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Resumo: Neste trabalho, seré apresentada a abordagem de etnografia colaborativa para a elicitacdo de requisitos cognitivos de
equipes de trabalho em ambientes complexos visando o desenvolvimento de sistemas de informacéo. Iniciaremos também uma
discussdo sobre como elicitar requisitos para sistemas cognitivos, apresentando uma revisdo dos métodos comumente
utilizados para a descoberta de requisitos, tanto no caso de sistemas tradicionais, quanto em sistemas complexos. Serdo
indicadas em seguida algumas vantagens da abordagem colaborativa para a elicitacdo dos requisitos cognitivos com relagdo as
outras abordagens, e os trabalhos futuros que permitirdo a experimentacdo desta abordagem e o desenvolvimento de um
groupware de apoio a metodologia proposta, com o objetivo de estimular a colaboracdo e organizacdo na elicitagdo de
requisitos cognitivos.

Palavra Chave: Ergonomia, Sistemas, Cogni¢do, Complexidade

Abstract: In this paper, will be presented the collaborative ethnography approach for cognitive requirements elicitation of
work teams in complex enviroments. We will also start a discussion about cognitive systems and requirements, and will be
presented a review of other methods commonly used in the discovery of requirements both in the case of traditional systems
and complex systems. Then, will be pointed some advantages of this collaborative approach in comparison to other
approaches, and also further work that will allow experimentation of this approach and the development of a groupware to
support the proposed methodology in order to stimulate collaboration and organization in the elicitation of cognitive
requirements.
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1. Introducgdo

As interaces humanas em atividades de
trabalho em grupo sdo objetos importantes, tanto no
estudo do raciocinio que conduz as tomada de
decisbes, quanto para o entendimento do
conhecimento tacito que permeia as equipes durante
sua atividade. Por tras dessas interagdes, encontram-
se importantes mecanismos de raciocinio que
conduzirdo a diferentes acGes dependentes do cenario
e da experiéncia dos individuos. A analise destas
interacBes pode levar a descoberta de requisitos
fundamentais para a construcdo de artefatos que
podem apoiar eficientemente o processo de tomada
de decisdo e a melhoria do processo de trabalho dos

membros da equipe.

Neste estudo serd abordado como a etnografia
colaborativa, ou seja, a efetuada por multiplos
observadores que podem interagir entre si, pode ser
utilizada para elicitar o conhecimento que permeia as
interacBes dos individuos de uma equipe, em
comparacdo com outras abordagens. Serd exposto
também, de que forma esse conhecimento
prospectado por meio da etnografia colaborativa pode
ser utilizado para elicitar requisitos cognitivos Uteis
para a melhoria dos processos de trabalho, ou para a
construcdo de sistemas de informacdo que prestardo

apoio a essas tarefas.

Serd iniciada uma discussdo sobre os sistemas
cognitivos e seus requisitos. Nesta discussao,
pretende-se dar uma visdo ao leitor sobre o que sdo
0s sistemas cognitivos e uma dimensdo da sua
complexidade, mediante de alguns exemplos desses
sistemas no contexto atual. Por fim, sera exposta uma
breve discussdo sobre os requisitos que compdem

esses sistemas especiais.

Uma revisdo sobre as abordagens para a
elicitacdo de conhecimento para a analise do trabalho
cognitivo também serd exposta, abordando as
técnicas de entrevistas, observacfes e a etnografia,
com O objetivo de expor seus pontos positivos e
negativos para a coleta das informagGes provenientes

do ambiente analisado.

A proposta da etnografia colaborativa para a
elicitacdo de requisitos cognitivos serd apresentada
adiante, onde serdo expostos quais 0s beneficios da
abordagem colaborativa incorporada & -etnografia
realizada por mdltiplos observadores.  Sera
apresentada uma breve revisdo bibliogréafica sobre a
técnica da etnografia colaborativa e como esta pode
ser util como uma abordagem alternativa para a
elicitacdo de requisitos cognitivos para a construcdo
de sistemas que apliam a interacdo humano-
computador (Human-Computer Interaction — HCI) e
de sistemas de auxilio ao trabalho cooperativo
(Computer Supported Cooperative Work — CSCW).

Por fim, serdo demonstrados quais sdo 0s
planos futuros para o desenvolvimento do presente
trabalho, através da experimentagdo da etnografia
colaborativa em um  ambiente  complexo,
desenvolvimento de um groupware de suporte a
abordagem de etnografia colaborativa e a avaliagdo

dos resultados da aplicacdo da técnica em questdo.

2. Sistemas e Requisitos Cognitivos

Para entender a importadncia do entendimento
das interacdes humano-computador no
desenvolvimento de sistemas complexos, precisa-se
entender 0s conceitos de sistemas cognitivos e seus
requisitos. Pretende-se apresentar nesta secdo uma
breve discussdo tedrica para embasar as idéias que

irdo perdurar durante este trabalho para entender o

52



porqué de assumir métodos e modelos diferenciados
para analisar as interacbes humano-computador e
construir sistemas que facilitem a adaptacdo do
operador as demandas cognitivas de determinadas

tarefas.

