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RESUMO

Apresenta um estudo préatico da definicdo de requisitos considerando os
aspectos relacionados a area de conhecimento de Engenharia de Requisitos de
Software. Baseado nas disciplinas do curso de pos-graduacdao, este trabalho tem
por objetivo demonstrar a execucdo das fases da engenharia de requisitos
utiizando o método IRON - Integracdo de Requisitos Orientados a Negocio
(elicitacdo, analise, definicédo e valida¢c&o), com o uso das disciplinas de Modelagem
de Processos, Producdo de Requisitos, Modelagem de Dados, Modelagem de
Requisitos, Métrica de Software e Geréncia da Mudancga, da Configuracdo e da
Qualidade, determinando as funcionalidades, requisitos funcionais, de dados,
regras de execucdo, prototipos e modelagens do projeto Sistema Gerenciador de

Tarefas.

Palavras-chave: Estudo pratico; Engenharia de requisitos; Producao de requisitos;

Gerenciamento de requisitos; Gerenciador de tarefas.



ABSTRACT

It presents a praticle study of requirement definition, with the aspects related
to the Software Requirement Engineering knowledge. Based on the postgraduate
studies subjects, this work intends to demonstrate the execution of requirement
engineering steps using the method iRON - Integration of Business Oriented
Requirements (elicitation, analysis, definition and validation), using the subjects of
Process Modeling, Requirements Production, Data Modeling, Requirements
Modeling, Software Metrics and Change, Configuration and Quality Management,
determining the functionalities, functional requirements, data requirements,

execution rules, prototypes and modeling of the project System Task Manager.

Key-words: Pratical study; Requirement engineering; Requirement production;

Requirement management; Task manager.
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1  INTRODUCAO

Utilizando como base as caracteristicas apresentadas pelas disciplinas de
modelagem de processos, producdo de requisitos, modelagem de dados,
modelagem de requisitos, métrica de software e geréncia da mudanca, da
configuracdo e da qualidade do curso de pés-graduacdo de Engenharia de
Requisitos do UniCEUB, esse trabalho tem por estrutura a apresentacdo do
processo proposto para o projeto, bem como seus requisitos funcionais, requisitos
de dados, regras de execucédo, matrizes de rastreabilidade, perfis e permissodes,
requisitos nao-funcionais, prototipacdo, modelagem de dados e modelagem de

requisitos.

O trabalho demonstrara os requisitos do projeto, conforme previsto pelo
método iRON (Integracdo de Requisitos Orientados a Negdcio), para um Sistema
Gerenciador de Tarefas com base nos requisitos identificados com colaboradores
da empresa OSM Consultoria e Sistemas Ltda. O conjunto desses requisitos prevé
0 processo de atendimento a solicitacdes de clientes para operacdes e projetos de

melhoria do(s) produto(s).

2 GERENCIADOR DE TAREFAS

O Gerenciador de Tarefas é um projeto que visa o auxilio no planejamento
no atendimento de solicitacdes realizadas por clientes, com base na subdivisdo
dessas solicitacbes em tarefas que em conjunto completam a resolucdo do

problema/necessidade.

Com sua proposta, ele visa permitir aos gerentes e coordenadores o
planejamento das tarefas para o correto atendimento, bem como também permitir
gue os atendentes se preocupem com 0 cumprimento de sua tarefa de forma
objetiva, sem ter que imaginar o que deveria ser feito e acabar solucionando o

problema que néo existia ou ndo atender o que o cliente havia de expectativa.

O sistema prevé o auxilio no controle de tarefas definidas pelos responsaveis

pelas areas da empresa. As tarefas serdo definidas conforme o método aplicado
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pela empresa para criagao e controle das entregas e seus marcos, podendo aplicar
a definicdo como previsto em métodos de gerenciamento de projetos, bem como

na definicdo de tarefas dos métodos ageis.

3 DOCUMENTACAO DA ANALISE DE NEGOCIO

O Documento de Analise de Negécio (DAN) tem por objetivo apresentar o
conteudo das analises realizadas com base nos processos de negdécio do cliente,
permitindo verificar a situacdo atual do processo e o que a solucao sistémica propde
para melhorar o processo com base nas tarefas, identificando as funcionalidades

necessarias.
3.1 ANALISE INSTITUCIONAL

Andlise institucional nos fornece a visdo de como é a empresa no qual os

processos analisados estédo inseridos.
3.1.1 EMPRESA

Os gerentes de uma empresa detentora de um produto de software de
Gestdo de Pessoas desejam um sistema para o pedido e controle de solicitagcdes
e tarefas para as manutencdes e suporte com seus clientes. Trata-se da OSM?
Consultoria e Sistemas, fundada com o propésito de oferecer um software de

Gestao de Pessoas especializada para Orgdos e Empresas Publicas brasileiras.

Esse tipo de negdécio possui um investimento alto, pois exige dos
profissionais além do conhecimento técnico para desenvolvimento de software, que
possuam conhecimento negocial, por se tratar de um produto muito especifico.
Apresar de tratar de um produto de software, cada cliente possui suas
especificidades de processos de negécio e legislacdo, dai vem o0s servicos

oferecidos para manutencdes e suporte.

1 O nome da empresa ndo é uma sigla e ndo possui um significado.
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Por esse motivo, um controle rigoroso das solicitacdes e tarefas que serao
executadas nos projeto e operacdes € necessario, para que haja a transparéncia
com os clientes, bem como as informagdes gerenciais para definicdo estratégica

de quais tarefas serdo atendidas nos periodos estipulados.
3.1.2 NEGOCIO

A OSM Consultoria e Sistemas esta localizada na regido central de Brasilia-
DF, préximo de alguns de seus clientes. Com mais de trinta anos de mercado, a
empresa comegou com seu produto ainda em formato mainframe, e posteriormente
foi evoluindo para aplicativo desktop até chegar nas versdes de aplicacdo web que

estdo até hoje.

Com um produto extremamente especializado, sua cartela de clientes &
focada na administracdo publica (direta e indireta). Seu produto chama-se
MENTORH?, com o objetivo de realizar a Gestdo de Pessoas. Apesar de ser um
produto especifico, uma das caracteristicas do produto € a possibilidade de

parametrizacdo de suas funcionalidades para atender aos diversos clientes.

Quando apresenta uma necessidade que nao seja possivel solucionar
através de parametrizacdo pelo préprio administrador do sistema, os clientes
podem solicitar suporte e manutencdes a empresa, as quais serao analisadas e

determinadas se atendidas ou néo, para garantir a integridade do produto.

A empresa possui uma sede, onde todos os colaboradores estéo localizados
para realizac&o de suas tarefas. Eventualmente, quando necesséario, os membros
das equipes técnicas também se deslocam para clientes para produgcdo de

requisitos, apresentacdes, homologacéo de funcionalidades, treinamentos e etc.

2 0 nome do produto ndo é uma sigla e ndo possui um significado.
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PRESIDENCIA

Assessoriade
= Administragdo, Infraestrutura
Financeira e Pessoal
I

T 1 T 1
- Escritorio de Coordenacao de Coordenacdo de Coordenacdo de Coordenacdo de
Educagdo
o Corporativa

Figura 1 - Organograma da empresa

Fonte: Elaborado pelo autor.

A Diretoria Executiva e suas areas subordinadas (Administracao Financgas e
Pessoal — AFP, Gestdo de Pessoas e Educacdo Corporativa) SAo responsaveis
andamento das tarefas meio da empresa, elas auxiliam o andamento das atividades

das demais equipes.

A Diretoria de Tecnologia da Informacdo (DTI) € responsavel por
acompanhar as demandas com os clientes, garantindo sua satisfacédo e
atendimento, bem como determinar o destino do produto com suas melhorias.
Subordinado a DTI esta o Escritério de Projetos, que divide os clientes entre os
Gerentes que s&o responsaveis por realizar o acompanhamento das solicitagdes
com os clientes. Para cada solicitacédo, € o Gerente quem determina o que devera
ser realizado, em conjunto com o cliente, para o correto atendimento. Apés

determinar qual a necessidade de cada solicitacdo, os gerentes distribuem as
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solicitacbes para as devidas Coordenacdes, de acordo com o planejamento e

classificagao.

Para executar suas tarefas, o Gerente precisa acompanhar as solicitagcoes
dos clientes, bem como as tarefas definidas e seu andamento. A AFP necessita de
informacdes sobre os atendimentos realizados para emissao das notas fiscais. Os
Coordenadores utilizam a definicdo de tarefas da solicitacdo para distribuicdo e

controle das atividades de suas equipes.

Cliente

Solicta ;
atendimento ‘erifica o "
atendimento
HumTuga? Firn

“erifica as Acompanha os
necessidades > » indicadores das
da solicitagdo J solicitagles

¥

Distribii para
as
Coordenagdes

il

Macro Fluxo atual
Esaitdrio de Projetos

Realiza o
atendimento das
solicitagles

Encaminha
para
Homologagdo

Coordenagbes

Figura 2 - Mapeamento do Processo entre as areas (Macro Fluxo atual)

Fonte: Elaborado pelo autor.

3.2 ANALISE FUNCIONAL

Andlise funcional apresenta a visado especifica dos passos dos processos

atuais e seus problemas e efeitos na organizagao.
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3.2.1 PROCESSO ATUAL

Quando um cliente deseja solicitar um suporte ou manutencéo, ele pode
realizar seu pedido através de telefone, e-mail ou diretamente no atual sistema
chamado Central de Suporte ao Cliente (CSC), informando o que deseja para a
primeira instdncia do processo que €é a Coordenacdo de Suporte.
Independentemente de como for passada a informacéo, todos os pedidos séo

registrados no CSC.

Apos o registro da solicitagao, é feito o “1° Atendimento” que trata do primeiro
contato que é realizado pela Coordenacao de Suporte. No “1° Atendimento” é
realizada a validagdo das informacOes lancadas pelo cliente para que exista o

minimo necessario para a continuidade do atendimento.

Realizado esse “1° Atendimento”, a solicitacdo permanece na Coordenagao
de Suporte, caso seja alguma natureza de atendimento deles, caso contrério a

solicitacao € encaminhada para o Escritério de Projetos.

O Escritorio de Projetos realiza o planejamento através de planilha eletronica
para identificar quais as solicitacbes deverdo ser atendidas pelas coordenacdes
durante o periodo determinado. Sendo assim, cada integrante das coordenacdes
verifica as solicitagcdes que estdo definidas e distribui a solicitacdo para si para

atende-la.

Se uma solicitagao tiver que ser atendida por mais de uma pessoa a0 mesmo
tempo ndo é possivel, pois a entidade que identifica o que deve ser feito € a

solicitacdo e essa s6 pode estar atribuida para uma pessoa por vez.

Pelo motivo exposto acima, os indicadores retirados pelo sistema nao
refletem a realidade. O relatério dos indicadores é imprescindivel para verificacéo
de atendimento de metas da empresa, bem como representar as informacdes

estratégicas para negociacdo com os clientes.

O sistema precisa contemplar a comunicacgao entre clientes e atendimentos
da empresa, bem como o controle eficaz das tarefas realizadas ao longo de cada

solicitagao pelo corpo técnico da empresa.
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Figura 3 - Mapeamento do Processo: Fluxo detalhado atual

Fonte: Elaborado pelo autor.

3.2.2 IDENTIFICACAO DOS PROBLEMAS

A partir da andlise do atual processo, foram identificados varios problemas

gue geram o problema principal para a gestdo da empresa: Ineficiéncia do sistema

atual para gerenciamento de solicitagcdes e suas tarefas.

Com base nesses problemas, chamados aqui de raizes, apresentamos

também o efeito negativo que ele causa, justificando porque deva ser corrigido.

PROBLEMA RAIZ

EFEITO (negativo)

Auséncia de registros, conforme determinado
nos procedimentos da qualidade, impede que
permitam controle e andlise das solicitagbes de

forma unificada

de forma padronizada.

Atendimento das solicitag6es nédo é realizado
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Inexisténcia de tarefas (individuais), que possam
ser controladas pelo solicitante e geréncias,
impede atendimento concomitante das diversas

areas e atendentes

Nao é possivel controlar as tarefas e seus

andamentos em relacao as solicitacdes.

Falta de indicadores precisos impede tomada de

decisbes estratégicas junto ao cliente

Decisfes tomadas sem base nos dados reais.

Falta de registro no atendimento da solicita¢éo,

quando ha rejeicdo pelo cliente, impede

determinacado de novo atendimento da demanda

Dificuldade na identificacdo do que ja foi
realizado para a solicitacdo para poder

concluir o atendimento.

Inexisténcia de comunicacdo com AFP das

manutencbes com faturamento, permite que

solicitagBes figuem sem ser faturadas

As informages para os faturamentos chegam

inconsistentes ou atrasadas.

Quadro 1 - Identificacdo dos problemas

Fonte: Elaborado pelo autor.

3.2.3 DESCRICAO DO AMBIENTE TECNOLOGICO

A OSM possui como padrédo para as areas de sua estrutura organizacional

os computadores Notebook da DELL, cada colaborador possui um em sua estagao

de trabalho com as seguintes caracteristicas minimas:

e Processador Intel® Core™ i3 ou i5;

e Sistema Operacional: Windows 8;

e Teclado padrédo — em portugués (Brasil) — ABNT II;

e HD: 500 GB (5400 RPM);

e Memodria: 4GB, Single Channel DDR3L, 1600MHz (1x4GB);

e Leitor e Gravador de DVD/CD;
e Tela LED HD de 14 polegadas;

e Placa de video Intel® HD Graphics Integrada;

A empresa possui conexdo Asymmetric Digital Subscriber Line (ADSL)

conectado a operadora local, com uma banda de 15 gigabytes. A conex&o pode ser

acessada através de cabo ethernet em cada estacdo de trabalho ou através da

rede wireless.
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3.3 PROPOSTA DE SOLUCAO

7

A proposta de solucdo é a definicdo do que o sistema realizar4 para a
solucdo de cada problema apontado na analise funcional, com base em

funcionalidades para o sistema.
3.3.1 DESCRICAO DO PROCESSO PROPOSTO

Um cliente pode acessar o sistema e pode solicitar e acompanhar seus
pedidos de atendimentos para suporte ou manutencdes (através de login e senha).
Encontrando alguma necessidade no produto ja implantado, o cliente cadastra uma
solicitacdo informando assunto (tabelado pelas funcionalidades do produto e
atividades da empresa), titulo, descricdo do pedido, observacdo, anexos e

associa¢cao com alguma solicitacdo anteriormente ja cadastrada.

