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Resumo

Conflitos interpessoais em projetos de software tém impacto no sucesso, qualidade do produto,
desempenho e saude da equipe. No entanto, na Engenharia de Requisitos (ER), existem poucos
estudos que abordam este tépico, as pesquisas anteriores eram focadas na andlise de conflitos entre
requisitos; sdo raros os trabalhos, sobre conflitos interpessoais na ER, que abordam o tema relativo
as caracteristicas (gravidade, atividades de ER em que foram encontrados, etc.) e o impacto dos
conflitos em parametros do projeto, como riscos e custos. Foram identificados apenas dois trabalhos,
no contexto de conflitos interpessoais na ER, que se restringem a: um estudo de caso exploratério
em unico projeto na industria e um outro trabalho, onde foi feito o levantamento de cenarios de
conflitos entre profissionais de diferentes empresas, e uma posterior classificagdo. Este artigo faz
uma analise complementar, tomando como base os trabalhos encontrados. Dessa forma, ajuda na
consolidacao e aprofundamento dos resultados antes obtidos, tais como tipos de conflito
recorrentes, stakeholders, estilos de gerenciamento adotados para solucao dos conflitos e os
impactos sobre os riscos do projeto. Como resultado, foi possivel também formar uma nova base de
cenarios reais de conflito, classificados de uma forma homogénea e detalhada, podendo ser utilizado
para novos estudos na area.

Palavras-Chave: Conflitos Interpessoais. Engenharia de Requisitos. Cenarios Reais de Conflito.

Abstract

Interpersonal conflicts in software projects impact success, product quality, team performance and
health. However, in Requirements Engineering, there is a few studies of this topic, previous research
has focused in conflicts among requirements,; there are few studies on interpersonal conflicts in RE
that address the issue of characteristics (severity, RE activities in which they were found, etc.) and
the impact of conflicts on project parameters such as risks and costs. Only two studies were
identified, in the context of interpersonal conflicts in the RE, which are restricted to: an exploratory
case study in a single project in the industry and another study, where the conflict scenarios were
surveyed between professionals from different companies, and a later classification. This article
makes a complementary analysis, based on the works found. This helps in consolidating and
deepening the results previously obtained, such as recurring conflict types, stakeholders,
management styles adopted for conflict resolution, and impacts on project risks. As a result, it was
also possible to form a new base of real conflict scenarios, classified in a homogeneous and detailed
way, which can be used for further studies of the area.

Key-words: Interpersonal Conflicts. Requirements Engineering. Real Conflict Scenarios.
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1 Introducao

Em projetos de desenvolvimento de software um
fator importante para o sucesso ou fracasso sao os
recursos humanos. Artigos e relatos de experiéncia na
area mostram que, nas organizagdes, estes recursos
incentivam e fortalecem a inovagdo, além de motivar
tomadas de decisdo, lideranga, comunicagdo e
gerenciamento dos negocios. Neste contexto, um dos
problemas que tem se tornado cada vez mais comum
é o impacto dos conflitos interpessoais na realizacao
do trabalho. Neste contexto, um dos problemas que
tem se tornado cada vez mais comum é o impacto dos
conflitos interpessoais na realizagao do trabalho.

Especificamente, a subdrea da Engenharia de
Software (ES), a Engenharia de Requisitos (ER) - que
envolve elicitar, analisar, estruturar e gerenciar os
requisitos - requer do analista um dominio sélido da
linguagem, que saiba ouvir, compreender e consolidar
de forma <clara as necessidades das partes
interessadas (stakeholders) [1]. Por se tratar de uma
area que necessita de constante interacdo humana,
onde falhas de comunicacdo e de entendimento
acontecem com frequéncia nas relagdes interpessoais
entre os stakeholders ocorre, frequentemente, a
geracgao de conflitos [2].

Os riscos de projeto associados aos requisitos (por
exemplo, requisitos inadequados, incompletos,
inconsistentes, ndo testaveis) tém impactos criticos
na qualidade do software [4]. Segundo Boehm, as
corregoes tardias nos erros de requisitos podem custar
até 200 vezes mais do que as correcdes realizadas
durante a fase de ER [5]. Estudos sobre conflitos na
ER sdo importantes para que se criem estratégias de
mitigacao e prevencdo dos danos causados por estes
no desenvolvimento do  software. Conflitos
interpessoais em projetos de software tém impacto no
sucesso, qualidade do produto, saude e desempenho
da equipe. No entanto, na ER, ha& escassez de
pesquisas sobre esse tdpico; estudos anteriores se
concentraram amplamente em ferramentas e
frameworks para identificar e resolver conflitos entre
requisitos [3]. S&o raros os trabalhos, sobre conflitos
interpessoais na ER, que abordam o tema relativo a
caracteristicas (por exemplo, gravidade dos conflitos,
atividades onde foram encontrados) e o impacto dos
conflitos interpessoais na ER em pardmetros do
projeto, como riscos, custos, e qualidade.

