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Sistemas de CRM (Customer Relationship Management) se tornaram populares
na década de 1980 ao apoiar empresas ha gestao de relacionamento com seus clientes.
Sado complexos, atendem a diversos contextos de uso e estdo amplamente disponiveis
na industria. E importante entender como funcionam para avaliar sua qualidade,
apoiando sua selecédo de forma adequada. Os modelos de qualidade existentes em
normas para avaliacdo da qualidade de produtos de software sdo genéricos,
disponibilizando caracteristicas de qualidade que pretendem ser pertinentes para todos
os tipos de produto de software. Contudo, tais normas assinalam a necessidade de
particularizacdo de tais modelos para contextos especificos de uso. Este trabalho
propde um conjunto de caracteristicas de qualidade especifico para o contexto de
sistemas de CRM, baseado na particulariza¢do dos modelos de qualidade presentes na
norma internacional ISO/IEC 25010. Um conjunto de caracteristicas de qualidade de
sistemas de CRM foi identificado via mapeamento sistematico da literatura, com mais
de 200 artigos, e um survey, com 101 participantes, confirmou a importancia do conjunto
com profissionais e usuarios de sistemas de CRM. Os modelos da norma internacional
ISO/IEC 25010 foram, entdo, adaptados aplicando-se o conjunto identificado de
caracteristicas de CRM. Também ¢é proposto um procedimento de avaliagdo especifico
para sistemas de CRM, adaptado de um modelo existente de avaliacdo da qualidade de
produtos de software. Uma avaliacdo de um sistema de CRM disponivel no mercado foi
realizada, confirmando a validade de uso das caracteristicas de qualidade identificadas

e do método de medicao proposto para o contexto de sistemas de CRM.
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CRM Systems (Customer Relationship Management) have become popular in
the 1980s, supporting companies to manage their clients. This sort of system is complex,
used for many contexts, and widely available on the market. It is essential to understand
how they work before assessing their quality correctly. The existent software product
quality models present in international standards are generic and provide quality
characteristics that intend to be pertinent for all types of software products. However,
those standards point out the need to particularize the software quality models for
specific product types. This paper proposes a set of quality characteristics specific for
CRM Systems context based on the particularization of the software quality models
presented in ISO/IEC 25010 international standard. A set of CRM quality characteristics
was identified from a systematic literature mapping (containing over 200 articles), and a
survey (with 101 participants) confirmed their importance for the CRM systems context
with professionals and users from the CRM industry. The quality models present in
ISO/IEC 25010 were adapted, applying the identified quality characteristics set. The work
also proposes a specific CRM systems evaluation procedure created by adapting an
existent model for software product quality evaluation. A successful evaluation was
conducted using the procedure and the set of characteristics on a CRM system available
on the market, which has validated the use of both for CRM systems quality evaluations

context.
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Capitulo 1 — Introducao

Este capitulo apresenta a contextualizagéo da dissertacdo, a motivagdo para o
trabalho realizado, as questbes e objetivos de pesquisa, a metodologia de pesquisa

utilizada para realizar o trabalho e como o texto da dissertagéo esta estruturado.

1.1. Contexto e Motivacgao
Sistemas de CRM (Customer Relationship Management Systems - CRMS) i)

apoiam empresas a gerirem o relacionamento com clientes, criando uma cultura focada
no cliente, com viséo global da operacéo e relacionamentos com clientes, fornecedores
e concorrentes; ii) apoiam o planejamento e gestdo das atividades de areas de
Marketing, Vendas, Atendimento e Servi¢os; iii) evidenciam as informacgdes de clientes,
ajudando gerentes a questionarem, identificarem e priorizarem pontos criticos dos
relacionamentos com os clientes (LINDGREEN et al., 2006); iv) identificam e geram
conhecimentos que permitirdo contatar os clientes, prover servi¢os, coletar, armazenar
seus dados e construir uma visdo global dos clientes e v) viabilizam a gestdo e
manutencéo de um grande volume de dados, que se transformam em informacdes para
a tomada de decisfes, ajudando as empresas a determinarem agfes, desenvolverem
estratégias de contato, aumentarem vendas e reterem clientes. (KHODAKARAMI,
2014).

Em seu relatério de 2017, a consultoria GARTNER (2017) previa que até o ano
de 2019, as empresas demandassem um ecossistema de software contendo pelo
menos quatro tipos de produtos e que fornecedores seriam obrigados a construir um
centro de engajamento ideal para o cliente onde o nudcleo seria um CRMS que
gerenciaria os atendimentos de forma inteligente. No relatério de 2019, a mesma
consultoria previu que até 2022, 70% das interagdes das empresas seréo realizadas
através de tecnologias emergentes como aprendizado de maquina, inteligéncia artificial,
robbés de bate papo e mensagens via celulares (GARTNER, 2019). No relat6rio mais
recente (GARTNER, 2020), ampliou as expectativas para estes sistemas, prevendo que:

e Até 2022, 50% das grandes empresas ainda terdo falhado em unificar os canais

de engajamento, resultando em uma experiéncia do cliente desarticulada e

isolada que carece de contexto.



e Até 2023, 30% das organizacbes de atendimento ao cliente fornecerdo
atendimento proativo ao cliente usando inteligéncia artificial (1A), orquestragéo
de processos e inteligéncia continua.

e Até 2025, as organizagOes de atendimento ao cliente que incorporarem IA em
suas plataformas multicanal de engajamento com o cliente aumentardo a
eficiéncia operacional em 25%.

e Até 2023, mais de 40% das implantagfes de gerenciamento de servigo de campo
(Field Services Management) incluirdo colaboragdo em realidade aumentada
movel e ferramentas de compartiihamento de conhecimento, contra menos de
10% em 20109.

E possivel verificar no relatério que existem seis competidores lideres de
mercado, além de dez competidores divididos entre os quadros de Desafiadores,
Competidores de nicho e visionarios. No entanto, € importante ressaltar que o relatério
€ limitado a apenas competidores que no ano do relatério alcangaram alguns critérios
de selecao relacionados as suas vendas e faturamento, considerando, portanto, apenas
0s maiores produtos da industria. Isto refor¢a a grande disponibilidade de CRMS.

Embora os CRMS estejam amplamente disponiveis no mercado, ndo foram
encontrados estudos, guias ou documentacdo consensual sobre as caracteristicas e
subcaracteristicas de CRMS que pudessem apoiar a avaliagdo da qualidade destes
produtos de software, considerando suas especificidades. Foram encontrados estudos
gue abordavam este tema citando apenas algumas de suas caracteristicas de qualidade
e orientados para contextos especificos de produtos, algum nicho de mercado ou
trabalhos gerais, ndo tratando da identificacdo de caracteristicas de qualidade de
software importantes a todos os CRMS. Portanto, ndo foi possivel encontrar um
referencial teérico abrangente sobre as caracteristicas de qualidade que CRMS
precisam possuir para apoiar projetistas, implementadores, avaliadores da qualidade ou
executivos interessados em avaliacdo ou selecdo de CRMS.

Estao disponiveis na literatura normas e modelos para avaliacdo da qualidade
de produtos de software, como a norma internacional ISO/IEC 25010 (ISO/IEC, 2011a)
gue é a atualizacdo da norma ISO/IEC 9126 (ISO/IEC, 2001) e os modelos QPS
(ROCHA et al., 2016) e AENOR (ASOCIACION ESPANOLA DE NORMALIZACION Y
CERTIFICACION, 2018). Estas normas e modelos sdo gerais e ndo particularizam as
definicdes e praticas para nenhum tipo especifico de produto. Entretanto, para uma

avaliacdo mais completa de produtos de software, esta particularizagdo pode ser
2



importante, conforme orienta a prépria norma ISO/IEC 25010 (2011a) quando sinaliza a

necessidade de sua particularizacdo para contextos de uso de software especificos.
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Figura 1.1 — Quadrante Magico Gartner para CRMS (Adaptado de GARTNER, 2020).

Diferentes tipos de produtos de software demandam requisitos especificos de
qualidade por possuirem diferentes partes interessadas e tipos de usuarios com
caracteristicas peculiares. Logo, para cada tipo de produto de software é necessario
identificar quais sdo os seus requisitos de qualidade e tipos de usuarios, para ser
possivel assim, definir caracteristicas, subcaracteristicas, medidas e procedimentos de
avaliacéo.

Definir o que € qualidade é algo dificil, pois cada pessoa entende o conceito de

forma diferente e associa seu entendimento a um dado contexto (KITCHENHAM &
3



PFLEEGER, 1996). Deste modo, € importante definir o que é qualidade para o contexto
de CRMS para que fique claro o que precisa ser avaliado e observado para garantir a
gualidade para este tipo de produto de software. Entendemos que identificar as
caracteristicas de qualidade inerentes aos CRMS ajudara a apoiar avaliacbes de
gualidade destes produtos. Este trabalho de particularizagcao, que nao é trivial, exige o
apoio e conhecimento de especialistas.

Este cenario nos motivou a realizar este trabalho, focado em identificar quais sédo
0s requisitos de qualidade importantes para CRMS, particularizar as caracteristicas e
subcaracteristicas de qualidade presentes nos modelos da norma internacional ISO/IEC
25010 para CRMS e propor um procedimento de avaliacdo, baseado no modelo QPS
(ROCHA et al., 2016), considerando as caracteristicas e subcaracteristicas identificadas
como importantes para o contexto de sistemas de CRM.

O modelo de referéncia para avaliagdo da Qualidade de Produtos de Software
(QPS) é uma iniciativa para avaliar a qualidade de produtos de software no mercado
brasileiro. Seu principal objetivo é avaliar os produtos de software considerando quatro
dimensdes: dimenséo organizacional, dimenséo de Engenharia de Software, dimensao
de servigo e dimensao de caracteristicas de qualidade do produto. Considerando as
caracteristicas de qualidade do produto, o modelo considera que devem ser avaliadas
caracteristicas gerais que devem estar presentes em qualquer produto e caracteristicas
especificas para o tipo especifico de produto. E neste contexto que se situa esta
dissertacdo que tem por objetivo identificar caracteristicas especificas desejaveis a

sistemas de CRM.

1.2. Questdes de Pesquisa

Com o objetivo de investigar a qualidade de sistemas de CRM
estabelecemos as seguintes questbes e sub questdes de pesquisa para esta
dissertagéo, conforme a seguir:

e Q1 -Quais sao as caracteristicas de qualidade importantes a sistemas de CRM?
Uma vez descobertas quais sdo as caracteristicas de qualidade especificas de
sistemas de CRM, questionamos ainda:

o Q1.1 — Quais sédo as subcaracteristicas de qualidade especificas de
sistemas de CRM relacionadas as caracteristicas?

e Q2 - Quais sao as funcionalidades que sistemas de CRM precisam possuir?



Também questionamos, dado que fossem encontradas caracteristicas e
subcaracteristicas de qualidade de sistemas de CRM:
e Q3 — Como podemos medir a qualidade de produtos de CRM com apoio das

caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade identificadas?

1.3. Objetivos de Pesquisa

Esta dissertacdo tem o objetivo de identificar caracteristicas e subcaracteristicas
de qualidade importantes para todos os sistemas de CRM como produtos de software,
independentemente de seu tipo, nicho ou propésito, e disponibilizar uma forma de
avaliar estes sistemas. Para alcancar este objetivo, foram estabelecidos os objetivos

especificos listados abaixo:

1. Identificar na literatura caracteristicas e subcaracteristicas importantes para
sistemas de CRM;

2. Confirmar com especialistas que as caracteristicas e subcaracteristicas
identificadas na literatura sdo, de fato, importantes;

3. Definir um conjunto final de caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade
de sistemas CRM e com este conjunto especializar a norma ISO/IEC 25010
para sistemas CRM,;

4. Definir um procedimento de avaliacdo baseado no modelo QPS que apoie a
avaliacdo de qualidade de sistemas de CRM de acordo com o conjunto final de
caracteristicas e subcaracteristicas;

5. Avaliar um sistema de CRM utilizando o procedimento de avaliacdo definido.

1.4. Metodologia da Pesquisa

A metodologia usada para execucao do trabalho seguiu as etapas a seguir,

conforme também demonstrado na Figura 1.2:
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Identificar e Revisar a literatura de Executar
definir dominio qualidade de produtos de Mapeamento
software Sistematico
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Adaptar a norma Elaborar lista final de Confirmar lista
1SO/IEC 25010 caracteristicas e subcaracteristicas inicial em um Survey
com a lista final pertinentes a CRMS na industria

4 o

=

Definir um procedimento de Avaliar um CRMS de mercado Finalizar e defender
medi¢do baseado na lista com o procedimento de dissertagdo
final e no QPS medicdo definido

Figura 1.2 - Metodologia de Pesquisa Adotada para a dissertagédo

Identificar e definir o dominio de interesse: Nesta etapa foram estabelecidos os
objetivos e objeto do estudo (sistemas de CRM) e, em seguida, uma pesquisa ad
hoc na literatura foi executada para identificar conceitos, requisitos, terminologias e
informagdes iniciais sobre o objeto de estudo. Esta etapa também teve como
objetivo a identificacdo de artigos de controle para o0 mapeamento sistematico.
Revisdo da literatura de qualidade de produtos de software: Esta etapa
consistiu na realizacdo de uma revisao da literatura em Qualidade de Produtos de
Software, visando entender sua evolugcdo, seus conceitos e revisar suas
particularizagdes, para que fosse possivel utilizar estas informagdes como base
para as etapas seguintes da pesquisa.

Mapeamento Sisteméatico da Literatura (MSL) de qualidade de sistemas de
CRM: Esta etapa consistiu na execucdo de uma revisao da literatura, através de
um mapeamento sistematico da literatura - quasi-Systematic Literature Review -
(MIAN et al., 2005), para identificar as caracteristicas e subcaracteristicas de

gqualidade de CRMS presentes na literatura. Como resultado desta etapa, foi gerada



uma lista inicial de caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade para sistemas
de CRM.

Confirmar a lista inicial de caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade
de CRMS através de um survey na industria: Esta etapa consistiu na execugao
de um survey na industria com usudarios e profissionais envolvidos com CRMS para
confirmar a importancia das caracteristicas e subcaracteristicas presentes da lista
inicial resultante do MSL.

Elaborar a lista final de caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade: Esta
etapa consistiu em elaborar uma lista final de caracteristicas e subcaracteristicas
de qualidade importantes para CRMS ap0s os resultados do survey.

Adaptar os modelos de qualidade da norma ISO/IEC 25010 com a lista final de
caracteristicas e subcaracteristicas importantes para CRMS: Esta etapa
consistiu em adaptar a norma internacional ISO/IEC 25010 (2011a) com a lista final
de caracteristicas e subcaracteristicas importantes para CRMS, removendo o que
ndo era considerado importante para CRMS e incluindo as novas caracteristicas e
subcaracteristicas identificadas como importantes.

Definir um procedimento de medi¢cdo baseado no modelo QPS e na lista final
de caracteristicas e subcaracteristicas importantes para CRMS: Este passo
definiu um procedimento de medi¢do adaptado do método de medi¢cdo do modelo
QPS (ROCHA et al.,, 2016) e na lista de caracteristicas e subcaracteristicas
importantes para CRMS.

Avaliar um CRMS de mercado utilizando o procedimento de medicao definido:
Por fim, este passo consistiu em executar uma avaliagdo de um CRMS na industria

utilizando o procedimento de medig&o definido.

1.5. Organizacéao da dissertagcéo

Esta dissertacdo estd organizada, ap0s este primeiro capitulo, conforme a

seguir:

CAPITULO Il = Qualidade de Produtos de Software: este capitulo apresenta os
principais modelos de referéncia de qualidade de produtos de software e normas
relacionados a avaliagdo de qualidade de software, bem como trabalhos sobre

avaliacOes de qualidade de produtos de software.



CAPITULO IIl — Sistemas de CRM: Este capitulo introduz os sistemas de CRM,
apresentando seus conceitos, estrutura, tipos, desafios, bem como seu contexto
atual.

CAPITULO IV — Mapeamento Sistematico da Literatura: Este capitulo apresenta
a revisdo da literatura sobre avaliacdo da qualidade de sistemas de CRM que foi
executada, descrevendo seus resultados. Como resultado do mapeamento é
apresentada uma lista inicial de caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade
para sistemas CRM. Os resultados deste mapeamento sistematico foram

apresentados no SBQS’19 e publicados na ACM Library, conforme abaixo.

o Jhonatan Boarim, Ana Regina C. da Rocha. 2019. Quality of CRM Systems:
a systematic mapping study. In Proceedings of the Brazilian Software Quality
Symposium (SBQS’19). ACM, New York, NY, USA, 10 pages.
https://doi.org/10.1145/3364641.3364655.

CAPITULO V - Survey na Industria — Confirmacdo de caracteristicas e
subcaracteristicas importantes para CRMS: Neste capitulo, sdo descritos o
planejamento e a execugcdo do survey executado na indUstria para avaliar a
importancia da lista inicial de caracteristicas e subcaracteristicas de sistemas CRM.
O survey contou com 101 participantes. Ainda neste capitulo, é apresentada a
lista final de caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade de CRMS, elaborada
a partir dos resultados do survey bem como sua organizacdo no padrdo da norma
ISO/IEC 25010. Os resultados deste survey foram apresentados no SBQS’20 e

publicados na ACM Library, conforme abaixo.

o Jhonatan Boarim, Ana Regina C. da Rocha. 2019. Quality Characteristics of
CRM Systems. In Proceedings of the Brazilian Software Quality Symposium
(SBQS’20). ACM, New York, NY, USA.
https://doi.org/10.1145/3439961.3439980.

CAPITULO VI - Execucdo de avaliacdo de qualidade de um CRMS: Neste
capitulo, apresentamos o procedimento de avaliacdo definido proposto pela
dissertacdo, derivado no modelo QPS; o planejamento e a execucdo de uma

avaliacdo da qualidade para um produto de CRM de mercado executada por uma
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equipe de avaliacdo convidada, com integrantes independentes e certificados como

avaliadores para o Modelo QPS.

CAPITULO VII - Consideragbes finais: Por fim, descrevemos a concluséo desta
dissertacdo, onde serdo apresentados os resultados alcancados (1 - Identificacédo
de caracteristicas, subcaracteristicas e funcionalidades de CRMS através de um
mapeamento sistemético da literatura; 2 — Identificacdo de funcionalidades
importantes para os CRMS; 3 - Confirmacao da importancia das caracteristicas e
subcaracteristicas identificadas para CRMS através da execugdo de survey na
industria de CRMS com 101 participantes; 4 — Disponibilizacdo de lista de
caracteristicas e subcaracteristicas consideradas importantes para CRMS; 5 -
Proposta de uma versdo adaptada para CRMS dos modelos de Qualidade de
Produto e Qualidade em Uso da norma ISO/IEC 25010; 6 — Apresentagao de dois
artigos em simpdésios, com os resultados do mapeamento sistematico e survey

executados, respectivamente.



Capitulo 2 - Qualidade de Produtos de

Software

Este capitulo apresenta a fundamentacao teorica sobre avaliacdo da qualidade
de produtos de software. Nele estdo detalhadas as normas internacionais sobre
gualidade de produtos de software e os modelos de avaliacdo de qualidade, com
destaque para a norma internacional ISO/IEC 25010 (ISO/IEC, 2011a) e o Modelo QPS
(ROCHA et al., 2016), dada a sua importancia para esta dissertacdo. Também sao
apresentados alguns estudos que particularizam modelos de qualidade para contextos

especificos.
2.1. Modelos historicos de qualidade de software

A qualidade de software se relaciona com entendermos se as técnicas de
desenvolvimento aplicadas e se a qualidade do processo afetam o produto final, além
de entender como o produto entregue serd usado apds a entrega e se o0 investimento
de tempo e recursos para garantir a alta qualidade gera lucros maiores ou maior
participacdo de mercado. Em outras palavras, é fundamental saber se um bom software
€ um bom negdcio. Assim, € importante entender que qualidade de software é algo que
pode ser reconhecido, mas ndo definido, que tem adequacdo para um objetivo,
conformidade com os requisitos, alinhamento com as caracteristicas inerentes ao
produto e é fortemente dependente do valor que o cliente esta disposto a pagar pelo
produto (KITCHENHAM & PFLEEGER, 1996).

A literatura dispde de normas e modelos que servem de referéncia para a
gualidade de software, definindo conceitos e estabelecendo passos necessarios para a
criacdo de novos modelos de referéncia para avaliagcdo da qualidade ou para criar
modelos derivados dos mesmos em contextos de aplicacdo especificos. Embora ndo se
apliquem integralmente a todos os tipos de software disponiveis, sdo em geral, guias e
ponto de partida para a particularizacdo para usos especificos em avaliac6es de

gualidade de produtos de software.
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2.1.1. Modelo McCall

O Modelo de MCCALL (1977) define a qualidade de software de forma
abrangente e hierarquica, baseando-se em fatores, que séo o topo da hierarquia de seu
framework de qualidade de software. Os fatores sao seguidos por critérios que ajudam
a estabelecer como os fatores podem ser julgados e definidos, sendo cada critério um
atributo de qualidade do fator. Por fim, na base da hierarquia, métricas sao definidas
para cada critério ou subcritério relacionados aos fatores, tornando cada um deles
mensuravel. O modelo apresentado na define trés orientagbes de qualidade de software
(Revisdo do Produto, Transicdo do Produto e Operac¢bes do Produto). Para cada
orientacdo de qualidade, estéo relacionados onze fatores definidos no modelo (Figura
2.1). Ao todo, o modelo define 23 critérios que servem de base para a definicdo de
métricas. Os critérios definidos e a relagdo com cada um dos fatores definidos séo

apresentados na Figura 2.2.

* PORTABILIDADE (Serei capaz de utiliza-lo

em outra maquina?)
* MANUTEBILIDADE (Posso corrigi-lo?)

* FLEXIBILIDADE (Posso altera-lo?)

* REUTILIZABILIDADE (Serei capaz de
utilizar parte do software?)

+ TESTABILIDADE (Posso testa-lo?)

* INTEROPERACIONALIDADE (Serei capaz

de interagi-lo com outro sistema?)

Operagdes de Produto

« CORRECAO (Ele faz o que eu quero?)

* CONFIABILIDADE (Ele faz sempre de modo preciso?)

+ EFICIENCIA (Ele executa no meu hardware o melhor
possivel?)

* INTEGRIDADE (Ele é seguro?)

* USABILIDADE (Posso executa-lo?)

Figura 2.1 - Relacdo entre orientacdes e fatores do Modelo McCall (MCCALL, 1977apud
ROCHA, 1983).
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RASTREABILIDADE
CORREGAO

CONSISTENCIA
COMPLETEZA
CONFIABILIDADE
TOLERANCIA A ERROS
PRECISAO
EFICIENCIA SIMPLICIDADE
EFICIENCIA DE EXECUGAO
INTEGRIDADE EFICIENCIA DE ARMAZENAMENTO
CONTROLE DE ACESSO
Sl USABILIDADE AUDITORIA DE ACESSO
OPERACIONALIDADE g
o
REVISAO MANUTENIBILIDADE TREINAMENTO 3
“w
COMUNICATIVIDADE =
. FLEXIBILIDADE CcoNCIsAC
TRANSIGAO
MODULARIDADE
=TT AUTO-DESCRITIVIDADE
GENERALIDADE
e R EXPANSABILIDADE
INSTRUMENTAGAO
REUSABILIDADE INDEPENDENCIA DE MAQUINA
INDEPENDENCIA DE SIST. DE SOFTWARE
PADRONIZAGAO DA COMUNICAGAO
INTEROPERABILIDADE

PADRONIZAGAO DOS DADOS

Figura 2.2- Relac&o entre orientacdes, fatores e critérios do Modelo McCall (MCCALL,
1977apud ROCHA, 1983)

2.1.2. Modelo Boehm

O Modelo de BOEHM (1976) define uma &rvore hierarquica com trés niveis de
caracteristicas de qualidade de software, onde as mais gerais estdo no primeiro nivel,
as intermediarias no segundo nivel e as mais basicas no ultimo nivel. A Figura 2.3
apresenta a arvore de caracteristicas do modelo. As caracteristicas de alto nivel sdo
gerais e definem as caracteristicas do software mais basicas e com as quais mais
atencao deve ser despendida, 0 que significa que séo as caracteristicas basicas para
que um software seja usavel e util. As carateristicas intermediarias séo parte integrante
das gerais e, portanto, sdo importantes e requeridas para que as trés caracteristicas
basicas sejam atendidas. As caracteristicas primitivas, do mais baixo nivel hierarquico,
sdo fortemente diferenciadas umas das outras e se combinam em conjuntos de

condi¢des necessarias para as caracteristicas de nivel intermediario
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DE DISPOSITIVOS

CONFIABILIDADE
AUTO CONTIDO
PRECISAO
CONFIABILIDADE
COMPLETEZA
ROBUSTEZ / INTEGRIDADE
CONSISTENCIA
EFICIENCIA
AUDITABILIDADE
Utilidades AS-IS
EFICIENCIA DE DISPOSITIVOS
ENGENHARIA HUMANA ACESSIBILIDADE
COMUNICABILIDADE
TESTABILIDADE
AUTO-DESCRITIVIDADE
MANUTENIBILIDADE < ESTRUTURAGAO

UTILIDADE
GERAL

METRICAS
Lr

IDADE

CONCISAO

MODIFICABILIDADE
LEGIBILIDADE

AUMENTABILIDADE

Figura 2.3 - Arvore do Modelo de Boehm (Adaptado de BOEHM, 1976).

2.1.3. Norma ISO/IEC 9126

A norma ISO/IEC 9126 (2001) estabeleceu o conceito de qualidade de produtos
de software em duas partes; a primeira com um conjunto de seis caracteristicas,
compostas por vinte e sete subcaracteristicas e, para cada uma das subcaracteristicas,
detalhamento de uma ou mais métricas, conforme Figura 2.4; a segunda parte, focada
na qualidade em uso do produto de software, define quatro caracteristicas que devem

ser atendidas, conforme Figura 2.5.

Qualidade
de Produto
de Software
FUNCIONALIDAE CONFIABILIDADE USABILIDADE EFICIENCIA MANUTENIBILIDADE PORTABILIDADE
Adequagido M: i Comp ibilidade Comportamento Facilidade de analise Adaptabilidade
Exatiddo Toleranica a falhas Capacidade de No tempo Toleranica a falhas Instalabilidade
Interoprabilidade Recuperabilidade aprendizado Uso de recursos Recuperabilidade Coexisténcia
Seguranca Confi idad Op ioalidad Conformidade Conformidade Substituibilidade
Conformidade Atratividade Conformidade

Conformidade

Figura 2.4 - Organizagéo de caracteristicas e subcaracteristicas da ISO/IEC 9126 (ISO/IEC,
2001).
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Qualidade
em uso

EFICACIA PRODUTIVIDADE SEGURANGCA SATISFAGAO

Figura 2.5 — Modelo de qualidade em uso da norma ISO/IEC 9126 (ISO/IEC, 2001)
2.1.4. Normas ISO/IEC 25000 (SQuaRE)

Para suprir a necessidade de construir ou selecionar software de qualidade, a
familia de normas ISO/IEC 25000 (ISO/IEC, 2014), denominadas também de normas
SQuaRE (Systems and software Quality Requirements and Evaluation), estabelece um
conjunto de guias para apoiar atividades de geréncia da qualidade de produtos de
software. Criada a partir das normas 9126 (ISO/IEC, 2001) — foco em qualidade de
produtos de software - e 14598 (ISO/IEC, 1999) — foco em avaliacdo de produtos de
software -, a familia de normas ISO/IEC 25000 traz guias para gestdo, medicdo e
avaliacao de produtos software.

Organizada em divisfes, as normas internacionais desta familia séo guias
para utilizacdo em contextos genéricos, com 0 estabelecimento de definicdes
sobre requisitos, avaliacdo da qualidade de software e medicdo de sistemas e
software. Deste modo, para usos especificos, estas normas podem ser
particularizadas e adequadas ao uso desejado.

As divisbes de normas tém o objetivo de fornecer um conjunto comum de
modelos de referéncia, terminologia, definicbes e orientacdo para 0 uso pratico

dos padrdes e relatérios técnicos associados (ISO/IEC, 2014):

ISO/IEC 2500n — Divisao de Gerenciamento de Qualidade,
ISO/IEC 2501n — Divisao de Qualidade de Modelos,
ISO/IEC 2502n — Divisao de Qualidade de Medicao,
ISO/IEC 2503n — Divisao de Qualidade de Requisitos,

A W NP
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5. ISO/IEC 2504n — Divisédo de Qualidade de Avaliacéo e,
6. ISO/IEC 25050 a ISO/IEC 25099 — Divisdo reservada para futuras
extensdes
Contudo, como o esta dissertacdo esta focada nas caracteristicas de
gualidade de produtos de software, usaremos 0s termos, conceitos e definicdes

pertinentes apenas a norma internacional ISO/IEC 25010.

2.1.5. Norma ISO/IEC 25010 — Modelos de Qualidade de
Produtos de Software e Sistemas e de Qualidade em

Uso

A norma ISO/IEC 25010 (ISO/IEC, 2011a) é o resultado da revisdo da norma
ISO/IEC 9126 (ISO/IEC, 2001) e define dois modelos de qualidade: 1) Modelo de
Qualidade de Produto de Software e Sistemas e2) modelo de Qualidade em Uso. Ambos
sdo organizados em caracteristicas e subcaracteristicas, no entanto, o modelo de
qualidade de produtos e sistema foca nos aspectos estaticos e dindmicos do software,
incluindo seu codigo, enquanto o de Qualidade em Uso foca nas interacdes entre
produto e usuério dado um contexto de uso. A Figura 2.6 mostra as caracteristicas e
subcaracteristicas do Modelo de Qualidade Em Uso e suas definicdes estdo descritas
na Tabela 2.1 e Tabela 2.2, respectivamente. A Figura 2.7 mostra as caracteristicas e
subcaracteristicas do Modelo de Qualidade de Produtos e sistemas e suas definicdes

estdo apresentadas na Tabela 2.3 e Tabela 2.4, respectivamente.
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Qualidade
em Uso

=

EFETIVIDADE

Efetividade

EFICIENCIA SATISFAGAO LIVRE DE RISCOS COBERTURA DE

CONTEXTO

Eficiéncia Utilidade Mitigagao de Riscos

Econémicos

Completude de
Contexto

Confianga

Mitigagédo de Riscos a

Seguranga e a Salde

Flexibilidade
Prazer
Conforto Mitigagao de Riscos
Ambientais

Figura 2.6 - Modelo de Qualidade em Uso da norma ISO/IEC 25010 (ISO/IEC, 2011a)

Tabela 2.1 - Definicdes de Caracteristicas do Modelo de Qualidade em Uso da norma ISO/IEC

25010 (ISO/IEC, 2011a)

Caracteristica

Definicao

Acuracia e completeza com que o usudrio alcanca objetivos

Efetividade i
especificos.
Eficiéncia Recursos dispendifjps em relagéo a gcgrécia e completeza
com a qual os usuarios atingem os objetivos.
Grau em que as necessidades do usuéario sdo satisfeitas
Satisfacao quando o produto ou sistema é usado em um contexto de uso

especificado.

Livre de riscos

Grau em que um produto ou sistema mitiga riscos potenciais
relacionados a economia, a vidas humanas e ao ambiente.

Cobertura de
contexto

Grau em que o produto ou sistema pode ser usado com
efetividade, eficiéncia, satisfacdo e livre de riscos tanto em
contextos de uso especificados quanto em contextos nao
previstos inicialmente.

Tabela 2.2 - Definicdes de subcaracteristicas do Modelo de Qualidade em Uso da norma

ISO/IEC 25010 (ISO/IEC, 2011a)

Subcaracteristica

Definicao

Grau em que o0 usuario esta satisfeito com o alcance percebido

Utilidade de objetivos pragmaticos incluindo o resultado do uso e a
consequéncia do uso.
Confianca Grau de confiangca em que o sistema ou produto vai se comportar
conforme esperado.
Prazer Grau em que o usudrio tem prazer em atingir suas necessidades

pessoais.

Conforto no uso

Grau em que o usuario esta satisfeito com conforto fisico.

Mitigacéo de Riscos
Econbémicos

Grau em que um produto ou sistema mitiga riscos potenciais
relacionado a economia.

Mitigacéo de Riscos a
Seguranca e a Saude

Grau em que um produto ou sistema mitiga riscos potenciais
relacionados as vidas humanas.

Mitigacéo de Riscos
Ambientais

Grau em que um produto ou sistema mitiga riscos potenciais
relacionados ao ambiente.
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Subcaracteristica

Definicao

Completude de

Grau em que o produto ou sistema pode ser usado com

Contexto efetividade, eficiéncia, livre de riscos e com satisfacdo em todos
0s contextos de uso especificados.
Flexibilidade Grau em que o produto ou sistema pode ser usado com

efetividade, eficiéncia, livre de riscos e com satisfacdo em
contextos de uso além dos inicialmente especificados.

Qualidade de Produto de

Sistema/Software

|
I l I I |

Ada“'_’al;ﬁ" Eficiéncia no Compatibilidade Usabilidade Confiabilidade Seguranca | |Manutenibilidade| | Portabilidade
funcional Desempenho
Completeza Comportamento Coexisténcia Reconhecimento Maturidade Confidencialidade Modularidade Adaptabilidade
Funcional em relagao ao da a_d_aquagén
tempo Interoperabilidade Facilidade de Dispanibilidade Integridade Reusabilidade Instalabilidade
Carregan Aprendizado
funcional Ultilizagdn de Operabilidade Tolerancia a Naa Repudio Modificabilidade Possibilidade de
recursos Protegao de erros Falhas Substituigan
Funcionalidade do Usudrio Atribuigan Analisabilidade
apropriada Capacidade Estética de Recuperabilidade
interface com o Autenticidade Testabilidade
usugrio

Figura 2.7 - Modelo de Qualidade de Produto ISO/IEC 25010 (ISO/IEC, 2011a, tradugéo

propria)

Tabela 2.3 - Definicdes de Caracteristicas do Modelo de Qualidade de Produtos De Software e

sistemas (ISO/IEC, 2011a)

Caracteristica

Definicdo

Adequacéo funcional

Grau em que o produto fornece funcbes que atendem as
necessidades estabelecidas ou implicitas, quando usado sob
condicdes especificadas.

Eficiéncia no
desempenho

Desempenho relativo a quantidade de recursos usados sob
condicdes estabelecidas.

Compatibilidade

Grau pelo qual o produto é capaz de trocar informagdes com
outros produtos ou executar suas fun¢des requeridas, quando
esta compartiihando o mesmo ambiente de hardware e
software.

Usabilidade

Grau em que o produto pode ser usado por usuarios
especificados para atingir objetivos especificados com
efetividade, eficiéncia e satisfacgdo em um contexto de uso
especificado.

Confiabilidade

Grau em que o produto executa as funcbes especificadas nas
condi¢Bes especificadas em um determinado periodo.

Seguranca

Grau em que o produto assegura que os dados séo acessiveis
apenas a pessoas com acesso autorizado.

Manutenibilidade

Grau de efetividade e eficiéncia com que o produto pode ser
maodificado por mantenedores estabelecidos.

Portabilidade

Grau de efetividade e eficiéncia com que o produto pode ser
transferido de um hardware, software e sistema operacional
para outro.
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e sistemas (ISO/IEC, 2011a)

Subcaracteristica

Definicao

Completeza funcional

Grau em que o conjunto de fun¢des cobrem todas as tarefas e
objetivos dos usuarios especificados.

Correcao funcional

Grau em que o produto ou sistema fornece resultados corretos
com o0 grau de precisdo necessario.

Funcionalidade
apropriada

Grau em que as fung@es facilitam a realizacdo das tarefas e
objetivos.

Comportamento em
relagédo ao tempo

Grau em que a resposta e os tempos de processamento e as
taxas de transferéncia de um produto ou sistema, ao executar
suas funcdes, atendem aos requisitos.

Utilizag&o de recursos

Grau em que a quantidade e tipo de recursos usados pelo
produto ou sistema, ao realizar as fun¢des, esta de acordo com
0S requisitos.

Capacidade

grau em que os limites maximos de parametros (por exemplo:
namero de itens que podem ser armazenados, numero de
usudrios concorrentes) de um produto ou sistema atendem os
requisitos.

Coexisténcia

Grau com que o produto pode realizar suas fun¢des de forma
eficiente quando partilha ambiente e recursos com outros
produtos sem impactar negativamente outros produtos.

Interoperabilidade

Grau em que dois ou mais sistemas, produtos ou componentes
podem trocar informacéo e usar a informacado que foi trocada.

Reconhecimento da

Grau em que o usuario reconhece se o produto ou sistema é
adequado a suas necessidades (a partir da impresséo inicial do

adequagdo produto/sistema ou documentacdo associada).
Grau em que o produto ou sistema pode ser usado por usuarios
Facilidade de especificados para alcancar objetivos especificos de aprender

aprendizado

a usar o produto ou sistema com efetividade, eficiéncia, livre de
riscos e com satisfacdo em contextos de uso especificados.

Operabilidade

Grau em que o produto tem atributos que o tornam facil de
operar e controlar.

Protecéo de erros do
usuério

Grau em que o produto/sistema protege o usuario de cometer
erros.

Estética da interface
com 0 usuario

Grau com que a interface permite uma interacéo agradavel com
0 usuario.

Acessibilidade

Grau em que um produto ou sistema pode ser usado por
pessoas com ampla gama de caracteristicas e capacidades
para alcancar um determinado objetivo em um contexto de uso
especifico.

Maturidade

Grau em que o sistema, produto ou componente atinge as
necessidades de confiabilidade sob operacdo normal.

Disponibilidade

Grau em que o sistema, produto ou componente esta
operacional e acessivel quando requerido para uso.

Tolerancia a falhas

Grau em que o sistema, produto ou componente opera como
desejado apesar da presenca de erros de software ou de
hardware.

Recuperabilidade

Grau em que, no caso de interrupcdo ou falha, um produto ou
sistema pode recuperar os dados diretamente afetados e
reestabelecer o estado desejado do sistema.

Confidencialidade

Grau em que um produto ou sistema garante que os dados
sejam acessiveis apenas aos autorizados a ter acesso

Tabela 2.4 - Definicdes de Subcaracteristicas do Modelo de Qualidade de produtos de software
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Subcaracteristica

Definicao

Grau em que o produto conta com protecdo contra acesso néo

Integridade autorizado ou modificacdo de programas e dados.
Grau em que ac¢fes ou eventos podem ser provados de terem
N&o repudio acontecido, de forma que ndo possam ser repudiados
posteriormente.
S Grau em que as ac¢Oes de uma entidade podem ser rastreadas
Atribuicdo

unicamente a entidade.

Autenticidade

Grau em que a identidade de um sujeito ou recurso pode ser
provada.

Modularidade

Grau em que um sistema ou programa é composto por
componentes de modo que uma mudanga em um componente
tenha um impacto minimo em outros componentes.

Reusabilidade

Grau em que um ativo pode ser usado em mais de um sistema
ou na construcao de outros ativos.

Modificabilidade

Grau em que um produto ou sistema pode ser modificado com
efetividade e eficiéncia sem introducdo de defeitos ou
degradacdo da qualidade atual do produto.

Analisabilidade

Grau de efetividade e eficiéncia pelo qual é possivel avaliar o
impacto no produto de uma determinada mudanca a uma ou
mais de suas partes, ou para diagnosticar um produto com
relacdo a deficiéncias ou causas de falhas ou para identificar
partes a serem modificadas.

Testabilidade

Grau de efetividade e eficiéncia pelo qual € possivel estabelecer
critérios de teste para o produto e testes podem ser executados
para verificar se os critérios foram alcancados.

Adaptabilidade

Grau em que um produto ou sistema pode ser adaptado com
efetividade e eficiéncia para um hardware, software, ambiente
operacional ou de uso diferente ou que sofreu evolucéo.

Instalabilidade

Grau de efetividade e eficiéncia que um produto ou sistema
pode ser instalado com sucesso e/ou desinstalado em ambiente
especificado.

Possibilidade de
substituicdo

Grau em que um produto pode ser substituido por outro produto
de software com 0 mesmo objetivo e no mesmo ambiente.

A norma ISO/IEC 25010 também orienta para a adaptacdo do modelo de

gualidade, desde que fornecidos a justificativa para quaisquer alteracfes e um
mapeamento entre 0 modelo personalizado e o modelo padrdo. Também informa que a
adaptacdo deve levar em conta as caracteristicas e subcaracteristicas mais
importantes, dependendo das metas e objetivos das partes interessadas para o produto

em cada contexto de uso (ISO/IEC, 2011a).
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2.2. Certificacéo e Avaliacao de Produtos de Software na

industria

Diversas iniciativas para certificac@es e avaliagfes da qualidade de produtos de
software estdo disponiveis na literatura e nas se¢fes a seguir descrevemos algumas

delas. Sera dado um foco maior ao Modelo QPS por sua relacdo com este trabalho.

2.2.1. MEDE-PROS

Este modelo MEDE-PROS (GUERRA & COLOMBO, 2009) teve grande
importancia para a industria nacional brasileira, mas atualmente encontra-se
desativado. O modelo foi definido para avaliar produtos COTS e era baseado nas
normas ISO/IEC 9126-1 (ABNT, 2003), ISO/IEC 12119 (ISO/IEC, 1994) e ISO/IEC
25051 (ISO/IEC, 2007c). A avaliacdo considerava sete componentes de qualidade
(Figura 2.8): Instalacdo, Documentagdo do Usuario, Interface de Usuério, Software,
Descri¢do do Produto, Embalagem e Desinstalacdo. Cada um destes componentes era
derivado de caracteristicas e subcaracteristicas definidas na norma ISO/IEC9126
(limitadas a Portabilidade, Usabilidade, Funcionalidade Eficiéncia e Confiabilidade) e

complementados pelos conceitos de completitude definidos pela norma ISO/IEC 12119.

AVALIAGAO

I I 1 I I I 1

DOCUMENTAGAO INTERFACE DO DESCRIGAO DO
DO USUARIO USUARIO PRODUTO

INSTALAGAO SOFTWARE EMBALAGEM DESINSTALAGAO

(o] (o] (][] e

s
= igibili i~ Adequagao i des e I— 6 \- [ i pi

ituds
das fungdes L Apreensibilidade I~ Acurscin Indicagées Usabilidade ] ser Desinstalado
- e L o ionali | ili des s/

|- Descrigses s/ Funcionalidade L seguranca de Declarages s/ \: Inteligibilidade

Funcionalidades. acesso Operacionalidade

Capacidade p/ one
ser instalado [~ Descrigbes s/ L & - Declaragdes s/
Confiabilidade Adequago i

[~ Acuracia
L ¢

igGes s/
Usabilidade
{~ Comportamento

—| Usabilidade rl ao Tempo
= Comportamento
rf a Recursos
[~ Inteligibilidade
[~ Apreensibilidade Confiabilidade

|- Operacionalidade
— Conformidade |~ Maturidade

Funcionalidade r— Tolerancia a
Falhas
L Recuperabilidade
Adequagio
e Portabilidade

Acuracia

Adaptabilidade

Figura 2.8 - Modelo de Qualidade MEDE-PROS (GUERRA & COLOMBO, 2009)
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2.2.2. CERTICS

A CERTICS (CTI RENATO ARCHER, 2013) foi definida, a partir de uma
demanda do Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacdo e Comunicacdo, como um
modelo de referéncia para certificar produtos de software, principalmente como requisito
obrigatorio para participa¢éo em processos licitatorios publicos, conforme decreto 8.186,
de 17 de janeiro de 2014. O modelo de referéncia certificava produtos de forma alinhada
as expectativas de inovacao do governo brasileiro, atestando que o produto de software
possuia qualidade e preocupacdo com inovacado tecnoldgica. A estrutura do modelo
estava baseada em quatro partes, denominadas camadas conceituais hierarquicas. A
camada inicial definida como “Software resultante de desenvolvimento e inovacao
tecnoldgica realizados no pais” era tratada como um conceito fundamental do modelo.
A camada seguinte, estava dividida em quatro areas denominadas de Areas de

Competéncia:

1. Desenvolvimento Tecnolégico, como objetivo de responder a questao: “O
software é resultante de desenvolvimento tecnoldgico no pais?”;

2. Gestédo de Tecnologia, como objetivo de responder a questao: “O software é
mantido tecnologicamente autbnomo e competitivo?”;

3. Gestdo de Negocios, como objetivo de responder a questdo: “O software
potencializa negécios baseados em conhecimento e é direcionado por esses
negocios?” e,

4. Melhoria Continua, como objetivo de responder a questdo: “O software é
resultante de acgBes de melhoria continua originadas na gestdo de pessoas,
processos e conhecimentos destinadas a apoiar e potencializar o seu

desenvolvimento e a inovagao tecnolégica?”.

A terceira camada era pautada em dezesseis resultados esperados, isto €,
condi¢des que precisavam ser atendidas, e que descreviam cada area de competéncia.
Por fim, na quarta camada, diversas orientacdes e indicadores davam detalhamento a
cada um dos resultados esperados definidos na terceira camada. A Figura 2.9 mostra
como cada area de competéncia estava relacionada aos resultados esperados. O
modelo foi desativado em 2017, dada a extincdo da obrigatoriedade para processos de

licitacdo, tendo sua ultima avaliagcéo sido feita em janeiro de 2017.
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v'Competéncia sobre Arquitetura
¥'Competéncia sobre Requisitos
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dos Profissionais Qualificados
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Relacionado ao Software
¥'Agoes de Melhorias nos Processos

Figura 2.9 - Areas de Competéncia e Resultados Esperados (CTI RENATO ARCHER, 2013)

v’ Contratagao, Treinamento e Incentivo

2.2.3. Certificacdo AENOR para a qualidade do produto de

software

A Associacao Espanhola de Normalizacéo e Certificacdo (AENOR), entidade do
governo espanhol, criou uma certificacdo para a qualidade de produtos de software
baseada na familia de normas ISO/IEC 25000 (ISO/IEC, 2014)focada em
manutenibilidade que permite que as organiza¢fes espanholas avaliem a qualidade dos
seus produtos, bem como empresas compradoras decidam por produtos de software
certificados ou ndo. Dentre os beneficios de conseguir a certificacdo estdo a
diferenciacéo de concorrentes, melhoria de SLAs (Service Level agrément), prevencao
de defeitos, analise do desempenho do produto e a garantia de niveis adequados de
seguranca no produto (ASOCIACION ESPANOLA DE NORMALIZACION Y
CERTIFICACION, 2018).

A certificacdo é obtida apds solicitacdo de avaliacdo para o AQC Lab (Alarcos
Quality Center: Laboratory for Software Quality Evaluation), laboratério acreditado pela
AENOR, e leva em conta o cédigo, estrutura do produto, criagdo de métricas para medir
desempenho, analisabilidade, capacidade de reutilizacdo e modificagdo, modularidade,
capacidade de ser testado, dentre outras dimensfes de manutencdo. Empresas que

realizaram a certificagdo mostraram beneficios como a redugao de incidentes corretivos
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em até 75%, até 40% no tamanho de seus produtos e até 30% em tarefas de
manutencdo. (RODRIGUEZ et al., 2015).

2.2.4. QPS — Modelo de Referéncia para Avaliacéo da

Qualidade de Produtos de Software

O modelo de referéncia para avaliacdo da Qualidade de Produtos de Software
(QPS) (ROCHA et al., 2016) é uma iniciativa para a avaliagdo de qualidade de produtos
de software no Brasil, que tem como objetivo definir os requisitos e permitir avaliar de
forma multidimensional o produto. De acordo com o modelo QPS, a qualidade de um
produto de software deve ser vista de forma ampla, levando-se em considera¢ao quatro

dimensodes:

1. Dimensdo Organizacional: uma empresa que coloca um produto no
mercado precisa ter uma documentacdo do produto, processos
organizacionais e atributos de processo que garantam a implementacéo
desta dimens&o e das dimensdes de Engenharia de Software e de Servigos.

2. Dimensdo de Engenharia de Software: uma empresa que coloca um
produto no mercado precisa ter processos de manutencdo corretiva,
evolutiva e adaptativa (quando pertinente).

3. Dimensé&o de Servi¢co: uma empresa que coloca um produto no mercado
precisa ter um servico de atendimento ao cliente.

4. Dimensdao de Produto: um produto de software disponivel no mercado deve
possuir uma descricdo do produto, uma documentacdo para 0 usuario e
caracteristicas de qualidade que podem ser: (i) caracteristicas essenciais a
qualquer produto; e, (ii) caracteristicas que devem estar presentes em

determinados produtos para atender as suas especificidades.

O modelo QPS (Figura 2.12) foi definido considerando as principais normas
internacionais, de modo que as Dimensbes de Engenharia de Software e
Organizacional, estdo baseadas na ISO/IEC 12207 (ISO/IEC, 2008a) e na ISO/IEC
33020 (ISO/IEC, 2015f); a dimensdo de Servicos esta baseada na ISO/IEC 20000
(ISO/IEC, 2011c) e ISO/IEC 33000 (ISO/IEC, 2015e); a dimensao de Caracteristicas

de Qualidade do Produto esta baseada na série de normas ISO/IEC 25000 (ISO/IEC,
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2014); e o processo de avaliacao esta baseado na ISO/IEC 33020 (ISO/IEC, 2015f) e
na ISO/IEC 25000 (ISO/IEC, 2014). Embora existam quatro dimensdes, focaremos
somente na Dimensdo de Qualidade do Produto, uma vez que esta diretamente
relacionada ao objetivo do trabalho, abordando diretamente sobre a definicdo e
avaliacao de requisitos de qualidade especificos do produto desta dimensao.

ISO/IEC 12207 e ISO/IEC 33020

Dimensdo
Organizacional

ISO/IEC
ISO/IEC 25010

20000-1 Modelo de

Referdnci ISO/IEC DIS
eferéncia

[ Dimensdo zaioRz.z
para Avaliagao oo b
de Produto de ISO/IEC DIS

Software 25023.2
1SO/IEC

33000 ISO/IEC
21051

ISO/IEC Dimensdo
20000-4 de Servicos

Dimensao
de
Engenharia
de Software

ISO/IEC 12207 e ISO/IEC 33020

Figura 2.10 - Visédo do Modelo de Referéncia QPS para Avaliagdo de Produtos de Software e
sua relacdo com Normas Internacionais (ROCHA et al., 2016)

As avaliacdes de produtos pelo QPS podem ser realizadas em duas situagdes:
(i) avaliacdo de um produto no seu lancamento no mercado, para que seja langcado com
uma avaliagéo ou (ii) avaliacdo de um produto ja disponivel e em uso pelo mercado. O
modelo tem por base os principios de avaliagdo continua e fornece o resultado da
avaliagdo em um dos trés niveis: Bronze, Prata e Ouro. Os niveis sdo acumulativos e,
portanto, o nivel Prata possui todos os requisitos do nivel Bronze e o nivel Ouro todos
0s requisitos dos niveis Bronze e Prata. Desta forma, para se atingir um nivel acima é
necessario atingir todos os requisitos do nivel anterior.

A avaliacdo leva em considera¢do um conjunto de caracteristicas de qualidade
gerais da ISO/IEC 25000 (ISO/IEC, 2014) e atribui um grau de alcance da caracteristica

do produto em uma escala, onde, T é atribuido para “Totalmente atendido”, L para
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“Largamente atendido”, P para “Parcialmente atendido” e N para “Nao atendido”. A
Tabela 2.5 mostra os aspectos avaliados na dimensado de Qualidade de Produto de
acordo com cada nivel.

A dimenséo de Produto tem o objetivo de avaliar i) se toda a documentacédo que
descreve o0 produto e 0os manuais de usudrio estdo disponiveis e se possui as
caracteristicas estabelecidas no modelo; ii) se um conjunto de medidas para
caracteristicas de qualidade do produto estdo de acordo com o estabelecido para o
nivel, conforme Tabela 2.5, iii) se é avaliada a qualidade em uso e, iv) se existe defini¢cdo

e avaliacao de requisitos de qualidade especificos para o tipo de produto em questéo.

Tabela 2.5 - Requisitos obrigatérios para a dimensao de Produto de acordo com cada nivel do
QPS (ROCHA et al, 2016)
Nivel

DIMENSAO DE QUALIDADE DO PRODUTO
Bronze Prata

Descricdo do Produto v v
Documentacado do Usuério

Medida: Consisténcia Operacional

Medida: Clareza das Mensagens

Medida: Existéncia de undo

Medida: Aparéncia da Interface (se pertinente)
Medida: Controle de Acesso

Medida: Apoio da Documentacéo para Analise
Medida: Integridade dos dados

Medida: Apoio da Documentacéo para Testes
Medida: Disponibilidade de Casos de Teste
Avaliacdo da qualidade em uso -
Definicao e avaliag&o de requisitos de qualidade especificos do
produto

o
c
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o
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2.3. Trabalhos relacionados - Particularizacdes de

modelos de qualidade

As normas internacionais sdo guias iniciais de referéncia, contudo, suas
definicbes ndo abrangem todos os tipos de aplicacdes ou contextos de uso, uma vez
gue cada produto de software possui particularidades inerentes a sua natureza como
hardware, tecnologias Unicas e especificidades de uso. Deste modo, € importante utilizar
estes guias como referencial e particularizar suas orientacbes em usos especificos.
Descreveremos a seguir trabalhos que particularizam normas internacionais de
gualidade ou adicionam conceitos a elas, de modo a permitir a solucdo de diferentes
problemas da indUstria e ou de contextos especificos de uso do produto de software.

