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Abstract: In the current competitive context,  where information constitutes a differential,  organizations invest in information systems aiming for managing its information satisfactorily. In order that this happens, the information system must be totally adherent to the processes of business of organization, and this adherence is only gotten if there is a correct integration between users and developers. Even so, it is verified that the lack of integration is constant. In this work, through  several authors' revision, this situation is exposed, and it is noticed that, the smaller integration between users and developers, the worse the systems will be produced. Following, some desirable characteristics are shown in computer science professionals, exactly aiming for increasing the integration with users and their information needs. Concluding, it is exposed some important human aspects in the implementation of systems. These help in the approach of areas, facilitating the acquisition of requirements and the better development of  systems.    
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Área Temática: Gestão da Informação

1 – Introdução

De acordo com WANG (1995), observa-se uma total desconexão entre a área de sistemas e os executivos das organizações. O autor explica  que existe um desconhecimento total do que o outro lado fala: um fala em clientes, serviços de qualidade, concorrência, retorno sobre investimento e o outro fala somente sobre plataformas, computação cliente/servidor e orientação a objetos. Não existe integração, nem um vocabulário único, e esta desconexão é aceita e até defendida por ambos. O autor ainda acrescenta que as queixas entre os dois lados são constantes, pois os executivos chefes acusam os profissionais de tecnologia da informação de só se comunicarem em termos técnicos e de enfocar a tecnologia, não atendendo aos objetivos organizacionais. Já os profissionais de tecnologia da informação acusam os executivos de não compartilharem os objetivos estratégicos e tentarem minimizar a importância da área e a capacidade dos profissionais. Nesta clara disputa de poder e acusações, que somente prejudica a empresa, percebe-se que os profissionais de tecnologia da informação, não desenvolveram habilidades empresariais, de comunicação e de relacionamento suficientes para gerenciarem bem seus projetos em busca dos benefícios organizacionais. Ainda, segundo o mesmo autor, esta desconexão afeta a qualidade dos sistemas de informações disponibilizados, pois quanto maior a ênfase no usuário final, maior a probabilidade de sucesso pela participação de quem realmente sabe de suas necessidades informacionais. STERGIOU & JOHNSON (1998) apud DALLAVALLE (2000a), afirmam que o “buraco” entre negócios e a tecnologia da informação, é o grande problema atual das organizações e dos sistemas. DALLAVALLE (2000b) escreve que, softwares inadequados são conseqüências de má definição de requisitos, causada pelo problema da comunicação entre desenvolvedores e usuários, e a falta de conhecimento do domínio do sistema.  Assim, através da revisão de vários autores, este trabalho tem como objetivos:

· investigar a desconexão entre usuários e desenvolvedores de sistemas de informação, apontando algumas causas e conseqüências desta situação;

· apresentar algumas características desejáveis em profissionais de informática, visando melhorias  na comunicação e na obtenção de requisitos de sistemas, e

· apresentar alguns aspectos humanos a serem trabalhados nas implantações de sistemas, visando a aproximação entre as áreas e a melhoria dos sistemas disponibilizados. 

2 - A desconexão entre usuários e desenvolvedores de sistemas de informação

De acordo com BEUREN (1998), deve haver uma integração entre os modelos de decisão e as informações disponibilizadas, através da integração entre o sistema de informação e o sistema organizacional, e com o alinhamento das estratégias de negócio e a tecnologia da informação. Segundo a autora, a reduzida integração da área de sistemas com as áreas usuárias resulta na disponibilização de um conjunto de dados sem analisar se este satisfaz às necessidades do usuário.

DRUCKER (1996), sobre a desconexão entre usuários e desenvolvedores, coloca que muitos gerentes pensam que os especialistas em computador, sabem quais informações, eles, os gerentes, necessitam para realizarem seu trabalho e quais informações devem a quem. O autor ainda afirma que, na organização hoje, é preciso assumir a responsabilidade pelas informações, porque elas constituem a ferramenta principal. Porém, poucos sabem como usá-las. 
Poucos executivos sabem fazer perguntas do tipo: 

· quais informações necessito para fazer meu trabalho? 

· quando preciso delas? 

· de que forma? 

· de quem devo recebê-las? 

· quais informações devo passar? 

· a quem? 

· quando? 

· de que forma? 

