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Resumo

O Desenvolvimento de Produto pode ser definido como um processo onde se traduz as
necessidades do consumidor em diretrizes de algo passivel de producdo. O sucesso de um
produto no mercado depende do pleno atendimento dessas necessidades. O presente artigo
apresenta os resultados de uma pesquisa bibliografica com o objetivo de identificar métodos
para elicitar os requisitos do usuario quando do desenvolvimento de produto. De modo a
atingir o objetivo, procedeu-se uma revisdo sistematica da literatura sobre o tema citado. A
revisdo sistematica permitiu esbogcar um panorama da pesquisa académica num periodo
compreendido entre os anos de 1983 a 2013, identificando ainda 0 aumento no interesse a
este tema, pois somente o periodo compreendido entre os anos de 2010 até os dias atuais,
corresponde a aproximadamente a um quarto das publicacdes. Ressalta-se como
contribuigdo do artigo a classificacdo dos métodos identificados de acordo com 0s requisitos
do usuério elicitados: funcionais e nao-funcionais (emocional, simbdlico e social).
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1. INTRODUCAO

Inovacéao tecnoldgica relaciona-se estreitamente com inova¢cdes de produto e processo, ou
seja, a implementacdo de um produto/processo novo ou significativamente melhorado
(MANUAL DE OSLO, 2004). Pode ser vista como uma estratégia para o desenvolvimento
social e econdmico nao apenas de empresas, mas também de regifes e na¢des (PLONSKI,
2005). No Brasil nota-se que existe uma baixa incorporacdo de tecnologia de ponta
diretamente nos produtos, 0 que 0s torna pouco competitivos, tanto no mercado interno
guanto no externo, uma das causas € a ineficiéncia na interagdo da ciéncia com o setor
produtivo (MATIAS-PEREIRA & KRUGLIANSKAS, 2005). As empresas precisam
desenvolver novos produtos de modo a perdurarem no futuro e tornarem-se competitivas.
Tem-se que novos produtos sdo as saidas do processo de inovacdo (TROTT, 2005). Um
area do conhecimento que pode auxiliar neste processo é a engenharia de requisitos.

A engenharia de requisitos pode ser definida como o subconjunto de engenharia de
sistemas que compreende descoberta, desenvolvimento, deteccdo, andlise, classificacao,
comunicacao e gerenciamento de requisitos que definem o sistema em niveis sucessivos de
abstracédo (HULL et al., 2011). Caracteriza-se por ser uma importante parte de um processo
de engenharia e um processo multidisciplinar e centrado no ser humano (NUSEIBEH &
EASTERBROOK, 2000). A gestdo de requisitos é necessaria durante todo o processo de
gestdo da inovacdo, de modo a gerir mudangcas que possam ocorrer e possibilitar a
rastreabilidade aos objetivos originais e assim, realizar as modifica¢cdes de forma sistematica
(BRUCE & COOPER, 2000). O ciclo de atividades fundamentais da engenharia de requisitos
proposto por Sommerville (2005) compreende as atividades de Elicitagdo, que corresponde
a identificar fontes de informacdo referentes ao sistema e descobrir seus requisitos.
Posteriormente procede-se a Analise, quando deve-se entender 0s requisitos, coincidéncias
e conflitos. A Validagcdo dos requisitos junto aos stakeholders, ou seja, confirmar se
correspondem as necessidades caracteriza-se como a terceira atividade. Na sequencia,
durante a Negociacdo, ocorre a reconciliagdo de visdes conflitantes e elaboragdo de um
conjunto consistente de requisitos. A Documentacdo compreende redacdo dos requisitos de
modo a ser de muatua compreensao dos stakeholders e desenvolvedores. Como ultima
etapa tem-se a Gestdo, ou seja, 0 controle das possiveis mudancas (SOMMERVILLE,
2005).

