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Abstract. In a scenario of complex problems faced by the Public
Administration, the demand for more effective solutions grows. It is understood
that Design Thinking plays an important role in eliciting requirements from
these solutions. This research aims to map the current system requirements
elicitation process in a public institution, using UFLA as a case study, identify
how often Design Thinking elements are used in the process, and discuss
opportunities. The results show low frequency of use of Design Thinking
elements, leaving room for an agenda of initiatives that expand the
Institution's ability to solve problems through technology.

Resumo. Em um cendrio de problemas complexos enfrentados pela
Administracdo Publica, cresce a exigéncia por solucdoes mais eficazes.
Entende-se que o Design Thinking tem um papel importante na elicitacdo de
requisitos destas solugoes. Esta pesquisa tem como objetivo mapear o
processo vigente de elicitacdo de requisitos de sistemas em uma instituicdao
publica, utilizando a UFLA enquanto estudo de caso, identificar com que
frequéncia sdo utilizados elementos de Design Thinking no processo, e discutir
oportunidades. Os resultados demonstram baixa frequéncia de utilizacdo,
havendo espaco para uma agenda de iniciativas que amplie a capacidade da
Instituicdo de resolver problemas através de tecnologia.

1. Introducao

No Brasil, a Estratégia de Governo Digital (para o periodo de 2020 a 2022) apresenta
principios, objetivos e iniciativas que norteiam a transformacao do governo por meio de
tecnologias digitais [GOV.BR, 2021]. Segundo Mendonca (2019), estamos vivendo uma
nova geracdo de servidores publicos que necessita servir a um mundo de comunidades
reais e virtuais, em que dados, informacdes e conteidos sdo compartilhados
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globalmente e remontados de maneiras imprevisiveis. A oferta de servigos publicos
passa a ser baseada em informacgdo, em atengdo as pessoas que vao utilizar os servigos.
Dada essa nova conjuntura, para alcangar uma oferta de servicos publicos digitais com
qualidade, faz-se cada vez mais necessdrio aprofundar o entendimento sobre o que
deveria ser construido nos sistemas desenvolvidos para apoiar esses Servicos.

E nesse contexto que o Design Thinking, enquanto uma abordagem focada no
ser humano, pode ser utilizado como meio para atingir estes resultados, por ver na
multidisciplinaridade, colaboragdo e tangibilizacio de pensamentos e processos,
caminhos que levam a solucdes inovadoras [Vianna et. al, 2012]. Uma das etapas do
desenvolvimento de sistemas em que o Design Thinking pode ser explorado € a fase de
elicitacdo de requisitos [Parizi et. al, 2020], onde s@o definidos os requisitos funcionais e
ndo funcionais para determinado sistema, explicitando o artefato resultante do
desenvolvimento e como ele deveria funcionar.

Desta forma, o presente trabalho tem o intuito de compreender o processo atual
de elicitacio de requisitos de sistemas em um estudo de caso de uma institui¢do publica,
bem como analisar a presenca e frequéncia de utilizacdo de elementos do Design
Thinking nesta etapa de elicitacdo de requisitos. O arcabougo conceitual utilizado para
identificar estes elementos no contexto estudado advém da contribui¢do tedrica de Hassi
e Laakso (2011), que discorrem, através de uma revisdo sistemdtica, quais sao 0s
elementos que caracterizam Design Thinking na pratica. Buscou-se também a
familiarizacdo com o conceito de engenharia de requisitos no desenvolvimento de
sistemas, objetivando entender como estes contetidos se relacionam entre si.

O contexto do estudo de caso exploratério é uma universidade publica com
estratégia e investimento atual em tecnologia, com uma &4rea de desenvolvimento de
sistemas consolidada, e buscando atender a Estratégia de Governo Digital (2020 a
2022). A Universidade Federal de Lavras (UFLA) possui um plano robusto de
transformacgdo digital, exposto através do PDTIC (Plano diretor de Tecnologia de
Informacdo e Comunicacdo). Este plano foi minuciosamente estudado, a fim de
compreender como a Institui¢do espera que o desenvolvimento de solugdes tecnoldgicas
ocorra internamente. Além disso, foram realizadas entrevistas com as liderangas da drea
de desenvolvimento de sistemas, para complementar os dados previamente analisados
no PDTIC, de modo a entender o fluxo de elicitacdo de requisitos atual.