WONG & JEFFERY (2002) definiram um framework geral para avaliacdo da

gualidade de softwares que € baseado em combinacdes de caracteristicas,
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consequéncias e valores. O ponto de vista de diferentes stakeholders é considerado,
dado que o autor pontua que para diferentes partes interessadas existe uma visao e
motivacgdo distintas ao usar o produto. Seu estudo mostrou que o que gera valor para
cada stakeholder é um objetivo apropriado para avaliacao de software, destacando ndo
apenas que usuarios e desenvolvedores tém objetivos diferentes, mas também quais
sao esses objetivos. Mostrou, ainda, que o uso de estruturas cognitivas pode melhorar
a compreensao das caracteristicas selecionadas durante a avaliacdo da qualidade e
como estéo relacionadas com a perspectiva do avaliador. Traz a tona que, tanto as
caracteristicas presentes na ISO/IEC 9126 (ISO/IEC, 2001) quanto as ausentes sao
necessarias para a avaliagcao da qualidade de produtos de software.

Também avaliando o ponto de vista das partes interessadas, BARNEY &
WOHLIN (2009), realizaram um estudo de caso avaliando através de um survey as
diferentes perspectivas dos respondentes para cada uma das caracteristicas de
gualidade compiladas de modelos de qualidades encontrados na literatura, incluindo a
norma ISO/IEC 9126. O objetivo foi identificar as diferentes visdes de cada parte
interessada.

TORCHIANO et al. (2002) definiram um framework especifico para produtos
COTS (Commercial of-the-shelf) derivado das caracteristicas da norma ISO/IEC 9126,
com atributos e medidas especificas que podem ser usados para selecionar um
componente, tecnologia ou ferramenta especifica para o contexto de COTS.

CARVALLO et al. (2006), CARVALLO et al. (2007) e VEGA et al. (2007)
definiram um catalogo de critérios de qualidade de software estendido da ISO/IEC 9126
para apoiar a selecdo de componentes de software. O resultado do trabalho estendeu
a norma adicionando mais 180 (cento e oitenta) critérios especificos para a selecao de
softwares COTS.

SEFFA et al. (2006) avaliam a caracteristica usabilidade frente a padrdes e
modelos de usabilidade, dentre eles a ISO/IEC 9126 e, neste caso, evidenciou suas
limitagbes, definindo como resultado do trabalho um modelo derivado e organizado
hierarquicamente em dez fatores, decompostos em vinte e seis subfatores que, por sua
vez, fornecem cento e vinte e sete medidas especificas de usabilidade.

STEFANI & XENOS (2008) definiram um modelo de avaliacdo de qualidade
especifico para sistemas de e-commerce baseado em redes bayesianas e nas

caracteristicas da ISO/IEC 9126 que foram adaptadas para o contexto especifico.
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BEHKAMAL et. al (2009) propuseram um modelo de qualidade para avaliacdo
de aplicativos B2B (Business to Business) apds analise de modelos de qualidade
existentes, inclusive os da ISO/IEC 9126. O modelo foi customizado de acordo com
caracteristicas de aplicativos B2B, considerando seus requisitos de qualidade. A
avaliagc&o proposta leva em conta o ponto de vista de desenvolvedores e usuarios finais,
gerando uma nota para cada decisao.

TRIENEKENS et al. (2010) desenvolveram uma abordagem de avaliacdo
utilizando as caracteristicas da ISO/IEC 9126 para o contexto de sistemas criticos como,
por exemplo, os sistemas embarcados em navios e avides.

FAHMY et al. (2012) definiram um modelo de avaliagdo da qualidade de e-books
derivando as caracteristicas da ISO/IEC 9126 e estabeleceram trinta e cinco
subcaracteristicas especificas para avaliacdes deste tipo de produto de software.

GREGORY (2015) identificou as caracteristicas de qualidade essenciais
(Manutenibilidade, Funcionalidade, Flexibilidade de customizacdo e Implementacdo -
facilidade de integracdo) para selecionar produtos ERP (Entreprise Resource Planning)
para pequenas empresas e criou um conjunto de caracteristicas especificas baseado
na norma ISO/IEC 9126 e em outros modelos da literatura.

KIM et al. (2016) definiram um modelo para sistemas de Internet das Coisas
derivado das normas 9126 e ISO/IEC 25010. O estudo disponibilizou medidas para as
caracteristicas Eficiéncia, Portabilidade, Funcionalidade, Seguranca e Confiabilidade.

JAGLI & CHANDRA (2016) propuseram um modelo para avaliar a capacidade
de personalizacao de servicos SaaS (Software as a Service) na nuvem, considerado
atributo chave de SaaS. O modelo é baseado em atributos relacionados a SaaS e sua
organizacao é feita hierarquicamente em uma estrutura de arvore. O objetivo do modelo
€ que os resultados sejam analisados e interpretados para previséo futura da selecao
gualitativa de SaaS para a personalizacdo do servico. O autor avalia os modelos da
ISO/IEC 9126 como ndo pertinentes para o contexto de SaaS, especificamente para
customizacao de servico e, por isso, justifica a criacdo do modelo especifico.

MORAES & LIMA JUNIOR (2017) propuseram uma nova metodologia para
avaliar a qualidade de produtos de software de gestdo de projetos, baseada nas
caracteristicas e subcaracteristicas da norma ISO/IEC25010 e na ferramenta AHP
(Analytic Hierarchy Process). A metodologia foi aplicada em uma avaliagcdo de quatro

produtos de gestéo de projetos (Basecamp, MS Project, Service Desk e Primavera).

27



MAIA (2020) prop6s um conjunto de caracteristicas de qualidade especificas
para aplicacBes moveis baseado na horma ISO/IEC 25010. O estudo identificou, através
de um mapeamento sistematico da literatura, caracteristicas e subcaracteristicas ja
presentes na norma e um conjunto de novas caracteristicas. Através de um survey,
confirmou a importancia de dezessete subcaracteristicas presentes na norma, além de
uma caracteristica e seis subcaracteristicas novas. Por fim, com esta lista final de
caracteristicas de qualidade, prop6s um procedimento de avaliacdo de aplicacbes
moveis baseado no modelo QPS (ROCHA et al., 2016).

2.4. Conclusao

Neste capitulo foram apresentados conceitos, modelos de qualidade, modelos
de referéncia para avaliacdo da qualidade de produtos de software e normas
internacionais relacionadas ao contexto de qualidade de produtos de software. Ademais,
apresentamos trabalhos relacionados a particularizagcbes dos modelos citados para
contextos especificos de uso.

Em suma, estes trabalhos reforcam a importancia da qualidade de produtos de
software e mostram que as normas internacionais e modelos genéricos tém sido usados
como ponto de partida para a particularizacdo de modelos de avaliagdo da qualidade de
produtos de software para contextos especificos de uso. Mostram também a relevancia
da identificacao de caracteristicas de qualidade especificas para os diferentes tipos de
produtos. Estes trabalhos relacionados evidenciam a importéncia e a necessidade da
particularizacdo de modelos de qualidade e, portanto, da identificacdo de caracteristicas

de qualidade especificas para sistemas CRM, conforme objetivos desta dissertacao.
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Capitulo 3 — Sistemas de CRM (CRMYS)

Este capitulo apresenta os sistemas de CRM, descrevendo o que estes sistemas
sdo e como se relacionam as disciplinas de Marketing, Nego6cios e Tecnologia da
Informacdo. Sdo apresentados também seu contexto histérico, sua importancia (para
empresas e clientes), suas definicbes, seus diferentes tipos e os desafios relacionados
a sua implantacao para organizacodes e profissionais envolvidos, bem como os impactos

gerados na relagdo com os empresa-clientes.

3.1 O que é CRM?

O avango das tecnologias nos Ultimos anos permitiu que as pessoas se
comuniguem em tempo real, independentemente de sua localizacdo no globo. A
velocidade com que informacBes viajam tém desafiado as empresas na tarefa de
crescerem e manterem sua base de clientes, sejam as empresas novas ou de mercados
ja estabelecidos. Em um cenario onde mercados consolidados enfrentam forte
concorréncia tradicional e digital, o facil e rapido acesso a informacéo pelos clientes
demanda das empresas eficiéncia em reconhecer, criar e manter relacionamentos
mutuamente lucrativos de longo prazo, pautados sobretudo no conceito de lealdade
cliente-empresa (PLAKOYIANNAKI & TZOKAS, 2002).

Nestas circunstancias, os clientes tém se tornado mais exigentes por produtos
e servigos de alta qualidade e valor agregado (SHARMA et al., 2008). Isto fez com que
o marketing das organizagdes evoluisse e passasse a tratar como fundamento essencial
dos negdcios a tarefa de manter e espalhar uma perspectiva focada no cliente e no
relacionamento com ele. O foco é tratar o cliente como um ativo chave de sucesso, em
especial em situacdes de crises financeiras, pois apenas com relacionamentos sélidos,
portfélio equilibrado de clientes, tomada de decisbes focadas no relacionamento e
agregacao de valor, as empresas conseguirdo sobreviver e competir (GNEISER, 2010;
KUBINA & LENDEL, 2012). Deste modo, a gestdo de relacionamento com clientes (ou
CRM - Customer Relationship Management) tornou-se a principal ferramenta para
manter clientes e isso se justifica pela possibilidade de custar cinco vezes mais
conseguir um cliente novo a manté-lo fiel (DIMITRIADIS & STEVENS, 2008).
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Clientes tém a expectativa de que o fornecimento de produtos e servicos de alta
gualidade sejam entregues de uma maneira emocionalmente satisfatéria (JAIN et al.,
(2007), logo, a gestado de relacionamento com os clientes engloba diversos processos
da organizagdo como o de Aquisicdo, de Retencdo e de Colaboracdo com os clientes
de alto valor. Esta estratégia demanda ndo somente um foco no cliente, mas integracao
eficiente entre areas da empresa (como marketing, vendas e atendimento, logistica e
suprimentos)e, de forma combinada com tecnologias, para que seja possivel entregar
valor real ao cliente e reté-lo (AZILA & NOORNEERAJ, 2011; DIMITRIADIS &
STEVENS, 2008). Uma revisdo da literatura de CRM executada em 2005 (NGAI, 2005)
endossa este entendimento, uma vez que os 205 artigos nela contidos tratavam
especificamente de CRM, Marketing, Vendas, Tecnologia da informacéo / Sistemas de
Informacdao e Servico e Suporte.

Muitos autores concordam que o surgimento da estratégia de CRM tomou o lugar
dos "quatro Ps" de marketing - produto, preco, local e promocéo (product, price, place e
promotion), pilares da disciplina, uma vez que o entendimento mais recente é de que
relacionamentos de longo prazo séo o pilar em um contexto de mercado competitivo e
dinamizado (AZILA & NOORNEERAJ, 2011; ALNASSAR, 2014). No entanto, o termo
CRM nao é novo e trata-se da base de uma economia de mercado, uma vez que nasceu
de principios de marketing de relacionamento (MR) desde que as empresas comegaram
a fazer negocios (EICHORN, 2004; ALNASSAR, 2014).

Muitas pesquisas confirmam que o conceito de MR data das décadas de 80 e
90, tendo seu foco voltado para praticas como prospeccao, manutencao e gestdo de
relacionamento com clientes, 0 que muda a ideia inicial de marketing(antes da década
de 80), que era baseada simplesmente na transagéo Unica para relacionamentos de
longo prazo com clientes, além de uso de produtos e servigos individualizados. O MR
surgiu de diversas pesquisas relacionadas as disciplinas de marketing e de engenharia
de sistemas de informacao de negdcios e, portanto, a estratégia de CRM basicamente
lanca méo de tecnologias da informacgéo (Tl) e processos estruturados para aplicar
efetivamente os principios (GNEISER, 2010; SINISALO et al.,, 2007). Assim, CRM
tornou-se um campo de pesquisa importante em marketing e engenharia de sistemas
de neg6cios e informacdes, uma vez que a evolucdo da area de Techologia da
Informacdo permitiu coletar e distribuir informacdes de clientes. Isto viabilizou a
personalizagdo ao abordar o cliente, essencial em uma cultura centrada no cliente.
Desde entdo, sistemas sofisticados de CRM com implementacbes complexas se
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tornaram comuns para apoiar marketing, vendas e servico, bem como 0s processos
relacionados ao foco no cliente (GNEISER, 2010).

Definir claramente o conceito de CRM é um desafio. Mesmo depois de muitas
tentativas em pesquisas na literatura, inclusive no contexto de definicdo de taxonomias
para o conceito, ainda ndo h& consenso sobre uma defini¢do universal. Talvez isso se
justifique pela ideia de que o conceito de CRM tem mudltiplas faces, uma vez que pode
estar relacionado as questBes funcionais, forma de se relacionar com o cliente ou
posicdo da empresa como um todo, dependendo da forma com a qual um gerente ou
pesquisador o entendam ou mesmo da forma com que a organizacao pratique a gestédo
de relacionamento com seus clientes (REINARTZ et al., 2004). Também pode estar
relacionado com as varias linhas de pesquisa e perspectivas disciplinares e
interdisciplinares encontradas sobre CRM, além do fato de que o conceito de CRM é
comumente considerado sinbnimo do sistema que apoia o uso da abordagem. Isto pode
ser atribuido ao fato de que muitas empresas entendem que a aplicagdo da abordagem
de CRM vem em conjunto com a implementagdo de um sistema. Isto ndo é
necessariamente verdade, mas a literatura ja mostrou que um sistema de apoio a
estratégia de CRM exerce um papel importante para o sucesso da sua aplicacao
(GNEISER, 2010).

KUBINA & LENDEL (2012) definem CRM como “uma estratégia abrangente e
um processo de aquisicdo, retencdo e parceria com clientes selecionados, que usa a
tecnologia da informacdo com o objetivo de criar valor para a empresa e o cliente,
envolvendo a integracdo das areas de marketing, vendas e atendimento ao cliente,
sendo apoiada por pessoas altamente qualificadas e servi¢cos da cadeia de suprimentos
para atingir eficiéncia e eficacia na entrega de valor ao cliente, criando um ambiente
aceitavel para os clientes”. No entanto, também pontuam que ha muitas definicdes na
literatura para o conceito. De maneira geral, o objetivo é garantir lealdade de clientes
através da entrega de valor, a partir do aumento de conhecimento da empresa em
relacdo ao seu cliente, o que pode ser atingido coletando, mantendo e processando
dados dos clientes sobre seus desejos, atitudes, expectativas e comportamentos
(DYCHE, 2002).

A definicdo de que CRM é - um processo de valor aprimorado pela tecnologia da
informacgé&o que, identifica, desenvolve, integra e concentra as varias competéncias da
empresa para capturar a “voz dos clientes”. Visa fornecer valor superior ao cliente no
longo prazo, com lucro, para clientes existentes e potenciais, em segmentacdes de
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clientes bem identificadas - (TZOKAS, 2000), descreve bem a complexidade da
abordagem e o desafio de se definir o que é CRM.

Os objetivos da abordagem e dos sistemas que a apoiam tém relacdo direta com
contexto de criar relacionamentos de valor matuos e de longa duracdo, garantindo a
satisfacao do cliente, que é considerada uma meta imediata da implantacdo do conceito
de CRM. Obtendo sucesso em satisfazer as expectativas dos clientes, a médio-longo
prazo, consequéncias como retencao e lealdade de clientes e melhoria no desempenho
da empresa sao alcancados. Podemos destacar que tipicamente organizacbes que
desejam aplicar a abordagem de CRM ou implantar um sistema de CRM
(URBANSKIENE et al., 2008; AZILA & NOORNEERAJ, 2011; GNEISER, 2010),

possuem 0s seguintes objetivos:

e Selecionar os clientes mais Uteis para uma empresa;

e Estabelecer, manter e aprimorar relacionamentos de longo prazo;

e Obter recursos analiticos, agregacédo e consolidacdo de informacdes, analises
sistematicas de informacdes dos clientes e dados personalizados de clientes;

e Sincronizar e suportar processos operacionais de CRM em marketing, vendas e
Servicgos;

e Integrar e gerir canais de comunicagéo entre clientes e empresa;

e Aumentar e melhorar o atendimento ao cliente, fornecendo suporte adequado
aos processos centrados no cliente, em todas as fases do ciclo de vida do cliente;

e Usar métodos adequados para incentivar clientes a permanecerem fiéis;

e Aumentar as receitas e os lucros;

e Reduzir os custos, e

e Aumentar o valor do cliente.

A abordagem de CRM é considerada um tema complexo e, EICHORN (2004),
define que, na verdade, ela é um iceberg onde algumas de suas dimensdes nao séo
vistas em um primeiro momento, dado que engloba também conceitos de sistemas,
processos, relacionamentos efetivos entre areas funcionais da organizacao, tecnologia,
cultura, lideranca e atitudes organizacionais (Figura 3.1). Todas as dimensdes sdo

fundamentais para 0 sucesso da abordagem, contudo, este trabalho focou

32



exclusivamente na dimensao de tecnologia, especificamente no tocante a qualidade de

sistemas de CRM, que apoiam o uso da abordagem.
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Figura 3.1 - Iceberg de CRM (Adaptado de EICHORN, 2004).

Para suportar a abordagem de CRM em uma organizagéo, sistemas de CRM
sdo implementados e usados para que os dados de clientes, provenientes de diferentes
canais de comunicagdo, sejam mantidos, analisados e convertidos em informacdes de
valor para apoiarem a tomada de decisdbes e o aumento da lucratividade
(RAMASESHAN, 2006). Estes sistemas sédo entendidos como um conjunto complexo
de softwares e tecnologias que automatizam diversos servigos de vendas, marketing e
atendimento ao cliente; executam processos das areas chaves da organizacao,
permitindo a maximizagcdo de lucros e de receitas, bem como a reducdo de custos;
concedem vantagens competitivas ho mercado e apoiam a criacdo de uma base para
interagir com o0s clientes e aumentar sua satisfacdo e lealdade (LIN, 2003;
URBANSKIENE et al., 2008; AVERSANO & TORTORELLA, 2011; LAUDON &
LAUDON, 2014). Este trabalho esta baseado neste tipo de sistema, complexo e
sofisticado, que apoia empresas se relacionarem melhor com seus clientes e melhorar

seu desempenho perante seus clientes e concorrentes.
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3.2. Tipos de CRMS

Sistemas de CRM sao sistemas complexos e sofisticados que tém o objetivo de
atender organizacbes de diferentes segmentos com um amplo conjunto de
funcionalidades que apoiem a melhoria da eficiéncia e eficacia da operagdo e do
relacionamento com os clientes. Levando-se em consideracdo a quantidade de
processos e informag¢des com que CRMS tém de lidar, € natural que demandem uma
guantidade relevante de funcionalidades para atenderem as expectativas destas
organizacdes. Contudo, dependendo de cada segmento de negocio, um produto pode
se adequar mais ou menos que outro a uma dada organizacdo. A demanda por
funcionalidades variara em namero e em categorias, de acordo com as necessidades
funcionais especificas de cada organizacdo, bem como de acordo com sua cultura e
industria de atuacédo (FRIEDRICH et al., 2010). Deste modo, é consenso na literatura
classificar as funcionalidades de CRMS em trés categorias, conforme a seguir (IRIANA
& BUTTLE, 2007; GNEISER, 2010; FRIEDRICH et al., 2010):

e CRM Operacional: trata-se de um conjunto de funcionalidades que englobam os
processos e fungbes em relacdo ao dia a dia da operacdo. Disponibiliza para as
pessoas da organizacdo ferramentas e instrumentos que suportam as areas
funcionais da empresa nos seus processos e atividades diarios, sobretudo no que
se refere ao contato diario com clientes e parceiros. O conjunto destas
funcionalidades é comumente denominado de FrontOffice. Elas permitem aos
operadores de call center e areas de operagdo terem acesso as informacdes do
cliente e do negécio em tempo real e em um unico local, estejam estas informacgdes
dentro do sistema de CRM ou em outros sistemas conectados. Estas funcdes
também apoiam o pessoal da organizacdo que trabalha nas operacbes em campo
como, vendas, servicos, Tecnologia da Informacéo, apoiando seus atendimentos.
Suportam a automacao de processos e atividades de negdcios centrados no cliente,
bem como a integracdo das diversas aplicacbes orientadas ao cliente entre o
conjunto de fun¢des de FrontOffice e de BackOffice (como sistemas de faturamento,

de compras e de logistica, por exemplo).
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e CRM Analitico: trata-se do conjunto de funcionalidades que disponibilizam andlises
sisteméticas de clientes e das informacdes relacionadas a ele, além da coleta de
informacfes dos contatos feitos e suas reacdes. Armazenam e disponibilizam
informacBes sobre clientes, produtos e servigos, permitindo avaliar, prever e
otimizar o relacionamento com os clientes através de ferramentas e técnicas
analiticas. Podem ser usadas como um sistema de aprendizado que usa as acfes
e reacOes dos clientes, sistematicamente avaliando-as. Estas fun¢des permitem
que o foco no cliente e a comunicacdo personalizada com ele possam ser
calibradas e melhorados de forma continuada. Sdo estas funcionalidades que
viabilizam a criacdo de segmentacdes em perfis e grupos de clientes, além da
descoberta de padrdes relacionados aos comportamentos de consumo, a forma de
navegacao e aos melhores horarios para enviar promocgoes, fazer contato e atingir
o cliente com alguma campanha. Estas funcionalidades déo subsidios diretos a
cadeia de marketing, vendas, servico, suporte e tomada de decisfes estratégicas e

taticas.

e CRM Colaborativo (ou comunicativo): trata-se do conjunto de funcionalidades que
controlam, suportam e sincronizam cada canal de comunicagdo, bem como
permitem as informacdes trafegarem do cliente para a empresa, da empresa para
o cliente e dentro da empresa. Elas garantem a comunicacao, a sincronizagéo e o
gerenciamento dos diversos canais de comunicagdo existentes, bem como a
distribuicdo de informacdes entre a empresa e o cliente. Permitem a gestdo
multicanal, provendo uniformidade e consisténcia nas informagées em todos 0s
canais. Este conjunto de funcionalidades é conhecido como o “centro de interacéo
com o cliente”, que assume o papel centralizador das comunica¢des multimidia. Por
fim, permitem que a gestdo de relacionamento com o cliente ocorra em toda a
empresa (e entre empresas) pela otimizacdo da cadeia de atendimento ao cliente.
E este conjunto de funcionalidade que é responsavel por compartilhar os resultados
das andlises e avaliacGes gerados no CRM Analitico, no tempo oportuno, para o

CRM Operacional.

E importante ressaltar que, a despeito da existéncia das trés categorias de
funcionalidades de CRMS, para que funcionem apropriadamente, ainda € necessario

gue o CRMS se integre com sistemas adjacentes que também contém informacdes
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sobre os clientes, produtos, processos e servicos no contexto completo da empresa. E
esta integracdo que permite aos CRMS gerar uma visdo holistica e consistente, em
trezentos e sessenta graus dos relacionamentos com os clientes, criando uma via de
mao dupla de conhecimento e aprendizado entre cliente e organizagédo. A Figura 3.2
ilustra um exemplo de arquitetura genérica para exemplificar como estas

funcionalidades e sistemas séo usados em uma organizagdo que utiliza um CRMS.
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Figura 3.2— Arquitetura de sistemas de CRM (GNEISER, 2010 apud HIPPNER, 2006. Traducéo
propria)

Comumente, partes de um CRMS como, por exemplo, o cadastro de clientes, a
integracdo com midias sociais ou a funcdo de gestdo de campanhas de marketing, séo
implantadas primeiro por organizagdes. Isto reflete a complexidade destes sistemas,
pois lidam com grandes quantidades de dados vindos de diferentes fontes, sendo sua
tarefa manté-los organizados para que possam ser analisados e se transformem em
informacd8es de valor (RAMASESHAN, 2006).

Durante a pesquisa para realizagcdo deste trabalho, muitos termos foram

encontrados para denominar os CRMS como, por exemplo, CRM Mobile, e-CRM e CRM
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Open Source. Contudo, muitos destes termos referenciam um maodulo, funcionalidades,
tecnologias, contextos de negécio ou metodologias relacionadas a sistemas de CRM.
Estas tipificacdes dizem respeito as dimensfes em que o CRMS pode atender a uma
ou mais expectativas das organizacoes e clientes. No entanto, estas dimensdes ainda
sdo parte do contexto dos sistemas de CRM, independentemente de classificacbes e
rétulos recebidos, uma vez que tais termos estéo relacionados as funcionalidades que
buscam atender aos mesmos objetivos desejados pelas organizacdes ao aplicarem a
abordagem de CRM. Contudo, nestes casos, estes termos referenciam iniciativas
isoladas de atendimento a estes objetivos, seja por questdes de tempo, financas ou
estratégia de negacio.

Dentre os termos encontrados na literatura para tipificar CRMS, destacam-se
alguns, dado que sao relevantes isoladamente. Por exemplo, o termo eCRM,
relacionado ao uso da Internet, da comunicacdo mével ou ao comeércio eletrénico (e-
commerce) (GNEISER, 2010), refere-se ao fato de o sistema estar conectado a internet,
fazer uso dos beneficios e caracteristicas da telefonia e internet moveis e prover
instrumentos e ferramentas para vendas pela internet. O termo mCRM ou mobile CRM,
€ usado para referenciar o uso da mobilidade em CRMS, contudo, CRMS
exclusivamente moveis ou em parte moveis, desempenham essencialmente as mesmas
fungbes e buscam os mesmos objetivos de CRMS. A diferencga esta no fato de que as
comunicacbes sao feitas por meio moével (sem fios), o que abre possibilidades
operacionais e estratégicas diferentes de abordagem aos clientes (SINISALO et al.,
2007). Por fim, o advento das midias sociais trouxe o termo CRM Social (ou Social
CRM), que remete as funcionalidades como monitoramento de conversas, mengdes
especificas na internet, frequéncias de palavras-chave, captura de sentimentos,
probabilidades de clientes recomendarem produtos e a marca, além de percep¢éo e
captura dos niveis de satisfacdo com produtos, servicos e com a marca. Isto ajuda as
empresas a determinarem seu publico-alvo, comportamento e acbes especificas de
marketing, bem como a conhecerem melhor desejos e expectativas de clientes e
potenciais clientes. Adicionalmente, estas funcionalidades permitem, através do CRM
Colaborativo, que as midias sociais sejam um canal extra para atendimento, prospeccao
e promoc¢ao, da empresa para os clientes e de clientes para a empresa, seja através de
aplicativos méveis, ferramentas de bate-papo, robds, comunidades ou outros meios
sociais (ROUSE, 2017).
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Ainda no que se refere a tipificacBes, é consenso na literatura a divisdo dos
CRMS também em relacdo a sua infraestrutura / arquitetura e a sua forma de
comercializagdo. Deste modo, CRMS podem ainda ser classificados como CRM on-
premise (hospedados localmente) ou CRMS em nuvem (hospedados remotamente),
levando-se em conta o ponto de vista de arquitetura, e CRM Pago(commercial) ou CRM
Gratuito (freeware), de acordo com o contexto de comercializacao.

Deste modo, estes sistemas podem ser implantados, considerando-se diferentes
necessidades de cada organizagdo, contextos especificos de uso, disponibilidade de
recursos financeiros e objetivos diverso. A combinacdo entre o0s aspectos de
infraestrutura e comercializacdo pode levar a diferentes arranjos com funcdes,
infraestrutura e custos distintos (GNEISER, 2010; FRIEDRICH et al., 2010; ROUSE,
2017).

Levando-se em conta aspectos de infraestrutura como arquitetura e tecnologias,
€ comum encontrar trabalhos especificos discutindo como os CRMS sé&o hospedados e
acessados (HANDOKO & GAOL, 2012; COLOMO-PALACIOS & RODRIGUEZ, 2014;
TANG, 2015; ALTWEGRI et al., 2015). Em geral, CRMS on-premises trazem o 6nus
para as organizac8es de lidarem com instalacdo, administracdo e manutencéo de toda
a infraestrutura do sistema, inclusive nos casos onde desejarem tornar o sistema
acessivel via internet, a partir de qualquer local. Em contrapartida, oferecem o beneficio
de terem total controle sobre como a infraestrutura é organizada, mantida funcionando
€ Como a seguranca € garantida, sendo esta Ultima a questdo de maior preocupacao
das organizacdes que optam por modelos on-premises. De outro lado, CRMS que se
baseiam em arquiteturas em nuvem ou de software como um servigo (SaaS — Software
as a Service), os dados e infraestrutura ficam hospedados remotamente e sob
administracdo de um provedor de servicos de nuvem. A vantagem para organizacdes
gue escolhem que seus CRMS estejam em nuvem é que, além de ndo terem que lidar
com instalacdo, administracdo e manutencdo da infraestrutura fisica, ganham a
possibilidade de acessarem o sistema em tempo real e de qualquer lugar, desde que
haja conexdo com a internet, como um servico. O maior 6nus da decisdo por
arquiteturas em nuvem € justamente os desafios complexos que se apresentam do
ponto de vista de seguranca, preocupacdo de muitas empresas que, por este motivo,
optam por CRMS on-premises em vez de em nuvem (ALTWEGRI et al., 2015; ROUSE,
2017).
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Alguns autores tém defendido, inclusive, que ndo se trata de uma decisao por
um modelo on-premise ou em nuvem, mas a juncdo de ambos para construir uma
solucéo hibrida e que permitira a diluicdo de riscos e 6nus provenientes de cada uma,
mas também permitira colher beneficios das duas abordagens (ALTWEGRI et al., 2015;
MISSBACH et al., 2016).

Lidar com toda a cadeia de processos envolvidos na gestao de relacionamento
com clientes, apoiando marketing, vendas e suporte e servi¢os, implica que os CRMS
possuam muitas funcionalidades, tornando-os sistemas complexos. Isto faz com que
sistemas de CRM sejam caros de se implementar. Neste sentido, atualmente, muitos
CRMS existem no mercado de forma gratuita e ou com seu codigo fonte aberto e
disponivel (free / open-source CRMS) como maneira de permitir competividade as
organizacdes que tém problemas de orcamento para aquisicdo de grandes ferramentas.
De outra forma, ndo seria possivel para estas empresas arcarem com sistemas
comercializados com altos custos (de codigo fechado ou privados) que, em geral,
cobram valores Unicos, mensalidades ou assinaturas para uso do sistema. Esta questao
tem sido abordada em diversos estudos da literatura (SAMOLADAS et al., 2003;
AVERSANO & TORTORELLA, 2011; LEE et al., 2014). Umas das grandes vantagens
dos CRMS open-source vem da possibilidade de se adicionar funcdes e personaliza-lo
livremente, o que os popularizou com versdes iniciais basicas e completas, como nos
produtos OroCRM, SuiteCRM e SugarCRM, oferecendo alternativas as grandes

plataformas proprietarias como Salesforce, Microsoft e SAP (ROUSE, 2017).

3.3. Desafios para CRMS

Segundo relatério da consultoria GARTNER (2018), o mercado de CRMS é um
dos mercados de software que mais cresce e a demanda por esse tipo de aplicacéo
permanece forte e atraente para novos fornecedores, justificando a existéncia de alta
oferta de fornecedores de CRMS. A consultoria define este mercado como o de
aplicacdes para fornecer suporte e atendimento ao cliente, envolvendo-se de maneira
inteligente, seja reativa ou proativamente, respondendo perguntas, resolvendo
problemas, dando conselhos e criando um centro de engajamento de clientes -
Customer Engagement Center - (GARTNER, 2019). Este panorama justifica a alta
adocdo dos CRMS e a importancia deste tipo de sistema para as organizacdes. No

entanto, implantar uma estratégia de CRM e um CRMS néo sao tarefas triviais e, para
39



gque seja bem-sucedida, é necessaria uma abordagem de CRM holistica, com
participacdo da lideranca, boa estrutura e cultura organizacionais focadas no cliente e
processos e sistemas no mesmo compasso de foco no cliente. Isto exige que pessoas
de diferentes &reas da organizacdo como marketing, tecnologia da informacao (TI) e
recursos humanos trabalhem em dire¢do aos mesmos objetivos (KUBINA & LENDEL,
2012; EICHORN, 2004).

Muitos autores pesquisaram implementac¢des de CRMS nas ultimas décadas e,
ha um consenso de que muitas destas iniciativas falham, tendo taxas de insucesso
variando entre 55% e 85%. Embora as tecnologias tenham evoluido no mesmo periodo,
a dificuldade relacionada a estas implantagcbes geram perdas ou ndo levam a desejada
melhoria no desempenho da empresa (CHAN, 2005; DIMITRIADIS & STEVENS, 2008;
JAMALI et al., 2013). Muitas pesquisas também concordam que diversos projetos de
CRM néo atingem seus objetivos por terem o foco somente em implantar o sistema de
CRM, ignorando o fato de que o sistema é apenas parte do trabalho maior de se criar
uma estratégia organizacional bem-sucedida de CRM. A TI desempenha papel
fundamental ao implementar um CRMS, pois implementa-lo e manté-lo, ajuda a suportar
0S processos, infraestrutura e servigos oferecidos pela organizac¢éo. Contudo, a Tl ndo
é suficiente se uma estratégia orientada ao cliente dentro da organizagdo néo suportar
o sistema.

O principal fator de falhas em projetos de CRMS é focar somente nas tecnologias
dainformacdao, ignorando a orientacdo ao cliente, pois é necessario entender que muitas
dimensdes além da tecnologia precisam ser avaliadas nestas iniciativas (EICHORN,
2004). CHAN (2005) define seis fatores criticos de sucesso para implementacdes bem-
sucedidas de abordagens de CRM, sendo i) Lideranca, com gestores e alta geréncia
comprometidos; ii) Marketing interno, com iniciativas dentro da organizagdo para
garantir adocdo; iii) Gerenciamento de conhecimento, criando um mecanismo de
aprendizado e competitividade compartilhado com todos; iv) Alinhamento de Tl com
objetivos de negdcio e processos, com arquiteturas escalaveis e confiaveis, além de
desenhos de interfaces focados no cliente; v) Integracdo com sistemas, permitindo
comunicacao das areas chave, integracdo de dados, compatibilidades entre sistemas,
uso desconectado de internet e integracao com todos os canais disponiveis vi) Mudanca
organizacional e cultural, criando cultura, servigos e estratégias de marketing, todos

focados no cliente.
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Definir uma estratégia para marketing claramente projetada e conhecida por
todos é fator chave e ponto de partida para estabelecer a gestdo de relacionamento
efetiva. Falhar neste ponto é aceitar o insucesso de qualquer iniciativa de CRM
(DIMITRIADIS & STEVENS, 2008). Portanto, hoje é amplamente aceito que é
necessario avaliar todos os niveis da organizagéo, auditar recursos internos e tomar
medidas para criar o que for importante para gerar a integracao e promover uma cultura
focada no cliente (CHAN, 2005; KUBICA & LENDEL; EICHORN, 2004).

Neste cenario, onde ndo basta implementar um sistema para usufruir dos
beneficios que a criacdo de relacionamentos lucrativos e duradouros podem trazer,
empresas precisam enfrentar os desafios em busca de estabelecer sua estratégia de
CRM. Alguns destes desafios estdo elencados abaixo e, mesmo que sejam todos
alcancados, ainda assim, ndo é possivel afirmar que séo garantia do sucesso da

implementacéo da abordagem de CRM:

¢ Com as midias sociais, manter a qualidade do servico baseada na demanda dos
clientes é essencial, uma vez que neste cenario o poder da pratica de “boca a boca”
€ cada vez maior. Insatisfa¢cdes podem mudar a imagem das empresas para outras

pessoas em minutos e, portanto, medir a satisfacdo dos clientes é essencial
(JAMALI et al., 2013).

e Para estabelecer um CRM eficaz é preciso: i) que os produtos e servigos certos
sejam entregues no tempo e canais corretos; ii) disponibilizar diversos pontos de
interacdo com a empresa e com valor agregado para o cliente; iii) disponibilizar
canais para fornecimento de feedback, que devem ser usados para produzir
produtos e servigos personalizados e personalizaveis e iv) estabelecer a confiangca
do cliente nos sistemas de CRM da organizacéo (SIVARAKS et al., 2011).

e E importante garantir a adogdo dos usuarios para a estratégia e para o sistema,
garantindo foco no cliente, valor agregado e descomplicando o processo ao tornéa-
lo rapido. Deve-se criar a integracdo multifuncional de pessoas, operacoes,
processos e recursos de marketing via aplicacdes e TI, sendo estes, elementos
intimamente ligados a estratégia da organizagdo. Adicionalmente, todos os
processos de negdcios da empresa devem ser orientados ao cliente durante todo o
seu ciclo de vida. E preciso cuidado com as pessoas da organizag&o, capacitando-

as, uma vez que bons relacionamentos, desempenho e lucros aumentados
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dependerdo do desempenho e da abordagem das pessoas com os clientes. Por
fim, a alta geréncia precisa suportar a abordagem e o sistema e garantir o
envolvimento de todos os funciondrios para a estratégia de CRM da organizacao
(KUBINA & LENDEL).

Criar uma cultura corporativa focada no cliente, € destacado como um dos desafios
mais importantes e determinantes para implantar a estratégia de CRM. Cultura
desalinhada com estratégia é um obstaculo, sobretudo para implementar o sistema
de CRM. Adicionalmente, é fundamental garantir que relacionamentos internos
bem-sucedidos com os clientes ocorram da melhor maneira possivel para se

alcancar relacionamentos externos bem-sucedidos (EICHORN, 2004).

Nao basta coletar informacées de clientes em um sistema. E fundamental ter
geréncia de alta qualidade das informac¢6es do cliente, sendo essencial organizar e
conectar conjuntos de dados, distribuir informacdes para todos de forma facil e
agregar valor ao dia a dia da operac&o. E importante manter uma vis&o Gnica do
cliente, disponibilizando painéis ou interfaces com conjuntos de dados que fazem
sentido, com dados conectados, organizados e atualizados. Caso contrario, a
experiéncia do cliente sera afetada devido a longos tempos de espera durante
telefonemas, tratamento inadequado de casos de suporte técnico e outros
problemas relacionados as informagdes imprecisas e no tempo errado. Por fim, é
necessario investir tempo limpando os dados existentes de clientes para eliminar
duplicacdes, registros incompletos e imprecisos antes do sistema de CRM acessa-
los (AKOKA et.al., 2007; PELTIER et al., 2013; HABLE & AGLASSINGER, 2013;
ROUSE, 2017)

3.4. Conclusao

Sistemas de CRM apoiam empresas na automatizagdo de seus processos de

negocio que interagem e interferem na relacdo com os clientes, desde vendas e

marketing até servicos prestados. Em geral, oferecem funcionalidades operacionais,

analiticas e colaborativas que trazem eficiéncia, melhoria no desempenho e utilidade

para as areas funcionais. Permitem que organizacbes facam a gestdo dos

relacionamentos com seus clientes, focando em atendé-los da melhor forma através da
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entrega de valor agregado e gerenciamento de seus desejos e expectativas, em troca
de fidelidade.

A consultoria  GARTNER (2019) apresenta quatorze grandes empresas
fabricantes de CRMS brigando pela lideranca de vendas no mercado. Cada um destes
sistemas possui um conjunto de funcionalidades e concede oportunidades as empresas
de melhorarem sua estratégia de relacionamento com seus clientes. Esta variedade de
produtos mostra a importancia que o mercado tem dado para este tipo de sistema e
reforca seu papel para as organizacdes que querem se manter competitivas no cenario
atual onde informacdes e opinides sdo compartilhadas rapidamente.

Apesar dos beneficios que CRMS podem trazer, sua implementacao
€ geralmente custosa e a taxa de sucesso de implementac¢bes ainda é insatisfatoria.
Portanto, antes da implementacdo do CRMS, é fundamental que exista um foco
verdadeiro no cliente, com obijetivos estratégicos e processos de negdcios claramente
definidos e totalmente orientados para os cliente. A medida que a estratégia € bem-
sucedida, ultrapassando os desafios e obstaculos do caminho, muitos beneficios sdo
contabilizados pelas organiza¢cdes como, por exemplo, i) a manutencdo de uma base
de clientes que cresce consistentemente e, consequentemente faz crescerem os lucros;
i) 0 engajamento de clientes em um ambiente onde interagem entre si e fornecem
feedbacks de valor que permitem a organizacdo entender seus comportamentos,
expectativas e desejos, criando um circulo virtuoso de entendimento e melhoria continua
gue permite & empresa oferecer antecipadamente produtos personalizados e de alto
valor, criando vantagem competitiva; iii) uma base de conhecimento sobre clientes,
produtos e processos que passa por todo o ciclo de vida do cliente, apoiando toda a
cadeia de tomada de decisdo sobre marketing, vendas, servicos e atendimento; iv)
eficiéncia e desempenho operacional providos por pessoas, processos e tecnologias
completamente focadas nos clientes.

A implementacéo de uma abordagem de CRM e de um CRMS requer um grande
esforco estratégico e tatico, aliado a tecnologias bem escolhidas e implementadas,
processos centrados no cliente, empoderamento dos funcionérios, boa gestdo de
informacdes de clientes, geragdo de conhecimento com base em toda a cadeia de valor
do cliente e capacidade de aprender com as melhores praticas. Por ser um tipo de
sistema complexo e sofisticado, escolher um CRMS adequadamente é fundamental
para que as organizagfes consigam implementar a abordagem de CRM. No entanto,
esta tarefa ndo é trivial e falhas em implementa-lo podem trazer prejuizos ndo somente
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financeiros, mas também podem fazer ruir uma iniciativa organizacional para
implementacao de uma abordagem CRM.

Portanto, o objetivo deste trabalho é entender como avaliar a qualidade dos
CRMS de forma assertiva, permitindo maiores taxas de sucesso em suas implantacoes
ou implementacgdes. Para isso, entendemos que primeiro era importante identificar quais
eram as caracteristicas de qualidade especificas destes sistemas, para que depois
pudessem ser avaliados.

O proximo capitulo descreve um mapeamento sistematico da literatura com o
objetivo de identificar quais séo estas caracteristicas de qualidade de CRMS para que,

uma vez identificadas, os CRMS possam ser avaliados de forma apropriada.
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Capitulo 4 - Mapeamento Sistematico da

Literatural

Este capitulo tem o objetivo de descrever o planejamento, execucdo e 0s
resultados do Mapeamento Sistematico da Literatura (MSL) realizado sobre qualidade
de CRMS.

4.1. Método de Pesquisa

Uma revisdo de literatura normalmente representa uma atividade inicial de
qualquer pesquisa ou desenvolvimento em uma organizacdo (TRAVASSOS e
BIOLCHINI, 2007). Uma revisdo sistematica da literatura (RSL) € um método de
pesquisa que ajuda a identificar, avaliar e interpretar dados relacionados de pesquisas
ja realizadas (estudos primarios) sobre uma questao especifica, tpico ou fenbmeno em
determinada area de pesquisa. Seu principal resultado esperado é conseguir evidéncias
nas quais possam ser baseadas conclusfes, mitigando adicao de viés através do uso
de um processo sistematico de execugdo, criando assim, valor cientifico para os
resultados. Em geral, possuem um foco definido em questéo especifica, maior rigor nos
métodos, nos objetivos e em ser critica e baseada em evidéncias. O MSL assume o
mesmo rigor quanto ao processo sistematico, mas seu objetivo é mais amplo e busca
capturar uma visdo geral de uma ou mais aspectos na literatura, identificando evidéncias
existentes mesmo quando conclusdes ndo podem ser alcangadas (KITCHENHAM e
CHARTERS, 2007; PETERSEN et al., 2015). BIOLCHINI et al. (2005) propdem um

processo para conducdo de RSLs que consiste em quatro fases, conforme a seguir:

1. Planejamento: E a fase em que objetivos, questdes de pesquisa e métodos para
as fases de execucdao e analise séo escolhidos; onde uma string de busca € definida
e 0s mecanismos de pesquisa mais adequados para a pesquisa sao selecionados.
Nesta fase também séo definidos critérios de inclusdo e exclusdo para delimitar

artigos resultantes que fardo ou ndo parte da pesquisa.

1 Uma versdo resumida deste capitulo foi apresentada no Simpdsio Brasileiro de Qualidade de Software (SBQS 2019) e
esta publicada em https://dl.acm.org/doi/abs/10.1145/3364641.3364655?download=true (BOARIM & ROCHA, 2019).
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2. Execucéo: Nesta fase, a string de busca € adaptada e refinada a cada rodada de
execucdo em busca de melhores resultados de artigos para a pesquisa. Os critérios
de inclusdo e exclusdo definidos na fase de planejamento sdo aplicados para
delimitar os artigos que serdo incluidos na pesquisa.

3. Anédlise dos Resultados: Nesta etapa, os artigos selecionados sao lidos pelos
pesquisadores e os dados pertinentes a pesquisa sao extraidos para um formulério
de acordo com as questdes de pesquisa definidas. Em seguida, os dados extraidos
sao sintetizados e interpretados objetivando responder as questdes de pesquisa.

4. Empacotamento: O empacotamento consiste em documentar todos os artefatos e
decis@es gerados durante a pesquisa, o que deve ser feito longo de todo o processo

de pesquisa.

KITCHENHAM & CHARTERS (2007) citam ainda uma fase de reportar os
resultados, na qual os resultados produzidos e a documentacdo gerada s&o

disponibilizados para os potenciais interessados na pesquisa.

4.2. Objetivos do Mapeamento e Questdes de Pesquisa

O objetivo deste MSL foi identificar quais caracteristicas de qualidade sé&o
importantes ao contexto de CRMS. A Tabela 4.1 apresenta o objetivo deste MSL de
acordo com o paradigma GQM — Goal Question Metric (BASILI et al, 1992). As questbes
de pesquisa que se relacionam ao objetivo do MSL estdo descritas na Tabela 4.2,
abaixo:

Tabela 4.1 - Objetivo do estudo, de acordo com o paradigma GQM

Objetivo do Estudo

Analisar Qualidade de Sistemas de CRM

Com o propdsito de Caracterizar

Com relago a Caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade de
software

Do ponto de vista de Profissionais e pesquisadores de Engenharia de
Software

No contexto de pesquisas cientificas na literatura referentes a CRMS

Tabela 4.2 - Questdes de Pesquisa

Questédo de Pesquisa Racional da questao
Quais sdo as caracteristicas e | A resposta indica quais caracteristicas e
QP1 | subcaracteristicas de qualidade | subcaracteristicas de qualidade da
da norma ISO/IEC 25010 que sdo | ISO/IEC 25010 sdo consideradas
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Questdo de Pesquisa Racional da questao
importantes para sistemas de | importantes para sistemas de CRM em
CRM? pesquisas descritas na literatura.

A resposta indica as qualidades
consideradas importantes para sistemas
de CRM em pesquisas descritas na
literatura, mas que néo estéo contidas na
norma ISO/IEC 25010.

A resposta identifica as funcionalidades
Quais séo as funcionalidades de | de sistemas de CRM e, com isso, avaliar
sistemas de CRM? a adequacéo funcional de um

produto.

Quais sao as qualidades néo
presentes na ISO/IEC 25010, mas
que sdo importantes para o
contexto de sistemas de CRM?

QP2

QP3

4.3. String de busca e selecdo das maquinas de busca

Para selecionar os artigos de controle foi efetuada uma busca ad hoc no Google
Scholar e na maquina de busca SCOPUS, tendo sido selecionados trés artigos que
descreviam trabalhos relacionados sobre caracteristicas ou subcaracteristicas de
gualidade de CRMS ou tratavam diretamente de avaliagbes de qualidade para estes
sistemas. Estes artigos selecionados estéo identificados na Tabela 4.5.

Em seguida foi elaborada uma string de busca para execu¢do nas maquinas de
busca para obtencdo de resultados de artigos relacionados. Esta string foi criada de
acordo com o método PICO (PAI, et al., 2004), que orienta que o objeto de pesquisa
seja decomposto em populacéo, intervencdo, comparacéo e saida?.

A populacdo foi definida como sistemas de CRM. A intervencdo como
gualidade de software, selecdo de software e avaliacdo de software. As saidas como
caracteristicas, atributos, métricas, critérios, variaveis, medidas, frameworks e
requisitos. A intervencdao inicialmente foi definida tentando identificar as variancias de
termos e, apds algumas execucgdes, provou ser mais efetivo generalizar os termos
“‘evaluation” e “selection”, além de incluir o termo “quality”. Adicionalmente, apds os
primeiros testes, mais resultados foram retornados quando na versdo final foram
adicionados os termos generalizados “criteria”, "variable", "method", "framework” e
‘requirement” para as saidas. A string preliminar e a string final estdo descritas,

conforme abaixo:

2 Neste trabalho nfo estio previstas comparagbes de qualquer natureza para o objeto de pesquisa e, portanto, néo foi
considerada a decomposicao do objeto de pesquisa para comparacao.
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e String preliminar: ("CRM" OR "Customer Relationship Management® OR "CRM
applications” OR "CRM based applications" OR "CRM systems" OR "CRM software") AND
("Software quality evaluation" OR "Software quality assessment” OR "Software Selection”
OR "Quiality of the product" OR "Software Product Quality" OR "Software quality" OR
"Software quality models" OR "Assessing the software quality") AND ("Quality characteristic"
OR "quality subcharacteristic" OR "Quality sub characteristics" OR "Quality attribute” OR
"Metric" OR "Attribute" OR "Measurement” OR "quality Properties" OR "Quality features")

e String final: (( "Customer Relationship Management system" OR "Customer Relationship
Management software” OR "Customer Relationship Management solution" OR "Customer
Relationship Management package" OR "CRM System" OR "CRM Software" OR "CRM
Solution** OR "CRM package") AND ( "quality" OR "select*” OR "evaluat*') AND (
"characteristic® OR "attribute” OR "metric* OR ‘“criteri** OR ‘"variable” OR

"measurement” OR "method" OR "framework” OR "requirement"))

As maquinas de busca selecionadas para execuc¢do da string foram SCOPUS

(http://www.scopus.com), |EEE (http://ieeexplore.ieee.org) e Web of Science

(http://apps.webofknowledge.com). Estas maquinas de busca foram selecionadas

devido a sua alta cobertura de pesquisas em Engenharia de Software e todas foram
pessoalmente recomendadas por outros pesquisadores experientes de nossa instituicdo
em magquinas de busca de Engenharia de Software. Decidimos seguir uma estratégia
baseada em busca em bibliotecas digitais aliada a técnica de backward snowballing em
apenas um nivel - quando se busca mais op¢des de artigos candidatos nas referéncias
dos artigos encontrados nos resultados da string — (MOURAO et. al, 2020). Todavia,
outras estratégias poderiam ter sido usadas como sugerem, por exemplo, MOURAO et.
al, 2020, onde defendem o uso apenas da maquina SCOPUS associado ao backward
snowballing e acrescido do forward snowballing — quando apds o backward snowballing,
busca-se nas novas referéncias em artigos que citam os artigos encontrados até que se

esgotem as possibilidades de artigos relacionados a pesquisa.
4.4. Execucéao

A execucdo da string nas maquinas IEEE e Web of Science retornaram poucos

resultados, porém, todos os artigos nelas retornados estavam presentes nos resultados
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da maquina SCOPUS. A string de busca preliminar foi executada pela primeira vez em
abril de 2018 e a string final foi executada pela Gltima vez em outubro de 2018.

Como a execucao da busca retornou muitos resultados, critérios de excluséo e
inclusédo foram definidos e aplicados (conforme Tabela 4.3 e Tabela 4.4) para refinar e
limitar a lista inicial de artigos aos que eram diretamente relacionados aos objetivos da
pesquisa.

Tabela 4.3 - Critérios de Inclusao

11 O artigo estava publicado em anais de conferéncias ou journals
12 O artigo estava disponivel na internet

13 O artigo estava em inglés

14 O artigo tratava de qualidade de sistemas de CRM

Tabela 4.4 - Critérios de Exclusédo

E1 O artigo ndo estava publicado em anais de conferéncias ou
journals

E2 O artigo nado estava disponivel na internet

E3 O artigo ndo estava em inglés

E4 O artigo nao tratava de qualidade de sistemas de CRM

E5 O artigo estava replicado pelas maquinas de busca, aparecendo
mais de uma vez

E6 O artigo ndo apresentava informacdes suficientes que permitissem
interpretar o significado das caracteristicas apresentadas

A busca executada trouxe 201 artigos e os pesquisadores definiram que a

analise dos resultados da busca seguiria 0 seguinte processo de selecdo de artigos:

1. Leitura dos titulos e abstracts: Nesta etapa, os titulos e abstracts de todos os
artigos foram lidos por dois pesquisadores (o0 autor da dissertacao e o orientador) e
os critérios de exclusdo E1, E2, E3 e E5 foram aplicados, chegando-se ao total de

172 artigos selecionaveis.

