s

UNIVERSIDADE DE PASSO FUNDO

Programa de P6s-Graduagao em
Computacéao Aplicada

Dissertacao de Mestrado

Uso do Design Thinking na Elicitagcao de Requisitos
em Ambiente de Trabalho Remoto e Distribuido

Marcia Horténcia Fonseca Ribeiro Nardes Maciel

'3

UPF




UNIVERSIDADE DE PASSO FUNDO

INSTITUTO DE CIENCIAS EXATAS E GEOCIENCIAS
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM COMPUTACAO APLICADA

Uso do Design Thinking na Elicitacao de Requisitos
em Ambiente de Trabalho Remoto e Distribuido

Marcia Horténcia Fonseca Ribeiro Nardes Maciel

Dissertacdo  apresentada  como
requisito parcial a obtencao do grau
de Mestre em Computacao Aplicada

na Universidade de Passo Fundo.

Orientador: Dr. Alexandre Lazaretti Zanatta
Coorientador: Dr. Cristiano Roberto Cervi (In Memorian)

Passo Fundo
2021



CIP — Catalogacao na Publicacao

M152u  Maciel, Marcia Horténcia Fonseca Ribeiro Nardes
Uso do Design thinking na elicitacdo de requisitos em
ambiente de trabalho remoto ¢ distribuido [recurso
eletronico] / Marcia Horténcia Fonseca Ribeiro Nardes
Maciel. — 2021.
4.5 MB ; PDF.

Orientador: Prof. Dr. Alexandre Lazaretti Zanatta.

Coorientador: Prof. Dr. Cristiano Roberto Cervi.

Dissertacdo (Mestrado em Computagdo Aplicada) —
Universidade de Passo Fundo, 2021.

1. Computacdo. 2. Software — Desenvolvimento.
3. Design Thinking. 4. Teletrabalho. I. Zanatta, Alexandre
Lazaretti, orientador. II. Cervi, Cristiano Roberto.
II. Titulo.

CDU: 004.41

Catalogagdo: Bibliotecaria Juliana Langaro Silveira — CRB 10/2427



3
PPGCA
l ' p F Programa de Pés-Graduagao
em Computagao Aplicada

Instituto de Ciéncias Exatas e Geociéncias | ICEG

ATA DE DEFESA DO TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO DO ACADEMICO
MARCIA HORTENCIA FONSECA RIBEIRO NARDES

Aos trinta ¢ um dias do més de marco do ano de dois mil e vinte e um, as 14 horas, realizou-
se, de forma on-line, por meio de videoconferéncia, a sessdo publica de defesa do Trabalho de
Conclusao de Curso “Uso do Design Thinking na Elicitacao de Requisitos em Ambientes
Remotos e Distribuidos”, de autoria de Marcia Horténcia Fonseca Ribeiro Nardes, académica
do Curso de Mestrado em Computacdo Aplicada do Programa de Pds-Graduagdo em
Computacdo Aplicada — PPGCA. Segundo as informacdes prestadas pelo Conselho de Pds-
Graduagao e constantes nos arquivos da Secretaria do PPGCA, a aluna preencheu os requisitos
necessarios para submeter seu trabalho a avaliacdo. A banca examinadora foi composta pelos
doutores Alexandre Lazaretti Zanatta (orientador), Cristiano Roberto Cervi (coorientador),
Roberto dos Santos Rabello (UPF) e Leticia dos Santos Machado (UFPA). Concluidos os
trabalhos de apresentacdo e argui¢do, a banca examinadora considerou a candidata APROVADA.
Foi concedido o prazo de até quarenta e cinco (45) dias, conforme Regimento do PPGCA, para
a académica apresentar ao Conselho de Pds-Graduagdo o trabalho em sua redacdo definitiva, a
fim de que sejam feitos os encaminhamentos necessarios a emissao do Diploma de Mestre em
Computacdo Aplicada. Para constar, foi lavrada a presente ata, que vai assinada pelos membros

da banca examinadora e pela Coordenacdo do PPGCA.
|

{1
Prof. Dr. Alexandre I‘ia‘_z_arkrtti Zanatta — UPF
Presidente da Banca Examinadora
(Orientadora)
|

A Tj/
Prof. Dr. Cristiano RobertS'LCerigi — UPF (in memoriam)
(Coorientador)

/ L
Prof. Dr. Robert6 dos Santos Rabello — UPF

(Avaliador Interno)

!\...“ ) (P
P-p- | “\l L
Profa. Dra. Leticia dos Santos Machado — UFPA

(Avaliadora Externa)

Prof. Dr. Carlos Amfaral/Holbig
Coordenador do PPGCA



Dedico este trabalho a minha familia.



AGRADECIMENTOS

Gostaria de agradecer em primeiro lugar, a Deus por ndo me desamparar
nos momentos dificeis, onde algumas vezes pensava em desistir, e nesses momentos
era na minha fé que me fortalece para seguir em frente, agradeco ao apoio do meu
marido onde muitas vezes estive ausente, longe e ocupada estudando, e ele ali ao
meu lado dando forgca para seguir em frente, ndo me deixando esmorecer, a minha
mé&e por muitas vezes entender as minhas auséncias, aos meus dois filhos queridos
que sempre me apoiaram, estando ao meu lado incentivando, e ndo poderia deixar de
agradecer aos dois orientadores que me auxiliaram nessa caminhada, em memoria
ao Dr. Roberto Cervi, que me auxiliou enquanto estava presente entre nés , e ao Dr.
Alexandre Lazaretti Zanatta, pelas suas contribuicbes de conhecimento e
direcionamento, pela paciéncia em meus momentos ruins, a UPF pela oportunidade
de conseguir entrar neste Programa de Mestrado e a todos os professores deste
programa que contribuiram repassando seus conhecimentos durante as aulas, aos
colegas de aula pela companhia, trabalhos realizados juntos, e por fazerem parte

desta caminhada.



“A persisténcia € o caminho do éxito. ”
Charles Chaplin



USO DO DESIGN THINKING NA ELICITACAO DE REQUISITOS EM
AMBIENTE DE TRABALHO REMOTO E DISTRIBUIDO

RESUMO

Em relacdo a Tecnologia, o desenvolvimento de software € uma area que esta em
constante mudanca, seja através do surgimento de novas tecnologias, processos e
concorréncia de mercado, e para isso as empresas precisam se adaptar as mudancas.
E em relagdo ao desenvolvimento de software na area de requisitos, na etapa de
elicitacdo é importante compreender os requisitos para poder oferecer solucdes
eficazes. Para isso, foi realizado um estudo de caso, aplicando a abordagem do
Design Thinking, para realizar a elicitagdo de requisitos num ambiente de Trabalho
Remoto e Distribuido para um cliente de um comércio que precisava se adaptar as
mudancas que vem ocorrendo. Os dados analisados foram através dos entregaveis
das atividades e do questionario demografico. Os resultados obtidos sugerem que foi
possivel realizar as atividades desenvolvidas durante as fases do Design Thinking,
que foram a Imersdo, Ideacdo e Prototipacdo, onde todas as atividades e
comunicagao foram de forma remota e através do Ambiente Virtual Moodle. Observou-
se que os sujeitos, mesmo nao tendo experiéncia com os conceitos abordados de
Design Thinking, conseguiram realizar todas as fases trabalhadas e apresentaram
solucdes para o problema apresentado. Em relacdo aos conceitos trabalhados e a
forma de trabalhar em um ambiente remoto e distribuido mostrou-se ser eficiente, pois
0s sujeitos conseguiram realizar todas as atividades, e através da analise do
questionario pode-se observar-se que foi possivel utilizar a abordagem do Design
Thinking para elicitar requisitos em um ambiente Trabalho Remoto e Distribuido.

Palavras-chave: Elicitacdo, Requisitos, Software, Tecnologia



USE OF DESIGN THINKING IN ELICITING REQUIREMENTS IN A
REMOTE AND DISTRIBUTED WORKING ENVIRONMENT

ABSTRACT

In relation of Technology, the software development is an area that is in constant
change, through the emergence of new technologies, processes and market
competition, and for this, companies need to adapt to changes. And in relation to the
software development in the requirements area, at the stage of elicitation is very
important to comprehend the requirements to offer effective solutions. For this, a case
study was carried out, applying the Design Thinking approach, to perform the elicitation
of requirements in a Remote and Distributed Work environment for a customer of a
trade that needed to adapt to the changes that have been taking place. The data
analyzed were through the deliverables from activities and demographic questionnaire.
The results obtained suggest that it was possible to carry out the activities developed
during the design thinking phases, which were Immersion, Ideation and Prototyping,
where all activities and communication were remotely and through the Moodle Virtual
Environment. It was observed that the persons, even without experience with the
concepts addressed of Design Thinking, were able to perform all the phases worked
and presented solutions to the presented problem. In relation to the concepts worked
and the way of working in a remote and distributed environment, proved to be efficient
because the persons were able to perform all the activities, and through the analysis
of the questionnaire it could be observed that it was possible to use the Design
Thinking approach to elicitate requirements in a Remote and Distributed Work
environment.

Keywords: Elicitation, Requirements, Software, Technology.
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1. INTRODUCAO

No cenério de Pandemia' atualmente as organizacdes precisam se manter
atualizadas em todos os setores de seu negdcio como novas tecnologias, processos,
formas de trabalho. Para tanto, é necessario utilizar alternativas que possam contribuir
de maneira favoravel para que as empresas possam alavancar seus negocios, investir
em inovacao, melhorar os processos ja existentes e propor novos métodos de
trabalho.

Com a crise de saude global causada pela COVID-19 Castro [1] trata sobre
“novos desafios a gestao de plataformas digitais eficientes, estaveis e acessiveis para
um grande numero de pessoas em uma quantidade limitada de tempo e recursos” e
que o teletrabalho “configura-se como uma das principais estratégias para
continuagao das atividades laborais”.

O mundo esta passando por crises na area da saude, como é o0 caso da
pandemia do COVID-19 que acabou afetando as pessoas de maneira global. Segundo
o site da OPAS? (Organizacdo Pan — Americana da Saude), foram confirmados no
mundo 90.759.370 casos de COVID-19 (424.348 novos em relacao ao dia anterior) e
1.963.169 mortes (8.796 novas em relacao ao dia anterior) até 14 de janeiro de 2021.

A pandemia vem causando muitas mudancas e adaptacdées no modo de
viver das pessoas, tanto em relacao a vida profissional como social e de acordo com
a lIOT® (Organizagdo Mundial do Trabalho) “mais pessoas do que nunca estdo
trabalhando em teletrabalho - usando tecnologias de informagéo e comunicacao para
fazer seu trabalho fora do escritério”. Um aspecto relevante é que se o teletrabalho
for praticado de maneira correta, pode ser um componente importante da resposta a
pandemia de COVID-19.

A forma de trabalho vem passando por mudancas rapidas. O trabalho
remoto é realidade em quase todas as organizagdes. Antes da Pandemia do

Coronavirus, algumas empresas ja tinham essa pratica, todavia, com a necessidade

! https://www.paho.org/pt/covid19/historico-da-pandemia-covid-19
2 https://www.paho.org/pt/covid19

3 https://www.ilo.org/global/about-the-ilo/newsroom/news/WCMS_739879/lang--en/index.htm
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de isolamento social, isso foi potencializado devido a necessidade do minimo contato
possivel em ambiente de trabalho.

Conforme Jordao [2] essa “necessidade do distanciamento social
compeliu empresas dos mais diversos ramos a se adaptar ao uso do Home Office de
um dia para o outro”. Esse formato de trabalho apresenta pontos positivos como
eliminar as distragbes que possam ocorrer dentro de um ambiente corporativo e
aumenta o foco necessario para realizagao de tarefas mais complexas [2].

Ja os autores Rosenfield e Alves [3] tratam que o teletrabalho ndo pode ser
conceituado “simplesmente como trabalho a distancia, mas sim como um elemento
das mudancas organizacionais estratégicas que apontam novas formas de trabalho
flexivel sustentadas por TICs”.

Desse modo, o fato de as pessoas trabalharem, cada vez mais, de forma
remota, relaciona-se ao contexto deste trabalho que é utilizar o ambiente de trabalho
remoto e distribuido, onde as pessoas podem trabalhar de qualquer lugar e
remotamente.

As organizacbes precisam se adaptar a essa forma de trabalhar,
melhorando seus processos para poder se manter no mercado competitivo.

Devido as mudangas que vém ocorrendo, como o distanciamento social,
trabalhar de forma remota, melhorar processos internos e novas tecnologias séao
alguns fatores que impactam nos negécios.

Analisou-se a necessidade de um cliente que estava com dificuldades em
adaptar os seus processos as mudancas devido a pandemia. Manter as portas
fechadas por determinados periodos fez com que ele precisasse inovar na forma de
oferecer os seus produtos para se manter no mercado, captar mais clientes sem
abdicar da qualidade em seus produtos e servicos. E para vender seus produtos veio
a necessidade de inovar em aplicativo web para entrega e oferecer seus produtos.

Diante da necessidade do cliente, surgiu a oportunidade de desenvolver o
estudo de caso, utilizando a abordagem do Design Thinking, para encontrar solucdes
inovadoras para o cliente, através do ambiente de trabalho remoto e distribuido.

Conforme Picanco [4] a abordagem Design Thinking “tenta trazer um novo
pensamento integrador de que principios, processos e ferramentas podem trabalhar
de forma sistematica e, ao mesmo tempo, inovadora e efetiva”, o que pode contribuir

com solucdes inovadoras para o cliente.
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Com o avango da tecnologia da informacao e as mudancas que vém
ocorrendo devido a pandemia do Coronavirus, € necessario se adaptar as novas
formas de trabalhar. Sendo assim, as pessoas estdo se adequando a trabalhar em um
ambiente remoto.

De acordo com Bitencourt e Froehlich [5] o teletrabalho propicia
adaptacoes, em que € “possivel obter maior flexibilidade do trabalho, seja na
distribuicao da carga horaria ou na localizagao geografica da sua realizacdo. O que
identifica a relacdo do contrato ndo € mais a presenca fisica”. Dessa forma, essa
maneira de trabalhar oferece vantagens como: flexibilidade de horérios, trabalhar de
qualquer lugar, ndo se deslocar até o ambiente fisico da empresa.

Com relacao a flexibilidade dessa forma de trabalhar pode ocorrer de dois
modos. Rosenfield e Alves [3] expdem que o primeiro “pode ser realizado sem vinculo
de emprego e de suas garantias, predominando o trabalho por projetos e de forma
independente”. Nesse formato, as pessoas trabalham sem vinculo empregaticio, em
busca de oportunidade de trabalho em plataformas especializadas. O segundo, “...
pode ser por trabalhadores assalariados com vinculo empregaticio, predominando o
tempo parcial de trabalho em domicilio”, neste caso séo as pessoas que possuem um
contrato de trabalho ativo e podem estar trabalhando de forma remota [3].

Além dessa opc¢ao de trabalhar remotamente, as organizagdes precisam se
adaptar a novos processos, técnicas para aperfeicoar ou melhorar 0os processos ja
existentes de desenvolvimento de seus produtos ou servigos.

Conforme Porto [6], a forma de trabalhar com desenvolvimento de software
distribuida, trata que “pode-se tornar uma vantagem competitiva, considerando que
tem se tornado cada vez mais custoso desenvolver softwares no mesmo espaco
fisico”, neste caso as pessoas podem trabalhar de maneira remota e distribuida. E
uma parte importante no desenvolvimento de software é a parte de requisitos.

Com relacao aos requisitos, segundo Mao et al [7], a analise de requisitos
€ uma etapa critica amplamente aceita que afeta o sucesso de projetos de software.
Nesse caso, se um requisito nao for especificado corretamente, de acordo como o
escopo do projeto, podem ocorrer falhas no desenvolvimento do produto ou do
Servigo.

De acordo com Adepetu [8] a engenharia de requisitos envolve diferentes
estagios tais como: (i) elicitacao; (i) analise; (iii) especificacdo; (iv) e garantia da
qualidade. Os estagios sdo essenciais e abordam elementos e processos distintos
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entre eles. Na elicitacdo sdo levantadas as informacdes sobre a necessidade e as
caracteristicas que o sistema deve apresentar. Na andlise sdo validados os requisitos
necessarios para o desenvolvimento do sistema. Na especificacdo é determinado o
objetivo do sistema e as restricoes envolvidas, que podem estar relacionadas com a
garantia da qualidade do sistema.

De acordo com Nascimento et al. [9] para se classificar os requisitos é
necessario decidir quais devem ser priorizados e o que nao deve ser priorizado de
acordo com as expectativas do usuario. Ainda, pode-se classificar os requisitos
utilizando uma abordagem centrada na inteligéncia coletiva das pessoas, visando a
extracdo de conhecimento para executar a classificacao. Nesse caso, o conhecimento
que as pessoas possuem é um fator decisivo para ser aplicado na classificacao dos
requisitos, e a abordagem do Design Thinking auxilia nos processos de criatividade.

O Design Thinking (DT), conforme Henh[10], “baseia-se no trabalho em
equipe interdisciplinar, na exploracéo de necessidades humanas, prototipagem rapida
e ciclos de aprendizado iterativo os estagios iniciais do desenvolvimento de produtos,
servicos, sistemas e processos”. Ja Corréa [11] trata que a DT ‘é uma abordagem
centrada no usuario, composta por um conjunto de técnicas e ferramentas, que utiliza
uma visao interativa para produzir e analisar de forma criativa solugdes para desafios
reais”.

Ja Vetterli [12] afirma que o Design Thinking pode ajudar na elicitacao dos
requisitos, “pois ela fornece uma metodologia que provoca a descoberta das
necessidades dos clientes, além de apoiar a producao de prototipos rapidos e simples
que eventualmente convergem para solucdes inovadoras”. E Souza [13] trata que a
DT “pode ser utilizada na engenharia de requisitos na fase de coleta e analise de
requisitos”.

Com relacao ao problema de pesquisa, alguns fatores influenciaram neste
estudo de caso, como: a expansao da era tecnoldgica originou uma grande demanda
por profissionais capacitados a trabalhar com a Engenharia de Software, que cresce
dia apds dia e propicia inovacdo e mudancas em seus processos, algumas
adaptacoes foram necessarias, como, por exemplo, novos modelos de processos de
negécios, mao de obra qualificada, atualizacdo das tecnologias. Essa expansao

modificou a sociedade e o0 mundo corporativo.
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1.1. MOTIVACAO DA PESQUISA

As mudancas levaram a utilizacdo de novos conceitos, como o
engajamento de pessoas de diferentes lugares a participarem de acbdes com
propésitos especificos.

A partir do interesse de entender essas mudancgas e juntamente com a
pandemia que vém afetando a todos neste momento, trabalhar de forma remota e
distribuida pode ser uma opgao neste momento.

Outra questao relacionada ao problema de pesquisa € a falta de encontrar
em plataformas de trabalho remoto e online tarefas relacionadas a elicitacdo de
requisitos, na busca realizada nado foi possivel encontrar tarefas relacionadas ao
assunto, mesmo que a area de desenvolvimento de software esteja em crescimento.

Como a area de desenvolvimento de software tem um mercado
competitivo, em que sao esperadas as melhores solugdes e servigos disponibilizados
para 0s usuarios e o publico em geral, é essencial inovar e melhorar os processos de
desenvolvimento. Um aspecto relevante, nesse caso, é entender o que o cliente quer
€ 0 que o0 usuario precisa.

O mercado precisa se adaptar as novas tendéncias, como tecnologias,
novos produtos, melhoria nos processos, solucdes e outros fatores que impactam nos
negécios. Nesse sentido, a abordagem do Design Thinking, de acordo com Vetterli
[12] a DT, contribui com técnicas de criatividade e na inovagéo.

A criatividade das pessoas para gerar novas ideias e o trabalho em
conjunto com o cliente em todos 0s processos propicia uma visao de que se houver
percepcao das falhas em seus processos no inicio, havera sucesso mais adiante.

De acordo com o IBGE, a pandemia foi responsavel pelo fechamento de 4
em cada 10 empresas que tiveram suas atividades encerradas no Brasil no periodo
da primeira quinzena de Junho de 2020, o que representa um grande impacto no
mercado de trabalho e na vida das pessoas. O Governo do Estado do Rio Grande do
Sul desenvolveu um Modelo de Distanciamento Controlado do Rio Grande do Sul*

tendo como base os critérios de saude e de atividade econémica, dando prioridade a

4 https://distanciamentocontrolado.rs.gov.br/
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vida das pessoas. Foi criado um sistema de bandeiras com protocolos obrigatérios e
critérios especificos a serem seguidos pelos diferentes setores econdmicos.

Esse sistema de classificagdo de bandeiras impostas pelo governo afeta
de um modo geral a economia e o mercado, visto que, dependendo da classificacao
das bandeiras, alguns setores nao podem trabalhar ou abrir seus comércios. Os bares
e similares devem permanecer fechados e, portanto, € preciso que esses setores
realizem adaptacdes ou novas formas de trabalhar para ndo fechar de vez o seu
negocio.

Nesse contexto surgiu a necessidade de auxiliar uma empresa na area de
comércio de bebidas (Bar) na cidade de Santo Angelo a se adaptar as mudancas e
melhorar seus processos. Esta empresa teve o comércio fechado durante a
classificacao de bandeiras pelo governo. Para garantir que o negdcio continuasse
ativo, a empresa precisou de uma aplicacdo web para oferecer o servico de tele
entrega para seus produtos e para isso foi utilizado um grupo de 29 pessoas dentro
do ambiente de trabalho remoto e distribuido aplicando a abordagem do Design
Thinking para elicitar requisitos para possiveis solucdes web para a tele entrega para
o cliente.

Os sujeitos participantes deste estudo de caso, foram os alunos de uma
disciplina da Engenharia de Software da Universidade de Passo Fundo, onde foram
classificados como sujeitos do estudo de caso e sua identificacédo foi a letra “A” mais
a numeracao sequencial de cada um, no total foram 29 participantes, sendo que para
a analise dos resultados foram classificados 22 sujeitos que participaram de todas as
tarefas atribuidas para a realizagéo.

Espera-se contribuir de maneira efetiva para que os trabalhadores remotos
e distribuidos consigam elicitar os requisitos necessarios, e que possam aplicar a
abordagem do Design Thinking de forma criativa, gerando novas ideias ou solug¢des
para propor uma solucdo ou melhoria a este cliente. E essencial que a solucdo
apresentada seja util e eficaz e traga oportunidades de o cliente se manter no

mercado.

1.2. OBJETIVOS

1.2.1. Objetivo Geral
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O objetivo geral deste trabalho € elicitar requisitos de projetos de software
através da abordagem do Design Thinking em um ambiente de Trabalho Remoto e
Distribuido.

1.2.2. Objetivo Especifico

Para se atingir o objetivo geral proposto neste trabalho, faz-se necessario
o cumprimento dos seguintes objetivos especificos:

e Definir as fases que serdo aplicadas do Design Thinking para elicitacao
dos requisitos que apoiem o0s sujeitos na concepcdo do
desenvolvimento deste trabalho, disponibilizando ferramentas e
conhecimentos para a aplicacao;

e Disponibilizar um conjunto de técnicas para auxiliar no desenvolvimento
das fases do Design Thinking para a elicitagcdo dos requisitos;

e Contribuir com os sujeitos no desenvolvimento da elicitacdo dos
requisitos através de conhecimento sobre Design Thinking, técnicas de
apoio, ferramentas a serem utilizadas;

e Utilizar a forma de trabalho remoto e distribuido entre os sujeitos;

e Apresentar ao cliente final, o dono do bar, todas as propostas de

solucdes realizadas pelos sujeitos.

1.3. CONTRIBUICAO

Espera-se contribuir de maneira efetiva com os sujeitos relacionados a este
estudo por meio de compartilhamento de conhecimentos e técnicas aplicadas na
abordagem do Design Thinking e as fases aplicadas. Espera-se também que estes
sujeitos consigam realizar a elicitagdo dos requisitos no ambiente de Trabalho Remoto
e Distribuido; que suas duvidas sejam sanadas durante a aplicacao do estudo; que
consigam realizar as atividades disponibilizadas e agregar conhecimentos para
futuras aplicacdes; que o cliente final possa aproveitar as ideias de melhorias

sugeridas pelos sujeitos do estudo.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Esta secao apresenta a revisao da literatura, com conceitos sobre o Design
Thinking, Ambiente Remoto e Distribuido, e algumas técnicas que auxiliaram como
apoio para a elicitacdo dos requisitos, como também uma descricao das técnicas
aplicadas neste estudo de caso.

2.1. DESIGN THINKING

De acordo com Brown [14] o Design Thinking € um “processo criativo de
descoberta centrado nas pessoas e seguido por ciclos iterativos de criacdo de
protétipos, testes e refinamento”. O design deve passar por trés fases que sao:
Inspiracao, Ideacao e Implementacao.

Ja Souza [13] trata que a DT é uma “abordagem, uma forma de pensar e
encarar problemas focados na empatia, colaboragdo e experimentacdo e parte do
principio de que a primeira e mais fundamental tarefa ao iniciar um projeto é entender
as pessoas”. Neste caso, é essencial se colocar no lugar do outro e entender o que
ele quer e precisa.

