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9  
Anexo 1 – Taxonomia dos Requisitos Não Funcionais 

A Figura 23 abaixo mostra uma taxonomia de requisitos não funcionais 

aplicáveis ao processo de desenvolvimento de sistemas. 

 
Figura 23 – Tipos de requisitos não funcionais 

Fonte: Sommerville (2003) 
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10  
Anexo 2 – Modelos de Registro para Aplicação das 
Heurísticas 

Abaixo constam os modelos sugeridos para registro dos objetivos, 

mantendo sua associação aos processos de negócio e agrupados nos diversos 

níveis de agregação. Dessa forma, a associação é realizada através da 

marcação da linha, que identifica o objetivo (estratégico, gerencial ou 

operacional), no cruzamento com a coluna que contém o nome do processo. Os 

processos estão agrupados por macroprocesso, ou seja, por cadeia de valor no 

nível mais agregado.   
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Figura 24 – Modelo de registro da associação entre níveis de detalhamento dos 

processos e objetivos  

Fonte: Adaptado de Clemente et al. (2005) 

 

Na sequência é sugerida uma forma de registro dos indicadores de 

desempenho obtidos com a aplicação das heurísticas propostas, mantendo a 

associação aos processos de negócio. A matriz sugerida possui, nas suas 

linhas, o registro dos indicadores de desempenho e, no agrupamento de linhas, 

o indicador de nível hierárquico superior (gerencial ou estratégico) quando 

originado da agregação de indicadores de nível mais detalhado (operacional, por 

exemplo). Nas colunas são registrados os processos e na linha acima das 

Macroprocesso 

 

Objetivos 
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colunas é representado o nome da cadeia de valor no nível mais agregado 

formada por aqueles processos. No cruzamento das linhas com as colunas há o 

registro de todos os indicadores que medem o desempenho dos processos para 

o alcance dos objetivos, cuja associação já foi representada na Figura 24.  

 

Processo 1 Processo 2 Processo 3 Processo 4 Processo 5

Indicador 1 Ind. Processo 1
Ind. Processo 2
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Figura 25 – Modelo de registro dos indicadores de desempenho com associação aos 

processos de negócio nos diversos níveis de detalhamento  

Fonte: Adaptado de Clemente et al. (2005) 

 

Por fim, apresenta-se um template para registro da associação do 

indicador operacional (de resultado ou de tendência) às tarefas dos fluxos de 

atividades, ou seja, aos processos no seu último nível de detalhamento. Assim, a 

partir das relações estabelecidas na tabela da Figura 25, pode-se registrar no 

cruzamento de uma linha, que contém as atividades e o nome do fluxo que as 

originou, com uma coluna, que contém o nome do indicador operacional, a 

descrição do indicador e a sua fonte de dados extraída a partir do detalhamento 

da atividade no processo de negócio. 
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Figura 26 – Modelo de registro dos indicadores de desempenho com associação às 

atividades dos processos de negócio 

Fonte: Adaptado de Clemente et al. (2005) 

 

Nesse anexo também é sugerido um modelo para registro dos potenciais 

requisitos de informação para o DW, obtidos a partir dos indicadores de 

desempenho, seguindo um padrão de escrita sugerido abaixo. 

 

Tabela 9 – Modelo de Registro de Requisitos de Informação do DW 

Código do 
Requisito 

Descrição 
do Requisito 

Dados Fonte Restrição 
Indicador 
Associado 

Tipo de 
Indicador 

Processo 

Nome 
do 
Dado A 

Nome do 
Sistema 
que 
fornece 
do dado 
A 

Descrição 
das 
restrições 
que 
influencia
m o 
requisito 

Descrição 
do 
Indicador 
que 
originou o 
requisito 

Ex: 
Gerencial 

Nome do 
processo 
associado 
ao 
requisito 

Código 
Identificad
or do 
Requisito 

(ex: R01) 

