médicos (as) ou
enfermeiros (as). Controle da verba farmacéutica.

Comunidade Familiares, amigos, administracdo hospitalar, médicos (as),
enfermeiros (as), farmacéuticos(as).

Ferramentas Navegadores web, Sistema de gestdo farmacéutica.

Status Primdria

Angélica estd hd apenas 6 meses na farmdcia hospitalar, no entanto possui muita
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experiéncia com administracdo de farmdcia hospitalar vinda de outras instituicoes
em que esteve vinculada. Ela ainda ndo estd acostumada com o novo software da
instituicdo, em processo de implantacdo, pois segundo ela, o sistema é bem diferente
do que ele utilizava em outras empresas e, além disso, ndo possui todas as
Sfuncionalidades necessdrias com boa qualidade de uso. Ela tem tipo problemas com
o cadastramento de produtos, os relatorios de demandas por produtos, além do que o
sistema fica constantemente indisponivel para uso.

Angélica tem enfrentado alguns problemas em sua atual fungcdo, pois nem sempre
consegue comprovar a necessidade de compra de alguns produtos, o que gera
desgaste no momento em que algum pedido de verba solicitada é negada. Algumas
vezes ela também tem problemas quando médicos(as) prescrevem produtos que ndo
sdo padronizados pelo hospital. Nesse caso ela costuma ter conflitos com os médicos
e a administracdo do hospital. Ela também encontra obstdculos burocrdticos que a
desanimam, pois quando poderia resolver algum problema de forma simples, é
obrigada a preencher vdrios formuldrios justificando sua decisdo.

Uma das expectativas de Angélica é reduzir os conflitos no momento de comprovar a
necessidade de recursos para alguns produtos necessdrios ao funcionamento da
Jarmadcia.

Persona Amanda: Papel Farmacéutica

Objetivo Disponibilizar os produtos da farmdcia de forma adequados aos
pacientes.

Tarefas Controlar a disponibilizacdo de produtos e medicamentos para
enfermeiros e médicos. Verificar irregularidades nas prescricoes
médicas e solicitacdes de produtos. Registro e etiquetagem de
produtos. Verificar carrinho de emergéncia. Verificar vencimento
de medicamentos.

Comunidade Gestora da farmdcia, médicos (as), enfermeiros (as),
farmacéuticos(as).

Ferramentas Navegadores web, Sistema de gestdo farmacéutica.

Status Primdria

Amanda trabalha hd mais de 1 ano na farmdcia hospitalar, para ela uma das maiores
dificuldades no ambiente é lidar com a alta demanda de servicos e falta de recursos,
como por exemplo, poucos computadores disponiveis para verificar solicitacoes e
registrar produtos, também ndo hd cadeiras adequadas para utilizar o computador
de forma confortavel.

Outro problema que ocorre frequentemente e que constitui um obstdculo para o bom
Sfuncionamento da empresa sdo as solicitacoes de produtos sem prescricdo médica.
Isso ocorre muitas vezes porque as enfermeiras solicitam medicamentos sem a
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prescricdo médica alegando emergéncia, o que gera conflitos internos, pois a entrega
de medicamentos nesse caso ndo ¢é licita. O controle do carrinho de emergéncia, que
€ de uso exclusivo das enfermeiras e médicos para situacoes de emergéncia, também
gera conflitos devido a falta de prescricio e controle de uso. A devolucdo de
medicamentos também tem causado conflitos, pois nem sempre é feita de forma
adequada, pois a enfermagem tem dificuldades de informar o paciente que utilizou o
medicamento, procedimento padrdo para a devolucdo do produto. Outra situacdo de
desgaste vem sendo enfrentado quando os produtos enviados pela farmdcia ndo
chegam ao destino, o que também pode gerar conflitos com o funciondrio que
transportou o medicamento. Amanda geralmente gasta muito tempo quando hd
necessidade de alterar a prescricdo médica, pois nem sempre o médico estd disposto
a realizar a alteragdo, alegando falta de tempo.

Atualmente, uma das expectativas de Amanda é melhorar os recursos de trabalho
como cadeira e computadores; reduzir os conflitos relacionados a demanda de
prescricdo, controle de carrinho de emergéncia e desaparecimento de medicamentos.

12. Roteiros

(3“ etapa do processo de proposto, descrita na secdo 7.4.2. Atividade “Descricdo dos
roteiros”, figura 7.13)

Atividade Controle de solicitacdo de medicamento

Persona Amanda e Angélica

Metas e Objetivos Manter o controle de utilizagdo de medicamentos utilizados
pelos pacientes, principalmente o de uso controlado que exige
prescri¢do médica.