Nesta secdo, iremos apresentar algumas
caracteristicas principais de um sistema cognitivo,
norteados  principalmente pelos trabalhos de
Hollnagel e Woods (1999; 2005), bem como
explicitar algumas diferencas desta nova maneira de
pensar a respeito do funcionamento dos sistemas
complexos, em relacdo as formas mais tradicionais
utilizadas pela engenharia. Sera também ressaltada a
presenca e a importancia de requisitos especiais
destes sistemas, ou seja, 0S requisitos cognitivos.
Com isso sera discutido que a elicitagdo desta nova
classe de requisitos necessita de métodos e modelos
diferentes dos j& existentes que tratam a elicitacdo de
requisitos de sistemas de informagdo usando os

métodos tradicionais.

2.1.0 que séo Sistemas Cognitivos?

Um sistema cognitivo, segundo Hollnagel e
Woods (1999) é um sistema adaptativo que funciona
utilizando conhecimento de si mesmo e sobre o
ambiente externo no planejamento e na modificacdo
das acdes. De acordo com Hollnagel e Woods (2005),
a construcdo de um sistema cognitivo depende
fundamentalmente de fatores como: existéncia de um
vocabulario comum entre as partes; estudo da
cognigdo durante a atividade realizada, em vez do
estudo dos processos mentais/cognitivos do operador;
e finalmente, em uma mudanca de foco do estudo
para as interacGes dos humanos com a tecnologia, em
vez de simplesmente estudar isoladamente as partes

envolvidas (homem, maquina e interface).

E importante lembrar que sistemas que

envolvem pouco trabalho cognitivo do operador, ou

seja, que ndo levem em conta a necessidade constante
da percepc¢éo da situacdo do ambiente, da tomada de
decisdes, do planejamento e replanejamento de agdes
ndo sdo o foco deste trabalho. Para esta classe de
sistemas ja existem outros métodos para elicitacdo de
requisitos (Goguen e Linde, 1992) que servem
razoavelmente bem ao seu proposito. Este estudo
foca os sistemas que se encontram numa escala
superior de complexidade socio-técnica,
principalmente devido ao advento de novas
tecnologias. Para estes sitemas, a elicitacdo de
requisitos cognitivos precisa  romper com as
limitacGes dos modelos lineares e paradigmas antigos
do ser humano como um processador de informacao,
para novos paradigmas que levem em consideragdo
as interagdes humanas e a inerente complexidade do
resultados dessas interacfes com os artefatos
(Perrow, 1984). As interligacdes entre a tecnologia e
a complexidade podem ser entendidas por meio da

figura 1.
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Figura 1 - O ciclo de auto-reforgo da complexidade
(Hollnagel e Woods, 2005).

E importante lembrar que no escopo dos
sistemas atuais, 0s operadores geralmente sdo
providos de um modelo do sistema em que
trabalham, assim como o préprio sistema é provido
de um modelo padrdo de operador (Hollnagel e
Woods, 2005). Para tornar efetiva a construgéo de
sistemas cognitivos bem adaptados é necessério
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reconhecer estes fatores e tornar possivel o encaixe
das caracteristicas do sistema e do operador, ndo s6
ao nivel fisico, mas principalmente ao nivel

cognitivo.

2.2 Sistemas Cognitivos no contexto atual
Atualmente podemos observar nos mais
diversos dominios a presenca da tecnologia como
facilitadora da execucdo de tarefas, principalmente
no dmbito do comando e controle de opera¢des com
alto grau de automacéo. Os sistemas cognitivos estdo
presentes em usinas de energia, controle de trafego
aéreo, veiculos terrestres e aéreos, controle de
emergéncias e também em ambientes de trabalho que

exigem alto grau de coordenacéo.

No entanto o aumento da tecnologia associada
aos sistemas complexos acabou por desencadear um
aumento da complexidade destes sistemas. O
surgimento de grandes displays, computadores de
alta capacidade de processamento e de outros
artefatos tecnoldgicos para auxilio das tarefas
cognitivas do operador acabaram gerando problemas
a serem observados como:

e A busca por uma alta eficiéncia, fazendo
com que os sistemas operem perto dos
limites de seguranga.

e Dependéncia crescente do desempenho do
sistema.

e Crescimento significativo da quantidade de
dados a serem processados pelo ser
humano.

Tais problemas podem gerar uma degradacéo
consideravel nos sistemas, gerando variagcbes cada
vez mais acentuadas na execugdo das tarefas, e
conseqiientemente gerando falhas. Com isso, &
importante lembrar que nas Ultimas decadas, tém
acontecido freqlientemente acidentes de grande
severidade, indicando a crescente importancia das
interacBes entre humanos e tecnologia nos sistemas

complexos (Reason, 1990).

Pode-se observar ainda (fig. 2) que as
estimativas de causas de acidentes se modificaram

significativamente ao longo das Gltimas décadas.
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Figura 2 - Mudancas nas causas atribuidas aos
acidentes (Hollnagel e Woods, 2005).

Destaca-se a diminuicdo de acidentes
provocados por falhas tecnoldgicas, devido ao
crescimento da confiabilidade dos sistemas e
artefatos tecnoldgicos. No entanto, observa-se
também um aumento consideravel no ndmero de
acidentes atribuidos as falhas humanas e uma
tendéncia ao aumento de acidentes devido a falhas na

organizacéo do trabalho.