Foram encontrados, na literatura, apenas dois
trabalhos no contexto de Engenharia de Requisitos:
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Walia [3] e Barbosa [17]. Walia (2012) analisa as
caracteristicas e os impactos dos conflitos em um
projeto de software sob o contexto da Engenharia de
Requisitos, tomando como base uma Revisdo
Sistematica da Literatura (RSL) sobre o assunto. Ja
Barbosa (2019) utiliza entrevistas semiestruturadas,
com diversos profissionais da area de Tecnologia da
Informagdo, para relatar situagdes reais de conflito
em seu cotidiano, levantando e classificando-as.

Buscando contribuir com mais trabalhos que
abordam questdes de conflitos na ER, nesta pesquisa
sdo analisados cenarios de conflitos, os impactos e
riscos, ao projeto de software, causados pelas
discordancias interpessoais ocorridas nas atividades
da ER e as estratégias de gerenciamento aplicadas.
Para isso, foram feitos levantamentos e analises
complementares, aos dois trabalhos encontrados [3]
e [17] sobre o tema, visando aprofundar o
conhecimento referente a analise de cenarios reais de
conflito.

Este artigo estd organizado da seguinte maneira.
A secao 2 apresenta o background. A segdao 3
descreve a metodologia utilizada. A segdo 4 compara
e apresenta os resultados obtidos. Por fim, a segdo 5
explica algumas ameacas a validade da pesquisa e a
segao 6 traz consideragdes para trabalhos futuros.

2 Background

Nesta secdo, inicialmente, sdo detalhados
conceitos sobre conflitos; em seguida sdo analisados
os conflitos na ER, e sdo entdo apresentados os dois
trabalhos relacionados, que serviram de base para o
desenvolvimento deste artigo.

2.1 Conflitos

O termo conflito tem sua raiz etimoldgica no latim
- conflictos - que significa desacordo, choque. O
vocabulo, na lingua portuguesa, expressa “profunda
falta de entendimento entre duas ou mais partes”
[6]. O conflito é um processo inerente as relagdes
humanas, principalmente nas organizacdes. Opinides,
diferentes valores, experiéncias e opinides das
pessoas sdo fatores que provavelmente levam as
discordancias [7]. Em projetos de desenvolvimento
de software, conflitos sdo inevitaveis. Robbins (2002)
define conflito como “um processo que tem inicio
quando uma das partes percebe que a outra parte
afeta, ou pode afetar, negativamente, alguma coisa
que a primeira considera importante” [8].
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Ha duas visbGes para avaliacdo do processo de
conflito, segundo Bacal (2004), a positiva e a
negativa. A visdao negativa sugere que conflito pode
provocar reacdes distintas no ambito das
organizacdes. Ela diz respeito a nocdo de que as
organizacdes sao criadas para atingir objetivos e
metas, com perfeita definicdo sobre tarefas,
responsabilidades, autoridade e outras funcdes e que,
nesta formacao, poderdo surgir processos de conflito.
A visao positiva, diz respeito ao aspecto questionador
dos processos de conflito, como forma de estimulo aos
membros da organizagdo para incrementar seus
conhecimentos e habilidades, bem como contribuir
para processos inovadores. Os conflitos sdo
construtivos quando melhoram a qualidade das
decisbGes, estimulam a criatividade e inovacao e
encorajam interesses e a curiosidade entre membros
de equipes, fornecem meios pelos quais os problemas
podem ser manifestados, diminuindo tensdes, e
fomentam um ambiente de autoavaliagdo e mudanga

[9].

