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A analise de sistemas

Pressman diz que a analise de sistemas é “uma atividade que engloba a maioria das tarefas

que chamamos coletivamente de engenharia de software. As vezes ocorre confusdo, porque o termo
freqiientemente é usado num contexto que faz meng¢do somente as atividades de andlise de
requisitos ...Para os propdsitos desta discussdo, a analise de sistemas concentra-se em todos os
elementos do sistema - ndo apenas no software.”

Os objetivos da analise de sistemas sdo:
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Identificar a necessidade do usudrio;

Avaliar a concepg¢ao do sistema quanto a sua exequibilidade;

Executar andlise econdmica e técnica;

Atribuir fungdes ao hardware, ao software, as pessoas, ao banco de dados e aos demais
elementos do sistema;

Estabelecer as restrigdes de prazo e custo;

Criar uma defini¢cdo de sistema que constitua a base para todo o trabalho de engenharia
subseqiente.

Engenharia de software

O que é software?

Sdo programas de computador e documentacdo assodadas, que podem ser classificados em:

Sistemas genéricos, produzidos e vendidos no mercado a qualquer pessoa que queira
compra-los.
Sistemas especificos, encomendados especificamente por um determinado cliente.

Os softwares(ou sistema), podem ser:

o

Sistemas legados.

Sistemas de tempo real.

Sistemas embarcados (embutidos).
Sistemas cdientificos.

Sistemas para WEB.

cido de vida do produto de software comeca na concep¢do do problema (solicitacdo do

usuadrio) e termina quando o sistema sai de uso.
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A Engenharia de Software é uma das dreas daengenharia que trata dos aspectos de producdo de
software. Seu objetivo é estabelecer uma abordagem de desenvolvimento, através de ferramentas e
técnicas apropriadas, dependendo do problema a ser abordado, considerando restrigdes e recursos
disponiveis.

Principios da Engenharia de Software

e Formalidade: Deve gerar produtos mais confidveis, através dos controles de custo e
desempenho.

e Abstragdo: Deve-se inicialmente identificar os aspectosimportantes, ignorando os detalhes.

e Decomposicao: subdividir o processo de criacdo em atividades especificas, atribuidas a
diferentes especialistas.

e Generalizagdo: Desenvolvendo um software mais genérico, é bem possivel que em uma nova
solucdo este software possa ser reutilizado.

e Flexibilizagdo: As modificages no projeto devem ser executadas com facilidade.

A Engenharia de Software é uma disdplina que relne:

e Processos - seguem os métodos e estes se utilizam de ferramentas. Visam resolver
problemas inerentes ao processo e ao produto.

e Métodos - S3o abordagens estruturadas para o desenvolvimento de software que induem
modelos, notagles, regras e maneiras de desenvolvimento.

e Ferramentas - S3o programas de computador que tém o objetivo de fornecer um suporte
automatizado para as atividades de processo de software.

Podem operar em dois niveis:

e Alto nivel: ferramentas que suportam as atividades inidiais de requisitos e projetos.
e Baixo nivel: ferramentas que suportam as atividades de programacdo, depuracao e testes.

Modelo de processo de software

E a representacdo simplificada de um processo de software. Especificam as atividades e a
ordemem que, de acordo com o modelo a ser seguido, devem ser executadas.

Softwares podem ser construidos usando os mais diferentes modelos de processos, sendo
alguns modelos mais adequados para determinado tipo de aplicagao.
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O objetivo dos modelos é auxiliar no processo de producao, permitindo uma alta qualidade a
um custo cada vez menor. Para isso, existem alguns modelos de processo. Sdo eles:

e Cascata, seqiiencial ou classico:

E um método sistematico e seqiiencial, onde o resultado de uma fase constitui na entrada de
outra fase. Cada fase é estruturada como um conjunto de atividades que podem ser
executadas por pessoas diferentes de forma simultanea.

Fases:
o Andlise e defini¢do de requisitos.
o Projeto de software.
o Implementagdo e testes unitarios.
o Integracdo e teste de sistema.
o Operagaoe manutencgao

Problemas:

Ao utilizar o modelo sequencial, existe de a dependéncia que pode atrasar o projeto.
O reinicio do modelo é a dificuldade de acomodar mudancas depois que o processo esta
no final.

o Modelo mais adequado quando os requisitos estdo muito bem entendidos.

Requerimento

Projeto

B

Implementagao

Yerficagao

Manutencao
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e Evolutivo (prototipagao)

O objetivo é desenvolver o sistema com o continuo acompanhamento dos dientes
desde a especificacdo. Os requisitos precisam ser bem entendidos.

Problemas:

o Auséncia de visibilidade do processo.
o Sistemas sdo fracamente estruturados.
o Necessidades de ferramentas de rapido desenvolvimento (RAD).

Aplicabilidade:

o Sistemas de pequeno e médio porte;

o Como parte de um sistema grande;
o Sistema de curta duragao.