Infelizmente a procura por falhas humanas ou
falhas de desempenho ainda é uma caracteristica
presente na procura por causas de acidentes
(Hollnagel, 2004). Porém, pretende-se reforcar aqui a
idéia de que muitas das falhas humanas representadas
no grafico acima sdo provocadas, principalmente,
pela dificuldade dos operadores em compreenderem
o funcionamento dos sistemas no modos como eles
foram projetados, uma vez que nédo sdo observados e,
consequentemente, também ndo incorporados ao
projeto muitos requisitos cognitivos importantes para
a construcdo desses sistemas. Para amenizar este
problema serd dado o foco na melhoria, ou na
construcdo de sistemas que facilitem a adaptacdo da

cognicdo do operador a funcionalidade do sistema
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com foco em diminuir os acidentes e permitir um
suporte mais adequado para o operador lidar com as
variabilidades e a dindmica inerentes aos processos

de sistemas complexos.

2.3 Requisitos Cognitivos: O que sdo e como sao
elicitados?

Os requisitos cognitivos, no escopo deste
trabalho, sdo requisitos funcionais de um sistema de
informacdo que irdo dar suporte critico as atividades
cognitivas do operador ao longo da execucdo de seu
trabalho. Isto significa que estes requisitos serdo
fundamentais para a construcdo de sistemas de
informacédo capazes de amplificar a capacidade de
tomada de decisbes e

percepcdo situacional,

planejamento de ac¢Ges do operador.

Estes requisitos cognitivos sdo incorporados na
construcdo de displays e interfaces homem-maquina
de diversos tipos de sistemas. Podemos observar
alguns exemplos em: Interfaces de controle de usinas
nucleares (dos Santos et. al., 2007); Sistemas de
tomada de decisdo militares (tab. 1) (Crandall et. al,
2006; Potter et. al. 2006, Klein, 1998; Klinger e
Gomes, 1993); Controle de trafego aéreo (Bentley et.
al., 1992; Harper et. al., 1990); Salas de controle
(Roth et. al., 2004; Heath et. al., 1992). Pode-se
observar uma ampla gama de trabalhos relacionados
especificamente na parte de interagdes humano-
computador (IHC) e
Rasmussen, 1990; Rose et. al., 1995; Roth et. al.,
1995; Diaper, 2004 e Diaper et. al. 2004).

interfaces (Vicente e

Quadro 1 - Tabela de requisitos cognitivos e de decisdo para
0 AWACS (Traduzido de Crandall et. al., 2006)

Requisitos A
mp Porqué da .
Cognltlyqs ede dificuldade Solucéo de IHC
Deciséo
Atencéo;

Detectar e rastrear
ameagas primarias

desorganizacdo
visual; memoria;
perda de
entendimento;
precisa monitorar as
rotas para
determinar o
histérico e possiveis
intencdes hostis.

Simbologia para
marcar ameacas
maiores. (p.e.
aeronaves super-
rapidas)

Ancorar o
processo de
formagédo de senso

Desorganizacao
visual, importantes
registros ndo
identificados;

Simbologia para
marcas as ameagas
e 0s assuntos-

em volta das dindmica da situacéo .~
.| chave. (p.e. avibes-
ameacas chaves e se torna complexa;
tanques)
assuntos perda de
entendimento.
. Nominagdo
Estimar a L .
; Proximidade automatizada —

geometria de s - .

: x espacial insuficiente. | sistema de suporte

interceptagdo Cx

a decisdo.
Tradeoffs quando
utilizar os recursos;
precisa manter o
Alocar Recursos — fluxo de Nominacio
Ceder patrulha de combatentes ac
) automatizada.
combate aéreo (aeronaves

suficientes na
reserva, na estacéo,
em batalha)

Desorganizacao
visual; operadores
precisam olhar

adiante do escopo Menu de tela,
Manter ) -
entendimento da para e_ntrar com '5|mbo_log|a,
S acoes; impossivel diferenciacéo de
situacédo . - ) -
diferenciar fronteiras fronteiras.
geogréficas;
sobrecarga de
comunicagao.
Tarefa secundéria;
Feita quando a
e sobrecarga de Menu de tela,
Identificacdo de . S
trabalho permite; nominagao

rotas

quanto maior o
atraso aumenta a
dificuldade.

automatizada.

No entanto, ndo é uma tarefa trivial elicitar

essa classe especial de requisitos. Para conseguir
realizar tal tarefa & necessario conduzir estudos
focados na atividade de trabalho dos operadores para
entender as relaces intrinsecas entre homem-homem
e homem-computador, efetuando a andlise do

trabalho cognitivo. Existem diversos métodos

capazes de efetuar a andlise do trabalho cognitivo do
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operador para a elicitagdo destes requisitos. Serdo
discutidos a seguir alguns desses métodos e quais 0s

prés e contras da sua utilizacéo.

3. Abordagens de elicitacdo de conhecimento
para a andlise do trabalho cognitivo

Nesta secdo, serdo aprofundados alguns
métodos ja utilizados para a analise do meio e das
atividades de individuos nos mais diversos
ambientes. Alguns desses métodos, como as
entrevistas e a observacdo ndo participativa sdo mais
tradicionais na elicitacdo de requisitos de sistemas e
processos de negdcios. Outros métodos, como a
observacdo participativa e a etnografia ainda sdo
metodologias pouco utilizadas na area de sistemas de
informacdo, porém mostram-se eficientes na

elicitacdo de conhecimento de especialistas.

A seguir serdo apresentados alguns pontos
positivos e negativos das abordagens classicas de
coleta de dados para a elcitagdo de requisitos
cognitivos como entrevistas e observagdes e de outra
abordagem alternativa que vem ganhando espago na
analise de requisitos em sistemas complexos: a

etnografia.

3.1. Entrevistas

As entrevistas sdo utilizadas em uma variedade
muito ampla de dominios, e usualmente tém bastante
éxito (Goguen e Linde, 1993), muito embora esta
abordagem ndo considere de forma relevante o

contexto social dos sistemas computacionais.