Este fluxo foi analisado com o objetivo de identificar a presenca de elementos de
Design Thinking em sua execucdo. Além disso, um questiondrio foi encaminhado para
o time de desenvolvimento de sistemas, com a finalidade de identificar a frequéncia de
utilizagdo desses elementos no processo atual, na perspectiva do time, e produzir
discussdes sobre possiveis oportunidades de aplicagao.

O artigo esté estruturado de modo a apresentar, na Secdo 2, os conceitos basicos
de Design Thinking, seus elementos, € uma contextualizacdo da relacdo de Design
Thinking e Desenvolvimento de Sistemas. J4 a Sec@o 3 se destina a apresentacdo do
estudo de caso analisado e resultados, com base nos dados coletados. Nas discussoes,
Secdo 4, sdo apresentadas oportunidades para a aplicagdo de Design Thinking na
Instituicdo, pautada em um exemplo pratico. Nas consideracdes finais, Secdo 5, o
trabalho termina apontando elementos para exploracdio de uma agenda futura de
pesquisa.



2. Design Thinking no Desenvolvimento de Sistemas

Segundo Dorst (2011), o raciocinio do Design Thinking faz uso do pensamento
abdutivo, relacionado a problemas complexos. Ao contrario do pensamento indutivo, em
que se conhece o objeto de estudo (“o que”) e observam-se os resultados para inferir o
principio de funcionamento (“como”), no raciocinio abdutivo desconhecemos tanto o
principio de funcionamento, quanto o objeto (sistema ou servico) que levaria a
determinado valor desejado, de forma que esse valor esperado passa a ser o tnico termo
conhecido dessa estrutura: objetivo (o que) + principio de funcionamento (como) leva a
resultado esperado (valor).

O desafio seria descobrir “o que” criar, enquanto ndo ha nenhum “principio de
funcionamento” conhecido ou escolhido em que possamos confiar para levar ao valor
desejado, de modo a sustentar a légica de que “SE olharmos para a situacdo do
problema deste ponto de vista e adotarmos o principio de trabalho associado a essa
posicdo, ENTAO criaremos o valor que buscamos”. Desta forma, a aplicagio do
raciocinio de Design Thinking pode ser amplamente difundida nos mais diversos
problemas em que se entende o resultado desejado, mas se desconhece uma solucdo
possivel, e “como” alcanca-la [Dorst, 2011].

Design Thinking, portanto, ¢ uma abordagem de solu¢do de problemas
complexos, que traz principios de design centrados no ser humano em seu nicleo e visa
desenvolver e testar rapidamente vdrias solugdes possiveis para chegar a uma solucao
Otima [Parizi et. al, 2020][Brown, 2008]. O processo de design pode ser visto como um
sistema de espacos: o espago de inspiracdo, onde se entende um problema que motiva a
busca por solugdes; o espaco de ideagdo onde ideias sdo elaboradas e testadas, € o
espaco de implementacdo onde a solucdo serd tangibilizada e entregue. Estes espacgos
sdo visitados diversas vezes para garantir o refinamento de ideias, sendo essencial que o
faca para manter a inovacao [Geissdoerfer, 2016].

2.1. Elementos do Design Thinking

Hassi e Laakso (2011) apresentam trés dimensdes principais para caracterizar Design
Thinking: Praticas, Abordagens cognitivas e Mentalidade. A categoria Praticas é
composta por elementos que estdo intimamente relacionados com atividades concretas:
“Abordagem centrada no ser humano”, “Pensar ao fazer”, “Visualizacdo”,
“Combinacdo de abordagens divergentes e convergentes”, “Estilo de trabalho
colaborativo”. A categoria Abordagens cognitivas refere-se a forma de pensar, composta
pelos elementos: “Raciocinio abdutivo”, “Re-enquadramento reflexivo”, “Visdo
holistica” e “Pensamento integrador”. Por fim, a categoria “Mentalidade” diz respeito
tanto a mentalidade dos individuos imersos no trabalho, quanto a mentalidade retratada
pela cultura organizacional, descrevendo a orientacdo de como os problemas sdo

abordados: “Experimental e exploratério”, “Tolerante a ambiguidade”, “Otimista” e
“Orientado ao futuro™.