Desenvolver Construir sistema

especificagdo abstrata

Utilizar
sistema prototipo

Sisema
adequado

Entregar

sistema

e Transformagao formal

Métodos formais sdo técnicas baseadas em formalismos matematicos para a
especificacdo, desenvolvimento e verificacdo dos sistemas de softwares e hardwares. Seu
uso para o desenvolvimento de software e hardware é motivado pela expectativa que, como
em outras disciplinas de engenharia, podem contribuir para a confiabilidade e robustez de
um projeto executando analises matematicas apropriadas. Entretanto, o alto custo do uso de
métodos formais significa que eles sdo geralmente apenas usados no desenvolvimento de
sistemas de alta-integridade, no qual ha alta probabilidade das falhas conduzirem para a
perda da vida ou sério prejuizo.

Problemas:
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o Dificuldade em encontrar profissionais especializados.
o Dificuldade em especificar determinados aspectos como a interface do usuario.

Aplicabilidade:

o Prindpalmente para sistemas criticos, onde ndo sdo toleradas falhas.

e Integra¢do de componentes reusaveis

D3 énfase na decomposicdo dos sistemas, em componentes funcionais e légicos com
interfaces bem definidas, usadas para comunicag¢do entre os préprios componentes.
Componentes sdo considerados como estando num nivel de abstracdo mais alto que do que
Objetos e, como tal, ndo compartilham estado e comunicam-se por troca de mensagens
contendo dados.

Fases do processo:

o Analise do componente.

o Modificagdo dos requisitos.

o Projeto do sistema com reuso.

o Desenvolvimento e integracao.
e Espiral

Engloba as caracteristicas do ciclo de vida classico e evolutivo, ao mesmo tempo que
adiciona um novo elemento, a analise de risco.

Fases do processo:

o Definigdo dos objetivos, alternativas e restri¢des.
o Andlise de risco.
o Desenvolvimento e validagdo.
o Planejamento.
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Exercicio de Fixacao

Responda as seguintes questdes:

e Qual é aimportanda da Engenharia de Software no desenvolvimento de sistemas?

e Faca um estudo comparativo entre o modelo de desenvolvimento de software tradicional e o
evolutivo.

e Comente os principios da Engenharia de Software.

e Qual é aimportancia do software no cotidiano das pessoas?

O sr. Carlos é o dono de uma pequena rede de supermercados numa cidade nordestina.
Tendo comecado com um unico armazém, hd 10 anos, ele ainda controla de forma manual
todo o seu negdcio. Por influéncia dos filhos, e por conta do crescimento da empresa, ele
decidiu informatizar os processos administrativos (folha de pagamento, contas a pagar,
contas a receber, contabilidade, etc.) da sua rede de mercados, contratando para isso a
empresa Soft e Hard. No entanto, o sr. Carlos ndo tem muitos conhecimentos sobre
informdtica, e possui apenas uma vaga idéia de como o computador pode ajudd-lo e de que
informagdes ele pode extrair para ajudd-lo a gerenciar o seu negdocio.

e Se vocé fosse o analista de sistemas responsavel por este projeto, qual o cido de vida de
desenvolvimento que vocé adotaria? Justifique a sua resposta.
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Iniciando o desenvolvimento de um sistema

O desenvolvimento de um sistema comeca com as pessoas, que identificam as necessidades
de um sistema ou de uma modificagdo. Essas sdo as pe¢as chaves do desenvolvimento do sistema.

As razoes para iniciar um projeto de desenvolvimento de sistemas podem ser:

e Problemas com um sistema existente;

e Aumento da competitividade do mercado;

e Novasleis e regulamentos;

e Mudangas de mercado ou ambiente externo;

e Crescimento dainformacao;

e Desejo de tirar partido de novas oportunidades, como uma novainiciativa.

Ciclo de desenvolvimento de sistemas (SDLC - System Development Life
Cycle)

Pode ser conhecido como cido de desenvolvimento do software ou ciclo de vida da aplicagdo.
Consiste em 6 estagios:

1) Engenharia de requisitos

Um dos principais conceitos que envolvem a Engenharia de Requisitos é o do préprio
requisito. Tal conceito assume objetivos e caracteristicas variadas, dependendo de quem o utiliza
e em que projeto o requisito é utilizado. Para o Institute of Electrical and Eletronics Engineers
(1998), um requisito pode ser uma representacdo documentada de uma condi¢do ou capacidade
da qual o usudrio necessite para poder solucionar um problema ou alcangar um objetivo.
Macauly (1996) faz uma referéncia simples ao requisito: "uma necessidade do diente".

Ainda em relagdo aos requisitos, a Rational (2000) afirma que projetos de software
eficazes possuem as seguintes caracteristicas:

Os requisitos realmente devem refletir as necessidades dos dientes;
Os requisitos devem ser compreendidos de forma coesa;
As expectativas dos dientes devem ser gerenciadas com eficacia;

HwnN e

As mudancas de requisitos devem ser gerenciadas.

Para que essas caracteristicas sejam satisfeitas, o conceito de engenharia (ou andlise) de
requisitos deve ser daramente estabelecido. Segundo Pressman (1995: 232), diz que a andlise de
requisitos de software pode ser divididaem cinco areas:
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"(1) reconhedmento do problema, (2) avaliacdo e sintese, (3) modelagem, (4)
especificagdo e (5) revisao".

2) Analise de alternativas
Considera um ou mais projetos alternativos, analisando vantagens e desvantagens.