Apesar das entrevistas e questionarios serem as
técnicas mais utilizadas para elicitacdo de requisitos
em algumas organizacOes, estas ndo capturam com
completude as informacbGes necessarias para a
definicdo completa dos requisitos cognitivos. Em
grande parte dos casos, as entrevistas acabam

gerando atas de reunido ou anotacBes textuais em

modelos formalizados, ou informais que podem ser
complementadas com informagdes de documentos

existentes na organizacdo.

Em muitos casos as informacdes elicitadas
pelas entrevistas podem estar incompletas, devido a
existéncia de questdes dificeis de serem respondidas,
ou seja, intimamente relacionadas as atividades
executadas utilizando conhecimento téacito (Suchman,
1995). Bell (2004) ainda cita que ndo é rara a
ocorréncia de pessoas que relatam as informacGes de
forma idealizada, ou seja, estas pessoas dizem o que
devem fazer, ao invés do que realmente fazem.
Portanto, torna-se um problema, principalmente no
ambito de sistemas complexos, a ndo observancia dos
usuarios realizando a atividade e aplicando técnicas e

saberes conforme as situa¢fes que vivenciam.

Existem também pesquisas (Christel e Kang,
1992) que pretendem refinar a técnica de entrevista,
auxiliando a organizacdo e integracdo das
informacbes obtidas por meio de estruturas de
argumentacdo ou modelos do dominio. No artigo
citado é apresentada a técnica de entrevista
estruturada Joint Application Development (JAD),
como uma maneira de elicitar requisitos, permitindo
identificar diferentes visOes, estabelecer consensos e

resolver conflitos.

Porém, ainda persistem o0s problemas de
entendimento devido aos diferentes modelos mentais
dos analistas e usuarios, ou seja, nem sempre 0S
analistas entendem com exatiddo as necessidades do
usuario por meio apenas de entrevistas. Isto acontece,
visto que 0S usuarios possuem conhecimento
especifico relacionado ao dominio da atividade,
enquanto que os analistas estdo familiarizados com a
visdo tecnol6gica e com as metodologias de
requisitos (Valenti et. al., 1998).
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3.2. Observacg0es

A observacdo das atividades reais nas
organizaces € um meio Gtil de se entender as
interacBes, praticas informais, técnicas e saberes
tacitos desenvolvidos pelas equipes de trabalho, bem
como a vigente cultura da organizagdo.
Anteriormente observamos com base em Bell (2004)
gue ndo devemos perguntar o0 que as pessoas fazem
com 0s sistemas, e sim observar como sao executadas
suas atividades, pois a partir destas informacdes se
chega as razdes e motivacGes mais completas do uso
dos sistemas, bem como aos problemas ou

dificuldades relacionadas com a usabilidade.

A utilizacdo da observacdo estd presente em
varios dominios para a elicitacdo de conhecimento e
criacdo de solucdes. Na ergonomia, a observacéo é o
centro dos métodos para se compreender as reais
condigdes de trabalho, as atividades efetivas de
operadores e seus resultados sobre a saude e a
producdo (Guérin et al., 2004); na psicanalise um
observador se insere nos consultdrios de psicanalistas
com o objetivo de entender como é realizado o seu
trabalho com o0s pacientes e como sdo 0s
relacionamentos entre eles (Carvalho, 1998); na
medicina, uma ferramenta computacional de
observacdo foi criada com o intuito de se capturar e
avaliar, simultaneamente, 0S aspectos
comportamentais e de desempenho de uma equipe de
meédicos durante a realizagdo de cirurgias (Guerlain
et al., 2002).

A observacdo também pode ser participativa e
ndo participativa (Nardi, 1997). As observagdes ndo
participativas podem ser diretas ou indiretas. Na
observacdo direta, pessoas sdo0  observadas
individualmente. Estes trabalhos usam métodos
etnograficos em conjunto com metodos cognitivos.

Comportamentos sdo anotados e registrados,

enquanto que na observacdo indireta ha o uso de

tecnologia de apoio para o0 registro, como
equipamentos de audio e video (Rocha e
Baranauskas, 2000). Neste caso, a distancia entre
observador e observado torna-se maior. J& na
observacdo participativa, os proprios pesquisadores
questionam o0s executores durante as atividades de
forma a melhor compreendé-las. Do mesmo modo,
pode haver participagdo dos pesquisadores na

execucdo da atividade.

No entanto, as técnicas de observacdo ndo se
mostram muito eficientes na captura de habilidades
mentais e cognitivas em muitos casos. Por exemplo,
no caso das atividades criticas de bombeiros e pilotos
de aeronaves, onde ndo se pode interferir diretamente
durante a atividade, nem sempre é possivel captar o
conhecimento tacito e as habilidades cognitivas por
meio de uma observacdo néo participativa. Em outros
dominios, pode simplesmente ndo ser possivel estar
presente para a realizacho da observacdo em
momentos criticos. Portanto, segundo Crandall et. al.
(2006) os experimentos, simulagdes, entrevistas ou
mesmo contagem de historias sobre relatos de
acidentes e incidentes contribuem para a captura de
conhecimento tacito envolvido na resolucdo dos

mesmos.

3.3. Etnografia

A etnografia ¢ uma metodologia oriunda da
Antropologia Social, que consiste em estudar um
objeto por vivéncia direta da realidade onde este se
insere (Lewis, 1985). Essa abordagem tem como
objetivo entender e descrever, uma nagéo, povo ou
cultura, por meio da observagdo natural ou

participativa por longos periodos.

