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Resumo

Em relação aos diversos sistemas corporativos existentes no mercado, todos tem um componente em comum no seu processo de implantação: o cronograma de entrega do projeto. Muitos são os motivos que podem levar ao atraso de entrega de um projeto. Um deles é a inconsistência de informação no momento do levantamento de requisitos com os usuários-chave. Seja, por esquecimento, por motivos culturais, por falta de detalhamento ou - até mesmo - por resistência em consequência da troca de sistema, pois suas rotinas podem sofrer alterações. Torna-se uma tarefa complexa recolher a informação e mapear todo o conhecimento referente ao segmento do projeto ao qual esse usuário pertence. A proposta desse trabalho é modelar um roteiro de entrevista para o uso do consultor em relação ao usuário-chave quando do levantamento de requisitos. A fim de fornecer ao consultor, meios para compreender corretamente as informações das rotinas e atividades do usuário. Evitando (e/ou minimizando), por conseguinte, a inconsistência das informações.
Palavras-chave: Coleta de dados e informação; Levantamento de Requisitos; Entrevista com Usuário-chave; sistema ERP.
Abstract

The many corporate systems existing on the market have a common component in their implantation process: the delivery schedule of the project. There are many reasons that may lead to the delay in the delivery of a project. One of them is the inconsistency of informations at the time of the requisites survey with the key-user. Either for forgetfulness, cultural reasons, lack of details or for resistance in consequence of the system exchange, since their routines may undergo changes. It becomes a complex task collect informations and map all the knowledge concerning the project segment of which this user belongs. The objective of this study is to mold a interview schedule for the consultant use in relation to the key-user, at the time of the requisites survey, in order to provide to the consultant means to correctly comprehend the informations of the user routines and activities. Therefore, avoiding and/or minimizing the inconsistency of informations.

Keywords: data and informations collection, requisites survey, interview with the key-user, ERP system.
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Introdução

No início da década de 1990, foi criado o Enterprise Resource Planning (ERP) com o propósito de solucionar parte dos problemas de integração dos processos de custo, produção e estoque (TENÓRIO, 2007, p.50).

Entre as principais etapas requeridas no processo de implantação do sistema ERP (validação do escopo do projeto, levantamento de requisitos, mapeamento de processos, conversão de dados, desenvolvimento das interfaces, elaboração de testes, treinamento dos usuários e suporte), o levantamento de requisitos é a etapa responsável pela coleta das informações com os usuários-chave de cada área da organização (TENÓRIO, 2007). Por se tratar de uma fase inicial da implantação do sistema, deve ser evitado atraso em seu cronograma, pois isso refletirá nas etapas seguintes. Além disso, caso as informações sejam passadas de forma inconsistente ao consultor no momento da entrevista, poderão acarretar erros no mapeamento de processos e desenvolvimento do sistema, retardando a entrega do projeto (KOSCIANSKI; SOARES, 2007, p.25).
Conforme Davenport (2000, p.234-35), “As organizações gastam milhões de dólares em novas tecnologias informacionais, até mesmo quando os mais recentes e exóticos computadores, redes ou aplicativos pouco fazem para melhorar o uso da informação.”

Parte do problema dos processos, algumas vezes apontados para a tecnologia, pode estar relacionado à integração da informação com o sistema, pois,  nem sempre as informações são tratadas da mesma forma pelo capital humano das organizações.
Sendo assim, este trabalho visa propor a modelagem de um roteiro de entrevista para o uso do consultor em relação ao usuário-chave quando do levantamento de requisitos do sistema, a fim de fornecer àquele, meios para compreender corretamente as informações das rotinas e atividades do usuário. Evitando (e/ou minimizando), por conseguinte, a inconsistência das informações.

A organização do trabalho está dividida em três capítulos. O primeiro consiste na descrição do objetivo geral e específico deste trabalho. O segundo capítulo aborda os processos de sistemas de gestão empresarial, detalhando os conceitos de sistemas ERP e algumas etapas de sua implementação. O terceiro capítulo apresenta conceitos pertinentes à prospecção de requisitos, informando conceitos e a importância do levantamento de requisitos de software. 
1 OBJETIVO
Descreve-se a seguir o objetivo geral e os específicos do presente trabalho. 
1.1 Objetivo geral