N

Neste trabalho, tratamos os elementos relacionados a parte Préticas, que
detalharemos nesta se¢do. A escolha por esta dimensdo se deu pelo fato de que a
pesquisa, em seu cardter exploratorio, entende que as acdes praticas sdo as
primeiramente observdveis em um levantamento junto a profissionais de TI da



Instituicdo. Andlises relacionadas a “Abordagens cognitivas” ou ‘“Mentalidade”
exigiriam outros instrumentos de levantamento, incluindo a observagdo da execucio de
projetos.

“Abordagem centrada no ser humano” se refere a abordagem com foco em pessoas.
Parte do pressuposto que estamos resolvendo problemas para um determinado grupo de
individuos. Portanto, é necessario entender suas necessidades a fim de criar empatia
pelos problemas e criar produtos que efetivamente os resolvam.

“Pensar ao fazer” refere-se a abordagem iterativa e tangivel do Design Thinking no
processo de criagdo de conhecimento [Rylander, 2009], sendo essencial para
potencializar um aprendizado eficiente. Uma das formas de materializar este aspecto €
através de prototipagem continua [Drews, 2009].

“Visualizacdo” trata a importancia para o Design Thinking da visualizacdo de
conceitos, modelos e ideias. A pratica de ter elementos visuais que demonstrem
problemas e ideias, funciona como uma ferramenta que auxilia no entendimento
compartilhado do time, de forma a equalizar o conhecimento [Redlich, 2017].

“Combinagdo de abordagens divergentes e convergentes” trata de iniciar o processo
de forma divergente, criando-se multiplas alternativas para a compreensao do problema
e também ideacdo de diferentes solucdes [Drews, 2009]. Apds essa fase de divergéncia,
o reconhecimento de padrdes e relacionamentos de um amplo nimero de varidveis é
fundamental para convergir em uma solucéo a ser testada [Brown, 2009].

z

“Estilo de trabalho colaborativo”, por fim, € caracterizado por equipes
interdisciplinares, promovendo perspectivas diversas e fundindo-as de uma forma
significativa e nova [Dunne e Martin, 2006].

2.2. Relacao de Design Thinking e Desenvolvimento de Sistemas

A obtenc¢do de requisitos adequados no desenvolvimento de sistemas é considerada uma
atividade fundamental e desafiadora, de forma que, segundo Hofmann e Lehner (2001),
deficiéncias no tratamento de requisitos foram apontadas como a principal causa de
falha de projetos de sistemas. Nesta etapa de elicitacdo de requisitos, busca-se entender
quais sdo as necessidades do usudrio que devem ser atendidas pelo sistema a ser
desenvolvido. De modo que, o conjunto de requisitos (funcionais e nao funcionais) de
um sistema reflita o que o usudrio deseja ou o que é demandado que o sistema seja
capaz de fazer em um contexto.

Entretanto, observam-se que as atividades de elicitacdo de requisitos tendem a
reduzir a participagdo do usudrio apds o mapeamento inicial, e mesmo nesta etapa, esse
contato pode ser realizado de forma ineficaz, ou seja, de modo que as necessidades
criticas do usudrio ndo sejam contempladas, ou tratadas tarde demais no processo,
diminuindo a eficiéncia no desenvolvimento [Martins et. al, 2019].

Diante disso, a literatura de engenharia de requisitos aumentou seu interesse em
adaptar e integrar Design Thinking como parte do processo, com o objetivo de melhorar
a qualidade dos artefatos gerados no desenvolvimento de sistemas. Ou seja, em
situacdes complexas, onde hd problemas a serem resolvidos por meio de solugdes
tecnologicas, o Design Thinking tem um papel importante na elicitacio de requisitos



destas solucdes. Este € um tema recorrente no ambito publico, ja que segundo
Mendonga (2019) os desafios colocados para o Estado contemporaneo sio de
complexidade elevada, existem problemas publicos complexos, mal definidos e
permeados de incertezas, para os quais o uso de métodos analiticos mostra-se
insuficiente como tnico recurso para o desenvolvimento de possiveis solucdes.