2. Leitura completa: Em seguida, foi efetuada a leitura completa dos artigos,
definindo os selecionados e aplicando o critério E4 nos excluidos. Os dados dos
artigos selecionados foram extraidos pelo autor da dissertacdo com apoio de um
formulario de extracdo que permitiu organizar as respostas para as questées de
pesquisa, consolidando os dados fornecidos em cada artigo. O formulario definiu
sec¢Oes para responder a cada questéo que foram preenchidas com dados extraidos
a medida que a leitura e intepretagéo de cada artigo era realizada. Para responder
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a QP1, o formulario continha tabelas para armazenar as caracteristicas e
subcaracteristicas de qualidade de software presentes nos modelos de qualidade
da norma ISO/IEC 25010 - Qualidade de Produtos de Software ou Qualidade em
Uso — (ISO/IEC, 2011a) que foram descritas como importantes pelos autores dos
artigos analisados. Para responder a QP2, o formulario continha tabelas para
registrar caracteristicas de qualidade ndo contidas na norma ISO/IEC 25010. Para
responder a QP3, o formulario continha tabelas para referenciar funcionalidades
destacadas como importantes para CRMS pelos autores dos artigos.
Adicionalmente, o formulério também continha tabelas para registro de dados sobre
identificacdo e publicacéo do artigo e outras informacdes relevantes que, durante a
leitura, fossem entendidas como pertinentes pelos pesquisadores para relacionar,
caracterizar e interpretar os artigos. O orientador revisou todo este trabalho, lendo
todos os artigos e revisando todos os formularios extraidos. Esta etapa dependeu
de andlise e interpretacao adicional e os dois pesquisadores decidiram juntos as
exclusdes, por consenso, resultando em um total de 29 artigos selecionados. O

modelo do formulario utilizado esta disponivel no Apéndice II.

Aplicacao de backward snowballing: Apds a leitura completa e selecdo dos 29
artigos a partir da string de busca, foi aplicado um nivel da técnica de backward
snowballing nas referéncias contidas nestes artigos. Assim, mais 15 artigos foram
adicionados, chegando-se ao total de 44 artigos. Esta avaliagdo buscou artigos
diretamente relacionados aos objetivos da pesquisa. A técnica foi aplicada no
contexto forward somente, isto €, um dos pesquisadores avaliou estritamente as
referéncias dos artigos selecionados ha etapa anterior (via string de busca) e, se 0s
critérios de inclusdo, somados ao titulo e abstract pareciam estar de acordo com a
pesquisa para o autor da dissertacdo e para um outro pesquisador revisor, entdo o

artigo era adicionado para a leitura completa.

Sintese dos resultados: Por fim, os pesquisadores se reuniram para fazer a
sintese dos resultados e, durante este processo, foram excluidos mais quatro
artigos, aplicando-se E6. Em caso de situagfes de duvida, a decisé@o foi por nova
leitura completa do artigo e discussao até o consenso. Chegou-se, assim, ao
namero final de 27 artigos selecionados para o estudo a partir da lista inicial

retornada pela string de busca executada, além de 13 artigos selecionados pela
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técnica de snowballing, totalizando 40 artigos, conforme mostram a Figura 4.1 e a
Figura 4.2.

201

Inicial

Figura 4.1 - Artigos Retornados pela string x selecionados.

Figura 4.2—-40 artigos selecionados via string de busca e via snowballing

A Tabela 4.5 mostra os artigos incluidos via resultados da string de busca e a
Tabela 4.6 lista os artigos incluidos via snowballing. A Tabela 4.7 apresenta um pequeno
resumo de cada artigo incluido. Cada artigo selecionado desta secao em diante sera
referenciado pelo identificador Unico [Mn]. Os artigos avaliados como nao pertinentes

as questdes de pesquisa pelos pesquisadores estao listados no Apéndice I.

Tabela 4.5 - Artigos incluidos através da string de busca antes de se aplicar E63

* Artigo de controle
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ID Artigos Situacéo
M1 |ALTALHI et al., 2017 Incluido
M2 |AL-WESHAH et al., 2018 Incluido
M3~ | AVERSANO & TORTORELLA, 2011 Incluido
M4 |BOSE et al., 2006 Incluido
M5 |CHIEN et al., 2016 Incluido
M6 |CHOI et al., 2013 Incluido
M7 | COLOMBO & FRANCALANCI, 2004 Incluido
M8* | COLOMO-PALACIOS & ALVAREZ-RODRIGUEZ, 2014 Incluido
M9 |DUQUE et al., 2013 Incluido
M10 | FRIEDRICH et al., 2010 Incluido
M11 | FRIEDRICH et al., 2011 Excluido por E6
M12 | GARCIA & VELASQUEZ, 2015 Incluido
M13 |HABLE & AGLASSINGER, 2013 Incluido
M14 | FENDY et al., 2012 Incluido
M15 | HONG & KIM, 2007 Incluido
M16 | JIA et al., 2009 Incluido
M17 | KIM et al., 2015 Incluido
M18 | KLIMANOV & FROLKINA, 2015 Incluido
M19 | LECHNER et al., 2013 Incluido
M20* | LEE et al., 2014 Incluido
M21 |LIN, 2003 Incluido
M22 | NASIR et al., 2008 Incluido
M23 | SEIFY, 2006 Incluido
M24 | SIKORSKI, 2012 Incluido
M25 | SUN & LI, 2007 Excluido por E6
M26 | TANG & LEE, 2015 Incluido
M27 | WANG, 2008 Incluido
M28 | YERPUDE & SINGHAL, 2018 Incluido
M29 | ZHANG et al., 2014 Incluido
Tabela 4.6— Artigos incluidos via Snowballing antes de se aplicar E6
ID Artigos Situacédo
M30 | AKOKA et al. (2007) Incluido
M31 | CHEN & CHEN (2004) Incluido
M32 | EKINCI et al. (2007) Incluido
M33 | HSIEH et al. (2012) Incluido
M34 | JAIN et al. (2007) Excluido por E6
M35 | KHLIF & JALLOULI (2014) Incluido
M36 | KIM & KIM (2009) Incluido
M37 | KIM (2010) Incluido
M38 | PAI & TU (2011) Incluido
M39 | PELTIER et al. (2013) Incluido
M40 | SAMOLADAS et al. (2003) Incluido
M41 | SINISALO et al. (2007) Excluido por E6
M42 | URBANSKIENE et al. (2008) Incluido
M43 | UTURYTE-VRUBLIAUSKIENE & LINKEVICIUS (2013) Incluido
M44 | VERMA & VERMA (2013) Incluido

3 Na etapa de sintese dos resultados, ap6s reuniées de entendimento e interpretacéo dos artigos, os pesquisadores
chegaram ao consenso de que os artigos M11 e M25 retornados pela string de busca (Tabela 4.5) e os artigos M34 e
M41 selecionados via snowballing (Tabela 4.6) precisavam ser excluidos aplicando-se o critério E6.
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Tabela 4.7 — Resumo dos artigos incluidos

Resumo

M1

O artigo destaca a necessidade de escalabilidade e performance em CRMS e
apresenta um framework de medicdo do desempenho e do throughput do
sistema. O estudo inclui ainda um algoritmo baseado em um modelo matematico
para apoiar a medicdo destes aspectos para CRMS.

M2

O artigo avalia o desempenho de CRMS em empresas de telecomunicacdes da
Jordania e destaca dimensdes de qualidade para estes sistemas. O autor conclui
gue, se forem bem implementadas as caracteristicas e fungbes, o nivel de
satisfac8o em uso e o desempenho da organizacdo cresce com o uso de CRMS.

M3

O artigo propde um framework para avaliacdo e selecdo de CRMS de cddigo
aberto em pequenas e médias empresas com baixo orcamento para aquisi¢cao
de sistemas. O framework, denominado EFFORT, adiciona caracteristicas de
qualidade as caracteristicas da norma ISO/IEC 9126 (ISO/IEC, 2001) para ajudar
estas empresas em suas aquisicbes de CRMS.

M4

O artigo destaca a importancia da qualidade dos dados e das informacdes
geradas pelas organizacfes para o sucesso de CRMS. O autor defende que
somente com qualidade de dados o CRMS sera capaz de gerar informacdes
confiaveis e apoiar a tomada de decisdes, consequentemente melhorando o
relacionamento com clientes e aumentando a lucratividade.

M5

O artigo analisa pesquisas anteriores sobre CRMS, descritas na literatura, para
identificar as funcionalidades deste tipo de sistema. Em seguida, disponibiliza um
ranking de prioridades para implementagdo. O objetivo é apoiar o aumento da
assertividade das implementacdes, oferecendo maior valor ao negécio.

M6

O artigo analisa efeitos de informacdes, caracteristicas e servicos de CRMS em
hospitais. O desempenho de usudrios do sistema e pessoas da organizagdo é
avaliado, destacando-se a relacdo causal das informacgfes, caracteristicas e
servicos do CRMS no desempenho individual dos usuérios e da organizacgéo.

M7

O artigo destaca a criagdo de um framework de apoio a sele¢do de CRMS que
se baseia em requisitos funcionais, arquiteturais e de custo. O autor destaca que
a falta de qualidade arquitetural pode levar ao desuso do software por nao ter
sido preparado para evoluir ao longo do tempo com o negécio e os clientes.

M8

O autor apresenta um modelo para selecionar CRMS em nuvem (chamado
CRMindex). O modelo é baseado em um framework de selecdo de sistemas e
de provedores de servico em nuvem, denominado Cloud Service Measure Index.
O autor destaca que as informacdes do seu modelo sdo importantes para
selecionar servicos e produtos em nuvem para CRMS.

M9

O artigo avalia 0 uso de CRMS em prefeituras de Portugal. Através de uma
pesquisa, sdo avaliados o estado da adocdo de CRMS nas prefeituras, as
motivacdes de uso, os fatores de sucesso e falhas das implementag@es. Por fim,
o artigo define critérios para selecdo de CRMS para as prefeituras.

M10

O estudo apresenta uma revisdo da literatura sobre CRMS, avaliacdo de
sistemas e selecao de produtos de Tl. Em seguida, apresenta uma abordagem
para avaliacdo de CRMS que, segundo o autor, apoia adequadamente
implementacdes de CRMS para que estas sejam bem-sucedidas.

M12

O artigo apresenta uma abordagem para selecdo de CRMS baseada na
identificacdo do roadmap de funcionalidades alvo ou necessarias, através da
priorizagdo, usando logica fuzzy, das funcionalidades mais relevantes para o
negadcio no curto e no longo prazos.

M13

O artigo destaca a importancia da qualidade dos dados no contexto de CRMS.
Sdo enumerados problemas conhecidos de qualidade dos dados em CRMS
moéveis. Em seguida, o autor apresenta métodos e estratégias para diminuir ou
resolver os problemas de qualidade dos dados.

M14

O artigo avalia o desempenho da implementacdo de um CRMS baseado em
nuvem. A avaliacdo considera aspectos financeiros, tecnolégicos e de negécios.
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Resumo

O objetivo do estudo era identificar aspectos para tomada de decisdo e melhorar
as fases seguintes de implementacéo.

M15

O artigo descreve a necessidade de critérios para sele¢éo e avaliacdo de CRMS.
Enumera critérios definidos através da aplicacdo da ferramenta AHP (Analytic
Hierarchy Process) que aplica pesos para priorizacdo dos critérios mais
importantes. Apos validar os critérios diretamente com especialistas, o autor os
indica para institutos financeiros que desejam selecionar CRMS.

M16

O artigo apresenta um modelo de avaliacdo da qualidade do servi¢o prestado
pelo CRMS. O modelo possui um conjunto de caracteristicas para avaliacdo do
servigo prestado e € uma adaptacdo do modelo SERVQUAL para avaliagdo da
qualidade de servigcos. O modelo é proposto para uso no contexto de CRMS na
area de telecomunicacdes.

M17

O artigo avalia os efeitos do uso de CRMS moveis no desempenho individual dos
seus usudarios. A relagdo causal de impacto e efeito entre o uso do sistema em
meios moéveis e a satisfacao e desempenho do usuario nas empresas € avaliada.
Por fim, o autor sugere para gerentes e executivos algumas estratégias para
melhorar o desempenho individual dos usudrios de CRMS mdveis.

M18

O autor avalia 0 uso de CRMS no setor oftalmoldgico russo e o impacto no
desempenho das empresas e na qualidade do atendimento. S&o avaliados
aspectos de desempenho das empresas para entender os fatores criticos que
influenciam a relacéo de fidelidade e satisfacdo dos clientes com a empresa. O
autor cita caracteristicas de qualidade em uso de CRMS importantes para o dia
a dia dos usudrios e as destaca como fundamentais para a percepg¢ao positiva
dos funciondarios frente a um modelo de fidelidade para os clientes.

M19

O artigo propde o uso de heuristicas para melhoria da usabilidade, tendo como
objeto de aplicacdo das heuristicas propostas, um CRMS. Avalia a aplicabilidade
das heuristicas com especialistas de usabilidade e usuéarios de CRMS e destaca
sua importancia para melhorar a usabilidade destes sistemas.

M20

O artigo define um framework para selecdo de CRMS de cédigo aberto baseado
em custos, caracteristicas de qualidade de software e fatores organizacionais. O
autor utiliza a ferramenta AHP (Analytic Hierarchy Process) para priorizar
caracteristicas de qualidade de CRMS e avalia o framework proposto em um
survey com especialistas.

M21

O artigo apresenta as principais funcionalidades que CRMS devem possuir e um
catalogo de avaliagdo com critérios baseados nas funcionalidades. Seu objetivo
€ apoiar pequenas e médias empresas na selecdo de fornecedores para
implementar CRMS.

M22

O artigo destaca a importancia da melhoria da usabilidade de CRMS. Através da
aplicacdo de ferramentas de interacdo homem maquina e de User Centered
Design (projeto orientado ao usuério), afirma que a usabilidade pode ser
aprimorada para melhorar a experiéncia e a satisfacéo ao usar o sistema fazendo
uso de tais ferramentas.

M23

O artigo propde um método para gerenciamento dos riscos relacionados a dados
em CRMS. Dada a importancia da protecdo aos dados. destaca que é
fundamental estabelecer politicas e gestao sobre os dados e ativos de CRMS e,
por fim, orienta como atingir estes objetivos.

M24

O artigo apresenta uma avaliagdo qualitativa da usabilidade de um CRMS. Séo
avaliados problemas encontrados durante a avaliacdo e, em seguida, s&o
sugeridos e apresentados conceitos de User Experience, User Centered Design
(projeto orientado ao usuario) e interacdo homem-maquina para resolucéo dos
problemas.

M26

O artigo apresenta um framework para selecdo de CRMS em nuvem. O
framework é baseado em um modelo denominado BCR (Benefit, Cost and Risk)
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Resumo

e, segundo o autor, pode apoiar executivos de empresas a enfrentarem o desafio
de selecionar CRMS em nuvem.

M27

O artigo descreve um estudo de caso no contexto de bibliotecas académicas
através da implantacdo de um protétipo de CRMS. O autor aplicou um survey
aos usuarios para avaliar o desempenho do sistema. Por fim, elaborou um
método de medicdo da qualidade de CRMS para apoio a outras bibliotecas.

M28

O artigo relaciona conceitos, o estado atual e estimado de 10T (internet of things)
para o futuro e seus impactos em CRMS. Caracteristicas e funcionalidades de
CRMS sédo destacadas para lidar com muitos dispositivos. Por fim, pontuam
beneficios que a inclusdo de IoT pode trazer para 0 aumento da satisfacdo dos
clientes no contexto de CRMS.

M29

O artigo avalia o projeto de um CRMS, buscando identificar formas de melhorar
a eficiéncia e a qualidade do desenvolvimento. O autor decompde fun¢bes em
subsistemas e apresenta uma estrutura tecnolégica e arquitetural para CRMS
para melhorar tanto a qualidade do produto final, quanto seu processo de
desenvolvimento.

M30

O artigo analisa a qualidade dos dados e a qualidade do modelo de dados de
CRMS. O foco da pesquisa é entender como melhorar tais aspectos. Deste
modo, o autor sugere um framework para dados e um modelo baseado em
caracteristicas de qualidade para apoiar a melhoria de dados e modelo de dados.

M31

O artigo avalia a implementacdo de CRMS e identifica fatores criticos para o
sucesso das implementacdes relacionados a organizacao, tecnologias e cultura
organizacional. Seis dimensdes criticas de sucesso sdo identificadas e
detalhadas para doze industrias diferentes que usam CRMS.

M32

O artigo descreve a avaliacdo do desempenho do CRMS Salespoint, realizada
através de um survey. Sdo avaliadas funcionalidades, satisfacdo em uso dos
usuarios e a intencdo de recomendar o sistema. Por fim, o autor sugere melhorias
para o CRMS.

M33

O artigo analisa a satisfacdo dos usuarios de CRMS que possuem
obrigatoriedade de usarem o sistema. O estudo avalia dados do mercado de
telecomunicagdes chinés para entender os impactos de tal obrigatoriedade na
satisfacdo em uso e na qualidade do trabalho final dos funcionarios que usam o
CRMS nesta condicéo.

M35

O artigo analisa fatores criticos de sucesso de CRMS. Um modelo conceitual
considerando os fatores destacados como essenciais € proposto para apoiar a
implementacdo de CRMS. O artigo pontua que implementacdes bem-sucedidas
envolvem ativamente pessoas e tecnologias.

M36

O artigo apresenta um framework para avaliar a implantacdo de CRMS e medir
seu desempenho nas empresas. Aspectos organizacionais como pessoas,
processos e tecnologia sdo destacados como fundamentais para o sucesso
destas implementacdes.

M37

O artigo faz uma revisdo da literatura sobre CRMS, seguranca de dados de
clientes, avaliacao de sistemas e status de seguranca dos sistemas. Em seguida
0 autor destaca a importancia da avaliagdo da seguranca de CRMS e
disponibiliza critérios para avaliar os riscos de seguranca de CRMS.

M38

O artigo avalia fatores que afetam a intencdo comportamental de usar CRMS e
sdo identificados fatores que impactam positiva e negativamente no uso do
sistema. Segundo o autor, quando a equipe entende que o sistema € facil de usar
e ajuda a lidar com problemas, o desempenho do trabalho € aprimorado.

M39

O artigo destaca a importancia da qualidade dos dados em CRMS. Um
framework € apresentado para melhorar a qualidade dos dados de clientes.
Aspectos organizacionais que impactam a qualidade dos dados e sua relagao
com 0s processos da organizacéo, também, sdo abordados no artigo.
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1D Resumo

O artigo apresenta um modelo de avalia¢do da qualidade de codigo de CRMS de
cédigo aberto. O modelo é baseado nas caracteristicas de qualidade da ISO/IEC
9126 e avalia as dimens@es de qualidade de produto sob a 6tica da qualidade do
cadigo.

O artigo analisa modelos, disponiveis na literatura, de apoio ao desenvolvimento
de CRMS. Em seguida, propde um modelo teérico para apoiar implementacdes
M42 | de CRMS. O modelo considera elementos sensiveis como clientes,
relacionamentos, fontes de informacdo, bases de dados, processos e
funcionarios.

O artigo avalia o uso de CRMS no mercado corporativo da Lituania, suas
vantagens, desvantagens e fatores que contribuem para o sucesso e insucesso
das implementacdes. O objetivo do artigo é entender como melhorar as
implementacfes de CRMS.

O artigo faz uma pesquisa qualitativa sobre o uso e os beneficios do uso de
CRMS mobveis em outlets. O objetivo do artigo baseia-se na melhoria da
experiéncia de negécios com os clientes, onde o aspecto de mobilidade pode ser
considerado um diferencial competitivo no setor de shoppings.

M40

M43

M44

4.5. Andalise dos Resultados

Os 40 artigos selecionados foram analisados com o objetivo de responder as
guestdes de pesquisa a partir dos formularios de extracdo preenchidos. As secdes a
seguir apresentam a andlise dos artigos para cada questado de pesquisa e os resultados

encontrados, de acordo com a interpretacdo dos pesquisadores.

4.5.1. QP1: Caracteristicas de qualidade de CRMS
presentes na ISO/IEC 25010

A norma ISO/IEC 25010 (ISO/IEC, 2011a) define caracteristicas e
subcaracteristicas de qualidade de produtos de software e de qualidade em uso.
Durante a avaliacéo das extra¢cfes, 0s pesquisadores analisaram as qualidades de CRM
encontradas para identificar quais delas podiam estar contidas nas definicdes de
caracteristicas e subcaracteristicas da ISO/IEC 25010. Para isso, foi utilizada a proposta
de MARINHO & RESENDE (2012), conforme descrito a seguir, para identificar:

(i) Caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade de produto e de qualidade em uso
associadas a CRMS, onde os autores referenciavam explicitamente a norma
ISO/IEC 25010;
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(ii)

(i)

(iv)

Caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade de produto e de qualidade em uso
associadas a CRMS, onde os autores referenciavam explicitamente a norma
ISO/IEC 9126 (ISO/IEC, 2001), predecessora da ISO/IEC 25010;

Caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade de produto e de qualidade em uso
associadas a CRMS, onde os autores nao referenciavam explicitamente a norma
ISO/IEC 25010 ou sua predecessora ISO/IEC 9126. Neste caso, tem-se duas
situacBes possiveis: i) existe uma definicdo similar e equivalente as utilizadas nas
normas e ii) ndo consta no artigo a definicdo, mas o contexto permite a associacdo

as normas;

Qualidades associadas a sistemas de CRM equivalentes a caracteristicas ou
subcaracteristicas de qualidade de produto e de qualidade em uso presentes na
ISO/IEC 25010 por similaridade. Neste caso, considerou-se como similaridades
qualidades que podem ser consideradas sindnimos como, por exemplo,

“funcionalidades” e “adequacéo funcional’, conforme abaixo:

() Identificag&o de caracteristicas ou subcaracteristicas similares de acordo com
a definicao.

(i) Inclusdo de caracteristicas ou subcaracteristicas quando o artigo define
problemas ou restricbes ao uso que sugerem a necessidade de uma

caracteristica ou subcaracteristica de qualidade.

Para alcancar os resultados esperados, a identificacdo foi feita por um

pesquisador e revisada pelo mesmo pesquisador assistido por outro pesquisador. As

caracteristicas e subcaracteristicas identificadas estdo apresentadas nas tabelas

abaixo®.

4 Cada artigo selecionado esta referenciado pelo identificador Unico [Mn]. Note-se que nas tabelas, algumas vezes, o
artigo é referenciado na caracteristica, mas ndo nas subcaracteristicas, pois os autores s6 fazem referéncia a
caracteristica. O mesmo acontece quando os autores sé fazem referéncia a subcaracteristica.
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Tabela 4.8 - Ocorréncias de caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade de CRMS
presentes no modelo de Qualidade de Produtos da norma ISO/IEC 25010° citadas nos artigos
selecionados ho MSL

Adequacao funcional [M3] [M7] [M9] [M15] [M20] [M26]

Completeza Funcional® [M7] [M35]
Correcéo Funcional [M3] [M6]
Funcionalidade apropriada [M3] [M36]

Eficiéncia de Desempenho[M1] [M3] [M6] [M16] [M27] [M32] [M43]

[M10] [M22] [M28] [M29] [M30] [M31]
[M38] [M44] [M48]

Comportamento em relacdo ao tempo

Utilizacdo de recursos [M3] [M10]
Confiabilidade [M2] [M3] [M10] [M12] [M16] [M20] [M27] [M32]
Disponibilidade [M36] [M39] [M42]
Recuperabilidade [M3] [M20]
Compatibilidade [M9] [M20] [M31] [M32]
Coexisténcia [M3]
Interoperabilidade [M3] [M9] [M21] [M31]
Usabilidade [M3] [M10] [M12] [M19] [M20] [M22] [M24] [M36]
Reconhecimento de adequacéo [M3] [M6]
Facilidade de Aprendizado [M2] [M3] [M6] [M22] [M38]

[M2] [M3] [M6] [M9] [M16] [M18] [M21]

Operabilidade [M22] [M32] [M29] [M35] [M38] [M43]

Estética da interface do usuario [M3] [M20] [M32]
Seguranca [M10] [M16] [M20] [M23] [M37]

Confidencialidade \ [M37] [M23]
Manutenibilidade [M3] [M7] [M10] [M12] [M40]

Modificabilidade [M3] [M7] [M20] [M40]

Analisabilidade [M3] [M40]

Testabilidade [M3] [M40]
Portabilidade [M3] [M7] [M10] [M12]

Adaptabilidade [M3] [M7]

Instalabilidade [M3]

Possibilidade de substituicdo [M3]

Tabela 4.9 - Ocorréncias de caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade de CRMS
presentes no modelo de Qualidade em Uso da norma ISO/IEC 250107.

Efetividade [M4] [M35]

5 Embora presentes na norma ISO/IEC 25010, os artigos selecionados no MSL n&o citaram as subcaracteristicas
Acessibilidade, Capacidade, Protegdo contra erros do usuério, Maturidade, Tolerancia a falhas, Integridade, Nao
repudio, Atribuicéo, Autenticidade, Modularidade e Reusabilidade e, portanto, n&o estdo contidas na tabela.

6 Traducdo do autor para completeness.

7 Embora presentes na norma ISO/IEC 25010, os artigos selecionados no MSL ndo citaram as caracteristicas Livre de
Riscos e Cobertura de contexto e as subcaracteristicas Completeza de contexto, Mitigagéo de riscos econémicos,
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Eficiéncia [M2] [M6] [M17] [M22] [M32] [M36] [M38] [M42] [M43]

Satisfagao [M2] [M6] [M17] [M22] [M33] [M36]

- [M2] [M6] [M22] [M32]
Utilidade [M38] [M18]
Confianca [M2] [M27]
Prazer [M2] [M3]
Conforto [M22]

Cobertura de contexto®
Flexibilidade

[M8] [M9] [M22]

4.5.2. QP2: Qualidades de CRMS né&o presentes na norma
ISO/IEC 25010

Para responder a esta questdo, procurou-se identificar nos artigos incluidos
gualidades que os autores identificavam como necessarias a CRMS e que nédo estédo
presentes na norma ISO/IEC 25010. Foram identificados inicialmente 72 qualidades e,
apos a analise de cada uma, verificou-se similaridades chegando-se a identificagdo de
19 novas qualidades para CRMS. Esta lista final também foi elaborada seguindo a
proposta de processo de MARINHO & RESENDE (2012):

(i) Identificagdo de qualidades similares de acordo com a definigao.
(i) Inclusdo de qualidades quando o artigo define problemas ou restricdes ao uso

gue sugerem a necessidade de um atributo de qualidade.

As definicbes apresentadas abaixo estdo contidas integralmente nos artigos ou,
guando nao descritas explicitamente, foram elaboradas pelos pesquisadores a partir do

entendimento da qualidade no contexto apresentado pelos autores dos artigos.

Tabela 4.10 - Ocorréncias de novas qualidades identificadas para CRMS n&o presentes nos
modelos da norma ISO/IEC 25010 e suas definicdes

Completeza da informacé&o [M2] [M4] [M18]

Grau em que o CRMS disponibiliza informacdes completas, isto é, possuem toda
a informac&o necessaria para total entendimento das partes interessadas sobre
os clientes, a organizacdo e os negdcios.

Correcéo da informacgéo [M2] [M4] [M6] [M36]

Mitigacdo de Riscos de seguranca e saude e Mitigacdo de riscos ambientais e, portanto, ndo estdo contidas na
tabela
8 Caracteristica ndo citada no MSL e mantida apenas para correta associagéo e entendimento com a subcaracteristica
Flexibilidade.
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Grau em gue o CRMS possui informagdes corretas e precisas sobre os clientes, a
organizagdo e os negocios, permitindo confiabilidade e valor para as partes
interessadas.

Fornecer informagéo atualizada [M2] [M6] [M10] [M43]

Grau em que o CRMS fornece informagéo oportuna e atualizada, para apoiar os
usuarios na execucao de suas atividades, na tomada de decis@es e para atender
aos clientes em suas solicitacdes e expectativas.

Fornecer informacao atil [M4] [M6] [M35]

Grau em que o CRMS fornece informacéo util e relevante sobre os clientes, a
organizagdo e os negdcios de modo a apoiar 0s usuarios na execugao de suas
atividades e a tomarem decisGes apropriadas.

Fornecer informacéo integrada [M2] [M4] [M35] [M36]

Grau em que o CRMS fornece informacdes integradas a partir de diferentes
sistemas, modulos, processos, negécios ou departamentos envolvidos, provendo
viséo global das informacdes de forma integrada.

Cons

isténcia da informacédo [M4]

Capacidade do CRMS de evitar inconsisténcias, omissées e imprecisdes nas
informacdes dos clientes, do negocio e da organizacao.

Fornecer Informacao abrangente [M2]

Capacidade do CRMS de fornecer informacg6es abrangentes, totais e completas,
compreendendo todo o ciclo de vida da informacéo.

Visualizacdo da informacao [M22]

Capacidade do CRMS utilizar mecanismos gréficos e visuais, além de ferramentas
de visualizacdo, para apresentar dados e informacoes.

Facili

dade de navegacao [M6]

Capacidade do CRMS de utilizar métodos, estruturas e ferramentas para garantir
navegacéo fluida, intuitiva, facil de compreender e usar, possibilitando aumento
da produtividade do utilizador.

Escal

abilidade [M9] [M20]

Grau em que o CRMS permite aumentar a capacidade de uso, conforme demanda
de uso, sem que ocorra degradacdo no desempenho quando se eleva a
guantidade de usuarios, de tarefas em execucéo ou a quantidade de dados em
processamento. Refere-se, também, a ser possivel estender o CRMS com novos
requisitos, fungbes, servicos, plugins, add-ons, tecnologias etc. para permitir o
aumento da capacidade funcional, sem que para isso, funcionalidades existentes
sejam impactadas.

Quali

dade da arquitetura [M7]

Grau de qualidade da arquitetura do CRMS no que se refere a compatibilidades
com diferentes tecnologias e a existéncia de padrdes de arquitetura, permitindo
ao CRMS evoluir, acomodando mudancas de requisitos a medida que os clientes,
a organizacao e 0s negécios se transformam ao longo do tempo.

Personalizacao[M16] [M20] [M32] [M43]

Grau em que os usuarios podem personalizar o CRMS, em diferentes niveis,
adaptando-o de acordo com suas necessidades e preferencias pessoais de uso.

Quali

dade do modelo de dados [M30]

Grau em que o modelo de dados é i) completo, por representar todas as

caracteristicas relevantes do dominio da aplicacdo, i) compreensivel, pela
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facilidade com que o esquema pode ser interpretado, iii) minimo, por todos os
aspectos dos requisitos aparecerem apenas uma vez e; iv) expressivo, por
representar os requisitos dos usuarios de maneira natural ao captar os principais
aspectos da realidade.

Fornecer experiéncia comparavel ao CRM offline [M31]

Grau em que o CRMS permite o seu uso quando ndo ha conectividade com a
internet e que represa transacfes efetuadas durante a falta de conectividade,
sincronizando-as automaticamente ao sistema conectado assim que a
conectividade é restabelecida.

Qualidade da documentacgéo [M32]

Grau de qualidade da documentacéo gerada e disponibilizada pelo CRMS.

Alinhamento organizacional [M36]

Grau em que o CRMS é flexivel e se adequa, sem grandes modificacdes, a
diferentes contextos de negocio e processos organizacionais, de modo a poder
ser utilizado por organiza¢Bes de diferentes tamanhos, industrias e segmentos de
mercado.

Alinhamento ao mercado [M36]

Grau em que o CRMS ¢ flexivel e se adequa, sem grandes modificacdes, a
diferentes mercados e verticais de negdcio, sendo facilmente configurado para
atender organizacbes com funcionalidades comuns a todos os mercados e
fungBes opcionais de mercados especificos.

Favorece a troca de informag8es [M39] [M43]

Grau em que o CRMS permite o compartilhamento de dados e informacdes.

Fornecer informagao confiavel [M6]

Grau em que o CRMS garante que as informacdes fornecidas sdo completas,
corretas, consistentes e integradas, atendendo aos requisitos e
expectativas das partes interessadas.

Durante a andlise dos resultados, foi identificado que alguns autores

direcionavam sua pesquisa para alguma particularizacdo de CRMS:

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

(CRM ou CRMS) - Sistemas de Gerenciamento de Relacionamento com Clientes
gerais

(e-CRMS) - Sistemas de Gerenciamento de Relacionamento com Clientes de
forma eletrdnica, exclusivamente via WEB.

(Free/Open Source CRMS) - Sistemas de Gerenciamento de Relacionamento
gratuitos ou de cddigo aberto

(Mobile CRMS) - Sistemas de Gerenciamento de Relacionamento com Clientes

utilizados em dispositivos mdveis como tablets e celulares

61



(v) (Cloud CRMS) - Sistemas de Gerenciamento de Relacionamento com Clientes
hospedados através de uma nuvem

(vi)  (loT CRMS) - Sistemas de Gerenciamento de Relacionamento com Clientes
focados em dispositivos de internet das coisas

Apoés avaliar cada uma das particularizagdes, foi possivel concluir que Mobile
CRMS, Cloud CRMS e IoT CRMS contém especificidades que justificam apresenta-los
de maneira separada. Foram ent&o identificados, neste contexto, quatro conjuntos de
caracteristicas de qualidade: caracteristicas de qualidade gerais, caracteristicas de
gualidade de Mobile CRM, caracteristicas de qualidade de Cloud CRM e caracteristicas
de qualidade de loT CRM. E importante salientar, no entanto, que todas as
caracteristicas gerais de CRMS séao aplicaveis a Mobile CRMS, Cloud CRMS e loT
CRMS.

Os pesquisadores também identificaram que dentre as ocorréncias de artigos
gue tratavam de particularizacdes de CRMS, algumas caracteristicas tinham suas
definicbes ligadas a norma ISO/IEC 25010. Em alguns casos, as definicbes citam
diretamente a norma e, em outros, embora diferentes da norma, fizeram com que os
pesquisadores as entendessem como aplicaveis a norma. As tabelas abaixo descrevem
na coluna “ISO/IEC 25010 quais de suas caracteristicas identificadas foram
consideradas relacionadas as caracteristicas da norma para o contexto das tipificagoes.
Algumas delas também ja estavam descritas nos resultados conseguidos, por exemplo,
‘Fornecer informacdo integrada” (Tabela 4.10), “Flexibilidade” (Tabela 4.9) e
“Confiabilidade” (Tabela 4.8).

Tabela 4.11- Ocorréncias de novas qualidades identificadas para Mobile CRMS
ISO/IEC
25010

Qualidade da informacéo [M17]

Grau em que o Mobile CRMS é capaz de gerar e fornecer informacdes
confiaveis, concisas, completas, segmentadas, integradas e abrangentes,
permitindo andlise e tomada de decisdo pelas partes interessadas que
estdo utilizando o sistema e consomem os resultados produzidos
Segmentacédo de informacdes de clientes [M17]

Grau em que o Mobile CRMS ¢é capaz de organizar e segmentar clientes,
adicionando valor sobre as informacdes de clientes para que partes
interessadas trabalhem de forma aprimorada aspectos de venda,
relacionamento e retencao de clientes.

Fornecer informacdes integradas [M17]

Grau em que o Mobile CRM organiza dados e informacdes dos clientes de
forma integrada para permitir andlise e tomada de decisdo simplificada.
Extensibilidade [M17]
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Grau em que o Mobile CRM permite que suas fun¢des, mddulos, bancos
de dados, tecnologias, integracdes ou redes de comunicacdo sejam
estendidos, permitindo serem atualizados ou ampliados, sem que fun¢des
existentes ou ainda ndo ampliadas ou atualizadas sejam impactadas.
Flexibilidade [M17]

Grau em que o Mobile CRMS permite acessibilidade as informacdes de
clientes e funcionarios e o nivel de sua integracdo e troca com outros| Sim
canais de comunicac¢fes integrados ou ndo ao sistema.

Fornecer informacgdes imediatas e oportunas ao cliente [M17] [M44]

Grau em que o Mobile CRMS permite acessibilidade as informacgfes de
clientes e funcionarios e o nivel de sua integracdo e troca com outros -
canais de comunicac¢fes integrados ou ndo ao sistema.

Compreender cada individuo unicamente [M44]

Grau em que o Mobile CRM identifica e compreende preferéncias,
necessidades, habitos, interesses de usuarios, bem como outras
caracteristicas que o permitam compreender e responder ao uso do -
sistema de forma individualizada e personalizada, de acordo com as suas
preferéncias e experiéncia desejadas.

Fornecer informagdes relevantes ao cliente [M44]

Grau em que o Mobile CRMS compreende e identifica as necessidades dos
clientes e Ihes fornece informacdes relevantes e de valor, sempre que
necessario, aumentando sua fidelidade e a manutencéo do relacionamento
com a organizacao.

Comunicacdes rapidas [M44]

Grau em que o Mobile CRM permite comunicacdes com rapidez e
agilidade, com o propdsito de construir e manter relacionamentos -
saudaveis entre organizacfes e seus clientes.

Tabela 4.12— Ocorréncias de novas qualidades identificadas para Cloud CRMS®°
ISO/IEC
25010

Responsabilizacdo[M8]

Refere-se aos atributos usados para medir as responsabilidades relacionadas
a organizacdo do provedor de servicos em nuvem. Essas responsabilidades -
podem ser independentes do servico que esta sendo fornecido.

Refere-se a capacidade de um cliente
verificar se o provedor de servicos de

nuvem esta aderindo aos padrdes,

Auditabilidade processos e politicas que informaram [M8] )
" seguir, isto &, verificar se estdo em
§ conformidade com eles.
g Grau de conformidade com padrdes,
& Compliance processos e pol!t|cas com o0s quais o [M8] )
g provedor de servicos se comprometeu a
§) seguir.

Grau de esforco e de satisfagcéo do cliente
com a conducdo do processo de
negociacdo para celebrar os acordos| [M8] -
necessarios para a utilizagdo de um
servico com o provedor de servicos em

Experiénciacom o
processo de
contratacdo

90s pesquisadores entenderam durante a fase de analise que os autores referenciavam o termo “servigo” para designar
ora a prestagao de servicos, ora o sistema. Deste modo, existem situacdes onde a avaliagdo esta focada na capacidade
de prestacéo de servigos do provedor de servicos em nuvem e, situagées onde a avaliagao € direcionada ao uso e a
fungdes do Cloud CRMS que esta sendo oferecido em nuvem.

10 A organizagdo em Caracteristicas e Subcaracteristicas seguem sua disposigéo nos artigos, definida pelos autores.
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nuvem.

Facilidade de fazer
negocios

Grau de satisfagdo do cliente com a
capacidade de fazer negécios com um
provedor de servicos em nuvem.

[(M8]

Governancga

Refere-se a existéncia de processos
usados pelo provedor de servicos de
nuvem para gerenciar as expectativas do
cliente, os problemas e o desempenho do
servico contratado.

[(M8]

Propriedade

Refere-se aos direitos que um cliente tem
sobre seus dados, licencas de software e
propriedade intelectual associados a um
servico contratado com o prestador de
servicos de nuvem.

[M8]

Estabilidade de
negocios do
provedor

Refere-se a probabilidade de o provedor
de servicos em nuvem continuar existindo
durante todo o prazo contratado de um
servigo.

[M8]

Certificagbes do
provedor

Grau em que o provedor de servigcos em
nuvem mantém as  certificacbes,
referentes aos padrfes relevantes para os
requisitos de seus clientes, atualizadas.

[(M8]

Verificacdo de
contratos / SLA do
fornecedor

Grau em que o provedor de servi¢os de
nuvem disponibiliza aos clientes SLAs
adequados para gerenciar 0 servico e
reduzir os riscos de falha no servico.

[(M8]

Etica do provedor

Refere-se a maneira pela qual o provedor
de servicos de nuvem realiza negdcios,
incluindo préticas de negdcios e ética fora
do escopo da conformidade regulatéria,
incluindo praticas justas com
fornecedores, clientes e funcionarios.

(M8]

Requisitos de
pessoal do
provedor

Grau com que os recursos do provedor de
servicos em nuvem tém as habilidades, a
experiéncia, a educacéo e as certificacdes
necessarias para fornecer um servigo com
eficacia.

(M8]

Cadeia de
fornecimento do
provedor

Grau em que o provedor de servicos de
nuvem garante que todos os SLAs que
devem ser cumpridos pelos fornecedores
gue ele contratou, serdo cumpridos.

[M8]

Suporte do
Provedor

Grau em que o provedor de servicos em
nuvem inclui ou fornece suporte ao cliente,
em relagdo ao seu uso do servico,
incluindo responder ddvidas sobre o
servico e contornar ou corrigir problemas
que possam surgir.

[M8]

Sustentabilidade

Grau de impacto positivo gerado pelo
provedor de servicos em nuvem na
economia, na sociedade e no meio
ambiente.

[(M8]

Agilidade [M8]

Grau de impacto que o servigo de nuvem pode gerar na capacidade do cliente
de mudar de direcao, tatica ou estratégia de negdécios de forma agil e com o
minimo de interrupcdo para seu negacio.
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Adaptabilidade

Refere-se a capacidade do provedor de
servicos em nuvem de se ajustar as
mudancas nos requisitos do cliente.

[(M8]

Elasticidade

Refere-se a capacidade de um provedor
de servigos em nuvem de ajustar seu uso
de recursos para um servico em uma
velocidade rapida o suficiente para atender
a demanda do cliente.

[(M8]

Extensibilidade

Refere-se a capacidade de adicionar
NOVOS recursos Ou Servicos a Servicos
existentes.

[(M8]

Flexibilidade

Subcaracteristicas

Refere-se a capacidade de adicionar ou
remover recursos predefinidos de um
servico.

[M8]

Sim

Portabilidade

Refere-se a capacidade de um cliente
mover facilmente um servico de um
provedor de servigos de nuvem para outro
com o minimo de interrupc¢éao.

[M8] [M14]

Sim

Escalabilidade

Refere-se a capacidade de um provedor
de servicos em nuvem de aumentar ou
diminuir a quantidade de um servigo
disponivel para atender aos requisitos do

cliente e aos SLAs acordados.

[M8] [M26]

Garantias [M8]

Refere-se a capacidade do provedor de servicos em nuvem de garantir que os

principais atributos que indicam a probabilidade de o servico estar disponivel,
conforme especificado, estéio em conformidade.

Qualidade de
servigo

Refere-se a capacidade do provedor de
servico em nuvem de adequacao da janela
de disponibilidade do servico, bem como
de garantir que a janela de disponibilidade
seja realmente fornecida aos clientes,
sempre que for necessaria.

[M8] [M26]

Manutenibilidade

Refere-se a capacidade do provedor de
servicos em nuvem de fazer modificacdes
no servigco para manter o servico em boas

[M8] [M14]

Sim

Recuperabilidade

condicdes de uso.

Grau no qual um servico é capaz de,
rapidamente, retomar um estado normal
de operagdo apOs uma interrup¢do nédo
planejada.

[M8] [M14]

Sim

Confiabilidade

Subcaracteristicas

Grau em que um servico opera sem falhas,
sob determinadas condicdes, durante um
determinado periodo.

[M8] [M14]
[M26]

Sim

Tolerancia a falhas

Refere-se a capacidade de um servico
continuar a funcionar corretamente no
caso de ocorréncia de falha em um ou
mais de seus componentes.

[M8]

Sim

Estabilidade de
servico

Grau em que O servico € resistente a
alteracbes, deterioracdo ou
deslocamentos.

[M8] [M14]
[M26]

Facilidade de
manutencao

Grau de facilidade e eficiéncia de realizar
manutenc@o e corrigir problemas com o
servico.

(M8]

Analisabilidade

Grau de eficacia e eficiéncia com o qual é

[M14]

Sim
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possivel avaliar o impacto no Cloud CRMS
de uma mudanca pretendida para uma ou
mais de suas partes, ou para diagnosticar
deficiéncias ou causas de falhas, ou para
identificar partes a serem modificadas.

Modificabilidade

Grau em que o Cloud CRMS pode ser
efetivamente e eficientemente modificado

sem introduzir defeitos ou degradar a [M14] Sim
qualidade do produto existente.
Testabilidade Grau de eficacia e eficiéncia com o qual
critérios de teste podem ser estabelecidos
para o Cloud CRMS ou um de seus [M14] sim
componentes e, testes podem ser
realizados para determinar se esses
critérios foram atendidos.
Seguranca e privacidade [M8] [M14] [M26]
Grau de eficacia de um provedor de servicos de nuvem de controlar o acesso a
servicos, a dados de servicos e a instalac6es fisicas de onde os servicos sdo| Sim
fornecidos.
Refere-se as politicas e processos em uso
Controle de pelo provedor de servicos em nuvem para
acesso e garantir que somente o pessoal com [M8] )
gerenciamento de | privilégios apropriados podem fazer uso ou
privilégios modificar produtos de dados e produtos de
trabalho.
Capacidade do provedor de servicos em
Integridade de nuvem de manter os dados criados,
Dados usados e armazenado.s em sua forma] [M8] -
correta, para que os clientes possam ter
certeza de que sao precisos e validos.
Grau em que o provedor de servicos em
nuvem de mantém e cumpre as restricées
Privacidade de impostas pelo cliente para o0 uso e
dados e perdade |compartihamento de seus dados e, [M8] -
§ dados garante que, em caso de quaisquer falhas
3 dessas protecdes, as identificara e relatara
o ao cliente imediatamente.
§ Refere-se a existéncia de politicas e
S processos em uso pelo provedor de
@ [Seguranca fisica e | servicos de nuvem para proteger suas [M8] )
ambiental instalacbes contra acesso fisico nao
autorizado, danos ou interferéncias
externas nao planejadas.
Refere-se a existéncia de mecanismos em
Gerenciamento uso pelo provedor de servicos em nuvem
proativo de para garantir que o0 servico esteja [M8] )
ameacas e protegido contra ameagas recorrentes
vulnerabilidades | conhecidas, bem como novas
vulnerabilidades em evolucéo.
~ Refere-se a existéncia de processos de
Retencéo / ~ . o
. o retencdo e disposicdo de dados do
Disposicéo de dor d : [M8] -
dados provedor de servicos em nuvem para
atender aos requisitos dos clientes.
Gerenciamento de | Refere-se a existéncia de mecanismos [M8] )

Seguranca

mantidos pelo provedor de servicos em
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nuvem para garantir a seguranca de
aplicativos, dados e infraestrutura com
base nos requisitos de seguranca do
cliente.

Usabilidade [M8] [M14]

Grau de facilidade com que um servico pode ser usado. Sim
Acessibilidade Grag em gue um _§eryigo ¢ operavel por [M8] [M14]| Sim
usuérios com deficiéncias.
Refere-se a garantia de um nudmero
- minimo de pessoas atendendo a funcgdes,
Requisitos de habilidad A ivel d M8 )
pessoal do cliente abilidades,  experiéncias, nive e [M8]
educacdo e certificagbes para poder
utilizar efetivamente um servico.
§ Refere-se ao tempo e ao esforco
F |Instalabilidade necessarios para obter um servi¢o pronto] [M8] -
g para entrega (quando aplicavel) ao cliente.
@ |Facilidade de Grau de esforgo exigido dos usuarios para .
§ Aprendizado aprender a usar o servico. [M8] [M14] ~ Sim
@ Operabilidade ]Ic?efere—se a capacidade de um _servi(;o ser [M8] M14]  Sim
acilmente operado pelos usuarios.
Facilidade de Refer_e-se a facilidade com que os .
X usuarios podem entender os recursos e a[M8] [M14]| Sim
entendimento ~ i
operacéo do servico.
Estética da Grau em que interface de usuério do Cloud
interface do CRM permite uma interacdo agradavel e[M8] [M14]| Sim
usuario satisfatéria para o usuario.
Funcionalidade [M14] [M26]
Refere-se a capacidade do produto de software de fornecer funcdes que
atendam as necessidades declaradas e implicitas quando o software for usado| Sim
sob condicbes especificadas.
Grau em que o Cloud CRMS fornece os
Correcéo funcional resultados corretos com o grau de [M14] Sim
precisdo necessario
N Grau de confianca permitido nos dados
Confiabilidade dos gerados pelo Cloud CRMS, dado que seus, [M26] -
dados d ~ .
ados sdo corretos e precisos
Acuracia dos Refere_-se a capacidade do Cloud CRMS
@ garantir que os dados gerados e [M26] -
o (dados . - - )
% disponibilizados séo corretos e precisos.
g Refere-se a capacidade do Cloud CRMS
g de garantir que os dados gerados e
38 disponibilizados sdo compativeis ao
® (Compatibilidade |integra-los com outros aplicativos de
4 [M26] -
dos dados servico ou software (por exemplo, suporte
de integracdo de dados a nova estrutura
de banco de dados, trabalho com novo
servico ou nova propriedade de dados).
Refere-se a capacidade do Cloud CRMS
Interoperabilidade |de interagir com um ou mais sistemas| [M14] Sim
especificados.
Eficiéncia de desempenho [M14] [M26]
Refere-se a capacidade do produto de software de fornecer fungdes que
atendam as necessidades declaradas e implicitas quando o software for usado| Sim
sob condicbes especificadas.
Comportamento | Grau em que os tempos de resposta e [M14] Sim
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em relacéo ao processamento e as taxas de rendimento
tempo do Cloud CRMS, ao executar suas
funcdes, atendem aos requisitos.

Tabela 4.13 — Ocorréncias de novas qualidades identificadas para loT CRMS
ISO/IEC
25010

Fornecer dados em tempo real [M14] [M26]

Refere-se a capacidade do IoT CRMS captar e disponibilizar os dados de
dispositivos conectados em tempo real, garantindo os dados necessarios a
tomada de decisBGes para que, imediatamente, impactos sejam avaliados e
correcdes sejam feitas.

Sim

Efetividade no gerenciamento de informacgdes [M14] [M26]

Refere-se a capacidade do loT CRMS de permitir gestdo e analise efetiva das
informacgdes que emergem dos dados captados dos diferentes dispositivos| Sim
conectados.

4.5.3. QP3: Funcionalidades de CRMS

Durante a andlise das funcionalidades, os pesquisadores identificaram que h&a
um consenso sobre a organizagdo de funcionalidades de CRMS em trés grupos:
funcionalidades operacionais, funcionalidades colaborativas e funcionalidades
analiticas. O artigo M20 (LEE et. al, 2014) apresentou as funcionalidades dentro destes
grupos e, sua estrutura foi seguida para organizar as funcionalidades extraidas dos
demais artigos.

Para responder a questdo QP3, assim como realizado para QP1 e QP2, um
processo foi seguido, por analogia ao sugerido por MARINHO & RESENDE (2012) e,
deste modo, funcionalidades equivalentes foram agrupadas quando sua definicdo ou
entendimento de seu nome permitiam considera-los semelhantes. Neste caso,
considerou-se como similares funcionalidades que discutiam a mesma funcao direta ou
indiretamente como, por exemplo, “gerenciamento de contatos” e “cadastro de contatos

de clientes”. Portanto, os seguintes passos foram seguidos:

(i) Identificagcdo de funcionalidades similares de acordo com a sua defini¢éo;

(i) Inclusdo de funcionalidades quando o artigo define problemas ou restricdes ao
uso que sugerem a necessidade de uma funcionalidade para o CRMS.

(iii) N&o considerar funcionalidades que nao possuam definicbes ou que nao deixem

claro o propd@sito a que se destinam.
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Para alcancar o resultado esperado, a identificacdo das funcionalidades foi feita
por um pesquisador e revisada por outro pesquisador. Os itens identificados estéo
apresentados na Tabela 4.14. As definigbes para as funcionalidades sdo as mesmas
presentes nos artigos ou, quando ndo descritas explicitamente, foram criadas pelos
pesquisadores a partir de seu entendimento do contexto apresentado pelos autores nos
artigos.

Funcionalidades operacionais de CRMS apoiam as operacdes de uma
organizacao, explorando dados do CRMS para apoiar atividades de planejamento,
marketing e vendas; funcionalidades colaborativas permitem que os clientes interajam
de forma eficiente e consistente com uma organizacdo através de multiplos canais;
funcionalidades analiticas integram, armazenam e gerenciam as informacdes dos
clientes coletadas por meio de mdltiplos canais para serem usadas pelas

funcionalidades operacionais do CRM (JIA, et al., 2009).

Tabela 4.14— Ocorréncias de funcionalidades de CRMS*!

Nome da funcionalidade | Descricdo da funcionalidade | Ocorréncia
CRMS Operacional
Médulo: Ferramentas de produtividade

Funcionalidade que permite agendar
Possuir  Calendario e |reunibes, compromissos, e controlar a|[M12] [M19]
Agenda agenda através de um calendério com dias e [M21]
horas Gteis de trabalho.

Possuir funcéo ou
capacidade para uso em
dispositivos moéveis como
palm tops, celulares e
tablets

Funcionalidade que permite utilizar o CRMS

em dispositivos moveis. [M19] [M20]

Funcionalidade que permite criar tarefas para
serem executadas por uma ou mais pessoas.
Funcionalidade que permite realizar buscas
no sistema por informacdes através de [M20]
termos ou palavras relacionadas.
Funcionalidade que permite ao usuario
personalizar seu ambiente de trabalho no
CRMS conforme preferéncias pessoais de [M21]
uso para um dado fluxo de trabalho a ser
realizado.

Médulo: Seguranca e administracdo de usuarios
Permitir configuracdo de | Funcionalidade que permite definir no CRMS
diferentes interfaces para |diferentes visbes da interface visual pra
diferentes usuarios, | diferentes usuérios, considerando seus
liberando func¢des conforme | niveis de permissao definidos.