Apo6s o cadastro dos dados da solicitagdo, o sistema armazena os dados
informados com situagado “Cadastrada” para ficar disponivel para a triagem
realizada pela Coordenacao de Suporte. Realizada a triagem, a solicitacdo devera
ser encaminhada para algum atendente da Coordenacédo de Suporte ou para o

Escritério de Projetos.

Encaminhado para os atendentes da Coordenacéo de Suporte, devera ser
gerada pelo sistema a primeira tarefa da solicitacdo que é o atendimento do
suporte. Caso nha triagem ou apo6s o atendimento do suporte seja identificado que
a continuacdo sera feita pelo Escritorio de Projetos, devera ser encaminhada a

solicitacao para este.

O Gerente de cada cliente verifica as solicitagbes que foram encaminhadas
para o Escritério de Projetos pararealizar o planejamento das solicitacdes e tarefas.
Ao realizar o planejamento com as coordenacdes, é criada para cada coordenacao
(requisitos, desenvolvimento e testes) as tarefas que vdo compor uma lista para
cada analista da area poder realizar o atendimento (situagdo “Em atendimento” da

11

solicitagdo, cada tarefa pode ter as situacdes de “A Fazer”, “Fazendo” e “Feito”).

Apos a conclusao do atendimento de cada tarefa, a solicitacao fica sinalizada

para o gerente identificar se precisam novas tarefas para conclusédo do atendimento
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ou se a solicitagdo pode ser finalizada e alterada a situagdo para “Enviada para

Homologagao”.

Os clientes deverdo analisar os atendimentos realizados para a solicitagéo
e informar se de fato esta concluida a solicitagdo em sua percepc¢ao, indicando se
‘Homologa” ou “Rejeita’, em caso de rejeicdo a situacdo € alterada para
‘Homologacao Rejeitada” e retorna para os gerentes do Escritério de Projetos

identificarem o motivo da rejeicdo e quais serdo as providencias.

As demandas que gerem faturamento deverdo estar registradas com o
orgcamento para ao ser homologada pelos clientes possam ser visualizadas pela a

AFP para emisséao das notas fiscais.

Mensalmente deverd ser apresentado em reunido com o0s gestores das
areas do produto os indicadores das solicitacdes e tarefas, conforme definicdo em
procedimento da qualidade. Outros relatorios através de filtros de clientes,
situacOes, departamentos e etc. deverdo ser disponibilizados para os usuarios
(colaboradores da OSM).
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Figura 4 - Mapeamento do Processo: Fluxo proposto

Fonte: Elaborado pelo autor.

3.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para cada problema raiz identificado, € apresentado um objetivo especifico

para soluciona-lo, em conjunto com as funcionalidades que seréo utilizadas pelos

usuarios para atender essa solucéo.

Objetivo Especifico Fornecer

atendimento de solicitacbes

funcionalidades para a

realizagdo do processo de

Problema a resolver

de forma unificada

Auséncia de registros, conforme determinado nos procedimentos da

qualidade, impede que permitam controle e analise das solicitagfes

Prioridade 1

Funcionalidades

F1 — CADASTRAR SOLICITACOES
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F2 — REALIZAR TRIAGEM DE SOLICITAGOES
F3 — ANALISAR E PLANEJAR SOLICITACOES

Quadro 2 - Objetivo especifico 1

Fonte: Elaborado pelo autor.

Objetivo Especifico

Fornecer funcionalidades para definicdo de tarefas e atendimento

Problema a resolver

Inexisténcia de tarefas (individuais), que possam ser controladas
pelo solicitante e geréncias, impede atendimento concomitante das
diversas &reas e atendentes

Prioridade

1

Funcionalidades

F3 — ANALISAR E PLANEJAR SOLICITACOES
F4 — DISTRIBUIR TAREFAS
F5 — REALIZAR ATENDIMENTO

Quadro 3 - Objetivo especifico 2

Fonte: Elaborado pelo autor.

Objetivo Especifico

Apresentar os indicadores de solicitagdes em formato grafico

Problema a resolver

Falta de indicadores precisos impede tomada de decisdes
estratégicas junto ao cliente

Prioridade

3

Funcionalidades

F6 — EMITIR RELATORIO DE INDICADORES

Quadro 4 - Objetivo especifico 3

Fonte: Elaborado pelo autor.

Objetivo Especifico

Fornecer funcionalidades para andlise do cliente das solicitacdes
atendidas

Problema aresolver

Falta de registro no atendimento da solicitacdo, quando ha rejeicédo
pelo cliente, impede determinacdo de novo atendimento da demanda

Prioridade

2

Funcionalidades

F7 — ACOMPANHAR E ANALISAR MINHAS SOLICITAGOES
F3 — ANALISAR E PLANEJAR SOLICITACOES

Quadro 5 - Objetivo especifico 4

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Objetivo Especifico Emisséo de informacgfes de solicitagbes atendidas por cliente para
faturamento

Inexisténcia de comunicacdo com AFP das manutencdes com
faturamento, permite que solicitagdes fiquem sem ser faturadas

Prioridade 3

Problema a resolver

Funcionalidades F8 — ANALISAR SOLICITACOES PARA FATURAMENTO
Quadro 6 - Objetivo especifico 5

Fonte: Elaborado pelo autor.

3.3.3 RESTRICOES TECNICAS E ADMINISTRATIVAS

Restricbes, na realidade da organizacdo, que devem estar incluidas na

proposta de solugéo e sistema.

3.3.31 RESTRICOES TECNICAS

¢ O sistema deve ser disponibilizado em plataforma de aplicacado web.
e O sistema deve estar baseado em uma solucdo construida com software

livre.

3.3.3.2 RESTRICOES ADMINISTRATIVAS

e O projeto ndo possui um or¢camento especifico, pois sera desenvolvido pela
equipe interna, porém sé existe a disponibilidade de 1 (um) analista
desenvolvedor.

e O sistema deve estar disponivel para uso 3 (trés) meses antes da auditoria

gue suceder sua implantagao.
3.3.4 PREMISSAS

e Adiretoria deve designar um representante negocial para estar em rapido e
constante contato com a equipe de desenvolvimento do projeto.
e Os envolvidos no projeto devem validar os documentos oferecidos em até

24 horas Uteis.

3.34.1 METODOLOGIA UTILIZADA
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A metodologia utilizada no desenvolvimento deste projeto foi baseada nas
premissas de Engenharia de Software, no qual valoriza a garantia da satisfacdo do

cliente atendendo as suas necessidades, conforme sugerido por Gustafson (2003).

Foram observadas as técnicas de qualidade de software, de acordo com a
garantia de qualidade, que, de acordo com Koscianski e Soares (2007) tem como
propoésito assegurar que 0s objetivos planejados no inicio do projeto serdo

cumpridos.

A primeira a etapa do trabalho constituiu-se do entendimento do processo
de negécio a ser automatizado. Foram realizadas entrevistas com o0s

representantes dos clientes, onde estava presente o gerente do projeto do software.

Para os mapeamentos dos processos foi utilizada a ferramenta Bizagi
Process Modeler, por ser uma ferramenta que oferece recursos para a modelagem
do negocio com notacdes de facil entendimento pelo usuario final, como exposto
por Valle e Oliveira (2013).

A documentacao dos resultados obtidos observou o proposto pelo método
iIRON, com foco no levantamento dos requisitos de acordo com o0 negocio
(CASTRO et al., 2014)

3.3.5 USUARIOS DO SISTEMA

Perfil Descricéo Necessidade de Informacéo

O usuério responsavel pela

Perfis de usuarios, dados dos usuarios

definicdo dos papéis dos usuarios -
o . . cadastrados, responsabilidades
Administrador do sistema e pela ado¢éo correta o
) . funcionais na empresa
dos procedimentos de operacgéo e

controle

Incluir, excluir, alterar e consultar todos

E o gestor da OSM que deve ter
. os dados dos cadastros.
Gerente acesso a todas as . o .
) ) ) Relatérios gerenciais sobre movimentos
funcionalidades do sistema o
das solicitacdes e tarefas.

E o gestor dos setores da OSM Incluir, excluir, alterar e consultar todos
Coordenador que deve ter acesso as os dados dos cadastros.

funcionalidades de cadastro,
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distribuicdo e atendimento de
solicitacdes e tarefas.

Relatérios gerenciais sobre movimentos
das solicitactes e tarefas.

Funcionarios com

Incluir, excluir, alterar e consultar os

Analista de responsabilidades operacionais dados cadastrais das solicitacdes
Suporte sobre 0s processos de suporte do  Solicitagdes para triagem e para
produto da empresa. atendimento
Funcionarios com Tarefas das Solicitagdes para
responsabilidades operacionais atendimento.
Analista sobre 0s processos de
manutencdo do produto da
empresa.
] E o} funcionério com Consulta de informac¢8es das solicitacdes
Assessoria N o . ]
) ) responsabilidades operacionais concluidas no sistema.
Financeira o L
de verificagdo das solicitagdes
para faturamento.
E quem mantém contrato com a Cadastro e consulta de informagées das
Ci OSM para prestacao de servicos solicitagdes realizadas por ele.
iente

de suporte e manutencdo do

produto.

Analise da conclusdo da solicitacdo

(homologar/rejeitar).

Perfis de usuarios do sistema

Quadro 7 - Perfis de usuarios do sistema

Fonte: Elaborado pelo autor.

3.3.6 SISTEMAS SIMILARES

Abaixo temos exemplos de sistemas com propostas de solugcdes similares

para alguns dos problemas raiz encontrados:

e Jira (https://www.atlassian.com/software/jira): E

um sistema online

desenvolvido para monitoramento de tarefas e acompanhamento de

projetos. Com ele é possivel realizar o acompanhamento de diversos

projetos e tarefas conforme a parametrizacdo realizada, inclusive para o

workflow de cada empresa. Boa parte do sistema permite a parametrizacéo

(personalizacdo de componentes) de suas informacOes para melhor

usabilidade. Porém, o Jira ndo é uma ferramenta para comunicagdo com
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clientes e solicitagbes de suporte, ela possui um software complementar
chamado Jira Service Desk que permite os atendimentos do tipo suporte e
comunicagdo com os clientes, mas ndo existe uma conexdo entre os dois,
impossibilitando a rastreabilidade de todo o processo desenvolvido na
empresa.

Zendesk (https://www.zendesk.com.br): E um sistema online desenvolvido
para atendimento entre suporte e clientes de maneira agil e simples. Sua
ferramenta busca otimizar a comunicacdo com o cliente com visualizagdes
de tickets uso de gatilhos e automacgdes. Apesar de sua propensao a
resolver o mais rapido possivel as necessidades de seus clientes, acaba
ficando apenas na camada de suporte, ndo permitindo o devido controle das
solicitagOes para planejamento de tarefas das manutengdes que os gerentes

venham a perceber.

DOCUMENTACAO DA DEFINICAO DE REQUISITOS

O Documento de Definicdo de Requisitos (DDR) tem por objetivo apresentar

o conteudo dos requisitos funcionais, de dados e regras de execucdo que atendam

as funcionalidades propostas, bem como seus relacionamento e dependéncias.

REQUISITOS FUNCIONAIS

Os seguintes requisitos funcionais foram identificados, com base na

proposta de processo para 0 sistema Gerenciador de Tarefas, para as

funcionalidades apresentadas abaixo.

Dependéncia

- Requisito Requisito Regrade I x
Identificador Funcional de Dados  Execuco Prioridade RelagF?I(:)sentre
REO1 Alta
O sistema deve Sggg
REFO01 permitir incluir RDO1
solicitacdo RE04
REO05
RE06
O sistema deve RDO1 REO8 Média
REF02 permitir consultar

solicitacdes
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REFO03

O sistema deve
permitir cancelar
solicitacédo

RDO1

REO7

Média

REF04

O sistema deve
permitir emitir
impressao de
solicitacdes

RDO1

REO8

Baixa

F1 — Cadastrar Solicitacdes

Quadro 8 - F1 — Cadastrar solicitacfes

Fonte: Elaborado pelo autor.

Dependéncia

Identificador  Requisito Funcional (I?eqwsno Regra d~e Prioridade Relagéo
e Dados Execucéo
entre RFs

O sistema deve permitir REOQ9 Alta REF01

a analise inicial RE10
REF05 (triagem) dos dados da RDO02 RE13

solicitacdo e altera-los RE14

se necessario

O sistema deve permitir RE11 Alta REF05
REF06 encaminhar solli(,:it_agées RDO? RE14

para o escritorio de

projetos

O sistema deve permitir RE12 Alta REFO05
REFO7 distribuir solicitacbes de RDO2 RE14

suporte diretamente aos
analistas

F2 — Realizar Triagem de Solicitagdes

Quadro 9 - F2 — Realizar triagem de solicitacbes

Fonte: Elaborado pelo autor.

Dependéncia

- . : Requisito Regrade - ~
Identificador  Requisito Funcional ~. Prioridade Relacéo
de Dados Execucéo entre RFs
O sistema deve permitir
REFO8 aos gerentes co_n_sultailr e RDO3 RE16 Média REF06
alterar as solicitacdes RE19
no escritdrio de projeto
RE15
O sistema deve permitir RE16
REF09 a classificar a priorizar RDO03 RE17 Alta REF06
as solicitacdes RE20

RE21
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RE17
O sistema deve permitir RE18
REF10 incluir tarefas RDO3 REZ20 Alta
RE22
REF11 O sistema deve permitir RDO3 RE17 Baixa REF10
alterar tarefas RE18
REF12 O sistema dev_e permitir RDO3 RE17 Média REE10
cancelar/excluir tarefas RE18
(0] sistema deve
REF13 apresentar quantitativo o5 RE18 Média REF10
de tarefas concluidas e
criadas na consulta
O sistema deve alertar
REF14 0s gerentes da RDO03 RE19 Alta REF24
solicitacéo rejeitada
O sistema deve permitir
a Finalizacéo da
Solicitacéo,
REF15 disponibilizando para o RDO03 RE23 Alta
cliente analisar, bem
como para faturamento,
se for o caso
F3 — Analisar e planejar solicitagbes
Quadro 10 - F3 — Analisar e planejar solicitacdes
Fonte: Elaborado pelo autor.
Depend
Requisito Regrade éncia
Identificador Requisito Funcional q 9rade  prioridade Relacéo
de Dados Execucéo
entre
RFs
O sistema deve permitir cada
coordenacdo  verificar as RE24 REF10
REF16 : RD04 Alta REF11
tarefas planejadas para RE25
; REF12
atendimento
O sistema deve permitir
distribuir a tarefa para o RE26
REF17 : . RD04 RE28 Alta REF10
analista  responsavel pelo
, RE29
atendimento
O sistema deve permitir
REF18 visualizar as informagdes RDO04 RE27 Alta

cadastradas para a solicitacdo

F4 — Distribuir tarefas

Quadro 11 - F4 — Distribuir tarefas

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Identificador  Requisito Funcional

Dependéncia
Relagéo
entre RFs

Requisito
de Dados

Regra de

~. Prioridade
Execucéo

O sistema deve permitir
aos
analistas/atendentes
visualizar as tarefas que
estao atendendo
(distribuidas em sua fila)

REF19

RDO05 RE30 Alta REF17

O sistema deve permitir
registrar as informacdes
de atendimento durante
a realizacdo das tarefas

REF20

RDO0O5 RE31 Alta

O sistema deve permitir
a Finalizacdo da Tarefa,
para conclusdo do
atendimento de cada
analista

REF21

RDO05 RE32 Alta

F5 — Realizar atendimento

Quadro 12 - F5 — Realizar atendimento

Fonte: Elaborado pelo autor.