3. Estudo de caso
3.1. Contexto

A UFLA ¢ uma Instituicao federal de ensino superior, localizada na cidade de Lavras,
no estado de Minas Gerais. Um crescimento acentuado das atividades de ensino,
pesquisa e extensdo a partir do ano 1975 criou a necessidade de automatizacdo de
processos administrativos e académicos [Pinto, 2018]. A Tecnologia da Informacdo e
Comunicagdo (TIC) passou a ser vista na UFLA como um ativo estratégico para suporte
as atividades fins e meio da Instituicdo [DGTI, 2021], sendo acompanhada através do
Plano Diretor de Tecnologia da Informacido e Comunicagcao (PDTIC), em consonancia
com a Estratégia de Governo Digital (Decreto Federal n® 10.332 de 28 de abril de 2020).
A Estratégia de Governo Digital legitima e estabelece a obrigatoriedade de elaboracio
do PDTIC para a consecucdo dos objetivos estratégicos de organizagdes publicas, e
portanto, o PDTIC € a base para as iniciativas de desenvolvimento dos sistemas da
UFLA.

Pelo PDTIC vigente (2021 a 2025) da UFLA, percebe-se que as 17 primeiras
iniciativas (de um total de 37) foram extraidas da Estratégia de Governo Digital. Ou
seja, existe uma forte relagdo entre o alinhamento estratégico proposto pelo governo e o
planejamento elaborado pela Instituicdo. A criagdo do PDTIC na UFLA foi elaborada
em 3 grandes etapas: Preparagdo, que consiste na nomeag¢do da equipe de elaboragdo do
PDTIC e a criagao e aprovagao do plano de trabalho. Diagndstico, etapa onde ocorre a
coleta de documentos estratégicos (como a Estratégia de Governo Digital, PDTIC dos
anos anteriores, analise SWOT institucional, etc), gerando um inventdrio de
necessidades robusto, a ser aprovado pelo CIGOV (Comité Interno de Governanca da
UFLA). E por fim a etapa de Planejamento, onde sdo elaborados os planos compostos
por metas, indicadores e agdes para cada necessidade inventariada na etapa anterior.

3.2. Planejamento do estudo de caso
O estudo de caso tem o objetivo de responder as seguintes questoes:

QPI: Como é o processo atual de elicitacio de requisitos dos sistemas
desenvolvidos na UFLA?

QP2: Qual a frequéncia de utilizacdo dos elementos de Design Thinking, de
acordo com a revisdo de literatura, no processo atual de elicitacdo de requisitos dos
sistemas desenvolvidos na UFLA?

Para a primeira questdo de pesquisa, foram utilizados dois instrumentos de
coleta de dados: entrevistas e andlise de documentacdo institucional. As entrevistas
foram realizadas com duas liderancas da Coordenadoria de Sistemas da Informacado
(CSI), subordinada, respectivamente, a Diretoria de Gestdo de Tecnologia da
Informacdo e Superintendéncia de Governanga da UFLA, para entender o processo atual



de elicitacdo de requisitos, e as andlises de documentacdo institucional foram feitas
baseadas no PDTIC vigente.

Para a segunda questdo de pesquisa, o instrumento de coleta elegido foi a
aplicacdo de um questiondrio para a equipe da CSI, visando identificar qual a frequéncia
de utilizagdo dos elementos da dimensdo pratica de Design Thinking durante o fluxo de
elicitacdo de requisitos na Instituicdo. Portanto, cada pergunta do questiondrio visa
identificar a utilizacdo de determinado elemento durante o processo de elicitagdo de
requisitos. A relacdo entre as questdes aplicadas, os elementos do arcabouco de
literatura, e as respostas coletadas estdo expressos na Tabela 1 da subsecao 3.3.

Nas questdes aplicadas foram utilizadas duas escalas: a primeira, escala Likert
de 5 pontos, sendo 5 a indicacdo de “alta frequéncia” e 1 “baixa frequéncia”. A outra
escala, também de 5 pontos, é apresentada como ‘“semanalmente”, “quinzenalmente”,
“mensalmente”, “anualmente”, “nunca”, que visa trazer mais clareza ao respondente
sobre a questdo aplicada. Esta dltima escala foi utilizada apenas nas questdes 2 € 3,¢e a

escala Likert foi utilizada nas demais questdes.

