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RESUMO

O objeto deste estudo consiste na identificacdo de método para coleta, analise
e documentacao de requisitos da atividade e tarefa aplicaveis a projetos de interfaces
digitais. Tem por objetivo identificar um método que sirva como alternativa para a
aplicacdo em contextos com restricbes de orcamento ou cronograma, buscando
estimular a implementacéo de pesquisa mesmo em projetos de pequeno porte. Entre
0s objetivos especificos estdo: situar o objeto de estudo em campos de conhecimento
relacionados, identificar abordagens para o levantamento de requisitos aplicaveis ao
desenvolvimento de interfaces digitais, e definir e avaliar método para proposicéo de
contribuicdes. De natureza aplicada, abordagem qualitativa e objetivo exploratério, a
pesquisa se propde a adquirir maior familiaridade com o problema abordado,
envolvendo revisdo de literatura, definicdo e avaliacdo de alternativa. Partindo da
identificacdo e contextualizacdo do objeto de estudo, foi desenvolvido um
levantamento de referencial te6rico e pesquisa bibliogréfica sobre o tema, fornecendo
subsidios para embasar a pesquisa e a proposi¢cao de contribuicdes. Sua natureza
aplicada se estabelece considerando o interesse pratico, objetivando resultados
utilizaveis na solucéo de problemas que ocorrem na realidade. Por buscar descrever,
analisar e compreender processos dinamicos, a abordagem se caracteriza como
qualitativa. O método proposto combina abordagens da Usabilidade e da Teoria da
Atividade para sua definicdo. Foi aplicado em estudo de caso para levantamento de

requisitos da atividade de corretores de imoveis.

Palavras-chave: Teoria da atividade. Sistemas de atividade. Analise de tarefa. Analise
de requisitos. Requisitos da tarefa.



ABSTRACT

The object of this study is identifying a method for collection, analysis and
documentation of activity and task requirements applicable to the design of digital
interfaces. This work aims to identify an alternative to the application of activity and
task requirements in contexts of limited budget or restricted schedule, aiming to
stimulate research implementation even in small projects. Its specific objectives are to
situate the study among related knowledge fields; identify approaches for capture of
requirements applicable to digital interface development; and define and assess a
method for contribution proposition. This is an applied research, with qualitative
approach and exploratory goals. It aims to achieve greater familiarity with the
approached problem by means of literature review, specification and assessment of
the proposed alternative. Starting from the identification and contextualization of the
object of study, the author has provided a theoretical framework and bibliographical
research on the theme, providing subsidies to justify the proposition of the research’s
contributions. Its applied nature is established considering the practical interest on the
subject, aiming to achieve useful results for real problems. Since its goal is to describe,
analyze and understand dynamic processes, the approach is characterized as
qualitative. The proposed method combines Usability and Activity Theory in its
definition, and it has been applied in a case study of activity requirements capture
among real estate agents.

Keywords: Activity theory. Activity system. Task analysis. Requirements analysis. Task

requirements.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 — O porqué, o qué e como do UX

Figura 2 — Processo de User-centered Design

Figura 3 — Principais caracteristicas do User-centered Design

Figura 4 — Modelo cascata classico de desenvolvimento de software

Figura 5 — Exemplo de Diagrama de Atividade

Figura 6 — Paralelo entre atividades de Engenharia de Software e User Interface

Figura 7 — Exemplo de Diagrama de Caso de Uso

Figura 8 — Exemplo de diagrama de Hierarchical Task Analysis

Figura 9 — Modelo Mediador de Vygostky

Figura 10 — Decomposigao dos Niveis da Atividade

Figura 11 — Modelo de Sistema de Atividades (Diagrama de segunda geracao)

Figura 12 — Modelo Sistema de Atividades: diagrama com representacao
hexagonal

Figura 13 — Classificacao dos tipos de contradi¢coes

Figura 14 — Mapeamento de questdes dentro do sistema de atividades aplicado
em Estudo de Caso

Figura 15 — Sistema de Atividades Corretores Autbnomos

Figura 16 — Utilizac&o de Post-It para visualizagdo dos dados

Figura 17 — Diagrama de Casos de Uso High Level (amplo): esquema geral da
atividade

Figura 18 — Diagramas de Casos de Uso Low Level: Corretor/Cliente

Figura 19 — Diagramas de Casos de Uso Low Level: Corretor/Corretor

Figura 20 — Diagramas de Casos de Uso Low Level: Corretor/Cartorio

Figura 21 — Diagramas de Casos de Uso Low Level: Corretor/Bancos

Figura 22 — Diagrama de Andlise Hierarquica de Tarefa

Figura 23 — Modelo proposto: Diagrama de Analise Hierarquica de Atividade e
Tarefa

Figura 24 — Estrutura do Método de Analise Atividade-Tarefa (AAT)

Figura 25 — Sistema de Atividade

Figura 26 — Diagrama de Analise da Atividade e da Tarefa

Figura 27 — Legenda de padrdes

Figura 28 — Matriz RCO: Requisitos e Contradigdes = Oportunidades

18
19
20
24
30

37
38
41
43
44

45
46

51
84
90

93
93
94
94
95
96

98

100
102
102
104



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 — Paralelo entre atividades de Engenharia de Software e User Interface 34

Quadro 2 — Resumo de icones do Diagrama de Caso de Uso

Quadro 3 — Niveis da Atividade: Triade Atividade-Ac&o-Operacao

Quadro 4 — Tipos de contradicbes em um Sistema de Atividade

Quadro 5 - Notacéo de Atividades (Activity Notation)

Quadro 6 — Palavras-chave selecionadas, em portugués e inglés

Quadro 7 — Strings de busca

Quadro 8 — Lista das pesquisas incluidas da RSL

Quadro 9 — Lista das pesquisas incluidas por referéncia cruzada

Quadro 10 — Categorizacao

Quadro 11 — Notacéo da atividade

Quadro 12 — Tipos de contradicdes em um Sistema de Atividade

Quadro 13 — Questdes aplicadas no Focus Group

Quadro 14 — Dados do sujeito

Quadro 15 — Ferramentas utilizadas

Quadro 16 — Objeto

Quadro 17 — Divisao do Trabalho

Quadro 18 — Comunidade

Quadro 19 — Regras e regulacdes

Quadro 20 — Relatos sobre questdes a resolver

Quadro 21 — Relatos de aspiracdes e desejos

Quadro 22 — Grupamento de ferramentas

Quadro 23 — Grupamento de Regras e Regulacdes

Quadro 24 — Grupamento de Divisdo de Trabalho

Quadro 25 — Opc¢des de composicao de questdes 1 (sujeito/ferramentas/objeto)

Quadro 26 — Opc¢des de composicao de questdes 2 (sujeito/regras/objeto)

Quadro 27 — Opcoes de composicdo de questdes 3 (sujeito/divisao de
trabalho/objeto)

Quadro 28 — Op¢des de composicao de questdes 4
(comunidade/ferramentas/objeto)

Quadro 29 — Opcdes de composicao de questdes 5 (comunidade/regras/objeto)

37
42
45
50
56
56
59
59
60
69
71
75
77
78
79
80
80
81
82
83
84
85
85
86
86

86

87
88



Quadro 30 — Opcdes de composicado de questbes 6 (comunidade/divisao de
trabalho/objeto) 88
Quadro 31 — Questdes para entrevista 89
Quadro 32 — Contradi¢g6es Primérias do Sistema de Atividade de Corretores de
Imoveis 91
Quadro 33 — Contradicbes Secundarias do Sistema de Atividade de Corretores de
Iméveis 91
Quadro 34 — Contradi¢cbes Terciarias do Sistema de Atividade de Corretores de
Imoveis 92
Quadro 35 — Contradicbes Quaternarias do Sistema de Atividade de Corretores

de Imdveis 92



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 — Resultados de busca a partir de combinacdes de palavras-chave 58



2.1
2.2
2.3

3.1
3.1.1
3.1.2
3.1.3
3.13.1
3.1.3.2
3.1.3.3
3.2
3.2.1
3.2.1.1
3.2.1.2
3.2.2
3.2.3
3.3

4.1

41.1
4.1.2
4.1.3
414
4.1.5
4.2

421
4.2.2
4.3

SUMARIO

INTRODUGAO

FUNDAMENTACAO DO PROBLEMA
User Experience (UX)
User-Centered Design (UCD)
Desenvolvimento Agil

ESTADO DA ARTE

Engenharia de Usabilidade
Usabilidade e Sistemas

Ciclo de desenvolvimento de software
Andlise de Tarefa

Entendimento do problema

Design de solugao

Avaliacdo da solucéo implementada
Teoria da Atividade

Mediagéo, niveis e sistema de atividades
Niveis de atividade

Modelo de Sistema de Atividades

Teoria da Atividade e IHC

Identificacdo de requisitos através de TA
Concluséo

REVISAO SISTEMATICA DE LITERATURA
Método

Pergunta de pesquisa

Localizacao e selecao dos estudos
Avaliacéao critica dos estudos

Selecéo dos dados para analise

Andlise e apresentacéo dos dados
Analise dos dados obtidos
Interpretacao dos dados

Aprimoramento e atualizagéo
Concluséao da RSL

IDENTIFICAGAO DE REQUISITOS POR MEIO DE SISTEMA DE

ATIVIDADE E ANALISE DE TAREFA

13
17
17
19
20
22
22
22
24
31
32
32
32
41
41
41
43
46
48
52
54
54
55
55
57
60
60
61
61
62
62

64



5.1

5.2
5.2.1
5.2.2

5.2.3
5.2.4
5.2.5
5.2.6
5.2.7
5.2.8
5.3
5.3.1
5.3.1.1
5.3.1.2
5.3.1.3
5.3.2
5.3.3
534
5.3.5
5.3.6
5.3.7
5.3.8
5.3.8.1

Proposicdo de método experimental para identificacéo de
requisitos

Definicdo do experimento

Modelar a situacao examinada (Estagio 1)

Produzir Sistema de Atividade e Analise de Cenario-da situacao
(Estagio 2)

Decompor Sistema de Atividade da situacao (Estagio 3)

Gerar questdes para entrevistas (Estagio 4)

Conduzir investigacao detalhada: aplicar entrevistas (Estagio 5)
Identificar contradi¢Bes: achados (Estagio 6)

Andlise de Casos de Uso (Estagio 7)

Andlise da Atividade e da Tarefa (Estagio 8)

Aplicacdo do Experimento

Estagio 1: Modelagem da situacao examinada

Recrutamento e preparacao

Apresentacao

Aplicagao

Estégio 2: Produzir Sistema de Atividade

Estagio 3: Decompor Sistema de Atividade da situacéo

Estagio 4: Gerar questdes de Pesquisa - entrevistas

Estagio 5: Conduzir investigacdo detalhada — Entrevistas
Estégio 6: Identificar Contradi¢des - achados

Estagio 7: Andlise de Caso de Uso

Estagio 8: Analise da Atividade e da Tarefa

Diagrama de Analise Hierarquica de Atividade e Tarefa (modelo
proposto)

ANALISE DE RESULTADOS

CONCLUSAO

REFERENCIAS

APENDICE A — CONVITE PARA PARTICIPAGAO NO FOCUS
GROUP

APENDICE B — TERMO DE AUTORIZAGAO DE PARTICIPAGAO

EM PESQUISA
APENDICE C - TABELAS DE ANALISE TEMATICA DAS
ENTREVISTAS

64
65
66

67
68
69
70
70
71
71
73
73
74
75
75
83
84
88
89
91
92
95

97
99

106

108

112

113

114



13

1 INTRODUCAO

Aproximar o usuario do processo de design pode representar investimento de
esforco e recursos que tornam necessaria a percepcdo do beneficio de uma
abordagem centrada no usuério. David Benyon (2014) considera que, apesar do
acréscimo de custo e tempo aos projetos, empregar a abordagem centrada no usuario
— ou User Centered Design (UCD) - compensa, e cita quatro situacdes

representativas:

e Considerar o contexto e tarefas especificos do usuario reduzem as chances
de erro humano e conduzem a produtos mais seguros;

e Aproximar designers dos usuarios tende a promover um Senso
aprofundado de empatia, estimulando o desenvolvimento de projetos mais
éticos, que respeitem privacidade e qualidade de vida;

e Focar no usuéario e reconhecer diversidade de culturas e valores promove
a criacao de negdécios mais sustentaveis;

¢ O envolvimento do usuario pode promover o desenvolvimento de produtos
gue atendam a expectativas e requisitos do usuario, com impacto direto em

vendas e reducao de custos com servicos ao consumidor.

Apesar disso, a prética profissional para projeto de interfaces digitais pode
muitas vezes se distanciar da abordagem centrada no usuario e, assim, ocasionar o
desenvolvimento de projetos conduzidos de modo pouco fundamentado ou
arriscadamente desarticulado com as reais necessidades e contextos da atividade.
Prazos curtos, baixo orcamento e métodos que priorizam resultados rapidos em
detrimento a pesquisa de campo estdo entre as possiveis motivacdes para uma
aparente negligéncia em relacdo a aplicacdo de abordagem centrada no usuario.
Desenvolver projetos que desconsiderem a pesquisa de requisitos pode ocasionar
resultados desfavoraveis, muitas vezes provocando retrabalho, alteracéo de prazos,
prejuizo ou mesmo o fracasso de um projeto, relacionados a insatisfacdo com ele e
sua ineficécia e ineficiéncia.

Diante deste contexto, como contribuir para viabilizar um método simplificado
que procure estimular a aplicagcdo de pesquisa para levantamento de requisitos
mesmo em projetos com restricdes de prazo, custo ou outros condicionantes que

venham a inibir a aplicacdo de pesquisa? A escolha do tema surgiu na busca por
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alternativas metodoldgicas para estimular e conciliar condi¢cdes de trabalho (prazos,
orcamentos ou outras restricdes) a importancia de entender as demandas do usuario
e seu contexto, principalmente as relacionadas ao desenvolvimento de interfaces
digitais. O tema do estudo se refere, portanto, a proposi¢cdo de contribuicbes para
meétodo de andlise de requisitos - analise de tarefa e sistema de atividades - aplicado
ao desenvolvimento de interfaces digitais.

O objeto do estudo consiste na identificagdo de método para coleta, andlise e
documentacédo de requisitos da atividade e tarefa aplicaveis a projetos de interfaces
digitais. Tem por objetivo identificar métodos que sirvam como alternativa para
aplicacdo em contextos com restricdes de orcamento ou cronograma, estimulando a
implementacdo de pesquisa mesmo em projetos de pequeno porte. Dentre os
objetivos especificos estdo: situar o objeto de estudo em campos de conhecimento
relacionados, identificar abordagens para o levantamento de requisitos aplicaveis ao
desenvolvimento de interfaces digitais, além de definir e avaliar método para propor
contribuigdes.

De natureza aplicada, abordagem qualitativa e objetivo exploratorio, a
pesquisa se propde a adquirir maior familiaridade com o problema abordado,
envolvendo revisdo de literatura, definicdo e avaliacdo de alternativa. Partindo da
identificacdo e contextualizacdo do objeto de estudo, sera desenvolvido levantamento
de referencial tedrico e pesquisa bibliografica sobre o tema como subsidios para
embasar a pesquisa e a proposicdo de contribuicbes. Sua natureza aplicada se
estabelece considerando o interesse pratico, objetivando resultados utilizaveis na
solucédo de problemas que ocorrem na realidade. Por buscar descrever, analisar e
compreender processos dinamicos, a abordagem se caracteriza como qualitativa.

O procedimento metodoldgico prevé uma pesquisa exploratéria descritiva sob
a forma de estudo de caso para fins de proposicéo e avaliacdo de método alternativo
para a analise de requisitos da atividade em projetos de interfaces digitais. A pesquisa
objetiva gerar conhecimento para aplicacdo pratica, através da proposicdo de
alternativa, bem como a identificacdo de lacunas, oportunidades de pesquisas

posteriores e proposicao de contribui¢cdes. A pesquisa abrange:

hY

1. Configuragdo do problema de Design relacionado a identificacdo de
demandas da atividade sob a otica do usuario durante o ciclo de

desenvolvimento de softwares;
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2. ldentificacéo e selecdo de alternativas em termos de métodos para analise
de tarefas e sistemas de atividades existentes aplicaveis ao objeto de
estudo;

3. Definicdo de método a ser aplicado para analise de requisitos;

4. Definicdo do instrumento de pesquisa e coleta de dados direta a partir da
especificacdo do meétodo e técnica mais adequados aos objetivos da
pesquisa. Para a aplicagcdo e avaliacdo do método proposto, foram
empregados: focus groups e entrevistas para coleta de dados a serem
tratados para analise de cenarios, elaboracdo de diagramas de casos de
uso, andlise de tarefa, modelagem de sistema de atividades;

5. Pré-teste e ajustes de instrumento de pesquisa definido para a coleta de
dados;

6. Selecdo de participantes (amostra) para desenvolvimento de estudo de
caso considerando aspectos relevantes ao escopo da pesquisa;

7. Aplicacdo do instrumento de pesquisa através da implementacdo do
método proposto junto aos participantes (usuarios);

8. Andlise dos dados coletados na aplicacdo do método a fim de interpretar
resultados em termos de satisfacdo de objetivos, contribuicdes e limitacdes

identificados.

A estrutura da dissertacdo é composta pela apresentacao da fundamentacao
do problema, pelo levantamento do estado da arte de campos relacionados
(abordando Engenharia de Usabilidade e Teoria da Atividade), pela Reviséo
Sistematica de Literatura (RSL) das palavras chave relacionadas, pela proposicao e
aplicacdo de método para levantamento de requisitos, pela analise de resultados
obtidos e pelas conclusfes do estudo.

No capitulo sobre Fundamentacdo do Problema sdo abordados o contexto e a
problematizagdo do tema relacionado ao desenvolvimento de interfaces digitais. Ao
contextualizar e embasar a problematizacédo do tema, enfatiza-se a importancia de
desenvolver pesquisa para propor alternativas a aplicabilidade de método de analise
de requisitos para projetos com restricdes de orcamento e/ou cronograma.

O capitulo de Estado da Arte apresenta levantamento referente dos campos
de estudo da Usabilidade e da Teoria da Atividade (TA), buscando contextualizar e

identificar elementos relacionados ao objeto de pesquisa, como forma de delimitar
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escopo, embasar e dar subsidios a pesquisa em desenvolvimento. Em Usabilidade
sdo abordados o Ciclo de desenvolvimento de software e a Analise de Tarefa,
enquanto em Teoria da Atividade sdo apresentados conceitos de mediacao, niveis e
Sistema de Atividades, além da identificacdo de requisitos através de TA.

O capitulo sobre Revisao Sistematica de Literatura (RSL) apresenta o método
como recurso para refinar e aprofundar a pesquisa através de strings geradas pela
combinacao de palavras-chave definidas apés o levantamento do Estado da Arte. O
método € aplicado baseado em critérios definidos, de forma sistematizada e replicavel
para permitir atualizacdes posteriores.

O capitulo intitulado de Identificacdo de Requisitos através de Sistema de
Atividades e Andlise de Tarefa apresenta a proposicao de alternativa de método para
a identificacdo e documentacdo dos requisitos enquanto recurso para o
desenvolvimento de interfaces digitais. Apdés a apresentacdo, cuja abordagem
combina métodos de Usabilidade (LEVENTHAL; BARNES, 2008) e Teoria da
Atividade (MWANZA, 2001), sera definido o experimento, seguido da aplicacdo do
método em um estudo de caso.

No capitulo de Andlise de Resultados, a partir dos dados coletados pela
aplicacao experimental do método proposto, serdo analisados os resultados obtidos
para elencar possiveis contribuicdes e limitacbes decorrentes. A analise deve
considerar se e como o0s resultados obtidos na aplicagdo do método podem contribuir
para o processo de desenvolvimento de interfaces digitais, bem como apontar quais
suas deficiéncias.

Na Conclusédo, tomando por base a contextualizacdo do objeto de pesquisa, o
referencial tedrico levantado e os resultados obtidos através da aplicacdo do método
proposto, serdo avaliadas e consideradas possiveis contribui¢des, limitacdes, lacunas

e eventuais oportunidades de estudos futuros do tema.
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2 FUNDAMENTACAO DO PROBLEMA

Neste capitulo sdo abordados o contexto e a problematizacdo do tema
relacionado ao desenvolvimento de interfaces digitais, enfatizando a importancia de
desenvolver pesquisa para propor alternativas a aplicabilidade de método de analise

de requisitos para projetos com restricdes de orcamento e/ou cronograma.

2.1 User Experience (UX)

Antes do surgimento e expansdo dos computadores pessoais nas décadas de
1970 e 1980, os computadores eram associados a grandes maquinas cujo
funcionamento envolvia cédigos complexos manipulados apenas por especialistas.
Com o advento do computador pessoal, emergiram também as interfaces graficas,
compostas por icones e operadas através de mouses, que trouxeram a tona questdes
relacionadas a interatividade e intuitividade, impactando no crescimento do campo de
estudo da Interacdo Humano-Computador (IHC). Psicologia Cognitiva e Ciéncia da
Computacédo foram alguns dos principais campos de conhecimento envolvidos no
desenvolvimento da IHC, tendo seu foco em Usabilidade ampliado para outras areas
como Linguistica e Design. User Experience (UX) design pode ser considerado como
uma extensdo dos campos de IHC e Design de Interacédo, envolvendo diferentes
disciplinas e um escopo que abrange a experiéncia do usuario de forma ampla. O
campo de UX busca responder questdes sobre como é possivel fazer com que a
experiéncia de interacdo do usuario com um produto ou servi¢o seja a mais intuitiva,
facil e satisfatoria possivel.

O termo UX é atribuido a Don Norman, que enfatiza seu carater amplo
relacionado a experiéncia vivida pelo usuario como um todo, caracterizando UX como
um termo que abrange diferentes ferramentas de pesquisa e areas de conhecimento,
dentre elas: psicologia, usabilidade, visual design, design de interfaces, sociologia,
estética. Esta abrangéncia engloba, mas ndo deve ser confundida com os campos de
User Interface (Ul) e Usabilidade, que sao parte relevante, mas néo constituem o todo
da experiéncia do usuario.

Descrito como um processo de desenvolvimento de produtos que busca
promover experiéncias significativas e relevantes aos usuarios, UX envolve nao

apenas a experiéncia durante a utilizacdo de um produto ou servico, mas também
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como esta ocorre antes de sua aquisicdo e apdés seu uso. Além de aspectos
relacionados a facilidade de uso do produto ou servico, UX leva em consideracéo o
desenvolvimento de produtos usaveis, eficientes e que proporcionem satisfacao, além
de buscar evitar problemas ou incémodos. Tendo como prioridade atender as
necessidades do usuario, UX pode envolver a experiéncia da utilizacdo de um produto
ou servico na totalidade, do processo de aquisicdo e integracdo do mesmo, a aspectos
relacionados a branding, design, usabilidade e funcdo (THE INTERACTION DESIGN
FOUNDATION, 2018). Em resumo, UX engloba diversos aspectos da interagdo do
usuario final com a empresa, seus servi¢os e seus produtos, que devem constituir um
conjunto coeso e integrado de experiéncias.

De acordo com a Interaction Design Foundation (IDF), em UX é relevante
considerar o porqué, o que e o como sobre o uso de um produto para proporcionar
experiéncias significativas que ocorram de forma fluida e sem interrupcfes ao usuario.
Neste contexto, o porqué aborda a motivacdo para a adocéo do produto pelo usuario,
sua relacdo com alguma tarefa que se deseja realizar ou mesmo a valores e visdes
associados ao seu uso. O o que considera as funcionalidades e recursos do produto,
enguanto o como trata do design das funcionalidades, bem como da acessibilidade e

estética.

Figura 1 — O porqué, o qué e como do UX

The Why, What and How of UX Design

WHY WHAT HOW

Motivations Functionality Accessibility

Values and views Features Aesthetics

INTERACTION-DESIGN.ORG

Fonte: Interaction Design Foundation (IDF)
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2.2 User-Centered Design (UCD)

UX engloba amplamente a experiéncia do usuario em uma abordagem
multidisciplinar e demanda que designers atuem como representantes dos interesses
do usuério e mantenham o foco nas necessidades deste ao longo do desenvolvimento
de produtos e servi¢os. Esta abordagem caracteriza o processo como User-Centered
Design (UCD) e inclui diferentes recursos de pesquisa, empregando um misto de
técnicas investigativas e generativas para desenvolver o entendimento das
necessidades do usuario.

Podemos descrever UCD ou Human-Centered Design (ISO 9241-21) - como
alternativa para nomenclatura considerada mais empatica e humanizadora - como um
processo iterativo que busca entender o usuério e seu contexto como ponto de partida
para o desenvolvimento de soluc¢des utilizaveis e acessiveis. Através do engajamento
direto e interagdo com o usudrio - observacdo, pesquisa e avaliacdo - € possivel
investigar e procurar entender o contexto de uso do sistema em questdo. Em UCD os
projetos sdo baseados no entendimento do usuario, suas tarefas e seu contexto,
objetivando capturar e abordar a experiéncia do usuério, através de uma equipe

multidisciplinar, além de especialistas, stakeholders e usuarios.