Conforme Piras [15] DT é um “método de design inovador que foi aplicado
em dominios muito diferentes, desde Tl, Medicina e Arquitetura, e a engenharia de
requisitos”, e se baseia em um “processo peculiar, que envolve diferentes partes
interessadas, que colaboram estreitamente, gerando muitas ideias e conceitos, para
desenvolver uma solucao que melhor se adapte ao problema inicial”. O DT envolve
desde o inicio todas as partes interessadas como o cliente que solicita a solugéo, os
usuarios que irdo utiliza-la e as pessoas que desenvolveram a solucdo. Ha cinco
etapas na DT que sdo: Empatizar, Investigagao de Problemas, Ideacao, Prototipagem,
Teste e Apresentacao.

De acordo com Hehn [10] o Design Thinking baseia-se no “trabalho em
equipe interdisciplinar, na exploracéo de necessidades humanas, prototipagem rapida
e ciclos de aprendizado iterativo nos estagios iniciais do desenvolvimento de produtos,
servicos e sistemas e processos”. Corréa [11] destaca que o DT “surge como um
conjunto de praticas inspiradas no Design para resolugdo e desenvolvimento de
problemas, utilizando a empatia, a criatividade e a racionalidade para atender as
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necessidades dos usuarios e concretizar os objetivos”, e utiliza o modelo duplo
diamante constituido por quatro etapas: Descobrir, Definir, Desenvolver e Entregar.

Ja Adikari [16] trata que o DT “é uma abordagem para criar um novo ou
situacao de solucao viavel aprimorada atendendo as necessidades do cliente com
valor agregado” e apresenta trés fases da DT que sédo: Inspiracao, ldeacédo e
Implementacéo. E conforme Melo [17], O DT € um método que “propde gerar solucoes
em conjunto com stakeholders e desenvolver requisitos fundamentais para a solucéo
de problemas” e trata a DT em quatro etapas que sao: Imersao, ldeacao, Prototipacao
e Desenvolvimento.

O DT é voltado para as pessoas, enfatizando suas perspectivas e
auxiliando no desenvolvimento do processo criativo. Quanto maior for a criatividade
maiores serao disponibilizadas ideias ou solu¢cées que possam suprir os problemas,
solucdes ou necessidades. E muito importante que todas as pessoas estejam
envolvidas nas etapas dos processos desde o inicio até o fim para garantir um
resultado positivo no final.

De acordo com Viana et al. [17], o Design Thinking serve para identificar
problemas e gerar solugées. Nesse caso, entender quais as necessidades dos
clientes ou usuarios e através disso propor solugdes que supram suas necessidades.
Além disso, se refere “a maneira do designer de pensar, que utiliza um tipo de
raciocinio pouco convencional no meio empresarial, o0 pensamento abdutivo”. Nesse
modelo de pensamento tratado pelo autor é feita a tentativa de formular
“‘questionamentos através da apreensao ou compreensao dos fenébmenos”, ou seja,
sdo levantadas perguntas que deverdo ser respondidas de acordo com o
levantamento das informagdes coletadas durante a observacao e andlise em relacao
ao problema a ser solucionado. Ha trés fases para tratar o problema que séo:
Imerséo, ldeacao e Prototipacao.

De acordo com o site Liga Insights [19] o Design Thinking “é um tipo de
abordagem utilizado para criacéo de projetos e desenvolvimento de produtos que usa
como base o pensamento dos designers”. Esse processo serve para resolver
problemas com foco nas pessoas utilizando os principios de multidisciplinaridade,
colaboracgéao e estruturagcao de ideias e processos e trata a DT nas etapas de: Imersao,
Analise e Sintese, ldeacao, Prototipagem e Teste e Implementacdo. Além disso, cita
duas empresas que utilizam essa técnica: Rede Natura e a Netflix.
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Com relagédo ao Design Thinking pode apresentar até 10 fases, as fases
que serdao aplicadas neste estudo de caso serdo trés: Imersdo, ldeacédo e

Prototipacéo.

2.1.1. Fases do Design Thinking

Com relagéao as fases do Design Thinking, pode apresentar até 10 fases
alguns autores como Piras [15], Hehn [10], Corréa [11] e Melo [17] apresentam mais
de trés etapas para o desenvolvimento dessa abordagem conforme no quadro 1. No
quadro 2 sdo apresentados outros autores como Brown [14], Souza [13], Adikari [16]
e Viana et al. [18] que trazem trés etapas da DT. Ambos os quadros apresentam as

fases trabalhadas por esses autores.

Quadro 1. Fases do Design Thinking -1

Fases do Design Thinking (5 e 4 fases)

Liga
Piras [15] Hehn [10] | Insight®[19] Corréa [11] | Melo [17]
Empatizar Simpatize Imersao Descobrir Imersao
Investigacao Analise e
de Problemas | Defina Sintese Definir Ideacéo

Desenvolve

Ideacao Realize Ideacao r Prototipacao

Prototipagem e
Prototipagem | Protétipo Teste Entregar Desenvolvimento
Testes e
Apresentacao | Teste Implementacao

Como se pode observar, os autores citados nos quadros 1 e 2, apresentam
as fases que sao trabalhadas por eles, e percebe-se que as fases de Imersao, ideacao
e Prototipacao aparecem citados pela maioria dos autores, e para o desenvolvimento
deste estudo de caso, foi utilizado as fases citadas pelos autores Souza [13] e Viana
et al. [18].

> https://insights.liga.ventures/inovacao/design-thinking/
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Quadro 2. Fases do Design Thinking -2

Fases do Design Thinking (3 Fases)

Brown [14] Souza [13] Adikari [16] Viana et al. [18]
Inspiracédo Imersao Inspiragcéo Imersao
ldeacao ldeacao Ideacéo Ideacao
Implementacao | Prototipacdo | Implementacdo | Prototipacédo

Neste estudo de caso serdo abordadas trés fases que sédo a Imersao,
Ideacao e Prototipacdo. Devido ao tempo para aplicacéao optou-se por aplicar s6 as
trés fases, sendo que o estudo de caso ocorreu de forma paralela com uma disciplina
da Engenharia de Software, sendo que os sujeitos tinham que trabalhar de forma
conjunta as atividades do estudo com a disciplina, e neste caso a questao do tempo
disponivel dos sujeitos foi um dos fatores para aplicar somente essas trés fases.

Na sequéncia sao detalhadas cada uma das fases do Design Thinking:
Imerséo, ldeacao e Prototipacao.

2.1.1.1 Imersao

Na fase da Imersdo ocorre a etapa de levantamento das informacdes
necessarias para o desenvolvimento das outras fases, onde sao realizadas a coleta e
analise dos dados necessarios para o desenvolvimento do trabalho [13].

De acordo com Brown [14], a fase da “Imersdao é também chamada de
Inspiracdo, onde comecga um processo criativo de descoberta centrada nas pessoas”.
E preciso envolver todas as pessoas desde o inicio do processo até o final, pois este
processo de pensamento de Design auxilia a explorar mais ideias de maneira mais
rapida que as outras formas.

Essa abordagem é centrada nas pessoas, levando em consideracao o
comportamento, necessidades e preferéncias, buscando alinhar junto com os
aspectos tecnoldgicos, empresariais, buscando inovacdes para suprir essas questoes
[14].

Nesta fase sdo identificadas as pessoas envolvidas, suas necessidades e
quais os problemas que elas apresentam. Entender o que elas precisam para poder
identificar solucdes para a resolucao do problema é fundamental A autora Melo [17]
enfatiza que nessa fase, “é muito importante observar e ouvir 0 usuario para poder

identificar seu ponto de vista”. E nessa fase que ocorre a “definicdo da sintese de toda
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informacao ja coletada, tendo como objetivo explorar o ambiente e criar um
documento para ser usado apés a fase da Imersao”.

Corréa [11] e Viana et al. [18], tratam sobre Imersao Preliminar e Imersao
Profunda. Na Imersao Preliminar € a etapa em que ocorre o entendimento inicial do
problema a ser resolvido e, por outro lado, na Imersao de Profundidade ocorre a
identificacdo das necessidades dos envolvidos e a criacdo de oportunidades que
possam contribuir de maneira efetiva para a resolugéo dos problemas.

Na Imerséao, ponto inicial dos processos do Design Thinking, é necessario
o entendimento sobre o assunto para poder aplicar de maneira efetiva. Nessa etapa
ocorre todo o levantamento das informacbées necessarias para o inicio do
desenvolvimento do trabalho. A identificacdo das partes interessadas, entender o
contexto do problema a ser explorado para poder apresentar ideias ou solucoes
viaveis, validar possiveis oportunidades que possam contribuir de maneira efetiva,
verificar possiveis ameagas que podem impactar de maneira negativa para a
resolucao do problema do cliente ou dos usuarios que irao utilizar a solugao.

Sao varias técnicas que podem auxiliar nessa fase da Imersao. Alguns
autores como Piras [15], Corréa [11] e Souza [13] utilizaram as técnicas como:
Pesquisa Desk, Pesquisa Exploratoria, Entrevistas, Caderno de Sensibilizagéo,
Cartoes de Insights, Mapas Conceituais, Personas, Mapa de Empatia, Brainstorming,
entre outras [11, 13, 18].

2.1.1.2 Ideacao

Na fase da ldeacdo ocorre a etapa do desenvolvimento das ideias e
solucdes propostas e que foram levantadas na fase anterior. Nessa fase, € necessario
colocar na pratica as ideias, e ainda pode ocorrer a necessidade de realizar outras
técnicas que podem auxiliar no entendimento das ideias, resolver questionamentos
que ainda nao ficaram claros na primeira fase.

De acordo com Souza [13] é na fase da Ideacao que o “perfil do publico é
definido, aqueles que serdo servidos pelas solucdes criativas, a partir das ideias
inovadoras”. A ideacao é um processo de ampliar conceitos e resultados em vez do
foco, explorando varias alternativas de solucbes e ideias para a resolucdo de um

determinado problema [20].
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Ja Viana et al. [18] expbe que a Ideacao utiliza ferramentas de sintese para
realizar as analises, estimular a criatividade das pessoas e poder gerar solucdes que
estejam de acordo com o contexto do que foi proposto na fase anterior. Conforme
esses autores, a ideacao tem como objetivo " reunir diferentes expertises, e contribuir
com diferentes perspectivas o que pode tornar o resultado final mais rico e assertivo”.
Os autores comentam que algumas ferramentas que podem contribuir nesta fase sao:
workshop de cocriacdo, cardapio de ideias, matriz de posicionamento, personas e

também ha outras técnicas que podem auxiliar no desenvolvimento desta fase.

2.1.1.3 Prototipacao

De acordo com Viana et al. [18] a prototipacdo tem como funcao “auxiliar a
validacao das ideias geradas, e mesmo sendo uma das ultimas fases da DT ela ainda
pode ocorrer em paralelo com as fases anteriores”. Ja Souza [13] destaca que é na
prototipacao onde “a realidade capturada é representada propiciando a validagdo da
solucdo proposta”. Nesse caso, € a representacdo das solucbes propostas
anteriormente e que sao colocadas em pratica gerando um modelo de protétipo.

Conforme Picanco [4] a prototipagem é onde “a equipe do projeto
desenvolve versdes simples do produto, tipo rascunhos ou maquetes e esses
protétipos podem ser compartilhados e testados dentro da propria equipe”, essas
versoes de protétipos podem ser testadas para validar se esta pronta para a entrega
final para o cliente ou se havera necessidades de corrigir erros ou problemas que
podem acontecer, nesta fase ainda é possivel corrigir as falhas encontradas antes de
entregar a verséo final para o cliente. O autor ainda apresenta algumas ferramentas
de apoio para realizar nesta fase que sao: protétipo de papel, encenacgao, storyboard,
protétipos de servigcos que sao uteis no desenvolvimento desta fase.

De acordo com Barbosa [21] o Prot6tipo “tal como o0 nome indica conduz
0s grupos a construcao de um protétipo que refletisse a ideia selecionada e a solugcao
proposta”.

Na fase da prototipacdo é onde as ideias sdo desenvolvidas e colocadas
em pratica. Nesse caso, é onde os requisitos que foram levantados desde o inicio das
fases sdo avaliados de acordo as necessidades do cliente e apresentados através de
um protétipo, seja nos modelos e papel ou com ferramentas que auxiliam no

desenvolvimento do modelo, algumas ferramentas podem oferecer ainda testes, onde
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o cliente pode testar a solucao e validar se esta correto o0 que solicitou ou se precisa
realizar alguma alteragéo.

Com relacdo as fases apresentadas, foi realizado um levantamento de
técnicas aplicadas em cada fase do Design Thinking por alguns autores como
Hehn[9], Corréa[11], Melo[17], Brown[14], Souza[13] e outros citados na tabela, nos
quais esse levantamento mostrou quais as técnicas utilizadas por eles de apoio na
abordagem do Design Thinking em cada fase, no quadro 3 apresenta os autores, suas

fases e as técnicas aplicadas de apoio.

Quadro 3. Fases do Design Thinking e Técnicas Aplicadas de Apoio.

Autores Fases do Design Thinking
Fase Técnicas Fase Técnicas Fase Técnicas Fase Técnicas Fase
Simpatiz Persona, Maquete de
Hehn [10] e Entrevistas Defina Storyboards Realize workshops Protétipo um prototipo | Teste
Crazy
Pesquisa eights,
Desk, Cartoes de Matriz de Protétipos
pesquisa Insights, dificuldades de Baixa
Exploratéria, Personas, e Fidelidade e
Corréa et al. Descobri | Entrevistas, Mapa de importancia Alta
[22] r Brainstorming | Definir Empatia Desenvolver e Sketch Entregar Fidelidade
Pesquisa Brainstorming
Desk, , Persona,
Pesquisa Mapas Protétipos Desenvolviment | Entrega do
Melo [17] Imersao Exploratéria Ideacdo | Mentais Prototipacao de artefatos | o Produto
Compartilhar Brainstorming
conheciment , Quadros Criar
Inspiraca | o, contar criativos, Implementaga | protétipos,
Brown [14] 0 histérias Ideac@o | Cenarios 0 testar
Brainstorming Mapas,
, Mapa Persona, Brainstormin
Souza [13] Imersao Mental Ideacdo | Entrevistas Prototipacao g
Pesquisa
Desk,
Pesquisa
Exploratéria,
Entrevistas,
Mapa de Brainstorming Protétipo de
Viana et al. Empatia, , Cardapio de Papel,
[18] Imerséao Persona Ideacdo | Ideias Prototipacao Encenacéao
Mapa de
Empatia,
Empatiza | cartdes de Definica | Brainstorming Protétipo de | Teste
Souza [23] r insight o] , Personas Ideacao Storyboard Prototipacao Papel s
Cartoes de
Insights e
Simpatiz | Questionarios Critérios Cardapio de Rascunho Teste
Picanco [4] ar , Entrevistas Definir norteadores Idealizar Ideias Prototipar da Solugao S
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2.2. TRABALHO REMOTO E DISTRIBUIDO

Devido as grandes mudancas que vem ocorrendo com a pandemia, muitas
organizacdes ou empresas, estao utilizando o trabalho remoto e distribuido, em
relacao a desenvolvimento de software pode ser realizado de forma remota, segundo
Porto [6] o desenvolvimento distribuido de software” traz como beneficio a néo
limitacao fisica. Pode-se contratar pessoas de qualquer local do mundo, com a Unica
limitagdo genérica de possuir acesso a internet - em muitos casos, esse acesso pode
ser esporadico”.

O desenvolvimento de software realizado de forma remota pode ser uma
opcao neste momento de crise que 0 mundo esta passando, porque facilita que as
pessoas possam trabalhar em suas casas, evitando o contato com outras pessoas,
otimizando seu tempo, pela questao do deslocamento de um lugar para outro.

Ja Moro [24] trata que um “ambiente distribuido de desenvolvimento de
software, permitir que varios desenvolvedores, possam estar atuando em locais
distintos, possam trabalhar de forma cooperativa no desenvolvimento de software”.

Neste caso o desenvolvimento de software distribuido pode ser realizado
por uma equipe que esteja alocado em locais diferentes, e toda a comunicacao pode
ser realizada de forma remota também.

Segundo Santos [25] trata que as empresas de software estao buscando
se inserir nos métodos de desenvolvimento de software distribuido, e que “a
necessidade de capitalizar o talento global e expandir os negdcios em um mercado
global acelerou essa tendéncia”.

Ha algumas plataformas que oferecem oportunidades de desenvolvimento
de software como a TopCoder é uma plataforma online que oferece oportunidades de
tarefas na area de desenvolvimento de software, onde as pessoas que buscam um
trabalho pode realizar através destas plataformas e as pessoas que buscam por uma
solucdo, podem aproveitar o capital intelectual das pessoas que estao inseridas
nestas plataformas, sendo que esse tipo de plataforma oferece vantagens para os
dois lados a pessoa ou empresa que busca pela melhor solugdo possivel e para o
usuario que busca uma oportunidade, uma renumeracdo ou até mesmo
reconhecimento profissional.

Sendo que o desenvolvimento de software remoto e distribuido pode
oferecer oportunidades para as pessoas poderem trabalhar de qualquer lugar,



29

usufruindo seu tempo de melhor maneira por nao precisar se deslocar de um lugar

para outro.

2.3. ENGENHARIA DE REQUISITOS

Conforme Vazquez [26] a Engenharia de Requisitos pode ser definida

como:
Uma disciplina da Engenharia de Software que consiste no uso sistematico e
repetitivo de técnicas para cobrir atividades de obtencdo, documentagao e
manutengao de um conjunto de requisitos para software que atendam aos

objetivos de negocio e sejam de qualidade (p. 17).

De acordo com Vazquez [26] a "A Engenharia de Requisitos esta
intimamente ligada a aquisicdo e aplicacdo de conhecimento para a criacdo, o
aperfeicoamento e a implementacédo de sistemas de informacgao", auxiliando no
desenvolvimento de uma solugéo.

O autor Sommerville [27] apresenta os processos da Engenharia de

Requisitos como consta na Figura 1.

Especificagao
de requisitos

Especificagao e modelagem
de requisitos de sistema

Especificacao de
requisitos de usuario

Especificacao de
requisitos de negocio

Inicio
Hlici Estudos de
icitacao bl
Elicitagao de requisitos viabilidade Validagao
de requisitos de sistema Elicitagao de requisitos
de requisitos
de usuario Prototipacao

Revisoes

Documento de
requisitos de sistema

Figura 1. Processos da Engenharia de Requisitos.
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Adaptado do autor Sommerville [27].

2.3.1. Requisitos de Software

De acordo com Sommerville [27] os requisitos de um sistema sdo “as
descricdes do que o sistema deve fazer, os servicos que oferecem e as restricoes a
seu funcionamento”, onde os requisitos “refletem as necessidades dos clientes para
um sistema que serve a uma finalidade determinada, como controlar um dispositivo,
colocar um pedido ou encontrar informagdes”.

Ja Pfleeger [28] trata que um requisito € “uma caracteristica do sistema ou
a descricao de algo que sistema é capaz de realizar, para atingir os seus objetivos e
na Figura 2 esta representado os Processos de Requisitos conforme o autor.

IDENTIFICAGAO E ANALISE DEFINICAO E ESPECIFICACAO
DOS REQUISITOS DOS REQUISITOS
Anélise do _| Descricao do Prototipacao e . | Documentagéo e
problema | problema testes v validagao
Identificamos todas Estamos utilizando A fungao é Conseguimos o que
as necessidades as técnicas e pontos viavel? 0S usuarios
dos usuarios? de vista certos? esperavam?

Figura 2. Processos de Requisitos.
Adaptado de Pfleeger [28].

Sommerville [27] apresenta duas definicdes para os requisitos que séo:
e Requisitos de usuario: sao declaragdes, em uma linguagem natural

com diagramas, de quais servigos o sistema devera fornecer a seus

usuarios e as restricbes com as quais estes devem operar.
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Requisitos de sistema: sdo descricoes mais detalhadas das funcoes,

servicos e restricdes operacionais do sistema de software.

Segundo Sommerville [27] os requisitos podem ser classificados como:

Requisitos Funcionais e Requisitos Nao Funcionais.

Requisitos Funcionais: sao as fungdes que o sistema deve ter; como

o sistema deve reagir a entradas especificas, como deve se

comportar em determinadas situacdes e o que o sistema nao deve

fazer.

Requisitos Nao Funcionais: expressam as restricdes que o sistema

deve atender e as qualidades especificas que o sistema deve ter.

Com relacao aos Requisitos Nao Funcionais, na Figura 3 esta representado

quais sao e os tipos de requisitos.

Requisitos
nao funcionais
Requisitos Requisitos Requisitos
de produto organizacionais externos
Requisitos Requisitos Requisitos Requisitos Requisitos
de eficiéncia de confian¢a de prote¢ao reguladores éticos
Requisitos Requisitos Requisitos Requisitos de Requisitos
de usabilidade ambientais operacionais desenvolvimento legais
Requisitos Requisitos Requisitos Requisitos de
de desempenho de espaco contabeis seguranga/protecao

Figura 3. Requisitos Nao Funcionais.

Adaptado de Sommerville [27].

Conforme Nascimento [9], Noriaki Kano, desenvolveu em 1984 um modelo

que avalia o impacto dos requisitos de acordo com a satisfacdo do usuario com o

servico ou produto oferecido. E apresenta trés categorias que podem influenciar o

cliente [9]:
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e Requisitos obrigatérios: S&o os que ndo podem faltar, como a
funcionalidade do produto.

e Requisitos lineares: Podem ter diferentes niveis de conquista em
escala linear e manter a proporcao do nivel de conquista e satisfacao
dos usuarios.

e Requisitos atraentes: Voltados para a satisfacao do usuério.

2.3.2. Elicitacao de Requisitos

De acordo com Muregesan [29] a elicitagdo € “a atividade de
desenvolvimento de ajudar os usuarios a descobrir o que eles querem”, neste caso
auxiliar no entendimento do usuario, em entender quais sdo as suas necessidades, 0
gue eles precisam e o que se pode oferecer para solucionar essas questoes.

Conforme Sommerville [27]na etapa de elicitagdo dos requisitos € onde “os
engenheiros de software trabalham com clientes e usuarios finais do sistema para
obter informacdes sobre o dominio da aplicacdo, os servicos que o sistema deve
oferecer, o desempenho do sistema, restricbes de hardware e assim por diante”. Na

Figura 4 apresenta os processos de Elicitacdo e Analise dos Requisitos.

1. Descoberta

/’ de requisitos R :

\
Expecicaci i
de requisitos g »C{
requisitos

.| 3.Priorizacdoe ’,/

h negociacao de
requisitos

Figura 4. Processos da Elicitacdo e Andlise de Requisitos.
Adaptado do autor Sommerville [27].
De acordo com Souza [23] a elicitagdo de requisitos € “uma atividade
fundamentalmente humana, em que os stakeholders sao identificados e as relacoes
entre a equipe de desenvolvimento e o cliente sdo estabelecidas”, € onde comeca a
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interacao entre as partes interessadas para esclarecimento e entendimento sobre o
que vai ser desenvolvido.

Conforme Lim [30] trata que “as partes interessadas sao uma fonte de
requisitos”, onde a falta de uma parte interessada pode comprometer a construgao de
uma solucao ou falha no desenvolvimento, sendo imprescindivel a participacdo de
todas as partes interessadas.

A elicitacdo dos requisitos € uma etapa muito importante para o
desenvolvimento da solucdo, pois serve para identificar as necessidades do cliente,
propor as melhorias e validar os requisitos necessarios para a aplicacao e pode contar
com o auxilio de técnicas que ajudam a elicitar os requisitos, como Brainstorming,
Mapa de Empatia, entre outras.

De acordo com Nascimento [9] foram trés classificacbes que podem
impactar nos requisitos e no resultado final do produto.

Ja Kotonya e Sommerville [31], apresentam quatro componentes para a
elicitacao de requisitos e que podem ser realizados de forma efetiva, os componentes

s&o mostrados na Figura 5.

= adl
P \
.‘/

/ Dominio da | Problemas a R
/
[/ Aplicagao | Solucionar

T

Restricdes ¢
Necessidades

Contexto do

dos Envolvidos Negé‘:io

Figura 5. Componentes da Elicitagao de Requisitos
Fonte: Adaptado de Kotonya e Sommerville [31].

Esses componentes, conforme o autor, se forem tratados de maneira
efetiva, geram um resultado positivo na elicitagao, onde a questdo do Dominio da
Aplicacdo se enquadra em ter entendimento na area que a solucao sera aplicada;
Problemas a Solucionar esta voltado para resolver problemas que a solucdo pode

apresentar; o Contexto do Negécio se enquadra em validar se a solucao esta de
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acordo com as expectativas do negdcio do cliente e se 0 atende; e as Restricoes e
Necessidades dos Envolvidos € compreender em nivel de detalhes os processos que
o que foi solicitado pelo cliente esta correto e garantir que a solucao seja entregue
conforme o que o cliente solicitou, pois se um desses componentes nao ser tratados
podem impactar no resultado final da solucéo.