Ainda segundo DRUCKER (1996), os especialistas em informação são fabricantes de ferramentas. Os usuários destas, sejam eles executivos ou técnicos, têm de decidir quais informações usar, para que e como. Eles precisam se tornar conhecedores de informações. Este é o primeiro desafio enfrentado pelos usuários de informações, agora que os executivos passaram a conhecer os computadores. Os mais jovens chegam a saber mais a respeito de como funciona o computador do que a respeito da mecânica do automóvel ou do telefone. Mas poucos entendem de informação. Eles sabem como obter dados, mas ainda precisam aprender a usá-los.


SAVIANI (1998) aborda o relacionamento ruim que existe nas organizações entre a área de tecnologia da informação e as demais áreas. Segundo o autor, os usuários acusam os analistas de apresentarem soluções políticas previamente definidas e serem incapazes de priorizar seus requisitos de informação. Já os analistas acusam os usuários de apresentarem padrões irrealistas de trabalho,  serem incapazes de transformar necessidades de informação num sistema útil, terem dificuldade de responder prontamente às mudanças de requisitos e nunca realizarem as atividades solicitadas dentro do prazo previsto. De acordo com o autor, os administradores de sistemas são ex-analistas seniores, que sempre administraram fluxos, máquinas e papéis, mas nunca pessoas. Ainda segundo o mesmo autor, o usuário deve ser responsável pela definição do que deve ser feito em termos de necessidades informacionais. O pessoal de sistemas deve apenas orientá-lo  tecnicamente para que as informações necessárias sejam produzidas da melhor forma. O autor acrescenta que os sistemas informacionais, presentes nas organizações, não possuem nenhum compromisso com a decisão a ser tomada e são desenvolvidos sem visão estratégica. WHITAKER (1994) afirma que, em geral, desenvolvedores não são bons em lidar diretamente com o cliente. Em muitas apresentações de desenvolvedores a clientes, o autor afirma ter ficado impressionado com a inabilidade dos primeiros em comunicar expectativas de produto de forma apropriada. 

GAUSE & WEINBERG  (1991) afirmam que uma razão que leva os usuários a se afastarem dos processos de projeto, é o fato de os projetistas os tratarem de forma padronizada. Os autores colocam que a maioria dos participantes é leiga somente com relação ao processo de desenvolvimento, mas perita em relação aos assuntos em que os projetistas são leigos, tornando sua participação necessária. Afirmam, ainda,  que bilhões de dólares são desperdiçados todos os anos, fabricando-se produtos que não atendem aos requisitos, na maioria dos casos, porque os requisitos não foram entendidos de forma clara. Os autores declaram que conflitos geralmente ocorrem entre profissionais das diferentes áreas da empresa, podendo causar danos aos projetos, devido à redução das possibilidades para exploração de requisitos. Muitas vezes, as partes antecipam o conflito, por terem experimentado este tipo de situação anteriormente, e por ter sido desagradável e improdutiva, não querem experimentá-la conflito novamente. Não importa se são pessoas diferentes, em projetos e épocas diferentes, um lado começa o conflito antes que o outro lado possa começar. Neste mesmo sentido, BAJAJ  & NIDUMOLU (1998), concluem em seus estudos que existe uma grande relação entre as experiências anteriores dos usuários e a aceitação dos atuais sistemas, e PALVIA & PALVIA (1999), mostram através de um estudo, que em empresas de pequeno porte, os fatores mais importantes na insatisfação dos usuários são o treinamento e educação. 

LEITE (1994)  afirma que os problemas apontados pelos executivos com relação à informática, são frutos de décadas de reinado absolutista dos tecnocratas dos centros de processamento de dados, aqueles sujeitos que se encastelavam numa sala de acesso proibido e fechavam-se em torno de sua própria realidade, definindo o que era e o que não era possível, forçando as prioridades, e estabelecendo os prazos, que geralmente eram muito longos. A autora não condena este tipo de profissional, pois ele era comprometido com a empresa e buscava dar o melhor de si, mas coloca que o problema é que eles tinham uma visão muito tecnocêntrica das coisas, faltando ligação com os objetivos do negócio da empresa. Neste contexto, segundo a autora, torna-se normal a situação de reféns dos executivos em relação ao pessoal técnico: não há como cobrar rigor ou como reclamar. Assim, pouco a pouco os executivos perderam  o controle da situação. Neste mesmo sentido, GONÇALVES (1999) afirma que os administradores adquiriram um sentimento de angústia e impotência frente ao departamento de informática, pois nunca conseguiram controlá-lo como queriam. Muitas vezes, o pessoal de informática apresenta propostas aos administradores, e estes, por se sentirem desconfortáveis ao lidarem com a informática, e também por sempre estarem ocupados, acabam confiando no pessoal da área. 