Figura 2 — Processo de User-centered Design
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Fonte: Interaction Design Foundation (IDF)
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Figura 3 — Principais caracteristicas do User-centered Design

KEY FEATURES OF USER-CENTRED DESIGN

Unfortunately, many
organizations focus only on
evaluation (usability testing)

Meets
Requirements

ISO 9241-210 standard for human-centred design

Fonte: Interaction Design Foundation (IDF)

De acordo com William Hudson (IDF, 2018), cada ciclo da abordagem de UCD
envolve 4 fases, sendo a primeira o entendimento do contexto em que o usuario pode
vir a usar o sistema, a segunda referente a especificacdo de requisitos do usuério, a
terceira ao desenvolvimento de solucdes de design em equipe e a quarta a avaliacdo
de resultados para verificar se estdo alinhados comparativamente ao contexto e
requisitos identificados anteriormente, podendo exigir um monitoramento de uso a

longo prazo. As fases devem ser repetidas até que se alcance resultado satisfatério.

2.3 Desenvolvimento Agil

Processo de desenvolvimento de softwares frequentemente utilizado por
empresas do setor, o desenvolvimento Agil (Agile development) é considerado um
método flexivel que possibilita aos desenvolvedores mudar direcionamentos durante
0 projeto e responder de forma rapida a mudancas de contexto. Aplicado através de
ciclos de trabalho iterativos e incrementais, o método tem sua origem em um

manifesto de 2001 (Fonte: http://agilemanifesto.org/) e se estabelece a partir de 4

principios:

¢ Individuos e Interacbes acima de processos e ferramentas


http://agilemanifesto.org/
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e Software que trabalha acima de documentacédo completa
e Colaboracao do cliente acima de negociacéo de contrato

e Respondendo a mudanga acima de seguir um plano

Ao observar a abordagem do método Agil, com seus ciclos curtos de pouca
documentacdo e sua priorizacdo por resultados rapidos com procedimentos menos
rigidos - conforme observado em seu manifesto que prioriza o desenvolvimento do
software e a resposta a mudancas - podemos considerar que a pesquisa com 0
usuario pode vir a ser impactada por esta conduta. Ao inicio processo quando, no
planejamento, o escopo do trabalho a ser desenvolvido é determinado pela equipe,
nao fica claro se ha espaco para entender efetivamente o que o usuario demanda.
Neste procedimento, pode ocorrer do planejamento tomar por base o que os membros
da equipe ou o cliente presumem ser 0 contexto e a necessidade do usuéario final.
Onde entra efetivamente a pesquisa com o usuario? De que forma este é ouvido e
considerado? Prevalece o que se presume, a ideia que a equipe tem das demandas
do usuério ou ha de fato alguma acdo que promova a empatia para o desenvolvimento
de solugbes?

Estas sdo algumas das questbes que motivaram a proposicdo de alternativa
para tentar viabilizar a aplicacdo de método de levantamento de requisitos do usuario
gue otimize a percepcdo de investimento em pesquisa, mesmo em projetos de
pequeno porte ou baseados em metodologias que priorizem a rapida apresentacao
de resultados. Esperamos contribuir para a construcédo de método com procedimentos
estruturados e de facil acesso, que possibilite a aplicacdo de pesquisa com o usuario
mesmo em contextos de baixo orgamento e prazos curtos, buscando atenuar esta que
parece ser uma lacuna entre o ideal e o factivel no campo do desenvolvimento de

interfaces digitais.
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3 ESTADO DA ARTE

3.1 Engenharia de Usabilidade

O capitulo apresenta levantamento referente dos campos de estudo da
Usabilidade e da Teoria da Atividade (TA), buscando contextualizar e identificar
elementos relacionados ao objeto de pesquisa, como forma de delimitar escopo,
embasar e dar subsidios a pesquisa em desenvolvimento. Em Usabilidade séo
abordados o Ciclo de desenvolvimento de software e a Analise de Tarefa, enquanto
em Teoria da Atividade s@o apresentados conceitos de mediacdo, niveis e Sistema

de Atividades, além da identificacdo de requisitos através de TA.

3.1.1 Usabilidade e Sistemas

Abrangendo andlise e projeto de produtos e sistemas de diferentes niveis de
complexidade, a Ergonomia é uma disciplina cientifica que estuda o entendimento das
interacOes entre pessoas e elementos de sistemas. De acordo com a definicdo da
Associacado Internacional de Ergonomia [IEA] (San Diego, 2000), a disciplina aplica
teorias, principios, dados e métodos ao design com o propésito de otimizar o bem-
estar humano e o desempenho de sistemas.

Ja a disciplina que trata especificamente da facilidade de uso e aprendizado de
produtos e sistemas é a Usabilidade, definida pela ISO 9241-11 (1998) como a
"capacidade de um produto ser usado por usudrios especificos para atingir objetivos
especificos com eficacia, eficiéncia e satisfacdo em um contexto especifico de uso".
Donald Norman (2013) a descreveu como “principios de design que - quando seguidos
- dao respostas aos usuarios tornando o uso dos dispositivos mais facil’. Dentre os
conceitos pesquisados, podemos dizer que a Usabilidade envolve a efetividade, a
eficiéncia e a satisfacdo com que usuarios sdo capazes de atingir seus objetivos
durante a utilizacdo de um dispositivo (CHANDLER; HYATT, 2003). Para Nielsen
(1993), constitui um conjunto de propriedades de uma interface eficiente, facil de
aprender, facil de memorizar, com baixo indice de erros e que proporcionem prazer e
satisfacdo com seu uso. Dentre os principios mais citados, os apresentados por
Jordan (1998) englobam consisténcia, compatibilidade, consideracédo dos recursos

dos usuérios, feedback, prevencao e recuperacao de erro, controle do usuério, clareza
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visual, priorizacdo de funcionalidade e informacéo, transferéncia de tecnologia e
clareza. Para Mark Pearrow (2006), trata-se de uma ciéncia que aplica metodologias
ao design para a criacao de dispositivos faceis de usar e de aprender, e que sejam
Gteis com 0 menor desconforto possivel para o usuario.

Para que estes propositos sejam alcancados, sdo necessarios esfor¢cos para
desenvolver interfaces que considerem tais principios. Sendo uma interface a fronteira
entre duas coisas, pode-se entender por interface a fronteira entre o usuario e a parte
funcional do sistema, podendo distinguir partes funcionais internas deste e utilizar
metaforas para expressar os tipos de tarefa que alguém pode realizar com o sistema,
numa representacdo visual referente ao que esta sendo executado de fato
(LEVENTHAL; BARNES, 2008). Um especialista da area consegue perceber a relacédo
entre a metafora da interface e o funcionamento interno do sistema, ja para 0 Usuario
comum, a interface normalmente representa o préprio sistema.

Em se tratando de sistemas de software, o desenvolvimento de interfaces &
parte de um problema amplo e envolve aspectos relacionados a entendimento,
documentacdo, implementacédo e testes. Para projetar um software, etapas que
atendam ao entendimento e documentacao do contexto do projeto, do problema a ser
resolvido e da solucdo mais adequada ao contexto, estruturam o caminho para a
implementacédo da solucdo e posterior teste e avaliacdo do que foi desenvolvido. O
sucesso no desenvolvimento de interfaces envolve fatores mais amplos que as
decisdes pontuais de layout, devendo ser considerados o tipo de usuério, o tipo de
tarefa, as restricbes de hardware e as limitagdes socioculturais (LEVENTHAL,;
BARNES, 2008). Interfaces com o usuério sdo consideradas dificeis de projetar, uma
vez que o conhecimento detalhado necessério costuma ser dificil de se obter.
Conhecer o usuéario e suas tarefas demanda tempo e a crescente complexidade
destas tarefas parece gerar maior frequéncia de requisitos conflitantes. Evidéncias
empiricas enfatizam que a atencdo dada a usabilidade reduz custos e aumenta a
produtividade (Myers, 1994). Church (2000) vai além e estima que cerca de 80% dos
custos de manutencéo sdo gastos em requisitos do usuario ndo previstos.

Tendo como acrbnimos CHI (Computer-Human Interaction) e Ul (User
Interface), a disciplina de HCI (Human Computer Interaction) esta relacionada ao
design, avaliacdo e implementacdo de sistemas computacionais interativos para uso
humano e aos fendbmenos relacionados a eles (Hewett et al.,1992). Neste contexto, a

Usabilidade constitui uma meta da pratica da HCI, onde uma interface é considerada
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utilizavel quando é adequada ao usuario e a tarefa a ser desempenhada. No entanto,
Usabilidade € muito mais que a interface resultante: ela trata do ciclo de

desenvolvimento do produto ou sistema e normalmente envolve trabalho em equipe.

3.1.2 Ciclo de desenvolvimento de software

Identificar com precisdo qual o problema a ser resolvido e desenvolver uma
descricdo do mesmo para sO entdo propor a solucdo de design pode descrever de
forma concisa a esséncia do que deve ser processo de desenvolvimento de um
software, que vai muito além da escrita do cddigo. Colocando em termos gerais, as
etapas de desenvolvimento de software envolvem o aprendizado sobre o contexto e
checagem de viabilidade, o entendimento do problema, o design de solucdo, a
implementacdo da solucdo desenvolvida e o teste desta solucdo (LEVENTHAL;
BARNES, 2008).

No ciclo de desenvolvimento de software, o modelo Cascata (Waterfall Model)
€ citado como pioneiro na proposicdo de um processo estruturado, tornando-se
referéncia e base para metodologias posteriores. Inicialmente proposto por Royce
(1987), o modelo é resultado do esforco em tornar o projeto de desenvolvimento de
software mais disciplinado e propde que o processo siga fases em sequéncia linear,

numa abordagem sequencial e sistematica.

Figura 4 — Modelo cascata classico de desenvolvimento de software
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de Sistemas
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Design l
Caodigo l
Teste ﬁ
Manutengéao

Fonte: Adaptado de Royce (1987); Leventhal e Barnes (2008).
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No modelo Cascata classico, cada fase se inicia com a conclusédo da anterior
sendo, portanto, a saida (output) de uma fase a entrada (input) da seguinte. O
processo comega em um nivel contextual do sistema e segue em etapas sequenciais
que abrangem as fases de Engenharia de Sistemas, Andlise de Requisitos, Design,
Caodigo, Teste e Manutencao.

Na fase de Engenharia de Sistemas e analise, sao coletadas informacdes sobre
0 contexto e ambiente do software a ser desenvolvido e a viabilidade do projeto é
avaliada. Na fase de Andlise de Requisitos e especificacbes, o problema a ser
resolvido deve ser definido e entendido em detalhe para que se possa desenvolver
uma solucdo de design adequada, sendo esta considerada uma das fases mais
criticas do processo. A analise do problema e dos requisitos do usuario, 0
entendimento da natureza e das funcionalidades do software a ser desenvolvido
dependem desta etapa. No entanto, ndo basta entender o problema, é preciso
documentar o mesmo. Em funcdo disso, esta fase deve ter como output um
documento de especificacdo de software que, de acordo com Fairley (1985), deve ser
completo, consistente, ndo ambiguo e correto.

A fase de Design de software envolve o desenvolvimento de uma solucéo de
design para atender ao problema especificado na fase de analise de requisitos e tem
como output um documento de especificagdo de design. Estrutura de dados,
arquitetura do software, detalhes processuais (algoritmos) e interfaces estéo entre os
atributos de software abordados nesta fase. Na fase de Codigo, o desenvolvedor ir4
traduzir a solucéo de design em uma linguagem de codigo que seja lida e executada
por maquina e tem por output uma documentacao de programa. A fase de Teste tem
como output um relatério de teste, tendo como foco aspectos como ldgica interna e
fluxo de codigo, funcionamento e alinhamento com as especificacbes. Ja a
Manutencdo envolve a provisdo de correcdo de erros, acréscimo de recursos e
atualizacdes para adequacdo a novos contextos ou requisitos que venham a surgir
posteriormente.

O pioneiro e amplamente utilizado modelo Cascata tornou-se base para outras
metodologias e ferramentas utilizadas em engenharia de software. Seguir a estrutura
de fases proposta pelo modelo é apontado como facilitador para a estimativa de
custos, tempo e recursos, e como estimulo para uma abordagem disciplinada no
desenvolvimento de software, processo este que costuma demandar planejamento e

trabalho em equipe. Entretanto, o modelo inicialmente ndo prevé a possibilidade de
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iteracdo, de repeticdo, de retorno a uma fase anterior ou feedback (retroalimentacao
positiva ou negativa), dando ao processo uma conotacao de certa rigidez. O fluxo
sequencial sem previsdo de retorno ou feedback entre fases € apontado por alguns
autores como um problema no modelo, pois demandaria do usuario uma definicdo
precisa dos requisitos e do produto final ja no inicio do projeto, o que seria um contexto
improvavel. Além deste aspecto, seguir o0 modelo rigorosamente implica em nao
apresentar resultados parciais do projeto, fazendo com que o cliente s6 possa ver
algum resultado ao final do ciclo de vida do mesmo.

Diversos autores propuseram modificacdes ao modelo Cascata, incorporando
iteracdo ao processo. Uma das estratégias propostas € o desenvolvimento e avaliacédo
de prot6tipos como recurso de iteragdo. Entende-se por prototipo o modelo de algo,
uma representacdo parcial de um sistema ou de algum aspecto dele. Podem ser
usados para diversos propositos e apresentar diferentes niveis de detalhamento e
suporte, variando de um esboco em papel a um detalhado modelo em elaborada
ferramenta de simulacdo. Podem ser apresentados no inicio do processo, para
verificagcdo sobre o entendimento do problema ou mesmo em estagios avancados
para demonstrar recursos ou comportamentos do sistema em desenvolvimento.
Protétipos possibilitam a avaliacdo de sistemas em diferentes estagios de
desenvolvimento e ndo apenas ao final do projeto.

Especialistas consideram que uma abordagem integrada que complemente e
abranja o ciclo de vida de desenvolvimento de software seria uma boa contribuicdo ao
processo de engenharia destes. Desta forma, a aplicacdo de um método para
especificar requisitos poderia alimentar o processo de design e o sistema seria
implementado para dar suporte ao modelo Cascata. Neste contexto, uma das
primeiras metodologias propostas foi a Structured Analysis and Structured Design
Methodology ou SA/SD. Ferramenta para a andlise de sistemas e para desenvolver
especificacdes que possibilitem traduzir praticas em softwares, a metodologia é
composta por métodos para analise de requisitos de negocio. Propde a descricdo de
requisitos em formato de data flows, apresentando as transformacgdes que ocorrem
aos dados durante o processo, do input ao output do sistema, sob o ponto de vista do
cliente. Composto por um conjunto hierarquico de data flow diagrams (DFD),
apresenta desde versdes abstratas até versdes mais detalhadas e é acompanhado
por um documento (dicionario) que nomeia e define 0s processos e nomenclaturas

apresentadas nos DFDs. Dentre as especificacdes, descricbes detalhadas de
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processos, armazenamento de dados e mesmo requisitos ndo funcionais séo
incluidos. Apés a aprovacdo destas especificacdes pelo cliente, pode-se entéao
comecar a desenvolver solugdes, através da traducdo dos requisitos apresentados
nos DFDs em arquitetura de software. As descricbes de processos sao entéo
traduzidas e aprimoradas para formar modulos de especificacbes de design. A
metodologia SA/SD é formada por métodos associados a cada etapa do ciclo de vida
de desenvolvimento do software e os artefatos produzidos por cada etapa tem relacao
entre si.

Diversas sao as metodologias que podem ser citadas nesta busca por uma
abordagem integrada ou pela implementacdo de iteracdo entre etapas de
desenvolvimento de softwares. Dentre estas metodologias, podem ser citadas a
Jackson System Design Methodology (Jackson, 1975), com énfase em estrutura de
dados e a Unified Software Development Process (Jacobson, Booch e Rumbaugh,
1999), de abordagem integrada e orientada a objetos, baseada em processo iterativo
para o desenvolvimento de softwares, com foco em modelos.

A abordagem orientada a objetos (OO), na qual se baseiam diversas
metodologias, propde a organizacao de sistemas de informag¢do como "um conjunto
de objetos distintos que possuem estruturas e comportamentos proprios"(GOES,
2014). Na tentativa de compreender e se aproximar do "mundo real" e facilitar a
comunicagao entre os envolvidos no processo de desenvolvimento de software, a OO
pode ser aplicada em diversas fases do processo (andlise, projeto e implementacéao)
e configura um método de modelagem. O objeto apresenta atributos (dados) e pode
prestar servicos (métodos), podendo ser definido como "uma entidade que possui
atributos (caracteristicas), comportamentos, responsabilidades e se relaciona com ele
mesmo e com outros objetos por meios de mensagens"(GOES, 2014), podendo ser
concretos ou conceituais. Para Engholm (2010), "o foco do paradigma orientado a
objetos ndo esta nos procedimentos do universo, e sim nos objetos que existem nele,
representando uma nova forma de escrever nossa visdo (modelagem) da realidade
nos sistemas desenvolvidos”. Considera que o objeto & autbnomo (modular) e
representa uma abstracdo de algo que reflete recursos de um sistema de reter
informacgdes sobre ele, interagir com ele, ou ambos.

Aléem das metodologias e seus métodos, sdo encontradas na literatura
referéncias a modelos e notacdes. Nas definicdes de Leventhal & Barnes (2008) sobre

0os termos, modelos sdo colocados como a descricao de algo, onde diferentes
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metodologias e métodos apresentam seus préprios modelos caracteristicos. Assim,
por exemplo, a metodologia SA/SD tem os DFDs como modelo de fluxo de dados de
sistemas enquanto o Unified Process tem diferentes tipos de modelo para apresentar
relagdes, funcgdes e fluxos de dados. Ja as notacdes sdo formas de se especificar ou
ilustrar os modelos das metodologias. Podem ser entendidas como a sintaxe de uma
metodologia, sendo a metodologia a definidora das regras que dao sentido a estas
sintaxes. Notacdes estdo, normalmente, a servico da aplicacdo de uma metodologia.
Para a metodologia Unified Process, por exemplo, a notacdo utilizada é a Unified
Modeling Language ou Linguagem Unificada de Modelagem (UML).

A UML é utilizada em processos de analise e projeto de sistemas de informacao
e pode ser definida como uma descricao grafica do software, "uma linguagem ou
notacgéao visual para especificacdo (modelagem) de sistemas de informagé&o orientados
a objetos" (GOES, 2014). Desenvolvida inicialmente por Jacobson, Booch e
Rumbaugh em 1996 (versdo 0.9), a UML é considerada a especificacdo mais
conhecida do Object Management Group (OMG). A notagédo nao apresenta processo
fixo para o desenvolvimento de softwares, podendo ser utilizada por diferentes
metodologias e com flexibilidade para utilizacdo em outros campos. Constitui um
conjunto de ferramentas para analise, projeto e implementacdo de sistemas, sendo
também Util para modelagem de processos e similares. Sua utilizacdo pode contribuir
para apontar inconsisténcias e omissées, podendo também facilitar a comunicacao e
participacéo entre os envolvidos no projeto (membros da equipe de desenvolvimento,
usuarios). Apontada como recurso para "pensar antes de codificar”, aborda dados e
processos de forma integrada, podendo contribuir para a concepcdo de ideias e
documentacédo de artefatos do sistema em desenvolvimento.

Em sua verséo 2.0, a UML é composta por treze tipos de diagramas agrupados
em trés categorias (GOES, 2014):

e Diagramas de estrutura: representam a estrutura de aplicacdo estatica e
englobam diagramas de classes, de objetos, de componentes, de estrutura
composta, de pacotes e de implantagao;

e Diagramas de comportamento: abordam tipos gerais de comportamento e
englobam os diagramas de casos de uso, de atividades e de maquinas de

estado;
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Diagramas de interacdo: derivados dos diagramas de comportamento,
representam aspectos das interacdes e englobam os diagramas de

sequéncia, de comunicacéo, de tempo e de visédo geral da integracao.

Em seus estudos, Goées (2014) ndo aborda os Diagramas de estrutura

composta, tempo e visdo geral por considerar que, na pratica, ndo sao utilizados pelas

equipes de desenvolvimento.

Dentre os Diagramas de Estrutura, estéo:

Diagrama de Classes: representa dados de modo estético, concentrando a
construcéo do sistema em torno de objetos, enfatizando dados necessarios
a construcao do sistema de informacéo. Captura os objetos em detalhes,
aborda o relacionamento dos objetos de dados com o sistema, o0
relacionamento entre eles e as operagdes que podem executar. Na fase de
andlise, podem indicar classes candidatas.

Diagrama de Objetos: apresenta valores de objetos de uma classe em dado
intervalo de tempo, representando a instancia de uma classe especifica.
Apresenta um conjunto de objetos e seus relacionamentos, podendo conter
elementos como notas, restricbes e pacotes. Por ser igualmente estatico,
demanda nova visdo do diagrama para apresentar o objeto em outro
momento de sua existéncia.

Diagrama de Componentes: apresentam a modelagem e documentacédo da
estrutura de arquivos fisicos do sistema com o intuito de facilitar a
compreensao e a reutilizacao de artefatos.

Diagrama de Pacotes: apresenta a modelagem estrutural do sistema,
fazendo sua divisdo em partes logicas e descrevendo as relacdes entre
estas.

Diagrama de Implantagdo: indica como o sistema deve ser implantado e
hospedado, apresentando como sera distribuido nos recursos de hardware.
Util para situacdes em que se faz necessario representar a estrutura de
software e hardware onde o0 sistema sera executado, apresenta a
organizacdo de elementos necessarios para a execucdo deste,
considerando elementos como sistemas de banco de dados, sistemas

operacionais, servidores, conexdes de redes, dentre outros.

Dentre os Diagramas de Comportamento, estao:
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Diagrama de Caso de Uso: utilizado nas fases de levantamento de
requisitos, andlise e design, apresenta as funcionalidades previstas para o
sistema e 0s usuarios (pessoas ou sistemas integrados) que a utilizardo.
Apresentam o sistema de informac&o sob o ponto de vista do usuario, 0s
modulos que compdem o sistema, quem S80 0S USUArios e quais sao seus
papeis

Diagrama de Atividade: utilizado nas fases de levantamento de requisitos
e design, apresenta fluxos de processo no sistema, perfis de usuario e
atividades. Aborda aspectos dinamicos e sao utilizados para modelar
sistemas de informacao, mddulos de sistema, parte do cédigo de programa,

algoritmos ou mesmo fluxos de trabalho (processos) organizacionais.

Figura 5 — Exemplo de Diagrama de Atividade

Imprimir requisigao » Separar produtos > Embalar produtos

v

Emitir Nota Fiscal 4—.

Fonte: Adaptado de Gées (2014).

Diagrama de Maquina de Estado: apresenta o ciclo de vida das classes,
podendo igualmente ser utilizado para modelar o comportamento de casos

de uso, sistemas e subsistemas.

Dentre os Diagramas de Interacao, estao:

Diagrama de Comunicacao: apresenta o fluxo de mensagens entre objetos
(colaboracgao dinamica). Semelhante ao Diagrama de Sequéncia, mas sem
abordar a relacdo temporal, enfatiza os vinculos entre objetos
estabelecidos através de mensagens, que sao dispostas de forma
numerada para indicar a sequéncia.

Diagrama de Sequéncia: descreve a sequéncia de comunicacdo entre
objetos e sistema de informacéo ao longo de uma linha do tempo. Tem
como objetivos a documentacdo de casos de uso, a apresentacdo com
ordenagcdo temporal de como o0s objetos se comunicam através de
mensagens, a validacdo de operacbes de classes (identificagcdo e
declaragdo) e a validagdo de objetos necessarios ao funcionamento do

sistema.
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Dentre estes diagramas, os de Caso de Uso e o de Atividade foram
identificados e exemplificados em aplicacdes relacionadas a processos de design e
usabilidade, enquanto o diagrama de Sequéncia foi mencionado sem demonstracdes
de como poderia ser aplicado nestes mesmos processos.

Para além dos modelos e notacdes, ha também ferramentas que auxiliam e
dao suporte a aplicacao de diversas metodologias, como as CASE tools (Computer-
aided software engineering). CASE tools sao recursos de software que dao suporte a
tarefas especificas durante o ciclo de desenvolvimento de sistemas e podem ser
divididas em seis categorias, de acordo com Fuggetta (1993):

e Business and Analysis Modeling (ferramentas de modelagem gréfica);

e Desenvolvimento (fases de design e desenvolvimento);

¢ Verificacdo e Validacdo (analise de codigo e especificacao - performance

e correcéao);

e Gestéao de configuracdo (controle de repositério de objetos e arquivos);

e Métrica e Medicdo (andlise de codigo - performance, modularidade,

complexidade);

e (Gestdo de Projeto (gestdo planos, tarefas e agendamentos).