Além desses conceitos, ha muitas técnicas que auxiliam na elicitacao de
requisitos, segundo Rafiq [32] onde realizou o estudo sobre as técnicas na qual é
representado na Figura 6, esse estudo do autor mostra varias técnicas que podem
apoiar esta atividade.

Questionnaires

Brainstorming

Multi-dimensional
scaling
Interviews
Repertory grid Requirements
‘ P— Introspection i .n':ysi,w i | Prototyping reuse
(use cases) \Dlscouru analysis ‘Protocol analysls \ Storyboarding

\ Card Sorting \Sodal analysis

Joint Application
Development

Figura 6. Técnicas de Elicitacao de Requisitos
Fonte: Adaptado de Rafiq. [32].

Segundo Corréa [11] a técnica do Design Thinking auxilia nos processos
da de engenharia de requisitos, “incentivando a identificacdo das necessidades dos
clientes”, como esta técnica esta voltada para a criatividade, empatia, ela acaba
auxiliando a entender melhor as necessidades e propor oportunidades para uma
solucéo.

Ja Souza [23] trata que a DT é uma metodologia para elicitacao das
necessidades do usuario e incentiva a produgcdo e uma série de protédtipos que
normalmente convergem para solu¢des inovadoras. ”

Segundo Belmonte [33] a DT “é uma colecao de procedimentos interativos
que priorizam o usuario e colaboram para a criatividade de forma efetiva, através
destes processos”, 0 que se torna uma excelente ferramenta para definicdo de
requisitos.
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Com relagéao a elicitacao, segundo Lim [30], trata que uma grande fonte de
requisitos s&o as partes interessadas no desenvolvimento, neste estudo de caso, as
partes que forma envolvidos é o cliente final e os sujeitos que elicitaram os requisitos
para as possiveis solucoes a serem apresentadas.

E no estudo levantado por Rafig [32] sdo abordadas as técnicas que
auxiliam na elicitagdo dos requisitos, em o Design Thinking sera abordado na
elicitacdo dos requisitos em conjunto com as técnicas do Brainstorming, Mapa de
Empatia, Persona, Mapa Mental e Prototipacéao.

2.4. TECNICAS DE APOIO

A sequir, sdo apresentadas as técnicas utilizadas como apoio na elicitagao

de requisitos para este estudo de caso.

24.1. Brainstorming

De acordo com Corréa [11] a técnica do Brainstorming “reline pessoas que
se concentram em discutir um determinado assunto”, essa reunido serve para coletar
informacgdes e ideias das partes interessadas”.

Ja Souza [34] trata que o Brainstorming é “uma técnica para estimular a
geracao de um grande numero de ideias em um curto espaco de tempo”, e como a
realizacdo é feita em grupo “é um processo criativo conduzido por um moderador,
responsavel por deixar os participantes a vontade e estimular a criatividade sem deixar
que o grupo perca o foco”.

Conforme Picanco [4] a sessdao do Brainstorming “deve deixar os
participantes livres para compartilhar suas ideias sem que haja preconceito”, neste
caso as pessoas reunidas sao livres para expor suas ideias, sugestoes, avaliar as
necessidades para uma solucdo e também as ameacas que possam impactar de
alguma forma no desenvolvimento da solugéo.

O Brainstorming € uma técnica que se utiliza em reuniées de projetos de
trabalho, com o objetivo de reunir o maximo de informacdes para a resolugédo de um
determinado problema, ou assunto e propor solugbes que possam contribuir de

maneira efetiva.
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Essa técnica pode ser realizada por um grupo de pessoas ou também ser
realizado individualmente, para se aplicar a técnica € necessario identificar o problema
que vai ser discutido, identificar as partes interessadas e realizar uma reunido para a
troca de informagdes e conhecimentos, onde todas as ideias compartilhadas entre o
grupo devem ser levadas em consideracao, e apds realizar uma avaliagao entre as

melhores solugdes apresentadas.

2.4.2. Mapa de Empatia

De acordo com Souza [23] e Viana et al. [17] o Mapa de Empatia € “uma
técnica de sintese das informacgdes sobre o cliente ou usuario na visualizagao do que
ele diz, faz, pensa e sente”, o que auxilia na “organizacao dos dados iniciais de forma
a prover entendimento de situacdes de contexto, comportamentos, preocupacdes e
até aspiracoes do usuario”.

Conforme Viana et al. [17] o Mapa de Empatia serve “como base para a
identificacdo de necessidades do cliente e oportunidades para o projeto, e pode ser
usado como insumo na fase da Ideacao”.

O Mapa de Empatia é uma ferramenta colaborativa que tem como objetivo
permitir conhecer de maneira profunda o publico que quer atingir e se colocar no lugar
de cada pessoa tentando identificar suas dores e necessidades, 0 modelo busca
oferecer uma visédo real dos comportamentos, desejos e percepgdes dos clientes, a
ferramenta é centrada nas pessoas e nas suas motivacoes, tendo como objetivo tentar
capturar o ponto de vista de cada cliente a partir da técnica Design Thinking, onde
captura as necessidades dos seus clientes e busca apresentar solu¢des inovadoras
para suprir essas necessidades.

Um exemplo do mapa de Empatia pela ferramenta gratuita do
Canvabrasil®é representado na Figura 7.

6 http://canvabrasil.blogspot.com/2012/04/mapa-da-empatia.html
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Figura 7. Mapa de Empatia.
Extraido da pagina do Canvabrasil

2.4.3. Persona

De acordo com Souza [34] e Viana et al. [18] a técnica Personas sao
“arquétipos, personagens ficcionais, concebidos a partir da sintese de
comportamentos observados entre consumidores com perfis extremos” e que
‘representam as motivacoes, desejos, expectativas e necessidades, reunindo
caracteristicas significativas de um grupo mais abrangente”.

Ja Em et al. [35] trata que a técnica de persona, “identifica-se os perfis das
pessoas envolvidas no projeto, criando um arquétipo para esse perfil, com suas
descricdes, dentro de um contexto, cenario e situacao para cada personagem”.

Conforme Silva [36] a técnica Persona “faz com que equipes possam prever
0s usuarios e suas necessidades durante o processo de design, ajudando-os na
escolha de solucdes eficientes e comunicando sobre os possiveis usudrios as partes
interessadas”.

Técnica Persona ¢ utilizada para criar uma persona através de
representacado de atores ficticios que serve para tratar problemas, necessidades e
identificar quais sdo os requisitos e caracteristicas que podem apresentar para a
solucdo, sendo necessario aplicar de acordo com o problema apresentado.
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244. Mapa Mental

De acordo com Batista e Silva [37] a técnica do Mapa Mental é “um
diagrama que utiliza palavras-chave para representar e modelar um conceito ou um
dominio especifico”. E apresenta alguns beneficios como: “organizacéo de ideias e
conceitos, destaque para palavras-chave relevantes, agrupamento de ideias,
criatividade, inovacao e simplicidade”. Sendo um diagrama de ideias que auxilia na
criacdo, geracao e classificacdo de informacgdes, auxiliando na organizacdo dos
pensamentos e utilizando a criatividade de maneira efetiva para o desenvolvimento
do diagrama.

Ja Pinto e Silva [38] expbe que os Mapas Mentais sdao “uma forma visual
de apresentar uma ideia, no qual somente as informagdes essenciais sdo exibidas de
forma clara e organizada”, tendo como propésito de organizar a visualizacdo das
informacdes.

A técnica do Mapa Mental é um diagrama de ideias que auxilia na criagao,
geracao e classificacao de informacodes, auxiliando na organizacdo dos pensamentos
e utilizando a criatividade de maneira efetiva para o desenvolvimento do diagrama.

Essa técnica serve para organizar as ideias, no caso dos requisitos, onde
pode registrar todos os requisitos de software que atendam uma solucéo, otimizando
o tempo na criagdo dos requisitos.

2.4.5. Prototipacao

De acordo com Viana et al. [18] a prototipacao é a tangibilizacdo de uma
ideia, a passagem do abstrato para o fisico de forma a representar a realidade, mesmo
que simplificada, e propiciar validacoes”. Neste caso é apresentar uma solucao o mais
perto possivel da representacao da solucao final para a validacao do cliente.

Segundo Picanco [4], os protétipos “podem ser compartilhados e testados
dentro da propria equipe, em outros departamentos ou em um pequeno grupo de
pessoas fora da equipe de design”, neste caso os modelos de protétipos podem ser
testados com todos os envolvidos.

Conforme Avigo et al. [39] prototipacao é realizar um “protétipo que
funciona como um artefato que apoia a comunicacao entre os diferentes grupos de
stakeholders”, neste caso o autor trata que o protétipo serve de comunicacao entre as
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partes interessadas e também auxilia em representar um modelo para a solugéo a ser
desenvolvida.

Ja Viana et al. [18] a prototipacdo “pode ser um protétipo que faz uma
representacao analoga da solucao (baixa fidelidade), passando por aspectos da ideia,
até a construcao de algo o mais préximo possivel da solugdo final (alta fidelidade) ”,
sendo como um modelo inicial da solucéo e que pode ainda apresentar como uma
versao final da solugao.

A prototipacdo é o desenvolvimento rapido de um sistema, sendo uma
construcdo de um protétipo como modelo, onde vai constar essas ideias sugeridas e
que serao validadas, aprovadas ou reprovadas pelo cliente final.
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3. TRABALHOS RELACIONADOS

Para realizar a aplicacdo da abordagem do Design Thinking na elicitacao
dos requisitos em um ambiente de Trabalho Remoto e Distribuido, foi realizado uma
pesquisa bibliografica, abordando os assuntos de: Design Thinking, Elicitacao de
Requisitos e Trabalho Remoto e Distribuido, utilizando as plataformas de busca como:
Digital Library of the Commons Repository, Scielo, Google Académico, CAPES,
Springer Link, entre outras plataformas de busca, como site que tratavam sobre esses

assuntos.

3.1. SOUZA [13] - USO DO DESIGN THINKING NA ELICITACAO DE )
REQUISITOS DE AMBIENTES VIRTUAIS DE APRENDIZAGEM MOVEL.

Ja Souza [13] propdés um “processo de elicitacdo e documentacao de
requisitos baseado em técnicas de criatividade que foi usado e avaliado no dominio
de ambientes virtuais de aprendizagem modvel”, e este processo tem embasamento
nas atividades dos processos da DT.

A autora realizou o experimento em dois momentos. No primeiro momento,
foi aplicado o processo a um curso de quimica que trabalha com a preparacao de
alunos para vestibular. Para participar do processo, foram selecionados 120 alunos
matriculados nas 3 turmas do curso, cuja faixa etaria é de 16 a 30 anos, de ambos o0s
sexos e foram realizadas oito atividades como segue a descricao pela autora:

» Levantar Ideias — Aplicacédo da técnica Brainstorming;

» Analisar ldeias — Apo6s coletados os dados na atividade inicial, nesta
atividade os dados foram analisados com o auxilio da ferramenta NVivo;

+ Identificar e Organizar Ideias — Baseado na andlise dos dados realizada
com a ferramenta NVivo, foram identificadas e organizadas as ideias;

» Escolher Ideia — A ideia mais citada pelos alunos foi a geracao de um
aplicativo que ajude a tirar as duvidas;
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» Criar Perfis — Baseado na ideia encontrada foram criados os perfis do
aluno e professor para explorar caracteristicas e requisitos para a aplicacao, utilizando
a técnica Persona;

* Levantar Requisitos — Foram levantados os requisitos baseados nas
caracteristicas dos perfis dos usuérios da ideia do projeto em questdo, e conforme
informacdes geradas nos cartées;

» Desenvolver Prot6tipo - Esta atividade foi realizada a partir dos requisitos
levantados. Foi desenvolvido o protétipo de baixa fidelidade utilizando a ferramenta
Balsamig Mockups;

* Refinar Protétipo — Esta atividade de refinamento do protétipo foi
realizada com a técnica Brainstorming destrutivo/construtivo, onde foram
selecionados dois grupos.

Sendo que o objetivo da proposta foi a elicitacdo de requisitos para AVAM,
possibilitando a aplicagédo de atividades e técnicas usadas comumente em DT[10]. Na
sequéncia foi realizado o experimento em um ambiente escolar diferente do
experimento piloto, sendo aplicado em uma escola de ensino médio onde dois grupos
aplicaram o processo proposto.

Na andlise realizada conforme os questionarios aplicados o processo
proposto teve aceite e segue algumas consideragdes dos sujeitos:

» Adotariam completamente o processo na etapa de elicitacdo e
especificacao de requisitos para desenvolver aplicacées para aprendizagem mével;

* Algumas dificuldades na categorizacdo das informagdes e no
entendimento da atividade que trata do refinamento do protétipo;

» O processo proporcionou um levantamento maior de requisitos devido a
quantidade de funcionalidades identificadas no processo;

» Técnicas de criatividade colaboram na identificagdo dos requisitos, €
possivel adaptar o DT;

« A DT é consistente com as praticas iniciais de elicitacdo de requisitos,
prototipagem rapida e envolvimento do cliente.

E como resultado final chegou-se a conclusao que o experimento aplicado
apresentou contribuicées para a Engenharia de Requisitos de AVAMSs, que sao:

« A utilizagdo de DT na fase de coleta e andlise de requisitos com apoio
de técnicas de criatividade;

+ A DT colabora na identificacdo de problemas mal definidos;



42

« E possivel o envolvimento dos usudrios durante todo o processo de

desenvolvimento, resultando na criacao de produtos interessantes.

3.2 SOUZA [23] - DTA4RE: UM ASSISTENTE DE APOIO AO DESIGN
THINKING PARA ELICITACAO DE REQUISITOS.

Souza [23] desenvolveu um assistente que recomenda técnicas de Design
Thinking para elicitagéo de requisitos, chamado DTA4RE — Design Thinking Assistant
for Requirements Elicitation, para a realizacao do trabalho o autor fez um mapeamento
sistematico da literatura para a aplicacao do seu estudo.

Conforme o autor do estudo, o “assistente DTA4RE v1.0 consiste na
recomendacgdo de um conjunto de técnicas de DT para elicitacdo de requisitos de
sistemas”, esse assistente é dividido em duas etapas que s&o: o questionario de
recomendacao e repositério de técnicas da DT.

Foi aplicado questionario de recomendacdo, esse questionario foi
baseado em duas etapas:

» A primeira etapa € a etapa de captura de informacoes.

* A segunda etapa é a de geracao e analise de ideias. Sendo que as
etapas aplicadas tiveram como base as etapas inspiracao e ideacéo.

Em seu estudo nas duas etapas executadas do questionario
recomendacgdo, “referem-se ao que se pretende fazer para realizar a elicitacdo de
requisitos de sistemas” [23].

Na primeira etapa foi utilizado um conjunto de 15 técnicas de DT para
elicitacdo de requisitos, além de se utilizar as fontes de requisitos como critérios,
considerou-se também as etapas do processo de DT de Inspiracéo e Ideacgéao.

Na segunda etapa na versao DTA4RE v2.0 foram utilizados os processos
da DT: Inspiracao, Ideacdo e Implementacao junto com 27 técnicas de DT, que
compdem o repositorio de técnicas do assistente, para elicitagdo de requisitos, sendo
gue na primeira versao, em ambos os dois grupos tiveram um prazo determinado para
realizacao da elicitacao de requisitos de sistemas como trabalho pratico da disciplina,
aplicando as técnicas de DT a partir do uso do DTA4RE v2.0.

Conforme a avaliacao do autor Souza [23] que o DTA4RE cumpriu com o
propdsito, que era de sugerir técnicas da DT para a elicitagao dos requisitos e fornecer
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material de apoio no repositério para auxiliar no entendimento da aplicagéo da técnica
selecionada.

3.3. CONCEICAO E SILVA [40] - UM ESTUDO DE CASO PARA ELICITACAO
DE REQUISITOS COM DESIGN THINKING.

Conceicao e Silva [40] propuseram um framework para colaborar com a
elicitacao dos requisitos, tendo como objetivo auxiliar na resolucao dos problemas de
comunicacao, falta de metodologia e volatilidade de requisitos.

Para este estudo de caso foi aplicado o framework em alunos do segundo
e oitavo periodo do curso de engenharia de computacdo e alunos bolsistas e
voluntarios da Fabrica de Tecnologias Turing, do Centro Universitario de Anapolis —
UniEvangélica, a fim de avaliar o framework, baseado nas respostas da lista de
verificacao.

O framework utilizou a técnicas do Design Thinking e foram aplicados os
seguintes processos: exploracao, criacao, reflexao e implementacao, e contou com
outras técnicas de apoio como: caixa de produto, persona, caderno de sensibilizacdo
e canvas do valor da proposta.

Para a modelagem do o framework deste trabalho foi escolhido a
notacdo BPMN (Business Process Modeling Notation), por ser uma linguagem de facil
compreensao e foi dividido em quatro etapas, sendo que cada uma delas foi aplicado
uma técnica do Design Thinking para auxiliar na resolugdo dos problemas
encontrados para a elicitacdo dos requisitos, as etapas sao:

* Problemas de Comunicacao;

» Falta de metodologia ou uma metodologia inadequada;

» Natureza volatil dos requisitos, ja que as necessidades do negécio e
cliente estdo em constante evolucéo;

Segundo o autor a aplicacao teve dois momentos que foram:

» Aplicado aos alunos do segundo e oitavo periodo que foram escolhidos
por estarem trabalhando com projetos de software na sala de aula, e puderam aplicar
uma das técnicas do framework e avaliar a eficiéncia do resultado obtido com a

técnica;
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* Aplicado aos alunos da Fabrica de Tecnologias Turing que foram
escolhidos por estarem realizando a elicitacao de requisitos de um projeto robusto e
complexo.

De acordo com o autor os resultados obtidos foram: que o Design Thinking
mostrou “beneficios para a fase de elicitacdo de requisitos, podendo contribuir na
modelagem da solucdo e na diminuicdo da probabilidade de ocorrer problemas
comuns nesta fase” e que as técnicas dependem de conhecimentos e habilidades dos
profissionais, neste caso somente o framework “ndo seria suficiente para alcancar

resultados”.

3.4. VALENGA [41] - CREADTIVITY: UM PROCESSO QUE INTEGRA
DESIGN THINKING E TECNICAS DE CRIATIVIDADE NA ELICITACAO
DE REQUISITOS DE SOFTWARE.

Valencga [41] propGs um processo estruturado chamado de Creadtivity, que
integra a metodologia do Design Thinking com técnicas de criatividade para elicitagao
de requisitos de software, visando promover a inovacgao.

Para a realizacao deste processo foi utilizado o Design Thinhking como
embasamento através do modelo apresentado de Tim Brown (2008), onde apresenta
o Design Thinking dividido em trés subprocessos: Inspiracdo, Ideacdo e
Implementagédo juntamente com outras técnicas de criatividade para a elicitacao de
requisitos.

O nome para o processo aplicado foi chamado de “Creadtivity, que integra
a metodologia do Design Thinking com técnicas de criatividade para elicitacdo de
requisitos de software” [41]. A definicdo pelo nome originou- se  das palavras
“creativity (termo em inglés para criatividade), RE (abreviatura de Requirements
Engineering, termo em inglés para Engenharia de Requisitos) e DT (abreviatura de
Design Thinking), formando a palavra cREaDTivity”[41].

A aplicagédo do processo foi realizada em dois momentos que séo:

» A primeira avaliacao do processo foi realizada através da aplicagao do
processo em uma empresa de desenvolvimento de software e da utilizagdo de um

questionario para coletar os dados.
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* A segunda avaliacao foi feita através de um experimento para a
utilizacédo do processo por alunos de mestrado e posterior comparacao dos prototipos
gerados, realizada pelos stakeholders

Os resultados obtidos das duas avaliagdes foi de que o0 processo proposto
o Creadtivity se “mostrou facil de ser aprendido e utilizado, sisteméatico e possivel de
ser integrado com outros processos e técnicas” e comparando esse processo em

relacao aos protétipos gerados mostrou-se indicios de inovagao.

3.5. MOUNT ET AL. [42] - DESIGN INSPIRADO NO CROWDSOURCING: UM
MODELO GERADO PARA RESOLUGCAO DE PROBLEMAS
COMPLEXOS.

Mount et al. [42] utilizaram em seu estudo de pesquisa “Como o
Crowdsourcing pode ser usado como uma tecnologia de sustentagcéo para a execucao
de TD? ”. Em seu estudo de caso provou-se que possivel “demonstrar a eficacia de
Crowdsourcing como uma tecnologia para executar a DT de forma autbnoma entre
multidées de usuarios para a resolucao de problemas complexos”, sua descoberta foi
em dois momentos que sao:

e “Em primeiro lugar, ao adotar uma lente DT, oferecemos uma
contribuicAo para a literatura existente demonstrando as
caracteristicas de design e modos de interacao dentro de uma forma
colaborativa de Crowdsourcing que induz efeitos generativos
adequados para a resolucao de problemas complexos”.

e “Em segundo lugar, demonstramos como as praticas de DT séo
realmente implementadas e para quais as razées no processo de
resolucédo de problemas. A rapida proliferacao e popularizacao da
DT entre as consultorias em todo o mundo como uma panaceia para
todos os problemas levou a uma visdo equivocada de que a
abordagem ¢é estereotipada, linear e altamente prescritiva”.

Assim, percebe-se uma conexao com a proposta do presente trabalho, pois
utilizaram a técnica do Design Thinking para realizar a elicitagao dos requisitos e neste
contexto eles mostraram resultados positivos. Como o propoésito deste trabalho foi
elicitar requisitos aplicando a técnica do Design Thinking no ambiente de Trabalho



46

Remoto e Distribuido, espera-se que os resultados obtidos neste trabalho possam

contribuir de maneira efetiva para outras pessoas.

analisados com esta dissertacao de mestrado.

Quadro 4. Quadro de Trabalhos Relacionados

O Quadro 4 apresenta uma analise comparativa dos trabalhos relacionados

QUADRO COMPARATIVO ENTRE AUTORES E SUAS TECNICAS

Autor Técnica Método Conclusio
Souza[13] Processo de elicitacao e O objetivo da proposta foi a elicitagao| Contribuictes para a Engenharia de Requisitos de
docurrentacao de requisitos de requisitos para AVAM|AVAMSs, tais como: (i) a utiizagdo de OT na fase
haseado emtécnicas de possibilitando a  aplicagdo  de|de coleta e andlise de requisitos com apoio de
criatividade que foi usado e atividades e  técnicas  usadas|técnicas de criatividade; (i) DT colabora na
avaliado no dorrinio de cormurrente em OT. identificagcdo de problermas mal definidos e (ii) &
arrhientes virtuais de possivel o envolvimento dos usuérios durante todo
aprendizagemmovel o0 processo de desenvolvimento, resutando na
criagéo de produtos interessantes.
Souza [23] DTA4RE: UM ASSISTENTEDE | E apresentar a criaco de um DOTA4RE currpriu com o proposito, que era de
APOIO AO DESIGN THINKING | assistente que recormenda técnicas | sugerir técnicas da OT para a elicitagdo dos
PARA BLICITAGAQ CE de Design Thinking para elicitagdo de |requisitos e fornecer material de apoio no
REQUISITOS requisitos, chamado DTA4RE, esse repositério para auxiiar no entendimento da
assistente é dividido emduas etapas |aplicagdo datécnica selecionada.
que sao: o gquestionario de
recomendacao e repositorio de
técnicas da OT.
Conceigao e propuseram umframew ork tendo cormo objetivo auxiliar na os resuttados foram que o Design Thinking
Siva[40] para colahorar coma elicitagédo|resolugéo dos problemas de rmostrou "heneficios para a fase de elicitagéo de
dos requisitos. cormunicacéo, fata de metodologiae | requisitos, podendo contribuir na modelagemda
volatiidade de requisitos. solugéo e na dimnuigéo da probabilidade de
ocorrer problermas cormuns nesta fase” e que as
técnicas dependem de conhecimentos e
habilidades dos profissionais, neste caso somente
o framew ork "nao seria suficiente para alcancgar
resultados”.
Valenca [41] um processo  estruturadofutiizou da corrbinacéo de trés Os resultados obtidos das duas avaliagdes, que o

chamado de Creadtivity, que
integra a rmetodologia do
Design Thinking com técnicas
de criatividade para elicitagao
de requistos de software,
visando promover ainovagao.

técnicas de BR que sdo: sistematica
reviséo de literatura (SLR), pesquisa
de crow dsourcing e pesquisa
centrada no usuario atividade de
design baseada emdesign (UCD),
para poder apresentar uma solugao
de aplicagdo inovadora.

processo proposto o Creadtivity se "mostrou facil|
de ser aprendido e utiizado, sisteméatico e possivel
de ser integrado com outros processos e técnicas”
e comrparando esse processo em relagdo aos
protétipos gerados rmostrou-se  indicios  de
inovacéo

Mount et al.[42]

Realizou um estudo de caso
para exanimar a eficacia do
Crowdsourcing como  uma
tecnologia de hase para a
execugéo da OT.

Foi utilizado urma plataforma de
Crowdsourcing colaborativa online
propositalmente dotada de
funcionalidades baseadaemDT e
envolveu 132 jovens participantes da
Conferéncia Internacional de AIDS de
2012 realizada emWashington DC
durante umintenso periodo de 4
periodo de dias, e solicitados a
desenvolver solugdes parao
problerma de HV / AIDS.