Ilustrando o relacionamento ruim entre usuários e desenvolvedores, BRITO (1997) cita como um dos problemas do uso da informática nas empresas, a pouca importância atribuída  a ela por parte de alguns gestores. Neste mesmo sentido, LEITE (1994) coloca que, em empresas que possuem equipes internas de desenvolvimento, o fornecimento de informações necessárias ao projeto, costuma ser tratado pelos usuários e demais envolvidos com um certo desdém, típico daquelas coisas que podem esperar. 

FARRE (2001) apresenta alguns dados do estudo Chaos, do Standish Group, sobre projetos de informática. Como fatores desafiantes aos desenvolvedores de sistemas, o estudo aponta:

· falta de input de usuários;

· exigências incompletas ou mutáveis 

· especificações e objetivos comerciais não muito claros.

O autor afirma que o software de qualidade deve se conformar às exigências do usuário, e o gerenciamento de exigências incompleto ou errôneo torna-se uma das grandes causas de falhas nos projetos de software. O autor cita uma empresa de consultoria, a Process Impact, onde seu consultor, Karl Miegers aponta os seguintes obstáculos como infestantes dos projetos de software:

· envolvimento inadequado do cliente;

· exigências vagas e ambíguas;

· construção de funcionalidades inúteis.

FARRE (2001) também afirma que a ampliação, para além das exigências iniciais, é preocupante, e normalmente ocorre quando as exigências não são atendidas no primeiro momento ou classes de usuários são esquecidas.  Richard Washington, diretor de informática da Smart Online, empresa de software, afirma que os problemas são encontrados durante a avaliação de qualidade, quando o custo para resolução é maior, pois o código já está feito é a pressão para entregar é grande. Neste mesmo sentido, CAJADO (1999) afirma que problemas que são encontrados durante o uso, deveriam ter sido encontrados durante o desenvolvimento, diminuindo as surpresas dos usuários. 
ALBERTIN & MOURA (1995) realizaram um estudo entre instituições bancárias nacionais sobre suas áreas de informática. Os autores afirmam que as áreas usuárias alegam que os problemas referentes ao relacionamento com a informática se deve à sua distância da organização. Por outro lado, a informática também sente este problema, mas o atribui à falta de participação do usuário. Os dois lados consideram que a estrutura organizacional da informática é responsável por muitos de seus problemas de relacionamento e desempenho de atendimento. 
AMARO (1999) afirma que o maior problema de todo projeto de sistemas está relacionado às etapas de especificações e testes, pois nas especificações são gerados 70% dos problemas em sistemas, uma vez que somente 60% das informações formais e informais são efetivamente documentadas, segundo dados do Quality Assurance Institute. Quanto aos testes, o problema é que, se houver algum atraso nas fases de um projeto de sistemas, aquela que normalmente é minimizada e comprometida é a de testes, que deveria ser a última a se comprometer, pois se trata da avaliação de todo esforço em gerenciamento e execução do projeto.  

GOMES (1999) afirma que quando os objetivos para o desenvolvimento de sistemas não são claros, as pessoas passam a deduzir e criar o produto dentro de suas próprias visões, levando a sistemas inadequados para a função do negócio a ser atendida e, conseqüentemente, à métricas falhas, gerando uma expectativa divergente entre o cliente e os técnicos, isto é, uma estimativa irreal.

MOREIRA, T. R. (1999) aborda pesquisas que mostram que a baixa qualidade é uma das principais razões por atrasos, e por quase 50% dos motivos de cancelamento de projetos. Outros dados apresentados pelo autor são que, quanto maior a pressão pelo sistema, maior o número de defeitos gerados, e quanto mais cedo descobrir-se os defeitos, melhor. O autor afirma que o retrabalho nas fases de construção e testes, um problema criado nas fases de requerimentos e especificações, pode custar de 50 a 200 vezes mais do que custaria para revolvê-lo na própria fase em que ele foi criado. 