J& a classificacao proposta por Sabharwal (2004) as divide em Upper e Lower
CASE tools. As Upper CASE tools dao suporte a modelagem e analise de negdcios e
utilizam diagramas, como data flow diagrams, graficos estruturais, arvores e tabelas
de decisdo. Ja as atividades de desenvolvimento sdo apoiadas pelas Lower CASE
tools, em fases relacionadas a design, construcao, teste, integracdo de componentes

e manutencao.

3.1.3 Andlise de Tarefa

Comparando as atividades estruturais necessarias a Engenharia de
Usabilidade e a Engenharia de Software, Leventhal & Barnes (2008) consideram que
ha muitas semelhancas entre as mesmas e que, em um nivel detalhado, as diferencas
se concentram em areas chave. A partir deste entendimento, as autoras propdem uma
variagdo do modelo Cascata, integrando etapas do ciclo de desenvolvimento do
software ao desenvolvimento de interfaces para o usuario, considerando principios de

usabilidade e prevendo iteragao.
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Sdo consideradas atividades estruturais necessarias a Engenharia de
Usabilidade:

¢ Definicdo de contexto e checagem de viabilidade;

e Entendimento e documentacao do problema;

e Design de solucéo;

e Implementacgéo da solucéo;

e Avaliacdo da solucdo implementada em comparacdo as definicdes de
problema e design.

As diferencas apontadas por Leventhal & Barnes (2008) envolvem as fases:

3.1.3.1 Entendimento do problema

Enguanto para a Engenharia de Software o problema consiste em um sistema
Ou processo que requer uma solucdo computadorizada, para a Usabilidade o
problema esta focado no contexto do usuario e nas caracteristicas de suas tarefas.
As variaveis que interferem na Usabilidade precisam ser identificadas, para que se
possa entender as tarefas do usuario que precisam ter suporte na interface a

desenvolver.

3.1.3.2 Design de solugao

Em Engenharia de Software, design esta associado a algoritmos, objetos e
afins. Para a Usabilidade, esta associado a design de interfaces e interacdo, além de
envolver o design do software que apresenta as interfaces e suporta as interacoes

relacionadas a sua utilizacao.

3.1.3.3 Avaliacéo da solucdo implementada

Para a Engenharia de Software a fase de avaliacdo estéa relacionada a testes
de codigo para identificar possiveis erros de logica e inconformidades com o problema
e os documentos de design. Em Usabilidade, além do teste de software, esta previsto
a avaliacdo com o usuario, para verificar se a interface esta alinhada aos critérios de

usabilidade e se atende as necessidades deste.
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No modelo proposto, as atividades de Engenharia de Software e Usabilidade
sao colocadas em paralelo, indicando que o desenvolvimento de interfaces voltadas
para o usuario pode fazer parte do contexto amplo do ciclo de desenvolvimento do

software de forma integrada.

Figura 6 — Paralelo entre atividades de Engenharia de Software e User Interface

An?’jllise de
problema e —>] - > 2~ 71
Especificagio Je— Design | Implementagao | Teste
de requisitos
r
[ ]
Architectural Procedural
Design Design
O projeto é
factivel?
Design de Design de
Interacédo Interfaces
[ |
] |
Analise .
—»| User interface |—¥ = » Testecom
deTarefae | 7| " h oo [ 'mPlementagio L Tl g drios
especificagao

Fonte: Adaptado de Leventhal e Barnes (2008).

A similaridade entre as atividades de Engenharia de Software e Usabilidade
sdo enfatizadas através das descricdes das atividades relacionadas a cada fase,
destacando, no entanto, que artefatos especificos gerados por estas atividades

diferem.
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Quadro 1 — Paralelo entre atividades de Engenharia de Software e User Interface

Sample Software
Engineering Activities

Sample Usability Engineering

Activity Activities

Conexi Setting Sysiems Engineening. including Establishing nved for interface, leasibility. overail

Requirements Analysis
and Specification
{understanding and
documenting the
problem)

Design—High-level

Design—Detailed

Implementation

Evaluation

feasibility studies. praject planning,
resource scheduling

Idenufy what the proposed system
should do and how it 18 constrained
Cienerate data flow descriphons, use
case and scenano descnplions

Architectural design of sofiware
Design of communication among
modules, subsystems, or classes
Dismribution of work and services
between clienis and servers

Design of algorithms, modules, and
data structures

Implementation

Testing of logical Mow (against
design) and function (against
specification)

usability expccianons, project planning, resource

scheduling

Identify precisely what tasks the user will
accomplish with the interfuce

Understand the nature of these 1asks

Identify user's specific usability regquirements
Identifly the cntical user characienstics

Identify other relevani situational characteristics
Generate scenanos; use case diagrams, task
analysis and specifications, user profiles

Dezign of interaction;
design of overall layours
and style of interacion

Design of individaal
screens or individual
Intetactions

Implementation

Evaluation by experts,
analysis or testing by
users of interface
agains! specilication

Architectural dusign of
software (o suppern
interaciion

Design of algorithms,
modules, and data
struclures o support
interaction

Testing of logical flow
and function of
software to SUp‘Pﬂ"
inleraction

and for usability

Fonte: Leventhal e Barnes (2008)

Na fase de Andlise de problema/Analise de tarefa, as atividades consistem no
entendimento do problema a ser resolvido (seja ele uma interface ou um pacote de
softwares), seu contexto de funcionamento, necessidades e viabilidade. A fase de
Design envolve a proposicdo de solugdes para o problema definido, sendo iniciada
com baixo nivel de detalhamento (high-level design) até chegar a um maior
detalhamento (low-level design). Em Engenharia de Software, o high-level design
corresponde a descricdo de modulos ou subsistemas do software, distribuicdo de
servigos entre clientes e servidores ou de dados e controles de fluxo entre modulos e
subsistemas. J& o low-level design envolve algoritmos e estrutura de dados que dao
suporte ao high-level design. Em Usabilidade, design envolve a interacdo do usuério
com o sistema e o design do software para executar a interacdo (LEVENTHAL;
BARNES, 2008). A fase de Implementacdo envolve a execucdo do que foi

desenvolvido, e a fase de Testes/Avaliacdo envolve o teste légico e avaliagdo de
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compatibilidade com as especificacdes definidas para o software. Para Usabilidade, a
fase engloba o teste da interface do software e a avaliagdo do usuario e de especialista
para verificar se a solucéo atende ao problema que foi especificado e se a interface é
usavel por um determinado publico.

Diversos sdo os autores que propuseram metodologias de Engenharia de
Usabilidade. Mayhew (1999), por exemplo, apresentou metodologia com estruturas
de notacdo e estratégias para cada fase do ciclo de desenvolvimento do software.
Rosson, Carroll e Rodi (2004) apresentaram a Scenario-based development (SBD),
onde problema e design sdo tratados como cenarios. A proposta apresentada por
Leventhal & Barnes (2008), procura estabelecer um paralelo entre as atividades de
Engenharia de Software e Usabilidade no ciclo de vida do desenvolvimento, propondo
o alinhamento de atividades complementares.

Através do paralelo estabelecido pelo modelo, € possivel afirmar que tanto a
fase de Andlise de Problema (Engenharia de Software) quanto a fase de Analise de
Tarefa (Usabilidade) abordam o entendimento do problema, porém, a partir de
enfoques diferentes. Aparentemente o enfoque da Engenharia de Software esta
voltado para o sistema, enquanto na Usabilidade o enfoque esta voltado para o
usuario e suas necessidades (tarefas). Para a Usabilidade, o problema a definir e
documentar corresponde a identificar quais séo as tarefas do usuario que a interface
do sistema devera dar suporte em determinado contexto. A Andlise de Tarefa envolve
a compreensao das tarefas do usuario tanto em um nivel mais amplo quanto em um
nivel mais detalhado.

Ao abordar o desenvolvimento de interfaces voltadas para o usuario, podemos
considerar que o ponto de vista e as demandas deste devem ser consideradas
atentamente. Sob esta oOtica, o entendimento das caracteristicas e das tarefas do
usuario configuram aspectos chave para o desenvolvimento de softwares que
atendam aos principios de usabilidade e, portanto, satisfagam as expectativas destes
usuarios com eficacia e eficiéncia. Neste contexto, a analise e especificacao de tarefas
€ apontada como etapa determinante para alcancar resultados satisfatorios com o
software a ser desenvolvido. Na definicdo de Leventhal e Barnes (2008), analise &
descrita como a atividade de entender e desmembrar um problema, sendo a Analise
de Tarefa abordada como o entendimento das tarefas do usuario tanto em um nivel

amplo quanto em um nivel detalhado.
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Diversos sdo 0os métodos para analisar e especificar as tarefas, buscando
definir modelos de tarefa(s) do que o usuéario pretende desenvolver através da
interface. Dentre esses métodos, em suas diferentes abordagens e notacgles, a
estratégia de andlise apresentada por Leventhal e Barnes (2008) chama a atencéo
por propor a combinacdo de trés meétodos ja estabelecidos e agregar elementos de
abordagens utilizadas no mercado de desenvolvimento de softwares. A estratégia
proposta combina elementos das metodologias: Scenario-Based Development (SBD),
de Rosson, Carroll e Rodi (2004); Unified Software Development Process, de
Jacobson, Booch e Rumbaugh (1999) e Hierarchical Task Analysis, abordada por Dix,
Finlay, Abowd e Beale (1998). Apesar de combinar diferentes métodos, a proposta &
apresentada como uma abordagem "simplificada”, dando a entender que pode ser
uma alternativa para estimular a aplicacdo de Analise de Tarefas mesmo em projetos
de menor porte, com restricdbes de orcamento ou de prazo, e aproximar a aplicacéao
de pesquisa com usuario da dindmica agil comumente encontrada no mercado.

A Scenario-Based Development (SBD), de abordagem iterativa, € baseada na
identificagdo de cenéarios coletados atraves dos stakeholders do problema,
observando a perspectiva de diversas pessoas. Os cenarios sdo equiparados as
especificacdes e seu desenvolvimento pode conduzir da descricdo do problema a
proposicdo de design. Baseados em histérias, 0os cenarios podem ter conotacdo
abstrata ou concreta, abordar os objetivos e planos do usuario e descrever suas
tarefas em detalhes. Podem, portanto, ser Uteis para descrever comportamentos dos
usuarios no ambito do problema estudado, revelando caracteristicas do contexto de
trabalho e interac6es do usuario.

A Use Case Analysis (Analise de Caso de Uso), originaria de um dos requisitos
de especificacao definidos pelo Unified Software Development Process, descreve e
documenta as expectativas de funcionalidade e as interacdes entre o sistema e seus
usuarios (ou outros sistemas). Caso de Uso trata de como atores externos ao sistema
em desenvolvimento irdo se relacionar com ele, propondo o entendimento do
problema a partir da identificacdo das interacdes e representando, através de um
modelo visual (diagrama), os caminhos pelos quais esses atores usam o sistema. O
diagrama de caso de uso pode ser melhor detalhado e desdobrado em outros
diagramas previstos pelo Unified Software Development Process, como o Diagrama
de Sequéncia e o Diagrama de Atividades, abordados anteriormente. Por enfatizar

sequéncias e fluxos de trabalho, a Use Case Analysis e sua modelagem pode
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contribuir para que desenvolvedores entendam o problema sob a oOtica destas
abordagens, podendo ser facilitada pelo uso de CASE tools como recurso de suporte
para modelagem. No entanto, a Use Case Analysis pode ndo ser suficiente para a
descricao de tarefas, devendo ser utilizada em combinacdo com outras técnicas, como
forma de minimizar sua tendéncia de abordagem centrada no sistema e ndo no

usuario.

Quadro 2 — Resumo de icones do Diagrama de Caso de Uso

icone Entidade Significado
Ator Pessoa ou entidade externa envolvida
com a tarefa.

Relacionamento Associagao entre o caso de uso e o ator.

© Caso de uso Tarefa a ser executada.

Fonte: Adaptado de Leventhal e Barnes (2008).

Figura 7 — Exemplo de Diagrama de Caso de Uso

Y

Efetuar pedidos de compra

Realizar cotacdes

Y

}

Y

Captar demandas

Fonte: Adaptado de Goes (2014).

A Hierarchical Task Analysis ou simplesmente Task Analysis (Andlise de
Tarefa) se propde a entender as tarefas do usuario através da decomposi¢cdo ou
desdobramento hierarquico das tarefas em subtarefas que as definem. Tratando
desde abstracdes a tarefas em detalhe dentro de seu contexto, a Analise de Tarefa
tem abordagem do ponto de vista do usuario, ndo representando, portanto, uma
sequéncia ou fluxo de trabalho de um sistema. Sua documentacao (task specification)

apresenta a estrutura hierarquica das tarefas e as detalha.
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Figura 8 — Exemplo de diagrama de Hierarchical Task Analysis

Bake Cake
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' ‘ R
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Fonte: Leventhal e Barnes (2008).

Por ndo serem técnicas vinculadas e exclusivas de metodologias especificas e
até apresentarem afinidades, a Scenario-Based Development (SBD), a Use Case
Analysis e a Task Analysis foram utilizadas de modo combinado para compor a
estratégia de analise e especificacdo de tarefas proposta por Leventhal e Barnes
(2008). O método de analise de tarefa simplificado proposto combina SBD e Use Case
Analysis para representar tarefas de high level e aplica a Task Analysis para identificar
e especificar detalhes de tarefas (low level). A técnica, mesmo dita simplificada,
possibilita a producdo de um documento detalhado que pode ser utilizado para
conduzir o processo de design de software. O foco estd em entender e apresentar
detalhes sobre o problema do usuéario (tarefas) que o designer tem a resolver. Nao se
trata de descrever o fluxo de atividades do sistema necessarios para completar a
tarefa, mas de descrever aspectos que devem ser considerados pelo designer para
que este proponha solucgdes relacionadas a interfaces e sua organizacgéao.

Passando de um nivel abstrato e conceitual a um nivel mais detalhado, o
meétodo se inicia pela identificacdo do cenario mais amplo de como o usuario vai
utilizar a interface, seus papeis e casos de uso relativos a esta. As informacdes
coletadas séo registradas através de técnica de notacdo UML (Diagrama de Caso de
Uso), que contribuem para traduzir os cenarios encontrados. Na sequéncia, 0S casos

de uso, entidades e atributos identificados viabilizam o entendimento necessario para
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a descricao hierarquica das tarefas da Task Analysis, que apresenta no topo de sua
estrutura a descricéo abstrata da grande tarefa e, em seus desdobramentos nos niveis
abaixo, apresenta as tarefas e subtarefas em maior nivel de detalhamento.

Para coletar em detalhes o que o usuario demanda do sistema e como ira
utiliza-lo sob diferentes perspectivas e com variedade de descri¢des, diversas sao as
técnicas de pesquisa com o usuario disponiveis, dentre elas: entrevistas,
questionarios, observacao direta e pesquisa etnografica.

O método de Andlise e Especificagdo de Leventhal e Barnes € composto por

processo descrito em oito passos:

e Passo 1: descricdo narrativa das tarefas que o usuario pretende realizar
por meio da interface a ser proposta;

e Passo 2: observacéo de diferentes cendrios para a descricdo de tarefas
especificas que alguém pode vir a desenvolver com a interface;

e Passo 3: construcdo de Diagrama de Caso de Uso informal para cada
cenario descrito, ilustrando a relacéo entre atores externos e as tarefas ou
usos que fardo do sistema (qual é a tarefa e quem a executa). Cada
interacdo entre atores e tarefas que possam ser atendidas pelo sistema é
considerado um Caso de Uso, entendendo por ator qualquer entidade
externa ao sistema que possa interagir com ele;

e Passo 4: através do conjunto de Diagramas de Casos de Uso, identificar
quais sdo as entidades primarias (e seus atributos) com as quais 0s
usudrios irdo operar;

e Passo 5: combinando e sintetizando os Diagrama de Caso de Uso e
modelos de entidades primarias coletados, consolidar um Diagrama de
Caso de Uso de high level (amplo), com terminologia baseada nas
entidades primarias, que apresente as tarefas que o0 usuario ira
desenvolver com as interfaces;

e Passo 6: desenvolver uma decomposi¢ao hierarquica de tarefas (Analise
de Tarefa) para cada Caso de Uso identificado;

e Passo 7: descrever cada tarefa da decomposicado através de narrativas
descritivas;

e Passo 8: incorporar a decomposicéo e descricdo das tarefas informacdes

adicionais coletadas com o usuario ao longo do processo como, por
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exemplo, referentes a estrutura de dados ou detalhes sobre

funcionalidades.

A andlise desenvolvida é acompanhada da especificacdo, que consiste em
documentar e descrever em detalhes o entendimento sobre as tarefas do usuario, seu
contexto e necessidades, e pode ser constantemente alimentada ao longo do
processo. Na especificacdo sao registrados os diagramas de casos de uso derivados
dos cenérios levantados, diagramas de decomposicdo hierarquica (Task Analysis
Diagram) e a detalhada descricdo narrativa de cada tarefa e subtarefa.

Importante destacar que algumas praticas do pesquisador/desenvolvedor
podem prejudicar os resultados, como a de presumir que seu entendimento antes da
analise € o mesmo do usuario, a de impor ou sugerir sequéncias de tarefas ou a de
utilizar termos oriundos de sistemas em lugar de verbos para descrever as tarefas.
Dentre as boas praticas para a analise e especificacdo, podemos destacar a
construcdo de diagramas claros e organizados, o0 emprego de terminologia
(nomenclatura ou numeracao) equivalente entre os diferentes entes da documentacgéo
(evitando inconsisténcias entre itens dos diagramas e dos descritivos), a utilizacéo de
numeracdo dos itens dos diagramas para proporcionar maior consisténcia e
organizacao, a utilizacdo de verbos para descrever acdes relacionadas as tarefas
identificadas e a atencdo em oferecer alto nivel de detalhamento como forma de
proporcionar maior consisténcia de informacdes para a implementacéo de solucdes.

O método também prevé o levantamento do perfil do usuario, gerando outra
documentacdo, onde sdo abordados aspectos relativos a identificacdo de
caracteristicas do usuario que podem impactar na usabilidade do sistema. Dentre
estas caracteristicas estdo: pericia e motivacdo do usuario, bastidores, opinibes
referentes as funcdes de trabalho, possiveis impactos ocasionados pela
implementacdo do sistema e aspectos organizacionais e de fluxo de trabalho que
podem refletir nas varidveis e objetivos do sistema em desenvolvimento. Para o
escopo desta pesquisa em Usabilidade, vamos focar na aplicacdo do método de
analise de tarefa, por considerar que a analise do perfil do usuario demanda outro

estudo em profundidade.
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3.2 Teoriada Atividade

3.2.1 Mediacao, niveis e sistema de atividades

Tendo origens na filosofia germanica de Kant e Hegel, no materialismo
histérico-dialético de Marx e Engels e na psicologia cognitiva russa, o modelo historico
sociocultural da Teoria da Atividade consiste em um quadro tedrico-conceitual
(framework) para analisar as praticas humanas com niveis individuais e sociais
interligados (KUUTTI, 1996). Para estudar as praticas humanas, o modelo utiliza a
atividade como unidade basica que ocorre através de acfes desenvolvidas a medida
em gue as pessoas interagem com seu ambiente e que, independentemente das
condicbes e formas com que ocorrem, nunca devem ser consideradas de forma
isolada quanto as suas relacdes sociais (LAZAROU, 2011).

O conceito de que as interagcbes humanas sdo mediadas pelo uso de
ferramentas e que, portanto, ndo ocorrem de forma direta com seu ambiente, foi
apresentado por Karl Marx e ficou posteriormente conhecido como modelo mediador.
O modelo estabelece que a relacao entre o sujeito e 0 objeto ndo é direta, mas sim

mediada pelo uso de ferramentas.

Figura 9 — Modelo Mediador de Vygostky
Mediador

(Ferramentas)

Sujeito - e em em em e = - < (Objeto

Fonte: Adaptado de Mwanza (2001)

3.2.1.1 Niveis de atividade

A partir das ideias de mediagdo social e cultural propostas por Vygotsky,
Leont'ev (1978; 1981) desenvolveu o modelo hierarquico de atividade (niveis de
atividade) e propds que a atividade fosse tratada como “uma unidade sistémica e
coletiva conduzida a um objeto que é considerado o principal motivo e forca motriz da

atividade” (LAZAROU, 2011). A atividade seria assim realizada através de acdes
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orientadas a objetivos, a0 mesmo tempo em que seria realizada atraves de operacdes
automatizadas ou rotinas que constituem condi¢cdes e meios para a concretizacao das
acOes. Baseado nas colocacdes de Vygotsky sobre as rela¢cdes entre o homem e seu
objeto (motivo coletivo) e o uso de ferramentas como mediadoras do processo,
introduzindo a nogao de que “toda agdo humana é mediada, seja por ferramentas
materiais, seja por ferramentas psicolégicas, ou por ambas simultaneamente”
(BARRETO CAMPELLO, 2009), Leont'ev prop0s que a atividade teria como
componentes basicos o sujeito, o objeto e as ferramentas mediadoras e categorizou
a atividade em niveis de estruturacdo, correspondentes a triade atividade-acéo-
operacao.

O primeiro nivel, denominado atividade, € identificado por sua motivacéo,
sendo orientado a objetos (significados ou motivos), de natureza coletiva e consciente
e relacionado a um contexto de consciéncia social. Ja o0 segundo nivel,
correspondente as acdes, € orientado a metas e tem natureza individual e consciente.
Pode-se dizer que o conjunto de a¢cbes conduz a concretizacao da atividade através
de metas individuais em prol do coletivo (OLIVEIRA, 2014). O terceiro nivel equivale
as operacoes e se referem aos meios e procedimentos através dos quais 0s sujeitos
alcancam suas metas. Orientadas pelas circunstancias e de natureza individual e
inconsciente, as operacfes envolvem internalizacbes do que ja foi uma acéo
(consciente) e que passaram a ser executadas de forma fluida e inconsciente por ja
terem sido incorporadas enquanto processo de aprendizado. Desta forma, a atividade
corresponde ao nivel macroestrutural, de carater coletivo (motivo comum), formada
pelo conjunto de ac¢des individuais efetivadas através de operacdes que constituem

sua microestrutura.

Quadro 3 — Niveis da Atividade: Triade Atividade-A¢&o-Operacao

NIVEL ORIENTACAO NATUREZA
Atividade Motivo Coletiva e
Consciente

- Individual e
Agao Metas Consciente
Operagao Circunstancias Individual e

Inconsciente

Fonte: Adaptado de Barreto Campello (2005).
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Figura 10 — Decomposicao dos Niveis da Atividade

v v v v v
—» OPERAGAO 1 OPERAGAO 1 OPERAGAO 1 —» OPERAGAO 1
—» OPERACAQ 2 OPERAGAO 2 OPERAGAO 2 —» OPERAGAO 2
—» OPERACAO 3 OPERAGAQ 3 OPERAGAO 3 —» OPERAGAQ 3
> s OPERAGAO 4 —» OPERAGAO 4
“» OPERACAON “» OPERAGAON

Fonte: Adaptado de Barreto Campello (2005)

3.2.1.2 Modelo de Sistema de Atividades

O conceito original de Vygotsky para a relacdo mediada entre o0 sujeito e 0
objeto foi posteriormente ampliada por Engestrom (1987), que prop0s uma versao
expandida do modelo mediador ao incorporar 0s aspectos sociais e culturais da
atividade humana de Leontev. O modelo triangular de atividade expandido
apresentado por Engestrom consiste em um modelo geral que reflete a natureza
coletiva e colaborativa da atividade humana. O modelo de Sistema de Atividades
(triangulo de atividades) proposto, incorpora aos componentes ja conhecidos (Sujeito,
Objeto e Ferramentas) o contexto social no qual estdo inseridas as atividades,
agregando Regras Sociais, Comunidade e Divisdo de Trabalho. Cada vértice (n6) do
triangulo corresponde a um componente de interacdo do sistema e as linhas que os

ligam representam as relagdes que se estabelecem entre eles.
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Figura 11 — Modelo de Sistema de Atividades (Diagrama de segunda geracao)

Ferramentas

Transformacgao

Objeto Resultados

Sujeito

Processo

Regras Divisdo de Trabalho
Comunidade

Fonte: Adaptado de Engestrom (1999).

Para o modelo, o objeto se refere a motivacdo ou propdsito relacionado a
atividade humana, direcionada a satisfacdo de objetivos determinados. Pode ser
entendido com o sentido de objetivo e incorpora a natureza proposital da atividade. O
sujeito aborda a natureza individual e social da atividade, corresponde aos
participantes da atividade e esta relacionado as colaboracfes e iniciativas para a
satisfacdo do objetivo compartiihado. As ferramentas (artefatos) medeiam o
relacionamento entre sujeitos e objeto da atividade e podem ser fisicas (materiais),
sendo utilizadas para manusear ou manipular objetos, ou conceituais (simbdlicas),
sendo utilizadas para influenciar comportamentos. Comunidade corresponde ao
conjunto de participantes que compartilha o mesmo objeto e aborda o contexto social
e cultural do ambiente em que o0 sujeito atua na atividade. As regras tratam de
convencdes e regulamentos explicitos ou implicitos que organizam e afetam os meios
pelos quais a atividade é realizada pelos atores da comunidade. A divisédo de trabalho
se refere as relacbes sociais e a alocacdo de responsabilidades e variagcbes nas
funcdes de trabalho dos sujeitos a medida que realizam atividades na comunidade
(MWANZA, 2001).