- Requisito Requisito Regrade o Dependéncia
Identificador Funcional de Dados Execucdo Prioridade Relacéo entre RFs
O sistema deve RE33 Média REFO01
permitir a RE34 REF10
emissao dos RE35
REF22 indicadores em RDO06 RE36
formato gréfico RE37
das solicitacdes RE38
e tarefas RE39

F6 — Emitir relatério de indicadores

Quadro 13 - F6 — Emitir relatério de indicadores

Fonte: Elaborado pelo autor.

Dependéncia

Requisito Regrade

Identificador  Requisito Funcional ~. Prioridade Relacéo
de Dados Execucéo entre RFs
O sistema deve permitir RE40 Média REFO01
ao solicitante REA41
REF23 acompanhar 0S o RE42
registros de solicitacdo
para analise ao serem
homologados
O sistema deve permitir REA43 Média REF15
REF24 a conferéncia do RDO7 RE44

atendimento e analise
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do solicitante
(homologar ou rejeitar)

F7 — Acompanhar e analisar minhas solicitacdes

Quadro 14 - F7 — Acompanhar e analisar minhas solicitacdes

Fonte: Elaborado pelo autor.

Dependéncia

Identificador  Requisito Funcional Requisito  Regra d~e Prioridade Relacéo
de Dados Execucao
entre RFs

O sistema deve permitir RE45 Baixa REF15
REE25 consultar as solicitagfes RDOS REF24

homologadas para

faturamento

O sistema deve permitir RE46 Baixa REF15
REF26 registrar as informacgdes RDOS REA47 REF24

sobre o faturamento da
solicitacdo

F8 — Analisar solicitagbes para faturamento

Quadro 15 - F8 — Analisar solicita¢gdes para faturamento

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.2 REQUISITOS DE DADOS

Conforme Castro et al. (2014), para cada requisito de dado que foi

identificado, os atributos foram preenchidos da seguinte maneira nos quadros:

e Nome do atributo:

o Obrigatério (O) (atributo de preenchimento obrigatorio)

o Selecdo (S) (lista de ocorréncias que podem ou ndo gerar Nnovos

requisitos)

o Leitura (L) (atributo somente de leitura)

e Descricao

e Exemplo

e Tipo
o Alfanumérico (A)
o Numérico (N)

o Caractere (C)



o Data (D)

e Dominio

o Inexistente (I)
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o Dominio Dinamico (D) - Lista de op¢des que sera apresentado em um

campo (atributo) para selecédo e sera mantido (incluidos, alterados,

excluidos itens) por software outro software.

o Dominio Fixo (F) (Lista de opgdes, fixas, que sera apresentada em

um campo (atributo) de formulario para selecdo, porém, sem opg¢ao

de mudanca por software).

Nome (0] L Descri¢ao Exemplo Tipo Dominio
Cddigo de identificacéo
N° Solicitagdo X Gnico da solicitagcéo gerado CEUB- A I
. 2016080001
pelo sistema
Data Cadastro X Data de realizacao do 01/08/2016 D |
cadastro da solicitacdo
Cliente Cliente solicitante CEUB A
Usuério X US“?”O soI|C|tant_e, José da Silva A D
relacionado ao cliente
Tipo de Natureza da
Natureza X sohmtaga_to, relacionada Manut_en(;ao A D
aos servicos prestados de  Evolutiva
suporte e manutencéo
Tipo de Assunto da
Assunto X sollc'ltagao, relacionado Cadr?lstro de A D
aos itens do produto de Servidor
software para classificacao
Status X X Status (snuagao).e.m que Solicitacao A =
se encontra a solicitacao cadastrada
Criacdo de
Titulo para facilitar a campo de
Titulo identificacdo do que se sindicato no A I
trata a solicitacéo cadastro de
servidor
E necessario
Criar um campo
Campo para descrigdo da para informar o
- . . sindicato
Descricdo da necessidade que o cliente :
A X escolhido pelo A I
solicitagcao apresenta para . .
. servidor a partir
atendimento )
de uma lista
pré-definida
pelo 6rgéo
Campo para acrescentar Essa
Observagéo o p solicitacao foi A I

observacdes que o cliente

gerada a partir
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Nome O S E L Descrigdo Exemplo Tipo Dominio
julgar necessario para de uma reunido
complementar a descricdo  que houve com
a equipe
técnica da OSM
Campo para sele¢éo dos
anexos que Regimente_Inte
Anexos X complementem a rno.doc A I
solicitacdo
RDO01 — Dados do cadastro de solicitagdo: REF01, REF02, REF03, REF04
Quadro 16 - RD0O1 - Dados do cadastro de solicitacédo
Fonte: Elaborado pelo autor.
Nome O S E L Descricéo Exemplo Tipo Dominio
Cddigo de identificacéo
N° Solicitagdo X X Onico da solicitagdo CEUB- A I
. 2016080001
gerado pelo sistema
Data Cadastro X x Dataderealizacdodo ) /5a5616 D |
cadastro da solicitacdo
Cliente X Cliente solicitante CEUB A
Usuério X X US“?”O soI|C|tant_e, José da Silva A D
relacionado ao cliente
Tipo de Natureza da
solicitacéo, relacionada Manutencio
Natureza X X X aos servicos prestados ene A D
Evolutiva
de suporte e
manutencao
Tipo de Assunto da
solicitacao, relacionado Cadastro de
Assunto X X X aos itens do produto de : A D
Servidor
software para
classificacdo
Status X X Status (sﬂuagao)_e_m que Solicitacéo A E
se encontra a solicitacdo  cadastrada
Titulo para facilitar a Criagao de campo
. . S de sindicato no
Titulo X X identificacdo do que se A I
o cadastro de
trata a solicitacdo .
servidor
E necessario criar
um campo para
Campo para descrigéo |r_|for_m aro
Descricdo da da necessidade que o smdlca_tto
DT I X X escolhido pelo A I
solicitagdo cliente apresenta para ' .
: servidor a partir
atendimento . i
de uma lista pré-
definida pelo
orgdo
Campo para acrescentar Essa solicitacdo
Observagéo X observacdes que o foi gerada a partir A I

cliente julgar necessario

de uma reunido
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Nome O S E L Descrigdo Exemplo Tipo Dominio
para complementar a qgue houve com a
descricdo equipe técnica da
OsSM
Campo para sele¢éo dos
ANEXoS X anexos que Regimente_Intern A |
complementem a o.doc
solicitacdo
A solicitacdo
acima foi
Descrigdo do parecer analisada e
inicial da triagem da alterada para
Parecer da T
) X X solicitacao das natureza de A I
triagem ; ~ ~
informacgdes Manutencéo
cadastradas Legal, como é
previsto o servigco
para o cliente
Data da Data da realizagéo da
: X X triagem, gerada pelo 02/08/2016 D I
triagem .
sistema ao ser salva
Informacéo para onde a
Encaminhar X X X sohmtagao devera ser Parg Escritorio de A E
encaminhada, com base Projetos
na analise
RDO02 — Dados da triagem da solicitacdo: REF05, REF06, REFQ7
Quadro 17 - RD02 — Dados da triagem da solicitac&o
Fonte: Elaborado pelo autor.
Nome O S E L Descri¢do Exemplo Tipo Dominio
Dados da solicitacdo
Cddigo de identificacdo
N° Solicitagdo X X Unico da solicitagdo CEUB- A I
. 2016080001
gerado pelo sistema
Data Cadastro X x Dataderealizaggodo 51 485016 D !
cadastro da solicitacdo
Cliente X X Cliente solicitante CEUB A D
Usuério X X USUQ”O sohutant_e, José da Silva A D
relacionado ao cliente
Tipo de Natureza da
solicitacéo, relacionada ~
Natureza X X X aos servicos prestados II\E/Ianut_engao A D
volutiva
de suporte e
manutencdo
Tipo de Assunto da
solicitacdo, relacionado Cadastro de
Assunto X X X aos itens do produto de ; A D
Servidor
software para
classificacéo
Status X X Status (sﬂuagao)_e_m que Solicitacéo A E
se encontra a solicitacdo cadastrada
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Nome O S E L Descrigdo Exemplo Tipo Dominio
Criacao de
Titulo para facilitar a campo de
Titulo X identificacdo do que se sindicato no A I
trata a solicitacéo cadastro de
servidor

Campo para descri¢do

E necessario
criar um campo
para informar o

Descricao da da necessidade que o sindica_lto
VA X X escolhido pelo A I
solicitacéo cliente apresenta para . .
; servidor a partir
atendimento . .
de uma lista pré-
definida pelo
orgéo
Essa solicitacado
Campo para acrescentar o .
~ oi gerada a partir
observacdes que o d o
~ X : - € uma reunido
Observacédo X cliente julgar necessario A I
ara complementar a que_houye coma
gescri a0 equipe técnica da
¢ OSM
Campo para sele¢éo dos
ANEX0S anexos que Regimente_Inter A |
complementem a no.doc
solicitacdo
Dados da triagem
A solicitagéo
acima foi
Descrigéo do parecer analisada e
inicial da triagem da alterada para
Parecer da o~
. X X solicitagdo das natureza de A I
triagem . ~ ~
informacgdes Manutengéo
cadastradas Legal, como é
previsto o servico
para o cliente
Data da Data da realizagéo da
: X X triagem, gerada pelo 02/08/2016 D I
triagem .
sistema ao ser salva
Dados da Finalizacdo da Solicitacdo
Solicitacéo
atendida
conforme
Descrigéo do texto gocr}?:r']rt]:dgeczg
Descricdo X X informado na finalizagcéo para » S€Q A I
da solicitacéo homologaco.
Disponivel na
base de teste do
cliente
Campo para informar se
Faturamento a solicitagdo gera XFaturar C I
faturamento
. Descrigdo do motivo da S(.)“C'tag"."o nao
Motivo o foi atendida
L X X rejeicdo, quando houver, A I
Rejeicao completamente,

informado pelo cliente

ainda falta itens
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Nome O S E L Descrigdo Exemplo Tipo Dominio
para selecdo no
campo

Dados das Tarefas

N° Tarefa x  x  Numeragdodatarefa N |
definida pelo gerente
Informacéo do tipo de

Tipo X X X tarefa que devera ser Especificacdo A F
executada pelo analista

Data X x Data de criagdo da 03/08/2016 D |
tarefa

“‘Encaminhar Lista de coordenacdes e =

: 5 Coordenagéo de

para: analistas para definir Requisitos”

Ou X X X para onde ou para quem q A D

M~ g o Ou

Distribuido deve ser atribuida a “Maria Souza”

para:” tarefa
Descricdo da
expectativa que o Especificar os

Descricao X X gerente tem para a casos deuso 1, 2 A I

tarefa, o que devera ser
realizado

e5

RDO03 — Dados do planejamento das tarefas: REF08, REF09, REF10, REF11, REF12, REF13,

REF14, REF15

Quadro 18 - RD0O3 - Dados do planejamento das tarefas

Fonte: Elaborado pelo autor.

Nome O S E L Descrigcédo Exemplo Tipo Dominio

Cliente X X Cliente solicitante CEUB A D

Cddigo de identificacdo CEUB-
0 Climi ~ L

N° Solicitagdo X X dnico _da solicitagcao gerado 5016080001 A I
pelo sistema
Tipo de Assunto da

Assunto X X sollc_ltagao, relacionado Cadr?lstro de A D
aos itens do produto de Servidor
software para classificacdo
Tipo de Natureza da

Natureza X X sohmtaga}o, relacionada Manutgnc;ao A D
aos servicos prestados de  Evolutiva
suporte e manutencdo
Numero definido para a

[0}

N° Tarefa X X tarefa 1 N I
Informacéo do tipo de

Tipo Tarefa X X tarefa que devera ser Especificacéo A F
executada pelo analista

Data Cadastro X X Data do cadastro da tarefa  03/08/2016 D |

Status X X Status (situacdo) em que Em _ A =
Se encontra a tarefa atendimento

Distribuir para Sele¢do do analista que

P X X realizard o atendimentoda Maria de Souza A D

Analista

tarefa
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Nome

OS E L

Descrigcéo

Exemplo

Tipo Dominio

RDO04 — Dados da distribuicdo de tarefas: REF16, REF17, REF18

Quadro 19 - RD04 — Dados da distribuicéo de tarefas

Fonte: Elaborado pelo autor.