Pesquisas sugerem a existéncia de dois principais
tipos de conflitos interpessoais em ambientes de
trabalho: Conflitos de Relacionamentos e Conflitos de
Tarefa. Para Jehn (1997), Conflitos de
Relacionamento sdao desacordos e incompatibilidades
entre os membros do grupo em relagdo a questdes
pessoais, que ndo sao relacionados a tarefas. Os
conflitos de relacionamento frequentemente relatados
sdo sobre eventos sociais, valores, crencas, atitudes,
opiniBes politicas e hobbies. Os Conflitos de Tarefas
consistem em divergéncias relacionadas a ideias e
opinides sobre a tarefa que estda sendo executada,
como executar tarefas especificas, particularmente
em relagdo a discrepancias sobre procedimentos ou a
distribuicdo dos recursos disponiveis, discordancias
sobre as estratégias de contratagdo atuais de uma
organizagdao ou as informagdes apropriadas para
incluir em um relatério anual [10].

2.2 Conflitos na Engenharia de
Requisitos

S&o poucos os estudos cientificos conduzidos sob
0s aspectos de conflitos interpessoais na ER. Um
exemplo de conflito interpessoal, inerente a ER, é o
desacordo entre clientes e desenvolvedores sobre a
selecdo ou priorizagdo dos requisitos para a proxima
release [3].

3

Determinar os tipos de riscos associados aos
requisitos afetados pelos conflitos de ER podem ajudar
os profissionais a iniciar o processo de gerenciamento
de riscos na prépria fase de ER, geralmente
considerada a partir da fase de projeto [11]. Amber
et al. (2012) relatam que 24% dos riscos gerais do
projeto que sdo “riscos de alto nivel” ocorrem nas
fases iniciais do desenvolvimento do software. Além
disso, tanto a falta de gerenciamento de conflitos

[12], [13] quanto a gestdo de riscos foram
declaradas independentemente como  fatores
principais que levam a falhas no projeto.
2.2.1 Estudo de Caso sobre

conflitos em uma Empresa

Walia (2012) conduziu um estudo de caso
exploratério em um projeto de software de uma
empresa de desenvolvimento de pequeno porte, para
investigar as questdes da pesquisa relacionadas a
conflitos de relacionamentos [3]. Pontos importantes,
como funcao das pessoas envolvidas, tempo de
experiéncia e percepcgao dos conflitos, foram utilizados
para a elaboracdo das entrevistas e questionarios
aplicados no estudo.

Durante o estudo de caso realizado foram
identificados os tipos de conflitos ER, ver Tabela 1. As
principais atividades da ER, utilizadas pra identificar
presenca de conflitos, foram: Elicitacdo; Negociacao;
Especificacdo; Priorizacdo; Anadlise; Validacdo [14].
Os participantes envolvidos nos cenarios de conflitos
foram categorizados como: ‘Analista’ o time envolvido
no desenvolvimento do projeto, como Analistas de
Requisitos, Gerente, time de operagdes; considerou-
se ‘Usuario’ toda a parte cliente. Quanto a severidade,
foi utilizada uma escala ordinal, proposta por Karn
(2008), ordenada de ‘1’ (representando o menor grau
de severidade) até ‘6’ (representando o maior grau)
com o objetivo de representar os niveis de gravidade
dos conflitos na ER [15], mais detalhes na Tabela 2.

Para levantar as caracteristicas dos conflitos
interpessoais, foram elaboradas questdes sobre os
tipos, atividades da ER nas quais os conflitos foram
encontrados, stakeholders envolvidos, severidade,
grau de resolucdo e estratégias de gerenciamento
adotadas; sobre os impactos, foram elaboradas
questdes tratando dos riscos ao projeto associados
aos requisitos.

DOI: 10.xxxx/s11468-014-9759-3
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Cenarios Reais de Conflitos
em diferentes empresas

2.2.2

Em Barbosa (2019) foram selecionados 9
profissionais de diferentes empresas para realizagdo
das entrevistas, com pelo menos 10 anos de
experiéncia, para garantir maturidade em termos
profissionais e conflitos potencialmente interessantes
[17]. Apds contatados, foram realizadas entrevistas
individuais, semiestruturadas, com esses
profissionais. Por fim, os cenarios foram transcritos e
classificados, de acordo com as estratégias usadas
para resolver os conflitos (acomodagao, competigdo,
colaboracdo) e o tipo de conflito (processo, tarefa,
relacionamento). Por fim, um desses cenarios serviu
como base para a criagdo de um jogo baseado em
fatos reais. Como resultados da analise dos cenarios
teve-se a identificagdo dos:

e Efeitos dos conflitos: equipe desestabilizada,
cliente inseguro, equipe insegura, estresse da
equipe, desgaste nas relagbes pessoais,
sobrecarga na equipe, perda de foco, expectativas
nao atendidas, contratagdo de novos
desenvolvedores.

e Reflexos dos conflitos para o projeto: atraso na
entrega, custo, mudancga de escopo, qualidade do
produto, reestruturagdo das atividades, entre
outros.