Importante salientar que atividades estdo em constante mudanca e
desenvolvimento e, portanto, ndo constituem entidades estaticas ou rigidas, nem téao
pouco ocorrem de forma simples ou linear (KUUITTI, 1996). Além disso, a dindmica
entre a atividade e seus componentes de interagcdo compde um contexto de mudanca
e adaptagcdo frequentes, que pode reverberar em seus contextos historico e

sociocultural. Em contribuigbes posteriores ao modelo, Frederick van Amstel (2010)



45

apresenta configuracdo de modulos em forma de hexagono, e enfatiza que sistemas
de atividade ndo sdo entidades isoladas e que interagem com outros sistemas,

formando verdadeiras colmeias.

Figura 12 — Modelo Sistema de Atividades: diagrama com representacdo hexagonal

Ferramentas
Sujeito Objeto
Resultado
Regras Diviséao
de Trabalho

Comunidade

Fonte: Adaptado de Frederick van Amstel (2010) (OLIVEIRA, 2014).

Este contexto de desenvolvimento dos sistemas pode ocasionar tensdes que
estdo relacionadas ao principio das contradicées, que apontam “os problemas e os
conflitos em torno do sistema e possuem papéis fundamentais como fontes de
mudanca e desenvolvimento” (OLIVEIRA, 2014). Kaptelinin (2013) indica a existéncia
de quatro tipos de contradicbes: no nivel primario, as contradicbes ocorrem no
componente de interacdo; no secundario, ocorre nas interacdes entre componentes;
no terciario indicam tensfes ou desajustes entre o0 sistema existente e seu ideal; e no

quaternario, ocorrem nas relacdes e integracdes entre diferentes sistemas.

Quadro 4 — Tipos de contradicdes em um Sistema de Atividade

Contradicbes Descrigcdo

Primarias Internas, dentro dos elementos do Sistema de Atividades
Secundarias Entre os elementos do Sistema de Atividades

Entre as formas existentes e potenciais do Sistema de
Terciarias Atividades
Quaternarias Entre diferentes Sistemas de Atividades

Fonte: Adaptado de Engestrom (1999); Kapetelinin (2013); Oliveira (2014).
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Figura 13 — Classificacdo dos tipos de contradicdes

PRIMARIA TERCIARIA
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Fonte: OLIVEIRA (2014).

3.2.2 Teoria da Atividade e IHC

A Teoria da Atividade (TA) foi introduzida ao campo de Interacdo Humano-
computador (IHC) no final da década de 1980, inicio da década de 1990, durante a
transicdo entre o dominio da psicologia do processamento da informacéo (primeira
onda) e o reconhecimento da importancia da motivagdo humana e seu contexto social
do uso da tecnologia. Uma das primeiras tentativas de aplicacdo sistematica da TA
em IHC é atribuida a Susanne Bgdker (1989, 1991), sob o entendimento de que as
pessoas atuam através da tecnologia, em lugar de interagir com ela. Mais
recentemente, a teoria tem sido utilizada como um quadro conceitual em uma ampla
gama de estudos de IHC e se estabeleceu como uma das teorias mais influentes no
campo (KAPTELININ e NARDI, 2006; NARDI, 1996; CLEMMENSEN, NARDI E
KAPTELININ, 2016).

No periodo em que comecaram a surgir iniciativas de integracao da TA ao
campo de IHC, a aplicacdo da TA ocorria de forma generalista, ora como modelo
conceitual para direcionar novas pesquisas de IHC, ora como referencial para andlise
de projetos ja desenvolvidos (KAPTELININ e NARDI, 2012). Apés este periodo, as
pesquisas de TA passaram a ser mais especificas, sendo desenvolvidos estudos em
campos como mobile learning, affordance, usabilidade para aprendizagem e servicos
(ALQUETE; BARRETO CAMPELLO, 2016).
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Ao estimular a pesquisa do contexto em que a atividade ocorre, a TA contribuiu
para suprir lacunas de métodos de IHC relacionadas ao contexto do usuario,
fomentando a identificagdo de recursos determinantes para desenvolver sistemas
usaveis e U(teis, que atendam aos objetivos dos sujeitos e satisfaca suas
necessidades. A contribuicdo da TA para aprimorar praticas de desenvolvimento de
projetos de sistemas em IHC pode ser considerada como recurso analitico para
definicdo de conceitos relacionados a perspectiva do usuario e seu contexto, podendo
vir a ser um recurso operacional efetivamente aplicavel ao campo IHC.

Com o intuito de analisar como a TA vem sendo empregada no campo de IHC,
Clemmensen, Nardi e Kaptelinin (2016) desenvolveram meta-sintese de artigos
selecionados dos ultimos 25 anos e identificaram cinco formas de uso da TA em
pesquisas. As aplicacdes envolvem a andlise de caracteristicas, principios e aspectos
problematicos da teoria; a identificacdo de requisitos especificos do dominio para
novas ferramentas tedricas; o desenvolvimento de novas questfes conceituais no
campo de IHC; a orientacdo e apoio de andlises empiricas de fenbmenos IHC; e o
fornecendo de novas reivindicagdes e diretrizes de design. Para os autores do estudo,
o papel da TA permanece em aberto, embora aparente representar campo central de
pesquisa para IHC.

Ao considerar a aplicacdo da TA como framework para design em IHC, a
pesquisa de Clemmensen, Nardi e Kaptelinin (2016) identificou apenas 17 artigos nos
quais os pesquisadores empregaram a TA como suporte a reflexdo, como estrutura
para analise e exploracdo em design ou como entendimento sobre o papel de
artefatos tecnologicos no contexto cotidiano. Destes, apenas 6 tratavam de
metodologias de design, abordando estruturas e orientando processos. Dentre eles,
por exemplo, uma pesquisa sobre metodologia para design de sistema computacional
baseado no modelo de sistema de atividade de Engestrom, de Mwanza (2001).

De forma geral, a meta-sintese referente ao uso da TA como framework para
design indicou que o provimento de estrutura para analise e entendimento do papel
dos artefatos (ferramentas) em seu contexto de uso e estimulo a reflexdo foram
apontados como vantagem da aplicagdao de TA em IHC. Por outro lado, algumas
limitacdes foram identificadas, associadas a dificuldade de aplicacdo de métodos e
avaliacdo de design e a demanda de tempo para o desenvolvimento do processo.
Também foi verificado que diversos autores consideram que o complemento da TA
com outras abordagens é bem-vindo (CLEMMENSEN, NARDI E KAPTELININ, 2016).
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3.2.3 lIdentificacdo de requisitos através de TA

A aplicacdo de metodologia durante o processo de design pode ser
determinante para o alcance de resultados relacionados a usabilidade e utilidade do
artefato projetado. Para o desenvolvimento de artefatos digitais é frequente a
referéncia ao modelo cascata, tradicional abordagem de Engenharia de Softwares,
sendo também citados modelos de design IHC centrados no usuario, apresentando
diferentes formas de execucdo para a solucdo de problemas de design. Além da
estruturacdo do processo proposta pelo modelo cascata e pela identificagdo de
requisitos proposta pela Engenharia de Usabilidade, a incorporacdo da Teoria da
Atividade ao processo de design em IHC sinaliza para a inclusdo do contexto do
usuario no que se refere a aspectos sociais, culturais e psicolégicos.

A ideia de utilizar a TA como mecanismo de captura do contexto do usuério no
processo de desenvolvimento de softwares parece promissora, no entanto, a escassa
referéncia a aplicacdo no campo gera questionamentos sobre sua efetividade e
eficiéncia. Apesar do reconhecimento no campo de IHC (NARDI, 1996), o framework
de TA parece ainda ndo ter se consolidado como método de aplicacdo
operacionalizada, levantando questfes sobre sua aplicabilidade (MWANZA, 2003).
Dentre as questdes sobre a operacionalizacdo metodolégica da TA em IHC

levantadas estao:

e Como aplicar TA para identificar e analisar o contexto e a perspectiva do
usuario para fins de design de sistemas?

e Como aplicar TA em avaliaces de usabilidade?

e Como e de que forma comunicar os insights de design a partir de TA?

e Como validar que o método empregado tem aderéncia a TA e a pratica de
IHC?

Neste contexto, através de um estudo de caso, Mwanza (2001) propds uma
metodologia baseada em TA para guiar o design de sistemas de computador. A
metodologia proposta foi desenvolvida para ser aplicada durante a etapa de
levantamento de requisitos com o objetivo de identificar as demandas do usuario em
seu contexto de atividade para subsidiar o desenvolvimento de sistemas. Para que a
analise fosse conduzida, foi definida a estruturacdo da metodologia para guiar o

processo de coleta e interpretacdo de dados. O estudo de caso envolveu a aplicagéo
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da metodologia para a analise das praticas de trabalho de uma organizacdo com o

objetivo de gerar subsidios para o design de um sistema de computador.

Para iniciar a aplicagédo da metodologia, Mwanza (2001) utilizou o Modelo de

Sistema de Atividades de Engestrom (1987) como modelo heuristico de conceitos de

TA considerados relevantes para a analise das praticas de trabalho. A utilizacdo do

modelo se baseia na intencéo de entender o contexto social e cultural da comunidade

ao mesmo tempo em que considera aspectos de mediacdo da atividade através das

ferramentas, regras e divisdo de trabalho. O processo de operacionalizag&o utilizando

0 Modelo Sistema de Atividades foi aplicado em seis estagios:

Estagio 1: Modelagem da situacdo examinada;

Estagio 2: Producéo do Sistema de Atividade da situacao;
Estagio 3: Decomposicao do Sistema de Atividade da situacao;
Estagio 4: Geracdo de questdes de pesquisa;

Estagio 5: Conducédo de investigacdo detalhada;

Estagio 6: Interpretacdo dos achados.

O estagio 1 (Modelagem) inicia o processo, interpretando os componentes do

triangulo do Modelo de Sistema de Atividades do caso em estudo, através da

aplicacao de oito questdes abertas (Eight-Step-Model) baseadas nos componentes

do triangulo. As questbes do Eight-Step-Model procuram identificar:

0N

Atividade de interesse: Em que tipo de atividade estou interessado?
Objeto ou Objetivo da atividade: Por que esta atividade ocorre?

Sujeitos da atividade: Quem esta envolvido na realizacdo desta atividade?
Ferramentas de mediacao da atividade: Através de que meios 0s sujeitos
realizam a atividade?

Regras e regulacfes de mediacdo da atividade: Existem normas culturais,
regras ou regulamentos que regem o desempenho dessa atividade?
Divisdo de trabalho de mediacdo da atividade: Quem é responsavel pelo
que ao realizar esta atividade e como 0s papéis sédo organizados?
Comunidade em que a atividade é conduzida: Qual o ambiente em que esta
atividade é realizada?

Qual é o resultado desejado ao realizar esta atividade?
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O estagio 2 (Producéo do Sistema de Atividade) a partir das respostas obtidas
pela aplicacdo do Eight-Step-Model o pesquisador pode obter conhecimento basico
sobre a situacdo em analise e definir seu sistema de atividades. Desta forma, é
possivel identificar componentes e areas a focar durante o estudo e anélise.

O estagio 3 (Decomposicao do Sistema de Atividade) objetiva tornar mais facil
o entendimento dos componentes do sistema de atividade produzido, uma vez que
este incorpora subatividades que compdem a atividade principal em andlise. Através
de uma Notacdo de Atividades (Activity Notation), os componentes do sistema de
atividades sdo separados em unidades menores ou triangulos de subatividades. Na
Notacdo de Atividades, cada combinacdo deve conter um ator (sujeito ou
comunidade), um mediador (ferramenta, regra ou diviséo de trabalho) e um objeto no
qual a atividade esta focada. Desta forma, cada combinag¢édo da notacao representa

um triangulo completo de uma subatividade componente da atividade principal.

Quadro 5 - Notagéo de Atividades (Activity Notation)

Atores . Objetivo
, Mediador .
(Realizadores) (Proposito)

Sujeitos Ferramentas Objeto
Sujeitos ~ | Regras ~ | Objeto
Sujeitos ~ | Divisao de trabalho ~ | Objeto
Comunidade ~ | Ferramentas ~ | Objeto
Comunidade ~ | Regras ~ | Objeto
Comunidade ~ | Diviséo de trabalho ~ | Objeto

Fonte: Adaptado de Mwanza (2001).

O estagio 4 (Geracgdo de questdes de pesquisa), prevé a definicao de perguntas
gerais ou especificas para cada combinacédo na Notacdo de Atividades (triangulos de

subatividades). Seguem exemplos de perguntas gerais:

¢ Quais ferramentas o0s sujeitos utilizam para atingir o objetivo e como?

e Quais regras afetam a forma como 0s sujeitos atingem o objetivo e como?

e Como a divisdo do trabalho influencia a maneira como 0s sujeitos
satisfazem seu objetivo?

e Como as ferramentas em uso afetam a maneira como a comunidade atinge

0 objetivo?
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e Quais as regras que afetam a forma como a comunidade satisfaz seu
objetivo e como?

e Como a divisdo do trabalho afeta a forma como a comunidade atinge o
objetivo?

Figura 14 — Mapeamento de questdes dentro do sistema de atividades aplicado em Estudo de Caso

| Sub-Activity triangle focused on | | Questions generaled rom { ise siudy | I Mentified Area of Contradiction
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Fonte: Mwanza (2001).

O estagio 5 (Conducéo de investigacao detalhada) consiste na utilizacdo das
guestBdes definidas no estagio anterior como motes para decidir que questdes dirigir
na aplicacao de questionarios e entrevistas, e para identificar quais os pontos a focar
durante estudos de observacéo.

O estégio 6 (Interpretacdo dos achados) trata da analise e interpretacdo dos
dados coletados em termos de contradicbes. A identificacdo de contradicbes é
apontada por Engestrom (1987) como fonte relevante para a compreensdo de como
um sistema funciona e para identificar areas probleméticas, que podem indicar o que
esta acontecendo no mesmo.

A metodologia proposta por Mwanza (2001) aqui descrita, se apresenta como
alternativa para operacionalizar a TA, dispondo de estrutura replicavel para dar
suporte a sua aplicacédo na etapa de coleta de requisitos de um processo de design.

Em sua pesquisa, a autora apresentou a metodologia, delimitou seus processos e
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demonstrou sua aplicacdo através de estudo de caso, definindo uma proposta
sistematizada baseada em TA para conduzir o processo de design de sistemas de

computador.

3.3 Concluséao

by

A busca por alternativas a aplicabilidade de método de identificacdo de
requisitos no processo de desenvolvimento de interfaces digitais com foco no usuario
nos conduziu aos campos da Usabilidade e da Teoria da Atividade. A partir do
levantamento das contribuicbes destes campos para o objeto de estudo, obtido
através de pesquisa bibliografica, pudemos contextualizar e verificar a existéncia de
meétodos para identificacdo de requisitos. Tomando por base este levantamento, foram
selecionadas abordagens contextualizadas com as praticas de IHC e do ciclo de
desenvolvimento de softwares, que pudessem ser integradas ao processo de forma
sistematica e objetiva. Desta forma, foram selecionadas para compor o experimento

a ser desenvolvido:

e Em Usabilidade, a abordagem combinada de levantamento de cenarios,
diagramas de casos de uso e estruturacao hierarquica da andlise de tarefas
proposta por Leventhal e Barnes (2008);

e Em Teoria da Atividade, a aplicacdo de framework do sistema de
atividades baseado em Leont'ev (1978) conforme processo proposto por
Mwanza (2011).

Definidas as abordagens das duas areas, foi possivel definir como conduzir o
experimento para a aplicacdo e avaliacdo do método. A partir desta aplicacao, foi
conduzida a analise de dados e interpretacdo dos resultados obtidos para fins de
proposicdo de um método combinado que contribua para articular as demandas e
restricbes da pratica de desenvolvimento de softwares a importancia de identificar as
necessidades e demandas dos contextos de atividade dos usuarios para os sistemas
a serem desenvolvidos.

Para fins de refinamento de pesquisa, foi desenvolvido uma Revisao
Sistematica de Literatura (RSL) investigando as pesquisas mais recentes sobre o

tema, a partir da combinacdo de palavras-chave identificadas no levantamento
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bibliografico. O capitulo seguinte apresenta o método utilizado para a aplicacdo da

RSL, as palavras-chave definidas, os critérios empregados e os resultados obtidos.
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4 REVISAO SISTEMATICA DE LITERATURA

Com o objetivo de verificar 0 que existe atualmente sobre analise de requisitos
aplicado ao desenvolvimento de interfaces digitais foi realizado uma Reviséo
Sistemética de Literatura (RSL) conforme trés bases de dados, com o objetivo de
buscar o que ja existe publicado a respeito do objeto de pesquisa. O recurso procura
refinar e aprofundar a pesquisa através de strings geradas pela combinacdo de
palavras-chave definidas apdés o levantamento do Estado da Arte. O método é
aplicado baseado em critérios definidos, de forma sistematizada e replicavel para

permitir atualizacdes posteriores.

4.1 Método

A revisdo sistemética tem como objetivo resumir a informacao existente sobre
0 objeto de pesquisa e deve ser realizada de maneira imparcial, seguindo uma forma
pré-definida de maneira sistematica, isto é, seguindo uma sequéncia bem definida
previamente, respeitando um conjunto de passos que devem descrever desde a fase
de coleta dos estudos até sua analise. A vantagem desta forma sistematica esta em
possiveis revisdes futuras desde que se utilize os mesmos procedimentos adotados
para a RSL definida e, desta forma, pode ser repetida por outros pesquisadores. Esta
possivel repeticdo valida a RSL, torna-a auditavel, imparcial e isenta. Segundo Dresh,
Lacerda e Antunes Junior (2015), a Revisdo Sistematica de Literatura (RSL) é
utilizada, entre outras funcdes, para mapear resultado de estudos relevantes acerca
de um assunto de pesquisa especifico, bem como identificar as possiveis lacunas a
serem preenchidas.

N&o h& um unico método para se fazer uma Revisao Sistematica de Literatura.
Basicamente deve-se planejar a revisdo, conduzi-la e reporta-la e, dentro dessas
etapas basicas, sequéncias bem estabelecidas devem ser seguidas. Neste estudo,
optou-se por utilizar a RSL desenvolvida pela Cochrane Collaboration, que é uma
organizacdo internacional, ndo governamental e sem fins lucrativos que busca
elaborar, manter e divulgar revisGes sistematicas de ensaios clinicos com o objetivo
de contribuir para o aprimoramento da tomada de decisfes em saude, possibilitando
que estas decisdes sejam tomadas tendo por base nas informacgdes ja disponiveis

sobre o tema. Este método foi escolhido pela representatividade que possui no meio
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académico, através de uma rede global de individuos realizando RSL através desta
pratica, possuindo mais de 9 mil revisdes sistematicas ja publicadas e disponiveis na

Biblioteca Cochrane (http://www.cochranelibrary.com/). Considerando que o método

apresenta uma estrutura consolidada e trata de boas préticas para pesquisa
sistematizada, € possivel aplica-lo em outras areas de conhecimento que demandem
uma revisao de literatura, portanto, ndo se restringe a aplicacdes na area da saude.

Esse método é organizado em 7 etapas:

Pergunta de pesquisa

Localizacao e selecdo dos estudos
Avaliacéao critica dos estudos
Selecdo dos dados para analise
Andlise e apresentacéo dos dados

Interpretacéo dos dados

N o gk~ wDbd R

Aprimoramento e atualizacao

4.1.1 Pergunta de pesquisa

A presente pesquisa visa responder a pergunta: O que existe atualmente sobre

analise de requisitos de tarefa do usuario para desenvolvimento de interfaces digitais?

4.1.2 Localizacdo e selecao dos estudos

Em um primeiro momento foi realizado um levantamento para identificar
palavras-chave, autores principais e periodicos relevantes para o estudo. Para a
localizac&o e selecdo de estudos relevantes ao objeto de pesquisa, observou-se a
necessidade de efetuar uma busca prévia acerca dos temas relacionados a pergunta
de pesquisa. A partir da busca foram identificados os termos mais adequados ao
objeto de pesquisa que resumem 0S conceitos necessarios para o trabalho com o
tema proposto. Na tabela 1, a seguir, estéo listadas as palavras-chave selecionadas,
acompanhadas da correspondéncia no idioma inglés, que é considerado como
principal lingua de pesquisa internacional. Apos a definicdo das palavras, foram
organizadas strings (Conforto, Amaral e da Silva, 2011) de busca para que se

permitisse a maior especificidade possivel. A string de busca é uma frase com as
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palavras-chave e operadores logicos, utilizadas para realizar as buscas na base de
dados. A partir das combinacbes das palavras chaves foram criadas strings,
combinando-se os termos dois a dois, trés a trés e, por fim, 0s quatro termos juntos,
utilizados conjuntamente nas linguas portuguesa e inglesa. O resultado foi de 11

strings diferentes, conforme demonstrado na tabela 1.

Quadro 6 — Palavras-chave selecionadas, em portugués e inglés

Palavras-chave

Portugués Inglés
Andlise de tarefa Task analysis
Teoria da atividade Activity Theory
Metodologia de Design Design Methodology
ICH HCI

Fonte: Elaborado pela autora.

Quadro 7 — Strings de busca

Strings de busca

1 (Andlise de tarefa AND Teoria da atividade) OR (Task analysis AND Activity
Theory)

(Andlise de tarefa AND Metodologia de Design) OR (Task analysis AND
Design Methodology)

3 | (Andlise de tarefa AND IHC) OR (Task analysis AND HCI)

(Teoria da atividade AND Metodologia de design) OR (Activity Theory AND
Design Methodology)

5 | (Teoria da atividade AND IHC) OR (Activity Theory AND HCI)
6 | (Metodologia de Design AND IHC) OR (Design Methodology AND HCI)
(Analise de tarefa AND Teoria da atividade AND Metodologia de Design) OR

! (Task analysis AND Activity Theory AND Design Methodology)

3 (Analise de tarefa AND Teoria da atividade AND IHC) OR
(Task analysis AND Activity Theory AND HCI)

9 (Andlise de tarefa AND Metodologia de Design AND IHC) OR
(Task analysis AND Design Methodology AND HCI)

10 (Teoria da atividade AND Metodologia de design AND IHC) OR

(Activity Theory AND Design methodology AND HCI)

(Andlise de tarefa AND Teoria da atividade AND Metodologia de Design ADN
11 | IHC)OR

(Task analysis AND Activity Theory AND Design Methodology AND HCI)

Fonte: Elaborado pela autora.
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O préximo passo apos a definicdo das strings de busca foi verificar quais
bancos de dados seriam consultados, para isto, foi analisado a relevancia do banco
de dados de acordo com a atribuicdo dada pelo site Peridédicos Capes (CAPES),
considerando o grau de amplitude das &reas do conhecimento e quantidade de

periodicos disponiveis. Dentro desta analise as bases escolhidas foram:

e SCOPUS - Esta base indexa diversos trabalhos académicos e cientificos
como titulos de acesso livre, anais de conferéncias, publicacdes
comerciais, séries de livros, paginas web de conteudo cientifico (reunidos
no Scirus) e patentes de escritérios. Dispde de bibliometria e cobre as areas
de Ciéncias Biologicas, Ciéncias da Saude, Ciéncias Fisicas e Ciéncias
Sociais, sendo uma importante fonte de informacéo de nivel académico na
Internet (CAPES, 2017).

e SciELO.org - Acesso gratuito a dados académicos de diversas areas do
conhecimento. E possivel verificar indicadores estatisticos de uso e
impacto da literatura cientifica, sendo uma das mais importantes
plataformas de pesquisa para acesso a bases de dados bibliograficas de
contagem de citagbes (CAPES, 2017).

e Web of Science - Plataforma importante de pesquisa para acesso a bases
de dados bibliogréficas de contagem de citacdes, como a Science Citation
Index (SCI). Permite acesso a referéncias e resumos em todas as areas do
conhecimento. Disp&e de bibliometria e oferece a possibilidade de consulta
a 5 colegdes: SCI-EXPANDED, SSCI, A&HCI, CPCI-S, CPCI-SSH
(CAPES, 2017).

4.1.3 Avaliagéao critica dos estudos

Apos realizada a busca através das strings, é necessario estabelecer critérios
de filtragem para decisdo de inclusdo ou ndo da pesquisa. Neste estudo aplicamos
quatro critérios que serao explicados a seguir.

