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Proposta de um Jogo de Empresa Baseado em Instituicoes
Eletronicas para o Ensino de Elicitacao de Requisitos

Resumo. Este trabalho apresenta a proposta de desenvolvimento do simulador do
tipo Jogo de Empresa Elicit@¢do, que tem como propdsito servir de apoio ao ensino
da fase de elicitacdo de requisitos de um software. O objetivo principal da
ferramenta é simular a técnica de entrevista entre o aluno, que interpretard o papel
de analista, e agentes, que irdo atuar como clientes. A ferramenta serd desenvolvida
baseada em Instituicoes Eletronicas.
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1. Introducao

A Engenharia de Requisitos se preocupa com a definicdo do que o sistema deve fazer, suas
propriedades emergentes desejaveis e essenciais e as restricdes quanto a operacgdo do sistema e
quanto ao processo de desenvolvimento de software (Sommerville, 2007).

Segundo Pressman (2006), entender os requisitos de um sistema estd entre as tarefas
mais dificeis e mais criticas enfrentadas por um engenheiro de software. A dificuldade esta
relacionada, principalmente, ao processo de comunicac¢do entre clientes e analistas. Muitas
vezes, 0 usudrio nao tem clareza quanto as suas necessidades, das funcionalidades que agregam
mais valor ao seu negdcio, e ndo comunica os requisitos de forma que a equipe entende, entre
outros fatores. Essa atividade ¢é critica porque se os requisitos ndo forem definidos
corretamente, o sistema ndo ird satisfazer as necessidades do cliente, requisito essencial para
determinar o sucesso de um projeto.

Uma pesquisa realizada pelo Standish Group, para identificar as principais causas de
falhas em projetos de software, concluiu que os mesmos falhavam em 13,1% por requisitos
incompletos e em 8,7% por modificagdes nos requisitos e especificacdes. Esses dados
contribuem para mostrar a importancia da atividade de elicitacdo de requisitos.

Christel e Kang, citados por (Pressman, 2006), identificam vdrios problemas que
ajudam a compreender por que a elicitacdo de requisitos € considerada uma atividade que pode
levar ao fracasso do software desenvolvido e que corroboram com o resultado da pesquisa
apresentada:

- Problema de Escopo: ocasionado pela méd delimitacdo dos objetivos do sistema
onde, muitas vezes, o usudrio passa a especificar detalhes considerados técnicos, em
vez de esclarecer os objetivos globais do sistema;

- Problemas de Entendimento: ocorre devido a pouca compreensdo do usudrio com
relacdo ao dominio do problema, o que acaba por gerar informacdes omitidas e até
mesmo conflitantes com as de outros usuarios; e

- Problemas de Volatilidade: os requisitos mudam constantemente ao longo do tempo.

Outros problemas que dificultam a extracdo de requisitos podem ser citados:
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- Resisténcia a Mudancgas: o usudrio pode sentir-se ameacado pela chegada de um
sistema informatizado, impondo resisté€ncia na transmissdo de informagdes sobre seu
dominio de conhecimento;

- Disponibilidade de Tempo: a tarefa de elicitacdo requer um tempo considerdvel,
muitas vezes até de grupos de usudrios a0 mesmo tempo (reunides), o que para a
realidade empresarial representa custos elevados e perda de produtividade;

- Deficiéncia Técnica por parte do analista: muitas vezes, o analista ndo tem o
treinamento e o conhecimento de técnicas adequadas para a realizagdo da coleta das
informacdes necessdrias; e

- Falhas de Comunicagdo entre Usudrio e Analista: este pode ser considerado o
principal problema envolvendo a coleta de requisitos de um sistema. A dificuldade
de entendimento do problema por parte do analista, bem como a dificuldade de
expressdo do usudrio para se fazer entender sdo os causadores das maiores
ambigiiidades e caréncias de informacdes.