Os jovens participantes contribuiram com 130
ideias, 238 edicdes e deramcerca de 7.000 votos.
Curante a analise do processo de crowdsourcing
inspirado no DT, foi identificado cinco mecanismos
que formaram a base do modelo gerador de
solugédo de problermas complexos. Queforam
ldeac&o; Aprendizagem por ohservacao; Fitragerry
de conhecimento;, Criagdo de conhecimento; e
Abraséao do Conhecimento. E através do estudo de
caso, foi possivel dermonstrar a eficacia do
crowdsourcing como  uma tecnologia para
executar a DT entre a rmultidées de usuérios para
resolugdo de problermas complexos.
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4. ESTUDO DE CASO

Este capitulo apresenta o estudo de caso sobre a aplicacao de elicitacao
de requisitos em um estabelecimento comercial na cidade de Santo Angelo propondo
alternativas de melhorias para o problema do cliente em utilizar uma aplicacdo web
para vender seus produtos, utilizando a técnica do Design Thinking em um ambiente
de Trabalho Remoto e Distribuido.

41. METODO DE PESQUISA

No estudo de caso realizado foi proposta a utilizacdo da abordagem do
Design Thinking na elicitagdo dos requisitos de software, tendo como apoio algumas
técnicas que auxiliaram os sujeitos na compreensao do problema do cliente e assim
apresentaram solucdes de acordo com as ideias de melhorias propostas, bem como
apresentar os resultados obtidos com o estudo do caso e anélise dos dados coletados.

A aplicagédo do estudo de caso foi realizada em um ambiente de Trabalho
Remoto e Distribuido, neste caso devido a pandemia esta afetando todos neste
momento, acabou contribuindo para que ocorresse totalmente de forma remota, o
estudo foi aplicado em um grupo de pessoas que foram definidas como sujeitos, sendo
esses alunos da Universidade de Passo Fundo.

Na aplicacdo do estudo foram realizadas atividades em cada fase do
Design Thinking e um questionéario aplicado no final do estudo de caso e conta em
anexo (Apéndice A) que serviu para coletar os dados dos sujeitos, a técnica utilizada
para a analise desses dados foi a técnica de Analise de Conteudo, sendo que algumas
pesquisas como Pesquisa Desk, exploratério contribuiram para analisar esses dados

Em relagdo as pesquisas aplicadas que auxiliaram na analise dos dados
foram: Qualitativas e Quantitativas e a pesquisa Survey que serviu como auxilio para
a obtencao dos dados e informacdes sobre as caracteristicas, acdes, e opinidées do
cliente final e dos sujeitos, e como instrumentos de pesquisas utilizados neste caso

foram os entregaveis dos sujeitos e o questionario aplicado.
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4.2. DESENHO DO ESTUDO DE CASO

O principal objetivo desta fase foi aplicar a abordagem do Design Thinking
para a realizacdo da elicitagdo de requisitos no ambiente de Trabalho Remoto e
Distribuido e para isso analisar se 0s sujeitos conseguiram realizar as atividades
aplicadas nas fases e se a abordagem foi Util no desenvolvimento do estudo pelos
sujeitos.

A figura 8 representa a estrutura do estudo de caso (EAP). Essa estrutura
permite a visualizacao do escopo deste estudo de caso. No escopo estdo definidas as
atividades que serdo desenvolvidas no trabalho.

Foi dividido em seis fases: (i) Fase Imersao; (ii) Fase ldeacgao; (iii) Fase
Prototipacao; (iv) Questionario Demografico; (v) Coleta de Dados; (vi) Analise de
Resultados Finais.

[ | 1 ]
[ Fase ldcu;ao ] ( Fase P ;m‘g“"co I ( Coln-lad;o: Dados J (Mﬂiso dos Dados ]

=

[ T = T .
EC) JET Expodoqio dos Dados ] ( Resultados Finﬁsﬁ
j Map) Mental

) Ga=l) [ )

Figura 8. Desenho da estrutura do Estudo de Caso.
Fonte: Autora, 2021

4.3. CRONOGRAMA DO ESTUDO DE CASO

O cronograma do Estudo de Caso esta detalhado no quadro 5, onde consta
cada fase aplicada, as técnicas utilizadas, o tempo da aplicacdo e atividades que
ocorreram em conjunto.

Todos os encontros realizados foram de forma remota, sendo utilizado o
canal do Google Meet’ para realizagdo das reunides, além da plataforma Moodle e
todos os recursos disponiveis para a comunicacao.

! https://apps.google.com/intl/pt-BR/meet/
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No quadro 5 representa o cronograma definido para a execucao das

atividades e os prazos de cada atividade.

Quadro 5. Cronograma do Estudo de Caso.

CRONOGRAMA DO ESTUDO DE CASO
0 Estudo de Caso 74d 23/09/2020 04/01/2021
1 Fase Imersao 16d 23/09/2020 14/10/2020
1.1 Brainstorming 6d 23/09/2020 30/09/2020
1.2 Mapa de Empatia 11d 30/09/2020 14/10/2020
2 Fase Ideacao 31d 07/10/2020 18/11/2020
2.1 Persona 6d 07/10/2020 14/10/2020
2.2 Mapa Mental 21d 21/10/2020 18/11/2020
3 Fase Prototipacao 16d 28/10/2020 18/11/2020
3.1 Prototipagao 16d 28/10/2020 18/11/2020
4 Questionario Demografico | 3d 18/11/2020 20/11/2020
5 Coleta dos Dados 40d 30/09/2020 24/11/2020
5.1 Exportagéo dos Dados 40d 30/09/2020 24/11/2020
6 Analise dos Dados 30d 24/11/2020 04/01/2021
6.1 Resultados Finais 30d 24/11/2020 04/01/2021

Fonte: Autora, 2021.

4.4, SUJEITOS DO ESTUDO DE CASO

Os participantes deste estudo de caso foram voluntarios do curso de

Graduacao de Ciéncia da Computacdo da Universidade de Passo Fundo (UPF),
regularmente matriculados na disciplina de Engenharia de Software, no segundo
semestre de 2020, ministrado pelo professor Alexandre Lazaretti Zanatta, no total
foram 29 participantes.

Justifica-se a escolha da disciplina de Engenharia de software, pois a
tematica da Elicitacdo de requisitos faz parte da ementa do conteddo programatico
desta disciplina, onde foi um fator que contribuiu a aplicacdo deste estudo com os
alunos desta disciplina.

Para o desenvolvimento do estudo de caso foi criada uma disciplina no
Ambiente Virtual Moodle chamado Design Thinking onde a pesquisadora tinha acesso

a plataforma como professora. Toda comunicacdo com os sujeitos foi realizada pela
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plataforma Moodle, as atividades, postagens e os entregaveis eram realizadas através
da mesma plataforma.

O apéndice A apresenta o Questionario Demografico que foi aplicado no
final do estudo de caso aos sujeitos, para eles preencherem de forma online. Neste
questionario foram classificados os sujeitos de acordo com a sua idade, sexo
bioldgico, estado civil e localidade onde moram, a localizagdo é um fator muito
importante, pois mostra onde os sujeitos estdo, como o estudo em si é utilizar o
Ambiente de Trabalho Remoto e Distribuido, e nele comprova a localizacdo que os
sujeitos estavam trabalhando.

Os sujeitos participantes do estudo de caso, assinaram um documento de
participacao que foi disponibilizado no inicio do desenvolvimento do trabalho e
assinaram de forma online.

O primeiro encontro realizado com o0s sujeitos ocorreu no dia 23 de
novembro de 2020, dando inicio ao desenvolvimento do estudo de caso. Antes de
iniciar a aplicagao do estudo de caso aos sujeitos, foi explicado o desenvolvimento do
trabalho, seu propésito, como foram aplicadas as atividades, as entregas das
atividades realizadas e de que forma seriam feitas, o problema do cliente a ser
resolvido e uma introdug&o da abordagem do Design Thinking.

Apos esse primeiro momento foi explicado sobre o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido® e disponibilizado através de um link para os
sujeitos que participaram do estudo de caso assinem. Este termo esta disponibilizado
no apéndice (B).

Os sujeitos puderam acessar o link disponibilizado na plataforma Moodle e
assinaram online o documento, pois ndao houve interacdo presencial entre a
pesquisadora e os sujeitos. Apds a apresentacao do Termo teve inicio as tratativas
do problema do cliente a ser resolvido e as técnicas aplicadas.

4.5. PROBLEMA A SER RESOLVIDO PELOS SUJEITOS

Nesta etapa foi levantado o problema a ser resolvido para aplicar a
elicitacao de requisitos, neste caso, observou-se a necessidade de um cliente de um

8Terrno:https ://docs.google.com/forms/d/e/IFAIpQLSc6TZgNnOxgiKhHIdfK40i15Di3QI8ZRhY-
in4eGBi8NGY3dg/viewform
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estabelecimento comercial® na cidade de Santo Angelo de adequar seu negécio
durante a pandemia. Devido a classificacao de bandeira imposta pelo Governo do Rio
Grande do Sul, o cliente teve que ficar com seu estabelecimento fechado, por se tratar
de um bar com vendas de lanches e mesas de jogos, tendo as portas fechadas sentiu
a necessidade de inovar e procurar solugdes para vender seus produtos de forma
online, utilizando uma aplicacdo web para disponibilizar seus lanches para entrega.
Como seu negodcio tem menos de 02 anos e muitas ideias para melhorar,
o proprietario concordou em participar deste estudo, no qual a solugao proposta seria
implementar uma aplicacdo web para vender seus produtos. Para isso, o cliente
disponibilizou todas as informacdes necessarias para o desenvolvimento do projeto,
como cardapio de produtos, informacgdes basicas do negécio, as redes sociais, seu
contato como canal para sanar davidas, e concordou em participar de uma reuniao

realizada online entre os envolvidos.

4.6. FERRAMENTA UTILIZADA

Para a realizagdo do estudo de caso, foi utilizado a ferramenta Moodle'?,
que serviu como apoio para a utilizacdo do Ambiente de Trabalho Remoto e
Distribuido. A pesquisadora atuou como mediadora da plataforma, o solicitante foi o
cliente, e a multidao foram os sujeitos que participaram deste estudo de caso.

4.7. FASES DO DESIGN THINKING

Neste primeiro momento foram avaliados alguns autores que apresentaram
mais de trés fases da técnica do Design Thinking, mas para o desenvolvimento deste
estudo de caso, foi escolhido as seguintes fases aplicadas da técnica do Design
Thinking que foram: Imersao, Ideacgéo e Prototipagao.

Apés a escolha das fases, foi definido quais as técnicas que serviriam de
apoio em cada fase aplicada, e como seriam aplicadas, sendo que a aplicagao das

? https://www.instagram.com/barprimeiroandar/?hl=pt-br
10 https://aix.com.br/moodle
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trés fases durou um total de 107 dias e cada fase teve o seu desenvolvimento, junto

com outras técnicas aplicadas, que podem serem vistas no cronograma no quadro 5.

4.8. FASE DA IMERSAO

A fase da Imerséo iniciou no dia 23 de setembro de 2020 e foi finalizada no
dia 14 de outubro de 2020. Nesta fase realizou-se o levantamento dos dados
necessarios para o estudo de caso, a comunicagcdo com cliente, o inicio do
desenvolvimento das atividades conforme o cronograma no quadro 5. Apés a
apresentacao do estudo de caso e a comunicacdo do que seria realizado pelos
sujeitos ocorreu a disponibilizacao do Termo de Consentimento Livre para os sujeitos
preencheram.

Na figura 9 esta representada as técnicas utilizadas nesta fase e que foi
aplicado no desenvolvimento deste estudo de caso. O processo esta descrito na
notagdo BPMN (do inglés, Business Process Modeling Notation) assim como sera nas
outras figuras das outras fases, sendo utilizado a ferramenta do Draw.io para a
execucao da representacao das fases do Design Thinking.

= Técnicas a
= gerem aplicadas

Inicio do Estudo de Caso

Fase dalmersdo do Design Thinking

& Brainstorming, Mapa de
. .. Empatia, Pesquisa
Imersao Tarefa do Usuario Desk
: [

Documentos
Explicativos

|

CA Enviar tarefa .
Moodle Ideacan

Figura 9. Fase da Imerséo

Nesta fase foram aplicadas as técnicas de Brainstorming e Mapa de
Empatia. A seguir sera apresentada cada uma das técnicas.
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4.8.1. Técnica Brainstorming

A técnica Brainstorming foi a primeira técnica aplicada de apoio na fase da
Imersao, sendo aplicada em seis dias, no periodo do dia 23 de setembro a trinta de
setembro de 2020. Essa técnica serviu para realizar a reunido entre o grupo do estudo
de caso, neste caso a pesquisadora, 0s sujeitos, o cliente e o professor participante
Dr. Alexandre Lazaretti Zanatta. O propésito dessa técnica foi reunir o0 maximo de
informacdes sobre o problema do cliente e propor solugcdes ou melhorias para a
resolucao do problema.

Para o desenvolvimento da técnica, foi utilizada a ferramenta Ideaboardz,
que serviu de apoio para o grupo realizar o Brainstorming, nela constou 5 quadros,
contendo os seguintes tépicos: Ideias, Dificuldades, Problemas, Sugestdes e Cliente,
por ser uma ferramenta disponibilizado online todos os participantes do grupo
puderam trabalhar em conjunto ou separadamente. A técnica do Brainstorming foi
realizada de duas formas: Brainstorming Compartilhado e Individual. Foi utilizada a
ferramenta Ideaboardz'! para o desenvolvimento dessas técnicas.

Neste primeiro momento foi realizado o Brainstorming Compartilhado,
através do link disponibilizado da ferramenta Ideaboardz para os sujeitos trabalharem
e expressarem suas ideias, dificuldades, problemas encontrados, sugestbes de
melhorias para o cliente, além do préprio cliente disponibilizou informacées que
puderam auxiliar os sujeitos no desenvolvimento da atividade.

Nessa técnica o grupo trabalhou em conjunto, onde cada participante, tanto
0s sujeitos como o cliente interagiram com a ferramenta. No apéndice C é possivel
visualizar a técnica compartilhada por todos e seus dados.

Em um segundo momento os sujeitos trabalharam na ferramenta
Ideaboardz de maneira individual, inserindo suas colocacdes. Observou-se que cada
participante teve um tempo limite para a entrega de cada atividade conforme o
cronograma na tabela 5, e nem todos os sujeitos completaram todos os quadros
propostos, realizaram a atividade conforme as suas percepcdes e suas ideias de
melhorias.

Com relacdo ao Brainstorming compartilhado, no apéndice B consta a

Técnica Brainstorming onde todos os participantes trabalharam em conjunto para

i https://ideaboardz.com/for/T%C3%A9cnica%20Brainstorming/3416351
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realizar esta atividade e serviu de exemplo para os sujeitos realizassem a sua
atividade individual.

A figura 10 representa a Técnica Brainstorming onde mostra um exemplo
de uma entrega dos participantes, postada no AVA Moodle,os quadros de sugestdes,
dificuldades e ideias foram preenchidos com as colocac¢des dos sujeitos e 0s votos,
0s sujeitos podiam votar em cada tdpico preenchido se caso a sugestao ou ideia fosse

a mesma que o colega contribuiu.

Sugestoes Votes

Sistema que indica lanches que sao escolhidos pela loja ou, baseados |0
na popularidade

Adi¢ao de cupons de desconto com base na quantia de comprasqueo |0
cliente faz

Sistema de alerta para o motoboy indicando perigo ao adentrar em 0
certas areas de entrega

Sistema que roteiriza as entregas no mapa, ajudando o entregador a 0
fazer um menor trajeto pela cidade

Dificuldades Votes

Definir um tempo limite maximo para que o lanche chegue até o cliente, |0
mantendo-se assim as condi¢des ideais para o consumo do mesmo.

Ideias Votes
Reserva de mesa e pedido através do aplicativo 0
Adicionar um mapa com o gps no celular do motoboy 0

Figura 10. Técnica Brainstorming

Na figura 10 esta representada um dos exemplos das atividades postadas
por um dos sujeitos, sendo escolhida de forma livre, sem ter algum critério
estabelecido de escolha. Neste exemplo, o sujeito ndo utilizou todos os quadros
inseridos de apoio para a atividade, onde o sujeito trabalhou com o quadro Sugestdes,
Dificuldades e Ideias, as respostas em cada quadro sdo o inicio das tratativas para a
realizacado da elicitacao dos requisitos.

Com a finalizagao da técnica do Brainstorming, foi aplicado outra técnica
de apoio na fase da Imerséo que foi a técnica do Mapa de Empatia.



55

4.8.2. Mapa de Empatia

O Mapa de Empatia é centrado nas pessoas e nas suas motivagdes, tendo
como objetivo tentar capturar o ponto de vista de cada cliente a partir da técnica
Design Thinking, em que captura as necessidades dos seus clientes e busca
apresentar solugdes inovadoras para suprir essas necessidades.

A técnica do Mapa de Empatia teve duragao de onze dias, foi realizado no
periodo do dia trinta de setembro a quatorze de outubro de 2020 conforme o
cronograma no quadro 5. Esta técnica auxiliou a conhecer de maneira profunda o
publico que gostaria de atingir e se colocaram no lugar de cada pessoa tentando
identificar suas dores e suas necessidades.

Para a realizacdo desta técnica foi utilizado uma ferramenta gratuita e
online do Canvabrasil'?, e foi disponibilizado um link da ferramenta onde os sujeitos
trabalharam, na pagina principal da ferramenta apresenta explicacées de cada parte
da ferramenta e o que eles teriam que ter feito.

Na figura 11 pode ser observado um exemplo da Técnica do Mapa de
Empatia, onde foi extraido da postagem de um sujeito no AVA Moodle como exemplo
da atividade que eles realizaram, sendo que o nome e profissdo sdo sugestdoes do

sujeito, nao sendo o0 nome do préprio sujeito, a postagem foi escolhida de forma livre.

12 http://canvabrasil.blogspot.com/2012/04/mapa-da-empatia.html
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Mapa de Empatia Hugo - Médico

Pensa e
Sente

quais sdo as DORES? quais sdo os prazeres?
Viajar e
confiarem  Naq : Viver a vida Aproveitar o conhecer
algém e ndo consequir mMaximo muitos
; ser quem i do melhor lugares pelo
Sesentr o e ing | Audar jeito todos
insuficiente | VOC@IMmagina | T possivel | momentos  mundo
L R

Figura 11. Técnica Mapa de Empatia.

No Mapa de Empatia, os sujeitos preencheram com suas colocagdes
individuais sobre o que eles pensavam e sentiam, o que eles viam, o que eles falavam
e faziam, o que eles escutavam, além de expor quais eram as suas dores e quais
eram o0s seus prazeres, completando a atividade coma s suas colocagdes.

Tendo finalizado o Mapa de Empatia, teve inicio a segunda fase da técnica
do Design Thinking que é a Ideacgéo.

4.9. FASE DA IDEACAO

Nesta fase ocorreu a segunda parte do estudo de caso, onde foram
analisadas as informacgdes coletadas na primeira fase, e com o apoio desses dados
pode-se comecar a pensar na criacao de solugdes que foram desenvolvidas na ultima
fase. Foi nessa fase que ocorreu a elicitagado dos requisitos e para a realizacdo contou
com o auxilio de outras técnicas para que a elicitacao ocorresse.

A fase da Ideacao teve inicio no dia 30 de setembro a 18 de novembro, e

durou 31 dias. Para ndo atrasar o cronograma estabelecido ocorreu por um periodo
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de forma paralela com a fase da Imerséo, onde alguns sujeitos precisaram de mais
tempo para realizar a ultima atividade da fase da Imersao.

A figura 12 representa as técnicas utilizadas nesta fase e que foram
aplicadas no desenvolvimento deste estudo de caso.

Téchicas a
serem aplicadas

& Taretado Persona, hapa Mental ,
Ideagao Usuério’ Elicitar Pasquisa Desk
Jequisitos
[+]

Daocumentog
Explicatvas

=)

Fase da ldeagdo do Design Thinking

|

B Enviar tarera .
Moodle Frototipagan

Figura 12 Fase da Ideacéo.

Para a execucao desta fase, foi aplicado duas técnicas de apoio para a

realizacao das atividades que foram: Técnica Persona e Técnica do Mapa Mental.

4.9.1. Técnica Persona

A técnica foi utilizada para criar um personagem ficticio para tratar
problemas, buscando identificar as necessidades e identificando quais seriam os
requisitos e caracteristicas necessarias para poderem apresentar uma solugao
possivel ao cliente.

Serviu para identificar os consumidores do negocio do cliente e se colocar
no lugar do consumidor que vai utilizar a solucédo proposta, com o intuito de suprir os
problemas encontrados, suas necessidades, desejos, expectativas e motivacdes e
contribuir de maneira efetiva para a solugao.

Para realizacdo desta técnica foi utilizado a ferramenta Gerador de
Persona'?, que é uma ferramenta gratuita e online, disponibilizando o link da pagina e

o material de apoio com as explicacdes de como deveriam fazer. A técnica do Persona

13 https://geradordepersonas.com.br/
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teve duracao de seis dias, foi realizado no periodo do dia sete de outubro a quatorze
de outubro de 2020 conforme o cronograma na tabela 5.

A figura 13 representa o0 modelo da Técnica Persona realizado por um
sujeito do estudo de caso, vale lembrar que é um personagem ficticio onde o sujeito

fez as suas colocacdes e descreveu seu perfil na ferramenta.

Joel

Vendedor

Empresa: Hamburgueria

Idade: 25 anos

Genéro: Masculino

Educagao: Ensino médio

Midias: instagram

Objetivos: Aumentar o numero de pedidos.
Desafios: Clientes novos

Como minha empresa pode ajuda-la: Melhorar o marketing digital, alcangando o maior
numero de usuarios e possiveis clientes.

Figura 13. Técnica Persona.

Os sujeitos preencheram os dados que foram solicitados na geracéao da
Persona, onde os dados eram para identificar o perfil que os sujeitos imaginam de
quem iria utilizar as solucdes que eles estavam propondo.

Apés a realizacao dessa atividade, os sujeitos revisaram suas atividades
anteriores e além dessa para poder dar seguimento na préxima atividade que foi a

realizacao da elicitacao dos requisitos.
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4.9.2. Mapa Mental

A técnica do Mapa Mental teve duracao de vinte e um dias, foi realizado no
periodo do dia vinte e um de outubro a dezoito de novembro de 2020 conforme o
cronograma no quadro 5. Nesta fase ocorreu a elicitacao dos requisitos, sendo que é
uma etapa muito importante para o desenvolvimento da solucéo, pois serviu para
identificar as necessidades do cliente, propor as melhorias e validar os requisitos
necessarios para a aplicagao.

Esta técnica serviu para organizar as ideias, no caso dos requisitos, onde
foram levantados todos os requisitos de software necessarios, sendo uma ferramenta
que otimiza o tempo na criacdo dos requisitos.

Para o desenvolvimento dessa técnica, os sujeitos tiveram todo o material
de apoio das atividades anteriores, pois cada atividade serviu para a construgéo de
uma solucao para o cliente, onde no inicio foi entender o contexto do assunto, o que
o cliente precisava, suas necessidades, dificuldades, melhorias, mercado, seus
clientes, a adaptacdo neste momento de crise com a pandemia, e através destes
argumentos propor ao cliente solugées que poderiam atendé-lo melhor.

Apoés, os sujeitos tiveram que elicitar os requisitos, identificando-os como
requisitos funcionais e nao funcionais para a solugado que eles tinham que propor na
proxima fase, eles utilizaram a ferramenta do Mapa Mental do Canva'#, que é uma
ferramenta online e gratuita e foi disponibilizado o link para os sujeitos trabalharem,
sendo que toda a comunicacéo foi realizada pelo Meet e pela plataforma Moodle.

Esta técnica levou mais tempo para ser realizada, por questdes de falta de
conhecimento, neste caso esta relacionado a elicitacdo dos requisitos, pois muitos
sujeitos nao tinham dominio sobre o que seria um requisito, quais eram os tipos de
requisitos, e como realizar esta atividade, e outra questao foi a disponibilidade de mais
tempo para a realizagdo, sendo que essas questdes foram sanadas esclarecendo as
duvidas pela plataforma Moodle.

A figura 14 apresenta o0 modelo da Técnica Mapa Mental — Tela Inicial
realizada por um sujeito, sendo essa a tela inicial do desenvolvimento da técnica e na
figura 15 apresenta Técnica Mapa Mental — Requisitos Elicitados para a solugéo que

foi proposta.

14 https://www.canva.com/pt_br/graficos/mapa-mental/
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Figura 14. Técnica Mapa Mental — Tela Inicial

Na figura 14 o sujeito mostrou o layout do seu desenvolvimento do seu App,

gue seria a tela inicial.
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Figura 15. Técnica Mapa Mental — Requisitos Elicitados

Na figura 15, pode-se observar um exemplo, de como o sujeito mostrou
quais foram os seus requisitos elicitados para o desenvolvimento da solugcédo, neste
caso ele identificou os requisitos funcionais e nao funcionais necessarios para poder
desenvolver a atividade.