A partir da complexidade dos processos de sistemas ERP e como forma de auxiliar o levantamento de requisitos na sua implementação, surgem os objetivos do presente trabalho.
Propor a modelagem de um roteiro de entrevista para o uso do consultor em relação ao usuário-chave quando do levantamento de requisitos dos processos de sistemas ERP. 
1.2 Objetivos específicos
Segue abaixo os objetivos específicos:
· Pesquisar sobre os principais conceitos de levantamento de requisitos e modelagem de dados aplicados aos processos de sistemas ERP;

· Analisar os requisitos mínimos necessários para a modelagem;

· Utilizar a técnica de Benchmarking para a possível ferramenta de entrevista existente no mercado voltada para o levantamento de requisitos de software focados em ERP, de modo a comparar com os requisitos mínimos propostos pelo presente estudo;

· Validar, através de estudo de caso, o modelo de roteiro sugerido por essa pesquisa.
2 Processos de sistemas de gestão empresarial


Segundo Davenport (2002, p.131), a característica que mais distingue os processos de gestão empresarial talvez seja o fato de orientarem para processos de negócios interdepartamentais e abrangentes e para a informação comum. 
Ao longo de intermináveis décadas, as empresas sonharam com a possibilidade de integrar seus sistemas de informação em processos abrangentes; durante outras tantas décadas, elas construíram ou instalaram sistemas com capacidade de suprir apenas uma parte escassa das necessidades da organização. O pessoal de vendas era sempre incapaz de detalhar os estoques disponíveis para entrega porque essa informação residia, inacessível para eles, em um sistema de produção. A produção, por sua vez, não conseguia fabricar apenas o montante negociado pelo pessoal de vendas porque não havia conexão entre a função de produção e o sistema utilizado pelo pessoal de vendas (DAVENPORT, 2002, p.131).
Pelo fato de terem acabado com essa segmentação, os sistemas de gestão empresarial se transformaram no fator mais importante para a consolidação de uma nova visão dos negócios por processos (Davenport, 2002, p.131).
Conforme Davenport (2002, p.152), além do tremendo impacto que representaram em relação aos processos de negócios, os sistemas de gestão empresarial já tiveram um efeito radical sobre as informações das empresas. Um dos principais objetivos das corporações desde o advento dos sistemas de informação tem sido de conseguir definições e significados comuns de entidades de informação ao longo de uma organização diversificada.
Como ocorre com os processos, é normalmente necessário para as empresas pensar com muito cuidado sobre o tipo de informação que desejam, e como um determinado ambiente se ajustará à estrutura e à energia da corporação. A situação mais eficiente será aquela em que houver dados comuns e compartilhados em toda a corporação. Dessa forma, será fácil agregar ou comparar informações entre as diversas áreas da empresa (Davenport, 2002, p.152).
Diante desses fatos, surgiu o sistema ERP tendo por objetivo integrar os diferentes setores de uma empresa, procurando tratar as informações de forma eficaz. 
2.1 Sistemas ERP
Criados na década de 1990, os sistemas ERP caracterizam-se basicamente por integrarem as diversas áreas das organizações em uma única aplicação e em uma única base de dados, ou seja, um único sistema com a visão de processos de negócios, e não mais a visão departamentalizada que a precedeu (TENÓRIO, 2007, p.51). 
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Fonte: http://www.ogerente.com.br/gestao/erp/gestao-erp-db-metodo_asap.htm
Figura 1 - Estrutura típica de funcionamento de um sistema ERP 
São adquiridos na forma de pacotes comerciais de software que permitem a integração de dados dos processos de negócios ao longo de uma organização. Apesar da aplicação de pacotes comerciais de software ter iniciado com o uso de computadores em empresas, a diferença entre os sistemas ERP da atualidade e os pacotes das décadas de 60, 70, 80 e – até mesmo – da década de 90 é que o uso deles era localizado em determinados setores das empresas (SOUZA; SACCOL, 2003, p19). Desta forma, os sistemas ERP surgiram explorando a necessidade de desenvolvimento de sistemas integrados a fim de atender às novas e crescentes necessidades empresariais. Os bancos de dados relacionais, processamento cliente/servidor e a internet também contribuíram para sua expansão (SOUZA; SACCOL, 2003, p64).
Conforme Souza e Saccol (2003, p.65), embora tenham-se originado para atender basicamente empresas industriais, os sistemas ERP ampliaram sua abrangência. Empresas da área comercial, distribuição, utilidades, financeira, entre outras, já os têm implementado. Eles procuram atender a requisitos genéricos do maior número possível de empresas, justamente para explorar o ganho de escala em seu desenvolvimento.
 Como modelo específico para o ciclo de vida de um sistema ERP, Souza e Saccol (2003, p.70), considera as etapas de decisão e seleção, implementação e por fim a utilização. Na etapa de decisão e seleção, a empresa decide implementar um sistema ERP como solução de informática e escolhe o fornecedor (SOUZA; SACCOL, 2003, p64). A implementação constitui a segunda etapa, embora o termo seja normalmente utilizado para representar o ciclo de vida completo. Pode ser definia como o processo pelo qual os módulos do sistema são colocados em funcionamento em uma empresa. Ela envolve a adaptação dos processos de negócio ao sistema, a parametrização e eventual customização do sistema, a carga ou conversão dos dados iniciais, a configuração de hardware e software de suporte, o treinamento de usuários e gestores e a disponibilização de suporte e auxílio. Essa etapa contempla as tarefas que vão desde o término da elaboração do plano de implementação até o momento do início da operação (SOUZA; SACCOL, 2003, p64).  