Um dos problemas enfrentados nas disciplinas de Engenharia de Software é mostrar a
complexidade de execugdo dessa tarefa aos alunos, por meio de atividades préticas.
Normalmente, utilizam-se estudos de caso ficticios ou experiéncias praticas na comunidade. No
entanto, estes trabalhos nio refletem todos os problemas e dificuldades que serdo enfrentados
em um caso real.

O objetivo desse trabalho € simular o processo de elicitacdo de requisitos, através da
técnica de entrevista, fazendo com que os alunos adotem estratégias e se preparem
adequadamente para extrairem as informacdes necessdrias nos mais diferentes ambientes de
trabalho. A simulacdo de um caso real, proposta com base na abordagem de Instituicdes
Eletronicas, colocard os alunos frente a usuarios com os mais diferentes tipos de personalidades
e desejos de cooperacdo, fazendo com que tenham que adotar estratégias e posturas variadas
para cada situagdo apresentada.

2. A Técnica de Entrevista

Uma entrevista se caracteriza por um didlogo entre usudrio (entrevistado) e analista, sendo que
a mesma deve ser planejada com antecedéncia e executada com coordenacdo, para que as
informagdes possam ser organizadas e avaliadas posteriormente, gerando reflexdo por parte da
equipe de analistas do sistema em desenvolvimento. Segundo Carvalho e Chiossi (2001), uma
entrevista € formada por quatro atividades bdsicas: identificacdo dos usudrios, preparagdo
(planejamento), execugdo e finalizagdo da entrevista.

A identifica¢do dos envolvidos busca descobrir os usudrios a serem entrevistados no
processo de extracdo dos requisitos. Usualmente, sdo identificados os usudrios que irdo
interagir diretamente com o sistema ou pessoas que interagem com estes usudrios. Esta
identificagdo ndo precisa ser completamente realizada nesta etapa, sendo que ao longo das
entrevistas outros usudrios poderao ser identificados.

Para a preparagdo de uma entrevista, alguns fatores devem ser observados (Rezende,
2005), (Carvalho e Chiossi, 2001):

- Agendamento: uma entrevista deve ser agendada com antecedéncia, por uma questao
de cortesia e para que os usudrios possam se preparar para a mesma; ainda, os
usudrios devem ser lembrados da entrevista um ou dois dias antes da sua realizagao;

- Determinagcdo dos Objetivos: os objetivos da entrevista devem ser claramente
definidos, sendo que a ndo fixagdo dos mesmos pode trazer receios para o
entrevistado, que pode sentir-se inseguro sobre o contetido do didlogo;



BERNARDI, Giliane, CORDENONSI, A. Z., FONTOURA, Lisandra Manzoni. Proposta de um Jogo de
Empresa Baseado em Instituicdes Eletronicas para o Ensino de Elicitagdo de Requisitos In: I Workshop
de Educagdo em Informatica - WEI Tche, 2007, Torres - RS. Anais do I Workshop de Educagdo em
Informatica - WEI Tche. , 2007.

Planejamento do Local: o local da entrevista deve ser previamente identificado, para
que no momento da execu¢do da mesma ndo se perca tempo procurando um lugar.
Outro aspecto importante diz respeito as condi¢cdes ambientais envolvidas. Por
exemplo, a realizacdo de uma entrevista em uma sala com muito barulho pode
prejudicar ao andamento da mesma;

Planejamento do Conteiido: com base no objetivo tracado para a entrevista, deve ser
estabelecido um roteiro, com perguntas elaboradas previamente, de forma que o
analista possa planejar a condugdo e o ritmo da entrevista. As perguntas devem ser
elaboradas de forma objetiva, de forma a ndo gerar multiplas interpretagdes;

Planejamento da Duragdo: o nimero de quesitos da entrevista deve ser identificado
previamente, bem como o tempo de duracdo da mesma, para que o entrevistado
possa organizar sua agenda pessoal;

Planejamento da Motivagdo: o analista deve procurar conhecer previamente o
entrevistado (através de seu chefe), para que possa planejar estratégias para deixar o
entrevistado desinibido e motivado a responder as questdes realizadas; e

z

Planejamento do Inicio da Entrevista: o momento critico de uma entrevista é o
primeiro contato com o usudrio. Desta forma, o analista deve preparar-se para as
apresentacdes e didlogos iniciais. Se o entrevistado sentir-se ameacado desde o
inicio, pode negar-se a cooperar.