O sistema 
deve ter a 
habilidade de 
fazer 
determinada 
ação com 
determinados 
dados de 
acordo com 
as restrições 
do negócio  

Nome 
do 
Dado B 

Idem 
para o 
dado B 

Idem ao 
anterior 

Idem ao 
anterior 

Ex: 
Operacion
al 

Idem ao 
anterior 

 

Importante explicar que um dado requisito informacional do DW pode ser 

restringido por uma ou mais imposições próprias do negócio. A identificação 

da(s) restrições pode ocorrer ao se analisar o detalhamento (ou descrição) da(s) 

atividade(s) do processo de negócio que está(ão) diretamente associada(s) ao 

indicador de desempenho que originou tal requisito. Um requisito também pode 

estar associado a um ou mais indicadores de desempenho e, nesse caso, todos 

esses devem estar listados. Isso pode ocorrer, por exemplo, quando se trata de 

um requisito derivado de um indicador estratégico ou gerencial composto pela 

agregação de um ou mais indicadores operacionais. Assim, a tabela prevê que o 

Descrição 

Indicador Mais Agregado 
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tipo do indicador (estratégico, gerencial, operacional) esteja especificado para 

facilitar o reconhecimento do nível decisório demandante do requisito de 

informação descrito para o DW. Vale ainda esclarecer que um documento de 

especificação do DW deve conter mais informações que as sugeridas na tabela 

ilustrada acima, mas como o foco do trabalho se restringe à descoberta de 

requisitos do DW a partir de indicadores de desempenho, foi sugerida uma 

estrutura de registro dos requisitos restrita ao foco do trabalho. 
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11  
Anexo 3 – Resultados da Aplicação das Heurísticas 

Nesse anexo são mostrados resumidamente os resultados obtidos com a 

aplicação das heurísticas ao caso de uma empresa prestadora de serviços de 

manutenção (hidráulica, mecânica, elétrica etc.). Essa organização desejava 

definir para a equipe de TI os requisitos de alto nível do DW, a partir dos seus 

indicadores de desempenho e de seus processos de negócio. Esse DW 

suportará as análises da operação dos processos finalísticos da empresa. 

Abaixo consta o primeiro produto que é o conjunto de indicadores estratégicos. 

 

Tabela 10 – Lista de Indicadores Estratégicos da ESM 

Indicadores Estratégicos

Prazo de execução do serviço
Prazo de planejamento x Prazo de execução de serviço
Qualidade da execução do serviço de manutenção  serviço
Quantidade de solicitações abertas vs encerradas/mês
Quantidade de solicitações acumuladas/ mês 
Tempo de permanência da solicitação aberta
Tempo de permanência de solicitação encerrada no mês
Índice de cumprimento de solicitações  

 

Na sequência é mostrado o conjunto de indicadores de desempenho 

identificados a partir da aplicação das heurísticas, apresentando sua relação 

com os objetivos e processos de negócio. Por fim, é apresentada uma tabela 

com os requisitos em alto nível para o DW derivados dos indicadores de 

desempenho.  
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Tabela 11 – Exemplo de Indicadores de Desempenho da ESM 

Objetivos 
Associados 

Indicador(es) 
Sugerido(s) 

Processo 
Associado 

(Trata-se de 
resultado(s) do 

processo ou 
informações 
geradas no 
processo) 

Unidade 
Periodicidade 

da Medida 
Fórmula 

Fonte 
de Dados 

Responsável 

Atender 
solicitações de 
manutenção 
dentro das 
especificações 
acordadas 

Índice de Satisfação do 
Cliente – Qualidade 

Execução dos 
Serviços 

% 
favorabilidade 

Diário e 
Mensal 

= (nº de 
solicitações 
com avaliação 
"bom" + nº de 
solicitações 
com avaliação 
"ótimo") / total 
de solicitações 
avaliadas 