O time da CSI era composto por 14 servidores, sendo 6 analistas de negécio, 6
desenvolvedores, 1 coordenador e 1 web designer. Foram considerados servidores que
estavam atuando no momento da divulgacdo do questiondrio (ndo contabilizando,
portanto, funciondrios em licengca ou nao ativos). Responderam a pesquisa 11 pessoas, o
que corresponde a 78,6% da equipe.

3.3. Resultados

QP1: Como é o processo atual de elicitacdo de requisitos dos sistemas desenvolvidos na
UFLA?

As demandas de desenvolvimento de sistemas na UFLA sdo orientadas pelo
PDTIC, que por sua vez esta alinhado aos objetivos estratégicos da Instituicdo. Com a
estratégia definida, as demandas das areas de negodcio para o time da CSI seguem a
priorizacao estabelecida (também no PDTIC). Essas areas solicitantes sdo pro-reitorias,
diretorias, unidades académicas, ou reitoria. Para novas solicitacdes, ainda nao
priorizadas no PDTIC, as areas de negdcio devem realizar o preenchimento do
Documento de Oficializacdo de Demanda (DOD), que serd encaminhado para
aprovacao e priorizagdo pelo comité responsavel (CIGOV). O DOD ¢ um artefato
assinado pelo representante da area de negocio requisitante e explicita a necessidade de
desenvolvimento da solugdo, em termos do negdcio da Instituigdo. Se o DOD for
aprovado, o analista de negécio, do time da CSI, ira realizar o Termo de Abertura de
Projeto (TAB). Este artefato formaliza o inicio do respectivo projeto, confere autoridade
e limites que o analista de negdcio necessita para agrupar informagdes fundamentais
para a execucdo das atividades envolvidas.

Com o TAB definido, primeiramente, o analista de negdcio realiza um
entendimento aprofundado da demanda, junto a area solicitante que informa as regras de
negocio. O analista posteriormente realiza o mapeamento do processo atual que permeia
a solicitagdo, e também do processo futuro (pdés implementacdo da demanda). Para
elucidar como ird funcionar o processo futuro, quais serdo as mudangas tanto de
processos, como sistemas, nesta etapa é realizada uma prototipagdo a ser apresentada



para a area requisitante. Posteriormente, o analista de negdcio levanta os requisitos
necessarios para o sistema, para viabilizar a implementa¢do do processo desenhado. Por
se tratar de uma instituicdo publica, alguns assuntos demandam aprovacao adicional de
colegiados especificos, em implementagdes demandadas por leis, por exemplo, faz-se
necessario avaliar quesitos legais.

Estes mapeamentos servem como base para o analista de negodcio criar o roadmap
do projeto, contendo o mapeamento de cada release (entrega de funcionalidades). As
demandas para o sistema sdo elaboradas em forma de estorias de usudrios, sem tantos
detalhes nos requisitos, permitindo um contato maior com o cliente durante o processo
de desenvolvimento, para tirar dividas e trabalhar colaborativamente.

Com as estorias de usuarios prontas, na reunido de planejamento siao definidos os
itens que irdo entrar para desenvolvimento no proximo ciclo de iteragdo (sprint). Neste
momento, os desenvolvedores recebem os requisitos do sistema que irdo desenvolver. O
fluxo completo das etapas aqui apresentadas podem ser vistos na Figura 1 abaixo.
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Figura 1. Processo atual de elicitacao de requisitos na UFLA

QP2: Qual a frequéncia de utilizacdo dos elementos de Design Thinking, de
acordo com a revisdo de literatura, no processo atual de elicitagdo de requisitos dos
sistemas desenvolvidos na UFLA?

Na Tabela 1 apresentam-se as perguntas do questiondrio aplicado; a relagdo
destas perguntas com os elementos de Design Thinking supramencionados na Sec¢do
2.1.; as respectivas frequéncias apontadas na etapa de elicitacdo de requisitos pelos
respondentes; € a moda das respostas. Foram utilizadas duas escalas no questionario,
mas entende-se que estas podem ser relacionadas, dado que ambas indicam frequéncias,
relaciona-se: 5 (da escala Likert) para “semanalmente” (da escala de frequéncia
detalhada), 4 para “quinzenalmente”, 3 para “mensalmente”, 2 para “anualmente”, e 1
para “nunca’.