Para a execugfo de uma entrevista sdo sugeridas algumas diretrizes, entre elas:

Entrevistar primeiramente o chefe do setor que serd analisado. O chefe do
departamento pode contribuir com informagGes iniciais fundamentais para o
andamento das entrevistas. O mesmo pode direcionar o analista para os funciondrios
adequados as suas necessidades;

Fazer uma breve revisdo dos objetivos da entrevista, descrevendo o propdsito
(destino das informagdes obtidas), os assuntos que serdo abordados, o tempo
destinado, entre outros quesitos;

Entrevistar de forma a obter a confianca do entrevistado;

Motivar o entrevistado, sempre deixando claro que deseja ajudar e ndo criticar ou
prejudicar seu trabalho;

Dar prioridade a perguntas simples, evitando a complexidade e a utilizagdo de
termos técnicos, normalmente desconhecidos do usudrio entrevistado;

Falar pouco, procurando ndo contradizer o entrevistado e nem expressar opinidao
propria;
Anotar cuidadosamente as informacdes do entrevistado, para posterior

documentagdo e revisio; e

Procurar obter uma confirmacdo de todas as informagdes prestadas, ou com um
superior, ou com outro funciondrio que execute a mesma fungao.

Uma entrevista pode ser finalizada quando todas as questdes tiverem sido respondidas,
quando o tempo alocado tiver terminado ou se o entrevistador sentir que o entrevistado estd
desgastado com o processo. Deve-se sumarizar e consolidar o que foi discutido (em torno de
uns dez minutos), permitindo que o usudrio possa corrigir alguma informagdo. Finalmente, o
entrevistador deve apresentar quais serdo as futuras ag¢des a serem adotadas e agradecer o tempo
e esfor¢os despendidos pelo usudrio para ajudé-lo (Carvalho e Chiossi, 2001).
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A técnica de entrevista possui muitas vantagens em relacdo as outras técnicas. Entre
elas, destacam-se: (a) poder alterar a forma das perguntas no decorrer da interacdo; (b) alterar a
ordem (seqiiéncia) das perguntas, dependendo do andamento da conversa; (c) poder eliminar
perguntas planejadas, que ja tenham sido respondidas; (d) poder incluir perguntas que nao
constavam do planejamento; (e) poder avaliar as reacdes do entrevistado (face-a-face); e (f)
poder motivar o entrevistado no transcorrer da entrevista.

Por outro lado, a realiza¢@o de uma entrevista pode trazer muitos aspectos negativos. O
tempo disponibilizado para realizacdo de entrevista é muito alto se comparado a outras técnicas
como, por exemplo, o questiondrio ou as reunides, que agrupam diversos usudrios de uma s6
Vez.

Um aspecto importante a ser salientado sdo os desvios de curso no decorrer de uma
entrevista. O usudrio pode transformar a entrevista em um didlogo para conversar sobre sua
vida pessoal, bem como outros problemas ndo referentes ao do tema em questdo, desviando-se
do tema e fazendo com que o analista precise a todo o momento retomar o controle da situagao.
Outra questdo fundamental que pode comprometer o sucesso de uma entrevista € a falta de
habilidade e preparacdo por parte do analista entrevistador. O analista precisa possuir
experiéncia e capacidade para conduzir uma entrevista que ndo desmotive o entrevistado.

A utilizagdo de jogos de empresa informatizados pode ser um aliado na preparacdo dos
alunos de forma criativa e motivadora. Jogos de empresa t€m como principal caracteristica
realizar o treinamento de seus participantes, no que concerne a processos organizacionais,
simulando situa¢des de negociagdo e tomada de decisdo. Através da simulagdo de casos de
entrevista, € possivel desenvolver habilidades, ampliar conhecimentos e identificar solucdes
inteligentes, fatores cruciais ao futuro analista de sistemas.