A vida de um sistema se prolonga conforme ele vai sendo mantido e inspedonado. Se o
sistema precisar de uma melhoria que ultrapassa o escopo da manutencdo, se precisar ser
substituido por uma nova versdo de tecnologia ou se as necessidades de S| da organizacdo
sofrerem significativas alteragdes, um novo projeto terd inicio e o ciclo se reinidiara.

3) Projeto
Refere-se a criacdo de especificacGes detalhadas para o sistema proposto. Assim o projeto
deve apresentar as propostas e estimar os custos para o desenvolvimento do sistema.

4) Desenvolvimento
Refere-se a criagdo ou aquisi¢do do hardware e do software necessarios a implementacgdo
do projeto.

Na fase de desenvolvimento, se inclui também testes, para garantir que o sistema atende
as especificacdes do projeto.

5) Implementacao:
Consiste em desativar o sistema antigo e ativar o novo. Aimplementacdo também inclui:

e Conversdo dos dados do antigo para o novo sistema;

e Treinamento dos usudrios;

e Execucdo de testes: se faz necessaria, pois muitas vezes os erros s6 ocorrem quando
outra pessoa (de fora do projeto) usa o software. Esses erros podem ser resolvidos antes
de chegar ao cliente se aempresa possuir um setor especifico para cagar os erros.

6) Manutencao:

Diz respeito a correcdo de erros ou bugs, de maneira que o sistema opere a contento. Ela
também engloba modificacbes, seja por correcdo de erros ndo encontrados nos periodos de
testes, seja pelaindusdo de novas caracteristicas, solicitadas pelos usuarios.
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Um fator chave no desenvolvimento de sistemas é que quanto mais tarde umerro no SDLC
for detectado, mais custoso serd repara-lo.

A Analise Essencial

Desenvolver sistemas de informacdo nao é desenvolver programas.

Esta pratica suicida para as organizacbes, ainda hoje, por incrivel que pareca em grande
abundancia no mercado, tem mostrado desde os primérdios do desenvolvimento os inumeros riscos
que traz para as empresas. Motivado normalmente por “necessidades de uUltima hora”, situacdes de
emergéncia, necessidades ndo antecipadas, desorganizacdo e falta de planejamento, as empresas se
lancam na aventura de construir remendos para alicercar suas bases para tomadas de decisao, e
normalmente, tornam-se reféns dos seguintes aspectos:

e Na3o ha planejamento de qualquer natureza, isto compromete futuras expansdes,
integracGes e visdo corporativa. Em geral, os problemas oriundos deste aspecto, serdo
sentidos em nivel de auséncia de informacdo para decisOes estratégicas.

e Apenas uma pessoa detém o “conhecimento” sobre determinado desenvolvimento

e Esta “memdria do conhecimento” comeca a apresentar problemas quando ha um
crescimento do sistema;

e Normalmente hd problemas quando se trata de efetuar manutencdo naquilo que foi
desenvolvido;

e Em geral, ndo ha qualquer documentagdo sobre o desenvolvimento. Assim, qualquer
intervengdo no mesmo, requer a leitura dos programas fontes para se entender o que o
sistema faz exatamente

O método que um Analista empregard para o desenvolvimento de um sistema, pode ser
entendido como um caminho a ser percorrido em etapas, algumas delas podendo ser desenvolvidas
em paralelo, outras ndo. As técnicas sdo procedimentos parametrizados e sistematicos, pelos quais
uma tarefa é executada. Em uma forma analoga, é a forma de se caminhar pelo caminho escolhido.

Ha varios métodos para o desenvolvimento de sistemas, isto decorre do fato de que sendo
uma atividade de criacdo, desenvolvida pelo ser humano, sempre hd uma preocupa¢do com a
pesquisa de novos caminhos de forma a tomar o método mais rapido e eficaz, segundo BALLESTERO
ALVAREZ (1990:75) “o objetivo bdsico do estabelecimento de um método padronizado no
desenvolvimento de sistemas é obter maior consisténcia no trabalho, melhor qualidade oferecida ao
usudrio, maior facilidade no treinamento de novos Analistas, elimina¢do das perdas acarretadas por
caminhos sem saida e, sem duvida, melhor controle dos resultados obtidos no desenvolvimento de
sistemas.”

O método que revela o estado da pratica atual é a chamado de Andlise Essencial. Na Andlise
Essendial, deve-se considerar perfeito o ambiente tecnoldgico onde serd implementado o software a
ser projetado (principio da neutralidade tecnoldgica). Isto significa considerar que a memaria do
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computador é infinita, seu tempo de resposta é instantaneo, ele ndo trava, ndo tem custo, ou seja, é
infalivel. Este aspecto propica a andlise pensar em uma solucdo ideal, no desenho do software,
fazendo com que ndo sejam considerados certos requisitos impostos pelas restricdes tecnoldgicas.