Apoés a finalizagdo desta técnica, foi iniciada a fase final da técnica do
Design Thinking, que é a fase da Prototipacgéao.

4.10. FASE DA PROTOTIPAGAO

A Prototipacao teve duragado de dezesseis dias, foi realizado no periodo do
dia vinte e oito de outubro a dezoito de novembro de 2020 conforme o cronograma na
tabela 5.

A prototipacao é uma fase do Design Thinking que serviu para validar as
ideias que foram geradas na etapa anterior, que foi a fase da Ideacdo. Com essas
ideias foi possivel desenvolver um protétipo que valide os requisitos coletados para a
aplicagéo.

A figura 16 apresenta a fase e a técnica aplicada da prototipacédo aplicada

no desenvolvimento deste estudo de caso.

Téchica a ser
% aplicada

T

&

Realizar a Proto ipagdo
e entregar a Solugdo

Tarefa do Usuario:
Proto ipar Solugdes

Prototipagdo

[+]

|

E Enviar tarefa —
mMoodle ff‘\‘.
-

Firn da Estudo
de Caso

Fase da Prototipagdo do Design Thinking

Documentos |
Explicctivos

Figura 16 Fase da Prototipacao.



62

A figura 16 mostra o desenho da atividade, onde foram desenvolvidos os
protétipos realizados pelos sujeitos, apresentados as solugdes e como finalizagdo do
processo eram realizadas as postagens no AVA Moodle.

4.10.1. Prototipacao

Na técnica de prototipacao, os sujeitos realizaram a atividade de apresentar
protétipos através dos requisitos que foram elicitados para solucionar o problema e
propor solugcdes de melhorias, ajustes ou novas implementacdes para o cliente,
através de um modelo de prot6tipo. Para esta atividade os sujeitos desenvolveram um
modelo de um protétipo levando em consideracdo as suas ideias que foram
levantadas e trabalhadas desde o Brainstorming juntamente com a elicitacdo dos
requisitos com a técnica do Mapa Mental realizados na fase anterior. Vale destacar
gue cada sujeito realizou o seu modelo de protétipo e apresentou a sua solucéo.

Para o desenvolvimento desta fase do Design Thinking foi utilizado a
ferramenta Pencil Project’® que pode servir para a criagdo de wireframe e também de
mockups. A ferramenta é gratuita e facil de trabalhar e foi disponibilizado o link da
ferramenta no material de apoio para a realizacdo da atividade.

Alguns exemplos do que foi realizado, serdo apresentados, sendo que cada
sujeito realizou o seu modelo conforme as suas sugestdes.

Na figura 17 representa um modelo da Prototipacdo — Solucéo 1, que foi
realizada por um dos sujeitos do estudo de caso.

15 https://pencil.evolus.vn/
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Untitled Page

Tempo Estmado da Entrega

O S—

-
| — 1 [ e

el S——

|
|2 |Pizza
|

1 |Xis

Na figura 17 Prototipacao — Solucao 1

A figura 18 representa um modelo da Prototipacdo — Solucéo 2, que foi
realizada por um dos sujeitos do estudo de caso, sendo que realizou a prototipacao e
utilizou trés telas para a sua solucao.

Obrigada pelo seu Pedido! ‘S=u Pedido Acaba de Ser Comfrmads!
Expecialiva de EnT=ga

Rayize smgs thers e paging ansarier Chrigadal Sims Lz Clegard dli an Tid?

Horéno Absad- 2ThO7 min ilant=ndo a Condiclo ideal de Consuma.

Eztamos montando s2u Lanche

Be Estiver Tudo Ok
Loge Estara Sendo Coletadn..

Caso Mo Receba o Mesmao,

Mo avise atraves do botlo aca

Eniransmas &m contaln com o Entregador;

Bem camo Ao eriEimo paddo ters Srinds.

Na figura 18. Prototipacado — Solucao 2



64

Na figura 19 representa um modelo da Prototipacdo — Solucdo 3, que foi
realizada por um dos sujeitos do estudo de caso, sendo que o mesmo realizou a

prototipacao utilizando duas telas para a sua solucéo.

II“lBE 4{2“ H = ‘?' E
Rastreio de Pedido

Nome do entregador
Valor a ser pago: RS 15,00

g e Tempo estimado: 10 Min

"

Seu pedido ja esta a caminho!

[
.-... " 2

Na figura 19 Prototipacédo — Solucao 3

Cada suijeito realizou e apresentou a sua solugcao, baseado em suas ideias,
melhorias e sugestdes, que foram aceitas todas as solucdes realizadas.

Finalizando as atividades das técnicas realizadas em cada fase do Design
Thinking, foi disponibilizado um questionario onde os sujeitos responderam no final

das atividades.
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4.11. QUESTIONARIO DEMOGRAFICO

A aplicacado do Questionario Demogréafico'® teve duracéo de trés dias, e foi
realizado no periodo do dia dezoito de novembro a 20 de novembro de 2020 conforme
0 cronograma no quadro 5, foi disponibilizado online para os sujeitos, através de um
link disponibilizado na plataforma Moodle. O questionario pode ser observado no

apéndice (A).

4.12. COLETA E TRATAMENTO DOS DADOS

A coleta dos dados teve duracéao de quarenta dias e ocorreu no periodo de
trinta de setembro a vinte e quatro de novembro, conforme o quadro 5, a coleta
ocorreu em dois momentos que foram: os entregaveis dos sujeitos e o questionario
demografico.

Os entregaveis dos sujeitos foram todas as atividades postadas em cada
fase da aplicacdo da técnica do Design Thinking, na plataforma Moodle, cada
atividade era entregue em formato de pdf e exportada para uma pasta da
pesquisadora, logo apds essas atividades eram analisadas e lancadas em uma
planilha do Excel para poder manipular esses dados.

Cada sugestao, ideia de melhoria e problema a ser resolvido, foram
definidos como o0s requisitos que deveriam ser tratados pelos sujeitos, sendo que
foram coletados os dados dos entregaveis de cada atividade realizada dos 29
participantes e para poder realizar a analise foi feita de 22 participantes que realizaram
todas as atividades, sendo que foi excluido os que nao entregaram alguma atividade.

O questionario demografico serviu para conhecer o perfil dos sujeitos, suas
experiéncias, e seu local de trabalho onde as atividades estavam sendo realizadas e
as respostas de cada um foram exportadas para uma planilha do Excel, onde foi

possivel trabalhar com estes dados.

16 https://docs.google.com/forms/d/1XBc_UpnxY 7ImIzN6pJNILVulPsBtfk2AjSVXIFfY0_U/edit
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4.13. EXPORTAGCAO DOS DADOS

A coleta dos dados teve duracéao de quarenta dias e ocorreu no periodo de
trinta de setembro a vinte e quatro de novembro, conforme o cronograma no quadro
5.

4.14. ANALISE DOS DADOS

A analise dos dados teve duracao de trinta dias e ocorreu no periodo de
vinte e quatro de novembro de 2020 a quatro de janeiro de 2021, conforme o
cronograma no quadro 5.

A analise foi realizada extraindo os dados dos entregaveis dos sujeitos
durante as fases aplicadas no estudo de caso, e foi aplicado a técnica da analise de
conteudo, onde qualquer unidade de dado como uma mensagem, texto, figura, entre
outras, pode ser aplicado esta técnica e esses podem serem analisados de forma
qualitativa.

Com a extracdo de dados fornecidos pelos sujeitos em cada atividade
aplicada, foi possivel aplicar a codificacdo e na sequéncia realizar a categorizacao
dos dados obtidos, realizando a analise das respostas dos participantes e com isso
feito o recorte dessas palavras, o que originou as categorias que serao apresentadas
nos resultados.

Outro tipo de anélise aplicada foi a pesquisa Survey que serviu para a obter
os dados e informacdes sobre as caracteristicas, acoes, e opinides do grupo de
sujeitos que foi aplicado neste estudo, e também foram analisados os dados coletados
do questionario demogréfico.

4.15. INSTRUMENTACAO

Em relagdo aos instrumentos utilizados para a realizacdo das analises,
foram as atividades que 0s sujeitos realizaram e postaram no ambiente Moodle como
o questionario demografico que foi aplicado no final das atividades.

4.16. AMEAGCAS A VALIDADE DO ESTUDO DE CASO
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As ameacas que foram encontradas para a validacdo do estudo de caso

foram:

Os sujeitos nao realizarem as atividades aplicadas em cada fase;

Falta de tempo;
Falta de conhecimento.

Com relacdo a ameaca dos sujeitos ndo realizarem as atividades, foi
tratada da seguinte forma: os sujeitos que nao entregarem alguma das atividades no
periodo da execucao delas, mas participou até o final do estudo de caso, foi excluido
no final das analises.

Em relacéo a falta de tempo, foi disponibilizado um periodo maior para a
realizacao da tarefa e remanejamento por parte do professor Dr. Alexandre Lazarretti
Zanatta em aplicar alguma atividade para a turma dos sujeitos, por estarem realizando
outras atividades paralelas com o estudo de caso.

Sobre a falta de conhecimento, por ser uma atividade que denotava um
minimo de conhecimento sobre o assunto e ter um certo grau de dificuldade para a
realizacdo, foram tratadas das seguintes formas: realizado outra reunido no Meet
retomando o assunto abordado, explicando novamente o que teriam que fazer,
deixando exemplos como modelo para auxilio, e disponibilizando mais tempo para
refazerem a atividade, pois alguns ndo tinham conseguido realizar na primeira entrega
de maneira correta.

AplGs os ajustes realizados para o desenvolvimento das atividades, e a
analise realizada em todas as atividades foi possivel chegar aos resultados do estudo
de caso descritos no proximo capitulo.
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5. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O estudo de caso teve duracao de setenta e quatro dias, que ocorreu no
periodo do dia vinte e trés de setembro de 2020 a quatro de janeiro de 2021, sendo
que foi aplicado em apenas um Unico grupo de sujeitos.

Os resultados obtidos na aplicagdo deste estudo, foram realizados com
base no desenvolvimento da abordagem do Design Thinking para a elicitacdo dos
requisitos em um ambiente de Trabalho Remoto e Distribuido. A abordagem foi
desenvolvida em trés fases que foram: Imersao, ldeacéo e Prototipacao e cada uma
das fases foram desenvolvidas de maneira sequencial. Sendo necessario finalizar
uma fase para dar inicio a outra.

A aplicagdo do estudo de caso foi realizada em uma disciplina
disponibilizada pelo professor Dr. Alexandre Lazaretti Zanatta e trabalhado em
conjunto com as suas aulas, por questdo de tempo, e duracdo das atividades foi
avaliado aplicar as trés fases que foram: Imersao, ldeacao e Prototipacéo.

O estudo de caso ocorreu totalmente em um ambiente de Trabalho Remoto
e Distribuido, o fato de a pandemia do Covid estar afetando todos no momento, foi um
fator que contribui para a aplicacdo do estudo de caso no sentido de realizar de forma
remota e distribuida, no questionario Demografico foi possivel validar a localizacéo
gue cada sujeito se encontrava para a realizagdo das atividades.

As analises dos dados extraidos foram baseadas nos entregaveis dos
sujeitos, no inicio foram 29 participantes, mas para realizar a andlise dos dados foi
feito baseado nas entregas de 22 participantes, sendo excluidos 7 participantes pois
estes nao realizaram todas as atividades, e para poder comparar os resultados era
preciso que entregassem todas as atividades realizadas em cada fase do Design
Thinking.

No quadro 6 estdo representadas as tarefas entregues por cada sujeito,
onde consta as fases trabalhadas do Design Thinking, sendo que na Imerséo foram
aplicadas as técnicas do Brainstorming e Mapa de Empatia, na Ideacao as técnicas
do Persona e Mapa Mental e na Prototipacéao foi feito a Prototipacao das telas.

No total foram 29 participantes, e em cada técnica apresenta a quantidade
de atividades realizadas e de atividades n&o realizadas, sendo que para analise final
foi de 22 participantes que realizaram todas as atividades.
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Quadro 6. Entregaveis dos Sujeitos.

Entregaveis dos Sujeitos
Fases Imersao Ideacao Prototipacao
Técnicas Brainstorming [Mapa de Empatia |Persona |Mapa Mental |Prototipacado
Tarefas Realizadas 27 25 27 26 24
Tarefas Néo Realizadas 2 4 2 3 5

Fonte: Autora, 2021.

Nas andlises realizadas, apés a aplicacdo da técnica de Bardin originou-se
as categorias encontradas em cada técnica, essas categorias sao 0s requisitos que
0s sujeitos elicitaram para tratar a provavel solugcéao para o cliente.

Em cada técnica aplicada, algumas ja tinham um modelo pronto para
preencher como o Mapa de Empatia e o Persona, ja o Brainstorming foi sugerido pelo
cliente o que seria ideal os sujeitos responderem e no Mapa Mental seriam os
requisitos que eles definiram para a solucao, e a Prototipacao foi 0 modelo de protétipo
que eles sugeriram. Abaixo segue alguns exemplos de perguntas e respostas que
deveriam preencher as técnicas, sendo que “A1” é o sujeito que respondeu a questao.

Técnica Brainstorming: Os sujeitos tinham que preencher os quadros que
foram definidos como: Ideias, Sugestdes, Problemas, Dificuldades e Cliente, segue
algumas respostas dos sujeitos:

> ldeias:
Analisar o produto com relagao a concorréncia, (A1);
Adicionar um mapa com gps no celular do motoboy, (A8).
v Sugestodes:
Tele entrega com preco reduzido para entrega de mais de 4 lanches, (A5);
Compra de cupons de desconto com pontos, esses pontos seriam ganhos
por fazer entregas, (A12).
v Problemas:

O entregador ndo deve atrasar, deve ser controlado esse ponto, (A16);

Tempo de atendimento, (A24).

Técnica Mapa de Empatia: Os sujeitos tinham que responder sobre o que
ele escuta, pensa e sente, vé, fala e faz, quais as suas dores, quais seus prazeres,
sendo que alguns sujeitos responderam se colocando no perfil de proprietario do
estabelecimento e outros no lugar do cliente, segue algumas respostas dos sujeitos.

v Escuta:
Indicacbes de amigos e empreendedores, (A2);
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Esta dificil aumentar as vendas nessa pandemia, (A4).
v Vé:
Concorrentes, (A8);
Os clientes satisfeitos com seus servigos, (A10).
v Fala e Faz:
Acompanha redes sociais para promog¢des, (A10);
Maneira de atrair clientes, (A4).
v Quais séo as suas dores:
Inseguranga em novos investimentos, (A1);
De n&o ter como fazer o lanche que foi pedido, (A2).
v Quais sao seus prazeres:
Quando vé seus funcionarios se sentindo bem, (A3);
Ter boas avaliagGes de cliente, (A8).
Técnica Persona: Os sujeitos teriam as questdes sobre a profissdo deles,
empresa onde trabalhavam, idade género, educagao, midias, objetivos, desafios e
como minha empresa pode ajuda-lo, segue algumas respostas dos sujeitos.
v Objetivos:
Ter boas avaliagGes de cliente, (A3).
Deixar a melhor qualidade para o cliente, e ter aumento no publico, (A7).
Mapa Mental: os sujeitos teriam que definir os requisitos que elicitados para
propor as solucdes para o cliente.
Prototipacao: os sujeitos apresentaram as solucdes.
Na sequéncia serdo detalhados os resultados encontrados em cada fase,

através das técnicas aplicadas.

5.1. METODOLOGIA DA ANALISE DAS FASES APLICADAS.

Na andlise realizada das fases aplicadas no estudo de caso, foi aplicada a
técnica de andlise de conteldo em cada fase do estudo, e serdo apresentadas nas
fases com seus resultados.

Foram analisados os entregaveis dos sujeitos, através da leitura,
exportando os dados, estudando o que cada um queria dizer nas suas respostas, e

foi realizado uma extracao desses dados, e com a extracao foi possivel aplicar a
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codificacao e na sequéncia realizar a categorizacao dos dados obtidos, cada categoria
resultou nos requisitos que deveriam ser tratados.

A extracao desses dados foi realizada através da andlise das respostas dos
participantes, o que originou as categorias.

Serdo apresentadas as categorias encontradas em cada atividade
realizada de cada fase, como muitas delas seguiram um padrdo de respostas
parecidas, devido a sequéncia da aplicacao do estudo de caso, no qual era apresentar
solucdes de melhorias para resolver um problema do cliente, as atividades tiveram
como padrdes algumas categorias.

Na sequéncia sera apresentado a andlise das categorias encontradas em

cada atividade, e no final deste capitulo sera explicado cada categoria encontrada.

5.2. ANALISE E RESULTADOS DO QUESTIONARIO DEMOGRAFICO

Em relacao ao questionario demografico que foi aplicado no final do estudo
de caso e que consta no apéndice A, serviu para identificar os sujeitos e conhecé-los
melhor, sua experiéncia sobre os assuntos abordados e suas opinides sobre as
técnicas aplicadas.

No questionario foram aplicadas as seguintes questdes: Questoes Abertas,
onde o sujeito poderia responder com as suas palavras; Questoes Fechadas, onde foi
dado alternativas de escolha; Questdes Fechada Bindrias, onde permite apenas dois

tipos de respostas, nesse caso foi aplicado as op¢des “Sim ou Nao”, e Questdes
Relacionadas, onde tem dependéncia de respostas dadas em questdes anteriores.
Na figura 20 representa os dados dos sujeitos do estudo de caso, as

categorias dos dados sdo: Idade, Estado Civil e Sexo Bioldgico.
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Dados dos Sujeitos

8
F
6
5
4
3
2
1
0

20 21 23 24
Idade

B Masculino Solteiro ® Masculino Casado ™ Feminino Solteiro = Feminino Casado

Figura 20. Dados dos Sujeitos
Fonte: Autora, 2021

Como o desenvolvimento do estudo foi trabalhar com os sujeitos em
ambiente de Trabalho Remoto e Distribuido. A figura 21 representa 0 Mapeamento
dos Sujeitos'’, os dados inseridos para gerar o mapa de localizagdo dos sujeitos foram
definidos pelas categorias: Sexo Biologico e o Cep da localidade de cada sujeito. No
Mapeamento dos Sujeitos € possivel validar os dados.

! 7Link:https ://lwww.google.com/maps/d/u/0/edit?mid=1Y7nj-359x61YOw_-L8BP3gOruSv2EXTU&ll=-
28.31080727219031%2C-52.42240130000001 &z=9
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Figura 21. Mapeamento dos Sujeitos
Fonte: Autora, 2021

Na figura 21 pode-se observar a localizacdo que 0s sujeitos estavam
trabalhando em suas atividades, sendo a aplicacdo do estudo foi trabalhar em um
ambiente remoto e distribuido, sendo que os sujeitos trabalharam cada um em seu

ambiente local de moradia.

5.3. CATEGORIAS ENCONTRADAS NAS FASES DO DESIGN THINKING

Serao apresentadas as categorias encontradas em cada fase deste estudo
de caso, de acordo com a analise realizada em cada técnica aplicada

5.3.1. Fase Imersao

Nesta fase foram realizados o levantamento, a analise e a sintese dos

dados necessarias para mostrar os resultados

5.3.1.1  Andlise da Técnica do Brainstorming

A aplicacdo da Técnica do Brainstorming aos sujeitos foram realizadas de
duas formas, a primeira o Brainstorming de maneira coletiva, onde os participantes

conheceram o negécio onde seria aplicado o estudo de caso, tiverem oportunidade
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de conversar e tirar davidas com o cliente do negécio e tiveram acesso aos dados
necessarios para realizar a atividade, o Brainstorming coletivo foi realizado em uma
ferramenta online, onde todos tiveram acesso e puderam contribuir com as suas
colocacbes, com a participacdo do cliente final em um encontro remoto, onde
esclareceu duvidas e ao mesmo tempo ouviu sugestoes.

Neste momento do Brainstorming que foi realizado com a participagao do
cliente, sendo que Dangello esclareceu as duvidas sobre o seu problema e com o
funcionava seu negodcio, achou interessante as ideias que foram formuladas no
momento da interacao entre eles, sendo o que 0 mesmo falou que algumas sugestoes
ele poderia estar adequando ja em seu negécio.

Na aplicacdo do Brainstorming Individual, cada sujeito desenvolveu o seu
de acordo com as suas ideias, opinides e sugestdes, sendo que este seria o
embasamento inicial para o desenvolvimento de seu trabalho final. A maioria das
atividades postadas pelos sujeitos seguiram a mesma linha de raciocinio, em tratar
alguns problemas, melhorar ou implementar solugdes para o cliente em algumas
areas do negdcio.

As atividades dos patrticipantes foram implementadas em uma planilha do
Excel para poder estruturar e trabalhar com os dados, onde foi feita a coleta desses
dados e aplicado a analise de conteudo, que gerou as categorias, os dados coletados
estéo disponibilizados na pasta compartilhada'® no link disponibilizado.

A comunicacéo foi realizada com os sujeitos por meio de ferramentas de
apoio, como a plataforma do Ambiente Virtual Moodle, Férum de Davidas, Email.

De acordo com as respostas de cada sujeito foi analisado o conteudo de
acordo com o contexto do assunto abordado, surgiram as categorias.

Nesta atividade apresentou-se cinco categorias, como segue:

* Produto

* Marketing

+ Cliente

* Local

+ Entrega

18 https://drive.google.com/drive/folders/12bht6QpBe4M5uvme8stomckUuvI60btH?usp=sharing
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A categoria Produto, apresentou as subcategorias: Cardapio, Bénus,
Reserva, Desconto e Pedido e a categoria Entrega apresentou uma subcategoria
chamado Entregador. As categorias foram definidas de acordo com as respostas dos
sujeitos, onde a maioria deles apresentaram ideias, solucdes a serem melhoradas no
negécio do cliente e também pontuaram alguns problemas que podem ser resolvidos
ou melhorados.

No quadro 7 apresenta a categorizagdo dos dados obtidos dos
participantes e suas subcategorias, algumas categorias apresentaram maior nimero
de sujeitos envolvidos.

Quadro 7. Categorizacao do Brainstorming

Categorias Subcategorias

Produto: A1, A2, A3, [ Cardapio: A2, | Bonus: A13, | Reserva: Desconto: Pedido: A2,

A5, A7, A9, A11, A12, [ A5, A9, A1, A16, A21, A8, A12, A8, A1, A4, A9, A12,

A13, A14, A15, A16, A12, A13, A14, | A22, A26 A22 A12, A16, A13, A14,

A18, A20, A22, A25, A15, A16, A18, A17, A20, A15, A19,

A26 A20, A21, A22, A21, A22 A20, A21,
A25 A24

Marketing: A1, A2,
A3, A4, A5, A6, A9,
A7, A11, A12, A15,
A16, A21, A22, A26

Cliente: A1, A2, A4,
A9, A16, A18, A20,
A21, A22, A24

Local: A1, A2, A4, A5,
A10, A21, A22, A26

Entrega: A2, A4, A5, Entregador: Funcionario

A8, A9, A10, A11, A12, | A2, A8, A10, : A2, A12,
A14, A15, A16, A17, A16, A18, A23 | A13, A18,
A18, A20, A21, A22, A22, A24
A25, A26

5.3.1.2 Andlise da Técnica Mapa de Empatia

A técnica do Mapa de Empatia serviu para auxiliar os sujeitos a pensarem
sobre como iriam fornecer uma solucao ou melhorias para os clientes, se colocando
no lugar deles, neste caso foi aplicado pensando nos clientes do negécio e alguns
participantes se colocaram no lugar do cliente do negdcio onde serd proposto a
solucéao.

Na anadlise foi possivel identificar seis categorias que sao: Produto,
Marketing, Cliente, Local, Mercado e Administracdo, onde a ultima gerou uma

subcategoria que é Funcionario.
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* Produto
* Marketing
+ Cliente

* Local

* Mercado

* Administracao

O quadro 8 apresenta a categorizacao dos dados obtidos dos participantes
e sua subcategoria, algumas categorias apresentaram maior niumero de participantes
envolvidos.

Quadro 8. Categorizacao do Mapa de Empatia

Categorias Subcategorias

Produto: A1, A2, A3, A4, A5, A7, A8, A9, A10, A12, Al4, Al6,
A18, A23, A25, A26

Marketing: A1, A2, A3, A4, A7, A8, A12, A13, Al4, A8, A20,
A23, A25, A26

Cliente: A1, A2, A3, AS, A7, A9, A10, A12, A13, A14, A15,
A16, A18, A20, A21, A22, A25, A26

Local: A1, A2, A3, A4, A5, A7, A9, Al4, Al6, A18, A20, A23,
A25, A26

Mercado: A1, A2, A3, A4, A5, A7, A9, A10, All, A12, A13,
Al14, A16, A18, A21, A22, A23, A26

Funcionario: A2, A3, AS,
Administracdo: A1, A2, A3, A4, A5, A7, A9, Al10, Al1, Al12, A9, A10, Al11, A12, Al4,
A13, Al14, A15, Al6, A18, A20, A21, A22, A23, A25 A18, A21, A25, A26

5.3.2. Fase Ideacao

Nesta fase ocorreu a elicitagao dos requisitos, onde os sujeitos trabalharam
com técnicas que auxiliaram no desenvolvimento. Na fase da Ideacao foi realizada a

andlise de duas técnicas: Persona e Mapa Mental.
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5.3.2.1 Andlise da Técnica Persona

Na técnica Persona os sujeitos realizaram a atividade no papel de clientes,
expressando suas motivacdes, seus desejos e expectativas, alguns sujeitos
responderam de modo pessoal, outros voltados para o negoécio no que ele poderia
oferecer, com relacdo as necessidades alguns sujeitos expressaram no sentido do
cliente, outros expressaram no sentido de realizacao pessoal.