GAUSE & WEINBERG  (1991) apresentam o custo relativo de reparação de erros nas seis diferentes fases do desenvolvimento de um sistema, conforme a figura 1:

	Fase em que o erro é encontrado
	Proporção do custo de reparação

	Requisitos
	1

	Projeto
	3-6

	Codificação
	10

	Teste de Desenvolvimento
	15-40

	Testes de Aceitação
	30-70

	Operação
	40-1000


Figura 1 - Custo relativo de reparação de erros

GAUSE & WEINBERG  (1991)

NAULT & STOREY (1998) afirmam que uma chave determinante do sucesso dos sistemas de informação é a aderência do sistema ao problema ao qual ele dá apoio. BUCKHOUT et al.  (1999) demonstram que as implantações de sistemas integrados de gestão, em grande parte dos casos, apresentam problemas e não oferecem o retorno esperado. Os autores afirmam que, na maioria das vezes, este sistema não reconhece, e portanto não capta, a eficiência organizacional dos processos que estão sendo automatizados. Os autores citam uma implementação que aumentou os custos de um processo por executar tarefas antes não necessárias. Ninguém se deu ao trabalho de perguntar se a empresa precisava mesmo daquele processo, e a diretoria só analisou a decisão tarde demais. PERAZO (1997) coloca que os usuários descrevem as regras de negócio e os analistas processam essas descrições, representando-as em telas e procedimentos. É nesta tradução que parte dos processos de negócio se perde. O autor afirma que não há possibilidade de transformar sistemas construídos dessa forma, em aplicativos  flexíveis e adequados às mudanças rápidas dos negócios. 

HUMPHREY (2001) descreve como os problemas surgem e são aumentados nos processos de desenvolvimento de software: os problemas começam com requisitos pobremente estabelecidos e vão aumentando pela falta de planejamento adequado. Sem planos ou medições do processo, os engenheiros de software não podem controlar o próprio trabalho, e os gerentes de projeto só podem exercer pressão sobre o cronograma. Em situações de muita pressão, os engenheiros muitas vezes fazem um projeto superficial, omitem revisões e inspeções e se apressam para os testes. Sem objetivos para qualidade ou medições, a etapa de testes torna-se o primeiro momento, onde engenheiros e gerentes consideram a qualidade. Infelizmente, com produtos de baixa qualidade, o tempo de teste será longo, impossível de prever, e os produtos, após testados, permanecem com muitos erros não detectados. Em software, como em qualquer outra tecnologia, para ter como resultado dos testes um produto com qualidade, é necessário colocar em teste, um produto com qualidade.  Esta descrição do autor envolve vários aspectos, mas fica evidente que no início dos problemas, está o levantamento inadequado de requisitos, ou seja, evidencia-se a falta de integração com os usuários.

Através da literatura aqui revisada, percebe-se que muitos problemas, que deveriam ser encontrados no início do projeto, são encontrados apenas nas fases posteriores, quando os prejuízos são maiores. Isto ocorre devido a má especificação dos requisitos, causada, em grande parte, pela desconexão existente entre usuários e desenvolvedores. 

3 - O perfil requerido do profissional de informática

A seguir, são colocadas algumas características desejáveis nos profissionais de informática para melhorar o relacionamento com os usuários, o que contribui para uma melhor especificação de requisitos e para a melhoria dos projetos de software. 

MOREIRA, P. (1999) pesquisou o perfil exigido dos profissionais de informática no atual mercado. As empresas consultadas pelo autor foram EDS, Running, J.D. Edwards, Microsiga, DRM e Progress, e no geral, as seguinte características foram definidas:  

· conhecimentos relacionados ao negócio do cliente que estão atendendo, além dos conhecimentos técnicos inerentes ao ambiente tecnológico em que estão atuando;

· visão empresarial e de gestão de negócio;

· excelente relacionamento interpessoal e clareza para transmitir idéias;

· conhecimento das necessidades e do perfil do cliente;

· ótima comunicação, apto a mudanças e a negociações;

· integrador do negócio à tecnologia.