Recursos envolvidos | Computadores e funciondrios.

Descricao do fluxo

Situacdo 1: Amanda verifica no sistema de GH que hd uma prescricdo médica
enviada por um determinado médico que trabalha no hospital. Ela Recebe a
prescri¢do médica e iniciar sua andlise, para isso, ela Confere a prescricdo médica e
verifica se ele estd adequado ao paciente. Amanda ndo encontra nenhuma
irregularidade da medicagdo, entdo separa produtos para que possam ser entregues
ao médico. Como ndo hd nenhum problema de falta de medicamento e tratando-se de
um produto padronizado pelo hospital, ela realiza a Liberagcdo de produtos fazendo
com que a saida desses seja registrada no sistema de GH.

Situacdo 2: Amanda verifica no sistema de GH que hd uma prescricdo médica
enviada por um determinado médico que trabalha no hospital. Ela recebe a prescri¢cdo
médica para que possa fazer a andlise, confere a prescricdo médica e verifica se ela
estd adequada ao paciente. Amanda percebe que a dosagem do medicamento ndo estd
de acordo com a idade do paciente, entdo contacta o médico para que ele possa
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verificar novamente a dosagem da medicagdo. O médico recebe a notificacdo e
analisa a prescrigcdo. Ele constata que ndo hd alto risco para o paciente na situa¢do
em que se encontra. O médico justifica a prescricdo e envia a prescricdo médica
novamente. Amanda recebe a prescricdo médica novamente, confere a prescri¢do
médica e, como ndo hd nenhum problema relacionado a falta de medicamento e trata-
se de um produto padronizado pelo hospital, ela entdo realiza a Liberagdo de
produtos, fazendo com que a saida desses seja registrada no sistema de GH.

Situacdo 3: Amanda verifica no sistema de GH que hd uma prescricdo médica
enviada por um médico que trabalha no hospital. Ela recebe a prescricdo médica para
fazer a andlise dos medicamentos, confere a prescricdo médica e verifica se ela estd
adequada ao paciente. Amanda percebe que um dos medicamentos ndo é padronizado
pelo hospital, entdo comunica a geréncia para que essa possa decidir sobre a compra
do medicamento. Angélica recebe as informacoes de Amanda e verifica se hd algum
medicamento com o mesmo principio ativo que é disponibilizado pelo hospital.
Angélica constata que ndo hd medicamentos similares, entdo ela verifica a verba de
emergéncia para comprar o produto. Com a verba disponivel ela realiza a solicita¢do
de produtos para compra. Apos o medicamento ter chegado e estar pronto para
consumo, Amanda libera os produtos, fazendo com que a saida desses seja registrada
no sistema de GH.

Conlflito 1.1: O médico muitas vezes ndo se disponibiliza para verificar e corrigir a
prescricdo médica, alegando muitas vezes falta de tempo e que sua prioridade é
sempre o paciente.

Conflito 1.2: Quando ndo hd verba disponivel para compra do medicamento o médico
pode entrar em conflito com Amanda e Angélica.

Conlflito 1.3: Algumas vezes quando Angélica sugere o uso de outro medicamento com
0 mesmo principio ativo, o médico ndo aceita a decisdo.

Atividade Recebimento de produto

Persona Amanda e Angélica

Metas e Objetivos Receber corretamente os produtos comprados pela farmdcia.

Recursos envolvidos | Orcamento e funciondrios.

Descricao do fluxo

Angélica é notificada que a farmdcia estda com falta de produtos, ela entdo verifica a
verba da farmdcia e como hd verba disponivel, solicita a compra dos produtos que
estdo em falta. Apos a compra ter sido finalizada, os produtos chegam a farmdcia e
Angélica realiza o recebimento de produtos e os encaminha para Amanda. Amanda
realiza o registro de produto no sistema de GH e faz a etiquetagem de produto,
permitindo que os produtos fiquem prontos para consumo.
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Conlflito 2.1: Ndo havendo verba suficiente, Angélica deverd solicitar verba para
compra de produtos. Algumas vezes essa situacdo pode gerar conflitos com a gestdo
do hospital, que muitas vezes ndo entende a demanda por tantos medicamentos.

Conflito 2.2: Quando hd uma grande demanda na farmdcia, nem sempre Amanda
consegue registrar todos os produtos, isso faz com que a farmdcia perca o controle de
consumo de alguns medicamentos.