Percebe-se que é na primeira atividade da engenharia de requisitos, denominada elicitacao,
captura de requisitos, aquisicdo de requisitos ou descoberta de requisitos, que ocorre a

pesquisa e identificacdo das necessidades, preferéncias e requisitos dos stakeholders
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significativos para o desenvolvimento do produto (SOMMERVILLE, 2005; BRUCE &
COOPER, 2000; KOTONYA & SOMMERVILLE, 1998). Assim, uma das primeiras atividades

a serem desempenhadas no desenvolvimento de produto, segundo (JARKE, et al., 2011), é

a identificacdo de quais necessidades do consumidor ou da organizacdo devem ser
atendidos pelo produto final. Ressalta-se a importancia da elicitagdo dos requisitos, pois a
aceitacdo do produto depende de quao bem o produto atende as necessidades do cliente
(KOTONYA & SOMMERVILLE, 1998).

Nota-se a importancia do cliente como fonte de informacdo para a inovacdo, por se
caracterizar como a segunda fonte mais utilizada para a industria. A relacdo de cooperacéo
estabelecida com clientes e consumidores também foi considerada como de segunda maior
relevancia, apesar de apenas 10,1% das empresas industriais inovadoras terem constituido
algum tipo de cooperacédo (PINTEC, 2010).

A incorporagdo da ‘voz do consumidor nos estagios iniciais do processo de
desenvolvimento de produto foi identificado como um fator critico de sucesso para o
desenvolvimento de novos produtos. A pesquisa com o consumidor no inicio do processo
possibilita um maior e profundo entendimento de suas necessidades (KLEEF et al., 2005).
No entanto, esta atividade é ainda ignorada ou executada ineficientemente, o que pode ser
devido a falta de conhecimento dos métodos disponiveis (KLEEF et al., 2005; HOLT, 1988).
Caracteriza-se como desafio para o processo de inovagdo do produto a selecdo de
abordagens que proporcionam uma adequada compreensdao dos problemas e das
necessidades do usuario (HOLT, 1988).

O presente artigo apresenta os resultados de uma pesquisa bibliografica com o objetivo de
identificar métodos para elicitar os requisitos do usuéario. De modo a atingir o obijetivo,
procedeu-se uma revisdo sistematica da literatura sobre o tema citado. O artigo encontra-se
organizado da seguinte forma: a secao 2 apresenta referencial tedrico; a se¢éo 3 ilustra 0s
procedimentos metodoldgicos; os resultados sdo apresentados e discutidos na secao 4; e

finalmente a secdo 5 traz a concluséo do estudo.

2. REQUISITOS DO USUARIO

A identificacdo das necessidades a serem atendidas pelo produto final deve ocorrer no inicio
do processo de desenvolvimento de produto, possibilitando a definicdo dos requisitos a
serem utilizados em seu desenvolvimento (JARKE et al., 2011; ROZENFELD et al., 2006).
Os requisitos sdo importantes porque fornecem a base para todo o trabalho de
desenvolvimento que se segue. Uma vez que o0s requisitos sao definidos, os

desenvolvedores tem a possibilidade de iniciar outros trabalhos técnicos: projeto de sistema,
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desenvolvimento, testes, implementacado e operacao (YOUNG, 2004).

Um requisito pode ser definido como um atributo necessario em um sistema, uma
caracteristica ou fator de qualidade de um sistema com valor e utilidade para um cliente ou
usuario e podem ser classificados como funcionais e nao-funcionais (YOUNG, 2004). Estes,
por sua vez, se tornardo cada vez mais importantes (AKAO & MAZUR, 2003). No ambito de
valor, tem-se variadas dimensdes que se encontram de forma integrada e sao percebidas
pelo consumidor por meio da experiéncia vivenciada com o produto ou servico (Krucken,

2009). Como exemplo tem-se (i) Dimensao funcional ou utilitaria; e (ii) Dimensdo emocional.

Assim, pode-se relacionar a dimenséo funcional ou utilitaria: qualidades intrinsecas do
produto, caracterizando-se pela adequacgéo ao uso e também aos requisitos funcionais que
sdo uma declaragdo que identifica o que um produto ou processo deve realizar para produzir
um comportamento desejado e / ou resultados, ou seja, 0 que o sistema deve fazer (IEEE
1220; 2005; YOUNG, 2004; ROZENFELD, et al., 2006; KRUCKEN, 2009). J4 a dimenséo
emocional relaciona-se a motivacdes afetivas ligadas as percepcdes sensoriais,
sentimentos, memoria, ou seja, aos requisitos nao-funcionais, que referem-se a um atributo
necessario que especifica como as fun¢des devem ser executadas, muitas vezes referida
em engenharia de sistemas, por exemplo, fatores humanos (YOUNG, 2004; KRUCKEN,
2009). Outras dimensdes propostas por (KRUCKEN, 2009), podem ser relacionadas aos
requisitos nao-funcionais. A dimensao Simbdlico e cultural — que refere-se a importancia do
produto nos sistemas de producdo e consumo, e também ao contexto sociocultural. J4 a
dimenséo social — relaciona-se a aspectos sociais que permeiam 0s processos de producao,
comercializacdo e consumo. Os requisitos ndo-funcionais podem ainda ser considerados
como 0s requisitos de qualidade e caracterizam-se por serem geralmente mais dificeis de
expressar de um modo mensuravel, tornando-os mais dificeis de analisar (NUSEIBEH &
EASTERBROOK, 2000).