O AMBIENTE do projeto de TI e a relação entre as áreas envolvidas (1999), realizou uma mesa redonda sobre gerenciamento de projetos de informática com participantes da Varig, IBM, EDS, HP e AC Engenharia. É possível realizar o seguinte apanhado dos assuntos abordados:

· os projetos de informática possuem três dimensões, comportamental, gerencial e tecnológica, porém, em geral, os projetos são focados apenas na dimensão tecnológica;

· para entregar o que o usuário quer, deve-se entender sua necessidade;

· o usuário deve ser aliado desde o início do projeto;

· os desenvolvedores devem compreender bem os requisitos do negócio;

· deve haver bom relacionamento das duas áreas, pois cada uma sabe um pedaço do problema, e cada uma tem um pedaço da solução;

· deve haver a presença de um profissional integrador entre as áreas;

· o gerente do projeto deve ser um bom comunicador.

BELLOQUIM (1999) afirma que habilidades se obtêm na prática e sugere aos profissionais de informática que participem de projetos piloto de novas tecnologias, e variem constantemente de área, de modo a aprender a dominar as diversas tecnologias usadas na empresa e as várias áreas de negócio atendidas.  CHERMONT (1999) afirma que  muito especialistas garantem que projetos falham por motivos não técnicos, mas de recursos humanos. Assim, segundo a autora, o profissional de informática deve ter uma visão global da empresa e ser generalista. Neste ambiente, o analista de negócios, profissional que faz a ligação entre as áreas usuárias e a informática, surge num cenário multidisciplinar, buscando qualidade e flexibilidade. 

4 - Aspectos humanos nas implementações de sistemas de informação


Como citado por vários autores neste trabalho, a dimensão comportamental normalmente é esquecida ou mal trabalhada nos projetos de software, o que aumenta a distância entre desenvolvedores e usuários. Esta distância prejudica a correta obtenção de requisitos, produzindo softwares inadequados. A seguir são citados alguns aspectos humanos a serem observados nas implementações de software.
As empresas estão implantando sistemas integrados de gestão, visando os benefícios em utilizar um sistema único que englobe todos os processos organizacionais. Porém, segundo HEHN (1999), o software de integração de uma empresa é apenas o instrumento, não a integração em si, pois a integração real ocorre entre as pessoas. O autor, em seu livro, que mostra como trabalhar o fator humano na implementação destes sistemas, afirma que padrões de comportamento enraizados nas pessoas da organização, não são alterados apenas com a implementação de um sistema de informação, e aponta erros comuns em projetos de informática:

· não envolver determinadas pessoas ou grupos críticos para o sucesso da implementação;

· não realizar as comunicações necessárias, permitindo o surgimento de boatos e distorções que proliferam pela companhia;

· não preparar adequadamente as pessoas;

· abusar do uso do poder e impor soluções;

· predominância do enfoque técnico sobre o humano;

· geração de ansiedades prematuras e expectativas irreais, como a de que o sistema será a solução milagrosa e definitiva para todos os males da organização;

· não envolvimento da direção;

· concentração de responsabilidades em uma única pessoa;

· imediatismo em tentar realizar tudo ao mesmo tempo.

O autor escreve que, pessoas contrárias às mudanças ou a um projeto, agem das mais variadas formas, explícitas ou disfarçadas, para barrar o processo de implementação, e com  o propósito de manter sua auto-estima, atacam ou resistem a um projeto, quando:

· foram deixadas de lado ou não se sentiram diretamente envolvidas no projeto;

· manifestaram-se contra o projeto e foram vencidas;

· sentiram que, de alguma forma, elas perderam prestígio, reconhecimento ou poder com o sucesso do sistema;

· sentem que o sucesso do projeto trará mais prestígio para outras pessoas;

· percebem as pessoas envolvidas no projeto como concorrentes internos ou ameaças.

O autor afirma que mudar normalmente implica em sair da zona de conforto, onde a memória é o instrumento mais usado para agir e ter sucesso, e entrar em uma região onde é preciso aprender, criar e pensar. Segundo o autor, para que as pessoas construam  um balanço positivo em relação à implantação do projeto, é importante:

· envolvimento: quando a pessoa é diretamente envolvida no projeto, ela percebe que perderá menos se o projeto fracassar, e terá ganhos se o projeto triunfar. Deve-se mantê-la informada e envolvê-la nos trabalhos, atribuindo-lhe papéis e responsabilidades;

· remoção de receios: principalmente os imaginários, pois grande parte dos medos vem da ignorância. Sem informações claras sobre o projeto, as pessoas criam suas próprias informações, e daí surgem as correntes pessimistas;

· fortalecimento da necessidade de mudar: as pessoas devem entender a razão da mudança, por que ela é importante e perceber como ela contribuirá para o sucesso da empresa. 