Solicitação de 
Serviço - 
Documento Word 

Supervisor de 
Execução de 
Serviços 

Atender 
solicitações de 
manutenção 
dentro do 
prazo 
acordado 

Tempo Médio de 
Solicitações Abertas – 
Total 

Execução dos 
Serviços Dias Mensal 

= média dos 
tempos de 
todas as 
solicitações 
abertas 
(Tfechamento - 
Tabertura) 

Solicitação de 
Serviço - 
Documento Word 

Supervisor de 
Execução de 
Serviços 

Atender 
solicitações de 
manutenção 
dentro das 
especificações 
acordadas 

Tempo Médio de 
Solicitações em 
Impedimento/ Tipo de 
Serviço/ Mês e Dia 

Planejamento do 
Serviço, Interação 
com outras 
Empresas e Compras 

Dias Diário e 
Mensal 

= média dos 
tempos de 
impedimento 
das 
solicitações 

 Sistema ERP da 
empresa  

Supervisor do 
Planejamento 
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Atender 
solicitações de 
manutenção 
dentro do 
prazo 
acordado 

Atender 
solicitações de 
manutenção 
dentro do 
prazo 
acordado 

% de Solicitações 
Fechadas fora do 
Prazo/ Tipo de Serviço/ 
Causa/ Mês 

Planejamento e 
Execução dos 
Serviços 

% Unid. de 
Solicitações Mensal 

= número de 
solicitações 
fechadas fora 
do prazo/ 
número total 
de solicitações 

Sistema ERP da 
empresa 

Supervisor do 
Planejamento 

Atender 
solicitações de 
manutenção 
dentro do 
prazo 
acordado 

No de 
Solicitações/Solicitações 
Replanejadas por 
Alteração no 
Escopo/Tipo de 
Serviço/Mês e Dia 

Planejamento do 
Serviço 

Unid. 
Solicitações 

Diário e 
Mensal 

= soma das 
solicitações/ 
solicitações 
que devem ser 
replanejadas, 
classificadas 
por causas e 
por tipo de 
serviço 

Sistema ERP da 
empresa 

Supervisor do 
Planejamento 
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Tabela 12 – Exemplo de Requisitos do DW da ESM 

ID Descrição do Requisito Dados Manipulados 
Fonte 

de Dados 
Restrição 
Associada 

Indicador 
Associado 

Processo 
Associado 

REQ_01 

O sistema deve ser capaz de obter o 
número de solicitações cuja avaliação foi 
"bom", somar ao número de solicitações 
cuja avaliação foi "ótimo" e dividir o 
resultado da soma pelo contagem do 
total de solicitações avaliadas, 
projetando esse valor ao longo dos dias 
e meses do ano, segmentando por tipo 
de serviço registrado na solicitação 
(hidráulica, elétrica e mecânica). 

 - Campo de 
avaliação (ruim, bom, 
ótimo) da solicitação; 
 - Dia e mês da 
avaliação da 
solicitação (que 
consta no campo 
data da solicitação); 
 - Tipo de serviço 
(hidráulica, elétrica, 
mecânica). 

Todos os campos 
manipulados constam 
no formulário de 
avaliação da 
solicitação em formato 
Excel armazenado no 
diretório F da empresa 
em pastas organizadas 
por tipo de serviço. 

Toda avaliação 
deve ter 
sempre 
atribuído 
apenas um dos 
seguintes 
graus: ruim, 
regular, bom, 
ótimo. 

Índice de 
Satisfação do 
Cliente – 
Qualidade 

Execução 
dos Serviços 

REQ_02 

O sistema deve ser capaz de obter para 
cada solicitação existente o tempo 
decorrido desde a data da sua abertura 
até a data do seu encerramento e 
calcular a média dos tempos decorridos 
para todas as notas ao longo dos meses 
do ano e agrupadas por tipo de serviço. 

 - Data da abertura 
da solicitação; 
 - Data de 
encerramento da 
solicitação; 
 - Tipo de serviço 
(hidráulica, elétrica, 
mecânica). 