A investigagdo e andlise de atividades,
comportamentos, mecanismos  sociais,  rituais,
linguagens, técnicas, saberes e praticas dessas

culturas é uma caracteristica forte dessa técnica que
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tem como objetivo entender o funcionamento do
sistema investigado. A importancia disso vem do fato
de que grande parte do comportamento de diversas
culturas é baseado em conhecimento nédo falado, ndo
expresso por meio de atos ou acbes diretamente

observaveis, ou seja, conhecimento tacito.

Nas palavras de Nardi (1997), o objetivo
altimo e ideal da etnografia é que o pesquisador
observe 0 mundo por meio dos olhos do nativo. Com
a etnografia entendem-se os aspectos do grupo ou da
cultura a ser observada vivenciando-a, estando
presente, fazendo exatamente as coisas que as
pessoas fazem e como elas fazem (Bell, 2004). Nardi
(1997) ainda reitera que por meio da etnografia
compreende-se como e, principalmente, porqué as
atividades sdo executadas de uma determinada
maneira, pois o fenémeno é estudado dentro do seu
contexto social, cultural e organizacional (Myers,
1999).

E importante observar que a etnografia pode

ser considerada um amalgama das duas técnicas antes

o Maior familiarizacdo com o dominio da
organizagéo;

e A descoberta das atividades informais, dos
aspectos sociais do trabalho e dos
mecanismos cognitivos e colaborativos,
ndo descritos nos modelos existentes, ndo
assumidos, ndo percebidos, ou ndo
reportados pelos usuérios durante as
entrevistas;

e A compreensdo das acbes, decisdes,
estratégias,  atitudes, comportamentos,
interacdes e comunicacfes dos usuarios no
contexto em que ocorrem;

e A percepcdo de como ocorre a interacdo
com 0s recursos ou artefatos existentes,
sejam procedimentos, politicas, sistemas
ou tecnologias, de forma a entender como
as pessoas aprendem, interagem e usam
estes artefatos;

e Maior visibilidade sobre problemas de
usabilidade, ou ainda, sobre 0 uso
inadequado  ou  sub-utilizado  das
tecnologias  existentes.  Além  disso,
demonstra quais 0s aspectos da atividade
gue ndo devem ser automatizadas;

e O entendimento de como a disposicdo
fisica do ambiente de trabalho e o arranjo
dos artefatos tem influéncia, de forma
positiva ou negativa, sobre a eficiéncia das
atividades;

o ldentificacido das dificuldades enfrentadas
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Figura 3 - Tipos de Etnografia: Concorrente, Rapida e Avaliativa
(Hughes et. al., 1994).

explicadas (entrevistas e observacéo), pois muitas das
vezes as informacOes coletadas sdo complementadas
com dados provenientes de observagdes e também de
entrevistas informais, porém, com a diferenca que 0s
individuos (observados e observadores) estdo
situados em um mesmo contexto pré-determinado.
Com isso, torna-se possivel uma série de vantagens,
gue sdo descritas adiante (Machado, 2008; Machado
et. al., 2007):

pelas pessoas, durante a execucdo das
atividades, e as suas respectivas adaptagdes
frente aos problemas.

Alguns métodos etnograficos foram adaptados
e propostos de forma a contemplar o ciclo de
desenvolvimento de sistemas (Fig. 3) conforme

mostrados abaixo (Hughes et. al. 1994):
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Na Etnografia Concorrente (Hughes et. al.,
1994) sdo realizados estudos etnograficos curtos,
continuos e iterativos, antes das fases de
desenvolvimento. Esta técnica tem como objetivo
informar os requisitos iniciais e gerar alguns
protétipos preliminares. Em seguida, os estudos sdo
repetidos, visando a observacao da interagdo real dos
usuarios com estes prototipos, até a confirmacdo dos

requisitos.

A Etnografia Répida (Hughes et. al., 1994) ¢
marcada pelo fato de se reconhecer a impossibilidade
de estudos intensivos, detalhados e, portanto, realiza
observacOes de curto prazo, a fim de proporcionar
informagOes gerais sobre o ambiente e recomendar

qual deve ser 0 escopo de um projeto de sistemas.

Na técnica de Etnografia Avaliativa (Hughes
et. al., 1994) o foco é validar modelos conceituais ja
elaborados ou requisitos ja formulados, verificando-

se se estdo conforme as atividades observadas.

E importante lembrar também que com a
etnografia para a elicitacdo de requisitos pode se
obter maior riqueza de detalhes e completude na
descricdo, pois as atividades sdo observadas ao invés
de relatadas por usuérios. Ha também uma maior
complementacdo dos modelos existentes com
informagOes relacionadas aos aspectos sociais,
colaborativos e cognitivos (Machado, 2008, Machado
et. al., 2007). Estes fatores sdo fundamentalmente
importantes para a analise e construcdo de sistemas

complexos.

Apesar das vantagens e contribuigdes
discutidas anteriormente, a abordagem etnografica
apresenta também uma série de questdes negativas no
que se refere a propria metodologia, e questdes éticas

e financeiras.