Permitir a criagdo de tarefas [M12]

Permitir busca por termos e
palavras

Permitir ajuste da interface
para 0 uso individual
desejado para o executar o
trabalho

[M2] M28]

11 A tabela utiliza o conceito de organizaco apresentado por LEE et. al, 2014.
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Nome da funcionalidade

Descricdo da funcionalidade

Ocorréncia

definido por seus papeis e
responsabilidades

Funcionalidade que permite usuarios se

Possuir  ferramenta de : :
autenticacio e login autenticarem e efetuarem login para ter [M21]
acesso ao CRMS.
. ~ - Funcionalidade que permite o CRMS seja
Orientagcdo a multiplas -
- usado ao mesmo tempo para multiplas [M21]
empresas e Usuarios -
empresas e usuarios.
I Funcionalidade que permite ao CRMS
Permissdes de acesso para individuali
cada USUATo unicamente conceder acessos individualizados para [M20]
acesso ao sistema.
Definicio de diferentes Func!on?hdade que permite Faneder
niveis de Aacesso  aos p_ermlssoes'de; acesso aos usuarios em [M20]
USUATIOS diferentes niveis para acessar informacoes,
maédulos e funcionalidade do CRMS.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Controles de protecdo ao | controlar o acesso e o uso do banco de dados
. . [M20]
banco de dados de modo a preservar sua integridade e
disponibilidade.
Funcionalidade que permite ao CRMS
< .~ __|segregar diversas permissdes de acesso
Segregacao de permissdes . -
e para aplica-las em usuarios com o mesmo [M37]
entre os usuérios ~ .
padrdo de uso ou responsabilidade no
sistema.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Mecanismos de controle de | controlar quem tem acesso a dados brutos
. ~ . [M37]
acesso aos dados brutos como, dados de integracbes internas e
externas e dispositivos conectados.
Controle de acesso as|Funcionalidade que permite ao CRMS
informacdes geradas ou |controlar o acesso as informacdes geradas [M37]

reportadas

ou reportadas apds processamento.

Médulo: Gerenciamento de Operacéo de Servicos de Campo (OSC)

Funcionalidade que permite ao CRMS
gerenciar e orientar o trabalho em execuc¢éo
pelos times de operacbes de servico de

Geréncia de atividades de | campo, orientando atividades a executar, | [M7] [M10]
oscC informacdes sobre localizagbes, niveis de [M20]
acordo de servico (SLAs - Service
Agreement Levels), horarios previstos de
atendimento e servicos sendo prestados.
Monitoramento de | Funcionalidade que permite ao CRMS
desempenho dos recursos |rastrear e monitorar o desempenho dos| [M7][M10]
de OSC operadores de servico de campo.
Geréncia e controle do |Funcionalidade que permite ao CRMS apoiar
estoque de pecas de|as empresas a gerenciar e controlar seus [M7]
reposicéo armazéns de pecas e materiais de reposicao.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Designacdo de servicos a |suportar operadores de call center em
recursos e envio para inicio | solicitacdes recebidas, fazendo o roteamento [M7]
de atendimento dos servicos para a equipe de operadores de
campo mais apropriada e disponivel.
Servico de sincronizagdo | Funcionalidade que permite ao CRMS
de cadastro dos clientes |transferir dados dos aplicativos, laptops e [M7]

com integracdo do sistema

palm tops de operadores de campo para o
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Nome da funcionalidade

Descricdo da funcionalidade

Ocorréncia

com os dispositivos méveis
conectados dos recursos
da operacgéo de campo

banco de dados que é usado para preparar
propostas e faturamentos, suportando um
fluxo de informagbes bidirecional entre call
center e operadores de campo.

Médu

lo: Automacgdo da forca de vendas

Automacdo da forca de
venda

Funcionalidade que permite ao CRMS
recomendar produtos automaticamente (por
exemplo, recomendacdo de produtos e
servigcos para clientes que usam o Internet
Banking  frequentemente  através de
diferentes canais de comunicacéo).

[M15] [M19]
[M20] [M21]

Geréncia de atividades da
equipe de vendas

Funcionalidade que permite ao CRMS
monitorar as atividades de venda da forca de
venda e apoiar os gestores de vendas a ter
visdo abrangente do andamento das aces e
metas comerciais.

[M5] [M10]
[M21] [M28]

Cadastro e geréncia de
informacdes de potenciais
clientes (Leads)

Funcionalidade que permite ao CRMS
cadastrar e gerenciar informacdes de
potenciais clientes para produtos e servicos
oferecidos pela organizacéo.

[M10] [M21]

Geréncia de visitas

Funcionalidade que permite ao CRMS
gerenciar todas as visitas realizadas a

comerciais realizadas nos |clientes, suportando o0s agendamentos, [M12]
clientes mantendo um histérico de contatos e de
atividades realizadas em visita.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Registro  histéricos  de manter histérico <_je todos 0s contatgs
efetuados com clientes relacionados as [M21]
contatos de vendas - )
vendas, com o objetivo comercial de vender
produtos ou servicos.
Médulo: Gestdo de oportunidades e propostas
Funcionalidade que permite ao CRMS
Geréncia de oportunidades | fornecer informagdes sobre precos, contatos, | [M5] [M7]

de vendas

produtos e concorrentes para identificar e
explorar oportunidades de vendas.

[M10] [M12]

Geréncia de ordens de
venda, incluindo histérico e

Funcionalidade que permite ao CRMS
cadastrar e controlar as ordens de venda
recebidas pela forca de venda, permitindo

[M19] [M21]

situacdo corrente de | . . e ~ [M28]
X ; visualizar o histérico de transacBes e a
pedidos atuais . < ~
situacdo de transacfes em andamento.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Geréncia de receitas de|monitorar o volume de receitas sendo [M5] [M19]
vendas geradas de acordo com as acBes comerciais
e vendas em andamento.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Geréncia de previsbes de | suportar a for¢ca de vendas em simulacdes de [M7] [M21]
vendas (Sales Forecasts) |diferentes cenarios de venda frente ao
orcamento definido.
Comunicacses sobre Funcionalidade que permite ao CRMS
. nicac , ~ fornecer informacdes em tempo real sobre o
situacdo e confirmacdo de status dos pedidos, incluindo atividades de (M7]
entregas feitas de pedidos P '
entrega.
Geragdo e (gestdo de|Funcionalidade que permite ao CRMS [M7]

propostas comerciais

suportar a producdo de propostas comerciais
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Nome da funcionalidade

Descricdo da funcionalidade

Ocorréncia

de venda de produtos e servigos, fornecendo
um conjunto de mascaras predefinidas para
diferentes tipos de negdcio.

Funcionalidade que permite ao CRMS

Geracdo e criacdo de bel 4
PIOpOSta Com recursos de suportar recursos como t~a elas, graficos e M7]
tabela, graficos e imagens imagens para a criagéo de propostas
comerciais.
Funcionalidade que permite ao CRMS extrair
informacdes da base de conhecimento sobre
os diferentes atores envolvidos em cada
Geréncia de funil de vendas | transacdo de venda, a fim de coordenar [M7]
varios envolvidos na venda, bem como
destacar os diferentes resultados de
negociacodes.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Notificagbes sobre | comunicar automaticamente sobre o fim de M7]
transac@es efetuadas um processo de venda as partes
interessadas.
Funcionalidade que permite ao CRMS
suportar operadores de call center a
Geréncia de iniciativas de | executarem atividades de vendas e vendas
venda e venda cruzada (Up | cruzadas, conforme  campanhas de [M7]
sell and cross sell) marketing (por exemplo, oferecer produtos
diferentes dos quais originalmente os clientes
estdo interessados ou ja possuem)
Funcionalidade que permite ao CRMS
Simulacdes e criagbes de |associar e simular diferentes probabilidades
cenarios de orgcamento da|de sucesso e insucesso para as iniciativas [M7]
forca de vendas comerciais criadas pela forca de vendas
frente ao orcamento previsto.
Controle e monitoramento Fungionalidade que permite ao CRMS
monitorar as atividades de vendas em
do orcamento da forca de ~ L N [M7]
vendas relacdo aos .|r?d|cadores econdmicos do
orcamento definido.
Médulo: Gerenciamento e controle da forca de trabalho
Funcionalidade que permite ao CRMS
. monitorar o comportamento da forca de
Ger_enma do trabalho da trabalho de veFr)ldas e verificarg seu | [M7][M21]
equipe ~ -
desempenho em relacdo aos seus objetivos
individuais estabelecidos.
Funcionalidade que permite ao CRMS
. fornece mecanismos para determinar
Geréncia de planos de lanej t do de programas de | [M7] [M21]
compensacéo e incentivos plan€jamento € execlcao progra
incentivo para a for¢a de trabalho alinhados
com as metas organizacionais.
A Funcionalidade que permite ao CRMS
Geréncia de territorios de| . ~
trabalho otimizar a alocaga_o'd_a forca de trabalho de [M7]
vendas para o territério correto.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Geréncia de habilidades e |registrar e gerenciar as habilidades
capacidades da forca de |especificas e capacidades de cada recurso [M5]

trabalho

da forca de trabalho, cruzando estas
informacdes com as atividades que precisam
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Nome da funcionalidade

Descricdo da funcionalidade

Ocorréncia

ser realizadas, permitindo aos gestores
alocar recursos conforme suas habilidades.

Médulo:

Gerenciamento de Relacionamento

Cadastro e geréncia dos
contatos de clientes

Funcionalidade que permite ao CRMS
registrar e manter informagbes detalhadas
usadas para entrar em contato com 0s
clientes de diferentes maneiras.

[M7] [M10]
[M12] [M15]
[M21]

Geréncia de
relacionamento com o0s
clientes

Funcionalidade que permite ao CRMS
registrar a situacdo do relacionamento da
organizagdo seus clientes a partir de
informacdes do cliente (por exemplo,
contatos realizados, analise da satisfacéo
com os produtos e servicos oferecidos,
andlise de compras, necessidades e padrdes
de consumo do cliente), de modo a sugerir
acOes e emitir alertas para a forca de vendas
executar atividades que possam aumentar o
valor para o cliente e viabilizar a consolidagéo
do relacionamento de longo prazo entre
organizacéo e cliente.

[M10] [M21]

Cadastro e geréncia de
informacdes dos clientes

Funcionalidade que permite ao CRMS
registrar, de forma consolidada, todas as
informacdes do cliente como dados pessoais,
preferéncias, habitos de consumo, contatos
realizados, solicitaces feitas, faturamentos,
pagamentos, contratos estabelecidos e
demais informacdes pertinentes ao cliente
em seu relacionamento com a organizacao.

[M7] [M10]
[M12] [M21]

Geréncia de comunicacdes
feitas ao cliente ou
recebidas do cliente

Funcionalidade que permite ao CRMS
gerenciar todas as comunica¢bes que sao
enviadas ao cliente e, de mesma forma, todas
as recebidas do cliente.

[M12]

Geréncia de conhecimento
sobre o cliente

Funcionalidade que permite ao CRMS
identificar e gerenciar entendimento sobre o
cliente, para criacdo de atendimento
personalizado e definicdo de perfil do cliente
com base eu seus habitos, preferéncias e
necessidades conhecidos.

[M21] [M30]
[M32]

Registro e geréncia das
preferéncias de clientes

Funcionalidade que permite ao CRMS
identificar e gerenciar preferéncias de
clientes.

[M28]

Médulo:

Gestéo da automacao de marketing

Geréncia de  criacéo,
promocéo e automacgéo de
campanhas e atividades de
marketing

Funcionalidade que permite ao CRMS
gerenciar a automacdo de campanhas
comerciais agendando tarefas, enviando
campanhas, produtos, funcionarios e
selecionando clientes para serem envolvidos
em diferentes etapas do processo de
marketing e vendas. Também permite a
criacdo das campanhas e gestéo sobre o seu
desempenho, considerando o cliente alvo,
suas caracteristicas e segmentagdo (por
exemplo, 0s usuérios que usam a Internet

[M5] [M7]
[M10] [M12]
[M15] [M20]
[M21] [M28]
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Nome da funcionalidade

Descricdo da funcionalidade

Ocorréncia

frequentemente recebem campanhas
somente via internet).

Segmentacéo de clientes

Funcionalidade que permite ao CRMS
classificar e agrupar os clientes (por exemplo,
de acordo com idade, género e regido).

[M5] [M7]
[M15] [M21]

Identificacdo de clientes
alvo para campanhas de
vendas

Funcionalidade que permite ao CRMS definir
os clientes-alvo e selecionar o mercado e
clientes-alvo.

[M21] [M28]

Geréncia de iniciativas de

Funcionalidade que permite ao CRMS
gerenciar campanhas de telemarketing e

campanha_s de selecionar perfis de clientes para as M7]
telemarketing

campanhas.
Captura, processamento e | Funcionalidade que permite ao CRMS
geréncia de informacdes | monitorar  atividades que  envolvem [M5] [M7]
sobre  competidores e |concorrentes e gerenciar o ambiente do
concorréncia mercado.
Controlar e  monitorar | Funcionalidade que permite ao CRMS
orcamento de Marketing monitorar atividades de marketing em relagéo M7]

aos indicadores orgcamentéarios e econémicos

definidos
Geréncia de envio de e-|Funcionalidade que permite ao CRMS
mails de marketing e |gerenciar os e-mails enviados e controlar M7]
iniciativas um-para-um de |iniciativas e atividades individualizadas de
marketing marketing.
Célculo em tempo real do | Funcionalidade que permite ao CRMS
retorno sobre investimento | monitorar 0s investimentos comerciais M7]
(ROI - Return of | através do calculo em tempo real do ROI.
Investment) de marketing

Funcionalidade que permite ao CRMS criar

campanhas rapidamente sem seguir o fluxo
Criacho de campanhas|completo de criacdo ou aprovacdo de [M28]
rapidas campanhas, de modo a responder

rapidamente as demandas do negécio e do

mercado.
Ferramenta para gerenciar | Funcionalidade que permite ao CRMS
a automacdo e  os|automatizar o processo e atividades [M21]
processos das atividades | executadas pela equipe de marketing.
de marketing

Funcionalidade que permite ao CRMS
Rastreamento de o a . s

. aplicacdo de campanhas em dispositivos

campanhas através de| ', L [M12]
) " - mdveis, rastreando seu atingimento nos
dispositivos moveis .

clientes alvo.

Funcionalidade que permite ao CRMS
Gerenciar as previsfes de |suportar a equipe de Marketing em
marketing (Marketing | simulagdes de diferentes cenarios das [M21]
Forecast) atividades de marketing em relacdo ao

orcamento definido.

Mdédulo: Configuracdo e gestdo de produtos

Funcionalidade que permite ao CRMS definir

Mdltiplos precos para o |Vvéarios precos de produtos / servicos para| [M7][M19]

mesmo produto

atender a diferentes contextos de

negociacao.

[M21] [M28]
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Nome da funcionalidade Descricdo da funcionalidade Ocorréncia
Multiplas moedas | Funcionalidade que permite ao CRMS utilizar
comerciais para as|e contabilizar as moedas locais e
atividades de venda e |estrangeiras. [M7]
geracdo de  propostas
comerciais
Funcionalidade que permite ao CRMS
disponibilizar a configuracdo de produtos e
Criacéio e configuracio de servi_(;os u_tilizando paréme_tros func_ipnais,
produtos e Servicos a.rqu.|Fetura|s e de custo, a fim de \{erlflcgr a
! ; . '| viabilidade e o prazo de entrega, inclusive, | [M7] [M21]
inclusive online, em tempo itind ¢ fiquracio seia feita
real, via dispositivos moveis perm|}|n 0 que esta configurag 1a Tel
também através de aplicativos maveis,
laptops e palm tops da forca vendas de forma
online e em tempo real.
Funcionalidade que permite ao CRMS
controlar, em tempo real, se ha
Geréncia de disponibilidade | disponibilidade de produtos e servigos, de
de estoque de produtos em | modo que a forca de vendas possa consulta- | [M7] [M21]
tempo real los independentemente de onde estiverem
fisicamente e sem riscos de vendas de
produtos indisponiveis.
Catdlogo de produtos, | Funcionalidade que permite ao CRMS
componentes, fornecer uma demonstracdo multimidia de
subcomponentes, produtos e servigos da organizacao. M7]
plataformas disponiveis e
precos de produtos e
Servicos
Funcionalidade que permite ao CRMS
Controle em tempo real de | suportar o configurador de produtos e o
compatibilidade de |catdlogo de produtos, verificando a [M7]

produtos

compatibilidade técnica dos componentes do
produto e de servigos.

CRMS COLABORATIVO

Médulo: Gestdo de Call Center, Help Desk e Servicos ao cliente

Geréncia de  servigos
prestados ao cliente e
contatos via Call center

Funcionalidade que permite ao CRMS
registrar e controlar o andamento de todos os
servicos prestados ao cliente pelo call center.

[M5] [M7]
[M10] [M19]
[M20] [M21]

Integracdo de ligacOes
telefénicas para os pontos
de atendimento do Call
center

Funcionalidade que permite ao CRMS,
através da identificacdo de numeros de
telefone, alocar automaticamente as
informacdes do cliente no computador do
operador de call center, de acordo com as
regras predefinidas de extracéo e formatagéo
de dados.

[M7] [M21]

Geréncia de solicitaces de
clientes para servicgos,
resolucéo de problemas ou
atendimento / suporte

Funcionalidade que permite ao CRMS criar e
armazenar dados histéricos sobre interacdes
atuais e anteriores com clientes, dando visdo
do andamento e rastreando situacdes até a
resolucédo. Interagdes destinadas a resolver o
mesmo problema do cliente séo agrupadas e
associadas a um "ticket" de identificacéo.

[M5] [M7]

Geréncia de documentacéao
de clientes e atividades

Funcionalidade que permite ao CRMS
armazenar os documentos provenientes de

[M21]
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Nome da funcionalidade

Descricdo da funcionalidade

Ocorréncia

executadas / geradas por
clientes

clientes e atividades executadas ou geradas
por clientes.

Médulo: Gestdo de canais de comunicacéo

Gerenciamento transversal

Funcionalidade que permite ao CRMS
gerenciar diversos canais de comunicacéo e
integra-los sob sua gestdo (por exemplo,
canal de acesso via dispositivo mdvel, canal

[M15] [M21]

de canais de comunicagao d . L ) [M28]
€ acesso a servigos bancarios via Internet e
canal de acesso a servigcos bancarios via
telefone).
Funcionalidade que permite ao CRMS
gerenciar ligac6es de entrada ou saida, onde:
1) ligacdes de entrada séo designadas para o
operador apropriado, que pode visualizar as
Geréncia de ligacdes de |informacdes do cliente através de um nimero
. i ST . [M7] [M15]
entrada e saida do call|de telefone conectado; e 2) ligagbes de saida, [M21]
center relacionadas as listas de ligacdes que
precisam ser executadas para clientes, onde
0 CRMS aloca para o operador de call center
mais apropriado as ligagBes da lista, de
acordo com o volume de trabalho corrente.
Funcionalidade que permite ao CRMS
encaminhar as chamadas para o operador
Roteamento de ligacbes mais adequado ou para o servico de| [M7][M21]
respostas por voz, de acordo com regras
predefinidas.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Resposta por voz interativa | responder automaticamente as chamadas M7]
em ligacdes dos clientes interagindo através do
reconhecimento de voz ou tom.
Identificacdo de numeros | Funcionalidade que permite ao CRMS
de ligacbes de forma|associar o nUumero do chamador a um cédigo [M7]
automatica de cliente, sempre gue possivel.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Ferramenta de . .
S comunicar de forma emergencial com os
comunicacao para| _. . [M21]
S . clientes e partes interessadas em tempo real
anancios emergenciais ) . L
em diferentes canais de comunicacgéo.
Definicdo dos carnais de | Funcionalidade que permite ao CRMS
comunicacdo usados em |configurar que canais serdo usados em cada [M21]

cada localidade

localidade.

Modulo: Servicos multimidia

Criagdo e envio de e-mails

Funcionalidade que permite ao CRMS
disponibilizar para o usuario a criacdo de e-
mails e envid-los a clientes, potenciais
clientes e partes interessadas.

[M12] [M13]
[M15]

Classificacdo de e-mails

Funcionalidade que permite ao CRMS
classificar e-mails enviados aos clientes de
modo a aumentar o entendimento sobre
contatos feitos via e-mail.

[M7]

Roteamento de e-mails

Funcionalidade que permite ao CRMS criar
rotas de envio de e-mails em caso de
atingimento de pré-condicdes ou
comportamentos esperados conforme regras
preestabelecidas.

[M7]
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Nome da funcionalidade

Descricdo da funcionalidade

Ocorréncia

Resposta automatica de e-

Funcionalidade que permite ao CRMS
selecionar, baseado no uso de palavras-

mails chave, respostas automaticas predefinidas e M7]
envia-las via e-mail.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Criacio e estio  de fornecer um conjunto de modelos prontos de
¢ 9 o |e-mails predefinidos para facilitar e [M7]
modelos padrédo de e-mails . .
padronizar respostas, bem como criar

modelos adicionais.

Geréncia de e-mails
enviados, controlando a
checagem de sucesso de

Funcionalidade que permite ao CRMS checar
se o0os e-mails enviados foram realmente
enviados, recebidos e abertos, deixando
clara cada uma das situagbes assim que

[M13] [M21]

entrega dos e-mails | ocorrerem, registrando datas e sugerindo

enviados solucdes para a melhoria da efetividade de
envios de e-mails.

Envio de e-mails de|Funcionalidade que permite ao CRMS se

marketing para servicos
externos

conectar com ferramentas externas de envio
de e-mails focadas em e-mail para marketing.

[M12]

Servicos de bate papo e
chat

Funcionalidade que permite ao CRMS
disponibilizar interacdo de texto em tempo
real entre clientes e operadores, suportando
o compartilhamento de dados.

[M5] [M7]
[M15] [M21]

Troca e compartilhamento
de dados

Funcionalidade que permite ao CRMS enviar
documentos e informacdes em Vvarios
formatos e compartilhar ideias sobre
produtos e servicos.

[M7] [M12]
[M21] [M28]

Vendas e planejamento de
vendas de forma
colaborativa

Funcionalidade que permite ao CRMS
disponibilizar a colaboracdo para o
planejamento das atividades de venda e para
efetuar vendas, através de ferramentas como
chat, edicdo simultinea de cotacbes e
demais informacdes de clientes.

[M21]

Ferramenta de resposta
integrada a redes sociais

Funcionalidade que permite ao CRMS
conectar-se a redes sociais para monitorar
termos especificos relacionados ao negécio e
relacionamento com cliente, inclusive, sendo
possivel alertar sobre postagens especificas
e criar postagens via sistema unicamente ou
em massa.

[M26] [M19]

Funcionalidade que permite ao CRMS

Navegacdo assistida e |viabilizar que operadores de call center

rastreamento de acdes de |tenham uma visdo em tempo real das a¢bes [M7]

navegacéo de clientes dos clientes no site da organizacdo na
Internet.
Funcionalidade que permite ao CRMS

. - viabilizar que operadores enviem aos clientes

Envio de paginas : L

interativamente através da |0 e Ou Mais paglnas.web (pc_Jr exemplo, [M7]

internet enviar paginas do_ site dfal internet da
organizacdo relacionas as perguntas
frequentes).

Criacdo e gestdo de |Funcionalidade que permite ao CRMS ajudar M7]

roteiros inteligentes | os operadores de call center a encontrar a
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Nome da funcionalidade Descricéo da funcionalidade Ocorréncia
baseados em arvores de |solucdo para os problemas dos clientes por
deciséo meio de arvores de deciso.
. . Funcionalidade que permite ao CRMS
Geréncia de recebimento .
de Fax receber, enviar e armazenar faxes em [M7]
formato eletrdnico.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Funcdo de retorno de |disponibilizar aos clientes opcao de solicitar M7]
ligacdes via internet assisténcia no modo de voz sobre IP via
internet.
Funcionalidade de  voz Funcionalidade que permite ao CRMS
conectar-se com a integracdo por voz e [M7]
sobre IP (VOIP) " .
transmitir dados através do protocolo IP.
. . Funcionalidade que permite ao CRMS
Ge_r enciar  trafego . WAP gerenciar o tréfeg?a WAIg de entrada e saida
(Wireless Application . : . o L [M7]
Protocol) no sistema a partir dos dispositivos moveis
conectados.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Rastreamento de |rastrear a localizacéo do cliente via GPS ou
localizacdo e contexto do|IP, identificando seu posicionamento e [M28]
cliente estado (por exemplo, identificar se o cliente
esta em casa ou fora).
Funcionalidade que permite ao CRMS criar e
Funcdo de notificagdo de | enviar notificagdes com contelddo relevante
clientes sobre promocg@es e | ao cliente como promocgdes e eventos, assim [M12]
eventos (Newsletter) como dicas e material de apoio através de
diferentes canais.
Envio de mensagens SMS Funcionalidade que pgrmite ao CRMS gnviar
(Short Message Service) mensagens de texto via celular para clientes [M13]
ou partes interessadas.
. ~ Funcionalidade que permite ao CRMS
Acessar informacdes de| . . : N
clientes em tempo real e y|ab|I|zar~acesso on!lne e em tempo real as M12]
online informacdes de cliente para todos com
acesso para tal.
Médulo: Gestdo da Qualidade
Projetar a demanda de |Funcionalidade que permite ao CRMS prever
trabalho da forca de |a carga de trabalho do sistema com base em
trabalho (work load | chamadas de entrada e saida. [M7]
forecast) quanto as
ligacOes do call center
Alocacdo e agendamento | Funcionalidade que permite ao CRMS
de trabalho do pessoal do |gerenciar os turnos de trabalho do call center
call center de acordo com | de acordo com as previsdes de demanda de [M7]
as previsbes de demanda |ligagfes.
de trabalho
Geréncia e rastreamento | Funcionalidade que permite ao CRMS
em tempo real de niveis de | monitorar as atividades do call center, M7]
aderéncia do Call Center |rastreando o volume de chamadas e o
em relacdo ao trabalho desempenho dos operadores.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Suporte ao call center para | suportar operadores de call center a
apoiar as vendas e vendas | executarem atividades de vendas e vendas M7]

cruzadas (Up sell and cross
sell)

cruzadas, conforme campanhas de
marketing estabelecidas, quando estiverem
em contato com os clientes.
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Nome da funcionalidade |

Descricéo da funcionalidade

| Ocorréncia

CRMS ANALITICO

Médulo: Gestéo de dados e Integracdo de dados

N . .~ . |Funcionalidade que permite ao CRMS
Geréncia da consisténcia | _. : . .
sincronizar e integrar dados de diferentes| [M7] [M19]
dos dados . o ;
dispositivos e canais.
Funcionalidade que permite ao CRMS
integrar-se via tecnologias web com sistemas
e servicos de middleware externos que
~ o integram 0s modulos de CRMS a
Integracéo e conectividade funcionali ; s
com Servicos web. | funciona idades e sistemas pré-existentes na
) , linternet ou localmente (por exemplo,
sistemas e mecanismos de | . ~ ) ; [M7] [M21]
configuracao de integragdo com sistemas de planejamento
) ~ empresarial (ERP) e sistemas de faturamento
integracdes externas .
externos ou internos em nuvem). Deste
modo, disponibiliza informac@es de clientes e
produtos baseados de forma integrada para
os funcionérios da organizacéo.
Integracdo com aplicacdes | Funcionalidade que permite ao CRMS
de atendimento | integrar-se com aplicativos de atendimento / [M7]
(BackOffice) BackOffice pré-existentes.
Funcionalidade que permite ao CRMS
~ integrar-se a grupos de interfaces padréo e
Integracdo com bases de L .
; , ou proprietarias para conectar o sistema [M7]
conhecimentos existentes :
CRMS com bases de conhecimento
especificas pré-existentes.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Integracdo com dispositivos | fornecer aos agentes de vendas acesso as M7]
moveis da forca de vendas |informacdes organizacionais por meio de
dispositivos méveis.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Integracdo de informag®es |integrar a informagdo do cliente com seus [M15]
de clientes mddulos, outros sistemas e partes
interessadas internas ou externas.
Documentacdo e geréncia | Funcionalidade que permite ao CRMS
de informacdes de clientes | armazenar toda a documentacdo e dados
em um Unico repositério de | gerados sobre os clientes em um repositorio [M20]
armazenamento centralizado, de modo a facilitar a
centralizado compreenséo do cliente pela organizagéo.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Interface para acesso aos |disponibilizar interface simples e amigavel
dados no repositério de |para acesso aos dados e documentos [M20]
dados armazenados no repositorio de informacdes
de clientes.
~ . Funcionalidade que permite ao CRMS
Integracdo com diretdrios | . lcacs - q
de enderecos e servicos de |nteg~rar-se .a aplicacoes ~especilicas de
. : gestéo de diretorios de enderecos de e-mail [M21]
e-mail como  Microsoft ; i
Outlook. Palm Pilot etc e contatos como Microsoft Outlook, Microsoft
' ' Active Directory, Lotus Notes etc.
~ . . Funcionalidade que permite ao CRMS
Integracdo com dispositivos | . : .
loT para receber dados integrar-se com dispositivos de IoT e capturar [M28]
os dados relevantes para o contexto de
capturados por eles ; ! .
entendimento e conhecimento do cliente.
Integracdo com Microsoft | Funcionalidade que permite ao CRMS [M21]
Word, Excel e Outlook integrar-se  aplicacbes  especificas de
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Nome da funcionalidade

Descricdo da funcionalidade

Ocorréncia

produtividade como Microsoft Word, Excel,
Outlook etc.

Modulo: Gestao de inform

acdes (mineracdo de dados, data warehouse, Business

Intelligence, ferramentas de andlise e gestao de conhecimento)

Andlise  multidimensional
de forma analitica

Funcionalidade que permite ao CRMS
agregar dados organizacionais de acordo
com dimensdes significantes, como classes
de clientes, tipos de produtos, areas
geogréficas etc., para apoiar decisdes de
marketing e vendas. Permite analisar as
informacdes do cliente adquirindo uma viséo
total e completa do comportamento do cliente
e de suas informagBes sobre compras,
marketing e atendimento (por exemplo,
clientes com poupanga ou previdéncia
privada sdo analisados de forma
multidimensional em relagdo a idade, sexo,
residéncia e emprego).

[M4] [M5]
[M7] [M15]
[M21] [M28]

Funcionalidade que permite ao CRMS

. . fornecer consultas predefinidas e
Andlise de clientes e de L .
. segmentadas para iniciativas de marketing| [M5] [M7]
mercado / concorréncia de | ., : ~
tipicas que suportam a geracdo de [M21]
forma segmentada L .
campanhas, andlises sobre clientes e
concorréncia do ponto de vista do mercado.
Funcionalidade que permite ao CRMS apoiar
a criacdo de conhecimento organizacional
Geréncia de bases de|através de analise sobre resolucdo de
! . . [M7] [M21]
conhecimento internas e |problemas do  cliente, bases de [M30]
externas conhecimento sobre clientes pré-existentes,
conhecimento sobre segmentos de mercado
e concorrentes etc.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Ferramenta. de. mineragao | (e | IS e busca de paaroes | M7 M1
de dados g ’ P [M28]

relevantes para o negécio da organizagédo
nao identificaveis sem apoio destas andlises.

Ferramenta de inteligéncia
de negocios (Bl - Business
Intelligence tool)

Funcionalidade que permite ao CRMS
analisar dados pertinentes ao negocio, a
organizacdo, aos clientes e ao mercado de
forma simplificada e visual, facilitando a
tomada de decisbes e aumentando a
compreensdo organizacional sobre estas
entidades.

[M19] [M21]
[M28]

Ferramentas de consultas
visuais (Query visual tools)

Funcionalidade que permite ao CRMS
disponibilizar aos usuarios que coletem
informacdes de forma personalizada,
apoiando a construcdo de consultas
complexas de forma visual.

[M2] [M7]

Analise e medicdo da
satisfacdo dos clientes

Funcionalidade que permite ao CRMS
monitorar a interagdo com o0s clientes e
calcular indicadores como: tempo médio de
resposta a chamadas, porcentagem de e-
mails automaticos que n&o solucionaram
problemas dos clientes, porcentagem de

[M7] [M21]
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Nome da funcionalidade

Descricdo da funcionalidade

Ocorréncia

clientes que ndo encontraram as informacdes
necessarias no site da Internet etc., bem
como medir a satisfagdo geral do cliente com
a organizacdo, produtos e servicos
periodicamente.

Andlise de valor do ciclo de

Funcionalidade que permite ao CRMS
analisar o valor do cliente, incluindo em cada
um dos seus periodos de vida (por exemplo,

vida do cliente a propenséo do adolescente, jovens adultos [M5] [M15]
e idosos de efetuarem negocios no contexto
da organizacéo).

Andlise de tendéncias de F_tmciongl_idade que permite a0 (}RMS

informacdes dlsponlblllzar anélises sobre as tendéncias | [M7] [M21]
de informacg@es presentes no sistema.

Analise de informacdes de F.””Cioﬂ"?".‘dade que permite ao CRMS
disponibilizar analises sobre as informagbes | [M5] [M21]

vendas

de vendas.

Ferramenta de backup de
dados

Funcionalidade que permite ao CRMS
manter copias de seguranca em repositérios
externos ou distintos do principal.

[M20] [M37]

Funcionalidade que permite ao CRMS
suportar a identificagdo de perfis de clientes,

Analise de . L
analisando seu comportamento e habitos de
comportamentos de ~ . L [M7]
~ . navegacdo na internet na pégina da
navegacdo de clientes AN L A
organizagcdo e no aplicativo movel do
sistema.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Analise de dados para|analise para ajudar no planejamento de [M21]
suportar planejamento atividades de Vendas, Marketing, Produtos,
Campanhas, Comunicacdes etc.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Recuperagdo automatica | recuperar dados perdidos automaticamente [M20]
de dados em caso de falhas, perdas néo planejadas ou
acidentais de dados.
. o Funcionalidade que permite ao CRMS
Analise de lucratividade disponibilizar analises sobre a lucratividade [M21]
Funcionalidade que permite ao CRMS
Filtros em informac®es para | disponibilizar diferentes op¢des de filtro para
organizar 0s dados | que o usuério consiga efetuar analises sobre [M19]
apropriadamente os dados organizando-os da maneira que
julgar mais apropriadas.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Andlise de midias sociais | disponibilizar analises sobre as informacdes [M26]
e interacbes com redes sociais.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Monitoramento o monitorar o grau de engajamento de clientes
. . e potenciais clientes através das acdes [M26]
engajamento social : Y
empreendidas em redes sociais pela
empresa.
. . Funcionalidade que permite ao CRMS
Andlise de estratégias de disponibilizar andlises sobre as estratégias
negdcio de competidores e P 9 [M21]

concorréncia

de negécio dos da

concorréncia.

competidores e
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Nome da funcionalidade

Descricdo da funcionalidade

Ocorréncia

Analise de ambientes
externos (mercado)

Funcionalidade que permite ao CRMS
disponibilizar analises sobre as informacgdes
sobre 0 ambiente do mercado e concorréncia

[M5]

Inferéncia de
comportamento do cliente

Funcionalidade que permite que o CRMS
faca inferéncias acerca de comportamentos
do cliente, dada a disponibilidade de
conhecimento sobre o cliente, analises de
tendéncias, modelos preditivos, mineracdo
de dados e identificacdo de padrdes.

[M28]

Modelos preditivos

Funcionalidade que permite ao CRMS utilizar
modelos preditivos computacionais para
apoiar suas acodes de entendimento e suporte
ao negocio, funcionarios e clientes,
aumentando a eficiéncia organizacional e o
valor final para o cliente.

[M28]

Andlise de dados sobre
padrées dos clientes

Funcionalidade que permite ao CRMS
disponibilizar andlises sobre os padres
identificados sobre os clientes.

[M28]

Médulo: Ferramentas de relatérios

Geracdo de relatérios em
tempo real

Funcionalidade que permite ao CRMS
produzir relatérios por meio de diferentes
canais, como fax, impressora e Internet,
sobre informagdes de clientes, marketing,
vendas etc., em tempo real.

[M2] [M7]
[M21] [M26]
[M28] [M32]

Criagdo de painéis de
informacdes (Dashbords)

Funcionalidade que permite ao CRMS
disponibilizar  painéis de informacdes
consolidadas e organizadas de maneira a
permitir aos usuarios consumo de
informacdes relevantes, de maneira agil e
simplificada, através de recursos graficos.

[M12] [M28]

Painéis de informacdes que

Funcionalidade que permite ao CRMS
disponibilizar painéis de informagdo que

consigam passar  a permitem entendimento das informacfes [M19]
informacdo em um rapido : o .
olhar nele contida de forma efetiva imediatamente
ao olhar.
~ - Funcionalidade que permite ao CRMS
Geracdo de relatdrios . L o
- produzir relatérios analiticos sobre os dados [M21]
analiticos . ~ : P X
e informacdes disponiveis no sistema.
Funcionalidade que permite ao CRMS
Geragdo de relatérios de | produzir relatérios de marketing e vendas por
. . ) . [M7]
Marketing e Vendas meio de diferentes canais, como fax,
impressora e Internet.
Geracdo de relatérios de | Funcionalidade que permite ao CRMS
Marketing e Vendas em |produzir relatérios de marketing e vendas [M7]

formato web

com hiperlinks em formato web.

4.6.

Discussao dos Resultados

Os artigos selecionados tinham como objeto de pesquisa variados elementos

relacionados a CRMS como i) processos e abordagens para apoiar a selecdo de
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produtos; ii) avaliacdo da qualidade do produto; iii) identificacdo de caracteristicas e
critérios de selecdo para apoiar avaliacoes e sele¢cdes de produtos (onde algumas
caracteristicas, inclusive, foram objeto exclusivo de pesquisa em artigos como:
gualidade dos dados, satisfacdo em uso, eficiéncia em uso, seguranca, escalabilidade
e usabilidade); iv) projeto e implementacdo do produto (incluindo fatores criticos de
sucesso, insucesso e abordagens para apoiar a implementacao), além de avaliagcbes
destas implementac¢@es realizados em busca de processos, ferramentas e fatores que
apoiem a melhoria das implementacfes; v) identificacdo e criacdo de modelos de
referéncia para apoio a avaliacdo e selecdo do produto; vi) avaliagdo do desempenho
do uso do produto em organizacdes, analise do desempenho e da eficiéncia
organizacional alcancados através do uso do produto e vii) identificacdo de itens como
0s citados anteriormente, contudo, orientados para tipos especificos de CRMS como
Mobile CRMS, Cloud CRMS e IoT CRMS. Esta variedade de temas influenciou
positivamente esta pesquisa e diversificou suas conclusfes sobre a importancia e
relevancia das caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade da norma ISO/IEC
25010 e das novas qualidades identificadas para o contexto de CRMS.

Com relacdo ao modelo de qualidade de produto da norma ISO/IEC 25010,
somente as subcaracteristicas Capacidade, Tolerancia a falhas, Maturidade, Protecao
de erros do usuario, Acessibilidade, Integridade, Nao-repudio, Atribui¢do, Autenticidade
e Reutilizabilidade ndo foram citadas nenhuma vez. Entretanto, algumas destas
subcaracteristicas podem estar incluidas no entendimento dos autores com relacéo as
caracteristicas.

“Usabilidade” e “Confiabilidade” sé@o as caracteristicas com o maior numero
de ocorréncias para o modelo de qualidade de produto (8), seguidas por
‘Funcionalidade” (6), “Seguranca” (5) e “Manutenibilidade” (5). A subcaracteristica
com o0 maior namero de ocorréncias € “Operabilidade” (13), seguida de
“‘“Comportamento em relacdo ao tempo” (7), “Facilidade de aprendizado” (5),
“Interoperabilidade” (4) e “Modificabilidade” (4).

No que se refere as caracteristicas de qualidade em uso da ISO/IEC 25010, Livre
de Riscos e suas subcaracteristicas nao foram encontradas no MSL. Também nao foi
citada a subcaracteristica Cobertura de Contexto. “Eficiéncia” (9) € a caracteristica com
mais ocorréncias, seguida de “Satisfacdo” (6). “Utilidade” (6) € a subcaracteristica

mais citada, seguida de “Flexibilidade” (3).
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O MSL identificou um conjunto de qualidades desejaveis para CRMS e néo
presentes na ISO/IEC 25010. Neste contexto, “Correcédo da informacéo”, “Fornecer
informacdo atualizada”, “Fornecer informacgdo integrada”, “Personalizacdo”,
“‘Completeza da informacéo” e “Fornecer informacdo dutil, relevante” sdo as
gualidades adicionais com o maior numero de ocorréncias (4). Estes resultados
evidenciam a importancia da qualidade da informacdo para CRMS, além de indicar a
relevancia de se permitir ao usuario customizar e personalizar sua experiéncia ao usar
0 produto.

Para o contexto de Cloud CRMS, o estudo mostra que as qualidades
“Seguranca e Privacidade” (3), “Confiabilidade” (3) e “Estabilidade do servigo” (3)
possuem o0 maior nimero de ocorréncias. Estes resultados reforcam a importancia do
cuidado e seguranca ao lidar com dados em ambientes em nuvem, o que vai ao encontro
de iniciativas recentes de leis de protecdo de dados na Europa e Ameéricas. Os
resultados também reforcam que ser confidvel e prover um servico estavel é
fundamental para o contexto de CRMS, sobretudo quando hospedados em nuvem.

Para o contexto de Mobile CRMS, a pesquisa indica que o mais importante é ter
acesso as informacdes de forma agil e no momento oportuno, dado que a qualidade
“Fornecer informag8es imediatas e oportunas ao cliente” (2) foi a mais citada nos
artigos.

Para o contexto de IoT CRMS, as qualidades “Fornecer dados em tempo real”
e “Efetividade no gerenciamento de informacBes” foram as citadas como
importantes, dado que para o contexto de 10T é importante capturar um grande volume
de dados e disponibiliza-los com rapidez, além da capacidade de gerir estes dados de
forma efetiva.

Por fim, os resultados da QP3 indicaram que as funcionalidades operacionais
sdo as mais presentes, seguidas por funcionalidades analiticas e funcionalidades
colaborativas. Este resultado destaca o papel do CRMS como ferramenta de trabalho
operacional nas organizagfes e refor¢ca o papel de prover capacidade analitica para
apoiar o trabalho operacional e para gerar informacdes sobre a operacdo. O aspecto
colaborativo também se mostrou importante, com uma quantidade de funcionalidades
préxima das analiticas, o que reforca a importancia da troca de informacdes e

colaboracéo na execucéo do trabalho.
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4.7. Ameacas a validade

Esta se¢do apresenta as ameacgas a validade, identificadas neste trabalho de
pesquisa, além das a¢Bes tomadas para mitiga-las. As ameacas identificadas foram
tratadas para ndo comprometerem a validade dos resultados. A apresentagdo das
ameacas segue o processo sugerido por PETERSEN et al. (2015), que destaca
validades descritivas, tedricas, interpretativas e de generalizacao.

A validade descritiva refere-se ao grau de observacdes descritas correta e
objetivamente e, portanto, o formulario de extracdo apoiou a sele¢cdo objetiva de
informacdes relativas ao contexto da pesquisa. Isto, no entanto, ndo garante que os
resultados estéo corretos. Contudo, os pesquisadores tomaram cuidado para selecionar
caracteristicas, subcaracteristicas ou qualidades para extracdo apenas quando elas
possuiam definicbes ou uma razdo pertinente para serem consideradas. Ademais,
caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade presentes em alguns artigos
apresentaram defini¢cdes diferentes das definicdes presentes na norma ISO/IEC 25010.
Esta situacdo demandou uma andlise detalhada e a interpretacdo dos pesquisadores
para entender os objetivos do autor. Esta interpretacdo pode ter influenciado os
resultados, no entanto, para mitigacdo, os pesquisadores discutiram cada definicdo até
chegarem ao consenso. Mesmo assim, o conjunto de caracteristicas, subcaracteristicas
e novas gqualidades identificadas no MSL, pode ndo ser completo para o contexto de
CRMS.

A validade teérica é determinada pela habilidade de capturar apenas o que se
deseja capturar. Neste sentido, a string de busca foi calibrada apos a identificacdo dos
artigos de controle para capturar o contexto de qualidade de produtos de software e de
CRMS. No entanto, a string pode nado ter capturado outras ocorréncias de artigos
disponiveis. Os artigos de controle foram retornados pela string de busca, no entanto,
nas maquinas de busca IEEE e Web of Science os resultados nao trouxeram todos 0s
artigos de controle, mesmo apés calibragem da string, além de trazerem resultados
guantitativamente muito menores do que os obtidos pela maquina de busca SCOPUS.
Estes resultados podem significar a necessidade de refinamento adicional da string.
Adicionalmente, o uso da técnica de snowballing pode ter influenciado os resultados.
Para evitar que isto ocorresse, para que os artigos fossem incluidos como candidatos a
extracdo, eles foram revisados por um segundo pesquisador tanto ao serem
selecionados quanto apos a extragao.
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A validade interpretativa refere-se ao atingimento de conclusdes razoaveis, dado
gue os dados obtidos como resultado demonstram a validade de conclusdo. As
guestbes de pesquisa apresentadas neste MSL foram abrangentes e demandaram
esforco significativo para entendimento do que era necessario extrair e interpretagdo do
gue tinha sido extraido. Para mitigar a geragéo de viés para estas questdes, dadas as
interpretacdes, as decisdes sobre a inclusdo e exclusdo de artigos e as decisdes sobre
a inclusdo e exclusdo de caracteristicas, subcaracteristicas, novas qualidades e
funcionalidades foram amplamente debatidas até obter-se consenso entre 0s
pesquisadores.

Por fim, considerando as possibilidades de generalizacdo dos resultados,
embora a quantidade de artigos possa ser considerada pequena, provavelmente devido
a uma string de busca restritiva, o0s artigos retornados apresentaram
interdisciplinaridade, trazendo visdes complementares referentes aos sistemas de CRM
e, desta forma, os pesquisadores entendem que a string de busca apresentou boa

cobertura do topico.
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4.8. Conclusao

Este capitulo apresentou o MSL executado para atender as questbes de
pesquisa definidas, que buscavam analisar e caracterizar, para o contexto de CRMS,
as caracteristicas, subcaracteristicas, novas qualidades e funcionalidades aplicaveis.
Embora a norma ISO/IEC 25010 apresente modelos de referéncia para qualidade de
produtos de software e qualidade em uso, eles sdo genéricos e se aplicam a todos os
tipos de produtos de software por serem gerais, o que motivou a realizacéo deste MSL
como etapa inicial para a particularizacdo destes modelos para o contexto especifico de
CRMS.

Ao todo, 201 artigos foram retornados e 40 foram selecionados responder as
guestdes de pesquisa QP1, QP2 e QP3 do MSL (dos quais 27 oriundos da string de
busca e 13 da técnica de snowballing). Vale ressaltar que, além dos 201 artigos
retornados, foram avaliados também os artigos os abstracts e referéncias das
referéncias dos 27 artigos selecionados na busca pelos resultados do snowballing. Os
resultados permitiram identificar caracteristicas e subcaracteristicas presentes nos
modelos de qualidade de produto e qualidade em uso da norma internacional ISO/IEC
25010, que os autores consideraram importantes para CRMS, tendo sido encontradas
onze caracteristicas e 25 subcaracteristicas importantes. Adicionalmente, os resultados
destacaram a identificacdo de 19 novas qualidades importantes para CRMS nao
contidos nos modelos de qualidade da norma ISO/IEC 25010, 9 importantes ao contexto
de CRMS Mobile, 60 qualidades importantes para o contexto de Cloud CRMS e duas
gualidades importantes para o contexto de loT CRMS.

Embora os resultados do MSL tenham mostrado que h& muitos tipos ou
denominagdes de CRM que sdo importantes e devem ser investigas como, por exemplo
e-CRMS, free/Open Source CRMS, Mobile CRMS, Cloud CRMS, IoT CRMS, Social
CRMS, dentre outros, para evitar trabalho direcionado a estas particularizactes,
seguiremos daqui em diante citando apenas CRMS. Dado que o objetivo da dissertacdo
é identificar quais séo as caracteristicas de qualidade para todos os tipos de CRMS, os
resultados se aplicaréo a todos os tipos e denominag¢des, mesmo que seja importante
investigar, também, estas particularizacdes especificas de CRMS. Esta deciséo leva em
conta a manutencao do foco da dissertacdo dado o tempo disponivel para pesquisa, no

entanto, estes pontos foram incluidos na secao trabalhos futuros.
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Capitulo 5- Survey na Industria — Confirmacdo de
subcaracteristicas e novas qualidades Importantes para
sistemas de CRM*?

No capitulo anterior descrevemos os resultados de um mapeamento sistematico
da literatura sobre a qualidade de sistemas de CRM. Este capitulo tem o objetivo de
apresentar o planejamento e execug¢do de um survey na industria para confirmar os
achados do mapeamento sistematico da literatura (MSL) no mercado brasileiro de

software, especificamente na comunidade diretamente envolvida com CRMS.

5.1. Survey naindudstria de sistemas de CRM

Como indicado por DE MELLO & TRAVASSOS (2016), os surveys ajudam a
caracterizar os conhecimentos, atitudes e comportamentos de diferentes grupos de
individuos, generalizando as descobertas a partir de uma amostra de uma populacao e,
quando conduzidos apropriadamente, permitem que pesquisadores investiguem
descritivamente e, em grande escala, sem a necessidade dos rigorosos controles
exigidos em experimentos controlados.

O survey realizado no contexto desta dissertacdo esta descrito seguindo as
orientacBes presentes em LINAKER et al. (2015), onde sdo apresentados 0S passos

essenciais para planejar, executar e reportar um survey, conforme a seguir:

Definir os objetivos de pesquisa.
Identificar a populacao alvo e a amostra.

Definir o plano de selecédo da amostra.
Avaliar o instrumento de pesquisa (piloto do survey).

Analisar os dados do survey.

1
2
3
4. Definir o instrumento da pesquisa (questionario).
5
6
7. Elaborar as conclusfes do survey.

8

Documentar e reportar os resultados do survey.

As secOes a seguir descrevem cada um dos passos acima de forma detalhada.

12 Uma versao resumida deste capitulo foi apresentada no Simpésio Brasileiro de Qualidade de Software (SBQS 2020)
e esta publicada em https://dl.acm.org/doi/abs/10.1145/3364641.3364655?download=true (BOARIM & ROCHA, 2019).
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5.2. Motivacao e Objetivos

Embora os CRMS estejam amplamente disponiveis no mercado, ao realizarmos
0 MSL reportado no Capitulo 4 sobre qualidade de CRMS, néo foram encontrados
estudos, guias ou documentacdo consensual sobre as caracteristicas de qualidade de
CRMS que pudessem apoiar a avaliacdo completa e especifica da qualidade destes
produtos. A maioria dos estudos citam apenas algumas caracteristicas e focam em
contextos especificos de produtos, ndo tratando da identificacdo completa de
caracteristicas de qualidade importantes para todos os tipos de CRMS. Os artigos
analisados buscavam identificar apenas qualidades de CRMS sob pontos de vistas
especificos (por exemplo, qualidades para CRMS hospitalares) ou avaliavam uma
dimensao especifica de uso de CRMS (por exemplo, qualidades de CRMS em nuvem).
Entender quais séo as caracteristicas de qualidade especificas de CRMS é importante,
pois ajuda as partes interessadas a reduzir custos e diminuir riscos, uma vez que
conhecé-las tornara avaliacbes de qualidade, selecdo de produtos, construcgéo,
implantacdo, manutencdo ou comercializagdo de CRMS mais focadas.

Apos arealizacdo do MSL os pesquisadores consideraram importante confrontar
o entendimento da academia com o da indastria. A motivacéo para isso € que o fato de
caracteristicas e subcaracteristicas presentes na ISO/IEC 25010 e outras qualidades
terem sido identificadas no MSL como relacionadas a CRMS, néo é evidéncia suficiente
para se afirmar que sdo importantes a estes sistemas. Foi, entdo, realizado um survey
para investigar como os profissionais e os usuarios de CRMS, no mercado brasileiro,
consideram a importancia das subcaracteristicas e novas qualidades identificadas
através do MSL.

O objetivo deste survey foi, portanto, confirmar com especialistas e usuarios se
as subcaracteristicas e novas qualidades de CRMS encontradas no MSL eram
importantes para CRMS, de acordo com sua opinido baseada em experiéncia na
induUstria. A Tabela 5.1 descreve o objetivo deste survey, de acordo com o paradigma
GQM - Goal Question Metric - (BASILI, 1992):
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Tabela 5.1 — Objetivo do survey de acordo com o paradigma GQM

Caracteristicas, subcaracteristicas e novas qualidades de

Analisar sistemas de CRM identificadas na literatura

Com o propdsito de compreender

Com relacdo a zuRaN:mportanua e percepcdo de importancia para sistemas de
Do ponto de vista de profissionais e usuérios envolvidos com este tipo de sistema

profisionais e usuarios envolvidos com sua construgédo,
comercializac&o, avaliagédo, selecdo, implantagdo, suporte e uso
para sistemas CRM, no mercado brasileiro.

No contexto de

5.2.1. Questédo de pesquisa

Para atingir ao objetivo do survey uma questdo de pesquisa foi formulada,
conforme abaixo:

QP1. As caracteristicas, subcaracteristicas e novas qualidades de
gualidade selecionadas para execucdo no survey sdo importantes para o
contexto de CRMS do ponto de vista de profissionais envolvidos na
construcao, implantacgéo, avaliacéo, selecéo, manutencao,

comercializacdo ou uso do sistema?