Conflito 2.3: Algumas vezes o sistema de GH estd fora do ar o que também impede
que os produtos sejam registrados.

Atividade Confere carrinho de emergéncia

Persona Amanda

Metas e Objetivos Garantir que os produtos o controle de produtos que foram
disponibilizadas para enfermeiros e médicos.

Recursos envolvidos | Produtos da farmdcia e funciondrios.

Descricdo do fluxo

A farmdcia disponibiliza em cada andar do hospital um carrinho de emergéncia
contendo uma grande quantidade de medicamentos para serem utilizados no caso de
emergéncia. Esse carrinho fica fechado com um lacre, impedindo que os produtos
possam ser utilizados sem supervisdo da farmdcia. Todos os dias, Amanda visita os
andares do hospital verificando os lacres dos carrinhos, ela vai até o hospital e
confere o carrinho de emergéncia. Ao verificar o segundo andar o hospital, ela
percebe que o lacre do carrinho foi rompido e pergunta para a enfermeira responsdvel
por aquela parte do hospital quem abriu o carrinho. A enfermeira, entdo, informa o
nome da enfermeira que abriu o carrinho e Amanda procura a respectiva funciondria
para verificar os produtos que estdo faltando. Apos conferir o que estd em falta,
Amanda solicita as prescricoes médicas, a enfermeira, por sua vez, contacta o médico
quem prescreveu o medicamento, pedindo disponibilizagdo das prescrigoes dos
medicamentos que foram utilizados. O médico abre o sistema de Gestdo hospitalar e
envia a prescricdo médica. Amanda acessa o sistema de GH e realiza a liberacdo de
produtos.

Conlflito 3.1: Amanda ndo consegue descobrir quem utilizou os medicamentos.

Conflito 3.2: O médico ndo envia a prescri¢cdo médica, alegando falta de tempo.

Atividade Devolucdo de produto

Persona Amanda
Metas e Objetivos Repor a farmdcia os produtos solicitados que ndo foram
utilizados.
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Recursos envolvidos | Produtos e funciondrios.

Descric¢ao do fluxo

Apos receber a insulina enviada ao paciente pela farmdcia, o médico verifica que ndo
é necessdrio utilizar a medicagdo, pedindo para que essa seja devolvida. A enfermeira
vai até a farmdcia e conversa com Amanda sobre a Devolugdo de produtos. Amanda
solicita as informagoes sobre o paciente e sobre o medicamento, a enfermeira, entdo,
repassa as informagoes e Amanda realiza o Recebimento de produto, registrando das
informagoes no sistema GH.

Conflito 4.1: Durante o manuseio dos medicamentos enviados pela farmdcia, a
enfermeira retira o lacre da embalagem e perde a referéncia do medicamento. Essa
situagdo ocorre com frequéncia e a enfermeira ndo sabe identificar o medicamento
que estd sendo devolvido. Esse tipo de situacdo faz com que haja conflito entre a
enfermeira e a Amanda.

13. Conclusdao

Com a aplicacdo do método ao foi possivel detectar que os principais problemas
relacionados ao fracasso do processo farmacéutico de controle de estoque estdo
relacionados aos muitos conflitos existentes entre politica de controle de produtos da
farmdcia e os interesses e necessidades dos demais funciondrios do hospital.

Sendo assim, uma alternativa do hospital de fazer com que o processo de controle de
estoque da farmdcia funcione corretamente e atinja seu objetivo de controlar a entrada
e saida dos remédios, por meio de prescricoes médicas, é rever o fluxo dos processos
hospitalares e alinhd-los as principais necessidades dos funciondrios e, assim, procurar
diminuir os conflitos e problemas na empresa.

A farmdcia enfrenta problemas quanto a gestdo dos medicamentos, principalmente os
de uso controlado. Esses problemas estdo relacionados algumas vezes com a lentiddo
do sistema hospitalar ou até mesmo ao fato desse ndo estar disponivel por problemas
internos de rede. Outro fator que dificulta a gestdo dos medicamentos sdo os conflitos
entre a farmdcia e funciondrios do hospital, posto que esses muitas vezes utilizam
argumentos como urgéncia médica para conseguir medicamentos sem prescri¢do
médica, o que dificulta o controle de saida dos produtos da farmdcia.

Sendo assim, os principais problemas da farmdcia estdo relacionados a falta de
medicamentos ndo padronizados pelo hospital, a falta de funciondrios para atender a
demanda hospitalar e a dificuldade para agilizar os servigos.
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