3 Metodologia

A Figura 1 ilustra todo o processo utilizado para a
construcdo desta pesquisa. Inicialmente, foi realizada
a leitura e revisdo de artigos sobre conflitos
interpessoais no contexto da ER e seus impactos nos
riscos de requisitos, para a geracdo de uma base
tedrica para o trabalho. Em seguida, foram extraidos
para serem tomados como base de Walia (2012) [3]
os tipos de conflitos (Tabela 1), suas definigdes e seu
grau de severidade dentro do processo de
desenvolvimento de software (Tabela 2), as partes
envolvidas nestes conflitos interpessoais e em que
etapas das atividades de ER ocorrem com maior
frequéncia, as solucdes adotadas para gerenciamento
dos conflitos (Tabela 3), e os impactos nos riscos de
projeto (Tabela 4). Junto a estas informacodes, foi
possivel obter questionarios que foram previamente
validados por especialistas e utilizados como base
para condugdo da pesquisa em um ambiente real.

Andlise, classificacdo

Barbosa e marcacdo dos

2019 cenarios de conflitos
I A Y-
v
L
Anaise lematica Andlise conjunta dos

cenarios

Estudo do
Artigo

——> Analise do Artigo

Questionario
NGT

’ l feedbacks

.

= Aplicacdo do
Ec:izg{:’?a.‘:lg" questionario para |«
(google forms) profissionais
entrevistados.
Andlisedas | _____.
respostas
Resultados Resultados
(Walia, 2012) obtidos

Walia

'2012 Caracleristicas
e Impactos

dos Conflitos

Questionario
NGT

Comparac&o dos
resultados

Figura 1: Processo ilustrativo da metodologia utilizada no artigo.

Fonte: Produzido pelo autor (2019).
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Tabela 1: Tipos de conflito e sua descrigao.

Tipos de
Conflitos ER

Descricao

Desacordos entre stakeholders sobre
priorizagdes/sequenciamento em relagdo
aos requisitos, mddulos, tarefas e etc.

Conflitos sobre
prioridades do
projeto.

Desacordos entre stakeholders sobre
questdes administrativas, como definir os
prazos do projeto (deadline), alocagdo de
recursos e etc.

Conflitos sobre
procedimentos
administrativos.

Conflitos sobre
assuntos
técnicos.

Desacordos / divergéncias entre
stakeholders sobre assuntos técnicos
como linguagem de programacao adotada
para o desenvolvimento, selecdo do
modelo de desenvolvimento de software,
etc.

Conflitos sobre
custos.

Divergéncias entre stakeholders sobre
custos e budget do (para o) projeto.

Conflitos sobre
cronogramas.

Desacordos / divergéncias entre stakeholder
sobre o cronograma/planejamento, como
definir os cronogramas de reunides.

Fonte: WALIA (2012).

Tabela 2: Escala dos niveis de severidade dos conflitos.

ID Descrigao

1 Premissa aceita sem criticas, sem interagdo entre
os membros da equipe.

2 Lidou com suavidade e harmonia apds uma breve
discussao.
3 Longo periodo de debate construtivo, discutindo as

virtudes de um problema.

4 Causou uma pequena interrupgao ao forgar as
pessoas a resolver problemas relevantes.

5 Longo periodo de debates destrutivos, resultando
em perda de muito tempo para voltar aos trilhos.

6 Causou interrupgao completa no trabalho da
equipe.

Observagdo: 'l’ representa menor nivel de severidade e ‘6’
representa o maior nivel de severidade.

Fonte: WALIA (2012).

Trés categorias distintas de conflitos entre grupos
de stakeholders envolvidos foram usadas:

Conflitos no time de Usudrios (user-user);
Conflitos Inter-Analista (analyst-analyst);
Conflitos entre Usuarios e Analistas
analyst).

(user-

De Barbosa (2019) foram extraidas as transcrigcdes
de entrevistas que foram realizadas com profissionais
de TI, com pelo menos 10 anos de experiéncia, de
diferentes empresas [17] que contribuiu com uma
base de cendrios reais de conflitos. Em seguida foi
realizada uma anélise tematica sobre o trabalho de
[17], para familiarizagdo com os dados, as
transcricbes foram lidas varias vezes, resumos e
anotacdes também foram feitas, uma vez que esta
etapa é considerada parte fundamental da analise
tematica; na etapa seguinte, foram feitas marcacdes
com o intuito de codificar unicamente cada conflito
identificado, as estratégias de solugdo e os riscos
causados aos projetos.