Todos os campos 
manipulados constam 
no formulário de 
solicitação de serviço 
existente no sistema 
ERP da empresa. 

Não se aplica. 
Tempo Médio de 
Solicitações 
Abertas – Total 

Execução 
dos Serviços 
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REQ_03 

O sistema deve ser capaz de obter, para 
cada solicitação aberta, o tempo em que 

a mesma permanece com status de 
impedimento devido à espera pela 

aquisição de material ou pela finalização 
de serviços contratados de outras 
empresas. Depois, o sistema deve 

calcular a média dos tempos obtidos 
para todas as notas ao longo dos dias e 

meses do ano, sempre agrupando os 
resultados por tipo de serviço. 

 - Data da abertura 
da solicitação; 
 - Data atual; 

- Data da retirada do 
impedimento; 

 - Tipo de serviço 
(hidráulica, elétrica, 

mecânica); 
 - Status da 
solicitação. 

Todos os campos 
manipulados constam 

no formulário de 
solicitação de serviço 
existente no sistema 

ERP da empresa, 
exceto o status de 
impedimento e o 

motivo que é 
registrado numa 
planilha Excel 

compartilhada no 
diretório G da 

empresa. No sistema 
ERP não existe status 
de impedimento para a 

solicitação. 

 Não se aplica.  

Tempo Médio de 
Solicitações em 
Impedimento/ 
Tipo de Serviço/ 
Mês e Dia 

Planejamento 
do Serviço, 
Interação 

com outras 
Empresas e 

Compras 
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REQ_04 

O sistema deve ser capaz de contar a 
quantidade de solicitações com data de 

encerramento maior que a data que 
corresponde ao prazo determinado e 

dividir esse total pelo quantitativo total de 
solicitações agrupando sempre por tipo 
de serviço ao longo dos meses do ano e 
por motivo registrado. O resultado final 

deve ser exibido em porcentagem. 

 - Data da abertura; 
- Data de 

encerramento; 
 - Tipo de serviço 

(hidráulica, elétrica, 
mecânica); 

- Motivo e Descrição; 
- Data do Prazo do 

Serviço. 

Todos os campos 
manipulados constam 

no formulário de 
solicitação de serviço 
existente no sistema 

ERP da empresa. 

A data de 
abertura deve 

ser sempre 
menor ou igual 

à data de 
encerramento. 
Sempre que a 

data de 
encerramento 

for maior que a 
data de prazo 
do serviço, o 
campo motivo 

deve estar 
preenchido 

com uma das 
opções 

disponibilizadas 
pelo sistema. 
No caso da 

opção "outros" 
o campo 

descrição deve 
estar 

preenchido.  

% DE NOTAS 
FECHADAS 
FORA DO 

PRAZO/ TIPO 
DE SERVIÇO/ 
CAUSA/ MÊS 

Planejamento 
e Execução 
dos Serviços 
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REQ_05 

O sistema deve ser capaz de obter o 
quantitativo total de solicitações e dividir 

esse valor pelo quantitativo total de 
solicitações a serem replanejadas 
agrupando por tipo de serviço e 

realizando esse cálculo para todos os 
dias e meses do ano. 

 - Data de abertura; 
 - Data do 

planejamento; 
- Status de 

replanejamento; 
 - Tipo de Serviço. 

Todos os campos 
manipulados constam 

no formulário de 
solicitação de serviço 

existente Sistema ERP 
da empresa, mas o 
registro do status de 
replanejamento e a 

justificativa encontram-
se registrados em 

tabela do Excel 
compartilhada no 

Diretório F e 
organizada em pastas 

por tipo de serviço. 

Não se aplica. 

No DE 
SOLICITAÇÕES 
/SOLICITAÇÕES 
REPLANEJADAS 

POR 
ALTERAÇÃO NO 
ESCOPO/TIPO 
DE SERVIÇO/ 

MÊS E DIA 

Planejamento 
do Serviço 
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