O método da Andlise Essencial é uma evolucdo da Andlise Estruturada, a qual o antecedeu.
Pode-se sublinhar alguns fatores de seu uso:

a) E o método mais utilizado atualmente. Este fator tem grande importanda, visto que os
dominios e recursos sdo totalmente utilizaveis por uma ampla parcela de profissionais, credenciando
a metodologia para sua efetiva aplicacdo, em contrapartida a outras metodologias cujo modelo de
desenvolvimento de sistemas é restrito e falta uma maior definicdo de termos.

b) Principio da Abstracgdo. Este aspecto permite resolver o problema, separando os aspectos
que estdo ligados a certa realidade, visando representa-los de forma simplificada e geral. Parte dos
eventos existentes naquela sintética visdo da realidade para chegar aos dados ou informacdes
manipulados. Nas outras metodologias, também estd presente este principio, mas com a
preocupacdo de ndo dissociar eventos dos dados dos quais manipulam, tendo nessa associa¢do o
encapsulamento que caracteriza o objeto.

¢) Principio da divisdo. Para resolver um problema, o mesmo é dividido em um conjunto de
problemas menores, que sdo mais faceis de serem compreendidos e resolvidos.

O Caminho da Analise Essencial

A idéia global do caminho a ser trilhado pelo Analista de Sistemas, ao utilizar o método de
analise essendial, pode ser sucintamente descrito como segue:

Dominio do problema

O primeiro momento, de altissima importancia é delimitar exatamente o que se espera do
sistema a ser desenvolvido. Trata-se de estabelecer seus limites fronteiricos, exatamente o que
deverd ser feito. Por exemplo, alguém pode solicitar seus servicos para informatizar um hotel. Mas
veja, um hotel é sem duvida um macro problema. Ele é composto de varias facetas que podem ser
informatizadas, como o controle da locagdo de quartos, o controle financeiro (contas a
pagar/receber), a folha de pagamento dos funcionarios, a contabilidade do hotel, enfim, é necessario
que vocé verifique se a expectativa de quem o contratou é realmente informatizar todas estas
facetas.

Uma vez delimitado a abrangéncia do que devera ser feito, o segundo passo de absoluta
importancia deve ser dado, ou seja, fazer um amplo, rigoroso, profundo, minucioso levantamento de
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eventos abrangendo o conteddo que devera ser informatizado. Ou seja, deve ser feito o famoso
levantamento de requisitos do sistema. Todos os aspectos envolvidos no problema devem ser
levantados, pessoas devem ser entrevistadas, documentos devem ser avaliados, o fluxo de trabalho
deve ser entendido. Vocé devera sair desta fase sendo quase um especialista sobre o assunto que
devera informatizar, ou seja, no minimo saberd todos os eventos e dados essenciais relativos ao
assunto.

De posse deste conhecimento vocé comeca a estar apto a iniciar alguma especificacdo dos
requisitos do sistema.

Modelo Ambiental

Assim, passado este momento inicial em que se avalia o dominio do problemae se busca os
requisitos do sistema, vocé poderd definir qual a relacdo do sistema a ser desenvolvido com o
ambiente no qual ele estard inserido. Vai descrever qual é ou quais serdo os objetivos do sistema,
bem como quais serdo os estimulos que o sistema receberd do meio ambiente, que eventos eles
acionarao e quais respostas o sistema devolvera ao meio.

Basicamente, neste ponto ha uma descri¢do da relacdo entre o sistema e o meio ambiente
onde ele se encontra.

Modelo Comportamental

Neste ponto, o trabalho se volta para definicdo interna do sistema. Serao especificados todos
0S processos que irdo compor o sistema. Havera também a definicdo do modelo de dados que sera
utilizado para armazenar as informacdes porele manipuladas.

Projeto (“Design”)

Nesta fase, o objetivo € modelar o sistema determinando como implementar, em um
ambiente de processadores, a solugao sistémica idealizada na fase de analise.

Esta parte do trabalho cuidara das especificacdes referentes as limitagOes impostas
pela tecnologia, a distribuicdo dos processos de acordo com os lugares onde serdo
executados.

As restricbes de implementacdo, da tecnologia ndao ideal e imperfeita serdao
incorporadas através de atividades de infra-estrutura administrativas.
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Ferramentas

O Analista de Sistemas devera utilizar algumas ferramentas que o ajudardo a trilhar o seu
caminho.

Elas poderdo ser utilizadas em diferentes partes do método de andlise essendial. Dai a razdo de
destacar-se o funcionamento de cada uma antes de conhecermos profundamente o método. Desta
forma, o objetivo é entender a ferramenta em si, livre do contexto onde sera empregada.

Entrevistas

E certo que um grande volume de informagdes, persuasdo, flexibilizacdo, consenso e
especialmente divergéncias, ocorrerdo em encontros pessoais (duas ou mais pessoas), as vezes de
carater mais formal, outras vezes bem informal e que, em geral, recebe o nome de reunido. A
reunidao pode ter um momento de questionamentos, na busca de informacgbes; ou seja, uma
entrevista, normalmente sem qualquer conotacdo de rigor ou formalidade como o termo pode
sugerir.

Entrevistas, portanto sdo situagles inseridas nas relagdes humanas que ndo estdo sujeitas a
regras ou formulas exatas. Mas, pode ser util que o Analista de Sistemas tenha em mente alguns
aspectos, relacionados a esta atividade que poderao ajudar na sua execugao.