Apods as demarcagdes, cada conjunto de cenarios
foi avaliado e debatido junto com outros
pesquisadores com experiéncia em requisitos e
conflitos interpessoais, visando uma definicdo precisa
sobre as caracteristicas e impactos dos conflitos
encontrados, para responder o questionario elaborado
sob a Técnica Nominal de Grupo (NGT - nominal group
technique) utilizado por Walia (2012).

ApOds esta fase, o questionario foi enviado para as
pessoas entrevistadas em Barbosa (2019) via
plataforma de formularios do Google (google forms)
[18] para que as respostas obtidas fossem
comparadas com as respostas da avaliagdo com os
pesquisadores.

Finalizado o processo de obtengao das respostas, o
passo seguinte consistiu em comparar os resultados
obtidos em Walia (2012) com os resultados deste
artigo, para observar os efeitos da generalizacao da
pesquisa, visto que em Walia o questionario foi
aplicado em um projeto de software de uma empresa
de desenvolvimento de pequeno porte, além de
propor mudancas no questiondrio baseado nos
feedbacks enviados pelas pessoas que foram
entrevistadas.

Por fim, no que diz respeito as caracteristicas dos
conflitos interpessoais, sdo exploradas as estratégias
ou estilos de gerenciamento adotados para resolugao
dos conflitos. Sobre a importancia do gerenciamento
de conflitos, existe uma abundéncia de pesquisas
relacionadas na area de Engenharia de Software, mas
ndo é tdo explorado na Engenharia de Requisitos. A
Tabela 3 apresenta uma lista de estratégias de
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gerenciamento de conflitos e uma breve descricdo
baseados em Verma (1998) [16].

Tabela 3: Estratégias de gerenciamento de conflitos.

Estilo Descrigao

Retirada / Evitagao Retirar-se de uma atual ou potencial

situagdo de conflito.

Enfatizar as areas de acordo em vez
das areas de diferenca.

Suavizagao /
Acomodacao

Comprometimento Procurar e negociar solugdes que
tragam algum grau de satisfacdo a

todas as partes.

Forgar Impulsionar o ponto de vista de
alguém em detrimento de outros;
oferece apenas situagdes de ganha-
perde.

Incorpora varios pontos de vista e ideias
de diferentes perspectivas; leva ao
CONSeNnso e COMpromisso.

Colaboragao

Confrontagdo Trata o conflito como um problema a sel
resolvido examinando alternativas;

Requer atitude de troca e didlogo aberto

Fonte: WALIA (2012).

Sobre o0s impactos causados por conflitos
interpessoais na ER, a Tabela 4 traz os sete maiores
riscos ao projeto de software e suas 6 dimensdes:

usuario, requisito, complexidade do projeto,
planejamento e controle, equipe e ambiente
organizacional.
Tabela 4: Riscos de projetos de software.

Riscos Dimensdo

Incompreensdo dos requisitos. Requisito

Falta de comprometimento e suporte | Ambiente
da alta geréncia. organizacional

Falta de envolvimento adequado do Usuario
usuario.

Falha em obter o envolvimento Usuario
do usuario.

Falha ao gerenciar a expectativa do Usuario
usuario final.

Mudangas no requisito. Requisito
Falta de uma metodologia eficaz de Controle e

gerenciamento de projetos. Planejamento

4 Resultados

Nesta secao sdao exibidos e analisados os
resultados obtidos por Walia (2012) em um estudo de
caso, analisando as caracteristicas e os impactos aos
riscos de requisitos em um projeto de
desenvolvimento de software, causados por conflitos
interpessoais [3]. Em seguida sdo exibidos também
os resultados e interpretacdes deste estudo, baseado
nas respostas dos profissionais de T.I, obtidas por
meio da aplicacdo do questionario NGT. Por fim, é feita
uma comparagao entre ambos os resultados.

4.1 Resultados do Estudo de Walia

Para a obtencado dos resultados do estudo de Walia
(2012) utilizou os seguintes métodos de analise:
questionarios fechados, entrevistas semiestruturadas
e questionarios NGT. Tais métodos foram validados
realizando as entrevistas apenas a cargos especificos,
que foram Gerente de Projetos (PM) e Analistas de
Requisitos (RA), em seguida, em grupos, validaram os
cenarios de conflitos.