A realizagdo da etnografia por si s6 é

complexa, pois, normalmente, apenas um analista é

incapaz de capturar e analisar todas as informacdes
presentes no ambiente social e, deste modo, a
etnografia ndo pode ser considerada como uma
atividade individual. Mesmo que a etnografia seja
realizada por varias equipes, a complexidade
permanece, pois hd a necessidade de planejar e
coordenar as agdes, pois estas equipes podem: ser de
distintas &reas ou disciplinas; possuir diferentes
percepcbes e pontos de vista sobre as atividades
encontrarem-se

observadas; e dispersas

geograficamente.

Segundo Millen (2000), a etnografia demanda
um longo tempo de captura e anélise do que ocorre
em campo, a fim de se ter um relato rico e detalhado,
podendo também exigir a presenca de varias pessoas
como observadores. Além disso, para que
observacfes sejam bem sucedidas, em certas
situacBes sdo necessarias pessoas ja familiarizadas
com o dominio a ser estudado, como por exemplo,

em usinas nucleares (Carvalho et al., 2005).

Um fator relevante também com relagdo a
técnica etnogréfica é seu dificil uso em ambientes de
grande escala, complexos e distribuidos, devido a
maior amplitude das variaveis a serem observadas.
(Hughes et. al., 1994).

Em muitos casos, a realizacio das observagdes
também pode apresentar riscos para  0S
pesquisadores, ou ser invidvel se a presenca dessas
pessoas impedir que as atividades sejam executadas
de forma eficiente pelos proprios observados. Isto
pode ocorrer em situacBes de pico, criticas ou de
incidentes no caso de ambientes de emergéncia,
como forgas armadas, policias, bombeiros, hospitais,

entre outros.

Guérin et. al. (2004) ainda ressalta as questdes
éticas da etnografia, onde em muitos casos as pessoas

devem saber os objetivos dos estudos etnogréaficos e
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gue estdo sendo observadas. Com isso, ha
necessidade de se obter a permissdo para entrada e
registro de informacdes nos ambientes que serdo
monitorados, e também a aceitacgdo e o0
consentimento daqueles que serdo observados. Em
muitos ambientes também ha o problema do
armazenamento e privacidade das informagdes
coletadas, de forma que ndo sejam utilizadas para
fins que tragam prejuizos para os observados
(Machado, 2008, Machado et. al., 2007).

A etnografia também representar um método
invasivo, intrusivo e intervencionista, pois envolve o
risco de que as atividades sejam influenciadas pela
presenca dos observadores (Hughes et. al., 1994).
Um observador pode ser considerado um corpo
estranho que ja altera, mesmo em pequeno grau, 0
contexto de uma situacdo de trabalho. Aqueles que
percebem estarem sendo observados podem alterar o
seu comportamento, tornando-se inibidos, ou até
mesmo melhorando o seu nivel de desempenho,
sendo este resultado conhecido como “Efeito
Hawthorne” (Rocha e Baranauskas, 2000).

No &mbito do processo de desenvolvimento de
sistemas de informacdo, a técnica etnografica
também apresenta algumas dificuldades. Um deles é
o ndo formalismo e objetividade requerida pelos
desenvolvedores de sistemas, pois apresenta 0s
resultados da investigacdo no formato discursivo,
descritivo e textual (Sommerville et. al., 1993). Com
isso, a transformacdo dos resultados da captura em
requisitos para o sistema é dificil e pouco prética.
Além disso, segundo Myers (1999), os resultados dos
estudos etnograficos sdo dificeis de serem
generalizados, pois representam aspectos de uma s6

cultura ou organizacéo.

4. A Etnografia Colaborativa para Elicitacao
de Requisitos Cognitivos

Nesta parte do trabalho sera discutida a
abordagem de etnografia colaborativa e qual o papel
gue esta pode assumir na elicitacdo de requisitos
cognitivos de equipes. Serd exposto primeiramente a
importancia do fator colaborativo em conjunto com a
técnica da etnografia e quais os pontos fortes que
podem ser agregados com a colabora¢do entre 0s
etnografos para o estudo de atividades complexas.
Em seguida discutiremos brevemente alguns
trabalhos que ja utilizaram a abordagem colaborativa
na etnografia para elicitar informagdes, interacdes e

dimensdes sociais de grupos de pessoas.

Ao final da secdo também sera discorrida a
hipGtese desse trabalho, de que a etnografia
colaborativa pode ser mais eficiente para a elicitacdo
de requisitos cognitivos em sistemas complexos do

que outras abordagens tradicionais.

4.1. Por que Colaborativo?

Primeiramente € importante esclarecer o
porqué de se adicionar a colaboragdo ao método
etnografico, como caracteristica principal para a
coleta de requisitos. O estudo etnogréafico pode ser

realizado de varias formas, como mostra a tabela 2:

Tabela 1 — Formas de estudos etnograficos de observadores
sobre observados

Observador/Observado Individuo Grupos
Individuo A B
Grupos C D

No cenario A, que é a forma mais tradicional
de estudo, um individuo esta observando outro, o que
ndo exclui a possibilidade de varios individuos
estarem observando outros, um cada um. Neste caso,
as interacBes sdo vistas individualmente, podendo
ocorrer algum viés na propria observacdo, devido a

formacdo e experiéncia de cada observador e também
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a perda de algumas informacfes. Além disso, neste
cendrio € mais complicado juntar os relatos das

observacdes para entender as interacoes.

No cendario B, onde um individuo observa um
grupo, a perda de informacgdes durante a observagédo
pode ser ainda mais significativa, devido a
incapacidade do Unico observador entender e capturar
todas as interacbes que acontecem no grupo,
especialmente se as interagdes do grupo observado

forem complexas.