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa caracteriza-se como uma revisao de literatura, pois analisa a producao
bibliografica acerca determinado tema (NORONHA & FERREIRA, 2000). Pode ser
classificada, de acordo com as mesmas autoras, quanto ao propésito como analitica, pois
objetiva fornecer um panorama de determinada area. Quanto a abrangéncia pode ser
considerada tematica por considerar um recorte de determinado tema; e a abordagem pode
ser definida como bibliografica, pois baseia-se em artigos completos publicados em
periddicos (NORONHA & FERREIRA, 2000).

Assim, de modo a atingir o objetivo desenvolveu-se uma revisao sistematica da literatura.
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avaliar e interpretar as pesquisas relevantes disponiveis relacionadas a uma determinada
area ou topico de interesse (KITCHENHAM, 2004). A revisdo sistematica compreende
algumas etapas, como por exemplo: definicdo da questdo de pesquisa; desenvolvimento de
um protocolo de busca; critérios para a sele¢do dos estudos; extracdo de dados e sintese de
dados (KITCHENHAM, 2004).

A questdo definida para o presente estudo foi: Quais sdo os métodos utilizados para elicitar
0s requisitos do usuéario no desenvolvimento de produtos? De modo a responder esta
questdo, selecionou-se a base de dados Science Direct, por oferecer acesso a textos
completos em todas as areas de conhecimento, principalmente com enfoque a tecnologia
(PERIODICOS CAPES, 2013; SCIVERSE SCIENCE DIRECT, 2010). Ainda de acordo cm
estas referéncias, a colecdo contém 1800 periédicos além de integrar a literatura avaliada
por pares. O acesso a esta plataforma se deu através do Portal de Periédicos da CAPES
(Coordenacédo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior). A pesquisa restringiu-se
aos artigos publicados em periédicos, em lingua inglesa e disponiveis online. O
desenvolvimento de um protocolo de busca se inicia pela definicdo das palavras-chave (ver

Figura 1).

Figura 1: Conducéo das buscas na base de dados selecionada

Protocolo de Busca — Abril de 2013

Q: : :(:i?s:e Quais sdo os métodos utilizados para elicitar os requisitos do usuario no desenvolvimento de produtos?
Base de Dados Science Direct
< Busca limitada a titulo, resumo e palavras-chave; Sem restricdo quanto a data de publicagéo;
Observagoes

Somente artigos de periddicos.

(TITLE-ABSTR-KEY((user needs OR customer

Logaritmo de
busca

needs OR consumer needs)) OR TITLE-ABSTR-
KEY/((user requirement OR customer requirement
OR consumer requirement)) OR TITLE-ABSTR-
KEY ((user attribute OR customer attribute OR
consumer attribute)) OR TITLE-ABSTR-KEY ((user
"demand quality" OR customer "demand quality"
OR consumer "demand quality")) and TITLE-
ABSTR-KEY ("product development"))

(TITLE-ABSTR-KEY (user needs AND user
requirement)) OR TITLE-ABSTR-KEY ((customer
needs AND customer requirement)) OR TITLE-
ABSTR-KEY((consumer needs AND consumer
requirement))OR TITLE-ABSTR-KEY ((customer
needs AND consumer attribute)) OR TITLE-
ABSTR-KEY(("demand quality")) and TITLE-
ABSTR-KEY ("product development"))

Resultado Inicial

107 artigos

53 artigos

TOTAL 134 artigos (eliminando os arquivos duplicados)
Lista de _
Candidatos 45 artigos