Tabela 1. Relacao entre perguntas do questionario de pesquisa, elementos de
Design Thinking e % de respostas para cada item da escala.

Questoes Elemento Design 1 2 3 4 5 Moda
Thinking
1. Tenho clareza do problema do Combinacéo de 0% 9% | 18% | 45% | 27% 4
usuério que estou resolvendo através abordagens
do sistema: divergentes e
convergentes
2. Realizo contato com os usuarios que | Abordagem 45% | 0% 9% | 18% | 27% 1
utilizam o sistema: centrada no ser
humano
3. Participo do processo de Pensar ao fazer 45% | 0% | 18% | 18% | 18% 1
prototipagéo de funcionalidades do
sistema (Exemplo: esbogo de tela no
papel, simulagéo de telas).
4. Os prototipos sdo testados com Pensar ao fazer 27% | 18% | 27% | 18% | 9% 1e3
usuarios reais do sistema.
5. O conhecimento sobre os usuarios e | Visualizagdo 9% | 45% | 27% | 9% 9% 2
problemas de negdcio sdo
compartilhados com todos os
membros do time de forma visual
(desenhos da jornada, mapas mentais,
etc)?
6. Sao utilizados métodos/frameworks | Combinagéo de 36% | 36% | 9% 0% | 18% | 1e2
para idear solugdes diferentes para um | abordagens
mesmo problema. divergentes e
convergentes
7. Existe cooperagdo e discussdes Estilo de trabalho 0% 9% | 18% | 54% | 18% 4
entre os integrantes do time na colaborativo
apresentacao de ideias para resolver o
problema.
8. Os requisitos do sistema Estilo de trabalho | 0% 18% | 18% | 45% | 18% 4
contemplam ideias minhas. colaborativo
9. Recebemos e avaliamos feedback Abordagem 0% 9% 45% | 36% | 9% 3
dos usuarios do sistema sobre as centrada no ser
novas entregas. humano

Desta forma, observa-se que para a “Abordagem centrada no ser humano”,
questdes 2 e 9, tivemos respectivamente as modas 1 e 3, que correspondem a nenhuma
ou baixa utilizacdo do elemento. Este ¢ um ponto critico, que foi coletado também nas
entrevistas com as liderangas da equipe, j4 que apesar de os analistas de negocio
possuirem contato frequente com outras areas da Instituicdo, ndo existe nenhuma forma
de comunica¢do continua com as pessoas que realmente utilizam o sistema,
principalmente ao tratar-se de alunos e professores. O conceito proposto por Brown
(2008) discorre sobre “colocar as pessoas em primeiro lugar”, o autor foi extremamente
consistente em enfatizar o desenvolvimento da empatia e compreensdo dos usudrios, de




modo que ndo falar diretamente com a pessoa que ira utilizar o sistema cria uma
barreira no desenvolvimento pautado no Design Thinking. Desta forma, de acordo com
os dados coletados, entende-se que nao ha utilizagdo frequente da “Abordagem centrada
no ser humano” na elicitacao de requisitos na CSI da UFLA.

Com relacdo ao elemento “Pensar ao fazer”, pautados nas questdes 3 e 4, tivemos
moda 1 e bimodal 1 e 3, respectivamente, também indicando a ndo utilizagdo frequente
deste elemento na elicitacdo de requisitos pelos membros do time. Nas entrevistas
qualitativas, observou-se que existe uma etapa de prototipacdo consolidada, mas os
protétipos sdo elaborados apenas no inicio de um projeto, nao sendo, portanto, uma
abordagem iterativa e tangivel para o processo de criagdo de conhecimento continuo,
como elaborado por Rylander (2009).

“Visualizagdo”, proposta na questdo 5, apresentou moda 2, e apenas 18% dos
entrevistados tiveram respostas entre 4 e 5 (ver Tabela 1), caracterizando também baixa
frequéncia na utilizagdo do elemento. Ressalta-se que a visualizagdo de conceitos,
modelos e ideias intangiveis ¢ vista como essencial para o Design Thinking, pois
possibilita entendimento comum, permitindo que as ideias sejam compartilhadas e
revelando relagdes que ndo sdo acessiveis verbalmente [Sato et. al, 2010].