Na analise dos resultados, Walia (2012) mostra
que dos tipos identificados, os conflitos sobre
procedimentos administrativos (47%) tiveram a maior
ocorréncia no projeto, sendo os conflitos sobre
cronogramas (8%) com menor numero
de ocorréncias, apenas uma em um total de treze
identificagdes. Baseado nisto, associados da indUstria
e especialistas no campo da ER e ES, envolvidos no
trabalho, interpretam que uma razdo plausivel para
tais resultados é que durante a realizagdo do estudo
de caso, clientes e desenvolvedores ndao haviam
trabalhado em conjunto e, portanto, ndo tinham
conhecimento dos processos administrativos uns dos
outros.

Sobre as ocorréncias durante as atividades da ER,
o estudo mostrou que as maiores proporgdes dos
conflitos, ocorreram durante as fases de Elicitacao
(46%) e Negociacdo (31%). Os numeros
apresentados estdo diretamente relacionados com o
fato de que durante os processos de negociacao e
elicitacao, ocorre maior interacdao entre stakeholders
para questdes como: Compreensdao do problema,
necessidade de chegar a um acordo entre as partes,
negociacdo de custos, dominio da aplicacdo,
necessidades e restricdes do sistema, entre outros.
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Na escala de severidade, aproximadamente
metade das incidéncias ocorridas (em uma escala que
vai de 1 a 6, sendo 6 o nivel de severidade mais alto)
tiveram nivel de gravidade 6 (38%) e 5 (8%),
enquanto no nivel mais baixo 1 (0%) ndo foram
identificados nenhum  caso. Estes numeros
impactaram diretamente na satisfagdo dos membros
‘da equipe e, consequentemente, pelo excesso de
conflitos ndo resolvidos a pessoa responsavel pela
geréncia (PM) decidiu abandonar o projeto.

Dos questionarios NGT aplicados a Analistas de
Requisitos (RA) e Gerentes de Projeto (PM), foi
possivel extrair informages sobre os estilos de
gerenciamento adotados para resolver os conflitos
identificados na ER. As estratégias de Forcar (39%) e
Acomodacdo (30%) foram as mais utilizadas para a
solucdo, enquanto a Colaboragcdo (0%) nao foi
adotada em nenhum momento. Neste contexto, a
maior adogdo por forgar e nenhuma aplicagdo da
colaboragao, foi interpretado como fator negativo para
0 sucesso do projeto ja que afeta diretamente o
relacionamento entre clientes e time de
desenvolvimento.

Por fim, tratando-se dos impactos dos conflitos aos
riscos do projeto associados aos requisitos, os
resultados mostraram que o0s riscos de mudancgas
continuas dos requisitos, requisitos mal
compreendidos, e mudangas tardias nos requisitos
(80% cada), foram os mais afetados pelos conflitos da
ER. Em contrapartida, alguns riscos, como requisitos
redundantes, requisitos ndo testaveis, requisitos nao
conformes os padrdes de negdcios e requisitos
desnecessarios ndao foram de todo afetados pelos
conflitos.

Todos estes resultados mostram a
importancia de estudar os conflitos na drea da ER
considerando seus impactos significativos aos
maiores riscos de software [3].

4.2 Resultados do Estudo realizado

Apdés a aplicacdo do questionario NGT, o
mesmo utilizado no estudo de caso de Walia (2012)
[3], foram obtidas as respostas dos profissionais
baseadas em suas experiéncias, de pelo menos 10
anos, na area de T.I e em contato de alguma forma
com analise de requisitos. Foi possivel contabilizar
nos cenarios de conflitos relatados, no que diz
respeito as caracteristicas, tipos de Conflito da ER
(Tabela 1), atividades da ER onde foram
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encontrados, nivel de severidade dos conflitos da
ER (Tabela 2) e as estratégias de gerenciamento
aplicadas para solucionar os conflitos (Tabela 3).
Sobre os impactos ao projeto de software, foram
contabilizados os principais riscos associados aos
requisitos causados pelos conflitos interpessoais
(Tabela 4).

A Figura 2 exibe os tipos de conflitos da ER
identificados na pesquisa; a maior parte ocorre
sobre as prioridades do projeto (25%) e
procedimentos administrativos (19%).

As atividades da ER onde os conflitos foram
encontrados sdo apresentadas na Figura 3.

Prioridades do Projeto
Procedimentos Administrativos
Assuntos técnicos

Custos

Cronogramas

Personalidade
Responsabilidades

Recursos Humanos

Equipamentos e Instalagdes | 0%

0% 5% 10% 15% 20%

Figura 2: Tipos de Conflitos da ER

Fonte: Produzido pelo autor (2019).

