
 

 

8. Conclusões 
 

Nos capítulos anteriores foram apresentados os fundamentos teóricos da investigação, o trabalho de 

investigação e resultados obtidos, e uma proposta de método para orientar o processo de Engenharia 

de Requisitos, a qual integra a teoria organizacional cuja relevância foi estudada. Neste último 

capítulo é apresentada uma reflexão sobre os pressupostos defendidos, a investigação realizada e o 

trabalho que no futuro será necessário desenvolver para aperfeiçoar os conceitos e a abordagem 

metodológica apresentada. 

 

8.1. Contribuições da tese para o desenvolvimento da Engenharia de Requisitos 
Já após a realização da investigação descrita neste trabalho foi editado o volume 5, número 2 de 

2000 da Requirements Engineering, uma das revistas mais importantes para a comunidade mundial 

de ER. Neste número da revista é apresentada uma análise da evolução dos tópicos  que têm vindo a 

ser abordados na ER e avançado um enquadramento conceptual para avaliar a qualidade dos 

trabalhos nesta área (Atkinson, 2000). Assim é definido que: 

 

"[…] definir os requisitos de informação não se limita à condução de um processo racional ou á 

produção de uma especificação técnica numa qualquer forma de modelo de dados, nem pode 

acontecer de uma só assentada - especialmente tendo em consideração a turbulência actual dos 

ambientes organizacionais e interorganizacionais nos quais se desenrolam os processos de 

desenvolvimento dos sistemas de informação, condicionados por questões políticas e por 

múltiplos interesses." 

 

Na discussão apresentada no final do mesmo artigo são apresentadas as características que as 

abordagens futuras ao processo de ER devem possuir: 

 

1. "Devem ter em consideração a dimensão social […] como forma de facilitar a integração 

das práticas humanas e tecnológicas." 

2. "Devem ser adaptáveis às circunstâncias de utilização." 

3. "Devem procurar, activamente, a fusão com outras disciplinas, metodologias ou práticas de 

trabalho para se tornar possível abordar, sempre que apropriado, as contingências da 

situação." 
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4. "Devem incluir paradigmas e perspectivas alternativas." 

 

Desta forma criar-se-á espaço para a emergência de uma era pós-metodológica. A investigação 

realizada e apresentada neste trabalho insere-se neta nova tendência do domínio das Tecnologias e 

Sistemas de Informação, em particular da ER.  

 

As contribuições deste trabalho para a ER são as seguintes: 

1. A evidência da utilidade em integrar, no processo de ER, as sistematizações da Teoria 

Organizacional que estabelecem as dimensões estrutural, social, política e simbólica das 

realidades de trabalho. Estas sistematizações podem servir como ferramentas conceptuais 

para ajudar a compreender e intervir na realidade de trabalho em que a aplicação é usada, e 

para definir os requisitos da aplicação que se iria integrar nas novas práticas de trabalho que 

ela vai ajudar a institucionalizar. 

2. O método cuja proposta é apresentada no capítulo 7, a qual integra as sistematizações da 

Teoria Organizacional relevantes numa abordagem construcionista ao processo de ER. Esta 

proposta sugere uma forma flexível de definir requisitos de aplicações das TI, a qual tem em 

linha de conta os múltiplos interesses em jogo e facilita, através de uma aprendizagem 

conjunta, a transformação de estruturas de significado. A transformação das estruturas de 

significado que condicionam a acção humana  é essencial para abrir espaço à emergência de 

conceitos e práticas inovadoras assentes numa visão partilhada, quer por consenso quer por 

negociação, de um futuro comum. O processo de ER surge, desta forma, integrado num 

processo mais abrangente de inovação organizacional. 

 

8.2. Reflexão sobre os resultados obtidos e investigação complementar 
A investigação foi planeada tendo por base o pressuposto de que a satisfação sentida com o suporte 

disponibilizado por uma aplicação das TI ao trabalho realizado é uma experiência subjectiva, 

pluralista e partilhável em resultado da interacção humana nas organizações. Por essa razão, os dois 

estudos de caso, descritos no capítulo 6, foram estruturados por forma a evidenciar a riqueza 

sociológica que dá forma às percepções e experiências que estão na base dessa satisfação ou 

insatisfação. Ou seja, não existiu a intenção de generalizar as razões da satisfação detectada, mas 

antes de a contextuar em culturas organizacionais específicas. 