Na anadlise foi possivel identificar seis categorias que sao: Produto,
Marketing, Cliente, Funcionario, Mercado e Obijetivo, algumas apresentaram

subcategorias que estao na tabela 8.

* Produto

* Marketing
» Cliente

» Funcionario
+ Mercado

* Objetivo

No quadro 9 apresenta-se a categorizacdo dos dados obtidos dos
participantes e sua subcategoria, algumas categorias apresentaram maior numero de
participantes envolvidos.

Quadro 9. Categorizacao do Persona

Categorias Subcategorias

Produto:
A5, A10,
A12, A16,
A20, A26

Marketing:
A1, A2, A3,
A4, A7, A8,
A9, A10, 11,
A12, A13,
A14, A15,
A16, A18,
A20, A21,
A22, A23,
A26
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Cliente: A5, | Idade: Género: Escolaridade: Profissao: Setor:
A7, A9 Até 30 anos: A1, Masculino: Ensino Médio: A5, Prestador de Educacao: A1,
A2, A3, A4, A5, A7, A1, A2, A4, A10, A14, A15 Servigo: A1, A3,
A11, A13, A15, A6, A5, A7, A8, Superior: A1, A2, A8, A10, A11, Comércio: A2,
A18, A20, A15, A16, | A9, A10, A11, | A3, A4, A7, A8, A11, | A12, A14, A22 A5, A7, A1,
A18, A23, A26 A12, A13, A12, A13, A16, A18, | Tecnologia: A20, A25 TI:
De 31 a 40 anos: A14, A15, A20, A21, A23, A25, | A2, A4, A9, A4, A9, A13,
A9, A10, A12, A4, A16, A18, A26 A16, A21, A26 A16, A23, A26
A21 A22 A21, A25, A26 | Mestrado: A22 Direito: A3 Entreteniment
Acima de 41 anos: Feminino: A3, | Doutorado: A9 Comerciario: o: A8, A15, A21
A8, A25 A20, A22, A23 A5, A23 Prestadora de
Empreendedor | Servicos: A10,
: A7, A13, A15, A12, A14, A18,
A18, A20, A25 A22
Funcionari
o: A1, A12,
A13, A22,
A25
Mercado: Tecnologias: A1,
A1, A5, A7, A2
A9, A10,
A11, A12,
A13, A15,
A16, A18,
A20, A21,
A22, A25
Objetivo: Profissional: A14, Pessoal: A1, Tecnologias: A1,
A3, A4, A8, A2
A14, A18,
A23, A25, A26
5.3.2.2  Analise da Técnica Mapa Mental

Na técnica do Mapa Mental, os sujeitos realizaram a elicitacdo dos

requisitos para a solucdo, alguns tiveram dificuldades para realizar a atividade, por

questdes de tempo, conhecimento, ou dificuldade mesmo para realizar, onde foram

resolvidas através de: disponibilizacdo de mais tempo para a execucgao de resolver a

atividade, esclarecendo duvidas e explicando novamente como deveria ser

desenvolvida a atividade.

Resolvidos os problemas encontrados durante a execugao desta atividade,

foi possivel analisar as respostas dos sujeitos e identificar as categorias, onde foi

encontrado seis categorias que sao: Produto, Marketing, Cliente, Local, Entrega e

Sistema, onde algumas categorias apresentaram subcategorias que sdo mostradas

na tabela.

e Produto
e Marketing
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e C(liente
e Local

e Entrega
e Sistema

O quadro 10 apresenta a categorizagdo dos dados obtidos dos
participantes e sua subcategoria, algumas categorias apresentaram maior
participacao dos sujeitos envolvidos.

Quadro 10. Categorizacao do Mapa Mental

Categorias Subcategorias
Produto: A5, A10, A12, Cardapio: A2, A5, Pedido: A2, A3, A4, Pagamento: A2,
A16, A20, A26 A10, A11, A15, A21, A7, A8, A9, A10, A11, A11, A13, A15, A18,
A22 A13, A15, A16, A18, A23, A25, A26
A23, A25

Marketing: A1, A2, A3, A4,
A7, A8, A9, A10, 11, A12,
A13, A14, A15, A16, A18,
A20, A21, A22, A23, A26

Cliente: A1, A2, A3, A4, A5,
A7, A9, A11, A12, A14, A15,
A16, A18, A20, A21, A22,
A23, A25, A26

Local: A1, A12, A13, A22,
A25

Entrega: A1, A5, A7, A9, Tecnologias: A1, A2
A10, A11, A12, A13, A15,
A16, A18, A20, A21, A22,
A25

Sistema: A1, A2, A3, A4, A5, | Interface: A14,
A8, A9, A10, A11, A12, A14,
A15, A16, A18, A20, A21,
A22, A23, A25

5.3.3. Fase Prototipacao

Nesta fase foi realizada a técnica de Prototipacdo, onde os sujeitos
utilizaram os requisitos elicitados para poder desenvolver os protétipos de suas
possiveis solugdes.
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5.3.3.1 Analise da Prototipacao

Na prototipacdo, os sujeitos utilizaram os requisitos coletados na fase
anterior e aplicaram no desenvolvimento desta atividade, apresentando um modelo
de prototipo. Na andlise realizada foi possivel identificar cinco categorias que sao:

Produto, Marketing, Cliente, Local e Entrega, onde somente uma categoria apresentou

uma subcategoria.

* Produto

* Marketing
+ Cliente

* Local

» Entrega

No quadro 11

participantes e sua subcategoria, algumas categorias apresentaram maior nimero de

participantes envolvidos.

apresenta a categorizacdo dos dados obtidos dos

Quadro 11. Categorizacao da Prototipacao

Categorias

Subcategorias

Produto: A1, A2, A3, A5, A7,
A8, A10, A11, A12, A13, A14,
A18, A20, A21, A22, A23, A26

Pagamento: A3, A4

Pedido: A1, A3, A4, A5, A7, A8, A9,
A10, A11, A13, A15, A18, A21, A22,
A23, A25, A26

Marketing: A2, A5, A9

Cliente: A1, A2, A3, A4, A5, A7,
A8, A9, A11, A12, A13, A15,
A18, A20, A21, A22, A23

Local: AA2, A3, A4, A14, A15,
A22

Entrega: A3, A4, A7, A12, A13,
A14, A15, A18, A18, A21, A22,
A23, A25

Tecnologias: A1, A2

5.4. ANALISE DAS CATEGORIAS

A analise das categorias foi realizada em conjunto com todas as técnicas
aplicadas no estudo de caso, através das respostas dos sujeitos foi possivel verificar
um padrao nas respostas, entre as cinco técnicas aplicadas algumas categorias se
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repetem em todas as técnicas e algumas encontradas somente em uma ou outras
técnicas.

Com relacdo as categorias algumas apresentou subcategorias, na
sequéncia sera tratado a descricao detalhada de cada categoria.

Na figura 22 representa as categorias encontradas nas técnicas
Brainstorming, Mapa de Empatia, Persona, Mapa Mental e Prototipacdo que séo:

Categorizagao

1.2

1
0,8
M Brainstorming 0,6
® Mapa de Empatia

p P y 04

M Persona R
Mapa Mental 0,2
m Prototipacdo 0

&

Categorias

Técnica

Na figura 22 Categorizacao

As categorias encontradas serdao detalhadas de um modo geral, onde a
percepcao do raciocinio dos sujeitos foi uma sequéncia do inicio da primeira atividade
até a ultima atividade, mantendo um padrao de suas ideias, que foram formuladas
desde o inicio do estudo de caso e finalizadas através da elicitacdo e do modelo do
protétipo.

Na sequéncia segue a descricao das categorias, subcategorias e alguns
exemplos retirados das respostas dos sujeitos. O quadro 12 apresenta a definicao de
categoria, sendo representada pela letra inicial “C” mais numeracgao, e a subcategoria
pela inicial “Sub” mais a numeracéo e os sujeitos que serdo citados nos exemplos
como a letra “A” mais a numeragao.

Quadro 12. Definicdo das Categorias

Subcategoria
Def. Categorias Def. s

C1 Produto Sub1 Cardapio
Cc2 Marketing Sub2 Bénus
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C3 Cliente Sub3 Reserva

C4 Local Sub4 Desconto

C5 Entrega Sub5 Pedido

Cé Funcionario Sub6 Pagamento
C7 Mercado Sub7 Idade

C8 Objetivo Sub8 Género

C9 Administracéo Sub9 Escolaridade
C10 Sistema Sub10 | Setor

Sub11 [ Profissao
Sub12 | Tecnologias
Sub13 [ Interface
Sub14 | Profissional
Sub15 | Pessoal
Sub16 | Entregador
Sub17 | Funcionario
Sub18 | Pagamento

5.4.1. Categoria Produto

De acordo com Campos [47] um produto “pode ser um servico ou um bem,
ser fisico ou virtual”, algo que é disponibilizado para as pessoas, sejam ele em forma
fisica ou um servico oferecido.

Conforme Paixao [48] produto é “qualquer disponivel para atender a esses
desejos e necessidades”, sendo algo que possa satisfazer a necessidade de alguma
pessoa.

No contexto explorado do estudo de caso e de acordo com as respostas
dos sujeitos a categoria produto foi tratado para propor melhorias com relagédo aos
produtos oferecidos no negécio do cliente, essa categoria foi tratada em todas as
técnicas aplicadas, sendo que algumas técnicas apresentaram subcategorias que
sao: Cardapio, Bonus, Reserva, Desconto, Pedido, Pagamento, essas subcategorias
estao relacionadas ao Produto.

Seguem algumas das respostas dos sujeitos:

C1: “Analisar o produto com relagdo a concorréncia", (A1). Este sujeito
sugeriu em analisar os produtos oferecidos pelo cliente em relacdo aos produtos

oferecidos pela concorréncia.
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C1: “Cada lanche ter um cédigo escrito do lado de fora da embalagem, para
facilitar a visualizacao e a entrega correta para o cliente”, (A25). Este sujeito sugeriu
identificar o lanche através de um cddigo na embalagem para facilitar que o entregador
leve o lanche correto, sem ter erro de levar o lanche errado para o cliente.

C1: “Qualidade do Produto”, (A1). Trata que é preciso oferecer um produto
de qualidade aos clientes.

C1: “Podemos oferecer o melhor custo beneficio”, (A26). Sugere que é
preciso oferecer o melhor custo em relacao aos beneficios oferecidos.

Com relacédo as subcategorias seguem algumas respostas dos sujeitos,
que estao relacionadas ao Produto, sendo que as definicoes delas estao na tabela 12.

Sub1: “Opgao de um lanche vir sem ingrediente caso a cliente queira”, (A9).
Nesse caso, que o cliente consiga alterar um ingrediente do cardapio, retirando o
ingrediente que ele ndo quer.

Sub1: “Sem diferencial, sem muitas op¢des de cardapio, pouco lucro na
pandemia”, (A5). Que o cardapio disponibilizado do negécio, ha poucas opcoes e que
precisa ter um diferencial em relagéo aos outros concorrentes e que do jeito que esta
o cardapio no momento da pandemia ndo esta tendo um bom retorno de lucro.

Sub2: “Cupons de descontos”, (A22). Oferecer aos clientes cupons de
desconto através de bénus para o cliente.

Sub3: “Reserva de mesa e pedido através do aplicativo”, (A8, A17).
Disponibilizar uma forma nova de reservar mesa através de aplicativo, sendo que o
negdécio ndo tem essa opc¢ao de realizar reserva.

Sub4: “Adicao de cupons de desconto com base na quantia de compras
que o cliente faz”. Oferecer descontos aqueles clientes mais assiduos (A8).

Sub4: “Desconto para aniversariantes”, (A11). Proporcionar descontos aos
clientes que estédo de aniversario, sendo um diferencial no negocio.

Sub5: “Pedidos agendados tem desconto”, (A24). Oferecer a oportunidade
de os clientes agendarem seus pedidos antecipadamente e com isso oferecer
desconto ao realizarem.

Subb5: “Historico de pedidos”, (A7). Oferecer aos clientes a visualizacéao do
seu histérico de pedido no seu cadastro na plataforma.

Sub6: “Implementacdo de diferentes métodos de pagamento”, (A12).

Proporcionar outras formas de pagamento, além daquelas que o negdcio ja oferece.
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Sub6: “Adicionar uma forma que o entregador consiga visualizar facilmente
no seu celular se o pedido foi pago corretamente assim evitando fraudes”, (A14).
Disponibilizar através do aplicativo a opcao de o entregador verificar se o pagamento
foi realizado corretamente.

Em relacédo a categoria produto, como o sujeito (A1) tratou que é preciso
analisar o produto com relacdo a concorréncia, segundo Campos[47] trata que é
preciso “ considerar quaisquer modificacées ou melhorias do produto no processo de
producao”, o que poderia ser considerado com uma vantagem competitiva, ja Paixao
[48] trata que a inovagao pode ser um diferencial, auxiliando na competitividade, e em
relacdo a custo beneficio citado pelo sujeito (A26), e a qualidade do produto(A1)
Campos[47] trata que um produto precisa “atender as necessidades e desejos das
pessoas”, e que a comunicagao entre os usuarios e clientes tem o objetivo de entender
0 que eles precisam, quais os beneficios que o produto pode oferecer para eles.

Todas as respostas dos sujeitos sdo baseadas em suas ideias, sugestoes
de melhorias, verificando as necessidades do cliente e assim propor solucdes
inovadoras que possam contribuir de maneira efetiva para o cliente do negécio.

5.4.2. Categoria Marketing

De acordo com Kotler [49] o Marketing “envolve a identificacdo e a
satisfacdo das necessidades humanas e sociais”, onde é preciso compreender as
necessidades das pessoas e tentar satisfazer da melhor forma, o autor define ainda
que o Marketing seria “como uma arte de vender produtos”.

Conforme Garcia [50] o Marketing “é aquele que supre as necessidades
dos consumidores e gera lucro para as empresas". Neste caso € parecido com o
conceito do autor Kotler [49], onde o objetivo é satisfazer as necessidades das
pessoas e ao mesmo tempo gerar lucro para os negécios.

De acordo com as respostas dos sujeitos, a categoria Marketing foi tratado
para propor melhorias com relacao a divulgar melhor o negdcio, através de redes
sociais, clientes, o que poderia auxiliar a melhorar as vendas e essa categoria nao
apresentou subcategoria.

Segue algumas das respostas dos sujeitos:
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C1: “Contratar uma pessoa influente da cidade a fim de mencionar o Bar e
promover publicidade”, (A1). Neste caso, 0 sujeito sugeriu ter uma pessoa para
promover a divulgacao do bar, que possa melhorar essa questao.

C1. ” Particularmente eu acho que colocar no comércio via google € uma
prioridade muito mais necessaria no comeco € que daria grande visibilidade, e
facilidade em saber onde o local fisico é”, (A3). Essa sugestdao de divulgar o
estabelecimento desta forma, foi uma ideia que o cliente gostou bastante, pois nao se
encontrava disponibilizada a localizagéo via google.

C1. “Redes sociais para divulgar promocoées e pedidos”, (A11). O sujeito
teve acesso as redes sociais que o cliente disponibiliza, para o cliente talvez nao seja
aproveitado o suficiente.

C1. “Melhorar o estilo e design do cardapio”, (A13). Sugestdo em melhorar
o cardapio do bar, tornando-o mais atrativo visualmente.

Conforme a categoria Marketing, alguns sujeitos como [A1], [A11] trataram
que é preciso focar nas redes sociais, através de indicacoes, relacionamentos de
amizades, negocios, paginas de internet, e segundo Kotler [49] um dos principais
objetivos do marketing “é, cada vez mais, desenvolver relacionamentos profundos e
duradouros com todas as pessoas ou organizacdées que podem, direta ou
indiretamente, afetar o sucesso das atividades de marketing da empresa".

Ja Garcia [50] trata que a divulgacao “é parte do marketing com a qual se
tem mais contato entre as pessoas”, e que é preciso “conhecer o publico — alvo, os
tipos de mercado e os canais de divulgagao”.

Como a categoria anterior o Produto, o Marketing foi categorizado em todas

as técnicas aplicadas e teve bastante ideias com relacao a este assunto abordado.

5.4.3. Categoria Cliente

De acordo com Kotler [49] em relacdo ao cliente, trata que € necessario
“Maximizar o valor do cliente significa cultivar um relacionamento de longo prazo com
ele", sendo neste caso ter um bom relacionamento com o cliente, cultivar e manter
este cliente.

Conforme Roca [51] “O atendimento ao cliente agora esta na linha de frente
da empresa. A empresa vai interagir com o publico. O foco ndo é apenas receber

reclamacdes, mas cativar o cliente." Se refere que o cliente vem em primeiro lugar, e
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que € muito importante haver interagao entre a empresa e o publico, sabendo ouvir o
cliente.

O autor ainda sugere que as empresas mudem a sua estrutura
organizacional, em que utilizam o modelo tradicional onde o grau de importancia do
cliente vem na ultima posi¢céao para o modelo moderno, onde o cliente vem em primeiro
lugar, e trata da importancia que todos os envolvidos, principalmente geréncia ter
contato com o cliente, conhecé-los melhor e atendé-los [49].

Em consenso com as técnicas aplicadas, a categoria cliente mostrou-se ser
importante para o crescimento e manutencédo do negocio, conforme Kotler [49].

Essa categoria foi encontrada em todas as técnicas, onde as sugestdes de
melhorias como relacionamento com o cliente, fidelizar ele entre outras, e as
subcategorias apresentadas foram: Idade, Género, Escolaridade, Setor e Profissao,
essas subcategorias a principio foram definidas na Técnica Persona, mas também
algumas foram encontradas em outras técnicas.

Segue algumas respostas dos sujeitos:

C3: “Fidelizar o cliente”, (A1). Sugeriu que seria importante fidelizar o
cliente através do relacionamento.

C3: “Buscar ser o mais educado possivel com o cliente e sempre ter
paciéncia, afinal o cliente € quem garante o sucesso do negécio”, (A6). Neste caso,
tratar o cliente através de um bom atendimento.

C3: “Deixar com que os clientes possam dar ideias para o aplicativo e o
estabelecimento”, (A16). Disponibilizar uma forma dos clientes do estabelecimento
poderem participar sugerindo ideias e solucdes para o desenvolvimento do aplicativo.

C3: “Tornar o cliente um amigo”, (A24).

C3: “Manter os clientes sempre em seguranca em relacao aos seus dados.
Trazer as solugdes para os problemas dos clientes rapidamente”, (A2).

C3:” Sistema para resposta em tempo real para o cliente”, (A9).

Com relacdo ao atendimento ao cliente, segundo Roca [51] trata que é
necessario “criar os canais corretos de comunicacao com o cliente, é vital saber como
atendé-lo. O atendimento ao cliente agora esta na linha de frente da empresa”. Que
€ preciso saber interagir com o publico, ouvir o cliente e saber cativar o cliente.

E saber fidelizar o cliente, em relacao a isto Roca [51] "A ideia da empresa
é fidelizar seu cliente, ou seja, firmar um compromisso de longo prazo e fazé-lo

recomendar seu servi¢o, atuando como o advogado da marca”.
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Ja Kotler [49] "O segredo para gerar um grande nivel de fidelidade é
entregar um alto valor para o cliente".

Com relacao as subcategorias Sub7, Sub8, Sub9, Sub10 e Sub 11 as
respostas dos sujeitos sao definidas pela técnica Persona, onde eles criaram um ator
ficticio para se colocar no lugar dos clientes do estabelecimento e assim identificar um
tipo de perfil que pode ser atendido pelo estabelecimento, sendo que eles sugeriram
ideias que estdo em algumas respostas acima.

Na Figura 23 representa o perfil do publico da Técnica Persona, contendo
as subcategorias Idade, Género e Escolaridade, que foram identificados pelos

sujeitos.

Subcategorias: Idade, Género e Escolaridade
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Na figura 23. Subcategorias: Idade, Género e Escolaridade.

Na Figura 24 representa o perfil do publico da Técnica Persona, contendo

as subcategorias Setor e Profissao.
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Subcategorias Setor e Profissdo
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Na figura 24. Subcategorias: Setor e Profissao.

Tanto a Figura 23 e 24 representaram o perfil do publico da Técnica

Persona, identificando os perfis dos sujeitos e possiveis clientes do estabelecimento.

5.4.4. Categoria Local

Segundo o Dicionario Online de Portugués'®, a palavra local é a “Localidade
com endereco determinado: local familiar, local comercial”.

Nesta categoria a palavra local se refere mesmo ao espaco fisico do
estabelecimento do cliente, onde os sujeitos propuseram melhorias e sugestoes.

Nao foi categorizada subcategorias para esta categoria, segue algumas
respostas dos sujeitos:

C4: “Analisar ponto comercial”, (A1). A sugestao foi se o local estd num
lugar de destaque, com fluxo de pessoas.

C4: “Estruturar o conforto do lugar”, (A1). A ideia é melhorar o conforto do
espaco fisico do local.

C4: “Local limpo, agradavel e organizado”, (A14). Manter o ambiente do
local sempre higienizado, organizado e atrativo para os clientes.

19 https://www.dicio.com.br/local/
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C4: “Ligacdao com o maps, para quando o botao for clicado, mostrar a
localizacdo exata do estabelecimento”. (A5). Disponibilizar a localizagdo do local de
outras formas.

C4: “Verificar se o Bar esta aberto”, (A11). Disponibilizar para os clientes o
horario de funcionamento do local.

Conforme Garcia [50] o local deve " Ter um ambiente agradavel, limpo, bem
iluminado, em que os clientes se sintam bem, vai fazer que passem mais tempo na
loja e, portanto, consomem mais”. Sendo necessario que seja um local limpo,
agradavel e confortavel para os clientes.

A maioria das sugestdes e ideias dos sujeitos seguiram uma sequéncia do
inicio das atividades até o final delas, onde essa categoria foi percebida como uma

importante sugestao de melhorias para o cliente.

5.4.5. Categoria Entrega

De acordo com Pizoni [52] entrega “entende-se como um servico que
entrega produtos, materiais, bens ou servicos a um certo lugar previamente requerido
por algum meio de comunicacdo”. E a logistica de levar algo para uma pessoa ou
outro lugar.

Esta categoria no contexto do estudo de caso, na qual foi aplicado as
técnicas é voltado para realizar uma entrega de um pedido de lanche para os clientes
do estabelecimento, sendo a entrega no local ou por aplicativo.

Essa categoria apresentou trés subcategorias que sao: Tecnologias,
Entregador e Funcionario, sendo que a subcategoria Funcionario também foi aplicada
como categoria, as definicdes das categorias estdo no quadro 12.

Como a maioria das ideias foram voltadas para resolver um problema de
adaptacao do cliente na pandemia de promover suas vendas realizando entrega de
lanches, foram propostas ideias para a utilizagdo de um aplicativo para promover as
vendas e se adaptar neste momento de pandemia, neste caso entra a questdo
também do delivery, que segundo o Delivery Much [53], delivery pode ser aplicado a
entregas ou distribuicao de produtos em geral, adquiridos online ou off line.

Segue algumas respostas dos sujeitos:

C5: “Cliente receber o pedido inteiro da forma como saiu do bar”, (A2).

C5: ” ter controle de qualidade sobre entregas”, (A5).



90

C5: “Sistema que roteiriza as entregas no mapa, ajudando o entregador a
fazer um menor trajeto pela cidade”, (A8).

C5: “Agilidade na entrega”, (A11).

C5: “Clientes que moram perto do estabelecimento poderiam ter algum tipo
de desconto na entrega”, (A16).

As sugestbes dos sujeitos, foram em melhorar a logistica da entrega, ter
controle, qualidade na entrega, agilidade para entregar em tempo estabelecido,
desconto dependendo da localizacdo da entrega, entre outras sugestdes de
melhorias.

Com relagdo as subcategorias seguem algumas respostas dos sujeitos
com ideais de melhorias:

Sub12: ” Quer ter seu préprio app para entregas de lanche”, (A4).

Sub12: “Investe em tecnologias renovaveis”, (A25).

As ideias sugeridas pelos sujeitos € investir em tecnologias renovaveis, o
que para o cliente no momento nao é viavel, pois seu negécio ainda é pequeno e em
ter seu préprio app, € um dos requisitos que o cliente forneceu no inicio do estudo de
caso para promover suas vendas.

Sub16: ” Indisponibilidade do entregador no momento do pedido”, (A2,
A23).

Sub16: “Sistema de alerta para o0 motoboy indicando perigo ao adentrar em
certas areas de entrega”, (A8).

Sub16: “Facilitar pelo sistema o suporte para o entregador com resposta
rapida e eficiente”, (A17).