Elicitagdo
Negociagdo
Especificagdo 83%
Priorizagdo

Analise

Validagdo

0% 25% S50% 75%

Figura 3: Atividades ER onde os conflitos foram
encontrados.

Fonte: Produzido pelo autor (2019).

Em alguns casos especificos, os conflitos
foram observados em mais de uma atividade da
ER. Portanto, as porcentagens da Figura 3 nao
somam 100. A contagem dos niveis de severidade
dos conflitos ocorridos é mostrada na Figura 4.
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Em uma resposta do questionario, a questdo
dos niveis de severidade ndo ficou clara e a

Figura 4: Niveis de severidade dos conflitos da ER.

Fonte: Produzido pelo autor (2019).

seguinte observacdao foi feita: "Ndo entendi como
poderei classificar o nivel de severidade com
base nesse formato de pergunta. ”, a resposta foi
computada com o marcador (*). Ndo houveram
ocorréncias dos niveis mais baixos, 1 e 2 (0%).

A Figura 5 mostra as estratégias de
gerenciamento adotadas para resolver os
conflitos.

Retirada /
Suavizagdo /
Comprometimento
Forgar

Colaboragdo

Confrontagio 33%

0% 10% 20% 30% 40%

Figura 5: Porcentagem das estratégias de
gerenciamento de conflitos.

Fonte: Produzido pelo autor (2019).

Por fim, é apresentada na Figura 6 a contagem
dos riscos ao projeto associados aos requisitos
impactados pelos conflitos. Os resultados obtidos
no estudo de caso de Walia (2012) sé&o
apresentados e comparados com os resultados
desta pesquisa. De forma percentual, os tipos de
conflitos encontrados (Figura 7), as atividades da
ER (Figura 8), a severidade dos conflitos (Figura
9). As estratégias de gerenciamento aplicadas
para solucdo sdo apresentadas de maneira
comparativa (Figura 10).
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Incompreensdo

i 83%
dos requisitos.

Falta de
comprometimento

Falta de
envolvimento

Falha em obter o
envolvimento do

Falha ao gerenciar
a expectativa do

Mudangas no

T 83%
requisito.

Falta de uma
metodologia eficaz

0% 25% 50% 75% 100%

Figura 6: Riscos ao projeto afetados pelos conflitos.

Fonte: Produzido pelo autor (2019).

4.3 Analise Comparativa

Os resultados mostraram que os conflitos
sobre prioridades do projeto (25%) e
procedimentos administrativos (19%) tiveram
maior ocorréncia, enquanto os conflitos sobre
equipamentos e instalagdes (0%) ndo ocorreram
nos cenarios analisados, mostrando que
divergéncias sobre o uso de equipamentos
compartilhados ndo sdao tdo frequentes quanto
divergéncias sobre sequenciamento de tarefas ou
questdes administrativas. Por ter sido analisada as
incidéncias pontuais de conflitos em diferentes
projetos ao invés de uma analise aprofundada no
mesmo projeto, o resultado sobre equipamentos e
instalagOes pode ter sido impactado.

Durante as atividades de especificagao (83%)
dos requisitos, foi detectada a maior incidéncia de
conflitos, observa-se, porém, que 0s mesmos
conflitos podem ocorrer em uma ou mais
atividades na fase da ER. Nao houveram conflitos
classificados nos niveis de severidade mais baixos,
a porcentagem foi distribuida a partir do nivel 3
(33.3%), deixando claro que em todos os casos
houve um longo periodo de debate, sendo ele
construtivo ou ndo para tentar solucionar as
divergéncias. Especificamente, um dos
respondentes ndao entendeu como classificar a
severidade no formato que a questdo foi proposta,
0 que mostra que o questionario tem espaco para
possiveis revisdes.
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Dos estilos ou estratégias de gerenciamento
adotados para solucionar uma incidéncia de
conflito, Confrontagdo (33%) e Comprometimento
(25%) foram as mais aplicadas, provando que nos
cenarios analisados a opgao por negociar, analisar
alternativas e dialogar abertamente buscando
comum acordo solucionaram maior parte dos
conflitos.

Os impactos causados aos projetos foram
bastante graves, tendo em vista que o0 mesmo
conflito pode afetar em mais de um risco ao
projeto, a incompreensao (83%) e mudangas nos
requisitos (83%) tiveram maiores porcentagens,
junto com a falha em obter o envolvimento do
usuario (67%) e a falha ao gerenciar expectativa
do usuario final (50%) também ocorreram com
grande frequéncia.