 

Ao fazer uma análise aos vários estudos efectuados sobre a satisfação com a utilização das 

aplicações das TI, a investigação realizada divide-se entre a procura de padrões de comportamento e 

percepções generalizáveis aos vários contextos organizacionais, e a procura de um conhecimento 
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contextuado, em extensão e profundidade, das razões estruturais, sociais, políticas ou culturais dessa 

satisfação. Se a primeira corrente prima pela simplicidade e elegância dos modelos teóricos criados 

e testados, a segunda fornece uma riqueza de detalhe na descrição do fenómeno ocorrendo em 

contextos reais e uma perspectiva normalmente pluralista sobre o mesmo. As duas correntes de 

investigação parecem complementar-se na medida em que a primeira oferece um ponto de situação 

sobre o conhecimento desenvolvido acerca do fenómeno, e a segunda oferece entendimentos 

alternativos ou complementares sobre a complexidade do fenómeno real servindo, portanto, de 

apoio às decisões de gestores e profissionais de Sistemas de Informação. 

 

A teoria organizacional em que assentam as quatro perspectivas sobre o trabalho, tomadas como 

sistematizações daquela teoria, tem vindo a ser amplamente testada e aplicada nas ciências sociais e 

da organização (Palmer e Hardy, 2000). Também a literatura no domínio das Tecnologias e 

Sistemas de Informação tem abordado a relação entre os aspectos estruturais, sociais, políticos e 

simbólicos dos contextos de utilização e o sucesso das aplicações (DeLoan e McLean, 1992; 

Guimaraes e Igbaria, 1994; Ishman, 1996; Raymond, 1985; Malone, 1997; Markus e Benjamin; 

1997; Orlikowski e Hofman, 1997). Por isso não se pretendeu testar teoria ou verificar aquela 

relação. Com a investigação realizada pretendeu-se definir a utilidade das sistematizações 

relevantes, para compreender contextos de utilização e definir aplicações melhor adaptadas à acção 

e interacção humana nas organizações. E dois estudos de caso pareceram suficientes para obter a 

evidência empírica para reforçar a confiança naquela utilidade. 

 

No entanto convém realçar  algumas das críticas que têm vindo a ser feitas às sistematizações 

apresentadas (Palmer e Dunford, 1996). Por um lado, tem vindo a ser referido que compreender as 

realidades de trabalho e organizações nos seus aspectos estruturais, sociais, políticos e simbólicos 

faz com que seja mais fácil lidar com a complexidade (Bolman e Deal, 1991), aumenta a eficácia da 

gestão (Morgan, 1997), dá maior poder aos gestores (Bolman e Deal, 1991), melhora as 

competências de comunicação dos gestores (Bolman e Deal, 1991), sustenta a criatividade (Morgan, 

1997), facilita a mudança (Bolman e Deal, 1991), e contribui para uma maior liberdade pessoal e 

prosperidade organizacional. Por outro lado existem ainda aspectos a que é necessário dar atenção 

em investigação futura. Assim, a capacidade para usar uma abordagem multi-dimensional na 

procura de novos entendimentos sobre as realidades organizacionais e na definição de caminhos de 

acção pode só ser possível se forem envolvidas as pessoas relevantes em termos dos aspectos e 

interesses estruturais, sociais, políticos e simbólicos que caracterizam as situações e problemas 

organizacionais.  
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Quando uma das perspectivas organizacionais tem assumido preponderância na análise das 

situações e na tomada de decisão, pode ser necessária uma influência externa ou uma abrupta 

mudança de condições para que as estruturas de significado prevalecentes sejam quebradas e se 

sinta a necessidade de uma abordagem mais abrangente. 

 

Nem sempre compreender melhor significa agir melhor, e a necessária aprendizagem através da 

aplicação prática dos novos entendimentos pode ser desencorajadora, especialmente em situações 

em que as decisões a tomar vão ter um impacto importante no futuro da organização ou a 

complexidade das situações dificulta a compreensão das inter-relações entre os aspectos estruturais, 

sociais, políticos e simbólicos. 