O objetivo de uma entrevista (para a analise de sistemas) é o de coleta de informacdes sobre o
sistema a ser desenvolvido. Talvez, seja esta a fonte mais rica de conhecimentos sobre o sistema que
devera serfeito. Ajuda nos aspectos chaves do sistema bem como esclarece pontos contraditérios do
mesmo, ou, em alguns casos, torna o aspecto mais contraditério, o que é algo também importante
de se conhecer. Verifica-se posicionamentos pessoais acerca das questdes envolvidas (omissoes,
medo, desvios).

A entrevista de que se fala aqui, pode ser um simples bate-papo durante o cafezinho. Pode ser
um encontro no corredor, por acaso. Enfim, qualquer situagdo que se apresente como oportunidade
para se buscar a informacdo necessaria, em que o meio seja o didlogo entre duas ou mais pessoas. O
Analista deve estar pronto para realizd-la, sabendo de antemao, que a ela podera acontecer assim,
ao acaso.

Ha varias formas de entrevista, entre elas: entrevista por questionario; entrevista aberta;
entrevista estruturada.
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1) Entrevista por Questionario

O questionario é muito usado como técnica de entrevista, principalmente em pesquisas de
mercado e opinido. Exige preparacdo elaborada. Alguns aspectos particulares do processo
merecem destaque:

e emprego de vocabuldrio adequado para o publico entrevistado;

e inclusdo de todos os conteudos relevantes e de todas as possibilidades de respostas;
cuidado com os itens redundantes ou ambiguos, contendo mais de uma idéia ou nao
reladonados com o propdsito da pesquisa;

e redacdo clara;

e execucdo de testes de validade e confiabilidade da pesquisa.

Ha uma tensdo ndo resolvida entre o uso do questiondrio como um evento interativo ou
como instrumento neutro de medida. Por umlado, como entrevista, é visto como uma interagdo.
Por outro lado, no interesse de torna-lo um instrumento, muitos recursos da interagao existentes
na conversacao ndo sao permitidos, suprimindo recursos de medida de incertezas de relevanda e
interpretacgao.

Dificuldade importante é o fato das palavras possuirem significados diferentes para pessoas
diferentes em diferentes contextos. Em intera¢cdes normais essas questdes de interpretacdo sdo
negodadas entre os participantes, mas em entrevistas com questiondrios o treinamento e o
método utilizados proibem essa negocia¢do. Além disso, ha necessidade do uso de técnicas
especificas — nem sempre do conhecimento dos projetistas - para a construcdo e aplicacdo de
guestiondrios. A menor ambigiidade é uma das principais vantagens da entrevista via
questionario.

Para gerar bonsitens de questiondrio, devemos:

e Evitar palavras ambiguas ou vagas que tenham significados diferentes para pessoas
diferentes;

e Redigiritens especificos, daros e concisos e descarte palavras supérfluas;

e Incluir apenas umaidéia poritem;

e Evitaritens com categorias de respostas desbalanceadas;

e Evitaritens com dupla negacdo;

e Evitar palavras espedializadas, jargdes, abreviaturas e anacronismos;

e Redigiritens relevantes para a sua pesquisa;

e Evitaritens demograficos que identifiquem os entrevistados

2) Entrevista Aberta

Esse tipo de entrevista evita muitos dos problemas dos questionarios, porém também cria
outros. O entrevistador formula uma questdo e permite que o entrevistado responda como
quiser. O entrevistador pode pedir mais detalhes, mas ndo determina os termos da entrevista.
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Permanecem, entretanto, as questdes: as perguntas podem ser respondidas? A resposta faz
parte do repertério normal do discurso do entrevistado? H4 muitas coisas que as pessoas sabem
fazer, mas tem dificuldade de descrever, como ha também o conhecimento tadto, que é de
difidl solucao.

Os beneficios das entrevistas abertas sdo:

e aausénda de restri¢bes;

e apossibilidade de trabalhar uma visdo ampla e geral de areas especificas e a expressao
livre do entrevistado.

H4a desvantagens também:

e Atarefade entrevistar é dificil e desgastante;

e O entrevistadore o entrevistado predsam reconhecer a necessidade de mutua
colaboracdo ou o resultado ndo sera o desejado;

e Hafalta de procedimentos padronizados para estruturar as informacdes recebidas
durante as entrevistas;

e Aanalise dainformagdo obtida ndo é trivial. E dificil ouvir e registrar simultaneamente;
princdpalmente, porque ha fatos que sé tomam importancia depois de outros fatos
serem conhecidos, e ai ele ja ndo foi registrado. Dai a importancia da gravac¢ao e da
respectiva transcricdo; fica mais fécil selecionar e registrar o que é relevante e validar
com o entrevistado.

Sdo exigéndias para o relacionamento entre os participantes de uma entrevista:

respeito ao conhecimento e habilidade do espedialista;
e percepc¢ao de expressdes ndo verbais;

sensibilidade as diferencas culturais;
cordialidade e cooperacao.

3) Entrevista Estruturada

A entrevista estruturada extrai informacdes sobre perguntas especificas. Nesse tipo de
entrevista, é importante entrevistar a pessoa certa. E uma boa técnica para ser usada apds uma
pesquisa com questionario, quando é possivel selecionar, entre as respostas, as partes
interessadas com maior potencial de geracdo de outras informacoes.