Nome OS E L Descricéo Exemplo Tipo Dominio
Dados da Solicitacédo
Cédigo de identificagao
N° Solicitagdo X Unico da solicitag&o gerado CEUB- A I
. 2016080001
pelo sistema
Data Cadastro X Data de realizacdo do 01/08/2016 D |
cadastro da solicitacdo
Cliente Cliente solicitante CEUB A
Usuério X US“"’V'O soI|C|tant_e, José da Silva A D
relacionado ao cliente
Tipo de Natureza da
Natureza X sohmtaggo, relacionada Manutenc&o A D
aos servicos prestados de  Evolutiva
suporte e manutencdo
Tipo de Assunto da
Assunto X sollc_ltagao, relacionado Cada_lstro de A D
aos itens do produto de Servidor
software para classificacéo
Status X Status (situagéo) em que Em A =
se encontra a tarefa atendimento
Criacao de
Titulo para facilitar a campo de
Titulo X identificacdo do que se sindicato no A I
trata a solicitagédo cadastro de
servidor
E necessario
criar um campo
Campo para descrigdo da para informar o
- : . sindicato
Descricao da X necessidade que o cliente escolhido pelo A |
solicitacédo apresenta para . pelo
. servidor a partir
atendimento )
de uma lista
pré-definida
pelo érgao
Essa
solicitacao foi
Campo para acrescentar gerada a partir
. observacdes que o cliente  de uma reunido
Observagéo ; i A I
julgar necessario para gue houve com
complementar a descricdo  a equipe
técnica da
OSM
Campo para sele¢éo dos
ANEXoS anexos que Regimente_Inte A |

complementem a
solicitacdo

rno.doc
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Nome O S E L Descrigdo Exemplo Tipo Dominio
Dados da Lista de Tarefas
N° Tarefa X Numeragéo da tarefa 1 N |
definida pelo gerente
Informacéo do tipo de
Tipo X tarefa que devera ser Especificacdo A F
executada pelo analista
Data X Data de criacao da tarefa 03/08/2016 D |
Status X Status (situagédo) em que Em A =
se encontra a tarefa atendimento
Nome da coordenagcdo ou  “Coordenacéao
Distribuida analista onde esteja de Requisitos”
. X A D
para: alocada a tarefa para Ou
atendimento “Maria Souza”
Descricdo da expectativa .
. Especificar os
Descricdo da gue o gerente tem para a
X : casos de uso 1, A I
Tarefa tarefa, 0 que devera ser
: 2e5
realizado
Descricdo dos Caso de uso 1,
Atendimento X atendimentos realizado 2 e 5 validados A I
para a tarefa e assinados
Campo para visualizacdo
dos anexos que UCO01_ManterC
Anexos A I
complementem o adastro
atendimento
Atendimento da Tarefa
N° Tarefa X Numerac&o da tarefa 1 N |
definida pelo gerente
Informacao do tipo de
Tipo X tarefa que devera ser Especificacao A F
executada pelo analista
Data X Data de criacdo da tarefa 03/08/2016 D |
Status X Status (situacdo) em que Em ' A =
Se encontra a tarefa atendimento
Descrigdo da expectativa Especificar os
Descricao da gue o gerente tem para a P
X X casos de uso 1, A I
Tarefa tarefa, o que devera ser 5
: eb5
realizado
Descricdo dos Caso de uso 1,
Atendimento X X atendimentos realizado 2 e 5 validados A I
para a tarefa e assinados
Anexos que
Anexos X complementem o UCO1_ManterC A |

atendimento

adastro

RDO05 — Dados do atendimento da tarefa: REF19, REF20, REF21

Quadro 20 - RD05 - Dados do atendimento da tarefa

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Nome O S E L Descrigdo Exemplo Tipo Dominio
Solicitaces Grafico pizza do Figura 10 —
or cli eﬁt e X X quantitativo de solicitacdes Relatdrio de - I
P por cliente Indicadores
Abertura x Gréfico de barras com o Figura 10 —
Conclusao de X guantitativo de solicitagbes  Relatério de i |
Solicitacdes abertas e finalizadas por Indicadores
(por més) més
Solicitacdes Gréafico de pizza com o Figura 10 —
¢ quantitativo de solicitagbes Relatério de
por Natureza X X ~ . . - I
em aberto gue estdo abertas por tipo  Indicadores
de Natureza
Gréfico de pizza com o Figura 10 —
Tarefas por guantitativo de tarefas Relatorio de
setor P X X alocadas para a setor Indicadores - I
selecionado por tipo de
Tarefa
Solicitaces Gréfico de sequéncia com  Figura 10 —
Homolog adas x 0S quantitativos de Relatério de
Reieita d%s (por X solicitagbes homologadas  Indicadores - I
m éjs) P e solicitagcBes rejeitadas
por més
o Gréfico de pizza com o Figura 10 —
SolicitagGes quantitativo de solicitagbes Relatério de
por Assunto X X ~ . . - I
em aberto gue estdo abertas por tipo  Indicadores
de Assunto
Solicitaces Grafico de barras Figura 10 —
& comparativo de quantidade Relatério de
dos Assuntos X X e ; - I
or Més de solicitagbes em aberto Indicadores
P por Assunto
RDO06 — Dados dos indicadores das solicitagdes e tarefas: REF22
Quadro 21 - RDO6 — Dados dos indicadores das solicitagfes e tarefas
Fonte: Elaborado pelo autor.
Nome O S E L Descricéo Exemplo Tipo Dominio
Dados da Solicitacdo
NO Cddigo de identificacao
o X Unico da solicitagao CEUB-2016080001 A I
Solicitagao gerado pelo sistema
Data X Data de reahzaggo d? 01/08/2016 D |
Cadastro cadastro da solicitacdo
Cliente X X Cliente solicitante CEUB A D
Usuario X X Usuario sohcﬂant_e, José da Silva A D
relacionado ao cliente
Tipo de Natureza da Manutencéo
Natureza X X solicitacdo, relacionada  Evolutiva A D
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Nome 0] E L Descricéo Exemplo Tipo Dominio
aos servigcos prestados
de suporte e
manutencdo
Tipo de Assunto da
solicitacdo, relacionado Cadastro de
Assunto X X aos itens do produto de Servidor A D
software para
classificacdo
Status X X Status (situagdo) em que Em atendimento A F
se encontra a tarefa
Titulo para facilitar a Crlagaq de campo
. . P de sindicato no
Titulo X X identificagdo do que se A I
T cadastro de
trata a solicitagdo .
servidor
E necessario criar
- um campo para
Cx Campo para descrigdo . I~
Descricao ) informar o sindicato
da necessidade que o ;
da X X escolhido pelo A I
o cliente apresenta para . .
solicitacéo : servidor a partir de
atendimento . !
uma lista pré-
definida pelo 6rgao
Campo para acrescentar Essa sohcnag_ao foi
~ gerada a partir de
observagdes que o b
~ ; . - uma reunido que
Observagéo X cliente julgar necessario h A I
ara complementar a ouve com a
gescri 50 equipe técnica da
¢ OSM
Campo para selecdo dos
ANExos x anexos que Regimente_Interno. A |
complementem a doc
solicitacdo
Dados da triagem
A solicitagdo acima
- foi analisada e
Descrigdo do parecer
S : alterada para
inicial da triagem da
Parecer da T natureza de
) X X solicitagdo das ~ A I
triagem . ~ Manutencéo Legal,
informacdes , .
como é previsto o
cadastradas .
Servigo para o
cliente
Data da Data da realizagcdo da
: X X triagem, gerada pelo 02/08/2016 D I
triagem .
sistema ao ser salva
Dados da Finalizacao da Solicitacdo
Solicitagéo
atendida conforme
Descrigéo do texto combinado com o
Descricdo X X informado na finalizagdo cliente, segue para A I
da solicitagéo homologacéo.
Disponivel na base
de teste do cliente
. Descricdo do motivo da  Solicitagéo néo foi
Motivo T . :
ReieicH X rejeicdo, quando rejeitar  atendida A I
ejeicdo

a homologacao

completamente,
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Nome O S E L Descricéo Exemplo Tipo Dominio
ainda falta itens
para sele¢do no
campo
RDO07 — Dados da analise do atendimento da solicitacdo: REF23, REF24
Quadro 22 - RD0O7 — Dados da andlise do atendimento da solicitagdo
Fonte: Elaborado pelo autor.
Nome OS E L Descricéo Exemplo Tipo Dominio
Cliente X X Cliente solicitante CEUB A D
Cdbdigo de identificacéo CEUB-
N° Solicitagdo X X Unico da sollc!ta(;ao 2016080001 A I
gerado pelo sistema
Tipo de Assunto da
solicitacéo, relacionado Cadastro de
Assunto X X aos itens do produto de Servidor A D
software para
classificacdo
Tipo de Natureza da
solicitacao, relacionada Manutencio
Natureza X X aos servigos prestados E . A D
volutiva
de suporte e
manutencdo
NC Tarefa X X Numero definido para a 1 N |
tarefa
Data Cadastro X X Da.ta. do~c adastro da 01/08/2016 D I
solicitacdo
Status X X Status (situa(;éo)'e'm que Aguardando A F
se encontra a solicitacdo faturamento
Dados da Finalizacao da Solicitacdo
Solicitacao
atendida
conforme
Descricdo do texto gocr}?grl]r;:dgec%rg
Descricado X X informado na finalizagc&o €9 A I
da solicitacéo Eara ~
omologacéo.
Disponivel na
base de teste
do cliente
Dados do Faturamento
Informacéo da
identificacdo da nota
Nota Fiscal X X fiscal emitida para 0000123 N I
cobranca da solicitacéo
(nimero da nota)
Data Emissio X = x  Da@ddaemissdodanota ,q6g5014 D |

fiscal
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Nome

OS E L Descrigdo Exemplo Tipo Dominio

Descricdo da
nota

X X especificados na nota

Faturamento de
X pontos de
funcéo para
evolucéo do
cadastro de
servidor

Descricdo dos servigos

fiscal

RDO08 — Dados do faturamento das solicitagbes: REF25, REF26

Quadro 23 - RD08 — Dados do faturamento das solicitacfes

Fonte: Elaborado pelo autor.

43 REGRAS DE EXECUCAO

As regras de execucéo listadas abaixo foram identificadas e referenciadas

com o requisito funcional (REF) a qual se destinam atender.

Identificador Descrigéo II:?equ_lsno
uncional

O N° de Solicitagéo devera ser Gnico e gerado pelo sistema

REOL no seguinte formato: ano FIo_ ca_dastramento + més do REFOL
cadastramento + sequencial unico (id)
Ex: 2016080001

REO2 Os dados de Cliente e Usuario solicitantes deverdo ser REFO01
preenchidos automaticamente com os dados do usuario
logado, quando este for do perfil Cliente.

REO3 Ao ser cadastrada, a solicitac@o devera ser registrada com o REF01
status: Solicitacdo Cadastrada

REO4 O campo Natureza nédo sera preenchido pelo cliente REF01

REO5 Caso os campos obrigatérios ndo sejam preenchidos, o REF01
sistema devera apresentar mensagem de excegéo: “Campos
obrigatdrio n&o preenchidos. ”

REO6 Conforme inserir anexo, o sistema devera apresentar campo REF01
para mais anexo dinamicamente.

REQ7 Ao ser cancelada, uma solicitacdo devera ficar com o status:

> REFO03

Solicitagdo Cancelada

REO8 Ao consultar ou imprimir, todos os dados de solicitacdo REFO02
deverdo ser apresentados sem permitir a edicdo REF04

REQ9 Na realizagdo de triagem, deverdo ser disponibilizadas para
andlise apenas as solicitagbes com status: Solicitacdo REF05
Cadastrada

RE10 Os dados de solicitacdo poderdo ser alterados, exceto por:
Cliente, N° Solicitacdo, Data Cadastro e Descricdo da REF05
Solicitacéo

RE11 Solicitagdes que ndo forem do tipo suporte, deverdo ser
informados os dados na triagem e encaminhadas para o REFO06
Escritério de Projeto

RE12 SolicitagBes de Suporte deverdo ser encaminhadas para a
Coordenacéo de Suporte com a tarefa do tipo Suporte criada REF07

para atendimento.
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RE13 O Parecer da Triagem é obrigatério, e nao podera ser editado, REEOS
ficando a data da ocorréncia registrada.

RE14 Ao salvar a triagem, o status da solicitagdo devera ser
Triagem Realizada, para que as geréncias possam planejar.

RE15 As solicitac6es com status Triagem Realizada deveréo estar REF09
como padrdo na consulta para os gerentes planejarem.

RE16 Os dados de solicitacdo poderdo ser alterados, exceto por:

Cliente, N° Solicitacdo, Data Cadastro, Descricdo da REF08
Solicitagdo, Parecer da Triagem, Data da Triagem, Motivo de REF09
Rejeicao.

RE17 REF09
As tarefas poderao ser incluidas, alteradas e excluidas pela REF10
geréncia conforme o planejamento e priorizacao. REF11

REF12

RE18 As tarefas deverdo ter numeragdo Unica dentro de cada SEE&)
solicitacdo, permitindo o contrple de quantas estédo REF12
planejadas e quantas estdo concluidas. REF13

RE19 Quando houver solicitagdes com o status Homologacéo

o : y i REF08
Rejeitada, o sistema devera apresentar alerta grafico para a REF14
analise e planejamento da solicitacao.

REZ20 Para a definicdo das tarefas é obrigatorio informar N° Tarefa REFO09
(Unico), Tipo, Encaminhar Para e Descricao. REF10

RE21 A solicitagdo devera permanecer com o status Em REF09
Atendimento até a finalizacdo da solicitacdo.

RE22 As tarefas criadas deverdo permanecer com o status A Fazer REF10
até gue se inicie o atendimento da mesma.

RE23 As Solicitacbes poderdo ser Finalizadas pelo gerente
informando a descricdo e se deve ser faturada. O status da REF15
solicitacdo devera ser alterado para Aguardando
Homologacéo.

RE24 As tarefas disponiveis para distribuicdo deverdo ser apenas REF16
as que foram Encaminhadas para o setor no planejamento.

RE25 Cada setor deverd ter acesso a sua lista de Distribuir Tarefas. REF16

RE26 A tarefa devera ser distribuida a um analista do mesmo setor

4 ; . REF17
onde esta disponivel a tarefa para atendimento.

RE27 As informacdes cadastradas para a solicitacdo deverdo ser
disponibilizadas para consulta, sem opcdo para edicdo de REF18
nenhum dado.

RE28 Para realizar a distribuigcao € obrigatério informar o analista do REF17
setor.

RE29 Ao ser distribuida uma tarefa a um analista, a tarefa devera REF17
permanecer com o status Fazendo até sua conclusao.

RE30 As tarefas distribuidas a cada analista deverdo ficar
disponiveis para acompanhamento do mesmo, podendo REF19
visualizar as tarefas que esté atendendo.

RE31 Ao registrar o atendimento que foi realizado para a tarefa o
analista podera informar, no decorrer de todo o atendimento, REF20
a descricdo do atendimento e anexos iniUmeras vezes.

RE32 Os perceber que a Tarefa estd completa o analista podera
Finalizar a Tarefa, alterando seu status para Feita. Deve REF21
haver no minimo uma descricéo de atendimento

RE33 Na emissdo de indicadores deve ser apresentado grafico REF22

pizza do guantitativo de solicitacdes por cliente
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RE34

Na emissao de indicadores deve ser apresentado grafico de
barras com o quantitativo de solicitagdes abertas e finalizadas
por més

REF22

RE35

Na emissao de indicadores deve ser apresentado grafico de
pizza com o quantitativo de solicitagdes que estdo abertas por
tipo de Natureza

REF22

RE36

Na emissao de indicadores deve ser apresentado grafico de
pizza com o quantitativo de tarefas alocadas para a setor
selecionado por tipo de Tarefa

REF22

RE37

Na emissao de indicadores deve ser apresentado grafico de
sequéncia com os quantitativos de solicitagdes homologadas
e solicitacfes rejeitadas por més

REF22

RE38

Na emissao de indicadores deve ser apresentado grafico de
pizza com o quantitativo de solicitacdes que estdo abertas por
tipo de Assunto

REF22

RE39

Na emissao de indicadores deve ser apresentado grafico de
barras comparativo de quantidade de solicitacbes em aberto
por Assunto

REF22

RE40

O cliente deve conseguir visualizar as solicitacdes que estédo
vinculadas ao seu usuério.