A etapa de implementação é uma das mais críticas. As dificuldades decorrem principalmente do fato de ela envolver mudanças organizacionais e que implicam alterações nas tarefas e responsabilidades de indivíduos e departamentos. É importante que essas mudanças conduzam à otimização global dos processos da empresa em contrapartida à otimização localizada de atividades departamentais. Do porte e complexidade dessa mudança e dos conflitos que ela pode causar entre os envolvidos decorre a necessidade de intensa participação e comprometimento da alta direção da empresa nessa etapa e de garantir a comunicação entre todas as equipes envolvidas (SOUZA; SACCOL, 2003, p71-2).
Finalmente, na etapa de utilização, o sistema passa a fazer parte do dia-a-dia das operações. Isso não significa que todas as suas possibilidades de uso foram reconhecidas e estejam corretamente equacionadas. Portanto, a etapa de utilização realimenta a etapa de implementação com novas possibilidades e necessidades e que podem ser resolvidas por novos módulos, pela parametrização ou pela customização.
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Fonte: http://www.scielo.br/img/revistas/rac/v7n4/a02fig01.jpg
Figura 2 - Ciclo de vida de sistemas ERP


2.2 Processo de implantação
Em uma avaliação inicial, deve-se determinar as reais necessidades da empresa confrontando-as com os recursos oferecidos pela tecnologia a ser adquirida. Nesse processo, é fundamental o envolvimento dos membros da diretoria e dos funcionários que estarão diretamente envolvidos com os benefícios futuros gerados pelo ERP (BARETA; JORDAN, 2008, p.5).

De acordo com Bareta e Jordan (2008, p.5), o relacionamento entre as equipes das empresas envolvidas no processo de implantação é fator fundamental para o sucesso do projeto. Toda a empresa interessada na aquisição será envolvida, por isso, é importante que se exponham as limitações do fornecedor.

Mais do que informar e comprometer os funcionários na empresa no processo de implantação, é necessário para o sucesso do ERP que eles tenham condições de extrair da solução todas as possibilidades de utilização, e isso só será possível através de Treinamentos (BARETA; JORDAN, 2008, p.5).
2.3 Processo de implementação

Em sistemas complexos, como são os de uma empresa, seus processos de negócios, seus componentes e suas interações estão em constante mudança, não sendo possível estabelecê-los em definitivo. Sendo, também, o ERP um sistema complexo, visto que representa os principais processos do negócio que ocorre em uma empresa, a adoção de ferramentas e metodologias de implementação pode ajudar na adequação deste sistema ao negócio do cliente. Tanto na implementação quanto na melhoria do sistema ao longo da utilização (DA SILVA; PEREIRA. 2006, p. 2).
O problema do fornecedor do sistema ERP está na complexidade de implementá-lo e fazer com que esse se alinhe ao negócio do cliente. Sendo assim, o fornecedor adota certos procedimentos e/ou ferramentas para facilitar este alinhamento. Para os clientes do sistema ERP, o problema está na forma de gerenciar os novos processos implementados de forma a obter resultados satisfatórios ao negócio (DA SILVA; PEREIRA. 2006, p. 2).
O projeto de implementação de um sistema ERP exige um esforço conjunto de toda a organização tendo em vista o processo profundo de mudança que ele encerra. Para que os impactos negativos sejam reduzidos faz-se necessário lançar mão de uma metodologia de implementação (BARETA; JORDAN, 2008, p.5).
Bareta e Jordan (2008, p.6) conceituam que uma metodologia eficaz a ser adotada pela empresa fornecedora é a seguinte:

· Levantamento das necessidades atuais da empresa - avaliação da situação da empresa, levantamento das práticas comerciais e processos atuais, identificação das regras de negócios praticadas, conhecimento dos principais relatórios e instrumentos gerenciais, levantamento das reais necessidades da empresa, identificação das necessidades de customizações e projetos especiais próprios da empresa;
· Planejamento - definição dos objetivos a serem alcançados e suas prioridades, em conjunto com o comitê gestor e gerente do projeto, através de um plano de ação que permita a revisão dos pontos de conflito e o detalhamento das atividades a serem executadas, os prazos para conclusão das atividades, o cronograma, a definição das responsabilidades, as instalações e os equipamentos necessários, o acompanhamento das tarefas e os critérios de validação das atividades pelos usuários. O orçamento também é um item concernente do planejamento, é importante levar em consideração os gastos com consultoria e treinamentos e principalmente o das customizações;
· Conscientização - envolvimento e comprometimento da alta administração da empresa. Sem esse comprometimento o projeto não deve sair do papel, pois é de fundamental importância que os dirigentes do negócio cerquem os envolvidos de uma atmosfera de confiabilidade e clareza de foco. Comprometimento de todos os profissionais envolvidos, informando-os do andamento das tarefas, cobrando atualização do cronograma, utilizando, em conjunto com a empresa que receberá o sistema, de táticas de esclarecimento dos objetivos de cada atividade. Essa etapa deve ser executada em paralelo com as anteriores; 
· Treinamento - treinamento dos usuários em todas as regras de negócio pertinentes ao seu trabalho. Treinamento do corpo gerencial com tópicos do que o sistema oferece e que tipo de informação extrair dele. E treinamento específico do corpo operacional com as funcionalidades dos produtos do software em ambientes simulados de produção;
· Desenvolvimento de soluções específicas - customizações das funcionalidades não atendidas em plenitude pelo pacote ERP quando o grau de aderência não é satisfatório; e projetos especiais, quando determinadas atividades da empresa são tão específicas que requerem uma análise e desenvolvimento específicos, que devem ir acompanhados de documentação técnica, critérios de avaliação, teste e validação;
· Acompanhamento - participação da equipe responsável, quais sejam: gerente técnico, coordenador de implantação, analistas de suporte e programadores quando necessário, desde o início da aplicação da metodologia. Isso transmitirá segurança aos usuários e aprimorará a melhoria contínua;
· Validação - análise crítica da implantação, comparativo entre planejado x executivo.
Mesmo que seja aplicada essa mesma metodologia, a estratégia de implementação pode mudar de empresa para empresa dependendo de sua estrutura organizacional, da cultura e recursos disponíveis. Pode-se optar por uma implementação gradual, módulo a módulo, por uma implementação total e simultânea de todos os módulos ou por uma implementação piloto em determinada área da empresa.
3 cONCEITOS PERTINENTES À PROSPECÇÃO de Requisitos

Este capítulo destaca conceitos sobre levantamento de requisitos e sua importância no processo de desenvolvimento, implantação e implementação dos sistemas ERP. 
3.1 Requisitos de software

Para Pressman (2007, p.231), “a compreensão dos requisitos de software é uma das partes fundamentais no desenvolvimento de software. Independente de uma evolução bem sucedida do seu projeto ou do seu desenvolvimento, um programa mal analisado e especificado de forma incompleta ou distorcida de sua função desapontará o usuário que a solicitou”.
A tarefa de análise de requisitos é um processo de descoberta, refinamento, modelagem e especificação. O escopo de software, inicialmente estabelecido pelo engenheiro de sistemas e refinado durante o planejamento do projeto de software, é aperfeiçoado em detalhes (PRESSMAN, 2007, p.231).
A análise e especificação de requisitos pode parecer uma tarefa relativamente simples, mas o conteúdo de comunicação é muito elevado, consequentemente, aumentando as chances de interpretações errôneas e informações falsas (PRESSMAN, 2007, p.231).
Segundo Pressman (2007, p.237), entre os problemas encontrados durante a análise de requisitos, estão as dificuldades relativas a obter informações pertinentes, cuidar da complexidade dos problemas e acomodar mudanças que ocorram durante e após a análise. 