Para Bezerra (2007), o principal objetivo da elicitacdo de requisitos é que usudrio e
analista devem ter a mesma visdo do problema a ser resolvido. Isto significa que durante a
realizacdo de uma entrevista, cliente e analista precisam estar envolvidos em uma intensa
comunicagdo que possibilite a troca de informagdes de forma correta e confidvel. No que se
refere ao aspecto das diversas interagdes, conceitos relacionados a sistemas multiagentes
podem ser utilizados de forma a conseguir representar adequadamente as possiveis interagdes e
como elas ocorrem no desenrolar do processo.

Uma abordagem que pode ser utilizada para integrar a vis@o de sistemas de agentes,
regulando as interagdes entre eles, é a de Instituicdes Eletronicas. No contexto deste trabalho, a
utilizacdo de instituicdes eletronicas pode ser uma escolha eficiente, pois todo seu
funcionamento transcorre visando a execugdo de processos organizacionais e frisando as
interlocucdes e restrigdes a estas, que ocorrem entre seus participantes. As mesmas podem ser
utilizadas para especificar uma empresa virtual, com seus funciondrios e processos de negdcios,
de forma que o aluno interaja no ambiente, realizando entrevistas e coletando requisitos
seguindo as diretrizes recomendadas e discutidas em sala de aula.

3. Instituicoes Eletronicas

Segundo Sabater-Mir et. al (2007), os individuos, no dia-a-dia, interagem com diversas pessoas
para alcancar seus objetivos, sendo que muitas destas interacdes sdo reguladas pelo que os
autores chamam de instituicdes, que t€m como objetivo verificar se normas e protocolos estdo
sendo seguidos de forma correta durante tais interacdes. Instituicdes podem ser consideradas,
neste contexto, como representagdes que estabelecem toda e qualquer restricdo (formal ou
informal) que individuos devem seguir durante as interagdes. Assim, de acordo com Arcos et.
al (2006), pode-se visualizar uma instituicdo como um framework dentro do qual as interacdes
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humanas acontecem, definindo o que € proibido e o que € permitido e sob quais condi¢des (por
exemplo, a constitui¢do de um pais).

O conceito de [Instituicdo Eletronica (IE) € baseado no conceito de instituigdes
humanas. Em Sistemas Multiagentes tem-se o conceito de entidades autdnomas que interagem
para atingir objetivos individuais, porém nao se pode ter certeza de qual serd o comportamento
deles junto ao sistema. Desta forma, o uso de uma instituicdo eletronica que regula o
comportamento de agentes da mesma forma que instituicdes humanas regulam o
comportamento das pessoas € um dos mecanismos que podem ser empregados para garantir o
eficiente funcionamento de um sistema (Sierra et. al, 2004).

O modelo das Institui¢des Eletronicas € baseado em cinco elementos principais (Esteva,
2003):

- Agentes e Papéis: agentes s@o considerados jogadores em uma institui¢do
eletronica, interagindo através de atos de fala. Os papéis definem padrdes de
comportamento para um determinado agente. A identificacdo e a regulamentacdo de
papéis faz parte do processo de formalizacdo de qualquer organizagdo e qualquer
agente de uma instituicdo eletronica deve assumir, obrigatoriamente, um papel. Um
papel representa um conjunto de acdes que devem representar as capacidades do
papel, ou seja, o qué um determinado agente com este papel pode fazer;

- Framework Dialdgico: define as locucdes que agentes podem trocar. As interagdes
entre os agentes devem ocorrer através de atos de fala, que utilizam um dicionério
bem definido (uma ontologia que define o vocabuldrio da instituicdo) e uma
linguagem comum;

- Cenas: para cada atividade, interacdes entre agentes sdo articuladas através de
reunides de grupos de agentes, chamadas cenas, que seguem protocolos de
comunicacdo bem-definidos;