Para o primeiro critério foi utilizado uma filtragem simultanea considerando
idiomas portugués e inglés; o segundo, a Revisdo por pares e intervalo de tempo para
os ultimos cinco anos. O terceiro critério de filtragem contemplou a leitura do titulo e

resumo. Para o quarto critério, as pesquisas selecionadas no critério anterior foram
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submetidas a leitura da introducéo e concluséo. As pesquisas que passaram em todos
0s critérios também foram submetidas a uma busca cruzada. Segundo ALMEIDA,
CONFORTO e SILVA (2012), “caso tivessem feito referéncia a outros artigos que
pudessem ser importantes para 0 escopo da pesquisa e que nao foram encontrados
por meio das strings, esses novos artigos foram selecionados e passaram pelos
mesmos filtros, repetindo-se o processo”. Nesta pesquisa chamaremos esta busca
cruzada de quarto critério.

A aplicacéo do primeiro critério resultou no quantitativo representado na Tabela

Tabela 1 — Resultados de busca a partir de combinagfes de palavras-chave

Strings Scopus Web of Science SciELO

String 1 7 3 0
String 2 17 6 3
String 3 22 9 0
String 4 54 30 0
String 5 28 12 0
String 6 59 29 0
String 7 0 0 0
String 8 2 1 0
String 9 0 0 0
String 10 1 0 0
String 11 0 0 0
Somatoério por 190 90 3
base

TOTAL 283

Fonte: Elaborado pela autora.

A aplicagdo do segundo, terceiro e quarto critérios resultaram nos dados

expostos no Quadro 8.



Quadro 8 — Lista das pesquisas incluidas da RSL

Titulo Autor(es) Fonte de publicacéo Ano
Making HCI theory CLEMMENSEN,
work: an analysis of | Torkil; BEHAVIOUR & INFORMATION
the use of activity KAPTELININ, TECHNOLOGY Volume: 35 2016
theory in HCI Victor; NARDI, Issue: 8 Pages: 608-627
research Bonnie
Using Activity
Theor_y to Develop WANGSA, I: Proceec_imgs of the 2011 15th
Requirements _ International Conference on
. UDEN, Lorna; 2011
Analysis Framework MILLS. Stella Computer Supported
for Collaborative ’ Cooperative Work in Design
Working
Using Cultural-
Historical Activity ,
Theory to Journal of Computer Assisted
. LAZAROU, Learning - DOI: 10.1111/j.1365-
design and evaluate | ne oty 2729.2011.00410.x - Source: | 2011
an educational
: DBLP
game in
science education
H;%gﬁf OifntaSk GONGALVES, T., | Cogn Tech Work (2017) 19:493—
: J DE OLIVEIRA, K.: | 515. Cross Mark. Springer-Verlag | 2017
interactive system " | London Ltd. 2017
specification KOLSKI, C. ) '
Fonte: A autora .
Quadro 9 — Lista das pesquisas incluidas por referéncia cruzada
Titulo Autor(es) Fonte de publicacéo Ano
Where Theory
meets Practice: A Michitaka Hirose (Ed),
Case for an Activity Proceedings of INTERACT'2001:
Theory based MWANZA, D Eighth IFIP TC 13 International 2001
Methodology to Conference on Human-Computer
guide Computer Interaction, Tokyo, Japan
System Design
Activity Theory in KAPTELININ, . . . _
HCI: Fundamentals | Victor.; NARDI, ;%T”aitzt%slaung’;rs'ty’ Penn: 1 5012
and Reflection Bonnie. 9 yp
Methods for . Human-Computer Interaction
; . MWANZA, Daisy .
applying Activity and BERTELSEN, INTERACT '03: IFIP TC13 2003

Theory to HCI
Design

Olav W.

International Conference on
Human-Computer Interaction

Fonte: Elaborado pela autora.
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4.1.4 Selecédo dos dados para analise

A Ultima etapa do processo consiste na leitura completa dos artigos, pois, para
fornecer conteddo conceitual para uma pesquisa, é necessaria a leitura dos trabalhos
com o objetivo de buscar textos que conceituem o que foi buscado na consulta, ou
seja, as palavras-chave pesquisadas. Desta forma, os artigos apresentados no

Quadro 9 foram lidos em sua integra.

4.1.5 Andlise e apresentacdo dos dados

A pesquisa foi categorizada, separando os resultados encontrados em
categorias distintas de acordo com a inter-relacdo de assuntos. Ao todo foram
estabelecidas trés categorias que estdo representadas no Quadro 10. E possivel que
em um mesmo artigo existam informacdes de outras categorias, contudo, a prioridade

na categorizagéo foi a predominancia por um determinado tema.

Quadro 10 — Categorizagéo

Categoria Artigo

1 Abordagens tedrico- 1. Making HCI theory work: an
metodoldgicas analysis of the use of activity theory in
HCI research;

2. Activity Theory in HCI:
Fundamentals and Reflection

3. The use of task modeling in
interactive system specification

2 Proposicdo de Método 1. Using Activity Theory to Develop
Requirements Analysis Framework for
Collaborative Working;

2. Methods for applying Activity Theory
to HCI Design

3 Método aplicado 1. Where Theory meets Practice: A
Case for an Activity Theory based
Methodology to guide Computer
System Design;

2. Using Cultural-Historical Activity
Theory to design and evaluate an
educational game in

science education

Fonte: Elaborado pela autora.
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4.2 Analise dos dados obtidos

4.2.1 Interpretacdo dos dados

‘Através da aplicacdo dos procedimentos e critérios estabelecidos para a RSL,
foram filtrados os resultados de buscas para as strings formadas pelas palavras
chaves “Analise de tarefa” (“Task analysis”), “Teoria da atividade” (“Activity Theory”),
“Metodologia de Design” (“Design Methodology“) e “IHC” (“HCI”) combinadas. As
palavras foram definidas apos revisdo bibliogréfica das areas de Engenharia de
Usabilidade e de Software e de Teoria da Atividade, para que fosse possivel identificar
os termos mais adequados aos propositos do tema relativo a identificacdo de
requisitos nestas areas.

Como o objetivo de coletar informacéo atualizada e o mais proxima e especifica
possivel do objeto de estudo (combinacdes de strings), a RSL resultou na selecéo de
poucos, mas relevantes artigos que contribuiram para o entendimento de como as
metodologias existentes estdo sendo abordadas em termos de aplicabilidade. Um dos
achados foi o artigo de CLEMMENSEN, KAPTELININ e NARDI (2016), que apresenta
uma meta-sintese de producéo cientifica dos ultimos 25 anos sobre 0 uso da Teoria
da Atividade (TA) em IHC. Em seus resultados, os autores indicaram cinco propositos
com que pesquisadores usam e desenvolvem a Teoria da Atividade, dentre os quais,
apenas 6 artigos abordavam metodologias de design. Utilizando a selecéo de artigos
desenvolvida pela pesquisa como referéncia cruzada, selecionamos o artigo de
Mwanza (2001), um estudo raro sobre a aplicagéo efetiva de TA para desenvolvimento
de sistema em sua etapa de levantamento de requisitos. O artigo contribuiu fortemente
para esclarecer como a TA pode ser empregada para este fim, servindo de referéncia
para o estudo de caso a ser desenvolvido.

No campo da Usabilidade, os artigos encontrados priorizavam avaliacbes de
artefatos e pouco foi encontrado sobre analise de requisitos como etapa para o
desenvolvimento de softwares. Curiosamente, um dos artigos tratava de pesquisa
sobre a aplicabilidade de analise de tarefa no campo pratico de desenvolvimento de
softwares por alunos de uma universidade. Os resultados indicaram que, apesar dos
alunos terem estudado andlise de tarefas no curso, ndo a aplicavam em sua prética
de projetos (GONCALVES, DE OLIVEIRA E KOLSKI, 2017).



62

Ja nas discursdes abordadas por Clemmensen, Kaptelinin e Nardi (2016), a TA
€ tratada como potencial colaboradora para pesquisa em diferentes campos, como da
ciéncia social e da ciéncia da computacdo, e para o desenvolvimento de teorias
interdisciplinares, estimulando o fortalecimento da compreensdo da tecnologia da

informacéo e seu impacto nos individuos e na sociedade.

4.2.2 Aprimoramento e atualizacéo

A revisdo sistemética apresentada resultou na andlise de artigos escritos a
partir do ano 2011, tendo como exce¢do um dos artigos encontrados através de
referéncia cruzada, datado de 2001. Mesmo tratando-se de estudos recentes a
pesquisa deve ser constante, pois as modificacdes e aprimoramentos tecnoldgicos
acontecem rapidamente. Atualizacbes ou novas revisdes poderdo ser feitas em
qualquer tempo, de acordo com a demanda que o prosseguimento do estudo
apresentar. Uma das vantagens da forma sistémica pela qual se da a RSL é o fato de
permitir que a revisao seja refeita, validada e atualizada, possibilitando desta maneira

um continuo aprimoramento nos resultados da pesquisa.

4.3 Conclusdo da RSL

Apesar de os temas pesquisados constituirem campos de estudo estruturados
e ja estabelecidos do meio cientifico, a aplicacdo da RSL com as strings definidas
apresentou resultados difusos e com quantidade de artigos abaixo do esperado,
considerando a combinagédo de campos. Buscando entender possiveis causas deste
contexto, podemos levantar algumas consideracoes sobre os resultados encontrados:

e Grande parte das pesquisas encontradas esta voltada para a avaliacéo de
sistemas ja existentes, e ndo tanto para a proposicao ou avaliacdo de
metodologias para o desenvolvimento de sistemas novos sob a ética da
analise de requisitos;

e Alguns termos utilizados para definir as palavras-chave das areas
pesquisadas apresentam variagbes, podendo ocasionar a exclusdo de

resultados relacionados. Por exemplo, o termo “IHC” pode estar
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referenciado como “software”, “engenharia de software”, “sistemas
computadorizados”, dentre outros;

e Aarticulacdo entre as areas de estudo, ainda aparentam estar em processo
de estabelecimento de paradigmas, como ocorre ho campo de IHC e Teoria
da Atividade, onde a abordagem teorica apresenta resultados mais
expressivos que a abordagem de aplicagdo pratica do framework a novos
projetos;

e O baixo indice de aplicacdo pratica atribuido a alguns dos métodos
pesquisados pode estar desestimulando a pesquisa sobre a

implementacéo destes.

Neste contexto, uma vez que ja foi afirmada a importancia da analise de
requisitos para o desenvolvimento de sistemas mais eficientes e eficazes, o resultado
obtido na RSL parece demonstrar a necessidade de ampliar pesquisas voltadas para
a proposicao e validacdo de métodos que atendam a estas demandas, estimulando a

aplicabilidade dos mesmos para o desenvolvimento de projetos.
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5 IDENTIFICACAO DE REQUISITOS POR MEIO DE SISTEMA DE ATIVIDADE E
ANALISE DE TAREFA

O capitulo apresenta a composi¢do de método alternativo para a identificacao
e documentacao de requisitos enquanto recurso para o desenvolvimento de interfaces
digitais. A partir do experimento, que objetiva integrar aspectos relativos a analise da
atividade e da tarefa com as quais o usuario esta envolvido, avaliamos de sua
aplicacdo para a definicAo e proposicdo de um método integrado. Apds a
apresentacdo da estrutura do experimento, cuja abordagem combina métodos de
Usabilidade e Teoria da Atividade, relatamos os procedimentos empregados em sua
conducao e posterior avaliacdo de resultados obtidos. Acreditamos que a aplicacao
da metodologia combinada possibilita avaliar e identificar achados, lacunas e ajustes
que venham a contribuir para a definicdo de um método alternativo simplificado que
considere elementos do sistema de atividades e dos requisitos do usuario

relacionados a suas tarefas de forma estruturada e objetiva.

5.1 Proposicdo de método experimental para identificacdo de requisitos

No contexto de levantamento de requisitos, podemos afirmar que tanto a Teoria
da Atividade (TA) quanto a Engenharia de Usabilidade constituem campos de estudo
gue consideram as demandas e cenarios relacionados ao usuario em suas
abordagens. A TA busca entender as atividades através da identificacdo de seus
componentes (sujeito, objeto, ferramentas, comunidade, regras e divisdo de tarefas)
e contradi¢cOes existentes no ambito de seus elementos ou mesmo entre sistemas de
atividades. Ja a Usabilidade busca o entendimento do problema a ser solucionado
através da observacédo do contexto de funcionamento e das necessidades do usuario.
Seriam a TA e a Usabilidade duas opcdes distintas para a coleta e analise das
necessidades e contexto do wusuario ou suas abordagens podem ser
complementares?

O método proposto por Mwanza (2001) apresenta uma sistematiza¢do do que
propomos denominar de Analise da Atividade por meio da modelagem da situacéo,
producdo e decomposicéo do sistema de atividades e identificacdo de contradi¢des.
J& o método de Leventhal & Barnes (2008) propde a Analise de Tarefa através da

analise de cenérios, de casos de uso e da hierarquia da tarefa. Aparentemente as
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duas abordagens podem levantar informacfes semelhantes sobre o contexto de
atividade-tarefa do usuario. Com base nesta hipétese, seria correto afirmar que, por
meio da aplicagdo do método de TA de Mwanza, poderiamos coletar dados suficientes
para desenvolver também a Analise da Tarefa em um estudo de caso? A busca por
esta resposta nos leva a aplicacdo do presente experimento.

Os resultados obtidos podem contribuir para elucidar se a aplicacdo de método
sistematico de TA seria suficiente para levantar requisitos como subsidio para o
desenvolvimento ou aprimoramento de sistemas ou se seria hecessaria a
complementacdo de procedimentos para coleta de dados relativos a aspectos da

Andlise de Tarefa ndo contemplados por sua aplicacéo.

5.2 Definicdo do experimento

A aplicacdo conjunta dos métodos de Leventhal e Barnes (Usabilidade) e de
Mwanza (Teoria da Atividade) para levantamento de requisitos em um estudo de caso
tem como objetivo avaliar os resultados obtidos em termos de aplicabilidade dos
métodos para, a partir dos achados, propor contribui¢des.

Para a aplicacdo do método de Usabilidade, as autoras sugerem a aplicacéo
de entrevista, questionario, observacao direta ou pesquisa etnografica como possiveis
meios para a coleta de dados junto aos usuarios. Neste método, a coleta ocorre mais
especificamente nas etapas 1 e 2, onde séo investigadas tarefas (descri¢cdo narrativa)
e observacdo de cenarios. As demais etapas dependem predominantemente da
analise do pesquisador e envolvem a identificacdo de entidades primarias, construcao
de diagramas de casos de uso e decomposicao hierarquica (analise de tarefas). Ja
para a aplicacdo do método de Teoria da Atividade (TA), a autora sugere a aplicacéo
de entrevistas e questionarios para a coleta de dados junto aos usuarios. As demais
etapas envolvem interpretacdo, modelagem, producéo e decomposicéo de sistema de
atividades, dependendo mais diretamente da andlise do pesquisador.

Entendendo que tarefas e cenarios sdo abordados tanto pela Usabilidade
quanto pela TA (ainda que nesta utillizando outras nomenclaturas:
atividade/acdes/operacdes, regras sociais, comunidade e divisdo de trabalho) e
considerando a hipotese de que dados referentes a descricdo de tarefas e
identificacdo de cenarios (necessarios para o0 método de Usabilidade) podem ser

coletados pela aplicagcdo do método de Mwanza (TA), propomos iniciar a pesquisa
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com 0s usuarios através da aplicacdo do método de Mwanza (6 etapas) e, a partir dos
dados encontrados, construir os diagramas que devem compor tanto o método de
Usabilidade quanto o de TA.

As lacunas apresentadas na aplicacdo do método de TA para a alimentacdo de
dados do método de Usabilidade podem sugerir a necessidade ou nado de
complementar a pesquisa através da aplicacdo de meios direcionados a coleta de
dados especificos que ndo foram atendidos com a aplicacdo do método de Mwanza).
Neste contexto, 0 método de Mwanza (TA) é aplicado como referéncia principal para
a coleta de dados com usuario, com o intuito de avaliar se sua aplicacdo atende as
demandas necessarias a construcao de sistemas e diagramas de ambos 0s métodos.
Assim, o método de Mwanza é utilizado e avaliado como base para identificar
conjuntamente requisitos sob a 6tica da TA e da Usabilidade.

O experimento proposto € aplicado a um estudo de caso através do qual se
espera gerar subsidios que possam vir a ser utilizados na elaboracdo de sistemas
digitais novos ou para modificacdes de sistemas existentes. Para este fim, € definido
0 escopo de pesquisa, elegendo um campo de atuagédo profissional que possa se
beneficiar com o estudo em andamento. Definido este aspecto, a aplicacdo do

experimento segue as etapas descritas:

5.2.1 Modelar a situacdo examinada (Estagio 1)

O experimento € iniciado pela identificacdo dos componentes do Sistema de
Atividades do caso em estudo. A modelagem é desenvolvida a partir da analise de
dados coletados através da aplicacao de questbes abertas do Eight-Step-Model por
meio da conducdo de Focus Groups (Grupos Focais) com sujeitos da atividade em
estudo.

A escolha por Focus Groups foi uma contribuicdo ao método, visando coletar
dados sobre a atividade, observando sujeitos em contexto coletivo e informal com o
propésito de identificar componentes do sistema e eventuais conflitos. Metodologia de
pesquisa com discussdo estruturada e focada em topico de interesse, aplicada a
pequenos grupos de pessoas e conduzida por um facilitador, sua aplicacdo demanda
pouco tempo e produz dados qualitativos através de questbes abertas. Através da
aplicacdo na etapa inicial da pesquisa, a um pequeno numero de grupos exploratorios,

o Focus Group pode contribuir para a fase de planejamento do roteiro e orientar a
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construcdo dos topicos da entrevista (triangulacéo). O uso do Focus Group pode
fornecer a base para selecionar os topicos para entrevistas mais detalhadas e é
considerado Util quando o tema ou a populacao ndo foram estudados extensivamente
no passado ou quando o pesquisador € novo no campo (FREITAS et al. 1998).

Ao conduzir as questbes em grupo, buscamos observar possiveis
convergéncias e divergéncias referentes ao sistema em estudo e assim iniciar a
identificacdo das contradigbes existentes. Entendemos que a aplicacdo de entrevistas
pode ser mais proficua nas etapas seguintes, onde sera possivel refinar os dados de
pesquisa, uma vez que a analise do que foi coletado nos Focus Groups ja pode ter
contribuido para o entendimento do sistema de atividades de forma ampla.

Para a formulacdo das perguntas, tomamos por base as questdes definidas na
metodologia de Mwanza (2001):

Atividade de interesse: Em que tipo de atividade estou interessado?
Objeto ou Objetivo da atividade: Por que esta atividade ocorre?

Sujeitos da atividade: Quem esta envolvido na realizagéo desta atividade?

w0 N PE

Ferramentas de mediacao da atividade: Através de que meios 0s sujeitos

realizam a atividade?

5. Regras e regulacdes de mediacao da atividade: Existem normas culturais,
regras ou regulamentos que regem o desempenho dessa atividade?

6. Divisdo de trabalho de mediacdo da atividade: Quem é responsavel pelo
que ao realizar esta atividade e como os papéis sdo organizados?

7. Comunidade em que a atividade é conduzida: Qual o ambiente em que esta

atividade é realizada?

8. Qual é o resultado desejado ao realizar esta atividade?

Com o objetivo de elucidar dificuldades e conflitos encontrados na atividade, foi

acrescida uma pergunta complementar (ndo prevista no método de Mwanza):

9. Se pudesse resolver qualquer aspecto relacionado a sua atividade, o que

seria?

5.2.2 Produzir Sistema de Atividade e Analise de Cenario-da situacao (Estagio 2)

A partir dos dados coletados pela aplicagéo das questdes nos Focus Groups é

dado prosseguimento a identificacdo de componentes e a producdo do Sistema de
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Atividades dos sujeitos. Propusemos uma adaptacdo ao procedimento adotado por
Mwanza (2001) ao utilizar o Diagrama com representacao hexagonal de Frederick van
Amstel (2010), representado na Figura 12, em lugar do Diagrama de segunda geracéo
de Engestrom (1999), por considerar que 0 mesmo representa mais claramente o
conceito de contradi¢cdes entre sistemas (colmeias).

Equiparados a especificacbes, os Cenarios descrevem objetivos e
comportamentos dos usuarios no ambito do problema estudado, revelando
caracteristicas do contexto de trabalho e interacdes, podendo ter conotacdo abstrata
ou concreta (LEVENTHAL; BARNES, 2008). Consideramos que o0 Sistema de
Atividades constitui registro equivalente a um documento de Analise de Cenario, uma
vez que ambos abordam o contexto e as relagbes entre componentes de uma dada
atividade, tomando por base a coleta de dados junto aos sujeitos desta. A partir desta
consideracdo, substituiremos a documentacéo textual de Andlise de Cenario pelo
diagrama do Sistema de Atividade, propondo uma documentacdo mais visual que
possa viabilizar a rapida identificacdo de elementos (consulta) e relacdes entre eles.
Esta decisdo busca evitar a repeticdo de informagdes apresentadas nos resultados e
atender ao objetivo de propor uma abordagem “simplificada” que contribua para
aproximar a aplicacdo do método, a analise de dados e posterior consulta de
informacdes a dindmica de desenvolvimento de sistemas em projetos com relevantes

restricbes de equipe, orgamento ou cronograma.

5.2.3 Decompor Sistema de Atividade da situacao (Estagio 3)

Para a composicdo das questbes de pesquisa, € utilizada a estrutura de
Notacdo de Atividade proposta por Mwanza (2001) que articula um ator (sujeito ou
membro da comunidade), um mediador (ferramenta, regra ou divisado de trabalho) e o
objeto da atividade em estudo. Os conectivos entre elementos ator e mediador variam
entre “quais sao”, “quais afetam”, “como usam”, “como afetam” e “como influenciam”,
formando questbes sobre a interferéncia destes para o alcance do objetivo da
atividade.

Dentre os elementos mapeados através do Focus Group para o Sistema de
Atividade da situacdo, sao selecionados os identificados como 0s mais
representativos considerando as falas dos participantes. A sele¢cédo de elementos ou

grupos de elementos do sistema ocorre em funcéo do limite de perguntas a serem
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aplicadas nas entrevistas, a fim de evitar sessfes excessivamente extensas ou

cansativas.

Quadro 11 — Notacao da atividade

Mediador Objetivo

Sujeito como usam — Ferramenta para - Objeto
conseguir—

Sujeito «— como afetam Regra para - Objeto
conseguir—

Sujeito < como Divisdo de trabalho | P& Objeto
influenciam conseguir—

Comunidade «— como afetam Ferramenta para Objeto
conseguir—

Comunidade < quais afetam Regra para - Objeto
conseguir—

Comunidade «— como afetam Divis&o de trabalho | P& Objeto
conseguir—

5.2.4 Gerar questbes para entrevistas (Estagio 4)

Fonte: Adaptado DE MWANZA (2001).

Através da combinacdo entre atores, mediadores e objetos da Notacdo de

Atividade, sdo definidas de 8 a 10 questdes a serem aplicadas em entrevistas

individuais:

¢ Quais ferramentas 0s sujeitos usam para alcancar seu objetivo e como?

e Quais regras afetam o modo como 0s sujeitos atingem o objetivo e como?

e Como a divisao do trabalho influencia o modo como o0s sujeitos satisfazem

seu objetivo?

e Como as ferramentas em uso afetam o modo como a comunidade alcanca

0 objetivo?

e Quais regras afetam o modo como a comunidade satisfaz seus objetivos e

como?

e Como a divisao do trabalho afeta 0 modo como a comunidade alcanca o

objetivo?
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5.2.5 Conduzir investigacdo detalhada: aplicar entrevistas (Estagio 5)

Método de pesquisa de contato direto com participantes, as entrevistas sao
melhores conduzidas pessoalmente para que se possa perceber nuances de
expressoes e linguagem corporal. A definicdo das perguntas de entrevista orienta o
pesquisador durante sua aplicacdo, que deve ler as mesmas exatamente como
descritas em roteiro, e podem otimizar a analise de dados coletados. O pesquisador
deve ser sensivel e adaptavel, além de organizado e responséavel quanto a seguir o
protocolo das sessfes (MARTIN and HANINGTON, 2012).

Nesta etapa sdo conduzidas 10 entrevistas individuais e presenciais com
sujeitos da atividade, considerando as boas praticas da técnica. As sessdes devem
ocorrer em local reservado, em que 0s participantes se sintam confortaveis para expor
seus pontos de vista com privacidade. As entrevistas sdo gravadas mediante o
consentimento destes e com o compromisso de que serdo registros sigilosos para
consulta reservada ao pesquisador. Além de constituir uma conduta ética, a medida
promove o contexto necessario para que os individuos ndo se sintam ameacados ou
expostos, o que poderia prejudicar a qualidade dos dados coletados. A postura de
neutralidade diante do que € exposto também configura aspecto importante na
aplicacdo, uma vez que expressdes de natureza reativa por parte do pesquisador
podem ser interpretadas como julgamento e igualmente interferir na qualidade dos

achados.