A análise de requisitos pode ser dividida em cinco áreas: (1) reconhecimento do problema, (2) avaliação e síntese, (3) modelagem, (4) especificação e (5) revisão (Pressman, p.232). As duas primeiras áreas baseiam-se na aquisição bem-sucedida de informação. Frequentemente, algumas informações fornecidas pelo usuário-chave entram em conflito com outras exigências declaradas anteriormente por outro usuário. A função e o desempenho entram em conflito com as restrições impostas por outros elementos do sistema, ou a percepção das metas do sistema modifica-se com o tempo (PRESSMAN, 2007, p.237).
A cada nova informação, função ou restrição pode ter efeito sobre todos os demais elementos. Como podemos eliminar inconsistências quando especificamos grandes sistemas? È possível detectar omissões? De fato, é provável que mudanças sejam exigidas antes mesmo que as tarefas de análise sejam completadas (Pressman, p.237). Desta forma, a análise de requisitos de software é inquestionavelmente a etapa mais intensiva em termos de comunicação no processo de engenharia de software (PRESSMAN, 2007, p.272).
A qualidade do software depende em grande parte dos requisitos, Koscianski e Soares (2007, p.184) citam que “não-conformidades, erros lógicos, conceituais e omissão na especificação de requisitos podem ser propagados por todo o projeto, resultando em um software de baixa qualidade”. A especificação de requisitos deve satisfazer a uma série de características para ser considerada uma especificação que possui qualidade, entre elas:
· Correção - uma especificação de requisitos é correta se todo requisito presente nela é realmente um requisito de produto a ser construído. A verificação pode ser feita checando-se a coerência entre os diversos documentos do processo;
· Precisão - uma especificação de requisitos é precisa se todo requisito presente possuir apenas uma única interpretação e todos os requisitos entendidos pelas partes interessadas da mesma forma;
· Completude - uma especificação de requisitos é completa se reflete todas as decisões de especificação que foram tomadas, sem pendências;
· Consistência - uma especificação de requisitos é consistente se não há conflitos entre nenhum dos subconjuntos de requisitos presentes, como ordem temporal diferente e nomes diversos que designam a mesma informação;
· Priorização - requisitos devem ser priorizados de acordo com a importância (essencial ou opcional) e a estabilidade (probabilidade de alteração no requisito, e acordo com experiências anteriores);
· Verificabilidade - deve ser possível atestar a conformidade do produto final aos requisitos, por meio de um processo de verificação. Requisitos ambíguos e qualitativos não são verificáveis;
· Modificabilidade - uma especificação de requisitos é modificável se sua estrutura e estilo permitirem a mudança de qualquer requisito, e forma fácil, completa e consistente. Para isso, a especificação não deve conter redundâncias, o que dificultaria que as modificações fossem feitas em todo o documento;
· Rastreabilidade - uma especificação de requisitos é rastreável se permite a fácil determinação dos antecedentes e conseqüências de todos os requisitos. Deve ser possível localizar a origem do requisito e quais resultados do desenvolvimento serão alterados (KOSCIANSKI; SOARES, 2007, p.184-85).
Desta forma percebe-se o quão importante é o correto levantamento das necessidades do usuário a fim de manter a qualidade do levantamento de requisitos do software. Por isso a comunicação durante a especificação de requisitos merece atenção especial por parte da consultoria (KOSCIANSKI; SOARES, 2007, p.186).      

3.2 Técnicas de investigação

  Todas as técnicas conhecidas de investigação ou de levantamento de dados estão direcionadas, de uma forma ou de outra, a fornecer à equipe de análise todas as informações necessárias para que o sistema possa ser desenvolvido com base em dados reais e verdadeiros (BALLESTERO-ALVAREZ, p.177).
Também denominadas de “coleta de informações”, as técnicas de investigação aqui descritas abrangem as ações ao longo do desenvolvimento de qualquer sistema, de qualquer porte, em qualquer empresa. As técnicas de investigação possuem os seguintes objetivos (BALLESTERO-ALVAREZ, p.177):

· Definir claramente e caracterizar em detalhes o problema que está sendo estudado;
· Fornecer dados e informações que permitam uma definição clara do problema em estudo;
· Verificar se as definições apresentadas pelo usuário condizem com a realidade;
· Fornecer detalhes sobre a situação atual;
· Identificar todos os fatos e atos organizacionais, estruturais, funcionais administrativos, operacionais independente de desejos ou juízo de valor;
· Definir a estrutura organizacional que sustenta o sistema;
· Estabelecer a independência e inter-relação entre partes, estruturas, subestruturas do sistema em estudo.
Além de atingir os objetivos de investigação citados anteriormente, o roteiro de entrevista deverá auxiliar o analista nas etapas de aplicação do questionário visando os seguintes tópicos (BALLESTERO-ALVAREZ, p.177): 
	
	· É necessária? Qual sua utilidade?