- Estrutura performativa: pode ser considerada como uma rede de cenas cujas
conexdes sdo mediadas por transicdes. A defini¢do de uma estrutura performativa
exige, também, a especificacdo de como diferentes papéis podem se mover de uma
cena para outra, ou seja, como agentes e seus papéis podem se mover entre as
diferentes cenas e quando novas conversagdes entre agentes devem iniciar;

- Regras Normativas: estas regras, em uma instituicio eletronica, definem o contexto
e as possiveis conseqiiéncias de determinadas acdes. Estas conseqii€ncias impdem
obrigacoes para os agentes e seus papéis que podem afetar as rotas possiveis
definidas na estrutura performativa. Sdo definidos dois niveis de regras: intra-cena,
que representam o que um determinado papel pode realizar em uma cena; e infer-
cena, que define as rotas possiveis para um agente, dependendo do seu papel.

Através da utilizacdo de ambientes de IE, € possivel modelar e especificar um sistema
baseado em agentes que interagem através de conjunto de normativas regulando suas
interacdes. Ainda, € viabilizada a implementagdo de agentes e a simulacdo e 0 monitoramento
da especificagc@o gerada, de forma a validar sua corretitude. Um exemplo destes ambientes € o
Electronic Institutions Development Environment - EIDE (Esteva, 2003), que serd utilizado
para o desenvolvimento do jogo proposto. O ambiente EIDE (EIDE, 2007) compreende um
conjunto de ferramentas desenvolvidas para suportar a engenharia de software de aplicagdes
inteligentes distribuidas, tais como institui¢des eletronicas. Tem como objetivo principal
fornecer um ambiente de desenvolvimento que suporte o projeto, desenvolvimento, verificagao
e andlise de sistemas multiagentes que estejam inseridos como institui¢des eletronicas.
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4. O Jogo proposto - Elicit@cao

No jogo Elicit@cao, o aluno ird atuar como um agente humano, desempenhando o papel de
Analista no processo de elicitagio de requisitos. A modelagem estd sendo realizada
considerando o cendrio para um Sistema para Gestdo de Espeticulos Teatrais'. Uma breve
descricdo do estudo é apresentada. Os bilhetes vendidos sdo identificados através de um
numero de protocolo. Na entrada do espetaculo, o espectador apresenta o documento associado
ao bilhete eletronico por ele utilizado e informa o nimero de tal bilhete. Confirmada a validade
do bilhete e a identidade do espectador, ele € liberado para assistir o espetaculo. A adogdo de
bilhetes eletronicos, portanto, é capaz de eliminar a necessidade de distribuicdo e
remanejamento de bilhetes fisicos entre locais de venda. Bilhetes adquiridos através da Internet
também ndo precisam ser mais entregues nos domicilios ou nos locais de trabalho dos
espectadores. O novo sistema devera permitir (a) a venda de meia-entrada, (b) a devolugéo de
bilhetes até seis horas antes do inicio programado para o espetdculo, (c) a substituicdo do
espectador vinculado a um bilhete até o inicio do espetdculo através da troca da descri¢do do
documento de identificagdo associado a tal bilhete, e a (d) a venda de vale-entrada de valor
estabelecido pelo comprador a ser resgatado oportunamente. A geréncia de programacgio
artistica deve ser capaz de escalonar espeticulos, configurar o conjunto de assentos para cada
espetaculo e local em que se dard a apresentacdo e editar sinopses. A geréncia financeira deve:
(a) ter acesso a ferramentas de monitoramento em tempo real das vendas de bilhetes e a
ferramentas de emissdo de relatérios com informacdes de ordem mais gerencial, (b) ser capaz
de selecionar politicas de promocao (“30% de desconto no periodo da manhd”, “pague dois
bilhetes leve trés”, etc.) para cada apresentacdo individual de cada espeticulo bem como (c)
controlar as propagandas no portal da empresa.