Fonte: primaria

Nesta etapa, pode-se perceber que ao utilizar como termos de busca: método e requisitos
do usuario restringe-se os resultados o que acarreta em poucos estudos relevantes. Assim,

pesquisou-se termos afins em diferentes areas de conhecimento relacionadas ao
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desenvolvimento de produto. Tem-se no marketing a utilizacao de atributos e necessidades

relacionadas a consumidores. J4 na area da qualidade aparece qualidade demandada e
clientes; na engenharia de requisitos por sua vez, usuarios e requisitos. Deste modo, a
conducao da pesquisa é ilustrada pela figura 1, onde pode-se visualizar as duas buscas
realizadas, utilizando diferentes maneiras de combinar os termos supracitados e relaciona-

los ao desenvolvimento de produto.

A busca inicial resultou em um total de 134 artigos, eliminado os arquivos duplicados. A
avaliagdo dos trabalhos ocorreu por um processo de refino de duas etapas (BRERETON et
al., 2007). Primeiramente analisou-se os titulos, palavras-chave e resumo, eliminando
agueles que claramente ndo correspondiam ao escopo da presente pesquisa. Na segunda
etapa, seguiu-se a leitura na integra. Como critério de selecao, incluiu-se apenas os artigos
gue abordassem o tema pesquisado, métodos para elicitar requisitos do usuario,
possibilitando excluir aqueles que apenas fazem mencédo as palavras-chave ou ainda que
ndo a apresentem ao longo do texto, resultando em 45 artigos candidatos. A data de
publicagdo ndo se caracterizou como um critério de exclusdo, a fim de possibilitar o
conhecimento da frequéncia das publicacdes referentes ao tema pesquisado ao longo dos

anos.

ApOs a selecdo dos artigos a serem incluidos passou-se a extragdo dos dados, onde foram
tabulados de modo a apresentar os autores, ano de publicacdo e pais onde o artigo fora
desenvolvido. Ainda, os métodos encontrados foram classificados de acordo com o valor
percebido pelo consumidor relacionado aos requisitos elicitados. Para tanto utilizou-se as

dimensdes de valor propostas por (KRUCKEN, 2009).

4. RESULTADOS & DISCUSSAO

Os primeiros artigos referentes as palavras-chave buscadas datam do inicio da década de
1980, e esta corresponde a 15,5% das publicacdes levantadas. A década de 1990
demonstrou um aumento em relagdo ao periodo anterior, j& que o numero de trabalhos
quase dobrou, correspondendo a 28,9%. A década seguinte praticamente manteve a
frequéncia de publicagBes. Nota-se um expressivo aumento nos anos de 2010 até os dias
atuais, pois somente este periodo corresponde a mais de um quarto dos artigos
selecionados. Referente a origem das pesquisas, pode-se notar que os Estados Unidos
(18%) apresentam ligeira vantagem em relacdo a Inglaterra e Suécia, cada um com 13%.
Em terceiro lugar, representando 7% cada, Japdo, Taiwan e Finlandia. Malasia, Cingapura,
Alemanha e Holanda correspondem individualmente a 4% dos trabalhos. Os demais paises

apresentam apenas um artigo respectivamente.
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Na sequencia da extracdo de dados dos artigos selecionados, pode-se identificar os
métodos para elicitar os requisitos do usuario e classifica-los conforme o tipo de requisito
pretendido: funcionais e nao-funcionais (ver Apéndice 1). Ressalta-se que apenas o0s
métodos citados por mais de um trabalho foram listados no Apéndice 1, salvo aqueles

classificados como social, que apresentam os dois Unicos citados.

A identificacdo das necessidades de clientes € importante para o desenvolvimento de novos
produtos e devem ser realizada no inicio do projeto possibilitando que novos recursos sejam
incorporados em protétipos com maior facilidade e menor custo (MARTIN et al., 2006). Ou
seja, as necessidades dos usuarios podem se transformar em requisitos de um novo
produto, contribuindo para o desenvolvimento de produtos com mais qualidade, seguranca e
confiabilidade (ROZENFELD et al., 2006; SILVA, 2004). O cumprimento dos requisitos
demandados pelo usuario é reconhecido como uma importante condicdo para o
desenvolvimento de produtos de sucesso no mercado (REXFELT & ROSENBLAD, 2006).
“Inovagdo é o resultado bem articulado das necessidades do consumidor” (PLATOON &
BARCLAY, 1998).