REF23

RE41

As solicitacbes com status Homologada, ndo precisam ser
apresentadas na consulta inicial.

REF23

RE42

As solicitagbes com status Aguardando Homologagéo
deverédo ser priorizadas na ordenacédo da consulta.

REF23

RE43

As solicitagbes com status Aguardando Homologacéo
deverdo habilitar os dados para realizar a analise e homologar
ou rejeitar.

REF24

RE44

Ao rejeitar uma solicitacdo finalizada, é obrigat6rio informar o
motivo.

REF24

RE45

Deverao ser disponibilizadas para faturamento as solicitacfes
que foram marcadas na finalizagdo com a opgéo “Faturar”, e
estejam com status Homologada pelo cliente.

REF25

RE46

Os dados de Nota Fiscal, Data Emissédo e Descri¢do da nota
séo obrigatorios para salvar o faturamento.

REF26

RE47

O status da solicitagdo deve ser alterado para “Faturado” ao
ser registrado.

REF26

Regras de Execucéo dos requisitos funcionais (REF)

4.4

os requisitos do projeto, possibilitando a rastreabilidade, através de matrizes.

Quadro 24 - Lista de Regras de Execucao

Fonte: Elaborado pelo autor.

RASTREABILIDADE DOS REQUISITOS

Nas proximas secOes séo apresentadas as relacdes de dependéncia entre
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4.4.1 REQUISITOS FUNCIONAIS (REF) VERSUS REQUISITOS DE DADOS

(RD)

Abaixo é demonstrada a matriz de dependéncias entre os requisitos

funcionais e os requisitos de dados encontrados no DDR.

RDO1

RDO02

RDO3

RDO0O4

RDO05

RDO6

RDO7

RDO08

REFO01

REF02

REFO03

REF04

XXX X

REF05

REF06

REFO7

XXX

REF08

REF09

REF10

REF11

REF12

REF13

REF14

REF15

XX XXX XXX

REF16

REF17

REF18

XX | X

REF19

REF20

REF21

XX | X

REF22

REF23

REF24

REF25

X

REF26

X

Quadro 25 - Requisitos Funcionais versus Requisitos de Dados

Fonte: Elaborado pelo autor.
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4.4.2 REQUISITOS FUNCIONAIS (REF) VERSUS REGRAS DE EXECUCAO
(RE)

Abaixo € demonstrada a matriz de dependéncias entre 0s requisitos

funcionais e as regras de execucao encontrados no DDR.

X [REO1
X |RE02
X [REO3
X |REO4
X |[REO5
X [RE06
REOQO7
REO08
REO09
RE10
RE11
RE12
RE13
RE14
RE15
RE16
RE17
RE18
RE19
RE20
RE21
RE22
RE23
RE24

REFO1

REF02

x

REF03 X

REF04 X

REFO05 X | X X [ X

REF06 X X

REF07 X X

REFO08 X X

REFO09 X | X

REF10

REF11

X [ XX ]| X

REF12

X [ X | X | X

REF13

REF14 X

REF15 X

REF16 X

REF17

REF18

REF19

REF20

REF21

REF22

REF23

REF24

REF25

REF26

Quadro 26 - Requisitos Funcionais versus Regras de Execucéo — Parte 1

Fonte: Elaborado pelo autor.
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RE25

RE26
RE27
RE28
RE29
RE30
RE31
RE32
RE33
RE34
RE35
RE36
RE37
RE38
RE39
RE40
ER41
RE42
RE43
RE44
RE45

RE46

RE47

REFO1

REF02

REFO03

REF04

REFO05

REFO06

REFO7

REFO08

REF09

REF10

REF11

REF12

REF13

REF14

REF15

REF16

REF17

REF18

REF19

REF20

REF21

REF22

REF23

REF24

REF25

REF26

Quadro 27 - Requisitos Funcionais versus Regras de Execucéo — Parte 2

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Abaixo é demonstrada a matriz que apresenta a classificacdo de prioridade

dos requisitos funcionais encontrados no DDR.

Req. Funcionais

Prioridade

1 - Maior /5 - Menor

1

2

3

4

5

REFO1

X

REF02

X

REF03

X

REF04

REFO05

REFO06

REFO7

XX | X

REF08

REF09

REF10

XX

REF11

REF12

REF13

REF14

REF15

REF16

REF17

REF18

REF19

REF20

REF21

XXX XXX | X | X

REF22

REF23

REF24

XXX

REF25

X

REF26

X

Quadro 28 - Requisitos Funcionais versus Prioridade

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.4.4 REQUISITOS FUNCIONAIS (REF) VERSUS FUNCIONALIDADES (F)

Abaixo é demonstrada a matriz de dependéncias entre os requisitos

funcionais e as funcionalidades encontrados no DDR.

F1

F2

F3

F4

F5

F6

F7

F8

REFO01

REF02

REFO03

XXX |X

REF04
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REFO05
REF06
REF07
REF08
REF09
REF10
REF11
REF12
REF13
REF14
REF15
REF16
REF17
REF18
REF19
REF20
REF21
REF22 X
REF23 X
REF24 X
REF25 X
REF26 X
Quadro 29 - Requisitos Funcionais versus Funcionalidades

XX | X

XX XXX XXX

XX | X

XXX

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.4.5 MODULOS VERSUS USUARIOS

Abaixo é demonstrada a relacdo entre o conjunto de funcionalidades

(médulo) e os usuarios que precisam utiliza-los.

S 5
g 2|8 gg
® Q S © S 20
E| £ | 2 88 & 82 ¢
§| 3| 8|88 g 82 2
< O] O < < < LL (@]
Cadastro de Solicitacdo X X X X X
Triagem de Solicitacdo X X X
Planejamento de Solicitacdes/Tarefas X X
Distribuir Tarefas X X X X
Realizar Atendimento X X
Relatério Indicadores X X X
Andlise das solicitactes X
Faturamento de solicitacbes X X X

Quadro 30 - Médulos versus Usuarios

Fonte: Elaborado pelo autor.
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45 PERFIS E PERMISSOES INICIAIS

Identificacdo dos perfis principais e suas permissdes, conforme
levantamento de requisitos das funcionalidades, indicando para cada perfil de

usuario os modulos e o tipo de permissao.

Médulo (Funcionalidade) versus Permissdes

Cadastro de solicitagédo
Triagem de solicitagao
Analise das solicitacdes
Faturamento de solicitagfes
Planejamento de Tarefas
Distribuir tarefas
Realizar Atendimento
Relatério de indicadores
Legendas: T — Total; C — Consulta; D — Desabilitado; | — Impresséo;
Quadro 31 - Perfis e Permissdes

—|d|d|4|4|9|4|—| Administrador
O|-|[—|0|0|O|- || Analista de Suporte

U|0|0|0|-H|0|0|0| Assessoria Financeira

—|Hl|4|o|olo|d]| Gerente
—|d|d|o|go|g|o|-| Coordenador

O|d|H|o|o|o|o|g| Analista
olo|o|o|o|d|(g|d]| Cliente

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.6 REQUISITOS NAO-FUNCIONAIS

Os requisitos nao-funcionais foram definidos com base nas caracteristicas
apresentadas pela ISO/IEC 9126.

4.6.1 FUNCIONALIDADE

RNF_01 - O sistema deve ser descrito utilizando a lingua portuguesa em

todas as funcionalidades, mensagens e formularios do sistema;
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4.6.2 CONFIABLIDADE

RNF_02 - O sistema deve garantir que a atualizacao de dados sera feita de
forma atdbmica e imediata, sempre com registro histérico para os dados de

solicitacao, triagem e tarefas;

RNF_03 - O sistema deve fornecer facilidades para que 0s supervisores
possam, a partir de solicitacdo de um operador, recuperar uma informacao do

registro historico para a base atual,

RNF_04 - O sistema deve realizar automaticamente backup completo (dados

e arquivos) as 12:00h e as 00:00h de cada dia, enviando e-mail ao concluir;

RNF_05 - O sistema deve fornecer disponibilidade de 99,99%, durante a
jornada de 07:00h as 19:00h em dias uteis;

4.6.3 DESEMPENHO (EFICIENCIA)

RNF_06 - O sistema deve responder a qualquer pesquisa, incluséo,
alteracdo e exclusdo em tempo inferior a 3 (trés) segundos em banda larga minima

de 15 Mb, utilizando navegador de internet Edge ou Chrome;

RNF_07 - O sistema deve garantir que as atualizagdes dinamicas de
informacé&o Unica ndo devem exceder 1 (um) segundo em banda larga minima de

15 Mb, utilizando navegador de internet Edge ou Chrome;
4.6.4 PORTABILIDADE

RNF_08 - O sistema deve se comportar normalmente em
microcomputadores de arquitetura minima com processadores de 2Ghz, com 4Gb

de memoria RAM e HD de 500Gb com sistema operacional Windows 8;

RNF_09 - O sistema deve ser facilmente portavel para os browsers mais

utilizados Google Chrome, Internet Explore, Mozila Firefox;
4.6.5 USABILIDADE

RNF_10 - O sistema deve focar em eficiéncia, fornecendo teclas de atalho

para as acdes mais importantes ou comuns (Buscar e Salvar);
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RNF_11 - O sistema deve ser responsivo para atender as plataformas
mobile.
4.6.6 MANUTENIBILIDADE

RNF_12 — O sistema seguird o padrdo de codigo conforme documento de
‘Padrdo de Codificacdo V1.0” disponivel na intranet da empresa, que define

estrutura do codigo, comentarios e manipulacéo de variaveis.
4.7 PROTOTIPOS (REPRESENTACAO GRAFICA DOS REQUISITOS)

Essa secdo demonstra de forma visual os protétipos (representacéo grafica

dos requisitos) ndo funcionais de baixa fidelidade, criados através da ferramenta

Axure RP.

Slstema Gerenclador de Tarefas

_nice | | |
Cadastrar Solicitag&o

N® Solic: Data Cadastro: Status v

Cliente: ¥ Usudrio: w| Assunto’ v

Natureza v

Titulo:

Descricio da solicitacdo:

Elsouce WG E «B@EME@m a%¥ B He @0 [MEEa -,
B I U= X x2 == = 9 G| = FEem=Ee 0=
- - Bl i ™ @ &
4
Obsemvacéo:
A
v
Anexos:
Mome: ‘ Escolher arquivo | Caminho arquivo selecionado.

Figura 5 - Cadastro de Solicitagéo

Fonte: Elaborado pelo autor.
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I i
i 2 ]
|
i 5
1T I .
Slstema Gerenciador de Tarefas ERESRE
_nice [ | | Ajud
Realizar Triagem de Solicitagao
N° Selic: Data Cadastro: Status v
Cliente: ¥ | Usudrio: A4 Assunto: v
Natureza v
Titulo:
Descricdo da solicitacdo:
Elsouce H OB B o4Egfmm@Em &% % e He @0 HEES= =k
B I U a| X% x| i=i= FE 9 i & P EOEES O
- - - - - A = =
4
Observacéo:
A
v
Anexos:
Mome: ( Escolher arquivo | Caminho arquive selecionado...
Parecer da Triagem: Data da triagem:
Elsouce HO R E e [@EHe 1 @ © [l ER e o By
B I U X x| = &L BODESOS
Styles =) || Formal - ) =
4

Salvar Cancelar Encaminhar

(O Para Escritério de Projetos
() Para Suporte
(o)

Figura 6 - Realizar Triagem de Solicitagao

Fonte: Elaborado pelo autor.



Slstema Gerenciador de Tarefas

L _wicio [ [ |
Acompanhar Solicitagdes

~ =
- R
Cadastrar  Pesquisar

Eiltros:

Clisnte v| Usudrio v

e Solic: Natureza: 2

Assunto: v| Staws: v

Cliente N° Solicitagao Assunto Natureza

Data Cadastro Status

Figura 7 - Analisar Atendimento da Solicitagcédo (Interface 1)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Slstema berenciador de Tarefas

| T I I
Analisar Atendimento da Solicitagédo

Dados da Solicitacdo

e Solic Data Cadastro Status v
Cliente: ¥ Usudrio v Assunto v
Natureza -
Titulo:
Descrigdo da solicitagdo:
Elsource H [0 B [E o § e He 30 EEE-sh
B I U X x? = F EYEES QS
stjes B Format BN Font @ =]
4
Obsenagso:
a
v
Anexos:
Nome: | Escolher arquive Caminho arquivo selecionado

Parecer da Triagem

Elsource W 0 B [E o §

B I U= Xx

= o9

Bl m a%y e

Data da triagem:

He =@ 0 kEE=- =k,

BEOEE® O

Parecer da Finalizacéio da Solicitacéo

Descricéio:

Gerente responsavel: <<nome do gerente>>

Motivo Rejeicéo:

Salvar

Figura 8 - Analisar Atendimento da Solicitacdo (Interface 2)

Fonte: Elaborado pelo autor.
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SN B8 1
SN ﬁ Descrigdo:
H a

istema Gerenclador e TareFas

v
. i o _ ([JPara Faturamento (oK
Analisar e Planejar Solicitagdes —
N® Solic: Data Cadastro: Tarefas:
Cliente: v Usudrio: ¥ N° Tarefa: Tipa: v
Matureza w | Assunto: v Status v Datar Encaminhar para: 3
Titulo: Descrigdo:
A
Descricéo da solicitagdo:
v
Bl Source & Heoe =
BIU adastrar/Salvar
S 7 - B
Lista de Tarefas definidas:
IN® Tarefa: Tipo:
Data: Distribuida para:
Status: v
Descrigdo:
A
v
4 dExclulr
Obsenvacdo:
2 N® Tarefa: Tipo: v
Data: Distribuida para- =
Status: v
Descrigio
A
v
Anexos: 4
Nome: [ Escolher arquivo ] Caminho arquivo selecionado... dEXChJIF
N° Tarefa: Tipa:
Parecer da Triagem: Data da triagem: L "
Data: Distribuida para:
A
Status: v
Descrigdo:
A
5 v
dExclulr
Finalizacdo da Solicitacio
Descrigdo: Motivo Rejeicdo:
A A
v v

Figura 9 - Analisar e Planejar Solicitacao

Fonte: Elaborado pelo autor.