As sugestbes propostas pelos sujeitos em garantir que tenha entregador
disponivel para realizar as entregas, garantir a integridade e seguranca do entregador
e dar suporte em tempo real enquanto ele esta realizando a entrega, houve mais
sugestdes, mas seguem a mesma linha de raciocinio para as sugestoes.

Sub17: “Falta de profissionais qualificados”, (A2),

Sub17: “Sem motoboys disponiveis”, (A23).

Os sujeitos trataram que é preciso ter funcionarios qualificados e treinados
para atender o cliente e garantir que tenha funcionario disponivel para realizar as
entregas.

Conforme Pizoni [64] com relagdo a qualidade trata-se que é necessario

que as organizagdes “selecionem ferramentas adequadas para avaliar o nivel da



91

qualidade de seus servigos, a fim de garantir a satisfacdo dos seus consumidores e
atingir as necessidades dos clientes em potenciais”.

Ainda Pizoni [64] em relac&o a atraso de entrega para o cliente poderia ser
enviado um brinde ou cupom de desconto para os clientes, aceitando suas
reclamacoes, tentado satisfazer o cliente e ao mesmo tempo fidelizar ele. Outra
sugestao seria a sincronizacao da plataforma com aplicativos de GPS, o que daria o
tempo correto de entrega para o cliente, mas que este demandaria de investimentos
tecnoldgicos.

5.4.6. Categoria Funcionario

De acordo com Roca [51] o funcionario é “parte fundamental da gestao de
relacionamento porque é dele que depende o compromisso para obter sucesso na
estratégia. Eles sao responsaveis por criar novos valores para os clientes”. Sendo
preciso ainda que conhegcam o0s processos, tecnologias € o ambiente onde esta
inserido e que tenham habilidade de comunicacao, onde é fundamental se comunicar
com outras pessoas.

Abaixo segue algumas respostas dos sujeitos sobre a questao da categoria
funcionario:

C6: “Ter um funcionario responsavel apenas pelos pedidos, realizados pelo
aplicativo ou presenciais”, (A2).

C6: “Disponibilidade de funcionarios especificos para o0 monitoramento do
app”, (A12).

C6: “Definir funcionarios que lidam somente com a parte de aplicativos”,
(A13).

C6: "Contratar funcionarios que se encarreguem s6 da gestdo do
aplicativo”, (A18).

C6: “Falta de profissionais qualificados”, (A2).

De acordo com Roca [51] os funcionarios “devem ser tratados como
colaboradores. Para isso, € preciso buscar novos talentos e investir naqueles que ja
fazem parte da empresa. O primeiro passo é identificar um talento", nesse caso

identificar um talento é ver o potencial de cada um e incentivar este talento.
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Ainda trata que é preciso " conhecer e capacitar sua equipe”, que as
pessoas desejam ter reconhecimento e aprovacao pelo que fizeram e fazem, sendo
que isso faz que a pessoa se comprometa com a empresa, [51].

Com relacao as respostas dos sujeitos, em relacao a funcionario trata-se
que o ideal seria ter uma pessoa responsavel e qualificada para administrar e tratar
da gestdo do aplicativo que o cliente propés, além desta pessoa responsavel pelo
aplicativo ter uma pessoa somente para cuidar dos pedidos no local e outro ponto
importante € que a falta de profissionais qualificados pode impactar de maneira

negativa no negécio.

5.4.7. Categoria Mercado

Segundo Garcia [50] mercado “é algo mais complexo: inclui todo o conjunto
de compradores de determinado produto, e também a concorréncia”.

Ja Roca [51] trata que se 0 negb6cio ou a pessoa “nao consegue mais
segmentar seu mercado e precisa tratar seus clientes individualmente, ndo faz sentido
realizar pesquisas de mercado”. Essas pesquisas de mercado que o autor trata dizem
respeito as investigacées que demandam mais tempo que as novas tecnologias e que
muitas vezes se tornam obsoletas.

Com relacao a esta categoria o0s sujeitos sugeriram algumas opinides que
podem impactar no negécio do cliente.

A categoria mercada apresentou uma subcategoria que foi Tecnologia,
segue abaixo algumas respostas dos sujeitos sobre esta categoria.

C7: "Ha muitas opcdes de bares que ja faturam e podem lidar com precos
de apps grandes”, (A5).

C7: “Competir com aplicativos mais famosos”, (A13).

C7: “Ter produto competitivo no mercado”, (A26).

C7: “Acompanhar tendéncias”, (A1).

C7: “Prosperidade nos nichos em que encontra” (A3).

C7: “Vé em aplicativos e sugestdes uma forma de aumentar seu lucro, criar
seu diferencial em relagdo a concorréncia, o mercado oferece opg¢des que no
momento nao pagam seu préprio valor com o lucro que o proprietario tira”, (A5).

C7: “Reconhecimento no mercado”, (A10).
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Com relacéo a essa categoria, as sugestoes e ideias servem para validar
como o negécio do cliente estava relacionado com o mercado atual e o que precisava
analisar para poder implementar melhorias, como analisar a concorréncia, produtos
oferecidos pela concorréncia, competir com app ja disponivel no mercado,
reconhecimento do seu negdécio, como retorno de investimento, essas questbes
algumas foram definidas nas propostas dos sujeitos.

Com relagédo a subcategoria encontrada, ela foi definida também dentro da
categoria Entrega e esta voltada para a solugao que os sujeitos pretendem apresentar
para o cliente final.

Com relacdo ainda a essa categoria, segue uma resposta de um sujeito
relacionado a concorréncia no mercado.

Sub12: “Mesmo com um app adequado que atenda as necessidades do
estabelecimento, apps como ifood tendem a ter maior visibilidade nessa época”, (A21)

Segundo Garcia [50] para se manter no mercado é preciso “estabelecer
quais produtos serao criados, deve analisar o mercado e a concorréncia regularmente”
e ainda garantir a satisfacdo do cliente, que receba o que realmente esperava do
produto, [50].

Roca [51] trata que para se manter no mercado € "preciso renovar um
pouco as estruturas”, se tratando de produtos, servicos entre outros aspectos que
podem contribuir de maneira eficiente.

Ja em relacao a tendéncias. Garcia [50] trata que “para criar seu produto
util e inovador ndo basta ficar atento as tendéncias, também é preciso fazer pesquisas
de mercado, ainda que identificar tendéncias seja muito importante."

Com relacao a resposta deste sujeito, trata-se do uso do aplicativo que foi
proposto possa estar concorrendo no mercado com outros ja existentes, sendo que
varios aplicativos que oferecem esse tipo de servico, disponibilizando através da
plataforma formas de o neg6cio impulsionar as suas vendas, e 0 que ocorre que neste
caso algumas tém programas de fidelizacao e taxas para se inscrever e manter ativo,
sendo que o0 que ocorre é que o cliente gostaria de ter o seu proprio aplicativo para

impulsionar suas vendas.

5.4.8. Categoria Objetivo
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Segundo o Dicionario Online de Portugués®®Objetivo é “o que se pretende
alcancar, realizar ou obter; propésito, meta, alvo: meu objetivo € aumentar as vendas”.

Conforme Silva [54] que “sempre temos objetivos, e estes dao sentido as
nossas acdes e atitudes”. E ainda que esses objetivos estdo voltados para a
“concretizagdo de uma carreira, a dedicagdo a uma atividade profissional que dé
prazer e rentabilidade."

Com relacao a categoria objetivo foi definida mesmo na técnica Persona,
onde alguns sujeitos definiram seus atores ficticios e através deles sugeriram
questbes de melhorias no sentido profissional, pessoal e tecnolbgico, alguns se
colocando no lugar do cliente proprietario do estabelecimento, e outros como clientes
do negécio, onde as subcategorias que surgiram foram: Profissional e Pessoal, ja a
de Tecnologias ja foi definida nas se¢des anteriores.

C8: “Propor novas estratégias de solucao de problemas”, (A2).

C8: “Encontrar uma forma de manter as vendas em um mercado ja
estabelecido na cidade em meio a uma crise que afeta a todos”, (A5).

C8: “Deixar a melhor qualidade para o cliente, e ter aumento no publico”,
(A7).

C8: ” Crescer no meio empresarial, maximizar a renda e os lucros da
empresa, assim como a eficiéncia do trabalho de seu time”, (A12).

Com relacdo aos objetivos, as respostas de alguns sujeitos foram
totalmente para o negécio do cliente, em propor as melhorias para o negécio.

Sub14: “Buscar sempre se aperfeicoar na area, assim como se estabelecer
em uma empresa com um bom plano de carreira”, (A22).

Sub14: “Crescer profissionalmente”, (A23).

Nos exemplos das respostas dos sujeitos tiveram objetivo profissional,
voltadas para o perfil dos clientes do negdcio.

Sub15: “Ter uma carreira profissional de sucesso, e se tornar uma pessoa
de renome no seu meio”, (A3).

Sub15: “Tornar-se dono de sua prépria empresa”, (A11).

As respostas dos sujeitos foram definidas mais para o objetivo da
realizacdo pessoal de cada um.

20 https://www.dicio.com.br/objetivo/
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Segundo Silva [54] para se alcancar os objetivos € preciso que " identifique
0 que ja consegue fazer imediatamente e em quais areas que ainda precisa se
empenhar mais para estar apto a alcancar seus objetivos.".

E em relacao aos objetivos ainda, Silva [54] trata que nos dias atuais, as
empresas estao interessadas em pessoas que nao querem se fixar em uma funcao.

Buscando profissionais determinados, que tragam metas pessoais”.

5.4.9. Categoria Administracao

Conforme Certo [55] a administracdo “é o processo que permite alcancar
as metas de uma empresa, fazendo uso do trabalho com e por meio de pessoas e
outros recursos da empresa”. Administrar é usar recursos sejam eles, de pessoas ou
processos para gerir a gestao organizacional de uma empresa. Segundo o autor ainda
o termo administrar “pode também se referir as pessoas que lideram e dirigem
empresas ou a uma carreira dedicada a tarefa de liderar e dirigir empresas”.

Com relagao a essa categoria, 0s sujeitos analisaram o neg6cio do cliente,
como ele administrava, sugeriram melhorias em relagdo a administracdo do negécio
e definiram também a categoria Funcionario que ja foi tratada nas se¢cdes anteriores.

Segue algumas respostas dos sujeitos:

C9: “Planejar o futuro da empresa”, (A9).

C9: ” Atendimento web e via whatsapp além do atendimento convencional
(A19).

C9: “Em cada pequeno desenvolvimento, sempre estar se atualizando, com
novas experiéncias”, (A13).

Em relacdo a administracao através das respostas dos sujeitos é saber
administrar o local, realizar planejamento sem seus processos internos, ter uma boa
gestdo entre seus clientes internos que sdo os funcionarios, estar em constante
atualizacdo com novas tendéncias, mercado, ter um bom relacionamento com os
clientes através de varias formas de contato.

A subcategoria apresentada Funcionario foi tratada anteriormente, mas no
sentido da administracdo segue umas respostas dos sujeitos:

Sub17 “Qualifica seus funcionarios para ndo buscar seus profissionais

qualificados”, (A3).
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Sub17: “Criando reunides mais frequentes e recompensando o progresso
do seu time”, (A12).

Sub17: “Prejuizos causados por erros de seus funcionarios”, (A10).

Com relacao a planejamento, Certo [55] trata que planejar deve envolver "
a escolha de tarefas que devem ser desempenhadas a fim de atingir os objetivos da
empresa, descrevendo como as tarefas precisam ser executadas e indicando quando
executa-las. A atividade de planejar enfoca a realizagcao das metas”.

Ja em relacdo a qualificacdo de funcionarios, ou adquirir novas
experiéncias, Certo [55] trata que “habilidades técnicas sao aquelas que consistem na
utilizacdo de conhecimento especializado e precisdo na execucao de técnicas e
procedimentos relativos ao trabalho".

Os sujeitos enfatizaram que é preciso dentro da administracdo qualificar
seus funcionarios, deixando-os atualizados em todos os sentidos, em questdo de
qualidade do atendimento, agilidade, cordialidade, tratar com respeitos os clientes e

que erros cometidos pelos funcionarios podem causar prejuizos no negécio do cliente.

5.4.10. Categoria Sistema

Em relacdo a essa categoria, o sistema foi tratado em relagcdo a um sistema
de aplicativo, pois foi a ultima categoria definida, onde os sujeitos colocaram em
pratica os requisitos elicitados.

De acordo com Sommerville [27] os “sistemas de software sdo abstratos e
intangiveis. Existem varios tipos de sistemas de software, desde os simples sistemas
embutidos até os sistemas de informacdes complexos, de alcance mundial”.

Em relacdo a categoria sistema foi mais ativa na ultima atividade dos
sujeitos, onde tiveram que desenvolver um protétipo, e esse sistema, ou aplicacao
teve o propdésito de auxiliar o cliente no seu negécio.

Segue algumas respostas dos sujeitos sobre as ideias e sugestdes que
aplicaram em seu modelo de prototipo.

C10: “Pequena parte do app que disponibiliza uma playlist do bar, para a
pessoa pedir o xis e desfrutar de um bar particular em casa”, (A5).

C10: “O sistema devera rodar em qualquer plataforma”, (A3).

C10: “De facil uso, facil de identificar para que serve cada agao”, (A5).
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C10: “Seguranca no aplicativo”, (A8).

C10: “Ter um bom desempenho”, (A10).

C10: “Dados do cliente seguros”, (A15).

C10: “Executar Backup diariamente”, (A25).

Com relagcéo ao sistema, Roca [51] trata que o sistema "deve fornecer
armazenamento e recuperacao de dados a fim de facilitar as comunicacdes externa e
interna, tornando vivo o histoérico de relacionamento com os clientes”.

As respostas dos sujeitos foram sobre os requisitos que eles elicitaram e
através destes requisitos eles desenvolveram seus prototipos, levando em
consideracao por exemplo disponibilizar para os clientes a opcdo de escutar as
musicas do bar, requisitos como seguranca, desempenho, seguranca dos dados,
backup dos dados, o sistema rodar em qualquer plataforma entre outros requisitos
que eles implementaram.

Essa categoria apresentou uma subcategoria que foi a Interface, e segue
uns exemplos de respostas dos sujeitos em relacdo aos requisitos tratados que séo:

Sub13: Interface “Interface rapida e otimizada”, (A2).

Sub13: “A interface tem que ser agradavel e de facil uso”, (A20).

Sub13: “Interface intuitiva”, (A22).

Ja Sommerville [38] "Um bom software deve prover a funcionalidade e o
desempenho requeridos pelo usuario; além disso, deve ser confiavel e facil de manter
e usar."

Sommerville [27] trata que "A confianga do software inclui uma série de
caracteristicas como confiabilidade, protecao e seguranca. Um software confiavel ndo
deve causar prejuizos fisicos ou econémicos no caso de falha de sistema".

Neste caso € propor melhorias e garantir que a interface do sistema
proporcione uma boa visualizacdo para as pessoas, seja facil de navegar, nao seja

muito poluida de informacdes e que seja intuitiva.

5.4.11. Consideracoes sobre as Categorizacoes.

Em relagdo as categorias, elas foram encontradas através do
desenvolvimento deste estudo de caso, pois o objetivo foi elicitar os requisitos
utilizando o ambiente de Trabalho Remoto e Distribuido, e para se chegar nessas
categorias, foram desenvolvidas atividades que auxiliaram na elicitacao.
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Como pode-se ver que os componentes de elicitagdo de requisitos que séo

apresentados na Figura 6 estao presentes no desenvolvimento das atividades:

Dominio da Aplicagdo: Para encontrar as categorias, foi necessério
ter conhecimento do negécio do cliente.

Problemas e Solugbes: Foi preciso conhecer o0s problemas
enfrentados pelo cliente, se colocar no lugar dele e propor solucdes
que resolvessem seus problemas.

Contexto do Negécio: Foi necessario entender o cliente, onde estava
inserido seu negdcio, qual era seu mercado, concorréncia, seus
clientes.

Restricdes, Necessidades dos Envolvidos: Neste caso foi preciso
conhecer quais seriam as restricoes que poderiam impactar de
maneira negativa com o0 negocio do cliente, entender suas
necessidades, como também de seus clientes que utilizavam seus
servicos, para poder apresentar solugbes que resolvessem seus
problemas.

Com relacao as categorias encontradas, percebe-se que seguiram um

padrao de resposta desde o inicio da primeira técnica utilizada que foi o Brainstorming

na fase da Imersédo até a técnica Prototipacdo, sendo que a maioria das ideias e

sugestdes continuaram sendo as mesmas aplicadas em todas as técnicas e que foram

a base para a elicitacao dos requisitos

5.5.

5.5.1.

ANALISE DAS QUESTOES

Esta secdo apresenta a analise das questoes objetivas e subjetivas.

Andlises das Questoes Objetivas

As questdes sobre dados pessoais dos sujeitos como Idade, Sexo Biolbgico

e Estado Civil foram apresentadas anteriormente na secéo 6.2 e € mostrado na Figura

20 os Dados do Sujeito e na Figura 21 o Mapeamento dos Sujeitos informando a

cidade onde os sujeitos moravam.

Com relacado as Questoes Fechadas a 17 e 19, vinte e duas pessoas

responderam e o resultado apresentado € que a maioria nao participou de projetos
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relacionados a Requisitos, como podemos verificar na Figura 25 a Participacao em
Projetos

PARTICIPACAO EM PROJETOS

o]

Sim Nao Nao Sim

Vocé ja participou de algum projeto Vocé ja participou de algum
relacionado com a fase de Requisitos projeto relacionado com
anteriormente? Crowdsourcing?

Na figura 25. Participacdo em Projetos.

A figura 25 apresenta a participacdo dos sujeitos em projetos, sendo dos
22 participantes, nenhum participou de projeto relacionados a requisitos, dos 22
participantes, somente uma pessoa ja tinha participado deste tipo de projeto.

Ja as questdes objetivas foram realizadas baseadas na escala Likert, onde
foram especificados os valores entre 1 a 5, fornecendo op¢des alternativas de escolha
como entre “Muito Importante” até “Nao é Importante” e “Concordo Totalmente” até
“Discordo Totalmente”, conforme as respostas dos sujeitos seguiram uma distribuicdo
normal de valores, e o calculo realizado foi utilizado a média simples, onde a divisao
foi realizada pelo numero total das respostas.

Na questao objetiva niumero 18 “Como vocé classificaria a importancia da
Elicitacdo de Requisitos de Software” € apresentado os resultados na Figura 26.
Questao 18, apresenta-se a percentagem das respostas das questoes objetivas,

atraves do grafico ilustrado na figura com o nivel de classificagdo de importancia.
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Como voceé classificaria a importancia
da Elicitacao de Requisitos de
Software

m Muito Importante
® Importante
= Moderado

Pouco Importante

B N3o é Importante

Na figura 26. Questao 18.

Com relacao a classificagdo da importancia da Elicitagdo de Requisitos de
Software, onze participantes consideram como muito importante, dez participantes
consideram como importante e um participante considera moderado.

Pode-se perceber que a maioria dos sujeitos classificaram que a Elicitagao
de Requisitos é muito importante no desenvolvimento de Software, sendo que se néo
for realizada de maneira eficiente, pode impactar de maneira negativa no
desenvolvimento de uma solugdo, seja através de retrabalho, tempo, custo, entre
outros.

Na questao objetiva nimero 22 “Com relacdo ao Design Thinking e sua
aplicagéao na Elicitagdo dos Requisitos, vocé acredita que a Técnica é eficiente? ”, é
apresentado os resultados na Figura 27.
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Com relagao ao Design Thinking e sua aplicagao
na Elicitagao de Requisitos vocé Acredita que a
técnica é eficiente?

m Concordo Totalmente

m Concordo Parcialmente

" Nem Concordo e Nem

Discordo

Discordo Parcialmente

M Discordo Totalmente

Na figura 27. Questao 22.

Com relacdo a questao objetiva numero 22 “Com relagdo do Design
Thinking e sua aplicacao na Elicitagdo dos Requisito, vocé acredita que a Técnica é
eficiente? Dos 22 participantes, onze participantes concordam totalmente, nove
concordam parcialmente, um discorda parcialmente e outro discorda parcialmente.

Como a maioria das respostas dos sujeitos que concordam totalmente e
parcialmente, mostra-se que o Design Thinking pode ser eficiente, sendo que o sujeito
que respondeu que discorda parcialmente seria interessante ter aberto um
guestionamento para saber mais sobre a opinidao deste sujeito.

Na questdo objetiva numero 23 “Com relagdo ao Design Thinking vocé
acredita que ela pode ser aplicada na fase de Requisitos, contribuindo de maneira
efetiva nas fases da Imerséo, Ideacéo e Prototipacao? ”, é apresentado os resultados
na Figura 28. Questéo 23
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Com relagao a Técnica Design Thinking vocé
acredita que ela pode ser aplicada na fase de
Requisitos, contribuindo de maneira efetiva nas
fases da Imersao, ldeagao e Prototipagao.

M Concordo Totalmente

m Concordo Parcialmente

= Nem Concordo e Nem
Discordo

Discordo Parcialmente

m Discordo Totalmente

Na figura 28. Questao 23.

Ja na questao 23, “Com relacdo ao Design Thinking vocé acredita que ela
pode ser aplicada na fase de Requisitos, contribuindo de maneira efetiva nas fases da
Imerséo, Ideacao e Prototipacdo? ”, dos 22 participantes, treze concordam totalmente,
sete concordam parcialmente e dois nem concordam e nem discordam.

Em relacdo as médias calculadas das respostas sdo apresentadas no
quadro 13. Calculo da média das respostas dos sujeitos, onde mostra os resultados

calculados.
Quadro 13. Calculo da média das respostas dos sujeitos.
Definigdo |Questiao Média
Q18 Como vocé classificaria a importancia da Elicitacdo de Requisitos de Software? 4,41

Com relagéo ao Design Thinking e a sua aplicacéo na Elicitacdo de Requisitos vocé
Q22 acredita que esta técnica é eficiente? 4,36
Com relag&o a Técnica Design Thinking vocé acredita que ela pode ser aplicada na fase
de Requisitos, contribuindo de maneira efetiva nas fases da Imerséo, Ideacéo e

Q23 Prototipacéo? 45

Média Geral 4,42
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Realizado os calculos das médias das respostas dos sujeitos conforme
representado no quadro 13, foi gerado um grafico de comparacao das médias das

respostas, esse grafico é apresentado na Figura 29.

Comparacgao das médias das respostas

4,35
43

4,25
Q18 Q22 Q23

Questoes

Na figura 29. Comparacao das médias das respostas.

Percebe-se pela Figura 29, que a média das respostas foi em torno de
4,00 a 4,50, na maioria das respostas teve como grau do mais importante e também

concordo totalmente foram as opc¢des mais respondidas.

5.5.2. Analise da Questao Subjetiva

Em relacdo a analise da questdo 24, “Com relagdo a Técnica Design
Thinking e Elicitacdo de Requisitos, vocé gostaria de deixar sua opiniao sobre a
experiéncia com esses conceitos? ”, ndo foi aplicado a realizacao de calculos, como
era uma questao subjetiva, que ficava a critério dos sujeitos responderem, tiveram
alguns sujeitos que responderam, e outros preferiram ndo opinar como segue na
Figura 30 do Grafico da Questao 24.
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Com relagao a Técnica Design Thinking,
Crowdsourcing e Elicitagao de Requisitos,
vocé gostaria de deixar sua opinido sobre a

experiéncia com esses conceitos?

m Nao
m Sim

M em Branco

Na figura 30. Grafico da Questao 24.

A sequir as respostas dos sujeitos, conforme a opinidao deles:

Q24: “Muito interessante, porém para ser efetiva o aluno deve "pensar fora
da caixa" entdo € complexo de entender essa situacao e aplicar”, (A25).

Q24: “Achei muito boa e interessante, além de aprender algo novo, pude
entender a facilidade de usar eles”, (A15).

Q24: “Acredito que presencialmente teria sido melhor aproveitado, o ead
me dispersa muito”, (A1).

Q24: “Foi muito bom esse tempo aprendendo mais sobre essa parte,
agregando muito mais conhecimento para o curso e para a vida”, (A14).

Q24: “Foi uma experiéncia de muito aprendizado e que trara uma boa base
para a vida na area de TI”, (A2).

Q24: “Foi uma experiéncia interessante para nossa futura vida profissional”,
(A9).

Q24: “Acho que foi uma experiéncia muito interessante e que pode trazer
grandes ensinamentos”, (A16).

Q24: “Adquiri uma o6tima experiéncia com planejamento de softwares’,
(A18).

Q24: “Gostei dessa experiéncia que tive, desses conceitos e 0 que mais
gostei foi na parte de fazer os Requisito e a Prototipacao”, (A13).

Em relagdo a este questionario, foi possivel analisar que os conceitos
abordados durante o estudo de caso, as técnicas aplicadas foram bem aceitas, pois a
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média dos célculos das respostas foram a maioria do nivel mais importante e com
relacdo a questao subjetiva, como era uma pergunta aberta o percentual que
respondeu, prova-se que as técnicas, conceitos foram aproveitados, em aprender,
adquirir novos conhecimentos, e somente uma resposta foi que poderia ser melhor

aproveitado o estudo de caso se fosse realizado de maneira presencial.