Como ha limitacBes em relacéo ao que este pretende responder, as questdes a
seguir apresentam o gue este survey ndo tem objetivo de responder. Para tal, seriam
necessarias observagfes adicionais que néo fazem parte do escopo e objetivos desta

dissertacéo:

o Quéo importantes para CRMS séo as caracteristicas e subcaracteristicas ausentes
do survey por razao do critério de corte utilizado para os resultados do MSL?

o Os participantes do survey realmente possuem a experiéncia que indicaram possuir
ao responder o survey?

o Qual o tamanho da populacdo?
5.3. Design do survey
Com o objetivo de responder a questao de pesquisa, o publico-alvo (populacao)

do survey foi definido como profissionais envolvidos na construcéo, implantacéao,
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avaliacao, selecdo, manutencdo e comercializacdo de CRMS no Brasil, bem como
0s usuarios deste tipo de produto. A amostra se caracteriza por participantes do survey
do mercado brasileiro de CRMS com mais de um ano de experiéncia em nivel usuario

ou profissional com algum CRMS.

5.3.1. Selecédo de questdes do survey

Foram definidos critérios de corte limitando a quantidade de questbes. Esta
decisdo levou em consideracdo as orientagdes presentes em LINAKER et al. (2015)
sobre a execucdo de surveys, dado que i) perguntas adicionais podem reduzir a taxa de
resposta em 0,5%, ii) cada pagina adicional a ser respondida pode reduzir a taxa de
resposta em 5% e, iii) na eventualidade de um questionario ter mais de quatro paginas,
ter ainda um efeito negativo adicional significativo na taxa de resposta.

Os critérios de corte foram definidos considerando reduzir a quantidade de
guestdes do survey sem que com isso fosse reduzida a validade do estudo. Deste modo,
definiu-se que:

o Apenas subcaracteristicas presentes na norma ISO/IEC 25010 (ISO/IEC, 2001) e
identificadas no MSL seriam consideradas, dado que suas caracteristicas estariam
contidas automaticamente, uma vez que as subcaracteristicas que as compdem

seriam avaliadas.

o Apenas subcaracteristicas da norma ISO/IEC 25010 identificadas no MSL com pelo

menos duas cita¢des seriam incluidas no survey.

o N&o seriam incluidas no survey as novas qualidades de Mobile CRMS, Cloud CRMS
e loT CRMS, uma vez que poucos artigos trataram destes tipos especificos de
CRMS, investigacdes focadas precisam ser feitas para caracterizar estes tipos de
CRMS corretamente e, adicionalmente, em funcdo do tempo disponivel para

conclusao desta pesquisa.

o Todas as novas qualidades de CRMS identificadas no MSL seriam incluidas no

survey, independentemente do nimero de citacdes recebidas.

E importante ressaltar que as caracteristicas da norma ISO/IEC 25010 n&o

citadas ou as citadas apenas uma vez no MSL, bem como as que ndo foram
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consideradas no escopo do survey devido aos critérios de corte, podem ser relevantes
para algum contexto especifico de uso de CRMS. Logo, as decisdes para os critérios de
corte apenas levaram em consideracdo as boas préticas de execucdo de surveys,
conforme indicado em LINAKER et al. (2015). Tais decisdes, contudo, ndo significam
gue o0s pesquisadores consideraram as caracteristicas e subcaracteristicas
desconsideradas irrelevantes para o contexto de CRMS.

Desta forma, a partir do MSL somente as subcaracteristicas da norma ISO/IEC
25010 citadas por ao menos dois autores e todas as novas caracteristicas identificadas
(e que nao estdo presentes na norma, independentemente da quantidade de citagdes)
foram consideradas no survey. Entendeu-se que estas decisfes ajudariam a evitar o
fator de confusdo gerado por muitas questdes, o que poderia possibilitar um aumento
na taxa de respostas do survey.

Aplicados os critérios de corte, foram excluidas do survey trés subcaracteristicas
de qualidade do produto (Coexisténcia, Instalabilidade e Possibilidade de substituicdo),
uma subcaracteristica de qualidade em uso (Conforto) e as demais onze caracteristicas
(presentes nas tabelas 4.8 e 4.9). O survey compreendeu 40 questdes internas com as
subcaracteristicas da norma ISO/IEC 25010 e as novas caracteristicas que foram

incluidas no survey, conforme apresentado na Tabela 5.2.

Tabela 5.2 — Subcaracteristicas de qualidade de CRMS da norma ISO/IEC 25010 e novas
qualidades de CRMS identificadas no MSL.
Subcaracteristicas de Subcaracteristicas
Qualidade de Produtos de Qualidade em Uso
(ISO/IEC 25010) (ISO/IEC 25010)

Novas qualidades nao
presentes na ISO/IEC 25010

1. Completeza Funcional 1. Utilidade 1. Completeza da informacéao

2. Correcado Funcional 2. Confianca 2. Correcédo da informacéo

3 Funuo_nahdade 3. Prazer 3. Consisténcia da informacao
apropriada

4. Comportamento em A Flexibilidade 4. Fornecer informacéo

relacdo ao tempo atualizada

5. Utilizacdo de Recursos 5. Fornecer informacédo integrada
6. Interoperabilidade 6. Fornecer Informacao
abrangente

7. Reconhecimento de
adequacao

8. Facilidade de

Aprendizado

9. Operabilidade

10.Estética da interface do

7. Fornecer informacgéo confiavel

8. Fornecer informacéo util

9. Favorece a troca de
informacdes

usuario

10.Visualizacédo da informacéo

11.Disponibilidade

11.Facilidade de navegacgéo

12.Recuperabilidade

12.Personalizacdo




Subcaracteristicas de
Qualidade de Produtos
(ISO/IEC 25010)

Subcaracteristicas
de Qualidade em Uso
(ISO/IEC 25010)

Novas qualidades nao
presentes na ISO/IEC 25010

13.Confidencialidade

13.Fornecer experiéncia
comparavel ao CRM offline

14.Modificabilidade

14.Escalabilidade

15.Analisabilidade

15.Qualidade da arquitetura

16.Testabilidade

16.Qualidade do modelo de
dados

17.Adaptabilidade

17.Qualidade da documentacéo

18.Alinhamento organizacional

19.Alinhamento ao mercado

5.3.2. Variaveis independentes e dependentes

Varidveis independentes sdo fatores (de entrada) que podem influenciar os

resultados e que, manipulando ou variando seus valores, diferentes resultados séo

produzidos. As variaveis dependentes sao os resultados (de saida) (ENDRES &

ROMBACH, 2003) que respondem a questdo de pesquisa e, portanto, sdo também

chamadas de variaveis de resposta.

As variaveis independentes do survey sao:

o As 21 subcaracteristicas da norma ISO/IEC 25010 e,

o As 19 novas qualidades identificadas no MSL, n&o presentes na norma

As variaveis dependentes do survey sao:

o Grau de importancia das Subcaracteristicas presentes na norma ISO/IEC 25010

definidas com seu grau de importancia para CRMS

o Grau de importancia das novas qualidades identificadas no MSL definidas com seu

grau de importancia para CRMS

O grau de importancia é dado por quao importante as subcaracteristicas e novas

gualidades sao para profissionais e usuarios de CRM ao responderem ao questionario

do survey.

5.3.3. Selecéo dos participantes

Como nao ha como identificar todos os envolvidos com CRMS no Brasil, dado

gue nao foi possivel definir o tamanho da populacdo do survey, foi utilizada a abordagem
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nao probabilistica de selecdo de participantes (KITCHENHAM & PFLEEGER, 2002).
Esta questao foi considerada na sec¢éo de ameacas a validade do survey.

Os participantes foram selecionados considerando a sua experiéncia em relacdo
ao uso de CRMS, de forma ndo-probabilistica e ndo aleatoria. Tal sele¢do ocorreu por
conveniéncia devido a ndo termos encontrado no Brasil entidades de classe ou
instituicdes que agreguem profissionais de CRMS.

O Unico critério de selecao obrigatério definido para participacdo no estudo foi
gue o participante tivesse, no minimo, 1 (um) ano de experiéncia com algum sistema de
CRM, em nivel profissional ou de usuario. Portanto, para encontrar profissionais e
usuarios com experiéncia em CRMS, o processo de selecdo de participantes

considerou:

1. Adisponibilidade de participantes em comunidades, redes de negdcios e grupos de
interesse disponiveis na internet (por exemplo, LinkedIn, Comunidades de sistemas
de CRM conhecidos como Salesforce, Pegasystem, Microsoft Dynamics, Oracle,
etc.);

2. A técnica de snowballing, isto é, foi solicitado aos respondentes que
encaminhassem o0 questionario para outros profissionais ou usuarios que
conhecessem e que atendessem ao critério de sele¢cdo. N&o foi controlado o
namero de niveis em que este compartiihamento ocorreu, uma vez que o critério
era baseado somente na experiéncia que um participante poderia ter,
independentemente do nivel alcangcado pela técnica para chegar a um participante
elegivel.

3. Convite pessoal, por e-mail, telefone ou postagens em redes sociais, para
profissionais da rede de contatos do pesquisador e que atendiam ao critério de

selecéo.

Foram enviados convites por e-mail e em postagens em redes sociais para
grupos de interesse identificados, comunidades e individuos que apresentavam vivéncia
com CRMS, solicitando a participagcdo no survey. O convite continha um texto com
orientacbes e um link para o questionario online. Também foi solicitado no convite o
compartilhamento do survey com pessoas que atendessem aos Seus requisitos

(snowballing).
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Foi definido um método de recompensa, onde para cada resposta obtida, seria

doado o valor de 2 reais (R$ 2,00) para o Projeto Pro Crianca Cardiaca

(http://www.procrianca.org.br), até o limite maximo de 250 respostas. Foi ainda dada ao
respondente a possibilidade de informar seu e-mail durante o preenchimento do
formulario para que pudesse receber o comprovante de doacao ao término do survey.
A informacdo sobre o0 método de recompensa foi incluida no texto de orientacdo do
convite enviado para participacdo no survey.

Por fim, a unidade de observacao do survey reflete os participantes (usuarios e
profissionais envolvidos com CRMS) e a unidade de andlise é a opinido dos
participantes (baseada em sua experiéncia no tocante a qualidade de CRMS) sobre a

importancia das variaveis independentes para o contexto de CRMS.
5.3.4. Design do Questionario

LINAKER et al. (2015) definem que o instrumento de um survey seja estruturado

seguindo uma sequéncia de passos e orienta¢cdes, conforme a seguir:

o Seguir uma abordagem baseada em equipe: O survey foi elaborado por um
pesquisador especialista em CRMS e revisado por outro pesquisador especialista em
qualidade de software. Adicionalmente, duas rodadas de piloto foram executadas

com dois usuéarios e dois profissionais experientes em CRMS

o Determinar o que sera medido: O questionario foi definido com questbes
demogréaficas e de dominio para caracterizacdo dos participantes e uma questéo
para cada uma das subcaracteristicas e novas qualidades de CRMS selecionadas

para o survey.

o Alinhar as perguntas internas e questfes de pesquisa com o0s objetivos do
estudo: As questbes foram criadas considerando-se as definicbes de cada
subcaracteristica e nova qualidade selecionada, com o objetivo de coletar a
importancia de cada uma, na opinido dos participantes para o contexto de CRMS,

para responder a questdo de pesquisa do survey.

o Selecionar o tipo de gquestionéario: Para que o survey alcancasse todo o territorio

brasileiro, o tipo de questionario escolhido foi 0 auto administrado online, onde o
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proprio participante executou o preenchimento através de computador, tablet ou

celular, bastando para isso ter acesso a internet e a um navegador web.

Priorizacdo de questdes internas: Para elaboragcéo do survey foram priorizadas as
subcaracteristicas de CRMS mais citadas no MSL e as novas qualidades de CRMS
identificadas. A ordenacado foi feita de acordo com a caracteristica superior a
subcaracteristica na norma ISO/IEC 25010, pois entendeu-se que traria mais clareza
de contexto para os respondentes, com subcaracteristicas correlatas juntas. Para as
novas qualidades identificadas no MSL, procurou-se manter as caracteristicas
relacionadas juntas como, por exemplo, “Fornecer informagdes integradas” e

“Fornecer informacdes atualizadas”.

Selecionar os tipos de questdo: O survey foi criado com questbes fechadas e
parcialmente fechadas. Questdes fechadas apresentaram opc¢les fixas para
variaveis independentes. Em questfes parcialmente fechadas, o participante pode
selecionar a opgdo “outro(s)” e descrever uma opg¢do nao listada. Questdes

parcialmente fechadas foram usadas apenas para as questfes demograficas.

Selecionar o método de execugdo: Para construcdo do questionario e gestdo das
respostas do survey foi selecionada a ferramenta LimeSurvey, por ser responsiva e

exequivel também a partir de dispositivos moveis.

Tamanho do questionario: O guestionario continha 47 questbes, sendo uma para
0 participante informar o e-mail e receber retorno sobre a doacéo, seis questbes para
caracterizacdo dos participantes e 40 questdes internas. Um critério de corte foi
usado para selecionar as questdes, reduzindo o tamanho do instrumento de modo a

aumentar as chances de mais respostas ao survey.

Sequéncia das questdes: A questdo para informacdo do e-mail do participante foi
a primeira apresentada ao respondente. Em seguida foram apresentadas as seis
guestdes demograficas. Por fim, foram apresentadas as questfes internas, onde as
subcaracteristicas da norma ISO/IEC 25010 para o modelo de produtos de software
foram exibidas, seguidas por novas qualidades identificadas para CMRS e, por fim,
foram apresentadas as questdes da norma ISO/IEC 25010, relacionadas ao modelo

de qualidade em uso.
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o Estabelecer os formatos de resposta: Os tipos de formato de resposta escolhidos
foram o Ordinal e o Intervalar. As questdes internas foram formuladas com opcdes
de resposta Likert como “Muito importante”, “Importante”, “Pouco importante”, “Sem
importancia”. Para questdes demograficas foram usadas respostas intervalares como
“de um a trés anos de experiéncia”, “de trés a cinco anos de experiéncia”, “de cinco
a dez anos de experiéncia”’ e “mais de dez anos de experiéncia”. Adicionalmente, em
cada questdo interna foi oferecida a opcdo de “N&o sei responder”. Todas as
guestdes internas eram obrigatérias e somente uma opcao podia ser escolhida. Por
fim, apenas para questao de dominio QD6 que solicitava os CRMS conhecidos pelos

participantes, foi possivel também descrever outras opcoes de forma livre.
5.3.5. Configuracdo do Questionario

Para o questionario foi definida apenas uma configuracdo de resposta, isto €&,
uma Unica péagina de questdes sem redirecionamentos ou condicionantes de acordo
com respostas. Como a populacdo e amostra do survey limitam-se ao territério
brasileiro, o questionario foi elaborado exclusivamente em portugués. O instrumento

utilizado no survey encontra-se Apéndice lll.
5.3.6. Execucéao dos Pilotos

O piloto do survey ocorreu em duas rodadas, todas na primeira quinzena de
dezembro de 2019, com dois participantes em uma primeira rodada e mais dois
participantes em uma segunda. Todos os participantes possuiam nivel superior e
diferentes idades, sendo apenas um deles do sexo feminino.

Para a primeira rodada de piloto do survey dois participantes foram selecionados
por conveniéncia. Um usuario de CRMS do sexo feminino com atuagdo como “Analista
de Gestédo de Contratos” e um especialista de CRMS masculino com atuacdo como
“Desenvolvedor de CRMS”. O preenchimento do questionério ocorreu de forma remota
e foi solicitado que ap6s seu preenchimento respondessem sobre o layout, a
compreensibilidade e possibilidades de melhorias. Ambos os participantes o avaliaram
positivamente, informando que foi simples responder e intuitivo. Contudo, o participante
masculino indicou alguns problemas na interface da ferramenta do survey em relagéo a

disposicdo das perguntas em tela e informou que algumas perguntas estavam com a

97



escrita confusa. O participante masculino informou ter realizado o piloto em 17 minutos,
enquanto o feminino em 16 minutos.

O problema reportado na interface se referia & paginagdo da ferramenta
LimeSurvey e a semelhanca de algumas questdes em relacdo as suas definicdes na
norma ISO/IEC 25010. A paginagéo foi removida da ferramenta, definindo uma péagina
Unica com todas as questBes. Aspectos importantes em questdes semelhantes foram
destacados em negrito para diferencia-las visualmente, mas sem alterar a questao.

Em seguida, uma nova rodada de piloto foi executada para avaliar as correcdes
da rodada anterior. Foram selecionados mais dois participantes de sexo masculino, por
conveniéncia. Um usuario de CRMS com atuagdo como “Analista de Inteligéncia de
Mercado” e um especialista de CRMS com atuagdo como “Gerente de Projetos de
CRMS”. Ambos possuiam nivel superior. O mesmo questionamento sobre o layout, a
compreensibilidade e possibilidades de melhoria da pesquisa foi solicitado. Nesta
segunda rodada do piloto, ambos os participantes avaliaram o instrumento
positivamente e ndo indicaram necessidade de mais ajustes. O participante usuéario
apenas sugeriu a inclusdo dos CRMS Hubspot e RD Station na lista de opcdes na
guestdo demogréafica QD6 (Apéndice lll). O participante usuario informou ter realizado
a segunda rodada do piloto em nove minutos, enquanto o especialista a executou em
12 minutos.

Apos estes resultados, com um tempo de resposta médio de dez minutos, 0s
pesquisadores consideraram que os problemas da primeira rodada foram resolvidos e

decidiram iniciar a execucédo do survey.

5.4.Execucéo do survey

Os convites para participacdo no survey foram enviados pelo pesquisador aos
candidatos a participantes via e-mail, Linkedln e WhatsApp. O survey permaneceu
disponivel de 15 de dezembro de 2019 a 16 de fevereiro de 2020 e 103 respostas validas
foram recebidas. Levando-se em conta o viés estatistico, este nUmero de respostas
pode ser considerado uma ameaca a validade e este ponto foi enderecado na se¢éo de
ameacas a validade. Apenas a questdo para informe do e-mail era opcional.

O survey foi executado exclusivamente no Brasil e foi amplamente divulgado
através de e-mails e redes sociais como Linkedin e WhatsApp. O survey possuia 46
guestdes obrigatorias para coleta de informacdes, (seis demogréficas e 40 internas). Ao
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todo, 370 tentativas de respostas foram feitas, mas apenas 103 participantes
responderam a todas as questdes e, portanto, apenas estas tentativas concluidas foram
consideradas respostas validas. O tempo médio de resposta foi de 15 minutos.

Para garantir a validade quanto ao tempo de experiéncia dos participantes, uma
das opcdes da questdo QD1 (Apéndice Ill) permitia a selegdo do valor “Até 1 ano” para
o tempo de experiéncia. Como dois participantes concluiram o survey marcando esta
opcao, consideramos o total valido de apenas 101 respostas.

Como forma de incentivar a participacao na pesquisa, para cada resposta valida,
informamos que doariamos R$ 2,00 ao projeto Pro Crianca Cardiaca

(http://www.procrianca.org.br). Essa iniciativa ndo apenas ajudou ao projeto,

possibilitando o nimero de respostas alcancado, mas também criou empatia pela
pesquisa. Deste modo, doamos o total de R$ 206,00 ao projeto Pro Crianga Cardiaca

no Rio de Janeiro, dadas as 103 respostas completas.

5.5. Caracterizacao da amostra e resultados

Primeiramente analisamos o grupo de questdes demograficas que caracterizam
0s participantes da pesquisa. Em seguida, avaliamos os resultados para as questfes

internas. Para cada questao demografica, podemos concluir que:

o Em relagdo ao tempo de experiéncia dos participantes (Figura 5.1), temos dois

grandes blocos, um com 70,3% dos participantes possuindo até 10 anos de

experiéncia(composto por 26,73% com experiéncia de “1 a 3 anos”, 18,81% com
experiéncia de “3 a5 anos”, 24,75% com experiéncia de “5 a 10 anos”) e um segundo

com 29,7% dos participantes possuindo mais de 10 anos de experiéncia(composto

por 15,84% com experiéncia de “10 a 15 anos” e 13,86% com experiéncia de “mais
de 10 anos).Este resultado mostra heterogeneidade quanto ao tempo de experiéncia
dos participantes. A Figura 5.2 mostra a distribuicdo da frequéncia dos participantes
nos grupos para cada faixa de experiéncia. Dado que o estudo objetiva capturar a
opinido dos especialistas e usuérios em CRMS da indUstria, temos uma amostra que
apresenta mais da metade dos participantes com 5 anos de experiéncia (54,46%) e
trés quartos com mais de 3 anos de experiéncia (73,27%) com este tipo de sistema.
Adicionalmente, como é possivel observar na Figura 5.2, os grupos “Consultoria e

Desenvolvedor’” e “Suporte e Manutengdo” possuem quantitativamente os
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participantes mais experientes. Por fim, embora existam estes dois grandes grupos
na amostra, de forma geral, houve um equilibrio com a presenca de respondentes

em todas as faixas de experiéncia.

30% 26,73%
24,75%
25%
18,81%
20%
15,84%
13,86%

15%
10%
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1le3 anos 3eb5anos 5e 10 anos 10 e 15 anos +15anos

Figura 5.1 — Experiéncia dos participantes
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Figura 5.2 — Frequéncia de participantes quanto a sua experiéncia por grupo

o Quanto ao nivel de escolaridade dos participantes (Figura 5.3), pode-se verificar
dois grupos em destaque. Um grupo com 94,06% dos participantes formado pelos
ao menos graduados (nivel Superior (34,65%), Especializacdo/P6s-Graduacao/MBA
(55,45%) e Mestrado (3,96%)). Outro grupo com 5,94% dos participantes sem curso
de graduacéo (nivel Priméario/1°Grau/Ensino Fundamental (0,99%) e nivel Colegial/2°
grau/Ensino Médio/Técnico (4,95%).A Figura 5.4 mostra a distribui¢cdo da frequéncia

dos participantes nos grupos para cada faixa de escolaridade e, evidencia que
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apenas um participante informou ter ensino fundamental e, apenas cinco, o ensino
médio. Este resultado evidencia um alto nivel educacional na amostra. Mais da
metade dos participantes possuiam um curso de especializagéo, além da graduacao
(55,45%). Estes dados podem reforcar o entendimento da necessidade de

profissionais qualificados para trabalhar com CRMS.
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Figura 5.3— Nivel de escolaridade dos participantes
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Figura 5.4 - Frequéncia de participantes quanto a sua escolaridade por grupo
o Em relagdo a Formacao/Atuacdo dos participantes, as areas de Tecnologias da
Informacédo, Vendas e Marketing/Propaganda representam juntas 80,20% do total
(Figura 5.5 e Figura 5.6). Nao por acaso, estas trés areas sdo as diretamente
impactadas por CRMS, conforme destacado no Capitulo 3. Em seguida aparecem
Inteligéncia de Mercado com 4,95%, Engenharia com 3,96%, Administracdo com
2,97%, Contratos e Faturamento (1,98%) e Financas (1,98%). Aparecem ainda Call

Center (0,99%), Estatistica (0,99%) e Operacdo de Campo (0,99%). Os grupos
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“Consultoria e Desenvolvedor”, “Suporte e Manutengcdo” e “Implantagdo” séo
compostos majoritariamente de profissionais de Tecnologia da Informacé&o. Por outro
lado, o grupo “Usuario” apresenta a maior heterogeneidade de formacéo / atuagéo

entre os participantes.
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Contratos e Faturamento @9 1,98%
Finangas = 1,98%
Call Center ® 0,99%
Estatistica B 0,99%
Operacdes de Campo ® 0,99%
Sem formacdo ® 0,99%

Figura 5.5 - Formacéo / atuagao dos participantes
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Figura 5.6 - Frequéncia de participantes quanto a sua area de formagéo / atuagao por grupo

o Emrelacdo ao contexto de envolvimento dos participantes com CMRS (Figura 5.7),
70,3% dos participantes sé@o profissionais técnicos (com 37,62% atuando em
Consultoria ou Desenvolvimento, 18,81% em Suporte e Manutengéo, 11,88% em
Implantacdo e 1,98% como Fabricante). Declararam ser usuarios 26,73% dos
participantes e um grupo de outros tipos de profissionais somou 4,95% (Avaliador
(0,99%), Vendas (0,99%) e Compras ou Selecéo (0,99%)).
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Figura 5.7 — Contexto de envolvimento com CRMS dos participantes

o Em relag&o ao porte (SERVICO BRASILEIRO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS
EMPRESAS, 2013) das empresas dos participantes (Figura 5.9), temos trés grupos
em destaque. O primeiro de grandes empresas (“+500 funcionarios”) representando
quase metade dos participantes, com 48,51%. Em seguida, temos o0 grupo com as
pequenas (“‘de 20 a 99 funcionarios”) e médias (“de 100 a 499 funcionarios”)
empresas, com 22,77% e 19,80%, respectivamente, representando 42,57% do total.
Por fim, temos microempresas (“até 19 funcionarios”) com 8,91% de frequéncia. Os
participantes estiveram, em sua maioria, em empresas de grande porte quando
tiveram contato com os CRMS (Figura 5.9). No entanto, a quantidade de participantes
em empresas de pequeno e médio porte também tiveram frequéncias relevantes.
Este resultado pode trazer maior relevancia para a amostra, dado que o contexto de
implementacéo e uso de CRMS se torna mais complexo quanto maior € a empresa
(ANG & BUTTLE, 2006). Ademais, todas as faixas de portes de empresas estavam
presentes na amostra. Por fim, podemos observar também que ha uma distancia de
frequéncias consideravel entre as empresas de grande porte e as demais. Este
resultado pode estar associado as descobertas do MSL, onde a questdo dos CRMS
gratuitos ou de codigo aberto representavam papel importante para pequenas

empresas e empresas com questdes orcamentérias. Isto pode se confirmar pela
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existéncia de CRMS gratuitos (por exemplo, HubSpot) ou de cédigo aberto (por

exemplo, SugarCRM) na amostra, conforme mostra a Figura 5.10.
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Figura 5.8 — Porte das empresas dos participantes
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Figura 5.9 - Frequéncia de participantes quanto & sua area de formagéo / atuagdo por grupo

o Os CRMS com os quais os participantes da amostra tiveram contato (Figura
5.10) foram condizentes com o apresentado pelo relatorio Gartner GARTNER, 2020).
Os participantes da pesquisa tiveram contato com todos os sistemas lideres de de
mercado (Salesforce, Pegasystems, ServiceNow, Microsoft, Zendesk e Oracle), os

desafiadores (SAP), além de um dos competidores de nicho, o SugarCRM, que
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possui codigo aberto. Este resultado evidencia que a_amostra compreendeu
participantes com_experiéncias em CRMS amplamente difundidos na industria. A

lideranca do CRMS Salesforce também fica evidente, com mais do dobro de

frequéncia em relagéo ao segundo, terceiro e quarto colocados (Microsoft, Oracle e

SAP).
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Figura 5.10 - CRMS com que os participantes tiveram contato

Em seguida analisamos as respostas as questbes internas. Tais questdes foram
respondidas considerando as opcdes “Muito importante” (MI), “Importante” (1),
“Pouco importante” (Pl) e “Sem importancia” (Sl), além de ser possivel selecionar a
opcao de resposta “Nao sei responder” (N). A Tabela 5.3 mostra os resultados por
guestao. A partir destes resultados gerais podemos analisar questdes especificas que
surgem e comportamentos por grupos de usudrios. As sec¢des a seguir caracterizam e

discutem estas analises.
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Tabela 5.3—Resultado geral de respostas as questdes internas

Questao Subcaracteristicas da norma ISO/IEC 25010 Resultado
Muito Importante: 71,29%
Importante: 27,72%
Q1= Completeza Funcional Pouco Importante: 0,99%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 95,05%
Importante: 4,95%
Q2 Correcédo Funcional Pouco Importante: 0,0%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 79,21%
Importante: 19,80%
Q3 Funcionalidade apropriada Pouco Importante: 0,99%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 74,26%
Importante: 22,77%
Q4 Comportamento em relagdo ao tempo Pouco Importante: 2,97%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 58,42%
Importante: 36,63%
Q5 Utilizagdo de recursos Pouco Importante: 2,97%
Sem Importancia: 0,99%
N&o sei responder: 0,99%
Muito Importante: 74,26%
Importante: 25,74%
Q6 Interoperabilidade Pouco Importante: 0,0%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 55,45%
Importante: 38,61%
Q7 Reconhecimento de adequacéo Pouco Importante: 4,95%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,99%
Muito Importante: 73,27%
Importante: 25,74%
Q8 Facilidade de Aprendizado Pouco Importante: 0,99%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Q9 Operabilidade Muito Importante: 68,32%

13As questbes de Q1 a Q17 so referentes as subcaracteristicas do Modelo de Qualidade de Produtos de Software e
Sistemas da norma ISO/IEC 25010
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Questao Subcaracteristicas da norma ISO/IEC 25010 Resultado
Importante: 30,69%
Pouco Importante: 0,99%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 62,38%
Importante: 35,64%
Q10 Estética da interface do usuério Pouco Importante: 1,98%
Sem Importancia: 0,0%
Né&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 84,16%
Importante: 15,84%
Q11 Disponibilidade Pouco Importante: 0,0%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 89,11%
Importante: 8,91%
Q12 Recuperabilidade Pouco Importante: 1,98%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 81,19%
Importante: 17,82%
Q13 Confidencialidade Pouco Importante: 0,99%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 75,25%
Importante: 24,75%
Q14 Modificabilidade Pouco Importante: 0,0%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 51,49%
Importante: 46,53%
Q15 Analisabilidade Pouco Importante: 0,99%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,99%
Muito Importante: 48,51%
Importante: 42,57%
Q16 Testabilidade Pouco Importante: 6,93%
Sem Importancia: 0,99%
N&o sei responder: 0,99%
Muito Importante: 38,61%
Importante: 42,57%
Q17 Adaptabilidade Pouco Importante: 15,84%
Sem Importancia: 0,99%
N&o sei responder: 1,98%
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Questao Subcaracteristicas da norma ISO/IEC 25010 Resultado
Muito Importante: 72,28%
Importante: 26,73%
Q18% Escalabilidade Pouco Importante: 0,99%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 71,29%
Importante: 24,75%
Q19 Qualidade da arquitetura Pouco Importante: 0,0%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 3,96%
Muito Importante: 62,38%
Importante: 32,67%
Q20 Qualidade do modelo de dados Pouco Importante: 1,98%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 2,97%
Muito Importante: 74,26%
Importante: 25,74%
Q21 Completeza da informagé&o Pouco Importante: 0,0%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 88,12%
Importante: 11,88%
Q22 Correcéo da informagao Pouco Importante: 0,0%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 80,20%
Importante: 16,83%
Q23 Consisténcia da informagéo Pouco Importante: 1,98%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,99%
Muito Importante: 78,22%
Importante: 21,78%
Q24 Fornecer informagéo atualizada Pouco Importante: 0,0%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 66,34%
Importante: 33,66%
Q25 Fornecer informagéo integrada Pouco Importante: 0,0%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 75,25%
Q26 Fornecer Informagéo abrangente Importante: 23,76%
Pouco Importante: 0,99%

14 As questdes numeradas de Q18 a Q36 s&o referentes as novas qualidades identificadas no MSL e que n&o est&o
presentes na Norma ISO/IEC 25010.
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Questao Subcaracteristicas da norma ISO/IEC 25010 Resultado
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 87,13%
Importante: 12,87%
Q27 Fornecer informagéo confiavel Pouco Importante: 0,0%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 81,19%
Importante: 17,82%
Q28 Fornecer informagéo util Pouco Importante: 0,0%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,99%
Muito Importante: 49,50%
Importante: 42,57%
Q29 Favorece atroca de informacgdes Pouco Importante: 4,95%
Sem Importancia: 1,98%
N&o sei responder: 0,99%
Muito Importante: 54,46%
Importante: 42,57%
Q30 Visualizagao da informacgao Pouco Importante: 2,97%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 67,33%
Importante: 31,68%
Q31 Facilidade de navegagéao Pouco Importante: 0,99%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 38,61%
Importante: 46,53%
Q32 Personalizagao Pouco Importante: 12,87%
Sem Importancia: 1,98%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 44,55%
) ) Importante: 36,63%
Fornecer experiéncia comparavel ao CRM
Q33 . Pouco Importante: 15,84%
offline
Sem Importancia: 1,98%
N&o sei responder: 0,99%
Muito Importante: 49,50%
Importante: 42,57%
Q34 Qualidade da documentagéo Pouco Importante: 6,93%
Sem Importancia: 0,99%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 46,53%
Q35 Alinhamento organizacional Importante: 45,54%
Pouco Importante: 7,92%
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Questao Subcaracteristicas da norma ISO/IEC 25010 Resultado
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 42,57%
Importante: 38,61%
Q36 Alinhamento ao mercado Pouco Importante: 17,82%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,99%
Muito Importante: 65,35%
Importante: 32,67%
Q37 Utilidade Pouco Importante: 1,98%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 76,24%
Importante: 23,76%
Q38 Confianga Pouco Importante: 0,0%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 42,57%
Importante: 52,48%
Q39 Prazer Pouco Importante: 4,95%
Sem Importancia: 0,0%
N&o sei responder: 0,0%
Muito Importante: 55,45%
Importante: 34,65%
Q40 Flexibilidade Pouco Importante: 8,91%
Sem Importancia: 0,99%
N&o sei responder: 0,0%

15 As questbes de Q37 a Q40 sdo referentes as subcaracteristicas do Modelo de Qualidade em Uso da Norma ISO/IEC

25010.
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Figura 5.11 - Percentuais totais de respostas para subcaracteristicas e novas qualidades de CRMS no survey
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5.6.Discussao

Em geral, as subcaracteristicas e novas qualidades foram positivamente

avaliadas pelos participantes do survey (Tabela 5.3). Majoritariamente, as

questoes foram avaliadas como “MI” (Muito Importante) ou “I”

(Importante). Se simplesmente somarmos estas duas opc¢des de respostas, em
média, 94,03% dos participantes consideraram as questdes ao menos como
“I” para o contexto de CRMS (Figura 5.12). Estes resultados podem indicar
gue, de fato, estas caracteristicas avaliadas sao importantes para o contexto de
CRMS, indo ao encontro dos resultados obtidos com a execuc¢ao do MSL, onde
apareceram com alta frequéncia entre os autores dos artigos selecionados.

Detalhamos este entendimento, conforme analises a seguir:

o As dez subcaracteristicas e novas qualidades mais avaliadas como “MI” para

CRMS foram “Corregcdo Funcional” (95,05%), “Recuperabilidade” (89,11%),
“Correcao da Informacao” (88,12%), “Fornecer Informacédo Confiavel” (87,13%),
“‘Disponibilidade”  (84,16%), “Fornecer informacé&o atil”  (81,19%),

“‘Confidencialidade” (81,19%), “Consisténcia da informacdo” (80,20%),
‘Funcionalidade apropriada” (79,21%) e “Fornecer informacdo atualizada”
(78,22%). Estes resultados podem indicar a importancia da informacg&o para estes
sistemas, dado que exceto pelas subcaracteristicas Corre¢cdo Funcional,
Recuperabilidade, Disponibilidade e Confidencialidade, todas as demais tratam sobre
a qualidade da informacdo nos CMRS. A despeito da importancia de CRMS
garantirem informacgdes de qualidade, os resultados evidenciaram a importancia de
manter as informag6es geradas nos CRMS disponiveis, confidenciais e tolerantes a
falhas, sendo a maior expectativa dos participantes que os CRMS funcionem

corretamente. As dez subcaracteristicas e novas qualidades menos avaliadas

como “MI” foram "Analisabilidade" (51,48%), "Favorece a troca de informacdes”
(49,50%),"Qualidade da documentacdo” (49,50%), "Testabilidade" (48,51%),
"Alinhamento organizacional" (46,53%), "Fornecer experiéncia comparavel ao
CRM offline" (44,55%), "Prazer" (42,57%), "Alinhamento ao mercado" (42,57%),
"Personalizacdo" (38,61%) e "Adaptabilidade" (38,61%). E importante destacar

que embora menos citadas como “MI”, estas subcaracteristicas e novas qualidades
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receberam altos indices de resposta como “I”. Vale ressaltar ainda que, as demais
ndo mencionadas receberam altos valores para “MI”, que variaram de 55,45% a

76,24% na opinido dos participantes (Tabela 5.3).

Por outro lado, as dez maiores frequéncias de subcaracteristicas e novas
qualidades como “I” foram “Prazer” (52,48%), "Analisabilidade" (46,53%),

"Personalizacdo" (46,53%), "Alinhamento organizacional" (45,54%),

"Visualizacdo da informacao" (42,57%), "Favorece a troca de informacdes"
(42,57%), "Qualidade da documentacdo" (42,57%), "Testabilidade" (42,57%),
"Adaptabilidade” (42,57%) e "Reconhecimento de adequac¢édo” (38,61%). Estes
resultados mostram que estas subcaracteristicas e novas qualidades também séo
importantes para CRMS, de modo que trabalhar de forma prazerosa com o sistema
pode aumentar sua adogdo, o que também é possivel permitindo a definicdo de
preferéncias pessoais ao personalizar o uso. Os participantes ainda pontuaram que,
além de possuir alinhamento organizacional, os CRMS precisam possuir qualidades
para ajudar no seu suporte e manutencdo, como Analisabilidade, Qualidade da
documentacao, Testabilidade e Adaptabilidade. Os resultados evidenciam ainda que
€ fundamental que seja possivel reconhecer a adequagédo do CRMS para 0 uso que
se deseja e ter um mecanismo grafico adequado para a visualizagdo das
informacdes.
As dez subcaracteristicas e novas qualidades mais indicadas como “PI” (Pouco
Importante) foram "Alinhamento ao mercado" (17,82%), "Fornecer experiéncia
comparavel ao CRM offline" (15,84%), "Adaptabilidade" (15,84%),
"Personalizacao" (12,87%), "Flexibilidade" (8,91%), "Alinhamento
organizacional" (7,92%), "Qualidade da documentacado" (6,93), "Testabilidade"
(6,93%), "Reconhecimento de adequacado" (4,95%) e empatadas em décimo lugar,
"Favorece a troca de informacdes"” (4,95%) e "Prazer" (4,95%). Estes resultados
podem indicar que estas subcaracteristicas e novas qualidades mais indicadas como
“PI” poderiam ser opcionais ou apenas necessarias em alguns contextos de uso
especificos. Isto pode sugerir, por exemplo, que ndo seria necessario que um dado
CRMS possuisse funcionalidades de varios segmentos como sugere “Alinhamento
ao mercado” ou dé a possibilidade de uso offline como em "Fornecer experiéncia
comparavel ao CRM offline". Estes resultados podem também indicar dificuldades
de entendimento das subcaracteristicas e novas qualidades ou falta de clareza
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Figura 5.12 - Percentuais de respostas “Muito Importante e Importante” em relagdo a respostas “Pouco Importante” e “Sem

importancia”
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adequada nas questdes.

Oito subcaracteristicas e novas qualidades foram indicadas como “SI” (Sem
Importancia): "Favorece a troca de informacgdes" (1,98%), "Fornecer experiéncia
comparavel ao CRM offline" (1,98%), "Personalizacao" (1,98%), "Utilizacdo de
recursos" (0,99%), "Flexibilidade" (0,99%), "Qualidade da documentacao"
(0,99%), "Testabilidade" (0,99%) e "Adaptabilidade" (0,99%). Novamente,
“Fornecer experiéncia comparavel ao CRM offline” e “Personalizacao” aparecem
de forma negativa, agora como mais indicadas como “SlI”, o que pode corroborar com
a hipotese de uso opcional ou uso em contextos especificos. Também como nas
respostas para “Pl”, os resultados podem indicar dificuldades de entendimento das
subcaracteristicas e novas qualidades ou necessidade de maior clareza nas

questdes.

As subcaracteristicas e novas qualidades mais frequentes respondidas como “N”
foram “Qualidade da Arquitetura” com 3,96%, “Qualidade do Modelo de Dados”,
com 2,97% e “Adaptabilidade” com 1,98%. Este resultado pode indicar que as
questdes nao tenham explicado em sua integralidade todo o contexto das
subcaracteristicas e novas qualidades. Também pode indicar dificuldades de
entendimento ou falta de experiéncia com estes conceitos por participantes do grupo
de usuarios, dado que 78% dos respondentes como “N” eram deste grupo (Figura
5.13). Ademais, é importante ressaltar que estas respostas representaram, em
média, 0,45% do total, isto é, em 99,55% das respostas, o entendimento foi possivel,
permitindo aos participantes escolherem entre uma das outras quatro op¢des de

resposta ainda disponiveis.

22%

78%

Usuério Consultoria / Desenvolvedor

Figura 5.13 - Percentual de respostas “Nao sei responder” por grupo
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o Vale destacar que sete dentre as dez subcaracteristicas e novas qualidades mais
indicadas como “I” sdo parte do grupo das dez menos indicadas como “MI”. Este
comportamento demonstra uma grande uniformidade de opinides sobre a
importancia destas subcaracteristicas e novas qualidades, uma vez que de maneira
inversa, as dez subcaracteristicas e novas qualidades menos citadas como “I” estéo

no grupo das dez mais citadas como “MI”.

o Por fim, foi observado também uma média de confirmag¢do de importancia das
subcaracteristicas e novas qualidades na ordem de 95,89% das respostas, quando
somados os percentuais medios de respostas como “MI” (66,24%) e “I” (29,65%) para
cada questdo. Para 36 das 40 questdes, mais de 90% (Figura 5.12) das respostas
avaliaram as subcaracteristicas e novas qualidades como ao menos “I” e, somente
quatro questdes tém menos de 90% como “I”. No entanto, ainda assim, estas quatro
subcaracteristicas e novas qualidades contam com altos niumeros de aprovagéo
média, variando entre 81,19% (para “Adaptabilidade”, “Alinhamento ao mercado” e
‘Fornecer experiéncia comparavel ao CRM offline”) e 85,15% (para
“Personalizacdo”). Este resultado indica que todas as questdes avaliadas obtiveram

altos indices de aprovacao para os participantes e, de fato, gue todas sdo importantes

para CRMS, como verificado também na literatura técnica, conforme resultados do

MSL executado.

5.6.1. Resultados ordenados e segregados por grupos de

participantes

Apés efetuada a compilagdo dos resultados, foi possivel ordenar as
subcaracteristicas e novas qualidades por importancia, onde o grau de importancia é
maior para valores “MI”, seguidos por “I”, “PI” e por fim “SI”. Também estéo apresentados
os valores respondidos como “N”. A Tabela 5.4 detalha o resultado geral ordenado das
caracteristicas.

Conforme apresenta a Figura 5.7, os grupos de participantes “Consultoria /
Desenvolvedor” (37,62%), “Usuarios” (26,73%), “Suporte e Manutencao” (18,81%) e
“Implantagéo”(11,88%) representam 95,05% da amostra. Por outro lado, os grupos de
participantes que se denominaram “Fabricante” (1,98%), “Avaliador” (0,99%), “Vendas”

(0,99%) e “Compras / Selegao” (0,99%) representam somente 4,95% da amostra. Deste
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modo, adicionalmente, decidimos analisar os resultados segregados apenas para 0s
participantes dos grupos que representam a maioria, dada sua representatividade na
amostra. No entanto, os demais grupos permaneceram nas analises que consideraram

os resultados consolidados gerais apresentados anteriormente.

Tabela 5.4 - Lista geral de subcaracteristicas e novas qualidades ordenadas

por valores respondidos mais frequentemente como “MI”

rdem | Questdo Subcaracteristicas / Qualidades Mi | Pl Sl N
1° Q2 Correcdo Funcional 95,05% 4,95%
20 Q12 Recuperabilidade 89,11% 8,91% 1,98%
3° Q22 Correcéo da informacao 88,12% 11,88%
40 Q27 Fornecer informacé&o confiavel 87,13% 12,87%
5° Q11 Disponibilidade 84,16% 15,84%
6° Q28 Fornecer informacéo util 81,19% 17,82% 0,99%
7° Q13 Confidencialidade 81,19% 17,82% 0,99%
8° Q23 Consisténcia da informacé&o 80,20% 16,83% 1,98% 0,99%
9° Q3 Funcionalidade apropriada 79,21% 19,80% 0,99%
10° Q24 Fornecer informacéo atualizada 78,22% 21,78%
11° Q38 Confianca 76,24% 23,76%
120 Q14 Modificabilidade 75,25% 24,75%
13° Q26 Fornecer Informacdo abrangente 75,25% 23,76% 0,99%
14° Q21 Completeza da informacéo 74,26% 25,74%
15° Q6 Interoperabilidade 74,26% 25,74%
16° Q4 :Zecr)nn:);())ortamento em relagéo ao 74,26% 22.77% 2.97%
17° Q8 Facilidade de Aprendizado 73,27% 25,74% 0,99%
18° Q18 Escalabilidade 72,28% 26,73% 0,99%
19° Q1 Completeza Funcional 71,29% 27,72% 0,99%
20° Q19 Qualidade da arquitetura 71,29% 24,75% 3,96%
21° Q9 Operabilidade 68,32% 30,69% 0,99%
22° Q31 Facilidade de navegacéo 67,33% 31,68% 0,99%
23° Q25 Fornecer informacdao integrada 66,34% 33,66%
24° Q37 Utilidade 65,35% 32,67% 1,98%
25° Q10 Estética da interface do usuério 62,38% 35,64% 1,98%
26° Q20 Qualidade do modelo de dados 62,38% 32,67% 1,98% 2,97%
27° Q5 Utilizacdo de recursos 58,42% 36,63% 2,97% 0,99% | 0,99%
28° Q7 Reconhecimento de adequacéo 55,45% 38,61% 4,95% 0,99%
29° Q40 Flexibilidade 55,45% 34,65% 8,91% 0,99%
30° Q30 Visualizacdo da informagéo 54,46% 42,57% 2,97%
31° Q15 Analisabilidade 51,49% 46,53% 0,99% 0,99%
32° Q34 Qualidade da documentacéo 49,50% 42,57% 6,93% 0,99%
33° Q29 Favorece atroca de informacdes 49,50% 42,57% 4,95% 1,98% | 0,99%
34° Q16 Testabilidade 48,51% 42,57% 6,93% 0,99% | 0,99%
35° Q35 Alinhamento organizacional 46,53% 45,54% 7,92%
36° Q33 (F:cg,\r/‘lecer. experiéncia comparavel a0 | 4 5500 | 35639 | 15.84% | 1,98% | 0,99%
offline
37° Q39 Prazer 42,57% 52,48% 4,95%
38° Q36 Alinhamento ao mercado 42,57% 38,61% 17,82% 0,99%
39° Q32 Personalizacao 38,61% 46,53% 12,87% | 1,98%
40° Q17 Adaptabilidade 38,61% 42,57% 15,84% | 0,99% | 1,98%

Portanto, para efeito de comparacéo, as andlises a seguir consideram apenas a
opinido dos grupos especificos de participantes que representam a maioria. Deste

modo, podemos destacar as seguintes analises, para cada grupo:
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o Grupo “Consultoria / Desenvolvedor — A Figura 5.14, a Tabela 5.5 e a Tabela 5.6

apresentam os resultados segregados para o grupo “Consultoria / Desenvolvedor”.
Conforme podemos observar através da Figura 5.14, de maneira geral, o grupo
apresentou opinides em acordo com as opinides gerais de todos os participantes. No
entanto, para este grupo, as dez subcaracteristicas e novas qualidades mais
avaliadas como “MI” foram, nesta ordem, “Correcdo Funcional” (100,00%),
“Correcdo da informacao” (92,11%), “Disponibilidade” (92,11%), “Fornecer
informacao confiavel” (86,84%), “Confidencialidade” (86,84%)
‘Recuperabilidade” (86,84%), “Funcionalidade apropriada” (78,95%),
“‘Confiancga” (78,95%), “Qualidade da arquitetura” (78,95%) e “Escalabilidade”
(78,95%). Além destas, outras subcaracteristicas e novas qualidades também foram
consideradas mais importantes de forma relevante percentualmente em relacdo a
opinido da maioria (considerando as respostas “MI”). Estas caracteristicas s&o
“Estética da Interface do Usuério” (73,68% contra 62,38% do geral), “Alinhamento
Organizacional” (55,26% contra 46,53% do geral) e “Alinhamento ao Mercado”
(52,63% contra 42,57% do geral). Estes resultados mostram como o grupo além de
concordar em boa parte com a maioria, tem uma preocupacédo adicional de que o
sistema transmita confianca, possua uma arquitetura de qualidade e permita ser
escalado. Adicionalmente, também considera importante que possua uma interface
esteticamente agradavel e alinhamento com diferentes demandas organizacionais e
de mercado. Em contrapartida, o grupo pontuou mais percentualmente o valor “PI”
para as subcaracteristicas e novas qualidades “Fornecer experiéncia comparavel
ao CRM offline” (21,05% contra 15,84% do geral), “Adaptabilidade” (18,42% contra
15,84% do geral) e “Personalizacdo” (13,16% contra 12,87% do geral). Estes
resultados podem corroborar com a hipotese que estas subcaracteristicas e
gqualidades facam sentido apenas em alguns contextos de uso. Vale ressaltar ainda
que, para este grupo, entram na lista de dez subcaracteristicas e novas qualidades
mais importantes, “Confianca”, “Escalabilidade” e “Qualidade da arquitetura” que,

no resultado geral, aparecem pior ranqueadas (11°, 18° e 20°, respectivamente).

o Grupo “Usuario” — A Figura 5.15, a Tabela 5.7 e a Tabela 5.8 apresentam os
resultados para o grupo “Usuario”. O grupo também apresentou opinides aderentes
as opinides de todos os participantes quanto a importancia das subcaracteristicas e

novas qualidades para o contexto de CRMS. As dez subcaracteristicas e novas
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gqualidades mais avaliadas como “MI” para o grupo sdo, nesta ordem, “Correcao
Funcional” (100,00%), “Fornecer informacéo «util” (92,59%), “Correcdo da
informacé&o” (88,89%), “Fornecer informacéao confiavel”  (88,89%),
‘Recuperabilidade” (88,89%), “Funcionalidade apropriada” (85,19%),
“‘Completeza Funcional” (85,19%), “Operabilidade” (81,48%), “Facilidade de
Aprendizado” (81,48%) e “Consisténcia da informacao” (81,48%). Destaca-se
para este grupo o alto nivel de concordancia, pois as dez subcaracteristicas e novas
gqualidades mais avaliadas como “MI” receberam grau de importancia minimo de
81,48%. Além destas, algumas subcaracteristicas e novas qualidades foram
consideradas mais importantes percentualmente de forma relevante em relacdo a
opiniao da maioria (considerando apenas as respostas “MI”)como, por exemplo,
‘Fornecer informacéo util” (92,59% contra 81,19% do geral), “Completeza
Funcional”, (85,19% contra 71,29% do geral), “Operabilidade” (81,48% contra
68,32% do geral), “Facilidade de aprendizado” (81,48% contra 73,27% do geral),
“Utilidade” (77,78% contra 65,35% do geral), “Visualizacdo da Informacéo”
(70,37% contra 54,46% do geral) e “Favorece a troca de informacgdes” (70,37%
contra 49,50% do geral), esta Ultima com uma diferenca de 24,87%. Estes resultados
mostram como o grupo tem uma preocupacao adicional de que o sistema possua um
conjunto completo de funcionalidades, seja facil de operar e aprender a usar, seja
atil, possua informacdes Uteis, com capacidade de permitir a visualizacao das
informacdes e, por fim, permita a troca destas informac¢des. Em contrapartida, o grupo
pontuou mais percentualmente o valor “PI” para as subcaracteristicas e novas
gualidades “Testabilidade” (18,51% contra 6,93% do geral), “Adaptabilidade”
(18,51% contra 15,84% do geral) e “Alinhamento ao mercado” (18,51% contra
17,82% do geral). Nos casos de Testabilidade e Adaptabilidade, os resultados podem
refletir a falta de conhecimento deste grupo quanto a estes temas, dado que usuarios,
em geral, ndo possuem preocupacdes com estas subcaracteristicas. Vale ressaltar
ainda que, para este grupo, entram na lista de dez subcaracteristicas e novas
gualidades mais importantes “Facilidade de Aprendizado”, “Completeza
Funcional” e “Operabilidade” que, no resultado geral, aparecem pior ranqueadas

(17°, 19°, 21°, respectivamente).

o Grupo “Suporte e Manutencdo” — A Figura 5.16, a Tabela 5.9 e a Tabela 5.10

apresentam os resultados para o grupo “Usuario”. Asdez subcaracteristicas e novas
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qualidades mais avaliadas como “MI” para este grupo foram “Correcao Funcional”
(89,47%), “Recuperabilidade” (84,21%), “Correcdo da informacédo” (78,95%),
“‘Confidencialidade” (78,95%), “Fornecer informac&do confiavel” (78,95%),
“Interoperabilidade” (78,95%), “Fornecer informacdo atualizada” (78,95%),
“‘Modificabilidade” (78,95%), “Disponibilidade” (73,68%) e “Qualidade do modelo
de dados” (73,68%). Se considerarmos as subcaracteristicas e novas qualidades
avaliadas como “I” para o grupo, foram consideradas importantes de forma relevante,
em relacdo a opinido da maioria: “Disponibilidade” (26,32% contra 15,84% do
geral), “Fornecer informacéao atil” (31,58% contra 17,82% do geral), “Fornecer
informacdo abrangente” (36,84% contra 23,76% do geral), “Disponibilidade”
(26,32% contra 15,84% do geral), “Confianca” (42,11% contra 23,76% do geral),
“Facilidade de Aprendizado” (42,11% contra 25,74% do geral), “Escalabilidade”
(42,11% contra 26,73% do geral), “Completeza Funcional” (42,11% contra 27,72%
do geral), “Facilidade de Navegacao” (47,37% contra 31,68% do geral), “Fornecer
informacao integrada” (47,37% contra 33,66% do geral), “Operabilidade” (52,63%
contra 30,69% do geral), “Utilidade” (47,37% contra 32,67% do geral) e
“Personalizacdo” (63,16% contra 46,53% do geral). Se considerarmos as
subcaracteristicas e novas qualidades avaliadas como “MI” para o grupo, foram
consideradas importantes de forma relevante, em relagcdo a opinido da maioria:
“‘Qualidade do modelo de dados” (73,68% contra 63,28% do geral) e
“Analisabilidade” (63,16% contra 51,49% do geral). Estes resultados podem estar
associados ao fato de que este grupo, além de precisar manter o sistema funcional
e operacional, também precisa fornecer suporte diariamente aos usuarios com
orientacbes e resolucdo de problemas.Em contrapartida, o grupo pontuou mais
percentualmente o valor “PI” para a qualidade “Alinhamento ao mercado” (31,57%
contra 17,82% do geral). Vale ressaltar ainda que, para este grupo, entram na lista
de dez subcaracteristicas/qualidades mais importantes Modificabilidade,
Interoperabilidade e Qualidade do modelo de dados que, no resultado geral,

aparecem pior ranqueadas (12°, 15°, 26°, respectivamente).