O atendimento efetivo das necessidades dos usuarios € considerado de extrema
importancia para os estudos em inovacao (BEYER, et al., 2005). No entanto, o que ocorre
na realidade é que o usuario é reduzido a numeros em tabelas antropométricas,
generalizado para médias, representado em manuais de referéncia e diretrizes de design,
descontextualizado da cultura, ambiente e do trabalho propriamente dito (KEINONEN,
2008). Assim, quando projetando servigos e produtos ndo se possui muitas informacdes
diretas a respeito das reais necessidades do usuario (DARSES & WOLFF, 2006).

Pode-se notar, pelo Apéndice 1, que o método mais citado foi a entrevista, sendo utilizada
em grande parte dos estudos para elicitar requisitos funcionais, com excec¢do de dois
trabalhos que a aplicaram também para identificar requisitos simbdlicos (e.g. RABINO &
MOSKOWITZ, 1984; THOREN, 1996). O que vai de encontro ao afirmado por (KOTONYA &
SOMMERVILLE, 1998), que a caracteriza como uma técnica comumente utilizada para
elicitacdo de requisitos, na area de engenharia de requisitos. A entrevista permite indagar
aos usuarios sobre as suas experiéncias e preferéncias quanto ao produto possibilitando
coletar informacées sobre os respondentes (REXFELT & ROSENBLAD, 2006). E uma
técnica formal e estruturada, onde se interage diretamente com o usuario, solicitando-o que
expresse sua opinido (HOM, 1998). O requisito simbdlico ainda pode ser elicitado utilizando-
se métodos como questiondrio (e.g. Xu et al., 2012), grupos focados (e.g. Xu et al., 2012;
Bruseberg & McDonagh-Philp, 2001), kansei (e.g. Lai et al., 2006; Webster et al., 2011;
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Llinares & Page, 2011). O kansei, por sua vez, € um método apropriado para levantar

requisitos emocionais (e.g. Huang,Chen, Khoo 2012a; Huang,Chen, Khoo 2012b; Llinares
& Page, 2011; Ishihara et al., 1997), podendo ser aplicado juntamente ao Diferencial
Semantico (e.g. Huang,Chen, Khoo 2012b; Ishihara et al., 1997).

Os métodos referentes a elicitacdo de requisitos funcionais sdo bastante expressivos, tanto
em sua aplicacdo quanto no numero de diferentes métodos encontrados. No entanto, nota-
se que aqueles acerca a elicitacdo dos requisitos nado-funcionais, como emocionais,
simbdlicos e sociais, encontram-se no comeco de sua aplicacdo. Tal fato pode estar
relacionado a evolucdo a outros patamares da hierarquia das necessidades do usuario. Os
produtos devem oferecer propriedades além daqueles relacionados aos niveis mais basicos,
como seguranca e funcionalidade, pois os usuarios buscam além destes, facilidade no uso e
prazer, que correspondem aos degraus mais altos da pirdmide proposta por Bonapace
(2002).

5. CONCLUSAO

O presente artigo apresentou os resultados de uma pesquisa bibliografica que teve a
finalidade de identificar métodos para elicitar os requisitos do usuario quando do
desenvolvimento de produto. A revisdo sistematica permitiu esbocar um panorama da
pesquisa académica acerca o tépico supracitado num periodo compreendido entre os anos
de 1983 a 2013, identificando ainda 0 aumento no interesse a este tema, pois somente o
periodo compreendido entre os anos de 2010 até os dias atuais, corresponde a
aproximadamente a um quarto das publicagdes. Contudo, a elicitagdo dos requisitos do
usuario nao é suficiente para o desenvolvimento de um produto de sucesso, pois este deve
apresentar os requisitos levantados. Para Rexfelt & Rosenblad (2006), o processo de
maneira geral deve ser orientado ao usuario de modo que seus requisitos sejam cumpridos
no produto final. Assim, tem-se como questdo para pesquisas futuras como avaliar e
verificar se o0s requisitos funcionais e nao-funcionais acerca o usuério sdo realmente

atendidos pelo produto.
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