5.2.6 Identificar contradi¢cdes: achados (Estagio 6)

Uteis para o entendimento sobre o que acontece e como funciona um Sistema
de Atividade, a identificacdo de contradicdes contribui para elucidar areas
problematicas que demandam investigacdo (ENGESTROM, 1987). ldentificadas
através de problemas ou desarranjos internos ou entre Sistemas de Atividade
(KUUTTI. 1996), as contradicdes podem ser classificadas em niveis e podem estar
relacionadas a tensoes, restricdes e demandas n&o solucionadas.

Apoés a coleta e analise de dados das etapas anteriores, sdo identificadas
contradicdes do Sistema de Atividade em estudo, podendo este resultado contribuir
para futuras proposicoes de solucdo em etapas do ciclo de desenvolvimento de

sistemas novos ou em aperfeicoamento, gerando oportunidades de inovagao.
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Quadro 12 — Tipos de contradicdes em um Sistema de Atividade

Contradicdes Descrigcédo Observar

Internas, dentro dos
Primarias elementos do Sistema de
Atividades

Possiveis conflitos internos de
elementos do sistema

Possiveis conflitos entre acoes
Entre os elementos do &

Secundarias Sistema de Atividades elou operagoes de diferentes
elementos do sistema

Possiveis conflitos entre a
situacao atual e a considerada
ideal do sistema. Seréo
consideradas proje¢des
idealizadas e relatos de
aspiracdes citadas na aplicacao
da questédo 9 do Focus Group:
“Se pudesse resolver qualquer
aspecto relacionado a sua
atividade, o que seria?”

Entre as formas existentes e
Terciarias potenciais do Sistema de
Atividades

Possiveis conflitos entre objetivos
ou praticas do sistema em estudo
e sistemas de outros sujeitos

Entre diferentes Sistemas de

Quaternarias Atividades

Fonte: A autora, adaptado de Engestrom (1999); Kapetelinin (2013); Oliveira (2014).

5.2.7 Analise de Casos de Uso (Estagio 7)

Nesta etapa séo desenvolvidos diagramas dos Casos de Uso do sistema em
estudo, representando de modo esquematico as relacdes entre atores e principais
tarefas que compBem a atividade, como ja foi mostrado no Quadro 2. S&o
desenvolvidos dois tipos de diagrama: um de high level, apresentando uma visao geral
da atividade, e outros de low level, abordando as interacdes entre os atores e as
principais tarefas da atividade. Com seu carater esquematico, os diagramas podem

contribuir para a definicdo da Analise Hierarquica da Tarefa.

5.2.8 Analise da Atividade e da Tarefa (Estagio 8)

A Analise de Tarefa tem como propodsito mapear a sequéncia de acles
necessarias ao alcance da meta - ou objetivo - da atividade em estudo. Para este fim,
desenvolvemos dois diagramas: um referente a configuracdo em formato de
organograma ja tradicionalmente empregada para Analise de Tarefa e outro em

formato de fluxograma, considerando possiveis derivacdes de acdes em funcéo de
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feedbacks ou interferéncias de origem externa ao sistema. Apds a construcdo dos
dois diagramas podemos analisar possiveis contribuicdes oriundas do novo modelo
proposto.

Podemos aqui estabelecer um breve paralelo entre Sistemas de Atividade-
Tarefa e Sistemas de Engenharia de Controle Moderno. Neste campo, segundo
Katsuhiko Ogata (2000), um sistema € considerado "uma combinacdo de
componentes que atuam em conjunto e realizam um certo objetivo", n&o se limitando
a algo fisico e podendo ser também aplicado a fenbmenos abstratos e dinamicos.
Ogata faz referéncia ao dicionario Merriam-Webster para definir Processo, que é
descrito como "uma operacdo ou desenvolvimento natural, que evolui progressiva e
continuamente, caracterizado por uma série de mudancas graduais que se sucedem
umas as outras, de um modo relativamente fixo e objetivando um resultado particular
ou meta” ou como “uma operacao artificial ou voluntaria que evolui progressivamente
e se constitui de uma série de acdes controladas ou de movimentos sistematicamente
dirigidos para se alcancar um determinado resultado ou meta”.

Neste breve paralelo, percebemos semelhancas quanto a ideia de sequéncia
de acBes orientadas a um objetivo ou meta, mas também percebemos a diferenca de
enfoque: enquanto para a Engenharia de Controle Moderno a realizacao do objetivo
€ alcancada através do conjunto de componentes do sistema, para a nossa
abordagem esta realizacdo € alcancada através do conjunto de a¢des dos atores
(sujeitos ou usuarios) no sistema de atividade, sob a Gtica de suas tarefas.

Levando este contexto em consideracdo, propomos a constru¢cdo de um
fluxograma hierarquico de acdes que denominamos de Diagrama de Analise da

Atividade e da Tarefa. Para sua composi¢cao consideramos:

e Estrutura composta por atividade, acdo e operacdo (motivo, meta e
condic¢des);

e Feedbacks ou condicionantes: pontos de derivagao ou decisdo em funcéo
de condicionantes externos do sistema;

¢ Input do sistema: serdo consideradas pontos de entrada do sistema, que
equivalem as iniciativas de tracionamento ou demandas oriundas de
agentes externos ao sistema que contribuam para o acionamento do

sistema de atividade;
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e Output do sistema: a saida do diagrama devera se referir ao objetivo do
sistema de atividade, estando representado ao final do diagrama, em
destaque;

e Textos empregados no descritivo das acdes do diagrama devem ser
compostos por verbo no infinitivo, proporcionando padronizacdo e
referéncia a acao;

e Distincao grafica de elementos no diagrama para facilitar o entendimento e
interpretacdo dos componentes e relagdes entre estes;

e Hierarquia e fluxo: como alternativa a sequéncia linear atualmente
empregada, a proposi¢cao considera que as agdes nao sdo executadas em
sequéncia rigida e podem ser influenciadas por agentes externos a ela
(ocasionando pontos de derivacdo que devem ser considerados no
contexto da atividade) ou mesmo por agentes internos (que podem alterar

a sequéncia de ac¢bes planejadas).

5.3 Aplicagcao do Experimento

ApoOs a definicdo do método a ser empregado, que combina Teoria da
Atividade, Usabilidade e contribuicbes do presente estudo, procedemos a aplicacéo
do experimento por meio de estudo de caso com Corretores de imdveis. A seguir sdo
detalhados os procedimentos utilizados para a aplicacdo do método, bem como os
resultados referentes a analise dos dados coletados, como forma de avaliar a
aplicabilidade do método proposto, além de gerar ferramental sobre os requisitos do
Sistema de Atividades dos Corretores. Além da observacao de possiveis deficiéncias
e oportunidades que o método venha a apresentar, as informacdes coletadas podem
subsidiar o desenvolvimento de novas soluc¢des ou implementacdo de melhorias em

solucdes ja existentes voltadas a atividade pesquisada.

5.3.1 Estagio 1: Modelagem da situacado examinada

Para a modelagem da situacéo foi utilizada a técnica de Focus Group (FG) para
aplicacéo das questdes do Eight-Step-Model. Dentre as referéncias utilizadas para a

definicdo do FG, consideramos a sugestdo de Krueger (1994) quanto a formacédo de
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pelo menos 3 grupos, compostos por um numero de participantes que néo fosse nem
pequeno a ponto de equivaler a uma entrevista individual, nem grande demais a ponto
de dificultar a adequada participacdo dos membros (Merton, Fiske e Kendall, 1990).
Ruyter (1996) considera que grupos médios produzem melhores resultados sobre
qualidade de ideias e satisfacdo dos participantes, enquanto Price e Davis (2001)
afirmam que pequenos grupos formados por 4 a 6 membros podem ser produtivos
desde que se encoraje 0s mesmos a participar das discussées. Quanto a duracéo,
Stewart e Shamdasani (1990) sugerem que a duragdo das sessOes varie entre 30
minutos e 2 horas e meia, priorizando o tempo minimo para coletar o maximo de
informacdes do tépico em discussao.

Definidas as questdes do Eight-Step-Model, foi executado um pré-teste com
publico alvo ndo participante do FG, considerando aspectos sobre a clareza do
significado das questdes, sobre o0 uso de termos compreensiveis aos participantes, se
cada questdo aborda apenas um topico, se as perguntas refletem preconceitos
velados ou induzem o participante, além da verificacdo sobre possiveis perguntas
repetitivas. Embora n&o haja consenso sobre a quantidade de questbes em FGs,
foram encontradas sugestfes de aplicacdo de 10 a 12 (total) ou de 10 questbes por
hora. Quanto a sequéncia, as perguntas devem partir do amplo para o especifico,
envolvendo perguntas de engajamento, exploratérias e de saida.

Apbs o recrutamento e confirmacédo dos participantes, houve a conducéo dos
Focus Groups onde foram reunidos 3 grupos de corretores formados por 6 a 8
participantes em dias diferentes. A técnica foi realizada em ambiente reservado,
acomodando os participantes em distribuicéo circular, de modo que todos pudessem
se ver enquanto falavam. As sessOes foram gravadas com o consentimento dos
participantes e foram iniciadas com uma breve explicacdo sobre o experimento,

seguidas da aplicacdo das questdes.

5.3.1.1 Recrutamento e preparacao

Para o recrutamento foram coletados contatos de profissionais da atividade em
estudo (corretores de imodveis) e encaminhados convites individuais por e-mail e
mensagem de texto (aplicativo de smartphones). Os convites eram nominais e
destacavam a importancia da contribuigcdo do convidado a pesquisa, além de enfatizar

o carater informal, a confidencialidade e o anonimato dos dados coletados.
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Em relac&o as caracteristicas dos participantes, foram selecionados corretores
de imdveis, preferencialmente pessoas que néo se conheciam, formando 3 grupos de
no minimo 6 participantes cada. Os grupos apresentavam os seguintes perfis: Grupo
1: corretores que ndo usam sistema digital especifico para a atividade pesquisada;
Grupo 2: corretores que usam algum sistema digital especifico para a atividade
pesquisada; Grupo 3: corretores que usam e corretores que nao usam sistema digital
especifico para a atividade pesquisada, simultaneamente.

Apés envio do convite, a participacdo dos convidados foi confirmada por
telefone, mensagem ou e-mail, sendo enviados convites a outros possiveis
participantes até que fossem formados grupos de no minimo 6 pessoas para cada
sessao de Focus Group. Para a realizagéo das sessoes, foi providenciada uma sala
reservada em local de facil acesso, a participacdo de um auxiliar (scriber) e a utilizagédo

de equipamento necesséario (gravador, notebook, bloco de notas).

5.3.1.2 Apresentacéo

Ao inicio de cada sesséo foi apresentada a equipe (moderadora e assistente),
explicado propésito da pesquisa e o procedimento a ser adotado. Durante a
apresentacao foram distribuidos os termos de autorizacdo de participacdo na
pesquisa para serem assinados pelos participantes. Também foram prestados
esclarecimentos quanto ao fato de ndo se tratar de uma avaliacéo e, portanto, ndo
haver respostas certas ou erradas, mas a simples coleta de contribuicdes para o
entendimento da atividade. Foi solicitado que desligassem seus celulares, bem como

avisado que a sessdao seria gravada para fins exclusivos de consulta para a pesquisa.

5.3.1.3 Aplicacéo

Durante a conducdo das sessbes de Focus Groups foram aplicadas as
questdes abertas definidas a partir das diretrizes do Eight-Step-Model, conforme

descritas abaixo:

Quadro 13 — Questdes aplicadas no Focus Group

Questdes aplicadas no Focus Group
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1. Como descreveria a atividade de corretor de iméveis? E sendo corretor
autbnomo, muda algo na atividade?

(Em que tipo de atividade estou interessado?)

2. Qual o objetivo da atividade de corretor de iméveis?
(Por que esta atividade ocorre?)

3. Quem sao as pessoas envolvidas na atividade de corretor de imoveis?
(Quem esta envolvido na realizacdo desta atividade?)

4. Quais 0s recursos ou meios utilizados para a realiza¢do da atividade?
(Através de gue meios 0s sujeitos realizam a atividade?)

5. Quais normas sociais, regras ou regulamentos influenciam no desenvolvimento
da atividade?

(Existem normas culturais, regras ou regulamentos que regem o desempenho
dessa atividade?)

6. Qual o papel de cada envolvido na atividade e como se organizam?

(Quem é responsavel pelo que ao realizar esta atividade e como 0s papéis sao
organizados?)

7. Onde a atividade ocorre?
(Qual o ambiente em que esta atividade é realizada?)

8. Qual é o resultado desejado ao realizar esta atividade de corretor?
(Qual é o resultado desejado ao realizar esta atividade?)

9. Se pudesse resolver qualquer aspecto relacionado a atividade, o que seria?

Como resultado da aplicacdo das questbes durante os Focus Groups foi
possivel coletar dados referentes a cada um dos elementos do Sistema de Atividades

pesquisado:



Quadro 14 — Dados do sujeito

Sujeito:

Corretores ou consultores autbnomos (Pessoa Fisica ou Pessoa Juridica)

Dentre as definicdes mencionadas, indicando como os préprios sujeitos se
descrevem em relacdo a atividade, estao:

Técnico em transacgfes imobiliarias;
Especialista, facilitador e intermediador de negdcios imobiliarios;
Autbnomos: trabalham para si, constituem profissionais liberais;

Cuidam de todo o processo (do inicio ao fim): captacdo, anuncio,
apresentacao (visitas), intermediacéo de propostas, efetua promessa de
compra e venda, acompanhamento, registro, certidao, financiamento.

Ao mencionarem dados sobre as caracteristicas da atividade de um corretor de
imobiliaria e as diferencas em relacédo a atividade de um corretor autbnomo, foi
citado sobre os primeiros:

Apesar de trabalhar para imobiliarias, ha frequente auséncia de vinculo
empregaticio;

Fazem plantao e sdo chamados pejorativamente de “tiradores de pedidos” e
“subordinados”;

Imobiliarias oferecem ao corretor suporte: departamento juridico da
imobiliaria cuida de tramites burocraticos e investem na divulgacao de seus
imoéveis;

Imobiliarias ndo querem que corretores tenham autonomia (restringem
acesso a informacao).
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Quadro 15 — Ferramentas utilizadas

Ferramentas

Smartphones (aplicativo Whats app, telefonia, fotos, blocos de nota);

Grupos de mensagem via Whats app (entre partes da negociagéo, durante
negociacao);

Placas de anuncio no imovel (“vende-se”, “aluga-se”);

Redes Sociais (Instagram, Facebook, Whats app);

Portais imobiliarios (exemplos citados: Viva Real, Olx, Zap Imdveis,
Expoimovel, Imével Web, Web Casas, Chave Facil);

Sistema de gerenciamento de iméveis (digital):
Citado como facilitador do funil de vendas até a carteira de clientes
(exemplos citados: Smart, Simbol (vendas), Super Légica (locacdo), SGI);

Foram mencionadas algumas fun¢des utilizadas nestes sistemas: anuncios,
perfil do cliente, cadastro de cliente e iméveis, busca e pesquisa de imoveis
(inclusive de imdveis de outros corretores), registro de contatos, alertas;

CRM ferramentas (exemplos citados: Smart, Ingaia);
Sites de imobiliarias;

Sites de corretores autbnomos;

Agenda, Caderno;

Nuvem (exemplos citados: Dropbox, Drive);

Planilhas (exemplo citado: Excel, uso de cores para diferenciar padrdes de
imovel, poder de compra de clientes, tempo/urgéncia da demanda);

Memoria;

E-mail (para envio de documentacao de locacéo e venda);

“Quinto andar” — corretores cadastrados para finalizar processos;
“Venda direta online” — acesso a documentacao (matricula, IPTU, etc);
Veiculo automotivo;

Jornal (embora considerado pouco utilizado atualmente).
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Quadro 16 — Objeto

Objeto

Facilitar negdcios imobiliarios;

Intermediar transacdes e negociacdes imobiliarias;
Venda, aluguel e regularizacao de iméveis;

Captar imoveis;

Apresentar imoveis;

Intermediar a permuta de imaoveis;

“Vender sonhos”, “realizar sonhos”;

Oferecer servico diferenciado com segurancga, credibilidade, transparéncia,
expertise sobre qualidade de imdveis e proporcionando negdcios seguros;

Consultor;

Avaliador;

Regularizagéo de imoveis, certiddes, inventarios;
Minutas de contrato (citado por alguns);

Administracao e seguro para aluguel (citado por alguns);
Gestao de imdveis (citado por alguns);

Pés-venda e fidelizacdo de clientes

Resultados desejados:

Efetivar neg6cios imobiliarios;

Satisfacé@o pessoal e profissional (realizacdo, por gostar do que fazem);
Remuneragéo e rentabilidade;

Relacionamento e fidelizagédo de clientes (atendimento);

Trazer satisfacdo e seguranca ao cliente.
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Quadro 17 — Divisao do Trabalho

Divisdo de Trabalho

Compradores e vendedores de imoveis (relacionados ao objetivo da
atividade);

Outros corretores (rede de relacionamento): troca de informacgdes, captacao
de iméveis, “intercambio” de imdveis, parecerias;

Despachante (opcional): considerados parceiros terceirizados, contribuem
com encaminhamentos burocraticos, resolucdo de documentacao e
exigéncias, economizam tempo e atenuam desgastes (exemplo citado:
cartorios);

Porteiros e zeladores: indicacdo e captacao de imoveis (interferéncias
negativas também foram relatadas);

Gerentes de grandes condominios;

Conhecidos: divulgagao informal, divulgagao “boca a boca”, indicagdes de
conhecidos, captacéo (exemplos citados: relacionamentos diversos,
padeiros, médicos, dentre outros);

Instituigdes financeiras;

Gerentes de habitagédo (Bancos): parte da cadeia da atividade em caso de
demanda por financiamentos. Foi relatado que muitas vezes elegem
prioridades de aprovacdo em funcdo de metas da instituicdo bancaria,;

Correspondente bancario: agiliza linha de crédito do cliente (trabalha para os
Bancos);

Cartorios, escrivao, tabelido: definem exigéncias, tratam de registro geral de
imoéveis;
Prefeitura: cobranca de impostos (ITBI);

Suporte de sistemas de gerenciamento de iméveis: funcionarios de
empresas de Tl desenvolvedoras de sistemas para o setor.

Quadro 18 — Comunidade

Comunidade

Onde a atividade ocorre?

“Qualquer lugar e hora”;

No imoével;

Na rua ou em transito (exemplos citados: através do smartphone, no carro);
Computador em diversos locais (para fins de pesquisa e anuncios);

Cafés;

Escritérios;

Escritérios virtuais;

Home office.
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Quadro 19 — Regras e regulacdes

Regras e regulacdes

Cddigo Civil e Penal (citado: respondem legalmente pela emissao de
documentos);

Copatrticipantes da venda;

Sindicato (SINDIMOVEIS): oferece curso obrigatério de Técnico em
transacdes imobiliarias (TTI) — 1 ano de duracéo;

CRECI - Conselho Regional de Corretores de Imdveis;
COFECI - Conselho Federativo de Corretores de Imoéveis;

COAF - Conselho de Controle de Atividades Financeiras (Declaracéo
obrigatoria anual);

Cursos particulares e Pos-graduacdes (opcionais);

Cédigo de Etica;

Mercado sem reserva de atuagéo (possibilidade de negociar imoveis sem a
intermediacéo de corretores);

Saber ouvir o cliente (exemplo citado: até para assuntos pessoais
relacionados);

Adaptar-se ao contexto (exemplos citados: lidar com diferengas de oferta
numa mesma edificacdo, diferentes tipos de cliente, diferencas fisicas de
imoveis, condi¢cdes de regularidade do imével);

Comisséao de 5% ou honorarios;

Enfase em seguranca e bom atendimento;

Estabelecer boas relag@es (fidelizacdo) — méo dupla
Proporcionar negécio seguro (preparo e credenciamento);

Abordagem e conduta (exemplos citados: profissionalismo, conveniéncia,
aparéncia, fala, bom atendimento, tato, educacao, sutileza, agir
corretamente, passar seguranga e considerar conveniéncia de horarios).
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Quadro 20 — Relatos sobre questdes a resolver

Relatos sobre questdes a resolver (questéo 9)

Corretores “aventureiros”, mal preparados, que ndo conhecem o que
oferecem (problema);

Etica: falta de confianca em parcerias entre corretores (receios e problemas);

Dificuldades de relagdo com clientes e com outros corretores - problemas
relacionais (exemplos citados: colegas que retiram placas, concorréncia
desleal);

TensBes com construtoras (captam contato e ligam para o cliente);

Tensdes com porteiros, corretores, sindicos, advogados, donas de casa,
inquilinos (dificultam acesso aos imoveis);

Mercado livre, sem reserva de atuagao;

Receio sobre o que denominaram de "Uber de iméveis";

Falsas oportunidades de venda (falsos Leads) que geram custo;

Pagar pela atitude de maus profissionais (ma fama);

Falta de respeito e reconhecimento de construtoras (percentual de comisséo)

Tempo da venda muito diferente do tempo dos cartérios (podem ocasionar
perda de negécios)
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Quadro 21 — Relatos de aspiracdes e desejos

Relatos de aspiracdes e desejos

- Defendem ser pagos por avaliagdo e consultoria (exemplo citado dos EUA,
onde corretores recebem como consultores, mesmo quando ndo concretizam
a venda);

- Ferramenta que traga/canalize clientes reais (lead efetivo);
- “Que o cliente ficasse ligando”;
- Estabilidade econémica (contexto macroecondmico);

- Recursos digitais que nao sejam “chatos” de utilizar (sites, sistemas, etc)
Exemplos negativos:
o sites que nao fornecem telefones, com contatos apenas por e-mail;
o resultados néo efetivos (buscas e leads)

- Aprovacao de crédito imobiliario rapido_(como ocorre no crédito pessoal);
- Menos burocracia;

- Que o cartorio de registros fosse agil;

- Poder ver ficha do imével no cartério (certiddo/registro);

- Ferramenta que registre atividades;

- Que a classe fosse unida (cooperativas) — exemplos citados: brigas entre
corretores de diferentes regides da cidade;

- Obrigatoriedade de ter corretor em toda transacao imobiliaria;
- Que as construtoras ndo pudessem vender diretamente ao cliente;

- Que houvesse mais respeito ao profissional por parte de vendedores e
compradores (exemplo citado: honorarios);

- Que as pendéncias do imovel fossem passadas automaticamente ao antigo
proprietario (exemplo citado: debitar dividas do valor que ira receber pela
venda)

- Respeito aos corretores e entre eles

5.3.2 Estégio 2: Produzir Sistema de Atividade

A partir dos dados coletados pela aplicacdo dos Focus Groups e das questdes
do Eight-Step-Model foi possivel produzir o Sistema de Atividades dos corretores de

iméveis autbnomos, objeto de estudo deste experimento.
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Figura 15 — Sistema de Atividades Corretores Autbnomos

Sistema de Atividade

Sistema de Atividades
Corretores Autonomos

« Corretores ou consultores
Profissionais auténomos (PF ou PJ)
Técnicos em transacoes imobilirias,
Intermediadores de negdcios imobiliarios

= Smartphone/ Whats app
+ Redes Sociais e Sites
+ Portais imobiliarios
« SGl e CRM (ferramentas)
« Agenda, caderno
«Placas no imével
« Nuvem e Email
+ Planilhas
« Carro

Ferramentas

Sujeito Objeto

« Cadigo Civil e Penal

« Coparticipante da venda

« Sindicato (SINDIMOVEIS), CRECI, COFECI, COAF
« Codigo de Etica

+» Mercado sem reserva

« Saber ouvir o cliente

« Adaptar-se ao contexto

« Comissao de 5% ou honorérios

« Enfase em seguranca, atendimento

+ Estabelecem relagdes (fidelizagdo)

« Proporcionar negocio seguro

« Abordagem e conduta: profissionalismo

« Intermediar negdcios imobiliarios
«Venda, aluguel e regularizacao

« Captar imoveis

« Apresentar iméveis

« Intermediar a permuta de iméveis
«“Vender sonhos', “realizar sonhos”
« Oferecer servigo diferenciado:

credibilidade, transparéncia, expertise, seguranga

« Consultoria e avaliagao imobilidria

« Regularizagao de imoveis, certidoes, inventarios
« Minutas de contrato

« Seguros para aluguel

« Gestao de imoveis

« Pos venda/ fidelizacao

Regras

Comunidade

+ Noimével
+Na rua/ em transito
= Cafés
« Escritorios
+ Escritérios virtuais
« Home office
«"Qualquer lugar e hora" (24h)

Fonte: Elaborado pela autora.