Grupo “Implantacao” - A Figura 5.17, a Tabela 5.11 e a Tabela 5.12 apresentam os

resultados para o grupo “Implantagéo”. O grupo apresenta opinides em concordancia
com todos os participantes em relacédo a importancia das subcaracteristicas e novas

qualidades para o contexto de CRMS. No entanto, para este grupo, as dez
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subcaracteristicas e novas qualidades mais avaliadas como “MI” sdo, nesta ordem,
“‘Recuperabilidade” (100,00%), “Fornecer informacdo confiavel” (91,67%),
“Fornecer informacgao atil” (91,67%), “Fornecer informacéo atualizada” (91,67%),
‘Fornecer informacdo integrada” (91,67%), “Consisténcia da informacao”
(91,67%), “Correcdo Funcional” (83,33%), “Correcédo da informacédo” (83,33%),
“Disponibilidade” (83,33%) e “Completeza da informacé&o” (83,33%). Destaca-se
para o grupo, o alto nivel de concordancia, pois as dez subcaracteristicas e novas
gqualidades mais avaliadas como “MI” receberam grau de importancia minimo de
83,33%. Além destas, outras subcaracteristicas e novas qualidades também foram
consideradas mais importantes de forma relevante percentualmente em relacdo a
opinido da maioria (considerando apenas as respostas “MI”). Séo elas, “Fornecer
informacao integrada” (91,67% contra 66,34% do geral, uma diferenca de 25,33%),
“Utilidade” (83,33% contra 65,35% do geral) e “Testabilidade” (66,67% contra
48,51% do geral). Estes resultados mostram que para este grupo a qualidade geral
da informacao € o maior ativo. Dentre as dez primeiras subcaracteristicas e novas
gqualidades avaliadas como “MI”, sete eram relacionadas a qualidade da informagao.
Este resultado pode estar relacionado ao fato de que times de implantacdo de CRMS
precisam entregar solugbes que quebrem paradigmas estabelecidos, melhorem a
gestdo das informacdes e aumentem a qualidade de conhecimento das organizagbes
em relagcdo aos seus processos e clientes. Adicionalmente, o grupo considera
importante também que CRMS sejam capazes de se recuperar, estarem sempre
disponiveis, possuirem um conjunto completo e correto de funcionalidades, bem
como que sejam testaveis e Uteis. Em contrapartida, “Personalizagdo”, “Fornecer
experiéncia comparavel ao CRM Offline” e “Alinhamento ao Mercado” foram as
mais pontuadas percentualmente com o valor “PI” em relagdo ao resultado geral
(todas com 25,00%). Vale ressaltar ainda que, para este grupo, entram na lista de
dez caracteristicas mais importantes, “Completeza da informacao” e “Fornecer
informacé&o integrada” que, no resultado geral, aparecem pior ranqueadas (14° e
23°, respectivamente).

Os resultados segregados por grupos mostram, ainda, algumas diferencas de

importancia considerando-se os diferentes grupos de participantes dependendo de

como utilizam o CRMS de forma bastante coerente. E bastante coerente, por exemplo,

gue o grupo de usuérios avalie “Facilidade de aprendizado” como “MI” e isso ndo tenha

a mesma importancia para outros grupos. Da mesma forma, é coerente e esperado que
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“‘Qualidade do Modelo de Dados” e “Modificabilidade” sejam mais importantes para

0 grupo suporte e manutencdo do que para 0os demais.

Tabela 5.5 - Lista ordenada de subcaracteristicas e novas qualidades mais frequentes como
Muito Importante para o grupo “Consultoria / Desenvolvedor”.

Ordem Questao Subcaracteristicas / Qualidades Mi | PI Sl N

1° Q2 Correcédo Funcional 100,00%

20 Q22 Correcéo da informacéo 92,11% | 7,89%

3° Q11 Disponibilidade 92,11% | 7,89%

40 Q27 Fornecer informagéo confiavel 86,84% | 13,16%

50 Q13 Confidencialidade 86,84% | 13,16%

6° Q12 Recuperabilidade 86,84% | 10,53% | 2,63%

7° Q3 Funcionalidade apropriada 78,95% | 21,05%

8° Q38 Confianga 78,95% | 21,05%

90 Q19 Qualidade da arquitetura 78,95% | 21,05%

10° Q18 Escalabilidade 78,95% | 18,42% | 2,63%

11° Q23 Consisténcia da informacgao 78,95% | 15,79% | 5,26%

12° Q28 Fornecer informagé&o util 76,32% | 21,05% 2,63%
130 Q26 Fornecer Informagé&o abrangente | 76,32% | 21,05% | 2,63%

14° Q6 Interoperabilidade 73,68% | 26,32%

15° Q14 Modificabilidade 73,68% | 26,32%

16° Q10 Estética da interface do usuario | 73,68% | 26,32%

170 Q24 Fornecer informagé&o atualizada | 71,05% | 28,95%

18° Q21 Completeza da informagé&o 71,05% | 28,95%

190 04 tC(_:‘(;nn;)p())ortamento em relagéo ao 71,05% | 23.68% | 5.26%

20° Q8 Facilidade de Aprendizado 68,42% | 31,58%

21° Q1 Completeza Funcional 68,42% | 31,58%

22° Q31 Facilidade de navegagéo 68,42% | 31,58%

23° Q9 Operabilidade 65,79% | 34,21%

240 Q25 Fornecer informagao integrada 65,79% | 34,21%

25° Q7 Reconhecimento de adequag&o 63,16% | 34,21% | 2,63%

26° Q5 Utilizagdo de recursos 60,53% | 34,21% | 2,63% | 2,63%

27° Q37 Utilidade 57,89% | 42,11%

28° Q15 Analisabilidade 57,89% | 39,47% 2,63%
29° Q20 Qualidade do modelo de dados 57,89% | 36,84% | 5,26%

30° Q40 Flexibilidade 57,89% | 34,21% | 5,26% | 2,63%

31° Q35 Alinhamento organizacional 55,26% | 39,47% | 5,26%

320 Q29 Favorece atroca de informagdes | 55,26% | 36,84% | 5,26% 2,63%
33° Q30 Visualizagédo da informagéo 52,63% | 44,74% | 2,63%

340 Q39 Prazer 52,63% | 42,11% | 5,26%

35° Q36 Alinhamento ao mercado 52,63% | 39,47% | 7,89%

36° Q16 Testabilidade 50,00% | 44,74% | 2,63% | 2,63%

37° Q34 Qualidade da documentacédo 47,37% | 44,74% | 5,26% | 2,63%

38° Q17 Adaptabilidade 42,11% | 39,47% | 18,42%

39° Q32 Personalizagéo 39,47% | 44,74% | 13,16% | 2,63%
40° Qs | Fornecer experiencia 36,84% | 36,84% |21,05% | 2,63% | 2,63%

comparavel ao CRM offline
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Tabela 5.6 - Comparativo das dez subcaracteristicas e novas qualidades definidas como “MI”
entre todos os participantes e o grupo “Consultoria / Desenvolvedor”

Resultado geral para todos os Participantes Resultado do Grupo Consultoria/Desenvolvedor
Ordem Subcaracteristicas / Qualidades Ordem Subcaracteristicas / Qualidades

1° Correcdo Funcional 1° Correcao Funcional

2° Recuperabilidade 2° Correcao da informacéao

3° Correcao da informacéao 3° Disponibilidade

4° Fornecer informacédo confiavel 4° Fornecer informacdo confiavel

5° Disponibilidade 5° Confidencialidade

6° Fornecer informacao util 6° Recuperabilidade

7° Confidencialidade 7° Funcionalidade apropriada

8° Consisténcia da informacéo 8° Confianca

9° Funcionalidade apropriada 9° Qualidade da arquitetura

10° Fornecer informacao atualizada 100 Escalabilidade

Tabela 5.7 - Lista ordenada de subcaracteristicas e novas qualidades mais frequentes como
“MI” para o grupo “Usuario”.

Ordem Questéo Subcaracteristicas / Qualidades Mi | PI Sl N
1° Q2 Correcao Funcional 100,00%
20 Q28 Fornecer informagéo util 92,59% | 7,41%
3° Q22 [Correcao dainformagao 88,89% [11,11%
40 Q27 [Fornecer informagédo confiavel 88,89% (11,11%
50 Q12 Recuperabilidade 88,89% | 7,41% |3,70%
6° Q3  Funcionalidade apropriada 85,19% |14,81%
7° Q1 (Completeza Funcional 85,19% |14,81%
8° Q9 Operabilidade 81,48% |18,52%
9° Q8 Facilidade de Aprendizado 81,48% |18,52%
10° Q23 [(Consisténcia da informagéo 81,48% |14,81% 3,70%
11° Q11 Ppisponibilidade 77,78% [22,22%
12° Q13 [Confidencialidade 77,78% [22,22%
130 Q24  Fornecer informagédo atualizada 77,78% |22,22%
140 Q38 [onfianca 77,78% |22,22%
150 Q37 tilidade 77,78% [22,22%
16° Q26 [Fornecer Informagédo abrangente 77,78% [22,22%
17° Q21 [Completeza da informacéo 74,07% |25,93%
18° Q14 Modificabilidade 74,07% |25,93%
190 Q4  [Comportamento em relag&o ao tempo 74,07% |25,93%
20° Q6 |Interoperabilidade 70,37% [29,63%
21° Q18 [Escalabilidade 70,37% [29,63%
22° Q30 |Visualizagdo da informacao 70,37% |29,63%
23° Q29 [Favorece atroca de informac6es 70,37% |29,63%
24° Q31 Facilidade de navegacéo 70,37% |25,93% |3,70%
25° Q25 Fornecer informagéo integrada 59,26% |40,74%
26° Q15 |Analisabilidade 59,26% [37,04% |3,70%
27° Q20 Qualidade do modelo de dados 59,26% |29,63% 11,11%
28° Q19 ualidade da arquitetura 59,26% |25,93% 14,81%
29° Q10 [Estética dainterface do usuario 55,56% |40,74% 3,70%
30° Q40 Flexibilidade 55,56% [33,33% [11,11%
31° Q34 Qualidade da documentacao 51,85% |44,44% |3,70%
32° Q7 Reconhecimento de adequagéo 51,85% |40,74% |[3,70% 3,70%
33° Q33 [Fornecer experiéncia comparavel ao CRM offline [51,85% [37,04% {11,11%
340 Q5  |tilizagdo de recursos 48,15% |48,15% 3,70%
35° Q35 Alinhamento organizacional 40,74% |55,56% |[3,70%
36° Q16 [Testabilidade 40,74% |37,04% [18,52% 3,70%
37° Q32 Personalizacéo 37,04% |51,85% [11,11%
38° Q17 |Adaptabilidade 37,04% [37,04% [18,52% 7,41%
390 Q39 Prazer 29,63% |66,67% |3,70%
40° Q36 |Alinhamento ao mercado 29,63% |48,15% [18,52% 3,70%
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Tabela 5.8 - Comparativo das dez subcaracteristicas e novas qualidades definidas como “MI”
entre todos os participantes e o grupo “Usuério”

Resultado geral paratodos os Participantes Resultado para o Grupo Usuério

Ordem Subcaracteristicas / Qualidades Ordem Subcaracteristicas / Qualidades

1° Corregédo Funcional 1° Corregéo Funcional

20 Recuperabilidade 20 Fornecer informagéo util

30 Correcdo da informagao 3° Correcéo da informacgao

40 Fornecer informagéo confiavel 40 Fornecer informagéo confiavel

50 Disponibilidade 50 Recuperabilidade

6° Fornecer informacao util 6° Funcionalidade apropriada

7° Confidencialidade 7° Completeza Funcional

80 Consisténcia da informacé&o 8° Operabilidade

9o Funcionalidade apropriada 9° Facilidade de Aprendizado

10° Fornecer informacéo atualizada 10° Consisténcia da informagéo

Tabela 5.9 - Lista ordenada de subcaracteristicas e novas qualidades mais frequentes como
“MI” para o grupo “Suporte e Manutencao”.

Ordem Questao Subcaracteristicas / Qualidades Mi | PI Sl N

1° Q2 Correcao Funcional 89,47% (10,53%

2° Q12 |Recuperabilidade 84,21% [15,79%

3° Q22 [(Corregao dainformacéo 78,95% [21,05%

40 Q13 [Confidencialidade 78,95% [21,05%

50 Q27  [Fornecer informagéo confiavel 78,95% [21,05%

6° Q6 Interoperabilidade 78,95% [21,05%

7° Q24  [Fornecer informagé&o atualizada 78,95% |21,05%

8° Q14 Modificabilidade 78,95% [21,05%

9° Q11 Disponibilidade 73,68% [26,32%

100 Q20 |Qualidade do modelo de dados 73,68% (26,32%

11° Q4 IComportamento em relagéo ao tempo 73,68% (26,32%

120 Q23 [Consisténcia dainformagao 73,68% [26,32%

13° Q3 Funcionalidade apropriada 73,68% [21,05% |5,26%

14° Q28 [Fornecer informagéo util 68,42% [31,58%

15° Q21 [(Completeza dainformagéo 68,42% (31,58%

16° Q19 |Qualidade da arquitetura 68,42% (31,58%

17° Q26 [Fornecer Informacédo abrangente 63,16% (36,84%

18° Q15 |Analisabilidade 63,16% [36,84%

19° Q38 [(Confianca 57,89% 42,11%

20° Q8 Facilidade de Aprendizado 57,89% [42,11%

21° Q5 Utilizac&o de recursos 57,89% (42,11%

22° Q18 [Escalabilidade 57,89% (42,11%

23° Q1 ICompleteza Funcional 57,89% [42,11%

24° Q30 isualizacéo da informacéo 57,89% (36,84% |5,26%

250 Q7 Reconhecimento de adequagéo 57,89% [31,58% (10,53%

26° Q31 [Facilidade de navegagao 52,63% (47,37%

27° Q25 [Fornecer informagéo integrada 52,63% [47,37%

28° Q16 [Testabilidade 52,63% 42,11% |5,26%

290 Q9 Operabilidade 47,37% (52,63%

30° Q10 [Estética dainterface do usuario 47,37% |47,37% |5,26%

31° Q29 [Favorece atrocade informacdes 47,37% (36,84% [10,53% |5,26%
320 Q33 [Fornecer experiéncia comparavel ao CRM offline 47,37% (36,84% [10,53% |(5,26%
33° Q37 |Utilidade 42,11% (47,37% (10,53%

34° Q34 Qualidade da documentagao 42,11% [47,37% [10,53%

350 Q40 [Flexibilidade 42,11% (42,11% (15,79%

36° Q35 Alinhamento organizacional 42,11% |42,11% (15,79%

37° Q39  |Prazer 36,84% [52,63% (10,53%

38° Q17 |Adaptabilidade 36,84% 42,11% [15,79% [5,26%
390 Q36 |Alinhamento ao mercado 36,84% (31,58% [31,58%

4Q° Q32 |Personalizacédo 26,32% [63,16% |5,26% [5,26%
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Tabela 5.10 -Comparativo das dez subcaracteristicas e novas qualidades definidas como “MI”
entre todos os participantes e o grupo “Suporte e Manutencao”

Resultado geral para todos os Participantes Resultado para o Grupo Suporte e Manutenc¢éo

Ordem Subcaracteristicas / Qualidades Ordem Subcaracteristicas / Qualidades

1° Correcao Funcional 1° Correcéo Funcional

2° Recuperabilidade 2° Recuperabilidade

3° Correcdo da informacao 3° Correcédo dainformacao

4° Fornecer informacdo confiavel 40 Confidencialidade

5° Disponibilidade 5° Fornecer informacéo confiavel

6° Fornecer informacao util 6° Interoperabilidade

7° Confidencialidade 7° Fornecer informacéao atualizada

8° Consisténcia da informacao 8° Modificabilidade

9° Funcionalidade apropriada 9° Disponibilidade

10° Fornecer informacéo atualizada 10° Qualidade do modelo de dados

Tabela 5.11 - Lista ordenada de subcaracteristicas e novas qualidades mais frequentes como
“MI” para o grupo “Implantacéo”

Ordem |Questao Subcaracteristicas / Qualidades Mi I PI Sl N

1° Q12 Recuperabilidade 100,00%

20 Q27 Fornecer informacgé&o confiavel 91,67% | 8,33%

3° Q28 Fornecer informacéo util 91,67% | 8,33%

40 Q24 Fornecer informacé&o atualizada 91,67% | 8,33%

50 Q25 Fornecer informacéao integrada 91,67% | 8,33%

6° Q23 Consisténcia da informacéo 91,67% | 8,33%

7° Q2 Correcéo Funcional 83,33% | 16,67%

8° Q22 Correcéo da informacgéo 83,33% | 16,67%

9° Q11 Disponibilidade 83,33% | 16,67%

100 Q21 Completeza da informacao 83,33% | 16,67%

11° Q38 Confianca 83,33% | 16,67%

120 Q26 Fornecer Informagédo abrangente 83,33% | 16,67%

13° Q14 Modificabilidade 83,33% | 16,67%

140 Q37 Utilidade 83,33% | 16,67%

15° Q4 IComportamento em relagéo ao tempo 83,33% | 8,33% | 8,33%
16° Q8 Facilidade de Aprendizado 83,33% | 8,33% | 8,33%
17° Q13 Confidencialidade 75,00% | 25,00%

18° Q6 Interoperabilidade 75,00% | 25,00%

19° Q9 Operabilidade 75,00% | 16,67% | 8,33%
20° Q3 Funcionalidade apropriada 66,67% | 33,33%

21° Q19 Qualidade da arquitetura 66,67% | 33,33%

220 Q18 Escalabilidade 66,67% | 33,33%

23° Q31 Facilidade de navegacéo 66,67% | 33,33%

24° Q16 Testabilidade 66,67% | 33,33%

250 Q1 Completeza Funcional 66,67% | 25,00% | 8,33%
26° Q5 Utilizagao de recursos 66,67% | 16,67% |16,67%
27° Q10 Estética da interface do usuario 58,33% | 41,67%

28° Q15 Analisabilidade 58,33% | 41,67%

290 Q7 Reconhecimento de adequagéo 58,33% | 33,33% | 8,33%
30° Q40 Flexibilidade 58,33% | 33,33% | 8,33%
31° Q34 Qualidade da documentagéo 58,33% | 25,00% |16,67%
320 Q39 Prazer 50,00% | 50,00%

33° Q20 Qualidade do modelo de dados 50,00% | 50,00%

340 Q30 Visualizagdo da informagao 50,00% | 41,67% | 8,33%
35° Q29 Favorece a troca de informacdes 50,00% | 33,33% [16,67%
36° Q32 Personalizagao 50,00% | 25,00% |25,00%
37° Q36 Alinhamento ao mercado 50,00% | 25,00% |25,00%
380 033 Efc;lrirrlzcer experiéncia comparavel ao CRM 50,00% | 25.00% | 25,00%
390 Q35 Alinhamento organizacional 41,67% | 50,00% | 8,33%
40° Q17 Adaptabilidade 41,67% | 50,00% | 8,33%
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Tabela 5.12 - Comparativo das dez subcaracteristicas e novas qualidades definidas como “MI”
entre todos os participantes e o grupo “Implantacé&o”

Resultado geral para todos os Participantes Resultado para o Grupo Suporte e Manutencéo

Ordem Subcaracteristicas / Qualidades Ordem Subcaracteristicas / Qualidades

1° Correcao Funcional 1° Recuperabilidade

2° Recuperabilidade 2° Fornecer informacéo confiavel

3° Correcdo da informacao 3° Fornecer informacdo util

4° Fornecer informacdo confiavel 40 Fornecer informacéo atualizada

5° Disponibilidade 5° Fornecer informacdao integrada

6° Fornecer informacéo util 6° Consisténcia da informacéao

7° Confidencialidade 7° Correcdo Funcional

8° Consisténcia da informacéao 8° Correcdo da informacéao

9° Funcionalidade apropriada 9° Disponibilidade

10° Fornecer informacéo atualizada 10° Completeza da informacéao
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Figura 5.14 — Importancia das subcaracteristicas e novas qualidades para o grupo Consultoria/Desenvolvedor versus a média geral

127



Importancia para usuarios x Média

70% ”_—v_"\.—.—.—.—‘
60% \——0—4—\_
50% =SSN A
40% /< o N7
30% ——— N A \._.
— e, — —
L AN S
0% i’ NS NA T
- ) [} [ ] -, [ ] e
0%
> D L0 e 2 O e N2 @ P2 e 40 W2 O @ O @ @ P P O A 40 0 & P D W P N L a0
S &
o K RO N N G L G I P BRI T I P R QR R Rl
PO R S S P T S Y S S S SO A R I A R R S T A S S N S R S S S
A P P S TP OT P OEF P FFEE S T FFE e FE & & & 43'9 & & o
a‘?o & o 'a‘?o é,\'ﬁe b@@ é@? o QO 8*\0 6(30 & & & b’e ost‘\ m‘?o \OQ@ & & bw\o & 9@0 v&“ (,bep ® {@“e’ ¢ b&e ® o°(l ‘006 0‘4‘? Sy V&Q o
& &0 S A < S o 2 & » o o0 &
¢ @e,"é & .\é°€ N & & & ¢ oxD‘@ & & ‘s\,}*‘ o FE S <~K°6° o @"‘b & & @é\\ £ Q-e\‘@ & .@f‘@
& & &€ NG N Q o & O A G G 2 &
P o ‘@o & e&\ & d,@ & & @& & & o & &8 o(‘\“é‘ & = &
<@ & & o & & & & P ®
£ @ $ <& &
(a°<° +Qe'
L
e."é
e°‘°
=@=Usudrio - Ml =e=Usuario -1 =s=Usuario -Pl ='=Usudrio -S| ==#=Usuario -N Média - Ml Média -1 Média - PI Média -SI Média -N
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Figura 5.16 - Importancia das subcaracteristicas e novas qualidades para o grupo Suporte e Manutencdo versus a média geral
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Figura 5.17 - Importancia das subcaracteristicas e novas qualidades para o grupo Implantagcéo versus a média geral
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5.6.2. Subcaracteristicas e novas qualidades mais
importantes de acordo com a experiéncia dos

participantes

Se considerarmos que hd um grau de entendimento entre quem respondeu as
guestdes do survey como “MI” e “I” e entre quem respondeu como “PI” e “SI”, podemos
afirmar com certo grau de confianca que a média dos valores respondidos como “MI” ou
“I” e “PI” ou “SI”, refletem, o grau de concordancia e discordancia, respectivamente, dos
participantes do survey para as questdes que avaliaram. Assim, é possivel obter uma
visdo dos que mais e menos concordam nha amostra com cada uma das
subcaracteristicas e novas qualidades avaliadas na pesquisa.

Adicionalmente, se separarmos os participantes em dois grupos, entre mais e
menos experientes, podemos avaliar as diferencas dos resultados em relagdo a
opinido dos grupos dado o seu tempo de experiéncia com CRMS. Deste modo,
segregamos um primeiro grupo com participantes que informaram possuir experiéncia

“‘entre 1 e 3anos”’ ou “entre 3 e 5 anos” e 0s denominamos Como Menos experientes,

dado que possuem até 5 anos de contato com CRMS. Logo, quem informou ter

experiéncia nas faixas “entre 5 e 10 anos” ou mais foram segregados no grupo

denominado de mais experientes. Por fim, um calculo foi feito para se chegar a um

coeficiente de concordancia médio em valor percentual para cada questdo, conforme
mostra a Figura 5.18. Este calculo considera apenas os resultados dos grupos que
representam a maioria. Primeiramente foi calculada a média para todas as respostas Ml
e | entre os mais e menos experientes, em seguida foi calculada a média para todas as
respostas Pl e Sl entre os participantes mais e menos experientes. Em seguida, foi
subtraido o resultado da média das respostas Pl e S| da média das respostas Ml e Sl
para cada questao, para que as respostas que ndo consideram importantes as questdes
fossem “descontadas” do valor final. Por fim, este valor foi convertido para escala
percentual. Na Figura 5.18, o termo “aMI&I” se refere as respostas do grupo mais
experiente para “MI” e “I”; o termo “BMI&I” se refere as respostas do grupo menos

experiente para “‘MI” e “I”; o termo “aPI&SI” se refere as respostas do grupo mais
experiente para “PI” e “SI”; o termo “BPI&SI” se refere as respostas do grupo menos
experiente para “PI” e “SI” e o termo “q” se refere ao indice da questéo para o somatorio

gue permitira o calculo da média para cada questao.
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((Eg‘i“‘ aMI&l + $11° pMI&I) ) ((23‘1”’ aPI&SI + L11° BPI&SI) )
2 - 2

Figura 5.18 — Célculo do nivel de concordancia entre os participantes mais e menos
experientes dos grupos representantes da maioria

O resultado da segregacao dos grupos entre mais e menos experientes pode ser

observado na Figura 5.19 e na Tabela 5.13.

Ao analisar o resultado do calculo para cada questao, fica evidente um nivel de
concordancia de 100%, independentemente do nivel de experiéncia dos participantes,
para 10 subcaracteristicas e novas qualidades: “Completeza da Informacéao”,
“‘Confianca”, “Correcdo da Informacéo”, “Correcdo Funcional”, “Disponibilidade”,
“Fornecer Informacado atualizada”, “Fornecer informacdo confiavel”, “Fornecer
informacdo Integrada”, “Interoperabilidade” e “Modificabilidade”. Estes resultados
podem indicar que, dentre as 40 subcaracteristicas e novas qualidades avaliadas, estas
sdo as dez mais percebidas como importantes para CRMS de acordo com a opinido dos
participantes.

Adicionalmente, também é possivel verificar que outras 26 subcaracteristicas e
novas qualidades possuem nivel de concordancia entre 81,78% e 98,67%, dentre todos
0s participantes, o que ainda representa um nivel de concordancia muito alto. Também
se destaca o fato de que apenas quatro subcaracteristicas e novas qualidades possuem
um nivel de concordancia inferior a 81,78% (“Personalizacdo”, “Alinhamento ao
mercado”, “Adaptabilidade” e “Fornecer experiéncia comparavel ao CRM Offline”,
com niveis de concordancia de 71,02%, 66,61%, 66,50% e 61,62%, respectivamente).
Todavia, ainda assim, um nivel de concordancia alto representando a maioria. Estes
valores de concordéancia inferiores a 80% podem corroborar com a hipétese de que tais
subcaracteristicas e novas qualidades podem ser consideradas para CRMS
dependendo de necessidades ou contextos especificos de uso, o que ndo remove sua
importancia para estes sistemas. Este resultado se equipara, em parte, com o resultado
do MSL, pois para “Adaptabilidade”, “Alinhamento ao mercado” e “Fornecer experiéncia
comparavel ao CRM Offline”, apenas 2, 1 e 1citacBes, respectivamente, foram feitas por

autores, embora a caracteristica “Personalizacéo” tenha recebido 4 citagfes.
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A Figura 5.19 também evidencia que algumas subcaracteristicas e novas
gualidades foram destacadamente mais definidas percentualmente como “MI” ou “I” pelo
grupo de participantes mais experientes. Sao elas “Alinhamento Organizacional” (com
nivel de concordancia de 98,15% contra 92% do resultado geral) e “Alinhamento ao
mercado” (com nivel de concordancia de 88,40% contra 81,19% do resultado geral. Por
outro lado, para o grupo de participantes menos experientes, “Testabilidade” foi mais
destacada como “MI” ou “I” em relagéo ao nivel de concordancia dos mais experientes
(84,70%), com nivel de concordancia de 98,15% contra 91,09% do resultado geral).

Observados estes resultados, de maneira geral, podemos calcular um nivel de
concordancia médio de 92,70% dentre todos os participantes mais e menos
experientes paratodas as questdes avaliadas. Isto nos permite considerar que todas
as subcaracteristicas e novas qualidades s&o importantes para 0 contexto de
CRMS e devem ser consideradas em avaliacbes de qualidade, selecdes de
produtos, construcao, implantacdo, manutengcéo ou comercializagdo de CRMS. No
entanto, algumas delas podem ser dependentes de contextos especificos de uso. Este
resultado, aliado aos resultados da Tabela 5.3, confirmam com os profissionais de
mercado o que foi observado na literatura académica avaliada no MSL executado
anteriormente, atendendo ao objetivo deste survey.

Deste modo, considerando o nivel de concordancia para a importancia das
subcaracteristicas e novas qualidades avaliadas para o contexto de CRMS (opinides
“‘MI” e “I"), chegamos ao resultado de uma lista final de subcaracteristicas e novas
gualidades proposta, ordenada pelo nivel de concordancia médio dos participantes,
conforme Tabela 5.13. A Tabela 5.14, por outro lado, mostra o nivel de concordéancia,
de acordo com os grupos de participantes, para o que foi mais definido como “PI” ou
“SI”. Neste caso, o calculo foi feito através da média de valores de todos 0s grupos.

Os resultados mostram ainda que, para a amostra do survey executado,
mesmo considerando o nivel de experiéncia dos participantes, ndo foram identificadas
discrepancias importantes em relagdo ao nivel de concordancia para as
subcaracteristicas e novas qualidades avaliadas. De maneira geral, a maioria dos
participantes consideraram todas as subcaracteristicas e novas qualidades
avaliadas importantes.

Estes resultados evidenciam que hd uma homogeneidade de opinides definindo
todas as subcaracteristicas e novas qualidades avaliadas como ao menos importantes
para o contexto de CRMS. Consideramos ainda que, o nivel de concordancia calculado
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reflete 0 grau de importancia para as subcaracteristicas (e suas caracteristicas
relacionadas) e novas qualidades, respondendo a questdo de pesquisa do survey. Esta
conclusdo nos permite afirmar ainda que a questdo de pesquisa do survey foi
completamente respondida, dado que para todas as questbes internas avaliadas os
participantes consideram, em sua maioria, todas como ao menos importantes de forma

majoritaria, de acordo com as evidéncias apresentadas neste capitulo.
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Figura 5.19 - Grau de importancia por nivel de experiéncia de acordo com nivel de concordancia
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Tabela 5.13 — Lista final de subcaracteristicas e novas qualidades ordenada por nivel de concordancia entre todos os participantes,
apos a execucdo do Survey

Q21 |Completeza da informacéo 0,00% 0,00%
Q38 |Confianca 0,00% 0,00%
Q22 |Correcéo dainformacdo 0,00% 0,00%
Q2 Correcédo Funcional 0,00% 0,00%
Q11 Disponibilidade 0,00% 0,00%
Q24 |Fornecer informacédo atualizada 0,00% 0,00%
Q27 |Fornecer informagcéo confidvel 0,00% 0,00%
Q25 |Fornecer informacéo integrada 0,00% 0,00%
Q6 Interoperabilidade 0,00% 0,00%
Q14  |Modificabilidade 0,00% 0,00%
Q18 |Escalabilidade 0,00% 1,33%
Q31 |Facilidade de navegacédo 0,00% 1,33%
Q26 [Fornecer Informac&o abrangente 0,00% 1,33% | 9867%
Q12  |Recuperabilidade 0,00% 1,33%
Q28 |Fornecer informagcéo util . 9731% 0,00% 0,00% | 9868%
Q8 Facilidade de Aprendizado 1,85% 0,00%
Q9 Operabilidade 1,85% 0,00%
) . Q13 |Confidencialidade 0,00% 2,08% L 972%
Mandatério avaliar Q3 Funcionalidade apropriada 0,00% 2,08%
Q1 [Completeza Funcional . 973™% 2,63% 0,00% | 9731%
Q37 Utilidade 0,00% 2,67%
Q10 |Estética da interface do usuéario 1,85% 1,33%
Q15 |Analisabilidade 2,00% 2,08% | 9%625%
Q30 |Visualizacéo da informacéo 1,85% 2,67%
Q23 [Consisténcia da informagao . 9815% 0,00% 3,71% | 9536%
Q19 |Qualidade da arquitetura 0,00% 0,00%
Q20 |Qualidade do modelo de dados 0,00% 2,67%
Q4 [Comportamento em relagéo ao tempo | 9288% 7,12% 0,00% | 9288%
Q5 Utilizacdo de recursos 4,48% 3,42%
Q39 |Prazer . 9815% 1,85% 8,18% | 89.97T%
Q7 Reconhecimento de adequacéo 3,70% 5,50%
Q34  |Qualidade da documentacdo 3,70% 8,75%
Q29 |Favorece a troca de informagées | 9288% 4,48% 6,08% | 87.45%
Q35 |Alinhamento organizacional 1,85% 12,93%
Q16 | Testabilidade 13,45% 3,42% | 8221%
Q40 |Flexibilidade 6,34% 11,88%
Q32 |Personalizacdo 11,60% 17,38%
Importante avaliar, mas pode Q36 |Alinhamento ao mercado | 8840% 9,75% 22,71%
depender de contexto Q17 |Adaptabilidade 14,52% 17,38%
Q33 Fornecer experiéncia comparavel ao CRM offline 23,20% 14,26%
Nivel global de concordancia para todas questdes: | 92,70%
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Tabela 5.14 - Subcaracteristicas e novas qualidades mais avaliadas como Pl ou SlI, segregado por grupo e ordenado pelo nivel de

concordancia médio dos participantes

Questio e Consult. & Desenv. Consult. & Desenv. | Usuario Usuario Sup. & Manut. Sup. & Manut.
u i isti
Pl S| Pl Pl S|
Q36 |Alinhamento ao mercado 7,89%
Q19 Qualidade da arquitetura
Q33 Fornecer experiéncia
comparavel ao CRM offline
Q17 Adaptabilidade
Q37 |utilidade
Q32 |Personalizacdo
Q40 Flexibilidade
Q1 Completeza Funcional 8,33% 8,33%
Q9 Operabilidade 8,33% 8,33%
Q35 2:'":nalzma?;‘;al 5,26% 8,33% 3,70% 15,79% 8,27%
Q20 S:;;':ade do modelo de 5,26% 11,11% 8,19%
Qoo |Favorece a troca de 5,26% 16,67% 10,53% 8,07%
informacdes
Q34 dogmi‘;_;o 5,26% 16,67% 3,70% 10,53% 7,76%
Q4 [Comportamento em relagédo 5,26% 8,33% 6,80%
a0 tempo
Q16 Testabilidade 2,63% 3,70% 5,26% 6,55%
Q39 Prazer 5,26% 3,70% 10,53% 6,50%
Q5 Utilizacao de recursos 2,63% 16,67% 3,70% 6,41%
Q7 :s?::e;'o’“e“m de 2,63% 8,33% 3,70% 3,70% 10,53% 5,78%
Q30 Visualizagdo da informagao 2,63% 8,33% 5,26% 5,41%
Q3 Funcionalidade apropriada 5,26% 5,26%
Q10 &e;'nc: da interface do 3,70% 5,26% 4,48%
Q23 Consisténcia da informagao 5,26% 3,70% 4,48%
Q31 Facilidade de navegagao 3,70% 3,70%
Q12 Recuperabilidade 2,63% 3,70% 3,17%
Q15 Analisabilidade 2,63% 3,70% 3,17%
Q18 Escalabilidade 2,63% 2,63%
Q28 Fornecer informacao util 2,63% 2,63%
Q26 Fornecer Informagao 2.63% 2,63%
abrangente
Q38 Confianca
Q11 Disponibilidade
Q13 Confidencialidade
Q14 Modificabilidade
Q2 Correcdo Funcional
Q21 Completeza da informacao
Q22 Correcdo da informagao
Fornecer informagéo
Q24 atualizada
Q25 Fornecer informagao
integrada
Qa7 |Fomecer informacao
confiavel
Q6 Interoperabilidade
Q8 Facilidade de Aprendizado
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5.6.3. Lista final de Subcaracteristicas e Novas Qualidades

consideradas importantes ap6s o Survey

O objetivo deste survey foi confirmar os resultados obtidos em um mapeamento
sistematico da literatura (MSL), identificando a importancia das subcaracteristicas e
novas qualidades encontradas do ponto de vista de profissionais e usuarios que atuam
no Brasil com sistemas de CRM.

De maneira geral, foram consideradas importantes com percentuais de
concordancia acima de 86,34%, 36 das subcaracteristicas e novas qualidades, e acima
de 70,98% para outras quatro. Portanto, entendemos que todas sdo importantes de
serem consideradas em contextos de avaliagdes de qualidade, selecbes de produtos,
construcao, implantacdo, manutencdo ou comercializacdo de CRMS. No entanto, nos
casos das novas qualidades “Personalizacao”, “Alinhamento ao mercado” e "Fornecer
experiéncia comparavel ao CRMS offline”, bem como da subcaracteristica
“Adaptabilidade”, consideramos que pode ser necessario avaliar a necessidade de seu
uso, conforme cada contexto especifico, dado que estas, dentre todas as
subcaracteristicas e novas qualidades avaliadas, foram as que mais receberam
mengdes como “PI” ou “SI”.E ainda importante destacar que, para a nova qualidade
“Personalizacdo”, embora seja uma das mais consideradas como “PI” ou “SI”, teve
qguatro citacGes de autores nos resultados do MSL. Deste modo, nenhuma das 40
subcaracteristicas e novas qualidades selecionadas para o survey foi descartada, por
serem todas consideradas importantes para o contexto de CRMS.

A Tabela 5.15 apresenta o conjunto de caracteristicas e subcaracteristicas
identificadas como importantes para o contexto especifico de CRMS e a Tabela 5.16
apresenta as caracteristicas e subcaracteristicas presentes na norma ISO/IEC 25010
mas que ndo constavam do MSL e do survey. Embora n&o estejam contempladas nos
resultados desta dissertacdo, as caracteristicas e subcaracteristicas da tabela 5.16
foram amplamente discutidas na literatura e sdo reconhecidas no indastria, dado que
sao parte da norma ISO/IEC 25010 para todos os tipos de software. O fato de nédo terem
aparecido no contexto deste trabalho, ndo representa que ndo sdo importantes para o
contexto de CRM. Ao contrario, sdo importantes, pois séo indicadas como pertinentes a
todos os tipos de software pela norma. Apenas nao foram discutidas para o conjunto de

artigos retornados com a string de busca utilizada neste trabalho. Isto pode denotar
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maior necessidade de pesquisas neste sentido ou mesmo necessidade de refinamento

da string, o que foi destacado na secédo de ameacas a validade deste trabalho.

Tabela 5.15 — Lista final de caracteristicas e subcaracteristicas importantes para o contexto de
CRMS, organizadas conforme a ISO/IEC 25010

o - Ocorréncias | Concordancia
Modelo Caracteristica Subcaracteristica ho MSL no survey
Completeza Funcional 2 98,03%
Adequacao Correcdo Funcional 2 100,00%
funciona Funcionalidade apropriada 2 98,44%
Alinhamento ao mercado 1 74,73%
Eficiéncia de | Comportamento em relacdo ao tempo 9 94,66%
Desempenho | Utilizacéo de recursos 3 93,15%
Compatibilidade | Interoperabilidade 4 100,00%
Reconhecimento de adequacédo 3 92,17%
Facilidade de Aprendizado 5 98,61%
Operabilidade 13 98,61%
Estética da interface do usuério 3 97,61%
Facilidade de navegacédo 1 99,00%
Usabilidade | Qualidade da documentagéo 1 90,66%
Visualiza¢&o da informacé&o 1 96,61%
Favorece a troca de informacdes 1 90,09%
Qualidade Personalizacdo 4 78,27%
de Produto For_necer experiéncia comparavel ao CRM 1 70.98%
offline
Disponibilidade 3 100,00%
Recuperabilidade 2 99,00%
Confiabilidade | Consisténcia da Informacé&o 1 96,29%
Fornecer informacéo confiavel 1 100,00%
Fornecer informacéo integrada 4 100,00%
Seguranca | Confidencialidade 2 98,44%
Modificabilidade 4 100,00%
Analisabilidade 2 97,27%
L Testabilidade 2 86,42%
Manutenibilidade |'=; - apilidade 2 99,00%
Qualidade da arquitetura 1 95,91%
Qualidade do modelo de dados 1 94,83%
- Adaptabilidade 2 74,48%
PRI Alinhamento organizacional 1 88,91%
Completeza da informacéo 3 100,00%
Correcéo da informacédo 4 100,00%
Efetividade | Fornecer Informacdo abrangente 1 99,00%
Fornecer informacao atualizada 4 100,00%
. Fornecer informacdo util 3 98,68%
Qualidade — —
& U Eficiéncia | Eficiéncia 9 -
Utilidade 6 98,00%
Satisfacéo | Confianca 2 100,00%
Prazer 2 92,48%
Cobertura 9 | Fiexibilidade 3 86,34%

16 A caracteristica Cobertura de Contexto n&o foi citada no MSL, mas foi mantida apenas para correta associagéo e

entendimento da subcaracteristica Flexibilidade.
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Tabela 5.16- Lista de Caracteristicas e Subcaracteristicas da ISO/IEC 25010 n&o presentes no

MSL e survey, mas importantes a todos os tipos de produtos.

ID Caracteristica Subcaracteristica
ED3 Eficiéncia de Desempenho Capacidade
CP2 Compatibilidade Coexisténcia
US11 Usabilidade Protecdo contra erros do usuario
Us12 Usabilidade Acessibilidade
CF6 Confiabilidade Tolerancia a falhas
CF7 Confiabilidade Maturidade
SEG2 Seguranca N&o repudio
SEG3 Seguranca Atribuicao
SEG4 Seguranca Autenticidade
SEG5 Seguranca Integridade
MAN7 Manutenibilidade Modularidade
MANS8 Manutenibilidade Reusabilidade
PTB3 Portabilidade Instalabilidade
PTB4 Portabilidade Possibilidade de substituicéo
LR Livre de Riscos -
LR1 Livre de Riscos Mitigacado de riscos econdmicos
LR2 Livre de Riscos Mitigacdo de riscos a seguranca e a salde
LR3 Livre de Riscos Mitigacdo de riscos ambientais
SAT4 Satisfacédo Conforto
CC Cobertura de Contexto -
CcCc2 Cobertura de Contexto Completude de Contexto

As subcaracteristicas e novas qualidades especificas para avaliacdo da
qualidade de CRMS foram organizadas de acordo com os modelos de qualidade da
norma ISO/IEC 25010. A customizagdo dos modelos se baseou na proposta de
CARVALLO et al. (2007), onde a versdo anterior da norma ISO/IEC 9126 foi
customizada para qualidade de ERPs (Enterprise Resource Planning systems) com a
inclusdo de novas qualidades. Os modelos customizados da norma ISO/IEC 25010
customizados para CRMS estdo apresentados nas figuras 5.20 e 5.21, ja considerando
as novas qualidades identificadas no MSL e avaliadas no survey. No entanto, agora
estas novas qualidades estdo organizadas como subcaracteristicas nos modelos
customizados para CRMS propostos por esta dissertacao.

Nos modelos customizados para CRMS estéo destacados: (i) as caracteristicas
e subcaracteristicas presentes na norma e importantes para CRMS; (ii) as novas
gualidades avaliadas como importantes para CRMS e, agora, organizadas como
subcaracteristicas e (iii) as caracteristicas e subcaracteristicas da norma ISO/IEC 25010
gue nao foram citadas no MSL e avaliadas no survey para o contexto de CRMS, mas
que estdo presentes na norma e sao, portanto, importantes para todos os tipos de

produtos de software.
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Figura 5.20 — Verséo customizada do modelo de Qualidade de Produto da norma ISO/IEC
25010 para o contexto de CRMS
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Figura 5.21 - Versao customizada do modelo de Qualidade em Uso da norma ISO/IEC 25010
para o contexto de CRMS
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Assim, para o modelo de qualidade de produto, “Alinhamento ao mercado” foi
incluida como uma subcaracteristica da caracteristica Adequacdo Funcional;
‘Facilidade de navegacgédo”, “Qualidade da documentagédo”, “Visualizagdo da
informacao”, “Favorece a troca de informagbes”, “Personalizacdo” e “Fornecer
experiéncia comparavel ao CRM offline” foram incluidas como subcaracteristicas de
Usabilidade; “Consisténcia da Informagao”, “Fornecer informacgao confiavel” e “Fornecer
informacéo integrada” foram incluidas como subcaracteristicas de Confiabilidade e, por
fim, “Escalabilidade”, “Qualidade da arquitetura” e “Qualidade do modelo de dados”
foram incluidas como subcaracteristicas de Manutenibilidade

Para o modelo de qualidade em uso, “Completeza da informagéao”, “Correcéo da
informacgao”, “Fornecer Informagao abrangente”, “Fornecer informacgéao atualizada” e

“Fornecer informacéo util” foram incluidas como subcaracteristicas de Efetividade.

Precisa incluir as definicbes como fizemos no artigo.

5.7. Ameacas a validade

Esta secdo apresenta as ameacas a validade identificadas no survey, além das
acOes tomadas para mitiga-las. A descricdo das ameacas a validade segue 0 processo
sugerido por PETERSEN et al. (2015) que, destaca validades descritivas, tedricas,
interpretativas e de generalizacdo. As ameacas identificadas foram tratadas com acdes
mitigatorias para ndo comprometer a validade dos resultados obtidos.

A validade descritiva refere-se ao grau de observacdes descritas correta e
objetivamente e, portanto, um formulario (instrumento do survey) foi criado com
guestdes para cada uma das caracteristicas e subcaracteristicas selecionadas para o
survey, com objetivo de confirmar sua importancia com profissionais da industria de
CRMS tendo, ao todo, 40 questBes internas representando diretamente as variaveis
independentes. O formulario contou também com seis questdes demograficas para que
pudéssemos caracterizar os participantes da amostra. Para evitar adicdo de viés, as
guestdes foram criadas baseando-se exclusivamente nas definicdes da norma ISO/IEC
25010 e nas definicdes das novas qualidades identificadas no MSL. Esta acédo
mitigatdria tentou manter as questdes simples, objetivas e alinhadas com a pesquisa. A
ferramenta escolhida para execucao do survey também foi parametrizada para garantir
gue apenas uma resposta para cada participante fosse possivel e todas as questdes
consideraram uma opg¢ao de “N&ao sei responder”, evitando respostas aleatdrias e que
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nao refletissem a realidade quanto a opinido do participante, mitigando adi¢éo de ruidos
nas informacdes do estudo. No entanto, estas a¢des ndo garantem que os resultados
estdo corretos e que a sua forma de apresentacdo, organizagdo e escrita ndo
adicionaram algum viés, pois € possivel que nem todos os participantes tenham-nas
entendido corretamente. Por exemplo, é bem aceito que a caracteristica de qualidade
de adaptabilidade é importante para a boa manutencédo de um sistema, no entanto, seus
altos indices de indicagdo como “PI” ou “I” podem evidenciar alguma inconsisténcia na
construcdo da questdo relacionada que pode ter interferido no entendimento dos
participantes. No entanto, como a maioria da amostra era composta por profissionais de
Tecnologia da Informagédo, podemos dizer que ainda assim a importancia desta
caracteristica de qualidade foi capturada e mantida com um percentual acima de 70%
de nivel de concordancia sobre sua importancia dentre o0s participantes que
representaram a maioria.

O arranjo das novas qualidades como subcaracteristicas da Norma ISO/IEC
25010 teve como objetivo facilitar o seu entendimento dentro do contexto dos modelos
da norma, dada sua relacéo. Este arranjo, contudo, pode néo ter sido o ideal e, portanto,
pode influenciar no entendimento das novas qualidades.

A validade te6rica é determinada pela habilidade de capturar apenas o que se
deseja capturar. Neste sentido, um protocolo de execucao de surveys foi seguido e duas
rodadas de piloto foram consideradas antes que o questionario fosse disponibilizado.
Esta acéo permitiu calibrar as questdes para melhorar o entendimento dos participantes
para os conceitos, bem como para reduzir o tempo de execucao do survey a um tempo
médio de 15 minutos. Para manter o foco nos atributos selecionados para o survey, o
instrumento do survey continha apenas seis questdes demograficas, necessarias a
caracterizacdo dos participantes, além das questdes relacionadas as variaveis
independentes. No entanto, o fato de a sele¢cdo das caracteristicas e subcaracteristicas
da norma ISO/IEC 25010 ter sido feita considerando um critério de corte baseado-se
em uma quantidade especifica de citagbes no MSL pode ter trazido subjetividade para
0 estudo. Por outro lado, isto precisou ser feito para que o survey obtivesse uma
guantidade de respostas significativa. De outra maneira, 0 aumento da quantidade de
variaveis independentes poderia afetar a taxa de resposta do survey significativamente.
Adicionalmente, o fato de um dos pesquisadores trabalhar com CRMS, pode ter
influenciado na amostra e na captura dos dados, uma vez que 0s convites para
realizac@o foram enviados também para profissionais envolvidos com CRMS presentes
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em sua rede de contatos profissionais. No entanto, para mitigar este risco, 0s
pesquisadores garantiram a distribuicdo ampla do survey em grupos de profissionais
nao pertencentes a rede do pesquisador em redes sociais e comunidades, enviando
convites para profissionais e usuarios identificados como envolvidos com CRMS em
todo o territério brasileiro e solicitando o uso do “snowballing”, garantindo assim que a
rede do pesquisador ndo influenciasse totalmente a pesquisa. Entende-se que esta acdo
obteve sucesso, pois a rede do pesquisador € composta basicamente por profissionais
de CRMS gue trabalham com os sistemas de CRM Salesforce e Siebel, porém, o estudo
obteve resultados com outros sistemas de mercado. Ademais, o alto indice de
frequéncia do sistema Salesforce ndo necessariamente esta ligado com a rede do
pesquisador, dado que, na verdade, este €, reconhecidamente, o CRMS lider de
mercado, conforme relatério GARTNER (2019).

Para este estudo, ndo foi possivel fazer uma sele¢do de participantes nao
probabilistica, pois ndo é possivel determinar o tamanho da populag¢éo de profissionais
envolvidos com CRMS. Este cendrio impediu a criacdo de mecanismos estatisticos que
permitiriam avaliar as correlagfes e os efeitos diretos entre as varidveis avaliadas. Deste
modo, este survey é um estudo qualitativo das opinides dos participantes. Por fim, a
guantidade de 101 respostas pode ser questionada do ponto de vista estatistico para a
validade do estudo. Este niUmero de respostas pode ter relagdo com o tempo em que 0
guestionario foi mantido disponivel, a dificuldade de encontrar profissionais no mercado
(dado que néo se encontrou no periodo da pesquisa uma entidade de classe relacionada
a estes profissionais) e ao ambito de aplicacdo do survey somente no mercado
brasileiro. Contudo, os resultados evidenciaram que a amostra apresentou
heterogeneidade em relagédo aos tipos de participantes como, por exemplo, usuarios e
profissionais técnicos de diferentes areas, com tempos de experiéncia e envolvimento
com diferentes produtos de mercado. Este contexto nos permite considerar, apesar do
contexto estatistico ndo ter sido considerado, que a amostra do estudo é valida e
representa adequadamente a opinido do publico alvo do survey.

Validade interpretativa refere-se ao alcance de conclusdes razoaveis, dado que
os dados obtidos como resultado demonstram a validade de concluséo. Deste modo, 0os
resultados foram avaliados por dois pesquisadores com a intencéo de diminuir a adi¢ao
de viés. Também foi investigada a relacdo entre as questdes demograficas eos
resultados das variaveis independentes para entender se existiam diferengas entre as
opinides, por exemplo, em relacdo & experiéncia e ao contexto de envolvimento dos
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participantes. Esta acdo permitiu perceber que, de maneira geral, mesmo utilizando
variacbes das condicdes demograficas, as variaveis independentes ndo sofreram
alteracdes significativas no nivel de concordancia dos participantes quando se
comparou grupos de participantes com os resultados gerais. Ademais, os resultados
foram apresentados em sua integralidade, em escala percentual, inclusive para os
cenarios criados de analise, como nos casos da relacdo de experiéncia ou contexto de
envolvimento versus opinides gerais dos participantes. Quanto ao nivel de concordéancia
estabelecido, uma memodria de calculo foi definida e usada, o que pode ter influenciado
os resultados. No entanto, como os resultados gerais foram disponibilizados antes da
aplicagéo do nivel de concordancia, os valores podem ser recalculados de outras formas
sem que com isso removam a validade da coleta dos dados e da avaliacdo de nivel de
concordancia homogéneo observado nos resultados gerais do estudo.