5.6. DISCUSSAO

Trabalhar em ambiente remoto e distribuido pode trazer beneficios como
economia de tempo, alocacdo de espaco, otimizacao de recursos, neste caso esse
modelo proporcionou a economia de tempo em relacao a propor solucdes para um
cliente no tempo que foi destinado a execug¢do do estudo do caso, e em relacéo a
alocacao do espaco fisico, o cliente que precisava das solugdes para seu problema,
nao teve gastos com alocacdo de espacgo fisico, nem com outros recursos como
bonificacbes ou com pessoas.

Jaem relacao a elicitagao dos requisitos se comprovou a definicdo segundo
Muregesan [29] que a elicitacdo auxilia os usuarios a descobrirem o que eles querem,
suas necessidades e possiveis solu¢des. Foram utilizadas técnicas que auxiliaram no
entendimento do problema do cliente, e as técnicas que o autor Rafiq [32] levantou
como o Brainstorming, foi uma que se comprovou a eficiéncia de levantar os requisitos
através do compartilhamento de informagdes trocadas entre o0s sujeitos e o cliente, o
Mapa de Empatia auxiliou em entender o cliente e se colocar no lugar dele para poder
propor ideias ou solugdes para seu problema.

Tanto o Brainstorming como outras técnicas aplicadas como o Mapa de
Empatia Persona, Mapa Mental e Prototipagéo tiveram suas atividades trabalhadas
na plataforma do Moodle, onde eram postadas as atividades, os sujeitos tinham
acesso e trabalhavam nelas e a pesquisadora exercia o papel de intermediadora entre
0s sujeitos, a plataforma e o cliente final.

Tanto Lim [30] como Sommerville [27] tratam que as partes interessadas
sdo uma grande fonte de requisitos e que é muito importante que elas tenham
envolvimento em todo o processo de desenvolvimento, o desenvolvimento deste
estudo de caso no ambiente de trabalho remoto e distribuido auxiliou na interacdo do
cliente e dos sujeitos, foi preciso a disponibilidade do cliente em disponibilizar
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informacgdes sobre seu negdcio, problema e o que fosse necessario para auxiliarem
0s sujeitos a entenderem seu negdcio, quais eram seus problemas e dificuldades e
assim ter entendimento para poderem proporcionar solu¢cées ou ideias que
solucionassem suas dificuldades.

Os resultados obtidos na realizacdo da aplicacdo da Técnica do design
Thinking para a realizag&o de elicitagdo de requisitos no ambiente de trabalho remoto
e distribuido se mostrou positiva e atendeu as expectativas, onde foi possivel aplicar
o estudo de caso nas trés fases sugeridas da DT, e ndo houve muitos contratempos,
sendo o que impossibilitaria a aplicacdo deste estudo era a nao realizacdo das
atividades por parte dos sujeitos, e a questao da pandemia que estamos passando no
momento, acabou sendo um ponto favoravel, pois toda a aplicacdo, comunicacao,
reuniées entre a pesquisadora e os participantes ocorreram de forma remota o tempo
todo.

Outro fator que foi produtivo, foi a questao de os sujeitos nao terem vivéncia
e conhecimento dos conceitos abordados, participado de projetos sobre requisitos,
trabalhar em ambiente remoto e distribuido utilizando a técnica da DT, sendo este a
primeira participacao deles em um projeto desse porte.

Este estudo de caso buscou elicitar os requisitos em um ambiente de
Trabalho Remoto e Distribuido, disponibilizando atividades na plataforma AVA Moodle
para os sujeitos realizarem.

Com relacdo a ferramenta do Moodle, foi utilizada como uma plataforma
para trabalhar de maneira remota e distribuida. Foram utilizados os trés elementos
que serviram de apoio como mecanismo no compartiihamento de tarefas entre a
plataforma, os sujeitos e a pesquisadora. As ferramentas de apoio foram: férum, e-
mail, chat, e serviram de comunicacao entre as partes interessadas, auxiliando nas
duvidas encontradas, no compartilhamento de conhecimento, ideias e sugestdes.

Sendo que o Ambiente Virtual Moodle utilizado foi aceito pelos sujeitos
trabalharem, pois ja possuiam conhecimento e ja era utilizada por eles, sendo que
neste momento de pandemia toda a comunicacao entre as partes foi através da
ferramenta.

Com relacéo ao estudo de caso que foi realizar a abordagem da DT para
elicitar requisitos, na fase aplicada da Ideacéao, alguns sujeitos precisaram de apoio e
mais esclarecimentos sobre a tarefa, o que se encaixa na definicao de Jiang et al.[26]
sobre as tarefas complexas “sédo aquelas que necessitam de habilidades técnicas para
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resolver, pode demandar de mais tempo para a execu¢ao e pode necessitar de mais
de uma pessoa para ser resolvida”, neste caso 0s sujeitos precisaram de mais tempo
para a execucao e de auxilio em relacao como deveria ser realizada a atividade.

Ja em relagcao aos requisitos que 0s sujeitos precisaram elicitar, foi possivel
identificar as categorias citadas por Nascimento [9] os requisitos obrigatorios, lineares
e atraentes, sendo que os sujeitos realizaram a elicitacao classificando os requisitos
como funcionais e nao funcionais, voltados para a funcionalidade que estavam

propondo, em satisfazer os usuarios que iriam utilizar o sistema.
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6. CONCLUSAO

O propésito deste estudo de caso foi aplicar a abordagem do Design
Thinking para realizar a Elicitagdo de requisitos dentro de um ambiente de Trabalho
Remoto e Distribuido.

A analise realizada no estudo de caso sugere que é possivel aplicar esta
abordagem e suas fases para realizar a elicitacao dos requisitos num ambiente de
Trabalho Remoto e Distribuido.

Muitas pessoas estao trabalhando de forma remota, onde seu local fisico
de trabalho passa ser a sua prépria residéncia sem a necessidade de ir até o local do
seu trabalho, como foi no caso deste estudo, utilizando o ambiente de Trabalho
Remoto e Distribuido, os sujeitos trabalharam a distancia, de forma remota e de locais
diferentes.

A aplicacdo deste estudo foi bem aceita pelos sujeitos que realizaram,
mesmo que 0s sujeitos ndo tivessem vivenciado os conceitos abordados e nem
conhecimento sobre os assuntos. Isso ndo foi um empecilho para eles realizarem as
atividades e passarem pelas trés fases escolhidas da DT. Como esta técnica utiliza a
criatividade das pessoas, muitas ideias e sugestdes foram apresentadas, e que foram
aceitas pelo cliente final.

A interacao entre os sujeitos e o cliente solicitante foi produtivo, onde
mostrou-se na reuniao realizada online, os sujeitos propuseram varias ideias,
sugestdes e que o cliente ja no inicio do desenvolvimento do trabalho, considerou
algumas ideias positivas e que poderiam ser implantadas logo em seu
estabelecimento.

A aplicagdo do estudo de caso foi realizado em um ambiente de Trabalho
Remoto e Distribuido, 0s sujeitos realizaram as atividades totalmente de forma
remota, em que toda e qualquer comunicacao entre a pesquisadora e 0s sujeitos era
online, forum, canal do Meet, e como podemos ver no gréfico aplicado Figura 22, foi
possivel validar a localizagao que cada sujeito morava, como podemos afirmar através
deste Mapeamento dos Sujeitos, o que se confirma que é possivel elicitar requisitos
de qualquer lugar, mesmo trabalhando de forma remota e distribuida.
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Foi repassado aos sujeitos conhecimentos para a realizacdo das técnicas
a serem realizadas, cada atividade postada no ambiente do Moodle continha
explicacéo e orientagdo de como fazer.

Outro ponto positivo foi que mesmo os sujeitos ndo terem habilidades,
conhecimento e vivéncia sobre os conceitos abordados, conseguiram realizar a
elicitacao dos requisitos aplicando as trés fases da DT. Como podemos comprovar
nas respostas dos sujeitos apresentados na Figura 25, entre os 22 participantes
apenas 1 teria conhecimentos nos assuntos abordados.

Sendo assim, foi possivel verificar como esta técnica € util para a elicitacao
dos requisitos, pois se mostrou eficiente, produtiva, gerando muitas ideias e
sugestdes, quanto mais criativo for, maior sera a probabilidade de ter solugcdes
inovadoras, ainda mais se utilizar em um ambiente de Trabalho Remoto e Distribuido,
pois para este estudo de caso os sujeitos envolvidos nao tinham experiéncia com os
conceitos apresentados, e mesmo assim acabou se mostrando eficiente. Portanto, se
for utilizado na multiddo de pessoas que utilizam algum tipo de plataforma de trabalho
online, os resultados podem ser diferentes, dependendo do nivel de experiéncias dos
participantes, conhecimento que possui, disponibilidade de tempo, entre outros fatores
que podem influenciar.

Para este estudo de caso, de acordo com os resultados encontrados
através das respostas dos sujeitos, foi possivel aplicar a abordagem da DT para a
elicitacao dos requisitos no ambiente de Trabalho Remoto e Distribuido.

6.1. LIMITACOES DO TRABALHO

Em relagdo as limitagdes encontradas para o desenvolvimento deste
estudo de caso foram:
e Em relacdo as limitagcbes encontradas para o desenvolvimento
deste estudo de caso foram: Indisponibilidade de Tarefas sobre
Elicitacdo de Requisitos em plataformas de trabalho online;
e Na&o foram encontradas tarefas que utilizassem o Design Thinking

em desenvolvimento de Software e Requisitos.
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Como o estudo de caso consistiu em utilizar a abordagem do Design
Thinking para elicitacao de requisitos no ambiente de Trabalho Remoto e Distribuido.
Com as limitacdes encontradas e por ndo haver tarefas disponibilizadas nestas
plataformas e que utilizassem o Design Thinking na elicitacdo de requisitos, para
poder verificar como seria a aplicacao, foi tratado essas limitacbes através da
realizacdo deste estudo de caso, utilizando a ferramenta do Moodle. Foi
disponibilizado o estudo para os sujeitos, sendo que a pandemia proporcionou que o
estudo fosse realizado de forma totalmente remota, sem nenhum contato fisico entre
0s participantes do estudo, o que se tornou um ambiente de Trabalho Remoto e
Distribuido, onde teve os participantes do estudo de caso, a plataforma utilizada que

foi o Moodle e as atividades que foram postadas dentro da plataforma.

6.2. TRABALHOS FUTUROS

Com a concluséo deste estudo de caso, percebeu-se a possibilidade de
aprofundar os estudos, com a perspectiva de aplicar a abordagem do Design Thinking
para a elicitacao de requisitos em alguma plataforma ja existente, disponibilizando um
estudo de semelhante a este e verificar se a comunidade de trabalhadores que
utilizam essas plataformas teriam interesse de participar deste estudo € verificar se
essa abordagem seria aceita pelos trabalhadores e quais seriam suas expectativas
em relacdo as fases e técnicas desenvolvidas do Design Thinking.

Esse outro estudo seria para comparar a eficiéncia dessa abordagem do
Design Thinking na elicitacdo dos requisitos, em relacdo as pessoas que ja possuem
algum tipo de experiéncia com o0s assuntos abordados e por aqueles que nao
possuem experiéncia ou tiveram algum contato sobre esses assuntos.

Nesse estudo de caso aplicado, a maioria dos sujeitos que participaram
nao tinham conhecimento da abordagem do Design Thinking, € nao tiverem algum
trabalho relacionado ao assunto, sendo um assunto novo e que segundo a opinidao de
alguns sujeitos conforme suas respostas no Questionario Demografico foi algo novo,
gostaram de trabalhar e de adquirir novos conhecimentos.

Esse estudo poderia contribuir de maneira efetiva para confirmar que o uso
da abordagem do Design Thinking € eficaz na elicitagcdo dos requisitos no ambiente

de Trabalho Remoto e Distribuido.
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Apéndice A- QUESTIONARIO DEMOGRAFICO

21/01/2021 Pesquisa Demogréfica

. )
Pesquisa Demografica
Esta pesquisa busca identificar como foi a utilizagdo da Técnica do Design Thinking para a Elicitagdo de Requisitos utilizando o
modelo Software Crowdsourcing. Sua participa¢do nesta pesquisa nao é obrigatéria, podendo desistir a qualquer momento. As
suas informagdes serdo gravadas e posteriormente destruidas. Os dados relacionados a sua identificacdo ndo serdo comunicados
sob nenhuma hipétese. Os resultados da pesquisa serdo divulgados em formato de dissertagdo de mestrado ou artigos cientificos.
Caso tenha duvidas, fique a vontade para perguntar ao pesquisador. Desde j4, agradecemos a sua colaboragéo.

1.  Seu Nome e sobrenome:

2. Seue-mail

https://docs.google.comforms/diAXBe_U pnxY 7Imiz N6pJ NI LVul Ps BH2A] SVXJFfY0_U fedit 110

Fonte: Autoria Propria da Pesquisadora.



2100172021 Pesquisa Demogréfica

3. Sualdade:

4. Sexo biolégico:

() Masculino

(___) Feminino

5. Qual o nome do curso ?

(") Analise e Desenvolvimento de Sistemas
(") ciéncia da Computagao

O Engenharia de Computagéao

https://docs.google.comforms/d/1 XBe_UpnxY 7imizN6pJ NI LVul PsBHK2A] SVXJFfY0_U/edit

Fonte: Autoria Préopria da Pesquisadora.
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2100172021 Pesquisa Demogréfica

6. Informe em qual nivel (semestre) esta cursando. Por exemplo: se vocé ja cursou todas as disciplinas do Il
semestre, vocé esta no IV semestre, mesmo que esteja cursando alguma disciplinas de um semestre superior.

7. Estado Civil

() Solteiro
() casado
() Divorciado
() Vvidvo

() separado

g. Além de estudante vocé desenvolve alguma atividade profissional?

() sim-Favor responder as questdes 910

(" ) Nao-va para a questdo 12

https://docs.google.comforms/d/ XBe_UpnxY 7imizN6pJ NI LVul PsBHK2A] SVXJFfY0_U/edit 310

Fonte: Autoria Propria da Pesquisadora.



2100172021 Pesquisa Demogréfica

9. SeSIM, naéareade TI?

10. Qual é a sua situagao atual de emprego?

(__) Trabalho de periodo integral.
() Trabalho em periodo parcial.
) Desempregado
) Autdnomo

) Aposentado

11. Haquanto tempo trabalha? Responda em meses.

https://docs.google.comforms/d/ XBe_UpnxY 7imizN6pJ NI LVul PsBHK2A] SVXJFfY0_U/edit

Fonte: Autoria Préopria da Pesquisadora.

410
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21/01/2021

12.  Qual é a sua nacionalidade?

13.  Qual a sua naturalidade?

14. Em que cidade vocé mora?

https://docs.google.comforms/d/i XBe_UpnxY7ImizN6pJ NI LVul Ps BKA] SVXJFfY0_U/edit

Fonte: Autoria Propria da Pesquisadora.

Pesquisa Demogréfica

519



2100172021 Pesquisa Demogréfica

15.  Qual é o CEP da suacasa?

16. A qual grupo vocé pertence?

(") Populagio branca
) Populagao negra

(__) Populagéo parda

() Populagao indigena
) Populagdo amarela

) Outra (por favor, especifique)

Qual grupo?

17. Vocé ja participou de algum projeto relacionado com a fase de Requisitos anteriormente?

https://docs.google.comforms/d/ XBe_UpnxY 7imizN6pJ NI LVul PsBHK2A] SVXJFfY0_U/edit

Fonte: Autoria Préopria da Pesquisadora.
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2100172021 Pesquisa Demogréfica

18. Como vocé classificaria a importancia da Elicitagao de Requisitos de Software?

() Muito Importante
) Importante

() Moderado

() Pouco importante

(") Ndo éimportante

19. Vocé ja participou de algum projeto relacionado com Crowdsourcing?

https://docs.google.comforms/d/1 XBe_UpnxY 7imizN6pJ NI LVul PsBHK2A] SVXJFfY0_U/edit 710

Fonte: Autoria Propria da Pesquisadora.
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2100172021 Pesquisa Demogréfica

20. Vocé acredita que o Crowdsourcing pode auxiliar na Elicitagdo de Requisitos de Software?

() concordo Totalmente

) Concordo Parcialmente

) Nem Concordo e Nem Discordo
() piscordo Parcialmente

) Discordo Totalmente

21. Vocé acredita que o modelo do Software Crowdsourcing pode contribuir de maneira efetiva no momento de
pandemia que estamos passando?

) Concordo Totalmente

(__) Concordo Parcialmente

) Nem Concordo e Nem Discordo

() Discordo Parcialmente

) Discordo Totalmente

https://docs.google.comforms/d/1 XBe_UpnxY 7imizN6pJ NI LVul PsBHK2A] SVXJFfY0_U/edit 810

Fonte: Autoria Préopria da Pesquisadora.
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2100172021 Pesquisa Demogréfica

22.  Com relagéo ao Design Thinking e a sua aplicagéo na Elicitagdo de Requisitos vocé acredita que esta técnica é

eficiente?

() concordo Totalmente
Concordo Parcialmente

) Nem Concordo e Nem Discordo

i:f Discordo Parcialmente

() piscordo Totalmente

Com relagao a Técnica Design Thinking vocé acredita que ela pode ser aplicada na fase de Requisitos,

23.
contribuindo de maneira efetiva nas fases da Imersao, Idea¢éo e Prototipagdo?

) Concordo Totalmente
(__) Concordo Parcialmente

) Nem Concordo e Nem Discordo

) Discordo Parcialmente

) Discordo Totalmente

https://docs.google.comforms/d/1 XBe_UpnxY 7imizN6pJ NI LVul PsBHK2A] SVXJFfY0_U/edit 919

Fonte: Autoria Propria da Pesquisadora.
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2100172021 Pesquisa Demogréfica

24. Com relagao a Técnica Design Thinking, Crowdsourcing e Elicitagdo de Requisitos, vocé gostaria de deixar sua
opinido sobre a experiéncia com esses conceitos?

https://docs.google.comforms/d/1 XBe_UpnxY 7imizN6pJ NI LVul PsBHK2A] SVXJFfY0_U/edit 10/10

Fonte: Autoria Préopria da Pesquisadora.
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APENDICE B — TECNICA BRAINSTORMING

Técnica Brainstorming

Reunido Grupo
Ideias Votes
Combo de lanches com bebidas. 43
Sistema de Fidelidade: 40

Sistema de brindes, que a cada
compra feita pelo cliente, soma um ponto, podendo retirar brindes com o

uso dos pontos.

Sistema que de a opgao de escolha de ingredientes em cada pedido 31
Notificagdes personalizadas: 21
-Notificagdo de novos pratos postados por restaurantes;

Sistema de alerta para o motoboy indicando perigo ao adentrar em “
certas dreas de entrega

Reserva de mesa 3
Sistema de dicas de lanches que ou sao escolhidos pela loja ou 3

baseado na popularidade de pedidos especificos!

Opc¢ao "KIDS" onde o lanche vem igual o normal, porém pequeno, para |2
as criangas.

Adicionar um mapa com o gps do celular do motoboy 1

Cada lanche ter um cédigo escrito do lado de fora da embalagem, para |1
facilitar a visualizagao e a entrega correta para o cliente.

Disponibilizar no app a possibilidade de realizar o pedido e selecionar 1

retirar no local.

Promogao mensal para clientes assiduos. 1
Um sistema de descontos para clientes assiduos, atraves de codigode |0
desconto individual

codigos de descontos de acordo com a quantidade de pedidos feito por |0
cada pessoa




Sugestdes

Votes

Maior interatividade possivel no app.

adicionar cupons de desconto

18

Acima de 5 lanches, a tele é gratis. Facilita quando ha muitas pessoas no
mesmo local querendo lanche.

Oferecer ao cliente que mora perto, até 2 quadras, a tele entrega
gratuita, ou um valor menor.

Sistema que roteiriza as entregas no mapa, ajudando o entregador a
fazer um menor trajeto pela cidade

Parte da frente do cardapio, colocar os pratos em destaque, com
promogdes, ou 0s mais consumidos das pessoas.

Divuigar uma rede social na outra e acrescentar ink para conversa direta
pelo WhatsApp.

Hora da saida do pedido na nota fiscal, para o cliente saber quanto
tempo demorou o lanche para chegar.

Alividade vollada a pandemia: um dia da semana com lele-enliega
gratis/promogao nos lanches com taxa de entrega reduzida.

Adicionar uma forma que o entregador consiga visualizar facilmente no
seu celular se o pedido foi pago corretamente assim evitando fraudes

Facilitar pelo sistema o suporte para o entregador com resposta rapida e
eficiente.

Na primeira compra ganhara um deeconto, e uma eobremeca gritie.

Problemas

Controle de pedidos, criar ID's de pedidos e ID's de cada motoboy, para
saber com quem esta o pedido, evitando problemas de estravio

Seguranga na forma de pagamento

mais variadas de lanches e porgdes.. Melhorar aparéncia do
cardapio (foto cortada no Facebook)

Estimativa do tempo de entrega do motoboy para o cliente, nao havendo
atrasos

Ter um controle de qualidade na saida, para que os lanches tenham
isonomia, talvez também uma balanga de precisao.

Administrar quantidades de pessoas, e definicdes de quantidade de
pedidos.

Melhora de design geral tanto de sistema quanto de marketing e local

para algo mais simples e visualmente limpo.
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Dificuldades

Definir um tempo limite maximo para que o lanche chegue até o cliente,
mantendo-se assim as condi¢des ideais para o consumo do mesmo.

O estabelecimento j4 se encontra em apps de entrega que s30 mais
convidativos como o Delivery Much.

Disponibilidade/contratagao de funcionarios que se encarreguem sé da
questao do aplicativo/rede social do estabelecimento.

Aumentar a divuigagao por redes seja com promogoes marcagoes em
publicagdes ou até melhoria da pagina nas redes mesmo.

Cliente

Votes

Sistema de localizagao do pedido em tempo real, para saber aonde se
encontra o Motoboy responsavel pela entrega

Algo mais especifico é a personalizagao do pedido com poucos cliques
tirar minimas coisas ou até mesmo adicionar aos lanches ja existentes.

17
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ANEXO A - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Vocé esta sendo convidado a participar da pesquisa sobre o USO DO
DESIGN THINKING NA ELICITACAO DE REQUISITOS EM AMBIENTE DE
TRABALHO REMOTO E DISTRIBUIDO, de responsabilidade da pesquisadora
MARCIA HORTENCIA FONSECA RIBEIRO NARDES MACIEL.

O objetivo desta pesquisa € validar o uso da técnica Design Thinking para
Elicitar Requisitos dentro do ambiente de Trabalho Remoto e Distribuido.

A sua participacdo na pesquisa sera por meio de realizagdo de tarefas
disponibilizadas dentro da plataforma do Ambiente Virtual Moodle que vai estar
disponivel semanalmente com duracdo aproximada de 6 semanas, e encontros em
datas e locais a serem acordados. Nao sao esperados desconfortos ou riscos durante
o uso. Caso sejam identificados sinais de desconforto, o pesquisador fara o
encaminhamento para o servico de psicologia da UPF.

Vocé tera a garantia de receber esclarecimentos sobre qualquer duvida
relacionada a pesquisa e podera ter acesso aos seus dados em qualquer etapa do
estudo. Sua participacdo nessa pesquisa nao é obrigatoria e vocé pode desistir a
qualquer momento, retirando seu consentimento.

Caso haja alguma despesa relacionada a pesquisa, vocé tera o direito de
ser ressarcido. Vocé nao recebera pagamento pela sua participacdo no estudo. As
suas informacdes serdo gravadas e posteriormente destruidas. Os dados
relacionados a sua identificacdo nao seréao divulgados sob nenhuma hipétese. Os
resultados da pesquisa serdo divulgados em formato de dissertacdo de mestrado e
também em artigos cientificos.

Caso vocé tenha duvidas sobre o comportamento dos pesquisadores ou
sobre as mudancas ocorridas na pesquisa que nao constam aqui, e caso se considerar
prejudicado na sua dignidade e autonomia, vocé podera entrar em contato com a
pesquisadora MARCIA HORTENCIA FONSECA RIBEIRO NARDES MACIEL pelo
telefone (54) 98413-9282, ou com o curso de Mestrado em Computagéao Aplicada, ou
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também pode consultar o Comité de Etica em Pesquisa da UPF, pelo telefone (54)
3316-8157, no horario das 08h as 12h e das 13h30min as 17h30min, de segunda a
sexta-feira.

Dessa forma, se vocé concorda em participar da pesquisa como consta nas
explicacoes e orientagdes acima, coloque seu nome no local indicado abaixo. Desde
ja, agradecemos a sua colaboracao e solicitamos a sua assinatura de autorizacéao
neste termo, que sera também assinado pelo pesquisador responsavel em duas vias,

sendo que uma ficara com vocé e outra com o pesquisador.

Nome: Assinatura:

Prof. Dr. Alexandre Lazaretti Zanatta Marcia H. F. R.Nardes Maciel
ORIENTADOR PESQUISADORA
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