“Combinacio de abordagens divergentes e convergentes” foi pautado na pergunta
1, que obteve moda 4 nas respostas, e pergunta 6 que obteve bimodal 1 e 2. Ou seja, a
equipe tem clareza do problema apresentado para desenvolvimento, mas diferentes
solucdes para um mesmo problema ndo sdo pensadas com frequéncia. Portanto,
recorreu-se a entrevista qualitativa, e a moda geral considerando as respostas as duas
perguntas em conjunto, resultando em um trimodal 2, 4 e 5. Entende-se que o elemento
citado pode ser considerado como utilizado com frequéncia, apesar de ser intermedidria,
apresentando oportunidades principalmente relacionada a divergéncia de solugdes.

Por fim, o elemento “Estilo de trabalho colaborativo” apresentou uma Otima
utilizacdo, com frequéncia elevada pela equipe da CSI. As perguntas que apoiaram este
elemento foram as 7 e 8, que apresentaram moda 4 em ambas, ponto também observado
nas entrevistas qualitativas. Existe um ambiente de trabalho dos servidores que propicia
a colabora¢do nas demandas, e participacdo na tomada de decisdes. Como citado por
Dunne e Martin (2006), um estilo de trabalho colaborativo é visto como ponto crucial na
resolucao de problemas complexos, através da obten¢do de conhecimento de disciplinas
e perspectivas diferentes. Ou seja, tratando-se da resolu¢cdo de problemas complexos no
ambito publico, trabalhar colaborativamente mostra-se importante, e este elemento foi
considerado com frequéncia na equipe de desenvolvimento da UFLA.

4. Discussoes

Esta secdo tem por objetivo discutir oportunidades na aplicagdo de elementos de Design
Thinking na UFLA. E importante destacar que existem limitages nesta discussdo, por
se tratar de uma analise preliminar, ja que ndo houve um acompanhamento do processo
para verificar as respostas do questionario na pratica da equipe.

Dito isto, através do entendimento da frequéncia dos elementos de Design
Thinking, hd oportunidades para uma utilizagdo mais frequente na elicitagdo de
requisitos dos sistemas da Instituicdo. Para ilustrar essa aplicagdo, recorreu-se a um



exemplo de demanda extraido do PDTIC 2021 a 2025, item ID M.30.17 [DGTI, 2021],
em que consta a meta de necessidade: “Introduzir funcionalidade para se poder gerar
notificagdo automatica aos docentes e a chefia de depto de descumprimento de prazos e
auséncia de langcamentos (principalmente plano de ensino, notas parciais, publicacao de
resultados aos estudantes, fechamento de disciplinas)[...]".

Assim como esta demanda, a maioria das necessidades de sistemas de informacao
inventariadas sdo funcionalidades a serem implementadas. Ou seja, ja apresentam a
solugdo que deve ser desenvolvida, sem descrever o problema enderegado pela
demanda. Conforme Drews (2009), ao descrever problemas (oportunidades), torna-se
possivel explorar diferentes solugdes, através de perspectivas distintas, conforme a
visdo do Design Thinking que cita a “Combinag¢do de abordagens convergentes e
divergentes”, como forma de atingir inovagdo. Portanto, se fizermos uma suposicao do
problema por trds dessa solu¢do mencionada acima, poderiamos ter a meta descrita
como “Reduzir o numero de descumprimentos de prazos e auséncia de langamentos”.
Nota-se que apenas por mudar a forma de escrita, agora discorrida em forma de um
problema, possibilitamos explorar diferentes solu¢des para atingir o mesmo resultado.