Divisao de trabalho

» Compradores e vendedores de imoveis
« Qutros corretores (rede)

« Despachante

« Porteiros/Zeladores/Gerentes

« Conhecidos (divulgacao informal e captacao)
« Gerentes de habitacao (banco)

« Correspondente bancéario

« Instituicdes financeiras

« Cartérios (escrivao, tabelido)

» Prefeitura (ithi)

= Suporte Smart

5.3.3 Estégio 3: Decompor Sistema de Atividade da situacéo

A partir dos achados dos Focus Groups e producéo do Sistema de Atividades

dos corretores de imoveis autdnomos, buscamos identificar a possibilidades de

grupamentos de componentes do sistema para compor questdes estruturadas e

pouco repetitivas. Neste contexto, analisando os componentes do sistema, propomos

0S seguintes grupamentos informacionais:

Quadro 22 — Grupamento de ferramentas

Ferramentas

Itens agrupados

Smartphones e Whats app

Mensagens de texto e audio, grupos de whats app,

telefonia, fotos

Redes Sociais e sites

Instagram, Facebook, sites de corretores e imobiliarias

Portais Imobiliarios

Exemplos citados: viva real, olx, zap imoveis, expoimovel,
imével web, web casas, chave facil

Sistemas de gerenciamento
de imoveis

Exemplos citados: smart, simbol, super logica, sgi

Outros recursos digitais

Nuvem, planilhas, e-mail, bloco de notas

Outros recursos materiais de
apoio

Agenda, caderno, placas

Veiculo

Carro, moto, 6nibus
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Quadro 23 — Grupamento de Regras e Regulacdes

Regras e Regulacdes Itens agrupados

Cadigo Civil e Penal, Sindicaj[o, CRECI,
COFECI, COAF, Cébdigo de Etica

Exemplos citados: profissionalismo, bom
atendimento, saber ouvir o cliente, adaptar-
se ao contexto de tipos e condicbes de
imoveis, fidelizacdo, proporcionar negdcio
seguro

Legislacéo e 6rgaos reguladores

Atendimento e conduta profissional
(em relacéo a cliente, produto, servigo)

Remuneracéo Comisséao de 5% ou honorarios

Quadro 24 — Grupamento de Divisdo de Trabalho

Divisdo de Trabalho Itens agrupados

Partes da negociagdo imobiliaria Exemplos citados: comprador, vendedor

Corretores (rede)

Instituicdes financeiras (gerentes de
Instituicbes e agentes habitacdo, correspondentes bancarios),
Cartérios (escrivao, tabelido), Prefeitura

Despachante

Porteiros, zeladores e gerentes de
condominios

Exemplos citados: atendentes de suporte,
Suporte de sistemas de gestao de imbveis | SAC e treinamento de sistemas de
gerenciamento de imoveis

Exemplos citados: captacéo e divulgagéo
“boca a boca” informais de imoveis através de rede de
conhecidos

Apos a definicdo de grupamentos informacionais, segue-se a definicdo das
guestdes para as entrevistas. Para esta definicdo, utilizamos a estrutura de Notac&o
de Atividade proposta por Mwanza apresentada no Quadro 11.

A composicao das perguntas foi executada da seguinte forma:



Quadro 25 — Opc¢des de composicao de questdes 1 (sujeito/ferramentas/objeto)
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Sujeito (Ator)

Corretor
autbnomo

-—>

como
usam

Ferramenta (mediador)

Smartphones e Whats app

Redes Sociais e sites

Portais Imobiliarios

Sistemas de
gerenciamento de iméveis

Outros recursos digitais

Outros recursos materiais
de apoio

Veiculo

>

para
alcancar/
conseguir

Objetivo

Efetivar
negocios
imobiliarios

Quadro 26 — Op¢bes de composicédo de questdes 2 (sujeito/regras/objeto)

Sujeito (Ator)

Corretor
autbnomo

<--

como
afetam

Regras (mediador)

Legislacéo e 6rgdos
reguladores

Atendimento e conduta
profissional (em relagéo a
cliente, produto, servico)

Remuneragé&o

>

para
alcancar/
conseguir

Objetivo

Efetivar
negocios
imobiliarios

Quadro 27 — Op¢Bes de composicdo de questdes 3 (sujeito/divisdo de trabalho/objeto)

Sujeito (Ator)

Corretor
autbnomo

<--

como
influencia
m

Divisado de trabalho
(mediador)

Partes da negociacéo

Corretores (rede)

InstituicBes e agentes

Despachante

Porteiros, zeladores

e gerentes de
condominios

Suporte de TI (sistemas)

“boca a boca”

>

para
alcancar/
conseguir

Objetivo

Efetivar
negocios
imobiliarios




Quadro 28 — Opc¢bes de composicdo de questdes 4 (comunidade/ferramentas/objeto)
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SO Ferramenta (mediador) Objetivo
(Ator)
o Smartphones e Whats
No imovel
app
Na [ua/_ em Redes Sociais e sites
transito <--
Em locais como Portais Imobiliarios
pulblicos afetam >
(0 Cof‘tfxm Sistemas de para Efetivar
No home office slct)mal ‘3 gerenciamento de alcancar/ negdécios
cuftural do imoveis conseguir imobiliarios
ambiente
Em escritorios em que Outros recursos digitais
o operam
Em escritdrios P ) Outros recursos
virtuais materiais de apoio
Em intuicbes
(baqc_os, Veiculo
cartorios,
prefeitura, etc)

Para Comunidade, consideramos a conotagao de contexto social e cultural em

gue o sujeito opera utilizada por Mwanza (2001). Em outras referéncias, Comunidade
pode corresponder ao conjunto de participantes que compartilha o mesmo objeto e
aborda o contexto social e cultural do ambiente em que o sujeito atua na atividade. A
opc¢ao pela abordagem de Mwanza ocorre por consideramos que este conjunto de
participantes da atividade ja € contemplado na formulacdo de perguntas referentes a
Divisdo de Trabalho, enquanto o contexto social e cultural dos ambientes nédo havia
sido tratado.



Quadro 29 — Op¢des de composicao de questdes 5 (comunidade/regras/objeto)
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prefeitura, etc)

COTA”ggade Regras (mediador) Objetivo
No imovel
Na rual em Legislacéo e 6rgéos
e . reguladores
transito <
: quais
Err]t:lc_)cals afetam (o _ -
publicos contexto Atendimento e conduta .
No home office | sociale | profissional (em relagéo a para Efetivar
— cultural do | cliente, produto, servico) | @lcancar/ | negdcios
Em escritérios mbiente conseguir | imobiliarios
Em escritorios em que
irtuai operam x
virtuais P ) Remunerac&o
Em intuicbes
(bancos,
cartorios,

Quadro 30 — Op¢bes de composi¢cdo de questdes 6 (comunidade/divisdo de trabalho/objeto)

Comunidade Diviséo de trabalho Obietivo
(Ator) (mediador) )
No imével
Na rua/ em Partes da negociagéo
transito <--
Em locais afg?anr:qo(o Corretores (rede)
publicos e Instituicdes e agentes —->para
No home office | social e alcancar/ Efetivar
E itori cultural do Despachante conseguir negocios
m escritorios i i iliAri
a?n?'ggée Porteiros, zeladores imobiliarios
Em escritorios ini
e gerentes de condominios
virtuais operam) J
Em intuicdes Suporte de TI (sistemas)
(bar]c_os, “boca a boca”
cartorios,

prefeitura, etc)

5.3.4 Estagio 4: Gerar questdes de Pesquisa - entrevistas

A partir da selecédo e combinacéo de elementos (atores, mediadores e objeto),

foram definidas as questdes para aplicagdo em entrevista individual, descritas a

sequir:
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Quadro 31 — Questbes para entrevista

Questdes para entrevista

1. Como os corretores usam Sistemas para efetivar negdcios imobiliarios?

2. Que outras ferramentas corretores usam para complementar 0 uso de sistemas e
como?

3. De que forma os 6rgaos reguladores afetam o trabalho dos corretores para a
efetivacdo de seus negocios?

4. Que aspectos da conduta do corretor no atendimento podem afetar a
conclusao/sucesso do negdcio e como?

5. Que aspectos da relacdo com outros corretores podem influenciar na efetivacéo do
negocio?

6. Que aspectos da relagdo com instituicdes, como cartérios ou bancos, e seus
agentes, como despachante ou correspondente, podem influenciar na efetivagdo do
negocio?

7. Como o uso de Sistemas e Portais Imobiliarios afeta a atividade do corretor nos
diferentes ambientes em que atua (contextos socioculturais) para a efetivacdo do
negocio?

8. Como o uso de Whats App afeta a atividade do corretor nos diferentes ambientes
em que atua (contextos socioculturais) para a efetivacdo do negécio?

9. De que forma os diferentes ambientes de trabalho do corretor afetam sua atividade
e 0 objetivo de efetivar negdcios imobiliarios?

Como complemento, acrescentamos uma questéo para elucidar aspectos referentes
aos processos da atividade e estimular a verbalizacdo de informagbes
complementares. A medida em que os entrevistados descrevem as etapas da
atividade (ac¢des), buscaremos identificar mais detalhes sobre o objeto de estudo:

10. Poderia descrever em sequéncia (passo a passo) como a atividade dos corretores
ocorre? Pode ser uma lista ou mesmo um desenho (diagrama).

5.3.5 Estagio 5: Conduzir investigacdo detalhada — Entrevistas

Para esta etapa, foram conduzidas 10 entrevistas individuais presenciais com
corretores de imoveis, realizadas em local reservado e com gravacado (registro) para
analise. O roteiro definido de 10 questdes de pesquisa construidas a partir da Notacao
de Atividade permitiu a coleta de dados que foram submetidos a uma analise tematica
na busca de padrdes que viabilizasse sua interpretacdo. “A analise envolve um
constante movimento de retrocesso e avancgo entre todo o conjunto de dados, as
extracOes codificadas de dados que vocé esta analisando e a analise dos dados que
vocé esta produzindo” (BRAUN e CLARKE, 2006).
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Processo iterativo que contribui para transformar dados inicialmente confusos
e aparentemente desconexos em um mapa de temas, a analise teméatica foi conduzida

considerando 6 etapas, conforme sugerido por Braun e Clarke (2006):

Familiarizagdo com os dados;

Atribuicdo de cddigos preliminares aos dados para descricdo do conteudo;
Procura por padrées ou temas em seus codigos nas diferentes entrevistas;
Reviséo de temas;

Definicdo e nomenclatura de temas;

o 0k w DR

Producéo de relatorio.

Para o desenvolvimento da analise, foram utilizados recursos como listas e post
its para facilitar a visualizagédo e manuseio da extensa quantidade de dados coletados,
enquanto o relatério foi estruturado em formato de tabelas (anexol) considerando os

temas identificados durante a andalise.

Figura 16 — Utilizacéo de Post-It para visualizacéo dos dados

L ) )

SAN e

Fonte: Elaborado pela autora.
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5.3.6 Estagio 6: Identificar Contradicdes - achados

A partir da analise tematica dos dados coletados nas entrevistas com o usuario,

foram mapeados os achados referentes as contradicfes em seus quatro niveis.

Quadro 32 — Contradi¢gGes Primarias do Sistema de Atividade de Corretores de Imoveis

Contradicbes | Elemento Contradicdes
Corretores Problemas com parcerias
Primarias Problemas de usabilidade e
Sistemas de gestéo (digitais) | limitacdes de recursos
disponiveis

Quadro 33 — Contradi¢Bes Secundérias do Sistema de Atividade de Corretores de Imoveis

Contradicbes | Elementos Contradicdes

Problemas de acesso a imoveis
para visitas e interferéncias no
processo de venda dos mesmos

Corretores x Porteiros,
Sindicos e Inquilinos

Problemas com prazos: demora e

Corretores x Cartérios o
processo burocratico

Problemas com prazos: demora e

Corretores x Despachantes T
desorganizacéo

Secundarias
Problemas com atendimento e
Corretores x Clientes negociacgéo: falta de ética e
educacao

Problemas com prazos: demora,
guedas de sistema e aspectos
relacionados a op¢des de
financiamento

Corretores x Bancos




Quadro 34 — Contradi¢cdes Terciarias do Sistema de Atividade de Corretores de Iméveis

Contradictes

Terciarias

Sistema Contradicoes

Reserva de mercado: obrigatoriedade de
participacdo de corretor em toda negociacao
imobiliaria, restricdo de atuagéo de outros
sujeitos (ndo corretores) na atividade e
impedimento de venda direta por construtoras

Remuneracédo por consultoria: cliente paga
mesmo quando ndo concretizar o negocio

Corretores — — - —
Independéncia: eliminar a interferéncia de

prazos e pendéncias de instituicbes (cartérios e
bancos) para a efetivacdo de negdcios
imobiliarios

Etica: “respeito aos corretores e entre eles”,
cumprimento de percentuais referentes a
comissoes e fiscalizacdo de falsos corretores

Quadro 35 — Contradi¢ces Quaternarias do Sistema de Atividade de Corretores de Iméveis

Contradicbes

Quaternarias

Elementos Contradicdes

Corretores x Orgaos

fiscalizacbes e escassez de
Reguladores

acOes colaborativas

Problemas de omisséo para

Problemas com prazos,
processos burocréticos e impacto
na concretizacao de negocios

Corretores x Cartorios e
Despachantes

Problemas com prazos,
divergéncia de necessidades e
impacto na concretizacao de
negaocios

Corretores x Bancos

5.3.7 Estagio 7: Andlise de Caso de Uso
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Nesta etapa sao elencados os principais atores, acoes e relacdes existentes no

sistema em estudo para estruturacdo de diagramas de Caso de Uso de High Level e

Low Level, conforme descrito anteriormente. O desenvolvimento destes diagramas

ocorre a partir da analise dos dados coletados e pode contribuir para facilitar a

confeccdo do Diagrama de Analise de Tarefa, uma vez que identifica de forma

esquematica as principais a¢des que irdo compor a distribuicao hierarquica de tarefas

da andlise.



Figura 17 — Diagrama de Casos de Uso High Level (amplo): esquema geral da atividade

Identificar e atender
demandas do cliente

Estabelecer parceria
com outro corretor

Corretor Cliente

Obter financiamento
imobilidrio

Emitir documentos
do imdvel

Fonte: Elaborado pela autora.

Figura 18 — Diagramas de Casos de Uso Low Level: Corretor/Cliente

Identificar demandas
do cliente

Buscar ou
Anunciar iméveis

Corretor Cliente

Agendar e efetivar
visitas a imoéveis

Intermediar negociagao

Fonte: Elaborado pela autora.
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Figura 19 — Diagramas de Casos de Uso Low Level: Corretor/Corretor

Corretor

Propor parceria
sobre imével do outro
corretor

distribuicdo de atribuictes

Combinar
visitas ao imével

Intermediar negociagao

Fonte: Elaborado pela autora.

Corretor

Figura 20 — Diagramas de Casos de Uso Low Level: Corretor/Cartério

Coletar e encaminhar
documentos necessarios

Solicitar emissdo

Corretor

w

Atender exigéncias e
encaminhar pagamentos

Fonte: Elaborado pela autora.

Cartério
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Figura 21 — Diagramas de Casos de Uso Low Level: Corretor/Bancos

Coletar e encaminhar
documentos necessarios

Solicitar pedido de
Bancos

Atender exigéncias

Corretor

Fonte: Elaborado pela autora.

5.3.8 Estéagio 8: Analise da Atividade e da Tarefa

Identificados o contexto, as variaveis e as necessidades que interferem na
atividade do sujeito pesquisado, partimos para o entendimento mais aprofundado das
tarefas do usuario que precisam ter suporte na interface a desenvolver. Para esta
etapa, conforme descrito durante a definicdo do método, serdo desenvolvidos dois

diagramas para efeito de comparacéao de resultados obtidos:

e Diagrama de Analise Hierarquica de Tarefa (Figura 22);

e Diagrama de Analise Hierarquica da Atividade e da Tarefa (Figura 23).

Ambos objetivam mapear a sequéncia de acbes necessarias ao alcance do

objetivo da atividade em estudo, através da utilizacdo de diferentes formas de

modelagem.



Figura 22 — Diagrama de Analise Hierarquica de Tarefa

Efetivar Negé6clo Imobilidrio

Atender o cliente

Coletar informagdes

v

v

Proceder venda
de imével

Proceder aquisigdo
de imével

v

v

Anunciar Imével |

Buscar imdveis I

(

J

Enviar dossié do

Estabelecer parceria
de venda

Propor pareceria
sobre imével
de outro corretor

Negociar percentuais

C

Emitir documentos

do imével

oletar e encaminhar
documentos

v

v

Obter Financiamento
Imobilidrio

Coletar e encaminhar
documentos

v v

de honorérios

Encaminhar

pessoalmente

Encaminhar
Despachante

Encaminhar

Correspondente

Encaminhar
pessoalmente

imdvel ao cliente

Agendar visita
ao imével

Visitar o imével

Langar proposta

Intermediar
negociagdo

Providenciar
encaminhamentos

(

J

Resolver demandas

do cartério

( J

Resolver demandas

do banco

de cartdrio e banco

Fonte: Elaborado pela autora.
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5.3.8.1 Diagrama de Analise Hierarquica de Atividade e Tarefa (modelo proposto)

Em formato de fluxograma e considerando possiveis derivacdes de acdes em
funcéo de feedbacks ou interferéncias de origem externa ao sistema, sua composi¢cao
considera: estrutura composta por atividade, acao e operacao, pontos de derivacéo
ou decisdo em funcéo de condicionantes externos do sistema, pontos de entrada do
sistema (inputs), saida do sistema correspondente ao objetivo da atividade (output),
textos descritivos das a¢des com verbo no infinitivo e distincédo grafica de elementos

para facilitar o entendimento.
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Figura 23 — Modelo proposto: Diagrama de Analise Hierarquica de Atividade e Tarefa

Atividade: Corretagem de Iméveis

Portais Redes Sociais Indicacdo Outros (ex:placa) INPUTS DO SISTEMA

(Via contato telefénico, mensagem, email, etc)

I l |

ATENDER CLIENTE
VENDEDO!

Coletar dados e
l informagdes
ATENDER CLIENTE
COMPRADOR

Preparar busca de

Preparar divulgacdo Cli
5 iente
do imével Imdvel iméveis
i 7 & Armazenar dados em
Utilizar Sistema de gestdo e C em [« em A S'Is‘ema d‘; i Armazenar dados Armazenar dados i ad
compartilhamento de Portais Imobilidrios Redes sociais il SR em softwares na nuvem para ua:r:i::r?:o ;'c)
andincios (internet) g (ex: planilhas) acesso remoto q .
andincios

Anunciar

Contato de

{haraseadan 0 que fazer para que

o0 antincio gere Leads?
Seu imével mével com o~_N_Outro corretor
Feedback corretor?
Feedback
Enviar dossié s Bhvocetiad
ao cliente :
Feedback
. . Enviar apresentacdo Enviar dlbum Enviar via Enviar link de
;::;::::::{22:) powerpoint de fotos via email whats app armazenamento na

(praticidade) nuvem

l l l

Agendamento de visita para outro imével com Dossié ja enviado anteriormente

S Lancou

Feedback

N
W

Feedback

Proposta
aceita?

Proposicio de réplicas de proposta (iterages) para tentar viabilizar o fechamento negécio

Legenda:
Encaminhar e coletar
documentos/tramites m Motivo
Meta
Solicitar documentos
Solicitar financiamento SoiCarkirio
Condigbes
Encaminhar Encaminhar a Encaminhar Encaminhar ao
Cor D Feedback Condicionantes
| | | | externos
Objeto Objetivo
Proceder o atendimento N

de exigéncias para
viabilizar o negécio
ou reiniciar processo

S

Restrigdes?

Efetivar Negécio OUTPUT DO SISTEMA: Objetivo da atividade
Imobilidrio

Fonte: Elaborado pela autora.
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6 ANALISE DE RESULTADOS

A partir dos dados coletados pela aplicacdo experimental do método proposto,
procedemos a analise dos resultados obtidos para elencar possiveis contribuicfes e
limitacOes decorrentes.

A andlise dos resultados aponta para a contribuicdo da aplicacdo do método no
processo de desenvolvimento de interfaces digitais. Sua aplicacdo possibilitou
entender e desmembrar o problema, identificando elementos compositivos, bem como
suas relagbes e conflitos no sistema de atividade pesquisado, viabilizando entender
como a atividade ocorre a partir da 6tica dos sujeitos que a executam efetivamente.
Sua aplicacao sistematizada permitiu que a execucao da pesquisa ocorresse de forma
organizada e objetiva, mesmo sendo conduzida através de questbes abertas e
gerando dados que demandaram Analise Tematica para sua interpretacdo e
documentacéo.

Além da distribuicdo em etapas de execucdo, podemos apresentar a estrutura

do método da seguinte forma:

Figura 24 — Estrutura do Método de Andlise Atividade-Tarefa (AAT)

Resultados
Parciais

Técnica Resultado Técnica Contradigées Resultado Resultado

Focus -

v ==  Entrevistas

8 step model+1 Notacéo de Atividade+

Anélise Tematica Casos de Uso

Técnica
Resultado Parcial
. Resultado

Fonte: Elaborado pela autora.

As etapas iniciais do método matém a estrutura proposta por Mwanza tendo
recebido como contribuicdo a aplicagdo de Focus Group em sua etapa inicial,
possibilitanto a observacéo de sujeitos em contexto coletivo e ja apresentando fortes
indicios sobre as Contradicbes que seriam mapeadas em etapas sequintes. Apés a

aplicagcédo das entrevistas que, assim como ocorreu no Focus Group, receberam o
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acréscimo de uma questdo ao seu escopo inicial, a analise tematica contribuiu para a
identificacdo de ContradicGes e para a definicdo dos diagramas de Casos de Uso,
iniciando a parte do método relacionada a abordagem de Usabilidade. Consideramos
que a andlise de Cenarios e modelagem do Sistema de Atividades constituem
resultados semelhantes, fazendo com que o documento de Cenarios fosse
representado pelo diagrama do Sistema, que pode ser apresentado em formato de
Canvas com seus campos diferenciados para facilitar o entendimento de quem os

consultar, independente de ter conhecimento ou néo sobre Teoria da Atividade.

Figura 25 — Sistema de Atividade

Ferramentas

Sujeito Objeto
Regras Divisao
de trabalho
Comunidade
Sujeitos/atores Mediadores Objeto

Fonte: Elaborado pela autora.

A definicdo das questdes de entrevista a partir da Notagdo de Atividades de
Mwanza (2001) aparentemente facilitou a identificacdo de padrdes durante a Analise
Temética dos dados coletados. Isto se deve a estrutura utilizada na formulacdo das
guestdes compostas por atores, mediadores e objeto, articulados por conectivos que
variavam entre “quais usam”, “como usam”, “como afetam”, “quais afetam” e “como
influenciam”, possibilitanto estruturagdes de temas como listagem de itens e suas
caracteristicas de uso (questdes 2 e 6), interferéncias positivas ou negativas, além de

expectativas, motivacdes e repercussdes (questbes 4, 5, 8, 9), expectativas e
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percepcéao de realidade (questéo 3), dentre outros. De qualquer modo, a interpretacao
e organizacao de dados demandou empenho e a utilizacdo de recursos como 0s post
its dispostos em painel amplo contribuiu para a visualizagao e facilitacdo do processo
de analise do grande volume de dados coletados. Poder distribuir, ver, rever e
reposicionar itens facilitou o processo investigativo.

Para a construcdo do Diagrama de Andlise da Tarefa foram articuladas
informagdes coletadas ao longo de toda a pesquisa, desde o levantamento de
elementos compositivos do Sistema de Atividades, as Contradi¢cdes identificadas e
Andlise Tematica das entrevistas. Os diagramas de Casos de Uso funcionaram como
prévias de sua estrutura, facilitanto a visualizacao dos principais cenarios da atividade
e suas principais agoes e relacdes envolvidas.

Ja o Diagrama de Analise de Atividade e Tarefa (AAT) proposto, pode ser
considerado uma extensao alternativa ao Diagrama de Analise da Tarefa, com a
inclusdo de alguns aspectos. Podemos dizer que a andlise de dados executada até
esta etapa possibilitou a identificagcdo de 3 padrdes estruturais no caso em estudo:
cliente comprador X cliente vendedor (distribuicdo horizontal do diagrama); acdes X
objetivo (estrutura vertical) e condicionantes de fluxo (pontos de deciséo).

O Diagrama AAT, com estrutura de fluxograma e proposicao de descricao de
itens com verbos no infinitivo, enfatiza a natureza dindmica da estrutura da atividade,
composta por acdes e operacgdes, além de levar em consideracao a interferéncia de
condicionantes externos ao sistema (ou mesmo internos) que possam configurar
pontos de decisdo ou definir mudancas de curso no fluxo das acfes e operacdes em
andamento. Outra contribuicdo da proposta estd na estrutura iniciada por inputs
(entradas) do sistema e o fechamento no output (correspondente ao Objeto do
mesmo). Desta forma, todo Diagrama AAT seria entéo iniciado em seu topo por inputs
do sistema em andlise e concluido pelo objetivo da atividade (output). Sua estrutura
apresenta o fluxo de agles e operacdes e pontos de deciséo relacionados a agentes

externos ao sujeito.



Figura 26 — Diagrama de Andlise da Atividade e da Tarefa

( Inputs ) ( Inputs )

“
Externo

Operagao Operacao

Operagao

l

Fonte: Elaborado pela autora.