Sua vantagem maior é que as respostas sdo diretas, com menos ambigilidade e a
informacdo é mais detalhada.

A desvantagem basica é que as questOes relevantes precisam ser identificadas com
antecedéncia.
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O processo da entrevista

O processo de entrevista ndo se resume ao ato especifico da entrevista. Na verdade ele comeca
muito antes e acaba muito depois. O processo normal da entrevista inclui:

e Determinacdo da necessidade da entrevista;

e Espedificacdo do objetivo daentrevista;

e Selecdo do entrevistado;

e Marcacdo da entrevista;

e Preparacdo das questdes ou do roteiro;

e A entrevista propriamente dita;

e Documentagdo da entrevista, incluindo os fatos e a informagdo conseguida durante a
entrevista;

e Revisdo datranscricdo da entrevista com o entrevistado;

e Correc¢do da transcrigdo;

e Aceitacdo por parte do entrevistado;

e Arquivamento;

Preparando a entrevista

A preparacdo é uma necessidade basica da entrevista. Ndo sé precisamos preparar a entrevista
propriamente dita, mas também preparar a nds mesmos, como entrevistadores, e ao entrevistado.

Uma entrevista deve ter um objetivo. As perguntas ou o roteiro devem ser coerentes. Para isso
é importante a determinacdo desse objetivo. O entrevistado deve ter nocdo clara da finalidade da
entrevista e perceber sua utilidade. Isso se faz por meio de palestras, textos de divulgacdo e,
principalmente, se explicando ao entrevistado, noinicio daentrevista, seu objetivo e importancia.

Muitas vezes esse objetivo ndo é especifico, principalmente na fase inicial do projeto. Mas
deve ser claro, isso é, quando expressado deve permitir que entrevistador e entrevistado
compreendam o motivo da entrevista. Assim, noinicio do projeto os objetivos podem ser: “Conhecer
o ambiente de trabalho”, “Levantar expectativas iniciais dos usudrios”. J4 com o passar do tempo do
projeto o objetivo se torna mais detalhado,por exemplo: “Levantar os documentos utilizados no

processo de compra” ou “Avaliar as telas relativas ao cadastro de bens”.

A escolha do entrevistado é o segundo aspecto importante. Devem ser escolhidas as pessoas
gue permitam obter no final das entrevistas uma visao clara e o mais completa possivel do problema,
das diversas formas de analisa-lo e soluciond-lo. Nunca se deve tratar um problema a partir de um
Unico nivel fundonal, nem de uma Unica visdo organizacional, pois estariamos correndo o sério risco
de obter uma visdo distorcida. Devemos lembrar que o sistema afetara todos os niveis funcionais e
departamentos da instituicdo.
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Dependendo do tipo de entrevista, serd necessario um roteiro ou um questiondrio. No inidco
da andlise os roteiros levam a execucao de entrevistas abertas, no final geralmente temos entrevistas
por questionarios. Entrevistas estruturadas sdo preparadas principalmente para esdaredmento de
processos e atividades.

Todos os roteiros e questionarios devem seguir um modelo padrao, incluindo a apresentagado e
a conclusao da entrevista. Quanto maior o nimero de entrevistadores, maior a importancia de seguir
um padrao.

Outros aspectos fundamentais a serem preparados sao:

e Alinguagem;
e A coerénciadas perguntas
e A programacdo dos hordrios

E importante estar preparado para a linguagem a ser usada na entrevista. Nisso influenciam
varios fatores, como nivel cultural do entrevistado, terminologia do trabalho, jargdo da area, etc.
Devemos evitar ao maximo usar os nossos termos técnicos e aproveitar ao maximo a oportunidade
de aprender os termos técnicos do entrevistado. Se necessdrio, ler um pequeno texto esclarecedor
sobre a area e, sempre, ler o glossario do projeto. O entrevistador deve sempre esdarecer com o
entrevistado todas as duvidas quanto ao vocabuldrio utilizado no ambiente onde o sistema serd
implantado.

Marque a entrevista com antecedénda, com confirmacdo de data, hora, duracdo e local por
todas as partes. As seguintes regras devem ser observadas quanto ao hordario;

e As entrevistas devem ter 30, 60 ou 90 minutos e, no maximo, duas horas.

e As entrevistas iniciais podem ser mais longas, enquanto as entrevistas finais de vem ser mais
rapidas.

e Evite horarios perto da hora do almoco ou no final de expediente, ouem uma tarde de sexta-
feira ou véspera de feriado.

e Obtenha o telefone do entrevistado, para poder avisa-lo de sua auséncia em caso de
urgénda.

e Chegue sempre 10 minutos adiantado e esteja preparado para esperar e para ter que
encerrar a entrevista mais cedo, principalmente com a alta geréncia.

e Se possivel, caso aentrevista seja mais curta que o combinado, marque imediatamente a sua
continuacao.