Ainda segundo o autor, é ilusão acreditar que através do poder e da autoridade, consegue-se lidar com resistências ou mecanismos de sabotagem. Uma  organização transforma-se quando sua dinâmica organizacional muda, ou seja, modelos mentais, crenças e paradigmas são substituídos, a lógica de elementos estruturais é alterada, novos padrões de comportamento são estimulados e os resultados alcançados são diferentes. Dessa forma, a organização muda em suas entranhas, e não superficialmente, como no efeito cadeira de balanço. Para-se obter sucesso nesta alteração, é necessário atuar no todo e não, em apenas uma parte do mecanismo sistêmico, já que os esforços puramente técnicos, organizacionais ou comportamentais falham. 

WAH (2000) cita o projeto de gestão do conhecimento da Xerox, prática que visa agregar valor à informação e distribui-la de forma coerente pela empresa. Neste exemplo, a solução não é apenas de máquinas e tecnologias, ao contrário: 90% é processo social e, apenas 10%, infra-estrutura. A autora estudou vários casos de sucesso da prática e verificou que estes não se apóiam somente em soluções tecnológicas. Estas empresas reconhecem a importância do elemento social do relacionamento humano e sabem que precisam superar vários obstáculos culturais e comportamentais. SLATER (2000) afirma que no processo de alinhamento da informática à estratégia da empresa, observa-se que a tecnologia sozinha não faz nada,  e que, na verdade, tudo se resume às pessoas. 

JENSEN (1998) afirma que, em qualquer auditoria de mudanças organizacionais, observa-se que uma das três necessidades principais de uma empresa é sempre melhorar a comunicação. A transmissão e a organização da informação relativa ao trabalho é a terceira maior fonte de complexidade e causa do fracasso de implantação, segundo o estudo sobre complexidade. O autor cita a queixa de um diretor em um momento de frustração: tudo seria muito simples, se não fossem as pessoas.  JIANG et al.  (2000) afirmam que um fator chave, em muitas implementações problemáticas de sistemas de informação, é a resistência do usuário à mudança. Através de uma pesquisa, os autores levantaram as razões da resistência dos usuários aos sistemas de informação:

· mudança no conteúdo do trabalho;

· perda de status ou poder;

· relacionamentos alterados;

· mudanças no processo decisório;

· incerteza e insegurança.

Na mesma pesquisa, os autores definem as três maneiras mais eficazes de promover a aceitação dos sistemas de informação entre os usuários:

· envolvimento dos usuários;

· comunicação aberta;

· informações sobre as mudanças.

5 – Conclusão

Neste trabalho foi abordada a  falta de integração entre usuários e desenvolvedores de sistemas de informação. Em geral, desenvolvedores focam a dimensão técnica dos projetos, em detrimento aos aspectos organizacionais e comportamentais, o que causa  desconexão com os usuários. Esta falta de integração é crítica, pois prejudica a obtenção de requisitos, fato que leva ao desenvolvimento de sistemas não conformes com as necessidades informacionais dos usuários. Visando melhor integração entre as áreas, foram expostas  algumas características desejáveis em profissionais de informática, características estas, que melhoram sua comunicação e tendem a aproximar estes profissionais dos usuários, auxiliando na captura de seus requisitos informacionais e na aceitação dos sistemas disponibilizados. Também foram abordados alguns aspectos humanos,  normalmente negligenciados pelo pessoal de informática, a serem trabalhados nas implementações de sistemas, visando maior integração do usuário no processo. Fica claro que, quanto maior for a integração entre quem fornece e quem utiliza sistemas de informação, maiores serão as chances de sucesso do sistema, pois tem-se a possibilidade de uma melhor obtenção dos requisitos, fase crucial para a aderência às necessidades informacionais dos usuários, além de uma melhor aceitação dos sistemas.
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