Tipos de Conflito (Resultados Walia x
Resultados Analise)

MW Resultados Walia ~ m Resultados Analise

Equipamentos e... §%
Recursos Humanos i 6o

Responsabilidades ke 13%

Personalidade mliemms 13%

Cronogramas EEE8% 139,

Custos I 5%59

Assuntos técnicos [EEEmem 15%

Procedimentos. .. E=—m— A7%
Prioridades do Projeto Ealeds 5%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
Figura 7: Comparativo dos Tipos de Conflitos da ER.

Fonte: Produzido pelo autor (2019).

Atividades ER (Resultados Walia x
Resultados Analise)

B Resultados Walia B Resultados Analise

Validagéo NG 3%
Andlise ™ ;93%
Priorizacdo et 50%
Especificagdo It 339
Negociacdo . 3135,
Elicitacdo I /6o,

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 8: Percentual comparativo Atividades da ER.

Fonte: Produzido pelo autor (2019).
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Grau de Severidade (Resultados Walia x
Resultados Analise)

MW Resultados Walia  m Resultados Analise

* b 17%
Sev.6 EEEEEEEETe— 38%
Sev.5 Nl 17%
Sev.d Dl 17%

Sev.3 N2 e 339
Sev.2 = 23%
Sev.1 8%

0% 10% 20% 30% 40%

Figura 9: Comparativo Severidade dos Conflitos.

Fonte: Praduizido nelo antor (2019).

Estilos de Gerenciamento (Resultados Walia
X Resultados Analise)

B Resultados Walia B Resultados Analise

Confrontacéo | mtk— 33%
Colaboragdo il g%
0,
Forcar | — 307
Comprometimento | tddam 259
Suavizagécl/ m 30%
Acomodagao o
. o .
Retirada / Evitacdo ™% 15%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 10: Percentual comparativo Estratégias de
Gerenciamento.
Fonte: Produzido pelo autor (2019).

5. Ameacas a Validade da Pesquisa

Durante o processo de desenvolvimento deste
trabalho alguns pontos que limitam, dificultam a
comparagdo e ameagam a pesquisa foram
identificados e estdo descritos a seguir:

e O questiondrio foi aplicado para
participantes de diferentes empresas e
por ndo ter sido aprofundado em um Unico
projeto os resultados podem ter sido
superficiais; porém, a quantidade de
casos foi razoavel para garantir uma
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maior diversidade de cenarios levantados
no contexto da ER;

e O método utilizado para coletar os dados
de resposta foi apenas aplicagdo de
questionario via google forms, enquanto
Walia (2012) utilizou além destes,
questionarios fechados e entrevistas
semirestruturadas;

e A maneira como o questionario foi
elaborado e aplicado gerou ddvidas em
alguns participantes, que nao souberam
responder ou ndao conseguiram identificar
dentre as opgoes, aquela que
contemplasse a situacdo de conflito
descrita.

6. Conclusoes e Trabalhos Futuros

Observando que no campo da Engenharia de
Requisitos  existemm  poucos estudos que
relacionam os conflitos interpessoais e seus
impactos em questdes dos projetos como, riscos,
custos e fatores de sucesso no processo de
desenvolvimento de software. Este trabalho busca
contribuir com a diversificagdo dos cenarios de
conflitos, utilizando o que foi feito por Walia
(2012), para aplicar em diversos ambientes de T.I
e com diferentes profissionais, comparando os
resultados para observar comportamentos,
padroes de ocorréncia dos conflitos da ER e as
estratégias mais adequadas para mitigar ou
solucionar cada incidéncia com maior eficiéncia.

Como trabalhos futuros, baseando-se nos
feedbacks dos participantes, este trabalho abre
possibilidades de revisbes dos questionarios e
roteiros para as entrevistas, incorporando
melhorias, novas perspectivas e buscando tornar
os métodos de coleta de informagbes cada vez
mais abrangente, de modo que se tornem
aplicavel aos mais variados ambientes.

Por fim, o estudo também podera ser usado
para 0 aumento de pesquisas sobre o ensino
através do método PBL, Problem-based Learning,
que representa a Aprendizagem Baseada em
Problemas, que estimula a busca por solucao e a
construcdo do conhecimento a partir de
discussbes em grupo de um problema,
incentivando a comunicagcdo e a importancia do
trabalho em equipe.
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