Dado o problema reescrito, podemos usar o elemento “Abordagem centrada no ser
humano” para entender quem precisa reduzir o nimero de descumprimento de prazos,
quais sd3o os pontos de dores, necessidades e desejos dessa pessoa. Posteriormente,
voltar ao elemento “Combinagdo de abordagens divergentes e convergentes” e “Estilo
de trabalho colaborativo”, para divergir em equipe sobre as possiveis solucdes para este
problema, tendo em vista as principais necessidades da pessoa que ird usar essa solucao.
De modo que, estas possiveis solugdes ideadas em equipe poderiam ser diferentes da
solucdo ja apresentada no PDTIC. Por exemplo, poderia-se propor: “Cria¢do de uma
lista de pendéncias na tela inicial do servidor” ou “Facilitar a visualiza¢do dos prazos”
ou “Envio de e-mail com X dias antes do vencimento de um prazo”, etc.

Estas solu¢des poderiam ser rapidamente prototipadas e testadas com usudrios
reais da aplicagdo, para verificar qual proposta melhor soluciona o problema
apresentado. Portanto, refere-se ao elemento citado no topico “Pensar ao fazer”, que
estimula a pratica de prototipagdo continua. E importante também manter a abordagem
centrada no usuario apds a implementacao, para colher feedbacks de sua utilizagao, para
ajustes nos proximos desenvolvimentos.

Entretanto, vale destacar, que apesar de haver oportunidades para utilizacdo de
Design Thinking no processo de elicitacdo de requisitos na UFLA, no momento da
pesquisa o time da CSI era muito enxuto, pelo nimero de demandas em comparagdo
com a capacidade do time, podendo inviabilizar a utilizagao desses elementos de forma
continua. Também ocorre uma pressao das areas solicitantes para entregas mais ripidas,
conforme citado na analise SWOT de DGTI do PDTIC 2021 a 2025 [DGTI, 2021]. As
fraquezas mencionadas com maior grau de relevancia nesta andlise SWOT foram:
“Prazos ndo razodveis e excesso de cobranga por parte dos requisitantes de servigos de
TI” e “Capacidade operacional baixa frente ao nimero de demandas”.

5. Consideracoes finais

Constatou-se que atualmente sdo realizadas préticas de Design Thinking no processo de
elicitacdo de requisitos de sistemas na UFLA, mas a incorporacdo de elementos do



Design Thinking estd em um estdgio inicial e também ndo é realizada de forma
frequente, com excecdo do elemento “Estilo de trabalho colaborativo”, que ja é
consolidado na Institui¢do. Poderiam ser revistas as etapas e processos atuais, visando
garantir, principalmente, uma abordagem mais centrada no usudrio, prototipacdes mais
frequentes e demandas iniciais escritas de modo a possibilitar a divergéncia de solucdes,
manifestando o processo criativo da equipe.

Para trabalhos futuros, seria relevante explorar a importancia do Design Thinking
enquanto forma de pensar, j4 que de acordo com Mendonca (2019), sem este
entendimento a aplicagdo do Design Thinking no setor publico corre o risco de ficar
restrita a0 emprego automatizado de novas ferramentas (toolkits), empobrecida no seu
aspecto reflexivo e confinada a prética de alguns poucos espagos inovadores. Portanto,
poderiamos verificar a frequéncia de utilizacdo de elementos que representam a forma
de pensar dos servidores das dreas de tecnologia da Institui¢do, na busca por solucdo de
problemas complexos. Assim como os elementos expostos nas categorias ‘“Mentalidade”
e “Abordagens cognitivas” (Secdo 2.1.), e discutir as oportunidades a partir desta nova
andlise. Outro ponto relevante para trabalhos futuros seria a exploragdo de medicdes
comparativas do processo de elicitacdo de requisitos na Institui¢do, com e sem o uso do
Design Thinking, avaliando dimensdes de eficiéncia de desenvolvimento, satisfacdo do
usudrio e impactos nos indicadores de processos da Instituicao.

Ademais, para trabalhos futuros, seria pertinente a expansdo do estudo para
outras organizacOes da Administracdo Publica, visando ter um panorama geral de como
estdo sendo realizadas elicitacdes de requisitos de sistemas no ambito publico. Dado o
alto e crescente investimento em transformacdo digital do governo, entende-se que
podemos melhorar a qualidade dos sistemas oferecidos, através de um maior
entendimento e atenc¢do de quais deveriam ser as funcionalidades destes sistemas, e por
conseguinte resolver de forma mais eficiente os problemas que estas solucdes
enderecam, através da aplicagdo continua de Design Thinking na elicitacio de
requisitos.
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