Quanto ao material necessdrio para uma entrevista, além do roteiro:

e Prepare e teste o equipamento, principalmente um gravador. Atualmente existem bons
gravadores digitais a pregos razodveis no mercado.

e Tenha pelo menos 2 horas de gravacdo e um jogo de pilhas extras.

e Tenhaum caderno de anotagGes (é melhor que um bloco) reservado para o projeto. Canetas
de varias cores, |apis, borrachas.
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Realizando a entrevista

O objetivo normal de uma entrevista é conseguir informagdes do entrevistado, para isso
devemos fazer ndo s que o usudrio fale, mas também que ele pense. E importante para o
entrevistador ndo assumir nada e ndo fazer pré-julgamentos, caso contrdrio correrd o risco de fazer
uma entrevista “viciada”.

O entrevistador deve manter o controle o assunto da entrevista. Ndo deixe o entrevistador
mudar de assunto ou tergiversar, mantendo suas perguntas direcionadas para o objetivo da
entrevista.

As duas principais armas do entrevistador sdo a pergunta e o siléncio. Para perguntar devemos
ter consciéncia do tipo de pergunta que escolhemos. Se quisermos que o usudrio explique algo,
entdo devemos utilizar uma pergunta aberta. Isso é muito comum em entrevistas abertas no inicio
da analise.

O importante é fazer o usuario pensar, para isso, o entrevistador deve evitar perguntas que
contenham a prépria resposta ou as que podem ser respondidas apenas com um sim ou ndo. As
perguntas fechadas devem ser utilizadas para tirar duvidas do entrevistador. Use questdes

”n ua |II
’

comecando com “quem”, “qual”, “quando”, “onde”, “porque” e “como” sempre que possivel. Tente
completar o ciclo (quem —qual —quando —onde — porque —como) para todos os assuntos.

Em duvida, pergunta novamente de outra forma. O entrevistador deve pedir que processos
complicados sejam explicados mais de uma vez, preferencialmente sob perspectivas diferentes.

E importante estabelecer exemplos concretos para o que estd sendo descrito pelo usuario.
Também, em caso de uma duvida, é melhor descrever um exemplo concreto (o que aconteceria se...)
do que uma duvida abstrata. O entrevistador deve estar consciente que é muito dificil encontrar um
entrevistado capaz de raciocinar plenamente de forma abstrata sobre um problema. Mesmo nesse
caso, normalmente a forma abstrata se resume ao “caso perfeito”, sendo que as excecbes sdo
melhores explicadas com exemplos.

Ndo tenha pressa, ndo responda pelo entrevistado. Ndo se preocupe com a demora para
responder ou o siléncio. O siléncio, inclusive, ¢ uma boa tatica para fazer o entrevistado continuar
falando. Deixe o entrevistado pensar, olhe para ele curiosamente. Antes de mudar de assunto,
verifique sua compreensao, explicando de forma resumida o que acabou de ouvir. Isso permite ao
entrevistado pensar e dar uma clarificagdo se necessario

Esteja atento para a ausénda de criticas por parte do candidato. Isso pode ser causado pela
falta de confianga do entrevistado em vocé ou porque o problema é constrangedor demais para ser
tratado. O analista deve constatar esse fato no processo de analise, mas ndo durante a entrevista.

Observe (e anote) as interrupg¢des casadas por fatores externos (telefone, pessoas que entram
e que saem, etc.).
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Separe o que é fato do que é opinido.

Conclua a entrevista de forma positiva

0 Comportamento do Entrevistador

Esteja atento ao proprio comportamento. Lembre-se que ndo importa sua intencao ao fazer ou
deixar de fazer algo, mas a interpretacdo que o entrevistado dara ou que fizer ou nao fizer.

No passado era comum que consultores sempre se vestissem de temo, até mesmo apenas
ternos escuros. A maioria das empresas hoje utiliza um cddigo de vestimenta informal. A regra mais
atual é que o entrevistador ou consultor tome cuidado para ndo provocar um grande desnivel entre a
sua roupa e aroupa do entrevistado ou cliente, se adaptando as normas de vestimenta do cliente (ou
do mercado ao qual o cliente pertence).

Fisicamente, ndo faca movimentos desnecessarios como bater o lapis na mesa, mexer as
chaves no bolso, etc. Movimentos automaticos e cacoetes distraem o entrevistado e, além disso,
podem ser interpretados como falta de atencdo. Nao fume, mas também ndo evite que seu
entrevistado fume. N3do constranja o entrevistado comentado sobre os males do fumo. Ndo peca
café, mas pode aceitar o oferecido. Se necessario, pode pedir agua.

Estabeleca um hordrio para a entrevista e o cumpra rigidamente. Devido aos constantes
problemas de transito da cidade, e a necessidade de se identificar para segurancas e secretdrias, o
entrevistador deve sempre planejar chegar ao local com uma folga de tempo, algo em tomo de 15
minutos.

Mantenha o interesse. Tome notas, mas nao seja obsessivo, principalmente nao interrompa o
candidato para manter suas notas atualizadas. Grave a entrevista e a reveja mais tarde se necessario.
Escute ativamente sem interromper. O entrevistado é que deve falar a maior parte do tempo.

Utilize um tom educado e cortés. Ndo sejaengracado, sarcastico ou depreciativo.