	
	· Este ponto já não foi abordado por outra pergunta?

	
	· Há necessidade de ser minuciosa e específica?

	
	· Pode ser subdividida? Não é abrangente?

	
	· É excessivamente específica?

	Conteúdo da pergunta
	· Há necessidade de material de apoio para interpretar as respostas?

	
	· São necessárias informações complementares para análise?

	
	· As pessoas têm as informações necessárias para a resposta?

	
	· O aspecto abordado está dentro do conhecimento do respondente? 

	
	· Trata-se de herança, experiência, observação?

	
	· Há risco de falsificação da resposta?

	
	· Qual o nível de especificidade, concretismo ou especificamente relacionada com a experiência pessoal de quem responde?

	
	· Contém fraseologia difícil?

	
	· Pode ser mal compreendida?

	
	· Existe ambiguidade? Qual o outro sentido?

	
	· Há ênfase não intencional em alguma outra palavra?

	Relação da pergunta
	· Esclarece as possíveis alternativas?

	
	· O quadro de referência da pergunta é claro?

	
	· Pode ser equívoca por suposições não percebidas?

	
	· A redação é a melhor para pessoas com opiniões opostas?

	
	· Pode despertar objeções?

	
	· Mais direta ou mais indireta?

	
	· Como será melhor fazer a pergunta?

	
	· Muitos sinais, como redação?

	
	· Poucos sinais, como apenas sim/não?

	
	· Dicotômica, com duas alternativas apenas?

	Formas de resposta
	· Múltipla escolha, com várias alternativas?

	
	· Escala, como ordem de preferência ou importância?

	
	· Listas para assinalar?

	
	· Qual extensão? Qual ordem de apresentação? Comprimento?

	
	· É imparcial?

	
	· A forma de resposta é fácil? Uniforme? Adequada?

	
	· A pergunta tende a ser influenciada pelo conteúdo das perguntas anteriores?

	
	· A pergunta anterior cria predisposições ou expectativas?

	Sequência de pergunta
	· A pergunta anterior auxilia na recordação e fatos?

	
	· A pergunta não é inadequada depois das outras?

	
	· Está apresentada de forma natural?

	
	· A ordem lógica é a adequada?

	
	· A ordem psicológica é adequada?

	
	· Não é apresentada muito cedo ou tarde?


CONCLUSÃO

Um dos grandes desafios das empresas de consultoria em sistemas ERP, durante as etapas de implantação, é o levantamento de requisitos. É de extrema importância que as informações sejam inseridas no sistema no momento apropriado, corretamente, e todas as consistências possíveis. Evitando assim, retrabalho no desenvolvimento do sistema e atrasos em seu cronograma.
É fundamental que exista uma integração da consultoria com a equipe da empresa contratante envolvida no projeto. Entretanto, perante a mudança de sistema é comum encontrar resistência por parte dos usuários, pois, estarão saindo de uma zona de conforto para uma nova rotina; ou até mesmo por descontentamento com o trabalho. Consequentemente, ocorre a possibilidade da omissão de informação quando entrevistado pela consultoria. 
O levantamento dos requisitos não é uma tarefa fácil. O fator humano contribui diretamente para seu sucesso ou fracasso. Desta forma, este trabalho visa auxiliar o serviço de consultoria quando do levantamento de requisitos apresentando-lhe um roteiro de entrevista. A fim de guiar o consultor em sua entrevista com o usuário-chave. Evidentemente, que este roteiro de entrevista proposto não é a única forma de auxiliar na qualidade do levantamento das necessidades do usuário, nem mesmo a única forma de nortear o consultor. 
Na segunda etapa desse trabalho, será efetuada a modelagem do roteiro de entrevista e a definição de um método de validação e documentação do modelo proposto.
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