Por fim, considerando as possibilidades de generalizacdo dos resultados,
embora a quantidade de respostas possa ser considerada pequena, provavelmente
devido ao tempo de disponibilizacao do instrumento do survey, foi possivel constatar
gue a amostra atingiu grupos heterogéneos de participantes, inclusive em relacdo ao
seu contexto de envolvimento, atuacdo/formacao, experiéncia e contato com CRMS. A
despeito do fato de que o contexto do mercado brasileiro ndo pode ser reproduzido em
outros paises, o0 uso do instrumento em outras pesquisas é factivel, dado que se baseia
nas definicdes das caracteristicas e subcaracteristicas da norma ISO/IEC 25010 e nas
definicBes apresentadas pelos autores no MSL. Foi seguido um protocolo de execucdo
de surveys, 0 que permite que o instrumento possa ser aplicado novamente seguindo
0S mesmos passos. Os critérios de corte e célculo do nivel de concordancia utilizados
foram também detalhados e seus resultados disponibilizados, de modo que podem ser
reutilizados. Deste modo, entende-se que estas acbes apoiaram a validade externa do

estudo, aumentando possibilidades de generalizagéo futuras.

5.8. Conclusao

Este capitulo descreveu o planejamento, execuc¢do e apresentacdo dos
resultados de um survey aplicado na industria brasileira de CRMS para confirmar a
importancia de subcaracteristicas e novas qualidades identificadas para CRMS. Um

guestionario foi disponibilizado, ap6s duas rodadas de execucgado de piloto, para que
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fosse possivel capturar a opinido dos profissionais e usuarios sobre a importancia de
subcaracteristicas e novas qualidades de CRMS identificadas no MSL.

Os resultados da pesquisa permitiram confirmar a hipdtese de que as
subcaracteristicas e novas qualidades avaliadas eram importantes para o contexto de
CRMS. Esta confirmacao pode ser verificada com um nivel de concordancia superior a
90% para a maioria dos participantes da amostra.

Por fim, baseando-se nos resultados, foi elaborada uma lista final de
subcaracteristicas e novas qualidades importantes para o contexto de CRMS. Esta lista
foi usada para customizar os modelos de qualidade da norma internacional ISO/IEC
25010. As novas qualidades identificadas para CRMS foram incorporadas aos modelos
da norma como subcaracteristicas de qualidade atreladas as caracteristicas existentes.
Este trabalho de confirmacdo com profissionais e usuarios disponibiliza, portanto,
modelos de qualidade especificos para o contexto de CRMS, derivados da norma
internacional ISO/IEC 25010, que podem ser usados para avaliagbes da qualidade,
selecbes de produto, construcdo, implantacdo, manutencdo e comercializacdo de
CRMS.

O capitulo a seguir apresenta o planejamento e execuc¢ao de uma avaliacdo de
gualidade para um sistema CRM baseada nas caracteristicas e subcaracteristicas de
gqualidade consideradas importantes para os CRMS e no modelo de avaliacdo da
gualidade de produtos de software QPS (ROCHA et. al., 2016).
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Capitulo 6 - Uma avaliacdo da qualidade sistemas de
CRM e um procedimento de avaliagcdo adaptado do
modelo QPS

Este capitulo apresenta a proposta de um procedimento de avaliagdo para
sistemas de CRM baseado nas normas ISO/IEC 25010, ISO/IEC 33020 e no modelo
QPS. Apresenta, também, os resultados de uma avaliacdo da qualidade em uso e uma

avaliacdo QPS para um CRM de mercado.

6.1. Avaliacao da qualidade em uso e Avaliagao QPS

Como descrito no Capitulo 1, o modelo QPS (ROCHA et al.,, 2016) € uma
iniciativa para a avaliacdo da qualidade de produtos de software que define requisitos e
permite avaliar, de forma multidimensional, o produto de software de acordo com quatro
dimensdes (Organizacional, Engenharia de Software, Servico e Qualidade de Produto).
Seu processo de avaliagcdo, baseado na norma internacional ISO/IEC 33020 (ISO/IEC,

2015f), indica os resultados em trés niveis (Bronze, Prata e Ouro).

6.2. Processo e método de avaliacdo do Modelo QPS

Como descrito no Capitulo Il, o modelo QPS (ROCHA et al., 2016) € uma
iniciativa para a avaliacdo da qualidade de produtos de software que define requisitos e
permite avaliar, de forma multidimensional, o produto de software de acordo com quatro
dimensdes (Organizacional, Engenharia de Software, Servi¢co e Qualidade de Produto).
Seu processo de avaliacdo, baseado na norma internacional ISO/IEC 33020 (ISO/IEC,
2015f), indica os resultados em trés niveis (Bronze, Prata e Ouro).

A partir de um diagnéstico inicial e apés um periodo de ajustes, é realizada a
avaliacao final, considerando-se o nivel QPS escolhido pela empresa.

A equipe de avaliagédo é formada ao menos por dois avaliadores credenciados
para realizarem avaliagbes QPS, um deles desempenhando o papel de avaliador lider.
N&o séo previstos avaliadores que sejam membros da organizacédo responsavel pelo
produto.
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Em uma avaliacdo QPS toda a equipe de avaliacdo deve ser totalmente

independente da organizacao e do produto avaliado, fornecendo um servico totalmente

independente de terceira parte. A Figura 6.1 apresenta as atividades e tarefas da

Avaliacdo de Diagnéstico Inicial e a Figura 6.2 as atividades e tarefas da Avaliacédo Final.

Planejar Avalia¢io de Diagnéstico Inicial
Comunicar Avaliaciao
Iniciar o planejamento da avaliacao
Enviar Plano de Avaliaciio 4 unidade organizacional
Preencher o Plano de Avalia¢io com dados da unidade organizacional e do produto
Completar o planejamento da avaliacio
Coletar dados para avaliacio de diagnéstico inicial
Enviar modelo da Planilha de Avaliacao
Preencher Planilha de Avaliacio
Validar Dados no diagnéstico inicial
Realizar reunifo de abertura da avaliacdo de diagnéstico inicial
Demonstrar produto
Apresentar processos
Realizar diagnéstico inicial
Apresentar Relatério de Diagnostico Inicial

Figura 6.1 - Atividades e tarefas da fase inicial da avaliagdo - Diagnéstico Inicial (ROCHA et al.,

2016)

Planejar avaliacio final
Planejar avaliacio final

Coletar dados para a avaliacio final (se pertinente)
Realizar Ajustes (se pertinente)

Validar dados na avaliacio final
Realizar reuniio de abertura da avaliacao final
Apresentar ajustes realizados
Verificar ajustes
Realizar entrevistas (se pertinente)

Determinar resultado
Realizar caracterizacio inicial
Confirmar a caracteriza¢io inicial em reuniao de consenso
Caracterizar o grau de atendimento das dimensdes de qualidade
Atribuir nivel
Apresentar resultado preliminar
Rever caracterizacio

Relatar resultados
Comunicar resultado da avaliacio ao patrocinador
Avaliar a execucao da avaliacio pelo patrocinador
Avaliar a execucao da avaliacio pela equipe de avaliacio

Comunicar resultado da avaliacio aos colaboradores
Gerar relatorio e resultado da avaliaciao

Figura 6.2 - Atividades e tarefas da Avaliacéo Final (ROCHA et al., 2016)
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Para determinar o resultado da avaliacdo QPS cada avaliador faz uma
caracterizacdo inicial das quatro dimensfes de qualidade, com atribuicdo de nivel
(Bronze, Prata ou Ouro). O procedimento para caracterizag&o inicial esta descrito na
Figura 6.3. As regras para caracterizacao estdo definidas na Tabela 6.1 e as regras para

agregacao estédo definidas na Tabela 6.2.

Procedimento para caracterizacao inicial no caso de Avaliagao de Produtos no Mercado

Ma Dimensédo Organizacional, o avaliador deve:

i Caracterizar a documentacio do produfe afribuinde T (Totalmente atendido), L (Largamente atendido), P (Farcialmente
atendido) ou N (N&o atendido).

ii. Caracterizar o grau de implementacio de cada resultado esperado dos processos atribuindo T (Totalmente atendido), L
(Largamente atendidc), P (Parciaimente atendido) ou M (N&o atendido) a cada instdncia e defininde a caracterizacio
agregada do resultado para o resultado de acordo com a tabela 2.

Tii. Caracterizar o grau de implementacio dos atributos de processo atribuinde T (Totalmente atendido), L (Largamente
atendido). P (Parciaimente atendido) ou N (N80 atendido) a cada atributo de processo.

Na Dimensdo de Engenharia de Software, o avaliador deve:

i Caracterizar o grau de implementaciio de cada resultado esperado dos processos atribuinde T (Totalmente atendide), L
(Largamente atendidc), P (Parciaimente atendido) ou M (N&o atendido) a cada instdncia e defininde a caracterizacio
agregada do resultado para o produto de acordo com a tabela 2.

ii. Caracterizar o grau de implementacio dos atributos de processo atribuinde T (Totalmente atendido), L (Largamente
atendido). P (Parcialmente atendido) ou N (N&o atendido) a cada atributo de processo.

Na Dimensdo de Servigos, o avaliador deve:

i Caracterizar o grau de implementaciio de cada resultado esperado dos processos atribuinde T (Totalmente atendide), L
(Largamente atendido), P (Parciaiments atendido) ou M (M&o atendido) a cada instdncia e definindo a caracterizacio
agregada do resultado para o produto de acorde com a tabela 2.

ii. Caracterizar o grau de implementacio dos atributos de processo atribuinde T (Totalmente atendido), L (Largamente
atendido). P (Parcialmente atendido) ou N (N&o atendido) a cada atributo de processo.

Ma Dimensdo de Qualidade do Produto, o avaliador deve:

i Caracterizar a descricio de produte atribuinde T (Totalmente atendide), L (Largamente atendide), P (Parcialmente atendido)
ou N (N30 atendido).

ii. Caracterizar a documentacdo do usudrio atribuindo T (Totalmente atendido), L (Largamente atendida), P (Parcialmente
atendido) ou N (N&o atendido).

Tii. Caracterizar o grau de atendimento das medidas de qualidade atribuindo T (Totalmente atendido), L (Largamente atendido),
F (Parcialimente atendido) ou N (N80 atendido).

Para atribuigdo de T, L, P ou N o avaliador deve seguir as regras para caracterizagio da Tabela 6.3.

Para caracterizagdo do resultado para o produto o avaliador deve seguir as regras para agregacao da Tabela 6.4.

Figura 6.3 - Procedimento para caracteriza¢do inicial no caso de avaliacdo de produtos no
mercado

Tabela 6.1 — Regras de Caracterizacdo do Modelo QPS

Descricao % de atendimento

Nivel de
Atendimento

Totalmente Existe_m evidéncias suficie_nt_es e adequadas que d(fmo_nstram o] )

T atendido atendimento total do requisito do Modelo de Referéncia para o >85% até 100%
produto.

Existem evidéncias suficientes e adequadas que demonstram o

atendimento em grau significativo do requisito do Modelo de

L Largam_ente Referéncia para o produto. Existem um ou mais pontos fracos >50% até 85%
atendido . _ >
relacionados a este requisito do Modelo de Referéncia, mas sem
comprometimento do atendimento ao requisito.
Existem algumas evidéncias adequadas que demonstram o
o Parcialmente gtﬁgﬂlt?ento parcial do requisito do Modelo de Referéncia para o

atendido >15% até 50%

Existem um ou mais pontos fracos relacionados a este requisito do
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Modelo de Referéncia que comprometem o atendimento do
requisito.

Existe pouca ou nenhuma evidéncia que demonstram o
N | Né&o atendido [atendimento parcial do requisito do Modelo de Referéncia para o De 0 até 15%
produto.

Tabela 6.2 — Regras para agregacao da caracterizacdo de instancias (projetos ou servicos) e
caracterizacdo do requisito para o produto

Caracterizacéo nas instancias |Caracterizacéo para -
(projeto?s ou servicos) o) prod%to i Clozaivaeies
Se a caracterizagdo do requisito, para todos os projetos|
ou servigcos, tem a mesma caracterizagdo, esta é a
Todos X caracterizagdo do produto.
(isto é, todos T, ou todos L, ou X
todos P, ou todos N) Se pelo estagio de desenvolvimento de um projeto ou
servico a caracterizacdo do requisito for NA, a|
caracterizacdo do produto ndo é afetada.
Se a caracterizagdo do requisito, para todos os projetos
ou servigos, for L ou T, a caracterizagéo do produto para
este requisito é L.
Todos T ou L L
Se pelo estagio de desenvolvimento de um projeto ou
servico a caracterizagdo do requisito for NA, a
caracterizacdo do produto ndo é afetada.
Existem P, mas ndo existem N L ouP Deciséo por consenso da equipe de avaliacado.
Existe N N, PoulL Deciséo por consenso da equipe de avaliagao.

7

Uma dimensdo de qualidade é caracterizada como BRONZE se todos os
requisitos da dimensdo para o nivel Bronze forem satisfeitos. Uma dimenséo de
gualidade é caracterizada como PRATA se todos o0s requisitos da dimensao para o nivel
Prata forem satisfeitos. Uma dimenséo de qualidade é caracterizada como OURO se
todos os requisitos da dimenséo para o nivel Ouro forem satisfeitos.

ApOs a caracterizagéo inicial, esta € confirmada em reunido de consenso dos
avaliadores.

Por fim é realizada a caracterizagdo do produto. Um produto € caracterizado
como BRONZE se todas as dimensdes de qualidade forem caracterizadas pelo menos
no nivel Bronze. Um produto é caracterizado como PRATA se todas as dimensdes de
gualidade forem caracterizadas pelo menos no nivel Prata. Um produto é caracterizado
como OURO se todas as dimensdes de qualidade forem caracterizadas no nivel Ouro.

Até o momento foram realizadas avaliacdes QPS de quatro produtos: WTS
Corporate (um software para gestdo de viagens da empresa Monteiro e Gutierrez
Sistemas Ltda. no Rio de Janeiro), Piramide (ERP da empresa PROCENGE no Recife),
Estoque SQL da empresa Nasajon no Rio de Janeiro e RSI, uma ferramenta de gestao
de servicos institucionais da Fundacdo Oswaldo Cruz (Fiocruz) no Rio de Janeiro.
Também foi realizada a avaliagdo de um aplicativo mdvel bancéario, de forma

independente da organizacdo desenvolvedora ou proprietaria do produto (MAIA, 2019).
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6.3. Avaliacdo de Sistema de CRM de mercado utilizando o

procedimento de avaliacdo adaptado do modelo QPS

Um dos objetivos deste trabalho é propor um procedimento de avaliacdo para
sistemas de CRM (CRMS) que possa ser usado para avaliar a qualidade ou para apoiar
a selecao deste tipo de produto de software. Para atingir este objetivo foi realizado um
mapeamento sistematico da literatura (MSL), descrito no Capitulo 4, e um survey,
descrito no Capitulo 5, com usuarios e profissionais envolvidos com CRMS para
confirmar os achados do mapeamento. Nesta secdo descrevemos uma proposta para
avaliacdo de CRMS baseada no Modelo de Referéncia QPS e em seu processo e
método de avaliacdo, dada a sua similaridade com os aspectos de qualidade de
produtos de software no que tange a dimensao de qualidade de produtos de software.
Considerando que o modelo QPS avalia produtos por meio de caracteristicas de
gualidade na Dimenséo de Qualidade do Produto e que, no Nivel Ouro, a avaliacdo deve
considerar caracteristicas de qualidade especificas desejaveis para o tipo de produto
que esté sendo avaliado, foi decidido usar o modelo QPS como base para a avaliagéo
de CRMS por este modelo estar totalmente de acordo com os objetivos deste trabalho,
sobretudo quando avalia caracteristicas de qualidade especificas, o que, para 0 escopo

desta dissertacéo, significa as caracteristicas de qualidade especificas de CRMS.

A partir do modelo QPS, propomos um procedimento de medi¢éo derivado que,
em conjunto com a lista final de caracteristicas e subcaracteristicas de CRMS
confirmada como importante para CRMS. Este procedimento foi validado através de
duas avaliacdes realizadas.

Foram realizadas uma avaliacdo de qualidade em uso, executada pelo autor da
dissertagcdo, conforme preconiza o modelo QPS para os requisitos do nivel PRATA; e
uma avaliacdo QPS, executada por uma equipe de avaliadores certificados no modelo
QPS, conforme preconiza o modelo QPS para o nivel Ouro.

As avaliacbes do Modelo QPS podem ocorrer em dois cenarios distintos:

e Cenario 1: Uma empresa responsavel por um CRMS solicita uma avaliacao

completa de seu produto.
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e Cenario 2: A avaliacao é realizada em um CRMS disponivel no mercado sem

participacdo da empresa responsavel pelo produto.

No Cenario 1 o processo de avaliagdo de produto do Modelo QPS é
completamente executado, seguindo todos os procedimentos para o diagnéstico inicial,
para a avaliagdo final e considerando todas as dimensdes de qualidade do Modelo QPS.

No Cenario 2 somente a Dimenséo da Qualidade de Produto pode ser avaliada.
Adicionalmente, assumindo que a empresa responsavel pelo produto ndo fara ajustes e
nao intervira no processo de avaliacdo, somente a avaliacao final prevista no Modelo

QPS é realizada, conforme atividades e tarefas indicadas na Figura 6.4.

Planejar avaliaciio final
Planejar avaliacio final
Validar dados na avaliaciio final
Realizar reuniio de abertura da avaliaciio final
Avaliar o produto
Determinar resultado
Realizar caracterizaciio inicial
Confirmar a caracterizacio inicial em reuniio de consenso
Atribuir nivel a dimensio de qualidade do produto
Relatar resultados
Avaliar a execuciio da avaliacdo pela equipe de avaliacio
Gerar relatério final da avaliacio
Auditar Avaliacio
Armazenar documentacio e publicar resultado

Figura 6.4 - Atividades e tarefas da fase final da avaliagdo nos casos de sistemas de CRMS
disponiveis no mercado (Adaptado de ROCHA et al., 2016)

No primeiro caso, em que sdo avaliadas as quatro dimensdes, as dimensodes
Organizacional, Engenharia de Software e Servigos sdo avaliadas como qualquer outro
produto de software e por isso ndo as descrevemos aqui. A proposta desta dissertacdo
€ definir um procedimento para avaliacdo da dimenséo de qualidade do produto, no caso
especifico em que o produto é um sistema de CRM e que a avaliacdo deve considerar
caracteristicas de qualidade deste tipo de produto.

Para avaliar a Dimensdo de Qualidade do Produto, no contexto de CRMS, foi
elaborada uma lista com as subcaracteristicas a serem avaliadas. Nesta lista estdo as
subcaracteristicas de qualidade avaliadas no QPS para qualquer produto de software e

as subcaracteristicas consideradas importantes no resultado do survey.
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As subcaracteristicas a serem avaliadas quanto a qualidade do produto estédo na
Tabela 6.3. Para avaliar a subcaracteristica completeza funcional foram utilizadas as
funcionalidades identificadas no MSL com quatro ou mais citacbes. As
subcaracteristicas a serem avaliadas quanto a qualidade em uso estéo na Tabela 6.4.

As Tabelas 6.3 e 6.5 foram simplificadas através do uso de um identificador tnico
entre paréntesis ao lado de cada caracteristica e subcaracteristica. Adicionou-se ainda
um numeral (.1, .2, .3, etc.) indicando a numeracdo das questdes ap6s o numeral

identificador usado de modo a manter a rastreabilidade dos cédigos.

As caracteristicas e subcaracteristicas foram identificadas (ID) através de:

1. Abreviacdo alfabética representando a caracteristica de qualidade
relacionada;
Numero sequencial da questdo com relagédo a caracteristica de qualidade;

3. G (Genérica), significando que é uma subcaracteristica de qualidade que é
avaliada para qualquer produto de software ou E (Especifica), significando

gue é uma subcaracteristica de qualidade especifica de CRMS.

Tabela 6.3 — Caracteristicas e Subcaracteristicas de Qualidade do Produto consideradas na

avaliacédo
Caracteristica ID Subcaracteristica Questdo a ser avaliada
Completeza O CRMS fornece fungdes para geréncia QE_B criacéo,
AF1.1-E ) promocao e automagdo de campanhas e atividades de
Funcional 4
marketing?
AF1.2-E Completeza O CRMS fornece funcdes para cadastro e geréncia dos
Funcional contatos de clientes?
AF1.3-E Completeza O CRMS fornece fungdes para geréncia de atividades da
Funcional equipe de vendas?
AF1.4-E Completeza O CRMS fornece func¢des para geréncia de oportunidades
Funcional de vendas?
AF1.5-E Completeza O CRMS fornece cadastro e geréncia de informacdes dos
Funcional clientes?
AF1.6-E Completeza O CRMS fornece fungdo para mudltiplos pregos para o
Funcional mesmo produto?
AF1.7-E Completeza O CRMS fornece fungdo para automacdo da forca de
Adequagédo Funcional vendas?
Funcional AF18-E Clglﬂgéligtne;a O CRMS fornece fungéo para segmentacéo de clientes?
AF1.9-E Completeza O CRMS fornece funcdo para geréncia de servicos
Funcional prestados ao cliente e contatos via call center?
AFL1.10-E Comp[eteza O CRMS fornece fungdes de servigos de bate papo e chat?
Funcional
AF1.11-E Completeza O CRMS fornece fungbes de troca e compartilhamento de
Funcional dados
AF1.12-E Completeza O CRMS fornece fung@o de geracdo de relatérios em
Funcional tempo real?
AF1.13-E Completeza O CRMS fornece funcgao para analise multidimensional, de
Funcional forma analitica?
AF2-E | Correcdo Funcional | O CRMS fornece resultados corretos e precisos?
AF3-E Funcionalidade | O CRMS oferece fungdes que facilitam ao usuario realizar
apropriada suas tarefas e alcancar os seus objetivos?
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Caracteristica ID Subcaracteristica Questédo a ser avaliada
O CRMS possui funcionalidades comuns adequadas a
. todos os mercados (ex. um fluxo de caixa), mas também
Alinhamento ao . ~ A P
AF4-E possui fun¢des opcionais de mercados especificos (ex.
mercado = L .
gestdo de prontuarios de clientes, para o mercado de
saude)?
ED1-E Comportamento em | O CRMS possui tempos de resposta, de processamento e
LA relacdo ao tempo | taxas de transferéncia satisfatérios?
Eficiéncia de - ~ — -
I Para realizar suas fungdes o CRMS utiliza o tipo e a
Desempenho Utilizacao de h e
ED2-E guantidade de recursos computacionais de acordo com o
recursos - o
definido na documentacéo do produto?
Compatibilidade | CP1-E Interoperabilidade O CRMS e capaz dg trocaerformat;oes com outros
sistemas e de usar as informacdes que foram trocadas?
. O CRMS permite que o usudrio reconheca se ele é
Reconhecimento de x . ) . =
US1-E adequacio adequado as suas necessidades (a partir da impresséo
quag inicial ao usar o sistema ou da documentacéo associada)?
US2-E Facilidade de E facil aprender a usar o CRMS?
Aprendizado
US3.1-G Operabilidade As tarefas tem comportamento e aparéncia consistentes?
US3.2-G Operabilidade As mensagens fornecidas pelo CRMS séo claras?
US3.3-G Operabilidade Existe ynd_o ou _conflrmagao para tarefas com
consequéncias significativas?
US3.4-E Operabilidade O CRMS é facil de ser operado e controlado?
Us4-G Estética da |’nt'en‘ace O CRMS tem uma interface agradavel?
do usuério
US5-E Fﬁ;ﬂgﬂaﬁeﬁge O CRMS possui facilidade de navegagéo?
Usabilidade ”dg d‘? ;
US6-E Qualidade a O CRMS gera relatorios e templates de alta qualidade?
documentacéo
US7-E Visualizagcdo da | O CRMS utiliza mecanismos, técnicas ou tecnologias de
informacédo visualizacdo para apresentar os dados e informacfes?
O CRMS permite o compartiihamento de dados e
Favorece a troca de | . = ) .
USS8-E - - informacbes como mecanismo de aprendizado da
informagbes s
organizagcéo?
USO-E Personalizagio O CRMS permite ao usuarlohpe‘rsonallza-lc‘) de acordo com
suas necessidades e preferéncias pessoais?
O CRMS pode ser usado quando ndo ha conectividade
Fornecer experiéncia| com a internet, represando as transacdes efetuadas
US10-E |comparavel ao CRM| durante a falta de conectividade e sincronizando-as
offline automaticamente ao sistema assim que a conectividade
for restabelecida?
CF1-E Disponibilidade (@) CRMS_e§ta operacional e acessivel sempre que se
deseja utiliza-lo?
Caso ocorra uma interrupcao ou falha, o CRMS recupera
CF2-E Recuperabilidade | os dados afetados e reestabelece o estado anterior do
sistema?
N O CRMS possui regras de validacdo que evitam
. Consisténcia da . W b ) 2
Confiabilidade | CF3-E = inconsisténcias, omissdes e imprecisbes nas
Informacgéo . ~
informacdes?
. ~ | O CRMS garante que as informagdes geradas pelo
Fornecer informagéo| _. ~ L . ox
CF4-E > sistema sdo confiaveis, isto é, sdo completas, corretas,
confiavel )
consistentes?
CF5-E Forne_cer informagao O CRMS é capaz de fornecer informagdes integradas?
integrada
SEG1-G | Confidencialidade O CRMS t~em cont_role de acesso, isto é, protecéo contra
acessos ndo autorizados?
Seguranca O CRMS possui mecanismos de prevencao para que
SEG2-G Integridade dados nédo sejam corrompidos ou modificados por acessos
ndo autorizados?
P Manutenc¢des no CRMS podem ser realizadas de forma
MAN1-E Modificabilidade eficiente e sem perda da qualidade do produto?
A estrutura para rastreabilidade existe e esta
MAN2.1-G| Analisabilidade | completa de forma a poder apoiar a analise do
Manutenibilidade impacto de mudancas?
E possivel analisar o CRMS para avaliar o impacto de uma
MAN2.2-E|  Analisabilidade mudanga em uma de suas partes, para diagnosticar

deficiéncias e causas de falhas ou para identificar partes
do sistema que necessitam ser modificadas?

154



Caracteristica ID Subcaracteristica Questédo a ser avaliada

MAN3.1-E Testabilidade E possive[estabelecer_ c’riyérios de teste e testar o _p(oduto
com relacdo a estes critérios, de forma efetiva e eficiente?
A estrutura para rastreabilidade existe e esta
MAN3.2-G|  Testabilidade completa de forma a poder apoiar a realizagédo de
testes apds a mudanca?

Ha a disponibilidade de casos de teste’ para
realizagdo de testes de regresséo apés mudangas?
O CRMS permite aumentar a sua capacidade, conforme a
demanda de uso, sem que ocorra degradacdo no
MAN4-E Escalabilidade desempenho quando se eleva a quantidade de usuarios,
de tarefas em execugdo ou a quantidade de dados em

MAN3.3-G Testabilidade

processamento?
MANS5-E QuaIiQade da (@) (_:RMS possui uma arquitetura de software de
arquitetura qualidade?
MANG-E Qualidade do modelo| O CRMS possui um modelo de dados completo e
de dados compreensivel?

O CRMS pode ser adaptado com facilidade para uso em
PTB1-E Adaptabilidade um ambiente operacional diferente daquele para o qual foi

Portabilidade desenvolvido?
. O CMRS ¢é flexivel de modo a poder ser utilizado por
Alinhamento o .
PTB2-E R organizagGes de diferentes tamanhos e segmentos de
organizacional
mercado?

Tabela 6.4 - Caracteristicas e Subcaracteristicas de Qualidade em Uso consideradas na
avaliacdo
Caracteristica ID Subcaracteristica Questéo a ser avaliada

Completeza da

EFT1-E O CRMS disponibiliza informag6es completas?

informacao
EFT2-E Qorregao~da O CRMS possui informagdes corretas e precisas?
informacao
Fornecer O CRMS fornece informac6es abrangentes e completas
- EFT3-E Informacéo sobre os clientes, organizagdo e negécios, compreendendo
Efetividade ; - . ~
abrangente todo o ciclo de vida da informacéo?
Fornecer
EFT4-E informagé&o O CRMS fornece informagdes sempre atualizadas?
atualizada
EFI5-E Fornecer O CRMS fornece informagdes Uteis e relevantes?

informacao util

O CRMS permite ao usuério ser eficiente, consumindo
recursos minimos (ex. cliques, processamento de tarefas,
navegacéo etc.) para que possa alcangar seus objetivos ao
usar o sistema?

SAT1-E Utilidade O CRMS é dtil para o usuario realizar as suas tarefas?

O CRMS passa a confianga de que ira sempre se comportar

Eficiéncia EFC1-E -

Satisfacéo SAT2-E Confianga
conforme o esperado?
SAT3-E Prazer O CRMS fornece um uso agradavel e prazeroso?
Cobertura de o O CRMS pode ser us_ado ,d‘e forma eficaz, efi_ciente, sem
CC1l-E Flexibilidade riscos e de forma satisfatoria em contextos diferentes do

Contexto

originalmente previsto?

O procedimento de avaliagdo contém trés etapas: (i) caracterizar as
subcaracteristicas de qualidade do produto, (i) caracterizar as caracteristicas de

gualidade do produto e (iii) atribuir o nivel QPS ao produto (Maia 2019).

|. Caracterizar as subcaracteristicas da qualidade do produto: os avaliadores

inicialmente fazem a avaliacdo individual das subcaracteristicas utilizando as
questdes do instrumento de avaliagdo. Em seguida, os avaliadores devem chegar a

um consenso e atribuir um grau a cada uma das subcaracteristicas: T (Totalmente
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atendido), L (Largamente atendido), P (Parcialmente atendido) ou N (N&o atendido).
Também pode ser atribuida a classificacdo NA (N&do avaliado), quando para um

determinado contexto a subcaracteristica ndo puder ser avaliada.

. Caracterizar as caracteristicas de qualidade do produto: Terminada a

caracterizacdo de cada subcaracteristica, os avaliadores devem converter cada T, L,
P e N para os valores 3, 2, 1 ou 0, respectivamente. Neste momento, se foi atribuido
NA a uma subcaracteristica, ela deve ser desconsiderada. Os valores relacionados
a mesma caracteristica de qualidade devem ser agrupados e sua média aritmética
calculada. Por fim, é atribuido a cada caracteristica o grau T, L, P ou N, conforme as

regras a seguirt’:

e Atribuir “T” se a média dos valores agregados estiver entre 2,55 e 3,0
e Atribuir “L” se a média dos valores agregados estiver entre 1,5 e 2,54
e Atribuir “P” se a média dos valore agregados estiver entre 0,45 e 1,49

e Atribuir “N” se a média dos valore agregados for menor que 0,45

Este método de calculo de agregacdo de valores para se chegar a

caracterizacdo das caracteristicas de qualidade seguiu o proposto em MAIA (2019). No

entanto, MAIA segue o método de calculo do estudo de IDRI et al. (2017), que utiliza

mediana para calculo final para agregacao de subcaracteristicas em caracteristicas. No

entanto, para esta dissertacéo, foi decidido realizar o calculo baseado em uma média

aritmética simples, objetivando diminuir a complexidade do instrumento de avaliacao,

dada a grande quantidade de questbes a serem avaliadas e caracterizadas.

Adicionalmente, entendeu-se que os valores resultantes de uso de média ou mediana

nao se distinguiriam de forma relevante a ponto de distorcer as atribui¢cdes de valores

dentre os intervalos definidos, dada a quantidade de subcaracteristicas a serem

agrupadas para cada caracteristica.

Definir o nivel QPS do produto: Nesta etapa € atribuido um nivel QPS ao produto

(Bronze, Prata ou Ouro). O produto receberd um nivel QPS (Ouro, Prata ou Bronze),
de acordo com as caracteriza¢des aplicadas as caracteristicas e subcaracteristicas,

conforme regras a seguir:

17 Esta caracterizacdo esté de acordo com as regras de caracterizacdo QPS da Tabela 6.1
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e Receberd o Nivel Bronze se:

o A subcaracteristica de qualidade com ID SEG1-G for caracterizada com o
grau T e as outras subcaracteristicas de qualidade gerais receberem grau T

oulL.

e Recebera o Nivel Prata se:

o A subcaracteristica de qualidade com ID SEG1-G for caracterizada com
grau T e as outras caracteristicas de qualidade gerais receberem grau T ou
L ou NA.

o For atendido o critério para atribuicdo do nivel PRATA no modelo QPS, isto
é, for evidenciado que foi realizada uma avaliacdo da qualidade em uso com

usuérios do produto em no maximo 12 meses antes da avaliagdo QPS.

e Receberd o Nivel Ouro se:

o Todas as subcaracteristicas de qualidade gerais (cujo ID termina em G)

forem caracterizadas com grau T ou NA.

o For atendido o critério para atribuicdo do nivel PRATA no modelo QPS, isto
¢, for evidenciado que foi realizada uma avaliacdo da qualidade em uso com

usuarios do produto em até 12 meses antes da avaliagcdo QPS.

o Todas as caracteristicas de qualidade do produto, especificas para

CRMS, forem caracterizadas com T ou L ou NA.

Para execucgéo da avaliacdo, os avaliadores devem utilizar um instrumento de
avaliacao (disponivel no Apéndice V, contendo as questbes pertinentes a cada
subcaracteristica e orientagbes para caracterizacdo das subcaracteristicas, das

caracteristicas e atribuicdo do nivel QPS.
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6.4. Planejamento e Execucao de avaliacdo da qualidade
paraum CRM de mercado

Para avaliar a viabilidade de utilizagdo da proposta desta dissertagdo foi
realizada a avaliacdo de um CRMS de mercado, a partir deste momento denominado
como CRM X por razéo de confidencialidade. Esta avaliagcdo compreendeu duas etapas:
(i) a avaliacao da qualidade em uso por um grupo de usuérios do CRM X de uma mesma
empresa e (i) a avaliacdo final QPS, onde foram consideradas as caracteristicas e
subcaracteristicas gerais e especificas de qualidade do produto. As sec¢des a seguir

descrevem o planejamento e execucao destas duas etapas da avaliacéo.

6.4.1. Planejamento e execucéao da avaliacao da Qualidade
em Uso em um sistema de CRM do mercado, de acordo
com o nivel PRATA do modelo QPS

Para se atingir o nivel PRATA em uma avaliagdo QPS, a organizacao
responsavel pelo produto deve evidenciar que realizou uma pesquisa com usuarios do
produto sobre a qualidade em uso em um periodo maximo de 12 meses antes da
avaliacéo.

Como ndo h&d uma empresa patrocinando a avaliacdo no contexto desta
dissertacéo, conforme Cenario 2, os usuarios de uma empresa que utilizam um CRM de
mercado em seu dia a dia foram convidados para responder a um questionario de
gualidade em uso sobre o sistema. A avaliacdo foi conduzida e reportada pelo
pesquisador autor da dissertacdo. As secbes a seguir descrevem o planejamento,
execucdo e resultados da avaliacdo da qualidade em uso realizada para o sistema
CRMX.

6.4.1.1. Planejamento

No Cenério 1, uma empresa patrocinaria uma avaliacdo QPS e deveria
evidenciar que realizou uma pesquisa de qualidade em uso com usuarios do produto
em um periodo de até 12 meses anteriores a avaliagdo QPS. No contexto desta

dissertacdo, como ndao ha uma empresa envolvida (Cenario 2), um questionario para
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avaliacdo da qualidade em uso foi elaborado, contendo dez questdes com as
caracteristicas identificadas a partir do MSL e do survey, conforme a Tabela 6.4.

Uma empresa, denominada de Empresa Y por questdes de confidencialidade,
foi escolhida por conveniéncia para realizacdo da avaliacdo da qualidade em uso. A
Empresa Y utiliza o CRM X, selecionado para a avaliagdo e, portanto, foi solicitado a
usuarios do produto nesta empresa que respondessem ao questionario elaborado sobre
a qualidade em uso do CRM X.

Foram selecionados, por conveniéncia, 13 usuarios do CRM X para realizar a
avaliacao da qualidade em uso, respondendo as questdes do questionario utilizando-se
para isso a ferramenta Google Forms, de modo a facilitar o preenchimento e o envio aos

participantes selecionados.

6.4.1.2. Execucao

Um convite individual foi enviado para os 13 usuarios pelo pesquisador autor da
dissertacdo. O convite continha uma breve descricdo do objetivo da pesquisa e o link
para o formulério criado no Google Forms.

A avaliagédo da qualidade em uso foi realizada em 6 de julho de 2020, portanto
anteriormente a realizagdo da avaliacdo QPS. O formulario ficou disponivel para
preenchimento de 09:00 as 18:00 horas e foi respondido por todos 0s usuarios
convidados.

Os resultados do formulério respondido para avaliacdo da Qualidade em Uso

estao disponiveis no Apéndice IV.

6.4.2. Planejamento e Execucao de avaliacdo QPS paraum
CRM de mercado

Utilizando o Cenario 2, quando ndo ha uma empresa patrocinando a avaliacao
QPS, um CRM disponivel no mercado foi utilizado para a realizacdo da avaliagéo
utilizando o procedimento de avaliacdo proposto na dissertacéo.

O CRM X avaliado é baseado em nuvem e é possivel utiliza-lo de forma gratuita
em uma versdo de demonstracdo por um periodo de testes de trinta dias. Este foi um

dos critérios de escolha, dado que ndo seria necesséria a preparacdo de equipamentos
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com o produto instalado, nem que os avaliadores QPS instalassem qualquer versdo do

produto.

6.4.2.1. Planejamento

Para realizar a avaliacdo foram selecionados dois avaliadores credenciados
QPS, sendo que um deles atuou como avaliador lider. O planejamento da avaliacao foi
realizado pelo coordenador local (o autor desta dissertacdo) e pelo avaliador lider,
conforme estabelecido pelo QPS.

Para execucdo da avaliacdo, os avaliadores utilizaram um instrumento de
avaliacdo previamente elaborado (Apéndice V). Trés documentos do Modelo QPS
foram adaptados (MAIA, 2019): o Plano de Avaliacdo (Apéndice VI), o Relatério Final
de Avaliacdo do Produto (Apéndice VII) e a Avaliagdo do Processo de Avaliacao
(Apéndice VIII).

Para apresentacdo do produto durante a avaliagdo, um especialista no CRM X
foi convidado a participar da avaliagéo, por conveniéncia e de forma voluntaria. Deste
modo, a avaliacdo foi planejada para seguir o descrito no Cenério 2, sendo pertinente

apenas a Avaliacdo Final QPS.
6.4.2.2. Execucao

A avaliacdo foi realizada em 7 de julho de 2020 através de reunido remota,
utilizando-se a ferramenta Google Meet. Embora as avaliagbes QPS sejam usualmente
realizadas de forma presencial, neste caso a avaliacdo foi realizada de forma remota
pela necessidade de isolamento social por razado da pandemia Covid 19.

A avaliacdo teve inicio com uma reunido de abertura. Participaram desta primeira
atividade a equipe de avaliacdo, o especialista no CRM X responsavel por apresentar o
sistema CRM e responder as perguntas dos avaliadores e o coordenador local (autor da
dissertagéo).

Nesta reunido, o coordenador local apresentou o cronograma de atividades e 0s
artefatos a serem utilizados, tendo em seguida, esclarecido as davidas da equipe de
avaliacdo até que se sentissem confortaveis e seguros para iniciar a avaliacdo

propriamente dita.

160



Em seguida, o coordenador local se retirou da reunido e a equipe de avaliacdo
QPS seguiu com o especialista convidado para apresentacdo do produto e
esclarecimento de davidas.

A avaliacdo QPS durou 2 horas e, ao término, o avaliador lider preencheu o
Relatério Final de Avaliacdo do Produto (Apéndice VII) e os dois membros da equipe
de avaliagdo preencheram a Avaliacdo do Processo de Avaliagdo (Apéndice VIII). As
tarefas “Auditar Avaliacao” e “Armazenar documentagao e publicar resultado” (Figura
6.4) ndo foram executadas, pois nenhuma publicacdo estava prevista de ser realizada
para esta avaliagao.

6.4.2.3. Resultados

A Tabela 6.7 apresenta as caracterizacbes atribuidas para cada
subcaracteristica de qualidade do produto pela Equipe de Avaliacdo na reunido de

consenso.

Tabela 6.5- Caracterizagdo das questbes das subcaracteristicas de Qualidade de Produto para

0 CRM X
Caracteristica ID Subcaracteristica Questédo a ser avaliada Caracterizacdo
Completeza O CRMS fornece funcdes para geréncia
AF1.1-E E P de criag8o, promogdo e automagao de T
uncional . .
campanhas e atividades de marketing?
Completeza O CRMS fornece fung@es para cadastro
AF1.2-E ) . . T
Funcional e geréncia dos contatos de clientes?
AF13-E Completeza O CRMS fornece fung6es para geréncia T
) Funcional de atividades da equipe de vendas?
AF14-E Completeza O CRMS fornece funcdes para geréncia T
) Funcional de oportunidades de vendas?
Completeza O CRMS fornece cadastro e geréncia de
AF1.5-E . . I, : T
Funcional informacdes dos clientes?
Completeza O CRMS fornece fungdo para multiplos
AF1.6-E ) T
Funcional precos para 0 mesmo produto?
Completeza O CRMS fornece fungdo para
AF1l.7-E ) ~ T
Funcional automacéo da forca de vendas?
= _ Completeza O CRMS fornece fungdo para
Adquagao AFL.8-E Funcional segmentacéo de clientes? T
Funcional =~ —
O CRMS fornece funcao para geréncia
Completeza - .
AF1.9-E ) de servigos prestados ao cliente e T
Funcional h
contatos via call center?
AF1.10-E Compl_eteza O CRMS fornece funges de servigos de NA
Funcional bate papo e chat?
Completeza O CRMS fornece funcdes de troca e
AF1.11-E ; h T
Funcional compartilhamento de dados
Completeza O CRMS fornece funcéo de geracéo de
AF1.12-E ) P T
Funcional relatérios em tempo real?
Completeza O CRMS fornece fungdo para andlise
AF1.13-E . L ; o T
Funcional multidimensional, de forma analitica?
AF2-E  [Correcdo Funcional (@) CRMS fornece resultados corretos e T
precisos?
Funcionalidade (@) CRM§ _oferece_fungoes gue facilitam
AF3-E : ao usuario realizar suas tarefas e T
apropriada .
alcancar os seus objetivos?
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Caracteristica ID Subcaracteristica Questdo a ser avaliada Caracterizacao
O CRMS possui funcionalidades
comuns adequadas a todos os
Alinhamento ao mercados (ex. um fluxo de caixa), mas
AF4-E também possui fungdes opcionais de T
mercado po ~
mercados especificos (ex. gestdo de
prontuarios de clientes, para o mercado
de saude)?
O CRMS possui tempos de resposta, de
ED1-E Compgrtamento em processamento e taxas de transferéncia T
relacdo ao tempo R
LA satisfatorios?
Eficiéncia de - p
Para realizar suas fun¢gdes o CRMS
Desempenho I - . .
Utilizacéo de utiliza o tipo e a quantidade de recursos
ED2-E - T
recursos computacionais de acordo com o
definido na documentacéo do produto?
O CRMS é capaz de trocar informag6es
Compatibilidade | CP1-E | Interoperabilidade | com outros sistemas e de usar as T
informacdes que foram trocadas?
O CRMS permite que o0 usuario
. reconheca se ele é adequado as suas
Reconhecimento : . ) =
US1-E de adequacio necessidades (a partir da impressao T
quag inicial ao usar o sistema ou da
documentacgdo associada)?
US2-E Famlldqde de E facil aprender a usar o CRMS? T
Aprendizado
Operabilidade |As tarefas tem comportamento e
US3.1-G aparéncia consistentes? T
US3.2-G Operabilidade A§ mensagens fornecidas pelo CRMS T
sdo claras?
US3.3-G Operabilidade Existe undo ou cqnflrn_wag_a_o para tarefas T
com consequéncias significativas?
US3.4-E Operabilidade O CRMS ¢é facil de ser operado e T
controlado?
Estética da . .
- ?
USs4-G interface do usuario O CRMS tem uma interface agradavel? T
US5-E Facilidade de O CRMS possui facilidade de T
Usabilidade navegacao navegacao?
Qualidade da O CRMS gera relatérios e templates de
US6-E = . T
documentacdo | alta qualidade?
Visualizaco da O CRMS utiliza mecanismos, técnicas
US7-E informef 30 ou tecnologias de visualizagdo para T
¢ apresentar os dados e informacdes?
O CRMS permite o compartilhamento de
Favorece a troca h ~ :
USS8-E : ~ dados e informagBes como mecanismo T
de informacgdes . B
de aprendizado da organizagdo?
O CRMS permite ao usuario
US9-E Personalizagdo | personaliza-lo de acordo com suas T
necessidades e preferéncias pessoais?
O CRMS pode ser usado quando néo ha
Fornecer conectividade com a internet,
experiéncia represando as transacdes efetuadas
US10-E pene durante a falta de conectividade e P
comparavel ao ) . :
- sincronizando-as automaticamente ao
CRM offline . . .
sistema assim que a conectividade for
restabelecida?
CF1-E Disponibilidade O CRMS esta oper_amor)gl e acessivel T
sempre que se deseja utiliza-lo?
Caso ocorra uma interrupgéo ou falha, o
CF2-E Recuperabilidade CRMS recupera os dados afetgdos e T
reestabelece o estado anterior do
sistema?
Confiabilidade T O CRMS possui regras de validagao que
Consisténcia da ) . A L
CF3-E x evitam inconsisténcias, omissbes e T
Informagéo . s h ~
imprecisdes nas informagdes?
O CRMS garante que as informacges
Fornecer - ~ A
. = geradas pelo sistema séo confiaveis,
CF4-E informacao : . = T
. isto €&, sdo completas, corretas,
confiavel

consistentes?

162



Caracteristica

Subcaracteristica

Questdo a ser avaliada

Caracterizacao

CF5-E

Fornecer
informacao
integrada

O CRMS ¢é capaz de fornecer

informacdes integradas?

T

Seguranca

SEG1-G

Confidencialidade

O CRMS tem controle de acesso, isto &,
protecao contra acessos nao
autorizados?

SEG2-G

Integridade

O CRMS possui mecanismos de
prevencdo para que dados ndo sejam
corrompidos ou modificados  por
acessos nao autorizados?

Manutenibilidade

MAN1-E

Modificabilidade

Manutengdes no CRMS podem ser
realizadas de forma eficiente e sem
perda da qualidade do produto?

NA

MAN2.1-G

Analisabilidade

A estrutura para rastreabilidade
existe e estd completa de forma a
poder apoiar a andlise do impacto
de mudancas?

NA

MAN2.2-E

Analisabilidade

E possivel analisar o CRMS para
avaliar o impacto de uma mudanga em
uma de suas partes, para diagnosticar
deficiéncias e causas de falhas ou para
identificar partes do sistema que
necessitam ser modificadas?

NA

MAN3.1-E

Testabilidade

E possivel estabelecer critérios de teste
e testar o produto com relagcéo a estes
critérios, de forma efetiva e eficiente?

NA

MAN3.2-G

Testabilidade

A estrutura para rastreabilidade
existe e estd completa de forma a
poder apoiar a realizagdo de testes
apds a mudancga?

NA

MAN3.3-G

Testabilidade

Ha a disponibilidade de casos de
teste’ para realizagéo de testes de
regressao ap6s mudancas?

NA

MAN4-E

Escalabilidade

O CRMS permite aumentar a sua
capacidade, conforme a demanda de
uso, sem que ocorra degradagdo no
desempenho quando se eleva a
guantidade de usuarios, de tarefas em
execucgao ou a quantidade de dados em
processamento?

MANS-E

Qualidade da
arquitetura

O CRMS possui uma arquitetura de
software de qualidade?

NA

MANG-E

Qualidade do
modelo de dados

O CRMS possui um modelo de dados
completo e compreensivel?

NA

Portabilidade

PTB1-E

Adaptabilidade

O CRMS pode ser adaptado com
facilidade para uso em um ambiente
operacional diferente daquele para o
qual foi desenvolvido?

PTB2-E

Alinhamento
organizacional

O CMRS é flexivel de modo a poder ser
utilizado por organizagdes de diferentes
tamanhos e segmentos de mercado?

A Tabela 6.8 apresenta as caracteriza¢cBes atribuidas para cada caracteristica

de qualidade do produto pela Equipe de Avaliacdo, conforme célculo de agregacao para

cada caracteristica via média de dadas as atribui¢cdes de suas subcaracteristicas.

Tabela 6.6 - Caracterizagd@o das caracteristicas de Qualidade de Produto para o CRM X

Caracteristica de
Qualidade do Produto
Adequacéo Funcional
Eficiéncia no Desempenho

Caracterizacao

T
T
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Compatibilidade
Usabilidade
Confiabilidade
Seguranca
Manutenibilidade
Portabilidade

||| ||

Apoés as caracterizacOes, foi feita a atribuicdo de nivel QPS pela Equipe de
Avaliacdo, de acordo com as regras descritas na se¢do 6.3.

Para que uma empresa atinja o Nivel PRATA, o QPS exige que seja realizada
uma pesquisa sobre a qualidade em uso até 12 meses antes da avaliacdo, o que foi
realizado, conforme descrito na secéo anterior.

A Equipe de Avaliacdo atribuiu o Nivel OURO ao CRM X, conforme as
caracterizacOes realizadas para a Qualidade de Produto.

Vale ressaltar que 8 das 9 questdes de Manutenibilidade ndo puderam ser
avaliadas pela Equipe de Avaliacdo, uma vez que néo se dispunha de documentacao
nem do envolvimento do time de manutencdo de empresa na avaliagcdo. O Relatério

Final da Avaliacao esta disponivel Apéndice VII.

6.4.2.4. Parecer da equipe de avaliacédo sobre a

avaliacéao

Uma vez concluida a avaliagdo do CRM X, a Equipe de Avaliacdo preencheu a
avaliacdo do processo de avaliagcdo, fornecendo feedback sobre a avaliagdo executada,
considerando o processo, o instrumento e 0 método de avaliagdo. Nenhuma questéo ou
oportunidade de melhoria foi relatada. As avaliagcbes preenchidas por ambos os

membros estdo disponiveis no Apéndice VIII.
6.4.3. Concluséo

O objetivo deste capitulo foi apresentar uma proposta de procedimento de
avaliacdo para sistemas de CRM. Para isso, um procedimento de avaliacdo especifico
para sistemas de CRM adaptado do Modelo QPS foi elaborado. Em seguida, uma
avaliacdo foi realizada para um CRM de mercado por uma equipe de avaliacdo
credenciada para avaliacdes QPS.

A avaliacdo mostrou a viabilidade de uso da lista de caracteristicas e

subcaracteristicas (presentes na norma ISO/IEC 25010 e novas) para avaliar a
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gualidade de sistemas de CRM, tendo a equipe de avalia¢do executado a avaliacdo com
sucesso e sem dificuldades, conforme relatério final da avaliacado final e avaliagdo do
processo de avaliagdo preenchidos.

Deste modo, conforme proposta desta dissertagéo, a lista final de caracteristicas
e subcaracteristicas importantes para CRMS pode ser usada para avaliagdo da
gualidade de sistemas de CRM. Adicionalmente, o trabalho mostrou, ainda, como isso
pode ser feito usando o método de avaliacdo do Modelo QPS, através de um
procedimento de avaliacdo adaptado e, que podem servir de base para futuras
avaliacoes.
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Capitulo 7 - CONSIDERACOES FINAIS

Neste capitulo sdo apresentadas as consideracfes finais sobre a dissertacao,
apresentando os resultados obtidos, contribui¢des, limitagdes identificadas, publicagbes
produzidas durante o trabalho e as oportunidades de trabalhos futuros em continuidade

da pesquisa.
Viséo geral

Sistemas de CRM tém tido um aumento no seu uso nos Ultimos anos
(GARTNER, 2019) e as empresas tém encontrado nestes produtos apoio tecnolégico
para lidarem melhor com o relacionamento com seus clientes, parceiros e concorrentes.

Dada a complexidade destes sistemas, é necessario um suporte relevante de
uma estratégia de CRM bem definida pela organizacdo (DIMITRIADIS & STEVENS,
2008) sob risco de que a iniciativa falhe. Como o mercado dispde de muitas opc¢des, é
fundamental avaliar e selecionar o CRMS que melhor se adeque a cada organizacéo.
Empresas possuem necessidades especificas (GNEISER, 2010) e escolher o CRMS
mais adequado € vital para garantir que sua implantacao tenha sucesso e se evite que
tempo e recursos sejam perdidos.

Este trabalho buscou apoiar as empresas nesta tarefa de avaliagdo da qualidade
de sistemas de CRMS, fornecendo um conjunto de caracteristicas e subcaracteristicas
de qualidade especificas e importantes para contexto de CRMS e um procedimento de
avaliacdo baseado na Norma Internacional ISO/IEC 25010 (ISO/IEC, 2001), adaptado
do Modelo QPS (ROCHA et al., 2016) e validado por uma prova de conceito simulando

uma avaliagcdo real com um CRM de mercado.
Contribuicbes

Algumas contribuicdes nesta dissertacdo sdo descritas nesta secao.