Slstema Gerenclador de Tarefas

| T I

Analisar Solicitagdes para Faturamento

- gj’\(

Cadastrar Pesquisar

Filtros:

Cliente: ¥ | Usudrio: v

Ne Solic: Natureza: v

Assunto: v | Status: v

Assunto

Natureza Data Cadastro

Status

Cliente

N° Solicitagio

Finalizacéo da Solicitacéio

Descrigdo:

Dados do Faturamento

Nota fiscal:

Descricéo da nota:

Data Emissdo:

SALVAR FATURAMENTO!

Figura 10 - Analisar Solicita¢gdes para Faturamento

Slstema Gerenclader de TareFas

[ o [ [ ]
Distribuir Tarefas

Fonte: Elaborado pelo autor.

Filtros:

Cliente: ¥ | Assunto: A4

e Salic. Natureza- v

Tp Tarefa w Status v

Cliente Assunto

N° Solicitagio

Natureza

N° Tarefa Tipo Tarefa

Data Cadastro Status

Distribuir para:

df 44|«

Figura 11 - Distribuir Tarefa

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Sisbama Gerenciador de Tarefas

[ _nicio ] | |
Realizar Atendimento (Fila de Tarefas)

Eiltros:

Cliente: ¥ | Assunto: hd

N° Solic Matureza v

Tp Tarefa w  Status: ¥

Natureza N° Tarefa Data Cadastro Status

Tipo Tarefa

Assunto

Figura 12 - Realizar Atendimento (Interface 1)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Sistema Gerenclador de Tarefas

L _wico ] | Ajud
Realizar Atendimento
Dados Solicitacéo Atendimento da Tarefa:
o § .
N° Solic Data Cadastro: N° Tarefa: Tipo: T
Cliente: v Ususrio: v Data: Status: v
Natureza v Assunto: v Status v Descriggo:
A
Titulo:
v
Descrigdo da solicitagéio:
S souwrce  H 0 B %] @ @ © [ g [E - = b, Atendimento:
B I U e xox? BOem=E® 0= N/
= =
v
A
v
A
v
4
Observagdio: Anexos:
A Nome: ‘ Escolher arquivo |
- L Abrir
Anexos: . Abrir
Nome: | Escolher arquivo | Caminho arquivo selecionado

FINALIZAR TAREFA!

Lista de Tarefas

N° Tarefa: Tipo: v | Status: v
Data Distribuida para: -
Descrigdo da Tarefa
A
v
Atendimento!
A
v
Anexos:
Nome L Abrir

Salvar Cancelar

Figura 13 - Realizar Atendimento (Interface 2)

Fonte: Elaborado pelo autor.
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'!
e =0 Bl
- N |
Slstema Gerenciador de Tarefas -
| T I
Emitir Indicadores
Solicitagges por Cliente Abertura x Conclusdo de Solicitacées (por més) SolicitagGes por Natureza em aberto
u Solic Abertas m Solic Concluidas
Tarefas por Setor Solicitagéo Homologadas x Rejeitadas (por més) Solicitagfes por Assunto em aberto

Coordenacéo de Requisitos

R 4h
- NP ¥

=e=Homologadas == Rejeitadas

Solicitagées dos Assuntos por més

Assunto S p——
Assunto 7
Assunto 6 —
Assunto 'S
Rssunto d
Assunto 3 ——
Assunto 2
Assunto 1 I
[ 1 2 3 4 5 3 7

Figura 14 - Relatorio de Indicadores

Fonte: Elaborado pelo autor.

5 MODELAGEM DE REQUISITOS

A modelagem de requisitos do projeto esta demonstrada no formato de

Diagrama de Casos de Uso da Unified Modeling Language (UML).
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uc Casos de Use

/

Diagrama de Casc de Uso: Sistema Gerenciador de Tarefas

Acompanhar e
Analisar minhas
Solicitagbes

‘Analisar e Planejar
Solicitagies/Tarefa

GEI’EMEX

Cadastrar Solicitagao

Emitir Relatdrio de
Indicadores

Distribuir Tarefas

Atendente

Ak

I

AnalistaAnalista de Suporte

Realizar Triagem de
Solicitagoes

Analisar Solicitagoes
para Faturamento

Coordenador

I

Assessoria
Financeira

Figura 15 - Diagrama de Casos de uso

Fonte: Elaborado pelo autor.

Caso de uso Cadastrar Solicitagdo: este caso de uso permite manter

o

cadastro das solicitacdes, através das acdes de inclusdo, alteracdo, consulta e

exclusao.

Caso de uso Realizar Triagem de Solicitagdes: este caso de uso permite a

triagem da solicitagdo para determinar se € um suporte ou manutencao, atraves

das ac¢odes de incluséo e alteragao.

Caso de uso Acompanhar e Analisar Minhas Solicitacdes: este caso de uso

permite a andlise do que foi atendido na solicitacdo, para que o usuario solicitante

informe se o atendimento esta completo ou ndo (homologar ou rejeitar), através das

acOes de pesquisad

e solicitacGes e analise do atendimento.
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Caso de uso Analisar e Planejar Solicitacdes/Tarefas: este caso de uso
permite o gerenciamento das solicitacdes, bem como a definicdo de suas tarefas e
acompanhamento das mesmas através de a¢des de inclusdo e exclusao de tarefas,

e por fim, finalizacdo da solicitacéo.

Caso de uso Distribuir Tarefas: este caso de uso permite distribuir as tarefas
determinadas no planejamento da solicitacdo as coordenacdes e/ou analistas para

atendimento, através da acao distribuir tarefa.

Caso de uso Realizar Atendimento: este caso de uso permite realizar o
atendimento das tarefas que estdo distribuidas ao analista, através das acdes de

pesquisar atendimento, salvar e finalizar atendimento.

Caso de uso Analisar Solicitacbes para Faturamento: este caso de uso
permite informar os dados para faturamento das solicitacfes, através de acdes de

pesquisa de solicita¢cOes e salvar faturamento.

Caso de uso Emitir Relatério de Indicadores: este caso de uso permite a
emissao do relatorio de indicadores, para controle tatico e estratégico dos gestores,

com o conteldo dos sete indices definidos nos requisitos.

6 MODELAGEM DE DADOS

O Diagrama de Entidade Relacionamento (DER) foi criado com apoio da
ferramenta MySQL Workbench 6.3. As tabelas que possuem em seu nome o inicio
com a sigla TB (tabela basica) significam que sdo as tabelas de persisténcia
constante pelo uso da area de negdcio do sistema. As tabelas iniciadas por TT
(tabela tradicional) sdo as encontradas durante a aplicacdo das formas normais,
mas que sao utilizadas em apoio as demais e que devem possuir poucas alteracdes

ao longo do uso do sistema.
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] TB_CLIENTE v
CLIENTE_CODIGO INT

» CLIENTE_NGCME VARCHAR{100)

#CLIENTE_DATA_INICIO DATE

] TT_NATUREZA v
NAT_CODIGO INT

»NAT_DESCRICAO ¥ ARCHAR(30)
NAT_ATIVO BOOLEAN

) TT_ASSUNTO v I CLIENTE_DATA_FIM DATE
AS5_CODIGO INT 1 s |
> ASS_DESCRICAD VARCHAR(30) R ! —J TB_USUARIO_SOLICITANTE ¥
ASS_ATIVO BOOLEAN e I - I[ || BUSOLIE LOGIN VARCHARID)
| | fm————— > USUSCLIC_NOME VARGHAR( 100}
1 _ TB_soLICITACAD v > USUSCLIC_SENHA VARCHAR{12)

I
| |
|
| SOLIC_NUMERD INT | USUSCLIC_ATIVO BOOLEAN
| »SOLIC_DATA_CADASTRO DATETIME(12) I
|

|

|

—————————— SOLIC_TITULO Y ARCHAR{100)

»SOLIC_DESCRICAO YARCHAR(2000)

v
j ULLELEINELETRY SOLIC_OBSERYACAQ ¥ ARCHAR(2000)

ST5_CODISO INT 71777[ = | #TT_NATUREZA_NAT_CODIGO INT
) ST5_DESCRICAQ VARCHAR(30) -t
E (0) TT_ASSUNTO_ASS_CODIGO INT ] TB_SOLIC_FATURAMENTO v
STS_ATIVO BOOLEAN #TT_STATUS_SOLIC_STS _CODIGO INT . FATUR_NOTA_FISCAL INT

@TB_CLIENTE_CLIENTE_QODIGOINT == ——— 1__ Y o ratur_paTa_emisseo pate

FATUR _DESCRICAD VARCHAR(500)
@ TB_USUARIO_ATENDENTE_USUATEND_LOGIN INT

| @TB_SOLIC_FATURAMENTO_FATUR_NOTA_FISCAL INT
j TB_SOLIC_ANEXOS v @ TB_TRIAGEM _TRI_CODIGO INT
SOLIC_ANEXO_CODIGO INT #TB_USUARIO_SOLICITANTE _USUSOLIC_LOGIN VARCHAR(S0)

#SOLIC_ANEXO_NOME VARCHAR(S0) Z “#TB_PARECER_PAREC CODIGO INT

#50LIC_ANEXO_DIRETORIO VARCHAR(260)

@ TB _SOLICIT ACAD_SOLIC_MUMERD INT
] TB_USUARIO_ATENDENTE ¥

USUATEND _LOGIN VARCHAR{50)
# USUATEND _SENHA YARCHAR(12)
#USUATEND _NOME VARCHAR(100)

USUATEND _ATIVO BOOLEAN

|
|
|
| T
| 1l
|

1

] TB_TRIAGEM v

|
‘ \
‘ \
‘ [
TRI_CODIGO INT } o 1 |
| —! | TT_TAREFA_STATUS ¥
|
|
|

5T5_00DIGO INT
»5TS_DESCRICAD VARCHAR(30)

5TRI_PARECER Y ARCHAR(2000)
»TRI_DATA DATETIME(12)

T T

1 1.*
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Figura 16 - DER — Gerenciador de Tarefas

Fonte: Elaborado pelo autor.

7 PROCESSOS PARA GERENCIAMENTO DE REQUISITOS

O Plano de Gerenciamento de Requisitos (PGR) contempla os elementos de

administracdo de requisitos, mudancas, qualidade e rastreabilidade. Elaborado no
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inicio do projeto, conforme proposto por Castro et al. (2014), ele determina o que e

como deve ser realizada a produc¢éo de requisitos.

Como proposto pelo trabalho, veremos as fases de producéo de requisitos
de elicitacdo, analise, definicdo e validacdo com as atividades sugeridas para esses
processos, utilizando os conhecimentos apresentados nas aulas de Gerenciamento

de Requisitos.
7.1 ELICITACAO

A elicitacdo inicia com a identificacdo do projeto, contemplando seus
envolvidos, ambientes, tecnologias e demais fatores que contribuam com o
entendimento da realidade do cliente. Em seguida o processo atual de trabalho do
cliente é apresentado a equipe do projeto, para que sejarealizada a analise visando

encontrar quais as necessidades de melhoria desse processo.

As necessidades identificadas para o cliente devem ser especificadas no
Relatoério de Abertura do Projeto. Junto com o relatério, deve ser elaborado o Plano
de Gerenciamento de Requisitos, contendo as etapas para administracao,
mudancas, rastreabilidade e qualidade. Ap0s geracdo das especificacdes, elas
serdo apresentadas ao cliente em conjunto com os patrocinadores em reunido para
validacdo do escopo preliminar do projeto. Com o devido aceite, segue para as

préoximas fases.
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Administragdo, Mudangas,
Rastreabilidade e Qualidade

Elaboragio do
Flano de
Gerenciamento
de Requisitos

Apresentagio
doescopo do
projeto

Geréncia de Projeto

ldentificagdo
do Projeto

Inicio

Apresentagdo
do processo
atual de
trabalho

Aprovado?
Analisa o
escopo
apresentado Sim

‘ Anilise de Requisitas

Elicitacio
Cliente / Patrocinador

Analise das Espedficagdo
hecessidades das
do cliente necessidades

Equipe ! Analista de Requisitos

N

Relatdrio de Abertura do Prajeto

Figura 17 - Processo de elicitacdo proposto

Fonte: Elaborado pelo autor.

7.2  ANALISE

Apos o aceite com as diretrizes iniciais do projeto, € iniciada a fase de analise
com a identificacdo de problemas/necessidades para producdo de um novo
processo de negdcio que sera proposto ao cliente, justificado pela andlise entre
problemas/necessidades versus solu¢cdes propostas. Com 0 NnoOvo processo
validado, inicia-se a especificacdo do DAN, contendo as informacfes de causas
das necessidades versus objetivos especificos das solugdes, a prototipacdo nao

funcional de baixa fidelidade.

Com o documento especificado deve ser realizada reunido para validacao

do DAN, caso seja aprovado pelo cliente, realiza-se a inspe¢do. Nao havendo
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necessidade de revisGes ap06s ainspecao, o Plano de Gerenciamento de Requisitos

(Administragcdo, Mudancas, Rastreabilidade e Qualidade) deve ser atualizado.

Estando o DAN com ciéncia das partes envolvidas, € iniciada a fase de

Defini¢cao.

Documento de Anilise de
. Megdcdo

Atualiza as
Esepecificacio informagdes
do DAN do PGR IE

Definigio de Requisitos

Mapeamento
de proposta
de novo
processo

Walidagio do
processo junto
ao cliente

Analista de Requisitos

Inicio

Andlise

h 4

Cliente

Analisa
proposta de
solugdo (novo

processa)

)| valida o Dan Nio

Aprovado? Aproyado?

Sim

A 4
e Fealiza
Te -4 Inspegdo do

DAN sim

Equipe de Inspecio

Relatdrio de
Inspegdo do Inspegio ak?
]

Figura 18 - Processo de analise proposto

Fonte: Elaborado pelo autor.

7.3 DEFINICAO

Seguindo o0 PGR e as analises propostas no DAN, o DDR deve ser iniciado,
buscando identificar os requisitos funcionais, ndo funcionais, de dado, regras de

execucdao, prototipacao e rastreabilidades.

ApoGs realizada a especificagcdo do DDR, devera ser feita a reunido de
validacdo com o cliente. Dado o ciente realiza-se a inspecédo do DDR, com base no

DAN. Estando validados os documentos, inicia-se a modelagem de requisitos
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(diagramas, casos de uso, historias de usuério e etc) e a contagem por Andlise de

Pontos de Fungéo Estimada, a fim de determinar o tamanho funcional do projeto.

A modelagem de requisitos e contagem seguem para validagao e aprovacao,
internamente da equipe técnica de desenvolvimento e, quando possivel, por um
representante do cliente. Em sequéncia realiza-se a inspe¢cdo das modelagens e

contagem.

Validados os artefatos, inicia-se o Plano de Teste, contendo os Casos de
Teste. Esses novos artefatos sdo entdo inspecionados e com isso atualiza-se o
PGR.