 

Estes pontos de reflexão, originários da Gestão, aplicam-se igualmente à transposição das referidas 

sistematizações para o domínio das Tecnologias e Sistemas de Informação. Assim sendo, em 

investigação futura será necessário realizar estudos etnográficos que acompanhem todo o processo 

de adopção de aplicações das TI, por forma a estudar longitudinalmente como os aspectos 

estruturais, sociais, políticos e simbólicos do trabalho afectam e são afectados pelo processo e pelas 

mudanças nas estruturas de significado que ele necessariamente acarreta. Outro aspecto interessante 

será a formação dos gestores e profissionais das Tecnologias e Sistemas de Informação na 

abordagem multi-dimensional à análise e intervenção nas realidades de trabalho, antes de fazer os 

estudos etnográficos referidos no parágrafo anterior. 

 

Para finalizar esta reflexão deverá ainda ser notado que o capítulo 7 apresenta apenas uma proposta 

para a criação futura de um método para orientar a primeira fase de um processo de inovação das 

realidades de trabalho com a ajuda de aplicações das TI. As especificações produzidas são planos de 

acção para levar a cabo a transformação da realidade de trabalho. A estrutura proposta para o 

processo foi definida de acordo com os pressupostos construcionistas como forma de oferecer uma 

orientação para a aprendizagem conjunta propiciadora de uma nova maneira de pensar e agir. Para 

que esta proposta se venha a tornar num método será necessário fazer a sua aplicação em realidades 

de trabalho específicas. Através de "action research", as orientações metodológicas poderão ser 

aperfeiçoadas de uma forma gradual. A flexibilidade da estrutura do método bem como a sua 

adaptabilidade às circunstâncias deverão ser sempre verificadas. 

 

Em resumo, este trabalho apresenta um primeiro passo no sentido de integrar, na área de 

Engenharia de Requisitos, conhecimento criado e usado na área da Teoria Organizacional para 

auxiliar a intervenção nas organizações e orientar os processos de mudança e inovação. Um dos 
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projectos de investigação com interesse para dar continuidade a este trabalho será a integração do 

método, proposto no capítulo 7, numa metodologia de implementação dos sistemas ERP (Enterprise 

Resource Planning). Dada a complexidade e elevados custos das adaptações organizacionais e 

técnicas que é necessário efectuar antes que seja possível tirar partido das potencialidades destes 

sistemas, foram sendo desenvolvidos métodos, arquitecturas e ferramentas para ajudar a 

compreender e redefinir os processos organizacionais, reduzir o custo da implementação do 

software e aumentar a aceitação das soluções ERP por parte daqueles que vão fazer a sua utilização 

(Scheer e Habermann, 2000).  

 

O método proposto no capítulo 7 é especialmente indicado quando o objectivo é repensar os 

conceitos e práticas de trabalho e envolver os actores organizacionais na transformação e inovação 

das realidades de trabalho. Este método auxilia o estudo dos processos de negócio, nas suas 

dimensões estrutural, social, político e simbólico, e a definição do suporte informático adequado. A 

implementação dos sistemas ERP requer, normalmente, uma transformação dos processos de 

negócio e tem, por isso, implicações na cultura da organização (Soh et al.,  2000). Os métodos que 

têm vindo a ser desenvolvidos para orientar a integração destes sistemas nas organizações focam 

essencialmente aspectos estruturais e técnicos dos processos de negócio e das realidades de trabalho 

(Kumar e Hillegersberg, 2000). Tem sido esquecido que os aspectos sociais, políticos  e simbólicos 

assumem frequentemente um papel preponderante na forma como os actores organizacionais 

percebem e se envolvem nos processos de mudança, e na aceitação ou rejeição das aplicações das 

TI implementadas. Por esta razão a integração daquele método pode tornar-se especialmente útil à 

implementação bem sucedida de sistemas ERP.  

 

Conclui-se com a esperança de se ter contribuído para o enriquecimento do conhecimento no 

domínio das Tecnologias e Sistemas de Informação e para a melhoria do estudo e da prática da 

Engenharia de Requisitos. 
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