Figura 27 — Legenda de padrdes

[

Operagao Condigoes
Condicionante Feedback
Externo

( Identificador ) Inputs e Classificagoes

Objeto Objetivo

9 J

Fonte: Elaborado pela autora.
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A diferenciacdo e padronizacdo grafica dos elementos do diagrama busca
facilitar o entendimento de sua leitura e composicao, utilizando as heuristicas de
Nielsen de “reconhecer em lugar de lembrar” e “consisténcia e padrbes” como
referéncias.

A identificacdo de Contradicbes em seus 4 niveis apontou para problemas,
conflitos e pontos de tensionamento que ocorrem do sistema estudado e contribuem
para o entendimento da atividade. Mas, além do que podemos chamar de diagndstico
destas contradicbes, que aplicacdo préatica pode ser dada a esta informacgéo?
Consideramos que a modelagem do contexto vigente de um dado sistema e a
identificacdo de seus requisitos e suas contradicdes possibilita o mapeamento de
expectativas dos sujeitos da atividade. Esse mapeamento e cruzamento de
informagdes ocasionou a proposicdo do que vamos denominar de Matriz de
Requisitos, Contradicbes e Oportunidades (RCO). Através da identificacdo de
demandas ainda ndo atendidas satisfatoriamente, podem ser indicadas possibilidades
de solucdes e até mesmo inovacles para questdes ainda ndo contempladas e que
sdo muitas vezes identificadas através das contradi¢cdes levantadas. Expectativas e
percepcdes de realidade indicadas ao longo da pesquisa foram gradativamente sendo
associadas a possibilidades de solucdo e podem ser apresentadas através da
estrutura proposta pela Matriz RCO de forma visual e simples, podendo contribuir para

0 processo de ideagao que antecede a prototipagem.
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Figura 28 — Matriz RCO: Requisitos e Contradicdes = Oportunidades
Contradicoes

Contradicao 1 Contradicao 2 Contradicao x

Requisitos

Fonte: Elaborado pela autora.

Mapeando o contexto vigente foi possivel identificar conflitos e necessidades
gue conduzem a oportunidades de melhorias e inovagdo. Sejam de entidades do
sistema (internas), entre entidades, entre o sistema existente e o potencial ou entre
diferentes sistemas, as contradicdes podem indicar conflitos ou mesmo aspiracdes
gue configuram aspectos a solucionar. Associando as contradi¢cdes a identificacdo de
requisitos, que indicam as necessidades, demandas e condicionantes de uma dada
atividade ou tarefa, pode-se elencar quais sdo algumas das “dores” e desejos dos
sujeitos e, assim, viabilizar a proposicéo de solucdes alinhadas a suas expectativas,
podendo desenvolver sistemas que promovam maior satisfacao, eficiéncia e eficacia
em sua utilizagao.

Em relacdo a dificuldades e limitagcbes da aplicacdo do método, podemos
considerar que o tempo necessario para sua aplicacao ainda requer atencéo, uma vez
que este é um dos fatores apontados como relevantes para a implementacdo de
pesquisas desta natureza em projetos. O tempo a que nos referimos esta relacionado
principalmente a fase de recrutamento de sujeitos para Focus Groups e Entrevistas,
que demandou grande esforco e logistica para sua viabilizagdo. Em relacdo a
interpretacdo de dados para a geracdo de resultados, a fase que demandou maior
prazo foi a Analise Tematica das entrevistas, mas consideramos que iSso se deve ao
fato de ter sido executada por uma unica pesquisadora. Sugerimos que, quando

possivel, a Analise Temdtica envolva membros da equipe do projeto em
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desenvolvimento para que contribuam na geracao de resultados, para que possam se
familiarizar com as demandas e colocac¢fes dos sujeitos, para gerar empatia e para
tornar o processo mais &gil. Avaliando o experimento realizado em especifico, surge
um questionamento: em se tratando de uma atividade cujo objetivo € a efetivacao de
negocios e que, portanto, depende diretamente da interacdo com o sujeito de outro
Sistema de Atividades (cliente), ndo seria relevante pesquisar sobre este sistema
também? Acreditamos que esta pesquisa também poderia trazer contribuicfes,
principalmente para a identificagdo de oportunidades de inovagao. Por outro lado, isto
implicaria em maior prazo e possivelmente custos para sua execucao, causando
conflito com o proposito de desenvolver pesquisa mesmo para projetos de pequeno

porte. Vale a reflexdo e posterior verificacao de viabilidade.
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7 CONCLUSAO

O objeto de pesquisa esta inserido no contexto multidisciplinar de UX e no
processo UCD que torna designers representantes dos interesses do usuario e
demanda que mantenham o foco nas necessidades deste ao longo do
desenvolvimento de produtos e servicos. A busca por fazer com que a experiéncia de
interacdo com um produto ou servico seja a mais intuitiva, facil e satisfatoria possivel
torna relevante considerar o porqué (motivagdes), o oque (funcionalidades e recursos)
e 0 como (design) sobre o uso de um produto ou servigo para proporcionar
experiéncias significativas que ocorram de forma fluida e sem interrupcdes. Este
processo iterativo que busca entender o usuario e seu contexto como ponto de partida
para o desenvolvimento de solugbes utilizaveis e acessiveis esta associado ao
engajamento direto e interacdo com o sujeito da atividade através de pesquisa para
investigar e entender o contexto de uso do sistema em questdo. Ao considerar esta
abordagem baseada no entendimento do usudrio, suas tarefas e seu contexto,
propusemos a formulacdo de método que combina os campos de Usabilidade
(LEVENTHAL; BARNES, 2008) e Teoria da Atividade (MWANZA, 2001) e o aplicamos
em estudo de caso para levantamento de requisitos da atividade de corretores de
imoveis.

Ao propor método para coleta, andlise e documentacdo de requisitos da
atividade e tarefa aplicAveis a projetos de interfaces digitais, temos por objetivo
contribuir para a identificacdo de método que sirva como alternativa para aplicacdo
em contextos com restricdes de orcamento ou cronograma, além de buscar estimular
a implementacdo de pesquisa mesmo em projetos de pequeno porte. Mesmo
considerando o acréscimo de custo e tempo aos projetos, empregar a abordagem
centrada no usuario pode ter sua percepcdo de beneficio ampliada quando gera
subsidios ao desenvolvimento de produtos que promovam mais seguranga, ética,
qualidade de vida e sustentabilidade, além atender a expectativas e requisitos do
sistema de atividades abordado, sob a ¢tica do usuario.

Os resultados obtidos ndo anulam a necessidade de investir esforgo e recursos
para aproximar o usuario do processo de design, mas contribuem para enfatizar a
percepcao do beneficio de uma abordagem centrada no usuario. Dentre as possiveis
contribuicbes desta pesquisa, podemos considerar que os resultados gerados pela

aplicacdo do método constituem fontes que fomentam o processo de ideacao e
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desenvolvimento de solucdes alinhadas as reais necessidades dos sujeitos. A
modelagem do Sistema de Atividade, identificando elementos compositivos e suas
relacbes em formato Canvas, o Diagrama AAT em estrutura de fluxograma com caixas
de deciséo e a Matriz RCO com o mapeamento de oportunidades de inovagéo, podem
ser considerados fortes aliados para o desenvolvimento de sistemas novos ou para
implementacédo de melhorias em sistemas existentes que considerem os requisitos de
atividade e tarefa no contexto do usuario e contribuam para solu¢des que promovam
experiéncias significativas e relevantes a estes.

Consideramos que o estudo e seus resultados podem contribuir para estimular
a aplicacdo de pesquisa para levantamento de requisitos mesmo em projetos com
restricdes de prazo, custo ou outros condicionantes que venham a inibir a pratica, mas
nao esgota o tema. Estudos futuros podem contribuir para seu aperfeicoamento e
teste, identificando possibilidades de melhoria e ajustes para que sua aplicabilidade
atenda ao seu propdésito e contribuam para tornar a pesquisa com 0 USUArio uma

pratica frequente no desenvolvimento de interfaces digitais.
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APENDICE A — CONVITE PARA PARTICIPACAO NO FOCUS GROUP

Recrutamento de Participantes para Focus Group Corretores de Iméveis
Convite a participacdo em Focus Group

Cada atividade profissional apresenta caracteristicas préprias, relacionadas a seus
contextos especificos. Ao conhecer mais detalhadamente as demandas e restricbes de uma
atividade, podemos buscar solu¢cdes embasadas para problemas reais do cotidiano dos
profissionais.

Neste contexto, convidamo-lo(a) a participar numa discussao em grupo (focus group), com
cerca de 6 a 8 participantes, cujo objetivo serd conhecer melhor o contexto de atuacao e as
demandas da atividade desenvolvida por corretores de imdveis.

A sessdo contara com a presenca de um moderador, que colocara algumas questdes
relativas as caracteristicas da atividade pesquisada, e dois auxiliares. Ndo ha respostas
certas ou erradas, apenas a sua opinido pessoal, que é de extrema importancia para a
pesquisa.

A duracao prevista é de 1h30 min, e sera realizada em.................... AS v, horas do
dia.......ccc...... . O conteudo audiovisual da mesma sera gravado mas este, bem como toda a
informac&o recolhida, séo confidenciais e estritamente destinados ao uso no presente
projeto. Salienta-se, ainda, que os resultados obtidos serdo analisados coletivamente, ndo
sendo atribuida nenhuma identificacéo individual.

Este projeto insere-se no ambito de comportamento de corretores de imoveis, nao incluindo
profissionais de outras areas ou atribuicdes.

Condic¢des de participagdo no presente no estudo:

Critérios de Incluséo

- |dade compreendida entre os 20 e 60 anos
- Atividade profissional: Corretor de iméveis
- Lingua materna: portugués

Critérios de Excluséo
- Ter participado num focus group nos ultimos 3 meses

O consentimento de participacdo no estudo consiste em permanecer no focus group até ao
fim da sessao, preenchendo a lista de participacdo. No entanto, salienta-se que podera
abandonar a sessdo em qualguer momento, sem ter de se justificar, e sem qualquer tipo de
consequéncias. Nesse caso 0s seus dados serdo excluidos do estudo.

Desde j& agradecemos e aguardamos sua confirmacao
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APENDICE B — TERMO DE AUTORIZACAO DE PARTICIPACAO EM PESQUISA

Autorizacao de participagdo em pesquisa

Eu,
CPF
__, aceito participar da pesquisa coordenada por Alessandra Callado Bezerra de

Mello, mestranda do Programa de Pdés-graduacdo em Design da UFPE, que tem por

objetivo levantamento de dados qualitativos para analise cientifica.

Autorizo a utilizacdo das respostas dadas em entrevista para o desenvolvimento da

pesquisa sem a identificacdo de meus dados pessoais em posteriores publicacfes.

Recife, de de

Assinatura



114

APENDICE C — TABELAS DE ANALISE TEMATICA DAS ENTREVISTAS

1. Como os corretores usam sistemas para efetivar negocios imobilidrios

Armazenamento de dados
coletados no sistema (imdveis)

Armazenamento de dados
coletados no sistema (clientes)

Buscar imdveis para demandas de
clientes

"Como guia"

Agendamento de Visitas

Vitrine para anunciar, expor

Captura de leads

"Banco de dados para uso pessoal
e para consulta e para os clientes"

Cobre todo o Funil de vendas

Levantamento de Propostas

Otimizar tempo: sistema distribui
anuncios em diversos portais

“Estabelecer elo com o
comprador”

Poder acessar imdveis que
construtoras disponibilizam no
sistema: "mao na roda"

Envio e recebimento de
formularios e documentos

Fechamento de negdcios

Apresentar produtos: preco,
localizacdo, fotos com detalhes

Prospeccdo/ aquisi¢do de clientes

Buscar parcerias

"Acompanha todo o processo de
trabalho"

Gerenciar negécio como um todo

"Substitui equipe de backoffice”

Gestdo de imdveis

Envio de Dossiés para clientes/
Envio de ficha do imével pelo
whatsapp

CRM/ Acompanhamento de
clientes

Organizagdo e ganho de tempo

Acompanhamento de anincios

"E um suporte de facilitacdo para
anunciar e controlar a empresa”

2. Que outras ferramentas corretores usam para complementar o uso de sistemas e como?

Board/quadro de anotacBes na

Excel {plailhas de relatéria de.

Decumentos

telefone fixo/substitui equipe
interna)

de chat em o que busea ! DrogbasDrive (srmazenamento
Contats direto Aceszo via smartphane e desk Facebaok o (Calendirio | metas por perioda/controle de
e o she op sistemas o cliente] el Por perioda/cont am nuvem para scesso rematn] | (contratos/declaragSes faudos)
om papal) rades sacisi]
Fotos (encaminha da whats sps
hgend Fisca (lstagem de
Fotos (faser/anesar cadastro Fotas fconsulta ¢ cadastro) Instagram Fotas Vista ac imével Fotos de moveis Fotes 3 0 emal para montar
r 9 [ ) g priondades do dia seguinte] = oy
Powerpoint/PDF de apresentagio
Planilhas (para controle de (enfatizada a necessidade de | Armazenamento de nformagdes
‘Agenda (google/natal campanhas do facetioak e Mensagens Papel avulso (atwedades da dia] | possibiidade de personalizagdo | do chente e sobre a que ele Emio de ik ou fotos
instagrarm) pare envia de varias fotos do procura
imevell
Siga-me (ransfere Igacaes do
Envio de POFs Caderno/Pasts Cadastra indvidusl

Armazenar dsdos do cients no
campo contato (ex: data/cdigo
cliente/name/demandal

Envio de links ou fotas

Placa no imével

Pasta compartihada

Eria de documentasso

Planihas (controle de wistas/
chentes/captagio de imvess)




3. De que forma os érgdos reguladores afetam o trabalho dos corretores
para a efetivacao de seus negécios?

Apoio

Percepgdo de

"CREC| ndo agrega: so cobra, s6
pune"

Prefeitura: impedem placa em
postes

Parceria

Auséncia

Sindiméveis: planos de satde

Protegdo (CRECI)

Falta contato, divulgagdo de
eventos

CAD: considerou regra de
comissdo como cartel

Fiscalizagdo de "falsos corretores"
(CRECI)

para que se pague anuidade"

"0 CRECI ndo estd nem ai, s6 serve

Golpe da "despachantoria":
cobranga indevida por servigos

Interferir quanto a agdo de
porteiros (CRECI/Conselhos)

Omissdo que interfere

Caso citado: denuncia ao conselho

sobre conduta antiética de colega

em antncio do facebook ("roubo
de cliente")

Comissdo (controle/ desejo de
obrigatoriedade de participagao
de corretor em negdcios
imobilidrios)

Falta fiscalizagdo do CRECI

CAD: fiscaliza profissionais liberais
(recebe dentincias)

Desejo de haver maior atuagdo do
CRECI

Concorréncia desleal (mercado)

"Ndo tem mais tabelamento de
comissdo, caiu, mas pode voltar""

Acesso a iméveis: condominios
deviam consultar o CRECI para
identificar quem sdo corretores

Existéncia de "falsos corretores'

. | Fiscalizagdo de corretores ilegais:

multa de RS 5.000,00

Falta de campanhas educativas

SECOVI: Sindicato patronal

Porteiros interferem, impedindo
acesso a imoveis

"Sé comem dinheiro, como o
Detran"

4. Que aspectos da conduta do corretor (atendimento) pode afetar
o sucesso do negdcio e como?

Agilidade

Mentir, enganar

Passar confianga ao cliente

Ser informado

Antncios falsos

"Encantar o cliente’

Etica e transparéncia

Falta de conhecimento e
capacitagdo

Diferencial na prestacao do servigo

Ser cortés e educado

N3o conhecer bem o produto que
oferece

"Ter clientes satisfeitos por
resolver tudo para eles"

Boa apresentacdo pessoal/ ter
bom aspecto

N3o saber abordar/ ndo ter poder
de persuasio

"Prezar pelo servigo, comissdo é
consequéncia”

Esclarecer (ex: informar sobre
etapas posteriores ao
atendimento, como escritura e
custos)

Falta de iniciativa ou proatividade

"Estar presente sem ser insistente
e estar a disposicdo para tirar
duvidas”

Orientar

N&o ajudar a conduzir a conversa:

Controlar 3nimos das partes e

Atengdo/Compromisso/Feedback

"Gerar antipatia por falta de
educagao”

Prezar pelo cliente e ndo deixar
ele "solto"

Capacitacao

Inseguranca na apresentagdo do

Assisténcia também no pos venda

Ocultar informagGes ou
problemas do imével

Entra em contato (dar retorno)

primeiro e fornecer mais

Empatia: se colocar no lugar do
cliente

Passar seguranca e informagdes
corretas

"boas praticas, educagdo e bom

senso”
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5. Que aspectos da relagdo com outros corretores podem influenciar
na efetivacdo do negdcio?

"Parcerias sdo importantes"

Desconfianga

Estabelecer parcerias

" . '
Quanto mais pessoas divulgando,
melhor"

Falta de honestidade: problemas
no pagamento de comissao

Divisdo de comissdo

"

"Quando ha confianga, é tranquilo

"Falta de ética"

Relatos de roubo de clientes

Relatos de boas parcerias entre
corretores e construtoras (ética)

Casos de "roubo de clientes”

"Evito relagdes com corretores
com quem j4 ndo trabalho"

Divisdo de comissdo acordada: 1.
"vai junto”: 50% cada; 2.
indicagdo": 25%

Classe desunida: relag3o dificil

Formag3o de grupo fechado com
corretores considerados bons
profissionais: site

"Diferengas na forma de trabalhar
podem interferir"

"Parcerias costumam ser feitas
verbalmente, mas ndo costumam
ser cumpridas”

"Falsos corretores”

"N&o da para fazer parcerias com
qualquer um, escolho com quem
faco, por confiar”

"Pior inimigo do corretor é ele
mesmo. E uma classe desonesta e
mentirosa. Falta ética"

Sociedade tem imagem ruim dos
corretores: oportunistas

Falta de transparéncia/ conflitos
em parcerias

"Hoje é cada um por si, muitos
querem levar vantagem”

"Precisa estar com a antena
ligada: alguns tentam passar a
perna"

Parcerias s6 com conhecidos, com
bom histérico
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6. Que aspectos da relacdo com instituicdes e seus agentes podem influenciar na

efetivacao do negocio?

117

Simulagdo de financiamentos

Ajuda a agilizar o processo

comprometimento”

Aprovagdo de Carta de Crédito

“Preferéncia por quem tem mais
flexibilidade e melhor
relacionamento e

"Podem agilizar processos”

Agilizar processos

Permite que o corretor foque em | Desconforto (fisico) na espera

no

"Alguns demoram, pegam muita

semana)

L coisa ao mesmo tempo e Tempo
cartorio X
terminam nada
Certidao de 6nus (para o banco):
solicita na internet, paga no N "
) p . Desgaste Mero entregador’ Burocracia
banco, retira no cartdrio (uma

Estabelecer parcerias para agilizar
processos (gerentes, contatos)

Questdes internas podem

Demora atribuida a demandas

digitalizagdo de livros do cartorio foco"

de "Ajudam a agilizar e manter o

"Demora pode esfriar a venda”

interferir (prioridades
estratégicas do banco,
especificidades de linhas de
crédito oferecidas)

Queixas sobre integridade e
companheirismo

"Lesam o consumidor"”, "Fungdo

por translado de documentos”

deveria ser extinta”, "cobram alto

“Linhas de crédito e burocracia
interferem demais”

Demcora e descaso de alguns
bancos provoca perda de negécios)

Intermediagdes feitas por
parceiro pago pelo cliente

Poder apresentar documentos
atualizados

"Quando os documentos estdo
ok, ndo demora mais que 30 dias"

"Conhecimento"”, "jeitinho

brasileiro

, "relacionamento”,
“propina” foram termos citados

Alguns corretores centralizam
atribuigdes: "Muitos corretores
estdo fazendo tudo: despachantes
perdendo espago”

"Processo flui se o cliente ajuda:
documentagao completa e em
dia"™

Outros corretores preferem

recorrer a despachantes e
correspondentes bancarios para
ganhar agilidade e manter foco
em outras demandas

Instabilidades do sistema do
banco interferem (Quedas de
sistema)

"Corretor tem obrigagdo de fazer
todo o procedimento e saber o

“Demora ocorre, mas é

necessaria para provar que esta

tudo ok com o produto e o
comprador”

que faz"

P ional com conh
do processo abre leque e
apresenta diferencial”

Em algumas imobiliarias ha
assessoria ju

ca, mas o corretor
auténomo néo tem

0O trabalho do corretor ndo se
restringe a venda: também

envolve questdes juridicas
Tramite longo no processo de
regularizagdo: cliente pode se

sentir inseguro
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7. Como o uso de sistemas e portais imobiliarios afeta a atividade do corretor nos diferentes
contextos em que atua (ambientes socioculturais) para a efetivagdo do negécio?

Back office Front office

Lacuna

Demanda por acesso a ficha de

Alimentar dados do sistema Consultar a ficha do imovel Sistema centraliza etapas/ac¢des |imdveis durante o atendimento ao
(homeoffice, escritdrio) durante a visita do funil de vendas cliente em uma ligagdo: precisa ter
duas telas abertas
Demanda por recursos que
Importéncia de anunciar em Mobilidade (do uso do sistema) permitam acompanhar
Agendar visitas portais: "se ndo estiver num permite trabalhar/ acessar em andamentos (agendamentos,
portal, esta fora" qualquer lugar em tempo real propostas) por status: filtros,

campos de sele¢do de status

Desconfianga sobre sigilo de dados
alimentados no sistema ocasiona
solugBes alternativas: 1. ndo

. A " alimentagdo de alguns dados no
Acompanhamento de propostas e | Responsivo, com predominancia Tenho tudo no celular, posso R L

. i .| sistema; 2. utilizagdo de campos
fechamentos do uso em smartphone fazer negdcio numa fila de banco o
que aparentam ser privativos (ex:
"dados internos"; 3. utilizagdo de
recursos fora do sistema (ex:
planilhas)

Sistemas sdo apenas para o
"Para ter eficiéncia tem que ter contato inicial, é preciso

organizagdo" estabelecer confianga

"

Envio de fotos fora do sistema em
fungdo de restrigdes sobre
quantidade de fotos e

pessoalmente personalizagdo de apresentagdo

"Fundamental poder acessar o
sistema durante a ligagdo com o
cliente"

8. Como o uso de WhatsApp afeta a atividade do corretor nos diferentes
contextos em que atua (ambientes socioculturais) para a efetivacdo do negécio?

Aspectos positivos Aspectos negativos Motivagdo/ Repercussao
Mensagens de Audio: util quando Mensagens de Audio: ruim N e N
o . Uso toda hora, ndo da sossego
se esta dirigindo durante reunides

Alguns priorizam contato pessoal, -

A e : 2 Retorno/resposta utilizando o
Rapido e prético, ajuda quem alegando que What's app pode :

mesmo meio (canal de

comunicagao) utilizado pelo cliente

sabe usar" causar problemas de
interpretacdo de texto

Relatos de que contatos por
What's App tem sido mais
frequentes que por ligagdo

Agrega valor ao trabalho (contato) Imediatismo

Uso do What's App considerado

Possibilidade de acessar de ruim e evitado duramte processos | "Priorizo quem estd presente,

qualquer lugar, a qualquer hora |de negociagao (riscos relacionados | reposndo o What's app depois"
a interpretagdo)

Recurso complementar para envio

de fotos, documentos e fichas |Contatos fora de hora (madrugada)

"Serve como prova"
(What's App Web)

"Para detalhes de fechamento,
Agiliza contatos e permite filtrar | prefiro por ligagdo que por What's

App

"Silencio grupos de corretores"

"

"Mais facil falar por What's App
que por ligagdo"
Anuncios no Stories
Marcar visitas
"Mais rapido que por email"
"Facil e pratico"




9. De que forma os diferentes ambientes de trabalho do corretor afetam sua

atividade e o objetivo de efetivar negdcios imobiliarios?

Afetam positivamente

Clima para conversar (exemplo:
levar a um café para entrega de
documentos)

Afetam negativamente

N&o ter privacidade para
momentos delicados (exemplo:
conversas sobre renda na
presenca de porteiro)

vacdo/ Repercussa

O lugar é indiferente: "cliente
quer é credibilidade"; "prefiro a
rua"; "Importante é ter bons
recursos digitais, marketing,
agendar rapido, entender de tudo,

até sobre aplicagdes financeiras"

Espaco fisico organizado:
credibilidade, profissionalismo,
seguranca

Restri¢des em transito (exemplo:
uso de moto impossibilita ler e
responder mensagens)

"Com o celular na mdo, trabalho
em qualquer lugar"

"Melhor lugar para fechar negdcio

é no imdvel, face to face

Lugar tumultuado pode atrapalhar

concentragdo (exemplo: escritério

tem melhor ambiente para manter
foco)

"Ter uma sede é irrelevante: o
online é forte e construtora cedem
espago"

"Para saber sobre o imével, o
melhor lugar é o imovel"

"Escritorio dd mais seguranca ao
corretor e ao cliente. Tem o
amparo da equipe e é um bom
local para resolver conflitos e
fechar negécios"
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