Nao faga comentarios pejorativos ou preconceituosos. Ndo fagca comentarios sobre politica e
religido, ou outro tema controverso. Seja cordial, mas sem deixar de ser profissional. Pergunte e
responda com cortesia e honestidade. Ndao de opinides particulares, mesmo quando pedido. A
entrevista é o momento de levantar informacdes, ndo de emiti-las.

Ndo de a um entrevistado informacgGes passadas por outros entrevistados. Educadamente,
responda que ndo cabe a vocé a dedsdo ou a opinido.

Evite, de toda a forma, confrontar o entrevistado. Ndo tome a entrevista um interrogatério.
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Evite discutir, mesmo que ndo concorde com o usudrio. Em caso de discussdo, defina
claramente o motivo do desacordo, sejaele motivado por fato ou por opinido. Utilize perguntas para
restabelecer a comunicagdo em caso de desacordo. Se necessario, pega desculpas.

Basicamente o entrevistador deve ser muito educado.

Roteiro Basico

e Apresente-se ao entrevistado: “Ola, muito prazer, eu sou fulano-de-tal, responsavel
por parte do projeto XYZ”. Apresente seu cartdo de visitas se for o primeiro encontro.

¢ Informe ao entrevistado o motivo da entrevista e porque foi selecionado: “Estou aqui
para levantar o funcionamento da sua drea, e seu nome foi escolhido por ser o
fundondrio mais experiente” ou “Estou aqui para levantar o funcionamento da
atividade X, que é de sua responsabilidade”.

e Deixe clara aidéia que o conhecimento e as opinides do entrevistado sdao importantes
e serdo Uteis no processo de andlise

e Diga o que vai acontecer com a informacdo levantada

e Garanta que o entrevistado lera a transcricdo da entrevista e terd a oportunidade de
corrigi-la, garanta que nada serd passado a outras pessoas sem a revisao e verificacao
do entrevistado.

e Determine os assuntos confidenciais ou restritos a serem tratados na entrevista

e Deixe claro que ndo havera conseqiéncias negativas em funcdo do resultado da
entrevista

e Solicite permissdo para gravar a entrevista. Se autorizado, inicie a gravagdo com um
texto de apresentacdo: “Entrevista realizada no dia X...”.

e Faca a entrevista até faltarem 5 ou 10 minutos para o tempo determinado

e Avise ao entrevistado que o tempo estd acabando e pergunte se gostaria de adicionar
algumainformacao

e Solicite ao candidato que responda as perguntas de conclusao

e Se necessario, marque outra entrevista.

e Entregue ao candidato o formuldrio de avaliagdo de entrevista e o envelope
correspondente. Ensine-o a enviar a avaliacao preenchida.

e Despeca-se educadamente, agradecendo a atengao e o tempo dispensado.

e Muitas vezes a entrevista é precedida por um bate-papo informal de apresentacao.

e Tente manter essa conversagao em um tempo minimo razodvel.
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Documentando a Entrevista

A entrevista deve ser documentada logo apds sua realizacdo. Ao documenta-la rapidamente,
estard garantindo que recuperard mais informagdo. A documentacdo da entrevista deve fomecer a
seguinte informacao.

e A data, hora elocal daentrevista.

¢ Nome do entrevistador

e Cargo do entrevistador

e Nome do entrevistado

e Funcdo do entrevistado e a descri¢cdo desse cargo

e Se necessario, informagdes de background do entrevistado, como experiéncia no cargo ou
com computadores.

e Organograma do entrevistado (superior imediato, colegas do mesmo nivel, subordinados).

e O objetivo da entrevista

e Nomes e titulos de todos os outros presentes na entrevista

e Uma descricdao completa dos fatos descritos e opinides do entrevistado

e Opcionalmente, uma transcri¢cdo da entrevista, possivelmente expurgada das falas que nao
tinham relacdo com o assunto da entrevista.

e Todas as conclusdes tiradas dos fatos e opinides como apresentados

e Todos os problemas de negddio levantados durante aentrevista

e Exemplos de todos os relatérios, diagramas, documentos, etc., discutidos durante a
entrevista.

e Todos os desenhos e diagramas feitos a partir ou durante a entrevista

e Qualquer comentdrio relevante feito pelo entrevistado

e Todos os numeros relevantes (quantidades, volume de dados, etc.) coletados durante a
entrevista.

e Eimportante notar que o relatério da entrevista deve ser aceito pelo entrevistado.

E normal o entrevistado remover alguma coisa ou colocar algo a mais. O analista deve ficar
atento aos motivos do usuario em fazer modificacdes. Se houver discussdo quanto a interpretagao de
algo e o analista achar essencial manter sua versdo no relatério, deve também permitir que o
entrevistado coloque sua versao.
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As perguntas de conclusao

Ao final daentrevista, é importante realizar uma avaliacdao da percep¢do do entrevistado sobre
a entrevista que acabou de ser realizada. Paraisso é necessario que seja respondido um formuldrio,
contendo perguntas como:

e Vocé acha que essa entrevista cobriu tudo que era necessario?
e Vocé acha que foram feitas as perguntas certas?
e Vocé acha que era a pessoa mais certa para responder essas perguntas?
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