O cenério C, onde um grupo de observadores
analisa a atividade de um individuo, geralmente é
utilizado quando se pretende realizar a observagdo
com multiplas perspectivas, ou seja, observar o
comportamento do individuo e suas interacBes a
partir de visGes de diferentes especialistas. Neste
cendrio, é esperado que exista uma maior riqueza de
informagcfes do que na observacdo realizada por
apenas um individuo. Este caso pode ser considerado
uma etnografia colaborativa, contanto que 0s
observadores se relinam e discutam suas informacdes
durante ou apés a realizagdo dos estudos

etnogréficos, o que ndo é uma tarefa trivial.

O cenério D é a situagdo que sera abordada
neste trabalho. A observacdo de grupos feita por
grupos é ideal para capturar as interacGes intrinsecas
da atividade, diferentemente do cenario B onde
ocorre uma excessiva perda de informacGes,
principalmente no caso de sistemas cognitivos onde a
atividade é complexa. No entanto, na fase de analise,
a combinacdo das informacdes elicitadas nas
observacfes torna-se muito mais complexa neste
cendrio, pois naturalmente ocorrerdo discordancias,
necessidade de negociacdo entre pontos de vista
diferentes dos analistas e necessidade de decidir
quais informacbes realmente se tornardo requisitos

cognitivos de sistema.

4.2. Uma Breve Revisdo Sobre a Etnografia
Colaborativa

A etnografia colaborativa é uma técnica que ja
vem sendo utilizada em outros dominios para a
anélise social de um ambiente de convivio e de
trabalho. No trabalho de May e Pattillo-McCoy
(2000), as observacdes sobre os individuos em uma
comunidade de Chicago sdo  conduzidas
separadamente. No entanto, ao final das observaces,
0s pesquisadores realizam uma breve discussdo sobre
tudo que foi observado com o objetivo de reunir
informac@es e discutir pontos de vista. Ainda neste
trabalho, os pesquisadores ressaltam a presenca das
suas diferentes percepcbes do meio observado,
devido a diferenca de idade, formagdo e experiéncia
entre os dois, bem como as afinidades entre os
pesquisadores, que auxiliaram a minimizar alguns
momentos de discordancia. Os autores também
notam a utilidade da técnica de etnografia
colaborativa nos seguintes aspectos:

o Detalhes importantes de campo séo
suplementados pelas observacdes;

e As inconsisténcias observadas vém a tona e
s80 postas em discussao;

o A influéncia das identidades sociais dos
etnografos é reconhecida.

No entanto, também sdo discutidas algumas
dificuldades da utilizagdo da técnica da etnografia
colaborativa. Primeiramente, a etnografia
colaborativa compartilha a maioria das dificuldades
da etnografia comum no que se refere ao tempo de
execucdo, que quase sempre é muito restrito para a
tarefa de elicitacdo de requisitos. Ao final do
processo de coleta de dados existe uma quantidade
muito grande de informagdes, que quase sempre ndo
sdo U(teis para o propdsito de gerar requisitos
cognitivos para sistemas de informacdo e a grande

profundidade de detalhes das informacdes coletadas.

A necessidade de reunir, comparar e discutir as
informacBes entre 0s pesquisadores € um ponto
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exclusivo da abordagem colaborativa que contribui
para um aumento ainda maior do tempo destinado a
analise dos dados. Uma vez que é necessario tempo
adicional para consolidar as informacdes dos varios
etndgrafos, que sdo coletadas em notas de campo,
além de haver uma necessidade de organizar e apoiar
0 processo de discussdo e negociagdo das

informac6es coletadas por diversos etnografos.

Segundo May e Patillo-McCoy (2000), o fato
de o proprio pesquisador ser uma variavel no
processo da etnografia, configura uma vantagem
poderosa do método, devido a possibilidade de reunir
experiéncias e pontos de vista de diversos
especialistas, havendo assim um enriquecimento e
complementacdo das informacbes elicitadas pelos
pesquisadores. Porém, vinculado a isso, também
existe a dificuldade de reunir e organizar essas

informac0es sobre as interac6es sociais complexas.

Machado et. al. (2007) também efetua um
estudo etnogréafico colaborativo para a elicitacdo de
requisitos de sistema, no qual elabora estudos de
observacdo em campo e a consolidacdo dos dados em
um groupware chamado Eye On Action (Machado,
2008). Os estudos etnograficos mostraram-se mais
completos e eficientes para a elicitacdo de requisitos
de sistema, em comparacao as técnicas habituais de
entrevistas diretamente com os usuarios. A utilizacdo
do groupware de suporte as observacfes auxiliou a
coordenacdo das atividades e organizacdo dos dados
recolhidos, incluindo comentarios, fotos e videos,
minorando alguns problemas existentes da atribuicdo

colaborativa ao método da etnografia.

4.3. O Papel da Etnografia Colaborativa ha
Elicitacdo de Requisitos Cognitivos de
Equipes

A hipo6tese que tentara ser corroborada com o
aprofundamento das questdes levantadas neste

trabalho é a de que a etnografia colaborativa pode ser

mais eficiente para a elicitacio de requisitos
cognitivos. Alguns métodos etnograficos para a
elicitacdo de requisitos ja tém sido propostos na
comunidade cientifica (Hughes et al., 1994; Nardi,
1997; Millen, 2000). Entretanto, como ja discutido
anteriormente, a realizacdo da etnografia, por si s, se
apresenta complexa, para que um individuo perceba
todas as interacOes e atividades, artefatos e situacfes

da atividade dos usuarios.