I

Dorumento de Definigdo de
Requisitos

Especificagio Afualiza
do DDR informagdes
dao PGR

Inicio Fim da
Produgio de
Requisitos

Analista de Requisitos

L

h 4

Walidagio do 3 o
LOR Mo

Aproyado?

Definigio

Cliente

¥

Relatdtio de Inspegdo ok?

Inspecio do
CDR

Equipe de Inspecao
Za
gt
=ah
oo
o

Figura 19 - Processo de definicéo proposto

Fonte: Elaborado pelo autor.

7.4  VALIDACAO

O processo de validacado se da ao longo da execucado das demais fases do

processo de producdo de requisitos, em cada momento que ela ocorrer sera
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realizada a apresentacéo aos clientes (internos e externos) dos artefatos gerados,
estes deverdo ser atestados/validados para registro no projeto. Os registros
poderdo ser através de ata de reunido, e-mail, assinatura dos artefatos ou outros
meios aplicados entre o fornecedor e cliente. Caso ndo sejam aprovados 0s
artefatos de alguma das fases, deve ser realizado o ajuste seguindo os passos da

etapa correspondente da fase onde o artefato foi produzido.

— U

Ata de reunido, e-mail,

assinatura do artefato
Apresentacio Registra a
do artefato ao walidagdo do
cliente artefato

Inicio Firm| do
progesso

Analista de Requisitos

Yalidacdo

Y

1 Ret
validagdo do stoma para 3
artefato ~ especificagio
Mao| do artefato

Aprovada?

Cliente

Figura 20 - Processo de validacdo proposto

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os artefatos gerados na producéo de requisitos, em relagédo as suas fases,

estao representados no quadro abaixo.

Artefatos Fase na Producéo de Requisitos
1. Relatério de Abertura do Projeto Elicitacdo
2. Plano de Gerenciamento de Requisitos — Elicitacdo, Analise, Definicao e
PGR Validagéo
Modelagem de Processo de Negdcio Elicitacdo e Anélise
4. Documento de Analise de Negdcio - DAN Andlise

Relatdrio de Inspecéo do DAN Andlise, Defini¢cdo e Validacéo
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6. Documento de Definicdo de Requisitos —
DDR

Definicdo

7. Relatorio de Inspecéo do DDR

Definig&o e Validagéo

8. Modelagem de Requisitos

Definicao

9. Contagem por Andlise de Pontos de

Funcéo Estimada

Definicdo

10. Relatério de Inspecdo da Modelagem de

Requisitos

Definic&o e Validacéo

11. Plano de Teste

Definicao

12. Relatério de Inspec¢éo do Plano de Teste

Definicdo e Validagéo

13. Relatério de Validacao de Artefatos

Validagéo

Artefatos gerados ou atualizados a cada fase do processo de producéo de requisitos.

Quadro 32 - Artefatos gerados por fase

Fonte: Elaborado pelo autor.

7.5 VALIDACAO DO DOCUMENTO DE DEFINICAO DE REQUISITOS

A analise do documento seré feita com base em um checklist para registro

dos defeitos encontrados. Os defeitos serdo classificados em: falta de informacéo,

informagdo ambigua, informagéao relevante, informagao inconsistente, fato incorreto

e diversos.

Tipo de Defeito

Definicdo

Corresponde a informag&o necessaria sobre o sistema que

1. Falta de Informacgéo

foi omitida da definicdo de requisitos.

Corresponde a um termo importante ou a uma sentenca

essencial ao entendimento do comportamento do software,

2. Informacdo Ambigua

mas que nao foi definido ou foi definido de uma maneira a

causar confusao e o nao entendimento.

Corresponde a uma informacéo que foi fornecida, mas que

3. Informagéo Relevante

nao é usada ou que é desnecessaria.

Corresponde a duas sentencas presentes na definicdo de

requisitos que sdo contraditdrias ou que expressam acdes

4. Informagéo Inconsistente

gue nao podem, simultaneamente, estar corretas ou néo

podem ser realizadas.
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Corresponde a uma informacao na definicdo de requisitos

5. Fato Incorreto gue confirma um fato que ndo pode ser verdadeiro sob as

condi¢bes definidas

6. Diversos

Se da quando outros defeitos, tais como inclusdo de um
requisito na secao errada ou erro ortografico, ocorrem.

Lista de tipos de defeitos e suas definicbes para uso/preenchimento no checklist da inspecédo do

DDR.

Quadro 33 - Tipificacdo dos defeitos

Fonte: Elaborado pelo autor.

A conferéncia do documento deve seguir o seguinte checklist, e em cada

item que for validado e encontrado inconsisténcia, devera ser preenchida no

relatério de inconsisténcia, classificando o defeito conforme Quadro 33 -.

Item Elementos do Processo
Funcionalidades versus Requisitos Funcionais

01 As funcionalidades contem requisitos funcionais de forma clara e objetiva.

02 As funcionalidades e os requisitos funcionais estdo numerados de forma Unica.
03 Os requisitos funcionais estdo agrupados de forma correta por funcionalidade.

Requisito Funcional versus Requisitos de Dados
01 Os requisitos funcionais estdo associados a requisitos de dados.
02 Os requisitos funcionais e os requisitos de dados estdo numerados de forma
Unica.
03 Os tipos de dados dos requisitos de dados estdo descritos de forma correta.
04 Existe requisitos de dados sem estar associado a requisito funcional
Requisito Funcional versus Regras de Execucédo
01 Os requisitos funcionais estdo associados a regras de execucao.
02 Os requisitos funcionais e as regras de execu¢do estdo numerados de forma
Unica.
03 As regras de execucdo estdo descritas de forma clara e objetiva.
04 Existe regra de execu¢do sem estar associado a requisito funcional
Prototipo x Requisito Funcional versus Requisito de Dado
01 Os formularios estdo devidamente identificados por nimeros.
02 Os requisitos funcionais séo identificados para cada formulario.
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03 Os atributos identificados nos formularios correspondem aos requisitos de dados
definidos nos requisitos funcionais identificados para o formulario.
04 Os dados apresentados no formulario estdo organizados de forma clara e
objetiva.
Anédlise dos Usuérios versus Perfil
01 Os usuarios descritos no DAN estéo presentes no DDR.
02 Os wusuarios do software no DDR possuem perfil definido para cada
funcionalidade.
Requisitos Nao Funcionais versus Norma ISO 9126
01 Os requisitos néo funcionais estéo devidamente identificados por nimeros.
02 Os requisitos ndo funcionais estéo classificados conforme a norma ISO 9126.
03 Os requisitos ndo funcionais sdo mensuraveis

Lista de itens do checklist para encontrar os defeitos no DDR.

Quadro 34 - Checklist de inspe¢é&o do DDR

Fonte: Elaborado pelo autor.

Durante a execucdo da inspecdo os colaboradores envolvidos deverao

realizar atividades especificas para garantir a realizacdo do clico completo da

inspecdo. Aqui listaremos eles como atores e suas atividades, bem como a

periodicidade que a atividade deve ocorrer.

Ator Atividade(s) Periodicidade
Na conclusdo do artefato, apdés a
) _ aprovacdo do contetdo pela equipe
Analisar material para o ) ]
) . técnica/cliente. Caso o documento seja
inspecédo )
Moderador versionado, essa etapa deve ocorrer
novamente.
Revisar artefato corrigido Sempre ap6s conclusao da revisdo pelo
apos inspecao autor.
Apresentar a equipe Apés cada analise realizada pelo
inspetora o artefato para Moderador.
inspecédo
Autor _ _ . .
Executar correcbes dos Apds registro dos defeitos pelo Relator.

defeitos listados na

inspecéo
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. Apés andlise realizada pelo Moderador e
Analise do documento » ) ]
Inspetor . ) . antes da reunido de registro dos defeitos
objeto da inspecédo
com o Relator.

Registrar os defeitos A cada reunido de apresentacdo dos
Relator apontados pelos defeitos pelos inspetores.
inspetores

Atores, suas atividades e 0 momento que devem acontecer no ciclo de inspecao.

Quadro 35 - Atividades da inspecdo e seus atores

Fonte: Elaborado pelo autor.

7.6 INDICADORES DO DDR

Com base nos processos identificados para a producao de requisitos, foi
definido indicadores para a medir e monitorar os principais objetivos identificados
para o DAN e o DDR. Os critérios considerados para a definicdo dos indicadores
foram: meta, a metodologia para medicdo, método de calculo, responsavel pelo

acompanhamento e a periodicidade da medicéo do indicador.
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Metodologia (a¢do)

Processo Indicador Meta s Método de célculo do indicador Responséavel Periodicidade
Medicao Uso
Percentual de Anélise e
. . Coleta de dados .
Defeitos Maximo de 5% , acompanhamento Ao final da fase de
A1 ) . ) atraves do ) Total de itens identificados com defeito no DAN Gerente de L
Andlise identificados dos itens dos defeitos - — - — * 100 validagdo de cada
relatério de Total de itens do relatério de inspe¢do do DAN Requisitos
nainspecao inspecionados . . encontrados no projeto
inspecdo do DAN
do DAN DAN
Percentual de Andlise e
) . Coleta de dados )
Defeitos Maximo de 10% | acompanhamento Ao final da fase de
o ) » ) através do ) Total de itens identificados com defeito no DDR Gerente de o
Defini¢édo identificados dos itens . dos defeitos - — - — *100 . validagdo de cada
relatério de Total de itens do relatério de inspe¢do do DDR Requisitos
nainspecao inspecionados . encontrados no projeto
inspecdo do DDR
do DDR DDR
Percentual de Andlise e
. . Coleta de dados .
Defeitos do Méximo de 5% ) acompanhamento Total de itens do tipo Informagdo Ambigua identificados no DDR Ao final da fase de
o . ) através do . - - — - - Gerente de . ~
Definigéo tipo dos itens com . dos defeitos Total de itens com defeito no relatério de inspegdo do DDR o validagéo de cada
~ ) relatério de Requisitos )
Informagéo defeitos ) - encontrados no *100 projeto
inspecdo do DDR
Ambigua DAN
Percentual de Andlise e
. . Coleta de dados .
Defeitos do Maximo de 5% . acompanhamento Total de itens do tipo Informagio Inconsistente identificados no DDR Ao final da fase de
. . ) através do . - - - - = Gerente de )
Definigéo tipo dos itens com o dos defeitos Total de itens com defeito no relatério de inspegdo do DDR o validagdo de cada
B . relatério de Requisitos .
Informacéo defeitos encontrados no *100 projeto

Inconsistente

inspecéo do DDR

DAN

Lista de indicadores propostos

Quadro 36 - Indicadores dos processos de producdo de requisitos (Analise e Defini¢céo)

Fonte: Elaborado pelo autor.
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8 ANALISE DE PONTOS DE FUNCAO (APF)

A secdo de analise de pontos de funcédo (APF) apresenta as funcionalidades

com seus respectivos protoétipos e a identificacdo dos Tipos de Dados (TD), os

Tipos de Registros (TR) e Arquivos Referenciados (AR).

8.1 PROTOTIPO - CADASTRO DE SOLICITACAO

O protétipo de Cadastro de Solicitacdo demonstra a atividade de

preenchimento do formulario principal para registrar os pedidos dos clientes. (Ver

Figura 5 -).

# Tipos de Dados Arquivos Referenciados
1. N° Solic. Solicitagé@o
2. Data Cadastro Cliente
3. Status
4. Cliente solicitante
5. Usuario solicitante
6. Assunto
7. Natureza
8. Titulo
9. Descricao
10. Observacéo
11. Anexo — Nome
12. Anexo — Diret6rio
13. Acéo
14. Mensagem

Identificacdo dos tipos de dados e arquivos referenciados da funcionalidade.

Quadro 37 - Cadastro Solicitacdes

Fonte: Elaborado pelo autor.

8.2 PROTOTIPO — REALIZAR TRIAGEM DE SOLICITACAO

O prototipo Realizar Triagem de Solicitagdo demonstra a atividade de

preenchimento da primeira andlise realizada para a solicitagdo, possibilitando a

triagem de quem deva receber a solicitagéo. (Ver Figura 6 -).



74

# Tipos de Dados Arquivos Referenciados
1. N° Solic. Solicitacédo
2. Data Cadastro Cliente
3. Status Triagem
4. Cliente solicitante
5. Usuario solicitante
6. Assunto
7. Natureza
8. Titulo
9. Descricao
10. Observacéo
11. Anexo — Nome
12. Anexo — Diretorio
13. Parecer Triagem
14. Data da Triagem
15. Atendente da triagem
16. Encaminhar para
17. Acéao

18. Mensagem

Identificac&o dos tipos de dados e arquivos referenciados da funcionalidade.

Quadro 38 - Realizar Triagem de Solicitacéo

Fonte: Elaborado pelo autor.

8.3 PROTOTIPO - ANALISAR ATENDIMENTO DA SOLICITACAO -
PESQUISA (VISAO SOLICITANTE)

O prototipo Analisar Atendimento da Solicitagdo - Pesquisa permite ao

cliente/solicitante a consulta do andamento da solicitagcdo. (Ver Figura 7 -).

# Tipos de Dados Arquivos Referenciados
1. Cliente Solicitacédo
2. Usuario Cliente

3. N° Solic
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4 Natureza

5. Assunto

6 Data cadastro
7 Acéo

8. Mensagem

Identificac&o dos tipos de dados e arquivos referenciados da funcionalidade.

Quadro 39 - Analisar Atendimento da Solicitacdo — Pesquisa

Fonte: Elaborado pelo autor.

8.4 PROTOTIPO — ANALISAR ATENDIMENTO DA SOLICITACAO (VISAO
SOLICITANTE)

O prototipo Analisar Atendimento da Solicitagdo demonstra a atividade de

validacdo do atendimento realizado para a solicitacdo. (Ver Figura 8 -).

# Tipos de Dados Arquivos Referenciados
1. N° Solic Solicitacédo
2. Data Cadastro Cliente
3. Status Triagem
4, Cliente Finalizacdo da Solicitagédo
5. Usuario
6. Assunto
7. Natureza
8. Titulo
9. Descricao da solicitacdo
10. Observacéo
11. Anexo — Nome
12. Anexo — Diretorio
13. Parecer Triagem
14. Data da triagem
15. Parecer Finalizagdo da Solic — Descricao
16. Gerente responsavel — Nome
17. Homologacéo
18. Motivo Rejeicéo
19. Acdo
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20.

Mensagem

Identificac&o dos tipos de dados e arquivos referenciados da funcionalidade.

Quadro 40 - Analisar Atendimento da Solicitacéo

Fonte: Elaborado pelo autor.