Neste cendrio, serdo inseridos agentes (Clientes) que desempenhardo papéis de acordo
com suas fungdes e responsabilidades. No estudo em questdo, podem ser destacados os papéis:
Gerente de Teatros e Cinemas, Vendedores de Bilhetes, Gerente de Programacdo Artistica,
entre outros.

Para cada agente Cliente, serd desenvolvido um framework dialégico, de forma a
representar diferentes perfis a serem analisados pelo aluno. Neste, um vocabuldrio de possiveis
interacdes serd construido, contendo informacdes cruciais sobre o processo de negdcios do
cendrio e que o aluno, no papel de Especificador de Requisitos, devera extrair informacdes para
definir o conjunto de requisitos final para o desenvolvimento do sistema e elaborar um
documento com a Especificagdo de Requisitos, baseado em um modelo previamente definido.
Ainda, pretende-se incluir neste framework diferentes personalidades associadas aos agentes,
permitindo que o aluno desenvolva habilidades de comunicagdo, bem como capacidade de
trabalhar em ambientes com constantes perturbagdes.

As entrevistas acontecerdo através de cenas, onde serdo inseridos os agentes
participantes. O aluno podera escolher caminhos a seguir, ou seja, quem entrevistar ao longo do
processo. Desta forma, uma estrutura performativa estd sendo desenvolvida, com diferentes
possibilidades, permitindo ao aluno tomar decisdes sobre ordem das entrevistas, clientes a
serem entrevistados ou ndo, de forma a deixar a seu critério a melhor abordagem a ser seguida.
Por fim, um conjunto de regras normativas serd estabelecido segundo as diretrizes sugeridas
para o planejamento e execu¢do de uma entrevista, de forma a verificar se o aluno segue as
orientacdes transmitidas a ele em sala de aula. Uma visdo geral e simplificada da estrutura
performativa para o jogo proposto pode ser visualizada na figura 1.

' Adaptado de http:/www.ic.unicamp.br/~ariadne/inf301/bilheteEletronico.pdf
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Quando o agente

S. Consideracoes Finais e Trabalhos Futuros

A modelagem de um sistema educacional que envolve a construcdo de interacdes dindmicas
entre o aprendiz e os agentes do sistema € um processo complexo e que exige inumeros
refinamentos a medida que sua utilizagc@o faz surgir novas situacdes que podem ser vivenciadas
na realidade. As interacdes e os problemas modelados até o momento refletem as principais

dificuldades apresentadas na literatura no que concerne a etapa de elicitagdo de requisitos
utilizando a técnica de entrevista.

Com o jogo proposto, espera-se que o aluno possa vivenciar de forma mais realistica os
problemas e situagdes adversas que podem ocorrer quando ele necessita interagir com outras
pessoas que ndo fazem parte do seu grupo de trabalho. Estes usudrios usualmente nao
conhecem a drea de informatica e, por muitas vezes, ndo conseguem explicar o processo que
estd sendo analisado por diversos fatores, tais como: receio das mudancas, dificuldade de
comunicacdo e medo de perder seu emprego. Estas dificuldades podem ser ampliadas ou
minimizadas pela atuacdo do analista e € neste contexto que a ferramenta se propde a atuar.

Além disso, € importante salientar que o professor, utilizando o jogo, pode acompanhar
todos os passos do aluno frente aos usudrios virtuais, o que ndo é possivel quando o mesmo
realiza seu trabalho fora do meio académico. Desta forma, o professor pode aconselhar e
direcionar o aluno para as melhores praticas para a elicitacdo de requisitos.

No estagio atual de desenvolvimento, as cenas pertencentes ao estudo de caso estdo
sendo definidas, bem como os agentes e papéis relacionados as mesmas. Apds esta defini¢do, as
etapas de especificacdo das cenas e da estrutura performativa serdo desenvolvidas e a simulagdo
e testes serdo realizados. Futuramente, pretende-se desenvolver um ambiente que transforme a
ferramenta em um jogo, com interfaces graficas e animacdes, tornando o mesmo mais criativo e
motivador para o aluno.
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