Se adotado um enfoque colaborativo no
método etnografico, acredita-se na possibilidade de
acrescentar informacgdes adicionais de diferentes
especialistas, com diferentes pontos de vista.
Pretende-se indicar que utilizando tal enfoque de
etnografia ~ colaborativa, pode-se descobrir
informagbes técitas, conhecimento especializado e
raciocinios de tomada de decisdfo com maior
facilidade, devido a interacdo mais profunda com o
ambiente, com a tarefa, com o préprio usuario e com
0s outros etndgrafos que estdo estudando a atividade

complexa.

Estudos na observacdo de equipes ja foram
propostos por diversos autores. Segundo Guerlain
(2002) avaliar as atividades de uma equipe
coordenada envolve a observacdo independente de
maltiplos (espacialmente distribuidos) individuos. E
ainda, a andlise dessas observacGes independentes
requer que estas sejam coordenadas, codificadas e
correlacionadas, e concatenadas antes que uma
avaliacdo final possa ser executada. A ferramenta
RATE (Remote Analysis of Team Environments),
proposta pela autora, também permite maior
automatizacdo na observacdo, anotacdo e analise dos
dados vindos da observacdo das atividades de
equipes. Outras discussGes sobre a atividade de
trabalho de equipes em ambientes complexos e seus

raciocinios de tomada de decisdo sdo efetuadas por
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McNeese et. al. (2001) e Cannon-Bowers e Salas

(1998) em seus respectivos trabalhos.

Além dos ja citados, diversos outros trabalhos
(Guerlain, 2002; van Welie e van der Veer, 1999;
Machado, 2008; Twidale et. al., 1993; Hughes et. al.,
1997; Christel et. al., 1993; Wood et. al., 1994),
apontam que a utilizacdo de uma ferramenta de
groupware se faz importante para apoiar a reunido e
discussdo das informacdes elicitadas pelo grupo de
etnografos. A ferramenta que apoiard a etnografia
colaborativa objetiva principalmente estimular a
colaboracdo e a interacdo entre os especialistas apds a
coleta das informacBGes em campo para elaborar de
forma mais eficiente os requisitos cognitivos de

sistema.

Algumas vantagens da utilizacdo de um
groupware nesta aplicacéo séo:

e As interacbes para a reunido e
consolidacdo das informagdes podem ser
realizadas com 0s especialistas em
ambientes geograficos diferentes;

e A existéncia de um registro centralizado
das informacdes elicitadas, além de
manutencdo de um histérico  das
informacdes;

e Presenga de mecanismos para negociacgdo e
geracdo dos requisitos cognitivos.

Pretende-se ainda com a ferramenta prover
meios de coordenar as atividades da etnografia
colaborativa, facilitar a reflexdo e o consenso entre
diversos analistas em relacdo ao que foi observado,
auxiliar na geracdo dos requisitos cognitivos e
nortear os estudos etnogréaficos futuros com o
objetivo de focar as observagdes em alguns pontos

especificos.

5. Conclustes
Neste trabalho foram explanados alguns
conceitos importantes no ambito dos sistemas

cognitivos e também revisadas algumas das

principais abordagens para a coleta de dados
necesséria & elicitagio de conhecimento de
individuos: a entrevista, a observagdo e a etnografia.
Foi observado que essas abordagens, embora
amplamente utilizadas, ainda apresentam algum tipo
de caréncia no processo de coleta e principalmente de
analise dos dados obtidos para a elaboragdo de
requisitos  para  sistemas de informacéo,
principalmente no que se refere aos requisitos

cognitivos em ambientes complexos.

Com isso, acredita-se que a abordagem
etnografica colaborativa auxiliada por ferramenta de
groupware , possa ser uma alternativa mais robusta
para a elicitacdo destes requisitos cognitivos, dado
gue une alguns pontos positivos da abordagem
etnografica, dentre os quais uma analise detalhada do
meio e da atividade do operador em si, juntamente
com fatores de colaboracdo que permitem o
acréscimo de informag0es relevantes, pontos de vista
diferentes sobre um determinado assunto e discusséo

e interagdo entre os etnografos.

Como préximo passo deste trabalho, serd
escolhido um dominio para a experimentacdo da
técnica da etnografia colaborativa usando a
ferramenta de groupware, visando a elicitacdo de
requisitos cognitivos de equipes de trabalho. Serdo
conduzidas duas metodologias diferentes para a
elicitacdo destes requisitos: 1) entrevistas (0 método
mais comumente utilizadado) e 2) a etnografia
colaborativa, norteada por um framework de
observacdo a ser escolhido. Pretende-se com isso
comparar quantitativamente e qualitativamente as
informac0es elicitadas ao final das sessGes de modo a
tracar conclus@es sobre a hipotese de que a etnografia
colaborativa pode elicitar de forma mais eficiente os

requisitos cognitivos.
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Acredita-se também que a utilizacdo de um
groupware de suporte as atividades dos etnografos
apos execucdo da etnografia colaborativa pode ser de
grande valia para reunir, estudar e organizar grandes
guantidades de informacdes coletadas e prover um
terreno para discussdo dos requisitos através da
colaboragéo dos etnografos em meio
computadorizado. A especificacdo dos requisitos
deste groupware bem como Sseu projeto e
desenvolvimento estdo previstos como contribuicdo
tecnoldgica para a atividade da etnografia

colaborativa.
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