8.5 PROTOTIPO — ANALISAR E PLANEJAR SOLICITACAO

O protétipo Analisar e Planejar Solicitacdo demonstra a atividade de

planejamento do atendimento da solicitagdo, dividindo-a em tarefas para cada area

e analista que tenha envolvimento. (Ver Figura 9 -).

# Tipos de Dados Arquivos Referenciados
1. N° Solic Solicitagédo
2. Data Cadastro Cliente
3. Status Triagem
4, Cliente Finalizacdo da Solicitagédo
5. Usuario Tarefas
6. Assunto
7. Natureza
8. Titulo
9. Descricao da solicitacdo
10. Observacao
11. Anexo — Nome
12. Anexo — Diret6rio

Dados da Triagem

13. Parecer Triagem
14. Data da triagem

Dados da Finalizacdo
15. Parecer Finalizagao da Solic — Descricao
16. Gerente responsavel — Nome
17. Homologacgéo
18. Motivo Rejeicéo
19. Para faturamento

Dados das Tarefas

20.

N° Tarefa
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21. Tipo

22. Data

23. Encaminhar/Distribuida para:
24. Descricado

25. Status

26. Acao

27. Mensagem

Identificac&o dos tipos de dados e arquivos referenciados da funcionalidade.

Quadro 41 - Analisar e Planejar Solicitacdes

Fonte: Elaborado pelo autor.

8.6 PROTOTIPO - DISTRIBUIR TAREFA

O prototipo Distribuir Tarefa demonstra a atividade de determinar, pelos

responsaveis das areas — coordenadores, quem deva atendar a tarefa existente na

fila de distribuicdo. (Ver Figura 11 -).

# Tipos de Dados Arquivos Referenciados
1. Cliente Solicitacédo
2. N° Solic Cliente
3. Assunto Tarefas
4. Natureza Atendentes
5. N° Tarefa
6. Tipo Tarefa
7. Data Cadastro
8. Status
9. Distribuir para
10. Acéo
11. Mensagem

Identificac8o dos tipos de dados e arquivos referenciados da funcionalidade.

Quadro 42 - Distribuir Tarefas

Fonte: Elaborado pelo autor.
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PROTOTIPO — REALIZAR ATENDIMENTO — PESQUISA

O protétipo Realizar Atendimento - Pesquisa permite ao analista consultar

as tarefas que estejam em seu dominio para atendimento. (Ver Figura 12 -).

# Tipos de Dados Arquivos Referenciados
1. Cliente Solicitacédo
2. N° Solic Cliente
3. Assunto Tarefas
4. Natureza Atendente
5. N° Tarefa
6. Tipo Tarefa
7. Data Cadastro
8. Status
9. Acéo
10. Mensagem

Identificac&o dos tipos de dados e arquivos referenciados da funcionalidade.

8.8

Quadro 43 - Realizar Atendimento — Pesquisa

Fonte: Elaborado pelo autor.

PROTOTIPO — REALIZAR ATENDIMENTO

O protoétipo Realizar Atendimento demonstra a atividade de preenchimento

das informacdes do atendimento realizado pelo analista para histérico e

acompanhamento. (Ver Figura 13 -).

# Tipos de Dados Arquivos Referenciados
1. N° Solic Solicitacdo
2. Data Cadastro Cliente
3. Cliente Tarefas
4. Usuario Atendimento
5. Natureza
6. Assunto
7. Status
8. Titulo
9. Descricao da solicitacdo
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10. Observacéo

11. Anexo — Nome

12. Anexo — Diretorio
Dados das Tarefas

13. N° Tarefa

14. Tipo

15. Data

16. Distribuida para:

17. Status

18. Descricédo

19. Atendimento

20. Anexo — Nome

21. Acéo

22. Mensagem

Identificagc&o dos tipos de dados e arquivos referenciados da funcionalidade.

Quadro 44 - Realizar Atendimento

Fonte: Elaborado pelo autor.

8.9 PROTOTIPO — ANALISAR SOLICITACOES PARA FATURAMENTO

O protétipo Analisar Solicitacdes Para Faturamento demonstra a atividade

de preenchimento dos dados de faturamento de solicitacdo finalizada que possua

cobranca. (Ver Figura 10 -).

# Tipos de Dados Arquivos Referenciados
1. Cliente Solicitacéo
2. N° Solic. Cliente
3. Assunto Finalizacdo da Solicitagédo
4. Natureza Faturamento
5. Data Cadastro
6. Status
7. Finalizacado da solicitacdo — Descricao
Dados do Faturamento
8. Nota Fiscal

Data emisséao
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10. Descricdo da nota

11. Acéo

12. Mensagem

Identificacdo dos tipos de dados e arquivos referenciados da funcionalidade.

Quadro 45 - Analisar Solicitag8es para Faturamento

Fonte: Elaborado pelo autor.

8.10 PROTOTIPO — RELATORIOS DE INDICADORES

O protétipo Relatério de Indicadores demonstra a visualizacdo de indices

para acompanhamento dos registros de solicitacOes e tarefas existente no sistema.

(Ver Figura 14 -).

# Tipos de Dados Arguivos Referenciados
Solicitagbes por Cliente
1. Qtd solicita¢des por cliente Solicitacdo
2. Cliente Cliente
3. Acao
4. Mensagem
Abertura x Concluséo de Solicitagdes (por més)
1. Qtd solicitacdes abertas no més Solicitagcédo
2. Qtd solicitacdes concluidas no més
3. Més de referéncia
4. Status
5. Acéo
6. Mensagem
SolicitagBes por Natureza em aberto
1. Qtd solicitagbes por natureza Solicitagdo
2. Natureza
3. Status
4, Acéo
5. Mensagem
Tarefas por Setor
1. Qtd de tarefas Solicitacéo
2. Setor Atendentes




81

Acéo

Mensagem

Solicitagbes Homologadas x Rejeitadas (por més)

Qtd solicitacdes homologadas Solicitacéo

Qtd solicitagdes rejeitadas

Més de referéncia

Acéo

af & @ NEE

Mensagem

Solicitagdo por Assunto em aberto

Qtd solicitagcdes por Assunto Solicitacéo

Assunto

Status

Acao

af & Wl M E

Mensagem

Solicitagdes dos Assunto por Més

Qtd solicitagdes por assunto Solicitagdo

Assunto

Més de referéncia

hll Il I o

Acao

5.

Mensagem

Identificac&o dos tipos de dados e arquivos referenciados da funcionalidade.

9

Quadro 46 - Relatérios de Indicadores

Fonte: Elaborado pelo autor.

CONTAGEM DA ANALISE DE PONTOS DE FUNCAO

Por se tratar da especificacdo de software novo, a contagem de pontos de

funcdo (PF) aplicada é de “Projeto de Desenvolvimento”, conforme os tipos de

contagem apresentados por Vazquez (2009). Na préxima secao identificaremos o

célculo do Fator de Ajuste (FA) e faremos a composi¢cao da medi¢cdo com base na

identificacdo feita nos protétipos da secao anterior.

contribuicdes em pontos de fungao do projeto, bem como o calculo do projeto.

Nas secOes seguintes trataremos de estimativa de tempo e custo,
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9.1 ENCONTRANDO O FATOR DE AJUSTE (FA)

Com base nas Caracteristicas Gerais do Sistema (CGS), encontrada nas
aulas da disciplina, bem como na literatura referenciada, definiremos as

caracteristicas que compdem a tecnologia e requisitos nao-funcionais do sistema.

# Caracteristica Pontuacéo

Comunicacao de Dados 4

Funcdes Distribuidas

Performance

Configuracdo do Equipamento

Volume de Transacfes

Entrada de Dados On-line

Interface com o Usuario

Atualizacéo on-line

©f © N of O A W N

Processamento Complexo

-
©

Reusabilidade

o
=

Facilidade de Implantacdo

o
N

Facilidade Operacional

-
w

Multiplos Locais
14. Facilidade de Mudancgas (Flexibilidade)

Al W O O] K| O & N O O Of N| &

Identificacdo das caracteristicas gerais do sistema para compor o fator de ajuste. O valor
encontrado é representado como Grau de Influéncia Total (GIT), nesse caso total de 34 (trinta e

quatro),

Quadro 47 - CGS do Sistema Gerenciador de Tarefas

Fonte: Elaborado pelo autor.

Sendo assim para encontrar o Fator de Ajuste deve-se aplicar a férmula
[Fator de Ajuste = (GIT * 0,01) + 0,65], o GIT encontrado para esse projeto foi de
34 (trinta e quatro), fazendo com que o resultado para o valor do Fator de Ajuste

seja igual a 0,99 (noventa e nove décimos).
9.2 ESTIMATIVA DE TEMPO E CUSTO

Para o projeto foi considerado um indice de produtividade de oito horas por

ponto de func&o: 8h/PF. E o valor de ponto de fungéo foi estabelecido em R$ 500,00
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(quinhentos reais). Esses valores foram considerados com base em projetos ja
trabalhados pelo autor, porém algumas informacfes sdo de uso restrito, por isso

apresenta-se apenas a média do executado.

9.3 CONTRIBUICAO EM PFs DO PROJETO

O Quadro 48 - representa 0s processos elementares encontrados durante a
contagem de pontos de funcdo do projeto, em conjunto com os TD e AR
encontrados na secdo oito deste documento, ja identificando a complexidade do
processo e a contribuicdo em Pontos de Fun¢édo, em um total de 172 PF (cento e

setenta e dois pontos de fungcéo).

# \ Processo Elementar \ Tipo ] TD \AR/TR \ Complexidade \ PF
Cadastro de Solicitacao
1 | Incluir Solicitagéo EE 14 2 Média 4
2 | Alterar Solicitagdo EE 14 2 Média 4
3 | Consultar Solicitacdo EE 14 2 Média 4
4 | Excluir Solicitagdo EE 3 2 Baixa 3
5 | Armazenar dados de Solicitacdo ALl 12 2 Baixa 7
Realizar Triagem de Solicitagdo
6 | Incluir Triagem EE 18 3 Alta 6
7 | Alterar Triagem EE 18 3 Alta 6
8 | Armazenar dados da Triagem ALl 16 3 Baixa 7
Analisar Atendimento da Solicitagao
9 | Pesquisar Solicitagcbes (geral) CE 8 2 Média 4
10 | Analisar Atendimento da Solicitacao EE 20 4 Alta 6
11 égrﬁ]gtzaegr;g dados da Andlise da AL| 18 4 Baixa 7
Analisar e Planejar Solicitacéo
12 | Incluir Tarefas EE 27 5 Alta 6
13 | Excluir Tarefas EE 3 5 Média 4
14 | Finalizar Solicitacdes EE 27 5 Alta 6
15 Q[g:}ae?ae:qaermodados da  Andlise e, 25 | 5 |Média 10
Distribuir Tarefas
16 | Distribuir Tarefas EE 11 4 Alta 6
Armazenar Distribuica .
17 Tareaf‘a(sa ar dados da Distribuicdo de ALl 9 4 Baixa 7
Realizar Atendimento
18 | Pesquisar Atendimentos CE 10 4 Alta 6
19 | Salvar Atendimento de Tarefa EE 22 4 Alta 6
20 | Finalizar Atendimento de Tarefa EE 22 4 Alta 6
21 Armazenar dados de Atendimento da ALl 20 4 Média 10
Tarefa

Analisar SolicitagGes para Faturamento
22 | Pesquisar Solicitagdes para Faturamento | CE \ 12 | 4 Alta 6
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23 | Salvar Faturamento EE 12 4 Alta 6
24 | Armazenar dados de Faturamento ALI 10 4 Baixa 7
Relatérios de Indicadores

25 | Emitir Solicitagbes por Cliente SE 4 Baixa 4
Emitir Abertura versus Conclusdo de .

26 Solicitacbes (por més) SE 6 1 Baixa 4

27 Emitir Solicitacdes por Natureza em SE 5 1 Baixa 4
aberto

28 | Emitir Tarefas por Setor SE 4 2 Baixa 4

29 Emit?r Solicita96e§ Homologadas versus SE 5 1 Baixa 4
Rejeitadas (por més)

30 | Emitir Solicitag6es por Assunto em aberto | SE 5 1 Baixa 4

31 | Emitir Solicitagdes dos Assuntos por Més | SE 5 1 Baixa 4

Total de Pontos de Funcgéo: | 172

9.4

Quadro 48 - Detalhamento da Contagem de PF

Fonte: Elaborado pelo autor.

CALCULO DO PROJETO

Utilizando as sec¢0es anteriores como parametros, podemos calcular o tempo

e custo para o projeto, conforme demonstrado no Quadro 49 - abaixo. Na estimativa

de tempo, o indice de produtividade utilizado considera os dados de projetos

anteriores da propria empresa representada no estudo de caso.

Pontos de Pontos de Estimativa de Tempo Estimativa de

Funcao — F;tj;ie Funcéo — (indice de produtividade | Custo (valor do
Bruto Ajustados 8 h/PF) PF R$ 500,00)
172 PF 0,99 FA 170,28 PF 1.362,24 horas R$ 85.140,00

Quadro 49 - Célculo das estimativas do projeto

Fonte: Elaborado pelo autor.
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10 CONCLUSAO

Esse trabalho verificou a aplicacdo dos conhecimentos das disciplinas de
modelagem de processos, producdo de requisitos, modelagem de dados,
modelagem de requisitos, métrica de software e geréncia de mudanca, da
configuracdo e da qualidade no estudo de caso proposto para o projeto Sistema

Gerenciador de Tarefas com base no método iRON.

Foram apresentados os elementos da andlise de negdécio (mapeamento de
processo, funcionalidades e perfis/usuarios), da definicdo de requisitos (requisitos
funcionais, de dados e regras de execucédo, matrizes de rastreabilidade, perfis e
permissdes, requisitos ndo-funcionais e prototipacdo), modelagem de dados e de
requisitos, o gerenciamento de requisitos, configuracdo e qualidade (fases de
elicitacdo, analise, definicdo e validacdo) e métrica de software (contagem de
pontos, fator de ajuste, estimativa de tempo e custo) para as funcionalidades

identificadas no projeto Sistema Gerenciador de Tarefas.

Com a aplicacdo do método na demonstracao desses requisitos é possivel
perceber as necessidades que devem ser atendidas na conclusdo do projeto,
permitindo entender funcionalmente o que é esperado e o0 que devera ser medido
e entregue para sucesso do desenvolvimento do produto de software e satisfagcéo

do cliente.

Cada disciplina é realizada com base nas demais, permitindo a sinergia e
aproveitamento ao longo de cada fase dos projetos dos contetdos definidos, que
tem a coesdo garantida com base na aplicacdo dos gerenciamentos e

rastreabilidades.
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