Identificacdo de caracteristicas, subcaracteristicas e funcionalidades de sistemas
de CRM através de um mapeamento sistemético da literatura: O Capitulo IV

apresentou um mapeamento sistematico da literatura para identificacdo das
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caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade de software dos sistemas de CRM
presentes e nao presentes na norma ISO/IEC 25010. Adicionalmente, foram
identificadas as funcionalidades importantes para os CRMS, de modo a permitir a
avaliacao da qualidade destes sistemas do ponto de vista da caracteristica de qualidade
Adequacdo Funcional de forma mais assertiva. Muitos artigos, de diversos temas
relacionados a CRMS foram retornados e avaliados, permitindo atendimento dos
objetivos da pesquisa e entendimento geral do desenvolvimento, praticas, melhorias e
modernizacado dos sistemas de CRM e da estratégia de CRM ao longo do tempo, de

acordo com a literatura.

Os resultados deste mapeamento sistematico foram apresentados no SBQS’19 e

publicados na ACM Library, conforme abaixo.

o Jhonatan Boarim, Ana Regina C. da Rocha. 2019. Quality of CRM Systems: a
systematic mapping study. In Proceedings of the Brazilian Software Quality
Symposium  (SBQS’'19). ACM, New York, NY, USA, 10 pages.
https://doi.org/10.1145/3364641.3364655.

Confirmacéo das caracteristicas e subcaracteristicas através da execucdo de
survey: O mapeamento sistematico do Capitulo IV apenas permitiu um ranqueamento
por ocorréncias de citagbes das caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade
identificadas para CRMS. Portanto, no Capitulo V foi descrito um survey realizado no
mercado brasileiro de CRMS, onde profissionais e usuarios foram questionados a
respeito de sua opinido quanto a importancia das caracteristicas e subcaracteristicas
identificadas, de modo a confirmar os resultados do mapeamento sistematico. Como
resultado, foi possivel confirmar que as 40 (quarenta) caracteristicas e
subcaracteristicas avaliadas eram importantes para CRMS. Estes resultados permitiram
criar uma lista final de caracteristicas e subcaracteristicas importantes para CRMS,
ranqueadas por nivel de importancia. Partes interessadas em avaliagdes de CRMS

podem utilizar esta lista para fins de avaliacéo e selecdo de CRMS.

Os resultados deste survey foram apresentados no SBQS’20 e publicados na ACM

Library, conforme abaixo.
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Jhonatan Boarim, Ana Regina C. da Rocha. 2019. Quality Characteristics of CRM
Systems. In Proceedings of the Brazilian Software Quality Symposium (SBQS’20).
ACM, New York, NY, USA. https://doi.org/10.1145/3439961.3439980.

Proposta de uma versdo adaptada para CRMS dos modelos de Qualidade de
Produto e Qualidade em Uso da norma ISO/IEC 25010: Com base nos resultados do
survey e na lista final de caracteristicas e subcaracteristicas de CRMS, ainda no
Capitulo V, foram geradas versbes adaptadas dos modelos de Qualidade de Produto e
Qualidade em Uso da norma ISO/IEC 25010, especificamente para o contexto de
CRMS.

Proposta de um procedimento de avaliacdo da qualidade para sistemas de CRM:
O Capitulo VI prop6e um procedimento de avaliagdo da qualidade de sistemas de CRM
baseado no Modelo QPS, usando as caracteristicas, subcaracteristicas e
funcionalidades identificadas. Uma avaliacdo de um sistema de CRM de mercado
permitiu avaliar com sucesso a qualidade do sistema e, portanto, forneceu indicios de
sua viabilidade. Os resultados obtidos permitem, portanto, que o procedimento de
avaliacdo seja utilizado em outras avaliagbes de produtos de CRM disponiveis no

mercado.

O conjunto de caracteristicas e as funcionalidades identificados podem, também, apoiar

a identificacdo de requisitos para construcdo, implantacdo e manutencao de CRMS.

LimitacOes

Algumas limitagdes identificadas nesta dissertagéo séo descritas nesta segao.

Conforme informado na secao 4.7, 0 mapeamento sistematico apresentado no

Capitulo IV apresenta limita¢des dentre as quais destacamos:

o As caracteristicas de qualidade foram selecionadas apenas quando elas possuiam
definicbes ou uma razao pertinente para serem consideradas. Logo, caracteristicas

possivelmente importantes podem nao ter sido consideradas nos casos em que a
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definicdo ou razdo de existéncia ndo tenham sido deixadas claras pelos autores dos
artigos.

o Alguns artigos apresentaram definicdes diferentes das definicbes presentes na
norma ISO/IEC 25010 para as caracteristicas de qualidade. Andlise detalhada e
interpretacdo do pesquisador e do revisor foram necessérias para entender os
conceitos passados pelos autores nas definicbes, o que pode ter influenciado as
definicbes apresentadas neste trabalho em relacdo as definicbes originais dos
autores.

o A estratégia de busca adotada pode nao ter sido eficaz em capturar outros artigos
relevantes para o contexto da dissertacao.

o A decisdo pela leitura de abstracts de artigos e técnica de snowballing podem ter
influenciado os resultados.

o As questdes de pesquisa foram abrangentes e um esfor¢co significativo de
entendimento foi necessario para extrair e interpretar as informacdes. Isto demandou
amplos debates nas reunides entre 0 pesquisador e 0 revisor para atingir consenso
nas decisdes de incluséo e exclusdo de artigos. O entendimento que tiveram pode

ter influenciado os resultados da pesquisa.

O survey executado no Capitulo V também apresenta limitagcdes a validade,

dentre as quais destacamos:

o Para evitar adicdo de viés e para simplificar o entendimento, as questdes do
instrumento foram criadas baseadas exclusivamente nas definicbes da norma
ISO/IEC 25010 e nas definicbes de novas qualidades apresentadas pelos autores
dos artigos selecionados. Isto pode ter incluido subjetividade ou dificuldades aos
participantes no entendimento das questdes e pode ter influenciado os resultados.

o A ferramenta escolhida para execugdo do survey também foi parametrizada para
garantir que apenas uma resposta para cada participante fosse possivel e todas as
questdes consideraram uma opc¢ao de “Nao sei responder”, evitando respostas
duplicadas ou aleatérias e que nao refletissem a realidade quanto a opinido dos
participantes, o que adicionaria ruido as informacfes do estudo. No entanto, estas
acOes ndo garantem que os resultados estdo corretos e que a sua forma de

apresentacgao, organizacdo e escrita ndo influenciaram os resultados.
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o Para manter o foco nos itens selecionados e aumentar a taxa de respostas, 0
instrumento do survey continha apenas seis questdes demogréficas, necessérias a
caracterizacdo dos participantes e quarenta questdes relacionadas as variaveis
independentes. A decisdo pela quantidade de questdes do survey ser baseada na
guantidade de citagbes, bem como a decisao de avaliar somente subcaracteristicas
de qualidade, a despeito das caracteristicas, podem ter influenciado nos resultados
do survey.

o Buscou-se garantir a distribuicAo ampla do survey também para grupos de
profissionais ndo pertencentes a rede do pesquisador em redes sociais e via e-mail.
No entanto, a rede de contatos direta do autor desta dissertacdo pode ter influenciado
de alguma maneira os resultados.

o A selecéo de participantes foi ndo probabilistica, pois ndo € possivel determinar o
tamanho da populag&o de profissionais envolvidos com CRMS e né&o foi encontrada
uma entidade que possa agregar profissionais da classe para apoiar na
caracterizacdo da populacdo. Este cenario nos impediu de criar mecanismos
estatisticos que permitiriam avaliar as relacdes e os efeitos diretos entre as variaveis
independentes, 0 que torna o survey executado um estudo qualitativo das opinides
dos participantes.

o A memoria de célculo definida para o nivel de concordancia dos participantes pode
ter influenciado os resultados.

o Com base nas respostas do survey, algumas inferéncias puderam ser feitas, mas
ndo é possivel afirmar que todas séo verdadeiras, dado que nao foi possivel
mensurar o tamanho da populagéo e executar avaliacdes correlacionais estatisticas
entre as variaveis, contando apenas com as respostas dos profissionais e usuarios

da amostra.

Outras decisbes durante a pesquisa também podem ter influenciado nos

resultados, conforme abaixo:

o Durante a definicdo do procedimento de avaliacdo, a decisdo por utilizacdo apenas
das funcionalidades mais citadas, de acordo com o0s resultados do mapeamento
sistemético da literatura, pode ter influenciado os resultados quanto a avaliacdo da

caracteristica Adequacgéo Funcional na avaliagdo QPS.
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o Ainda durante a elaboracédo do procedimento de avaliacédo, a decisdo de onde anexar
as novas subcaracteristicas adaptando os modelos de qualidade da ISO/IEC 25010,

pode ter influenciado os resultados.

Trabalhos futuros

Podemos citar alguns trabalhos futuros, em continuidade a esta pesquisa,

conforme a seguir:

o Aprofundar o entendimento sobre a importancia das caracteristicas de qualidade néo
avaliadas no survey, sobretudo as presentes nos Modelos da ISO/IEC 25010, mas
que foram descartadas dos modelos adaptados por ndo terem sido retornadas no
MSL. E importante avaliar sua inclusdo no procedimento de avaliacdo com objetivo
de torna-lo mais completo.

o Aprofundar o entendimento sobre critérios de importancia para CRMS.

o Aprofundar o entendimento sobre as funcionalidades de CRMS n&o consideradas no
procedimento de avaliacdo e avaliar sua inclusdo no mesmo.

o Adaptar os modelos para considerar as especificidades de Mobile CRMS, Cloud
CRMS e IOT CRMS, bem como explorar as novas vertentes de CRMS Sociais e de
nicho.

o Aprofundar o entendimento de quais caracteristicas sdo mais importantes para cada
tipo especifico de CRMS.

o Executar mais avaliagbes com o procedimento de avaliacdo para capturar
oportunidades de melhorias no processo de avaliacdo ndo identificadas nesta
primeira avaliacéo.

o Executar novamente o survey em maior escala e tempo e, inclusive, considerar
outros paises, permitindo um entendimento para contextos além do mercado
brasileiro.

o Avaliar impactos da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) no contexto de sistemas
de CRM.
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Apéndice Il - Formulario de Extracdo de Dados dos artigos

selecionados

Histérico de Versdes
Data Versao Justificativa Extrator Revisor

Informacdes Gerais

Titulo

Autores

Ano de Publicacao
Fonte de Publicacéo
Maquina de Busca
Abstract
Referéncia do Autor
Contexto de Aplicacdo

Definicdo de CRM

Definicdo
Referéncia do Autor

ISO/IEC 25010

Caracteristicas de Qualidade de Produtos da ISO/IEC 25010
Nome Definicao Observacao

Subcaracteristicas de Qualidade de Produtos da ISO/IEC 25010
Nome Definicao Observacéo

Caracteristicas de Qualidade em uso de Produtos de Software da ISO/IEC 25010
Nome Definicdo Observacao

Subcaracteristicas de Qualidade em uso de Produtos de Software da ISO/IEC 25010 |
Nome Definicdo Observacao

ISO/IEC 9126
Caracteristicas de Qualidade de Produtos da ISO/IEC 9126
Nome Definicdo Observacao

Subcaracteristicas de Qualidade de Produtos da ISO/IEC 9126
Nome Definicdo Observacao

Caracteristicas de Qualidade em uso de Produtos de Software da ISO/IEC 9126
Nome Definicdo Observacéao

Caracteristicas de Qualidade sem referenciar normas
Nome Definicao Observacao

Medidas de Qualidade de Produtos de Software

Medida Definicao Observacao
Avaliacdo do Estudo
[ 1 Experimento
[ ] Estudo de Caso
Tipo de Estudo []Survey:
[ ] Prova de Conceito
[] Outro
Qutras informacdes relevantes

Funcionalidades de sistemas de CRM

Caracteristica /
Funcionalidade Descricao Subcaracteristica Observacéo
relacionada
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Apéndice lll - Instrumento do Survey

ID Mensagem convite |
Link para o questionario:http://bit.ly/2DXI1J67

Ola, bem-vindo!

Estamos investigando quais sdo as caracteristicas de qualidade
necessarias aos sistemas de CRM como parte de uma pesquisa de
mestrado da COPPE/UFRJ. Vocé pode nos ajudar respondendo a este
guestionario?

O questionario esta dividido em duas partes e estima-se que possa ser
respondido rapidamente, em 15 minutos.

1. Caracterizacao

2. Questdes sobre sistemas de CRM

Para responder basta que vocé ja tenha trabalhado com um sistema de
CRM por pelo menos um ano.

E importante ressaltar que sua resposta é anénima. Os resultados da
pesquisa serdo apenas estatisticos, ndo sera possivel identificar respostas
individuais e, em nenhuma circunstancia, publicaremos informacdes
pessoais.

Para cada resposta obtida doaremos 2 reais para o Projeto Pro
Crianca Cardiaca, até o maximo de 250 respostas.

Se vocé conhece alguém que trabalha ou ja tenha trabalhado com
sistemas de CRM, por favor, fique a vontade para compatrtilhar este
convite.

Obrigado,

Jhonatan Boarim e Ana Regina C. da Rocha.

Mensagem de orientacdo para informar e-mail de comunicado de
doacéo
Caso vocé queira receber o comprovante da doacéo que sera
feita ao Projeto Pro Crianga Cardiaca ap6s o fim da pesquisa, por
favor, informe seu e-mail abaixo. (Obs.: seu e-mail sera mantido em
sigilo e sera usado apenas para lhe enviar o comprovante de doac¢éo).

Mensagem de orientacdo para questdes demograficas

As questdes a seguir ttm apenas o objetivo de identificar o
perfil e o dominio de atuacdo dos participantes do estudo. Estas
- informagbes somente serdo usadas de forma estatistica, ndo sendo
possivel identificar o participante.

Questdes Demograficas
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QD1

Informe o tempo de experiéncia que possui com sistemas de CRM.

ooooono

Até 1 ano

Entre 1 e 3 anos
Entre 3 e 5 anos
Entre 5 e 10 anos
Entre 10 e 15 anos
Mais de 15 anos

QD2

Informe o seu nivel de escolaridade.

Primério/1° grau/ Ensino Fundamental
Colegial/2° grau/ Ensino Médio /Técnico
Superior

Especializacéo / Pés-Graduacgéo / M.B.A
Mestrado

Doutorado

QD3

OodOo00OoOo OOoOo OOoo oooooad

Informe sua &rea de formacéo / atuagéo.

Tecnologia da Informacéo (Tl / Ciéncias da Computacdo / Anélise de
Sistemas)

Marketing / Propaganda

Inteligéncia de Mercado

Financas (Faturamento, Contas a Pagar/Receber, Contabilidade,
Crédito etc.)

Juridico (Minutas, Gestéo de contratos)

Vendas

Gestéo de Contratos e Faturamento

Operacbes em Campo (Field Services)

Logistica

Call Center

Outro (por favor, descreva)

QD4

Informe o seu contexto de envolvimento com CRM.

OoOoO0oOoOooood

Usuario

Fabricante

Consultoria / Desenvolvedor
Distribuidor

Avaliador

Compras / Selecéo
Implantacao

Suporte e Manutencéo
Outro (por favor, descreva)

QD5

Informe o ndimero de empregados da organizagdo onde atua ou atuou
guando esteve envolvido com o sistema de CRM.

a
O
a
a

Até 19 funcionarios

De 20 a 99 funcionarios
De 100 a 499 funcionarios
Maior que 500 funcionérios
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QD6

Q1

Por favor, indique com quais CRM vocé teve contato. Marque todos os que

se aplicarem.

Appian
bpm’online
CRMNext
e-Gain
Freshworks
Hubspot
Microsoft
Oracle
Pegasystems
RD Station
Salesforce
SAP
ServiceNow
SugarCRM
Verint Systems
Zendesk

OO0O00O0OO0O0O0Oo0oOoOooood

Completeza Funcional

ooooag

Outros (por favor, descreva)

Mensagem de orientacdo para questdes internas

As questdes a seguir se relacionam diretamente com a pesquisa.

Responda baseando-se em sua experiéncia prévia com sistemas de CRM.
Subcaracteristica Questdo
Qual a importadncia de um sistema de CRM

fornecer um conjunto de funcdes que englobem
todas as tarefas e objetivos de seus usuarios?

Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

Q2

Correcédo Funcional O
O
O
O

Qual a importancia de um sistema de CRM
fornecer resultados corretos e precisos?

Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

Q3

Funcionalidade
apropriada

oOoOooa

Qual a importancia de um sistema de CRM
oferecer funcbes que facilitem ao usuario realizar
suas tarefas e alcancar os seus objetivos?

Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder
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Q4

Comportamento em
relacdo ao tempo

Qual a importéncia de um sistema de CRM ter
tempos de resposta, de processamento e taxas de
transferéncia satisfatérios?

Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

oooOooag

Q5

Utilizag&o de recursos

Qual a importancia de um sistema de CRM, para
realizar suas fungdes, utilizar o tipo e a quantidade
de recursos computacionais de acordo com o
definido na documentacédo do produto?

O Muito importante
O Importante

O Pouco importante
O Sem importancia
O Na&o sei responder

Q6

Interoperabilidade

Qual a importéncia de um sistema de CRM poder
trocar informag¢des com outros sistemas e usar a
informacao que foi trocada?

Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

oOooOooag

Q7

Reconhecimento de
adequacéo

Qual a importancia de um sistema de CRM permitir
gue vocé reconheca se ele € adequado as suas
necessidades (a partir da impressao inicial ao usar
o0 sistema ou da documentacdo associada)?

Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

ooooa

Q8

Facilidade de
Aprendizado

Qual a importancia de um sistema de CRM ser facil
de aprender a usar?

Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

oOoooag

Q9

Operabilidade

Qual a importancia de um sistema de CRM ser facil
de operar e controlar?

O Muito importante
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Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

oOooaa

Q10

Estética da interface
do usuéario

Qual a importancia de um sistema de CRM
proporcionar aos usuarios uma interface
agradéavel?

O Muito importante
O Importante

O Pouco importante
O Sem importancia
O N&o sei responder

Q11

Disponibilidade

Qual a importancia de um sistema de CRM estar
operacional e acessivel sempre que se deseja
utiliza-lo?

Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

ooooa

Q12

Recuperabilidade

Qual a importancia de um sistema de CRM, caso
ocorra uma interrup¢do ou falha, recuperar os
dados afetados e reestabelecer o estado anterior
do sistema?

Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

oOoooag

Q13

Confidencialidade

Qual aimportancia de um sistema de CRM garantir
que os dados sejam acessados apenas por
pessoas com acesso autorizado?

O Muito importante
O Importante

O Pouco importante
O Sem importancia
O N&o sei responder

Q14

Modificabilidade

Qual a importancia de um sistema de CRM poder
sofrer manutencéo de forma eficiente e sem perda
da qualidade do produto.

Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

ooooa
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Q15

Analisabilidade

Qual a importancia de se poder analisar um
sistema de CRM para avaliar o impacto de uma
mudanca em uma de suas partes, para
diagnosticar deficiéncias ou causas de falhas ou
para identificar partes do sistema que necessitam
ser modificadas?

O Muito importante
O Importante

O Pouco importante
O Sem importancia
O Na&o sei responder

Q16

Testabilidade

Qual a importancia para um sistema de CRM de se
poder estabelecer critérios de teste e de se poder
testar o sistema com relagédo a estes critérios, de
forma efetiva e eficiente?

Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

ooooa

Q17

Adaptabilidade

Qual a importancia de um sistema de CRM poder
ser adaptado com facilidade para uso em um
ambiente operacional diferente daquele para o
gual foi desenvolvido?

Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

oOoooag

Q18

Escalabilidade

Qual a importancia de um sistema de CRM
aumentar a sua capacidade, conforme a demanda
de uso, sem que ocorra degradacdo nho
desempenho quando se eleva a quantidade de
usuarios, de tarefas em execugédo ou a quantidade
de dados em processamento?

Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

oOooOooag

Q19

Qualidade da
arquitetura

Qual a importéncia de um sistema de CRM possuir
uma arquitetura de software de qualidade?

O Muito importante
O Importante
O Pouco importante
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O Sem importancia
O Na&o sei responder

Q20

Qualidade do modelo
de dados

Qual a importéncia de um sistema de CRM possuir
um modelo de dados completo e compreensivel?

Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

oOoooa

Q21

Completeza da
informacao

Como usuério, qual a importancia de um sistema
de CRM disponibilizar informacdes que sejam
completas?

O Muito importante
O Importante

O Pouco importante
O Sem importancia
O Na&o sei responder

Q22

Corregéo da
informacéo

Como usuério, qual a importancia de um sistema
de CRM possuir informac¢des que sejam corretas e
precisas?

Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

oOooOooag

Q23

Consisténcia da
informacéo

Como usuario, qual a importancia de um sistema
de CRM possuir regras de validagdo que evitem
inconsisténcias, omissdes e imprecisées nas
informacdes?

O Muito importante
O Importante

O Pouco importante
O Sem importancia
O Na&o sei responder

Q24

Fornecer informacao
atualizada

Como usuario, qual a importancia de um sistema
de CRM fornecer informagbes sempre
atualizadas?

Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

oOoooag

Q25

Fornecer informacéo
integrada

Como usuério, qual a importancia de um sistema
de CRM ser capaz de fornecer informacdes
integradas?
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Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

ooooag

Q26

Fornecer Informacéo
abrangente

Como usuério, qual a importancia de um sistema
de CRM fornecer informacgdes abrangentes, totais
e completas sobre os clientes, organizacdo e
negoécios, compreendendo todo o ciclo de vida da
informacéo?

O Muito importante
O Importante

O Pouco importante
O Sem importancia
O Na&o sei responder

Q27

Fornecer informacéo
confiavel

Como usuario, qual a importancia de um sistema
de CRM garantir que as informacdes geradas pelo
sistema sdo confiaveis, isto é, sdo completas,
corretas, consistentes e integradas?

O Muito importante
O Importante

O Pouco importante
O Sem importancia
O N&o sei responder

Q28

Fornecer informacgéo
atil

Como usuério, qual a importancia de um sistema
de CRM fornecer informag®es Uteis e relevantes?

O Muito importante
O Importante

O Pouco importante
O Sem importancia
O Na&o sei responder

Q29

Favorece a troca de
informacdes

Como usuério, qual a importancia de um sistema
de CRM permitir o compartilhamento de dados e
informacdes como mecanismo de aprendizado da
organizagéo?

O Muito importante
O Importante

O Pouco importante
O Sem importancia
O Na&o sei responder

Q30

Visualizagéo da
informacéo

Como usuario, qual a importancia de um sistema
de CRM utilizar mecanismos, técnicas ou
tecnologias de visualizacdo para apresentar os
dados e informagdes?
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Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

OooOooao

Q31

Facilidade de
navegacao

Como usuério, qual a importancia de um sistema
de CRM possuir facilidade de navegag&o?

O Muito importante
O Importante

O Pouco importante
O Sem importancia
O N&o sei responder

Q32

Personalizacéo

Como usuério, qual a importancia de um sistema
de CRM permitir que vocé o personalize de acordo
com suas necessidades e preferéncias?

Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

ooooa

Q33

Fornecer experiéncia
comparavel ao CRM
offline

Como usuario, qual a importancia de um sistema
de CRM poder ser usado quando ndo ha
conectividade com a internet, represando as
transacbes efetuadas durante a falta de
conectividade e sincronizando-as
automaticamente ao sistema assim que a
conectividade for restabelecida?

O Muito importante
O Importante

O Pouco importante
O Sem importancia
O Na&o sei responder

Q34

Qualidade da
documentacdo

Como usuério, qual a importancia de um sistema
de CRM gerar relatérios e templates de alta
qualidade?

Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

oOooOooag

Q35

Alinhamento
organizacional

Como usuéario, qual a importancia de um sistema
de CRM ser flexivel de modo a poder ser utilizado
por organizacbes de diferentes tamanhos e
segmentos de mercado?

O Muito importante
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Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

oOooaa

Q36

Alinhamento ao
mercado

Como usuério, qual a importancia de um sistema
de CRM ser flexivel o suficiente a ponto de possuir
funcionalidades comuns que servem a todos 0s
mercados (ex. um fluxo de caixa), mas também
possuir funcbes opcionais de mercados
especificos (ex. gestdo de prontuarios de clientes,
para o mercado de saude)?

O Muito importante
O Importante

O Pouco importante
O Sem importancia
O Na&o sei responder

Q37

Utilidade

Como usuario, qual a importancia de um sistema
de CRM ser Util para vocé realizar as suas tarefas?

O Muito importante
O Importante

O Pouco importante
O Sem importancia
O Na&o sei responder

Q38

Confianga

Como usudario, qual a importancia de se poder
confiar que o sistema de CRM ira sempre se
comportar conforme o esperado?

O Muito importante
O Importante

O Pouco importante
O Sem importancia
O N&o sei responder

Q39

Prazer

Como usuario, qual a importancia de um sistema
de CRM ter um uso agradavel e prazeroso?

O Muito importante
O Importante

O Pouco importante
O Sem importancia
O Na&o sei responder

Q40

Flexibilidade

Como usuério, qual a importancia de um sistema
de CRM poder ser usado de forma eficaz, eficiente,
sem riscos e de forma satisfatéria em contextos
diferentes do originalmente previsto?

Muito importante
Importante

Pouco importante
Sem importancia
N&o sei responder

ooooag
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Apéndice IV — Resultados do formulario de Qualidade em Uso

respondidos por usuarios do CRM X

1 - O CRM que vocé usa em sua empresa disponibiliza informag8es completas?

@ Concordo Totalmente
@ Concordo Parcialmente
@ Discordo

@ Discordo totalmente
@ Nzo sei responder

2 - O CRM que vocé usa em sua empresa possui informacdes corretas e precisas?

38,5%

@ Concordo Totalmente
@ Concordo Parcialmente
@ Discordo

@ Discordo totalmente

@ Nao sei responder

3 - O CRM que vocé usa em sua empresa fornece informacdes abrangentes e completas sobre
os clientes, organizagéo e negdcios, compreendendo todo o ciclo de vida da informagédo?

@ Concordo Totalmente
@ Concordo Parcialmente
@ Dicordo

@ Discordo totalmente
@ Nao sei responder

4 - O CRM que vocé usa em sua empresa fornece informacdo sempre atualizadas?

@ Concordo Totalmente
@ Concordo Parcialmente
@ Discordo

@ Discordo totalmente

@ Nao sei responder

5 - O CRM que vocé usa em sua empresa fornece informacdes Uteis e relevantes?

69,2%

@ Concordo Totalmente
@ Concordo Parcialmente
@ Discordo

@ Discordo totalmente
@ Néo sei responder

203



6 - O CRM que vocé usa em sua empresa permite ao usuario ser eficiente, consumindo recursos
minimos (ex. cliques, processamento de tarefas, navegacéo etc.) para que possa alcancar seus

objetivos ao usar o sistema?

69,2%

30,8%

@ Concordo Totalmente
@ Concordo Parcialmente
@ Discordo

@ Discordo totalmente

@ Nao sei responder

7 - O CRM que vocé usa em sua empresa € Util para o usudario realizar as suas tarefas?

38,5%

.

@ Concordo Totalmente
@ Concordo Parcialmente
® Discordo

@ Discordo Totalmente
@ N&o sei responder

8 - O CRM que vocé usa em sua empresa passa a confianca deque ird sempre se comportar

conforme o esperado?

30,8%

@ Concordo Totalmente
@ Concordo Parcialmente
@ Discordo

@ Discordo totalmente
@ Nio sei responder

9 - O CRM que vocé usa em sua empresa fornece um uso agradavel e prazeroso?

8,5%

@ Concordo Totalmente
® Concordo Parcialmente
@ Discordo

@ Discordo totalmente

@ Nao sei responder

10 - O CRM que vocé usa em sua empresa pode ser usado deforma eficaz, eficiente, sem riscos
e de forma satisfatoria em contextos diferentes do originalmente previsto?

@ Concordo Totalmente
@ Concordo Parcialmente
@ Discordo

@ Discordo totalmente
@ Nao sei responder
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Apéndice V — Instrumento de Avaliacao

Procedimento de Avaliacdo de CRMS

Para avaliar um produto de CRMS é necessario avaliar cada uma de suas

caracteristicas individualmente, sejam elas gerais ou especificas. Em cada avaliacdo
individual, trés passos devem ser executados: (i) caracterizar as subcaracteristicas de
gualidade; (ii) caracterizar as caracteristicas de qualidade através da agregacdo das
caracteristicas e (iii) atribuir o nivel QPS ao produto, de acordo com as regras abaixo:

1. Caracterizacdo das subcaracteristicas de qualidade

As caracteristicas e subcaracteristicas devem ser avaliadas por intermédio de

consenso entre os integrantes da equipe de avaliagcdo, atribuindo a cada uma um dos
seguintes graus:

“T” para Totalmente atendido
“L” para Largamente atendido
“P” para Parcialmente atendido
“N” para N&o atendido

“NA” para quando Nao é possivel avaliar ou Nao se aplica

A caracterizacdo das subcaracteristicas de qualidade deve obedecer as

seguintes regras gerais:

Atribuir o valor “T” quando houver evidéncias suficientes e adequadas que
demonstrem que o grau de atendimento do requisito € maior ou igual a 85% (>=
85% até 100%).

Atribuir o valor “L” quando houver evidéncias suficientes e adequadas que
demonstrem que o grau de atendimento do requisito é significativo, sendo maior
ou igual a 50% e menor que 85% (>=50% e <85%).

Atribuir o valor “P” quando houver algumas evidéncias adequadas que
demonstrem o atendimento parcial do requisito e quando existir um ou mais pontos
fracos relacionados ao requisito que comprometem o seu atendimento. Neste
caso, o grau de atendimento do requisito € maior ou iguall15% e menor que 50%
(> 50% e < 85%).

Atribuir o valor “P” quando houver pouca ou nenhuma evidéncia que demonstre
o atendimento parcial do requisito. Neste caso, o grau de atendimento do requisito
€ menor que 15% (<15).
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2. Caracterizacdo das Caracteristicas de qualidade

A caracterizacdo das caracteristicas acontece pela agregacdo das
subcaracteristicas para cada uma de suas caracteristicas relacionadas. Assim, as
seguintes regras devem ser seguidas:

i. Levando em consideracdo as caracterizagbes do item “I” do Instrumento de
Avaliagéo, para cada classificagdo T, L, P e N aplicada, converté-las para os valores
3, 2, 1 ou 0, respectivamente.

o OBS.: Quando o valor atribuido for "NA”, a questédo deve ser desconsiderada.

ii. Os valores relacionados as mesmas caracteristicas devem ser agrupados e sua
média aritmética calculada.

iii. Por fim, estes valores finais agrupados devem compor a caracteriza¢cao para as
caracteristicas, recebendo novamente os valores T, L, P ou N, no item “Il” do
Instrumento de Avaliacdo, conforme regras a seguir:

Atribuir “T” se a média dos valores estiver entre 2,55 e 3,0
Atribuir “L” se a média dos valores estiver entre 1,5 e 2,54
Atribuir “P” se a média dos valores estiver entre 0,45 e 1,49
Atribuir “N” se a média dos valores for menor que 0,45

O O O O

3. Atribuicdo de Nivel OPS ao produto de CRM

Uma vez que todas as caracterizacbes tenham sido atribuidas (para
subcaracteristicas e caracteristicas), o grau do produto deve ser definido, de acordo
com a Tabela de Atribuicdo de Nivel, conforme as regras a seguir:

e Receberd o Nivel Bronze se:

o A subcaracteristica de qualidade com ID SEG1-G for caracterizada com o
grau T e as outras subcaracteristicas de qualidade receberem grau T ou L.

e Recebera o Nivel Prata se:

o A subcaracteristica de qualidade com ID SEG1-G for caracterizada com
grau T e as outras caracteristicas de qualidade receberem grau T ou L.

o Jafoirealizada pesquisa de Qualidade em Uso
e Recebera o Nivel Ouro se:
o Cada subcaracteristica genérica de qualidade (cujo ID termina em G)
receber um grau T.

o Todas as caracteristicas de qualidade do produto receberam T ou L.

o Jafoirealizada pesquisa de Qualidade em Uso
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Procedimento de Avaliacdo de CRMS

Nota: (i)As subcaracteristicas “Adaptabilidade”, “Personalizacdo”, “Alinhamento ao Mercado” e “Fornecer
experiéncia comparavel ao CRM offline” podem nao fazer sentido dependendo do contexto de uso do produto em
avaliagdo. Se para o contexto do produto for possivel, todas devem ser avaliadas.

Avaliacdo da Qualidade do Produto

A. Caracterizagao das subcaracteristicas de QUALIDADE DE PRODUTO

Caracteristica ID Subcaracteristica Questédo a ser avaliada Caracterizacdo
Completeza O CRMS fornece fungbes para geréncia de criagdo, promogéo e
AFl.1-E ) ~ P h
Funcional automacdo de campanhas e atividades de marketing?
AF1.2-E Completeza O CRMS fornece fungbes para cadastro e geréncia dos contatos de
Funcional clientes?
AF1.3-E Completeza O CRMS fornece fung8es para geréncia de atividades da equipe de
Funcional vendas?
AFL4-E C[glzrr\]gliitne;a O CRMS fornece funges para geréncia de oportunidades de vendas?
AFL5-E Compl_eteza O CRMS fornece cadastro e geréncia de informag@es dos clientes?
Funcional
AFL6-E C:L?]E:ifazla O CRMS fornece fungéo para multiplos precos para o mesmo produto?
AFL.T-E C&T}ﬂitneazla O CRMS fornece funcéo para automacao da forga de vendas?
Adquagﬁo AF1.8-E Completeza .
Funcional ' Funcional O CRMS fornece funcéo para segmentacdo de clientes?
AF1.9-E Completeza O CRMS fornece fungéo para geréncia de servicos prestados ao
Funcional cliente e contatos via call center?
AF1.10-E Completeza ~ " 5
Funcional O CRMS fornece funcdes de servigos de bate papo e chat?
AFL11-E C'glmgliztne;a O CRMS fornece funcdes de troca e compartilhamento de dados
AFL12-E Clé)l;?]p():li(e)tne;a O CRMS fornece funcéo de geracéo de relatérios em tempo real?
AF1.13-E Completeza O CRMS fornece funcdo para analise multidimensional, de forma
Funcional analitica?
AF2-E | Correcédo Funcional | O CRMS fornece resultados corretos e precisos?
AF3-E Funcionalidade O CRMS oferece fungbes que facilitam ao usuario realizar suas tarefas
apropriada e alcangar os seus objetivos?
O CRMS possui funcionalidades comuns adequadas a todos os
AFA-E Alinhamento ao mercados (ex. um fluxo de caixa), mas também possui fungGes
mercado opcionais de mercados especificos (ex. gestdo de prontuarios de
clientes, para o mercado de saude)?
ED1-E Comportamento em | O CRMS possui tempos de resposta, de processamento e taxas de
o relacdo ao tempo | transferéncia satisfatérios?
Eficiénciade - ~ — - -
I Para realizar suas fungdes o CRMS utiliza o tipo e a quantidade de
Desempenho Utilizagdo de oz _ =
ED2-E recUISOS recursos computacionais de acordo com o definido na documentagéo
do produto?
Compatibilidade | CP1-E Interoperabilidade O (_ZRMS € capaz de trocar informacdes com outros sistemas e de usar
as informacdes que foram trocadas?
. O CRMS permite que o usuéario reconheca se ele é adequado as suas
Reconhecimento de . . . PR h
US1-E = necessidades (a partir da impresséo inicial ao usar o sistema ou da
adequagéo ~ ;
documentacao associada)?
Facilidade de -
- 2
US2-E Aprendizado E facil aprender a usar o CRMS~
US3.1-G Operabilidade As tarefas tem comportamento e aparéncia consistentes?
US3.2-G Operabilidade As mensagens fornecidas pelo CRMS séo claras?
Usabilidade US3.3-G Operabilidade E_X|s_t¢ u_ndo ou confirmacdo para tarefas com consequéncias
significativas?
US3.4-E Operabilidade O CRMS é féacil de ser operado e controlado?
USs4-G Estetéca da |,nt_erface O CRMS tem uma interface agradavel?
0 usudrio
US5-E FaC|I|dade~de O CRMS possui facilidade de navegagéo?
navegacao
} Qualidade da s . ”
US6-E documentacio O CRMS gera relatorios e templates de alta qualidade?
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Caracteristica ID Subcaracteristica Questdo a ser avaliada Caracterizacao
US7-E Visualizagdo da | O CRMS utiliza mecanismos, técnicas ou tecnologias de visualizagdo
informacao para apresentar os dados e informacgfes?
US8-E Favorece a troca de | O CRMS permite o compartilhamento de dados e informag6es como
informac@es mecanismo de aprendizado da organizacéo?
o O CRMS permite ao usudrio personaliza-lo de acordo com suas
US9-E Personalizagéo ) e )
necessidades e preferéncias pessoais?
Fornecer experiéncia O CRMS pode ser usado quando nédo ha conectividade com a internet,
US10-E | comparavel a0 CRM reprgsandq as transacoes efe;uadas durante a falta de cor_lectlwdade
- e sincronizando-as automaticamente ao sistema assim que a
offline S )
conectividade for restabelecida?
CF1-E Disponibilidade I(SOCRMS esta operacional e acessivel sempre que se deseja utiliza-
CE2-E Recuperabilidade Caso ocorra uma interrupgéo ou falha_, 0 CRMS recupera os dados
afetados e reestabelece o estado anterior do sistema?
Confiabilidade CE3-E ConS|stenC|5:1 da |O CRMS possui regras de_ vahdagelo que evitam inconsisténcias,
Informacéo omissoes e imprecisdes nas informacdes?
CE4-E Fornecer informacdo| O CRMS garante que as informagdes geradas pelo sistema sdo
confiavel confiaveis, isto é, sdo completas, corretas, consistentes?
Fornecer informacao . . I >
CF5-E integrada O CRMS é capaz de fornecer informagdes integradas?
SEGIL-G Confidencialidade O CR_MS tem controle de acesso, isto €, protecao contra acessos nao
Sequranca autorizados?
9 ¢ . O CRMS possui mecanismos de prevencéo para que dados n&o sejam
SEG2-G Integridade . o < )
corrompidos ou modificados por acessos ndo autorizados?
MAN1-E Modificabilidade Manutencdes no CRMS podem ser realizadas de forma eficiente e sem
perda da qualidade do produto?
MAN2.1-G|  Analisabilidade A estrutura para _rastreab’ll!dade _exnste e esta completa de
forma a poder apoiar a analise do impacto de mudancas?
E possivel analisar o CRMS para avaliar o impacto de uma mudancga
MAN2 2-E Analisabilidade em uma de suas part_e_s, para dlagnostlgar deficiéncias e causas de
falhas ou para identificar partes do sistema que necessitam ser
modificadas?
MAN3.1-E Testabilidade E posswe_l gs_tabelecer critérios de teste e testar o produto com relagao
a estes critérios, de forma efetiva e eficiente?
Manutenibilidade | MAN3.2-G Testabilidade A estrutura para .rastreabl!ldad~e existe e estg completa de
forma a poder apoiar a realizagdo de testes apds a mudanga?
MAN3.3-G Testabilidade Ha a dlsponlbllldgde dfa casos de teste’ para realizagcédo de
testes de regressdo apds mudancas?
O CRMS permite aumentar a sua capacidade, conforme a demanda
MAN4-E Escalabilidade de uso, sem que ocorra degradacédo no desempgnho quando se eleva
a quantidade de usuarios, de tarefas em execugao ou a quantidade de
dados em processamento?
MANS-E Qualidade da O CRMS possui uma arquitetura de software de qualidade?
arquitetura
MANG6-E Quahdjledz:(;)or:odelo O CRMS possui um modelo de dados completo e compreensivel?
PTB1-E Adaptabilidade O CRMS pod(_e ser adaptado com facilidade para uso em um ambiente
. operacional diferente daquele para o qual foi desenvolvido?
Portabilidade - Z - — ——
PTB2-E Alinhamento O CMRS é flexivel de modo a poder ser utilizado por organizagfes de

organizacional

diferentes tamanhos e segmentos de mercado?

Caracterizacdo das caracteristicas de QUALIDADE DE PRODUTO

Caracteristica de
QUALIDADE do PRODUTO

Caracterizacéo

Adequacdo Funcional

Eficiéncia no Desempenho

Compatibilidade

Usabilidade

Confiabilidade

Seguranca

Manutenibilidade

Portabilidade
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Apéndice VI - Plano de Avaliacao

Informacdes do Produto

Nome do Produto: Sistema de CRM em nuvem disponivel no mercado, denominado “XX”

Descricdo do produto: Sistema de CRM que permite o gerenciamento de informacdes de
clientes e relacionamentos com clientes, facilita processos e tarefas relacionadas ao atendimento

dos clientes, vendas e gestdo estratégica de campanhas de marketing.

Algumas de suas funcionalidades, descritas no site do fabricante estdo descritas abaixo:

Acompanhamento em qualquer dispositivo de informacdes, previsdo de vendas, interacdes
dos clientes e desempenho da equipe. Concentracdo de representantes de vendas nas
acbes mais importantes, fornecendo ac¢des sugeridas inteligentes no momento certo.

Apoio a agentes de campo e de vendas internas. Uso conjunto com caixa de entrada de e-
mails. Acessivel de qualquer lugar, facil de personalizar e impulsionado por inteligéncia
artificial. Permite automatizar processos complexos de negoécios para aumentar a
produtividade.

Agrega informacdes em um so6 lugar, facilita a definicdo de prioridades e a tomada de
decis@es rapidas com base em informagfes atualizas. Ajuda representantes a vender de
maneira mais inteligente capturando dados automaticamente e fornecendo dicas
instantaneas, como potenciais clientes mais valiosos, proximas etapas e agfes sugeridas.

Apoio na gestao potenciais clientes, até que estejam prontos para a venda, encaminhando-
0s automaticamente aos agentes certos. Acompanhamento da eficacia das campanhas de

marketing, assegurando a qualidade da gestdo de cada novo cliente em potencial.
Data de lancamento da verséo atual: 17/02/2020
Escopo da avaliacdo: Avaliacdo de produto ja disponivel no mercado.
Exclusdes de processos: Nenhum processo sera avaliado, dado que néo é possivel
ter acesso a documentacgéo relacionada aos processos.

Patrocinador da avaliagdo: N&o se aplica

Cronograma da Avaliacdo

Atividade Responsavel Data
Elaboracéo do Plano de Avaliacdo | Avaliador Lider e Coordenador Local | 30/06/2020
Avaliacdo do produto Equipe de Avaliacao 07/07/2020

Envio do Relatério Final de

S Avaliador Lider 08/07/2020
Avaliacéo

Projetos selecionados para avaliacdo: N&o se aplica
Servicos selecionados para avaliagdo: N&o se aplica

Equipe de Avaliacdo

Nome Papel na equipe
Gleison dos Santos Souza Avaliador Lider
Elaine Nunes Membro da Equipe de Avaliacdo

Equipe envolvida com processos da dimenséo organizacional: Nao se aplica
Equipe envolvida com os projetos (Dimensdo Engenharia de Software): N&o se aplica
Equipe envolvida com os servigos (Dimensao Servi¢cos): Nao se aplica
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Cronograma das Atividades

Atividades do dia 7/07/2020

Horério Atividade Participantes
. . x Equipe de Avaliacao, Especialista do
09:00/09:30 Reunido de abertura CRM avaliado e Coordenador Local
) ) ~ . Equipe de Avaliagdo e Especialista do
09:30/10:30 |Apresentacéo do sistema de CRM CRM avaliado
10:30/12:00| Avaliacdo do sistema de CRM Equipe de Avaliacao
12:00/13:00| Deliberagao e Sg',g“"?ao de nivel Equipe de Avaliagio
Aprovacéo do Plano da Avaliacéo
Papel Nome Assinatura Data
Avaliador Lider Gleison dos Santos Souza NA 07/%/20
Coordenador Elaine Nunes 07/07/20
NA
Local 20
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Apéndice VII — Relatério de Avaliacao Final (Preenchido)

Relatério Final de Avaliagdo de Produto de Software
1. INFORMACOES DO PRODUTO
Nome do Produto: Sistema de CRM “X”

Descricao do produto: Sistema de CRM que permite o gerenciamento de informacdes
de clientes e relacionamentos com clientes, facilita processos e tarefas relacionadas ao
atendimento dos clientes, vendas e gestao estratégica de campanhas de marketing.

Algumas de suas funcionalidades, descritas no site do fabricante estdo descritas
abaixo:

e Acompanhamento em qualquer dispositivo de informagdes, previsdo de vendas,
interacdes dos clientes e desempenho da equipe. Concentracdo de representantes
de vendas nas a¢6es mais importantes, fornecendo a¢des sugeridas inteligentes no
momento certo.

¢ Apoio aagentes de campo e de vendas internas. Uso conjunto com caixa de entrada
de e-mails. Acessivel de qualquer lugar, facil de personalizar e impulsionado por
inteligéncia artificial. Permite automatizar processos complexos de negdcios para
aumentar a produtividade.

e Agrega informac¢des em um so lugar, facilita a definicdo de prioridades e a tomada
de decisdes rapidas com base em informac¢@es atualizas. Ajuda representantes a
vender de maneira mais inteligente capturando dados automaticamente e
fornecendo dicas instantaneas, como potenciais clientes mais valiosos, proximas
etapas e ac¢des sugeridas.

e Apoio na gestdo potenciais clientes, até que estejam prontos para a venda,
encaminhando-os automaticamente aos agentes certos. Acompanhamento da
eficacia das campanhas de marketing, assegurando a qualidade da gestao de cada
novo cliente em potencial.

Data de langcamento da verséo atual: 17/02/2020

PARAMETROS DA AVALIACAO

Escopo da avaliacdo: Avaliacéo de produto ja disponivel no mercado.

ExclusbGes de processos: Nenhum processo sera avaliado, dado que nao € possivel
ter acesso a documentagdo relacionada aos processos. Nao foram avaliadas as

dimensdes organizacionais, de engenharia de software e de servicos do modelo QPS.

Patrocinador da avaliacdo: Nao se aplica
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3. CARACTERIZACAO DAS CARACTERISTICAS DE QUALIDADE DO PRODUTO

Apos avaliacdo do CRMS, a equipe de avaliacdo caracterizou cada subcaracteristica e
em seguida caracteristicas do modelo proposto, conforme o seguinte critério: T
(Totalmente Atendido), L (Largamente atendido), P (Parcialmente atendido), N (N&o
atendido) ou NA néo avaliado.

aparéncia consistentes?

Caracteristica ID Subcaracteristica Questdo a ser avaliada Caracterizacao
Completeza O CRMS fornece fungbes para geréncia
AFl.1-E P! de criagdo, promogéo e automacéo de T
Funcional - -
campanhas e atividades de marketing?
AF1.2-E Completeza O CRMS fornece fungdes para cadastro T
Funcional e geréncia dos contatos de clientes?
AF1.3-E Completeza O CRMS fornece fungdes para geréncia
. S ; T
Funcional de atividades da equipe de vendas?
AF1.4-E Completeza O CRMS fornece fungbes para geréncia
. : T
Funcional de oportunidades de vendas?
AF1.5-E Completeza O CRMS fornece cadastro e geréncia de T
Funcional informac®@es dos clientes?
AF1.6-E Completeza O CRMS fornece fungéo para mltiplos T
Funcional precos para o mesmo produto?
AF1.7-E Completeza O CRMS fornece fungdo para T
Funcional automacéo da forca de vendas?
. AF1.8-E Completeza O CRMS fornece fungdo para
Adequagéo ional 30 de cli 5 T
Funcional Funciona segmentacéo de clientes? .
AF1.9-E O CRMS fornece funcéo para geréncia
Completeza - 4
- de servicos prestados ao cliente e T
Funcional -
contatos via call center?
AF1.10-E Completeza O CRMS fornece fungdes de servigos de
. NA
Funcional bate papo e chat?
AF1.11-E Completeza O CRMS fornece fungbes de troca e T
Funcional compartilhamento de dados
AF1.12-E Completeza O CRMS fornece funcgdo de geracéo de T
Funcional relatérios em tempo real?
AF1.13-E Completeza O CRMS fornece fungdo para andlise T
Funcional multidimensional, de forma analitica?
AF2-E  |Correco Funcional (0] CRMS fornece resultados corretos e T
precisos?
. . O CRMS oferece func¢des que facilitam
Funcionalidade - .
AF3-E - ao usuéario realizar suas tarefas e T
apropriada .
alcancar os seus objetivos?
O CRMS possui funcionalidades
comuns adequadas a todos os
. mercados (ex. um fluxo de caixa), mas
Alinhamento ao < : ~ L
AF4-E também possui funcdes opcionais de T
mercado o ~
mercados especificos (ex. gestdo de
prontuarios de clientes, para o mercado
de saide)?
O CRMS possui tempos de resposta, de
Comportamento em PO
EDI1-E = processamento e taxas de transferéncia T
relacdo ao tempo A .
S satisfatorios?
Eficiéncia de - p
Para realizar suas fun¢gbes o CRMS
Desempenho I - . .
Utilizacao de utiliza o tipo e a quantidade de recursos
ED2-E - T
recursos computacionais de acordo com o
definido na documentacéo do produto?
O CRMS é capaz de trocar informagdes
Compatibilidade | CP1-E | Interoperabilidade | com outros sistemas e de usar as T
informacdes que foram trocadas?
O CRMS permite que 0 usuario
Reconhecimento reconhega se ele é adequado as suas
US1-E ~ necessidades (a partir da impressao T
de adequagdo |. .. .
inicial ao usar o sistema ou da
Usabilidade documentacéo associada)?
Facilidade de A
N 2
US2-E Aprendizado E facil aprender a usar o CRMS~ T
US3.1-G Operabilidade | As tarefas tem comportamento e T
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Caracteristica ID Subcaracteristica Questdo a ser avaliada Caracterizacao
US3.2-G Operabilidade A§ mensagens fornecidas pelo CRMS T
sdo claras?
US3.3-G Operabilidade Existe undo ou confirmagéo para tarefas T
com conseguéncias significativas?
US3.4-E Operabilidade O CRMS é facil de ser operado e T
controlado?
Estética da . .
- 2
US4-G interface do USUArio O CRMS tem uma interface agradavel? T
Facilidade de O CRMS possui facilidade de
US5-E = o T
navegacao navegacéo?
Qualidade da O CRMS gera relatérios e templates de
US6-E N . T
documentacdo | alta qualidade?
Visualizacio da O CRMS utiliza mecanismos, técnicas
UST7-E - = ou tecnologias de visualizagdo para T
informacéo ; ~
apresentar os dados e informagfes?
O CRMS permite o compartilhamento de
Favorece a troca h ~ :
USS8-E : ~ dados e informag8es como mecanismo T
de informagbes . B
de aprendizado da organizacdo?
O CRMS permite ao usuario
US9-E Personalizagdo | personaliza-lo de acordo com suas T
necessidades e preferéncias pessoais?
O CRMS pode ser usado quando néo ha
conectividade com a internet,
Fornecer ~
experiéncia represando as transagles efetuadas
US10-E pene durante a falta de conectividade e P
comparével ao ) . )
- sincronizando-as automaticamente ao
CRM offline . ] .
sistema assim que a conectividade for
restabelecida?
CF1-E Disponibilidade O CRMS esta oper{j\mor)gl e acessivel T
sempre que se deseja utiliza-lo?
Caso ocorra uma interrupgéo ou falha, o
- CRMS recupera os dados afetados e
Cr2-E Recuperabilidade reestabelece o estado anterior do T
sistema?
crag | Consisenciada | oS e aes, omissoes 6| T
Confiabilidade Informacéo . o B '
imprecisdes nas informacgdes?
O CRMS garante que as informagdes
Fornecer ) ~ A
. = geradas pelo sistema séo confiaveis,
CF4-E informacéo : . = T
confiavel isto &, sdo completas, corretas,
consistentes?
Fornecer .
CE5-E informagao O CRMS € capaz de fornecer T
; informag®es integradas?
integrada
O CRMS tem controle de acesso, isto &,
SEG1-G | Confidencialidade | protecéo contra acessos nao T
autorizados?
Seguranca O CRMS possui mecanismos de
) ) prevencdo para que dados ndo sejam
SEG2-G Integridade corrompidos ou modificados  por T
acessos nao autorizados?
Manutengdes no CRMS podem ser
MAN1-E | Modificabilidade |realizadas de forma eficiente e sem NA
perda da qualidade do produto?
A estrutura para rastreabilidade existe e
MAN2.1-G| Analisabilidade | estd completa de forma a poder apoiar a NA
andlise do impacto de mudancas?
E possivel analisar o CRMS para
avaliar o impacto de uma mudanca em
Manutenibilidade |MAN2.2-E | Analisabilidade | UM2 d€ suas partes, para diagnosticar NA
deficiéncias e causas de falhas ou para
identificar partes do sistema que
necessitam ser modificadas?
E possivel estabelecer critérios de teste
MAN3.1-E Testabilidade e testar o produto com relagéo a estes NA
critérios, de forma efetiva e eficiente?
A estrutura para rastreabilidade existe e
MAN3.2-G| Testabilidade estad completa de forma a poder apoiar a NA

realizacdo de testes apdés a mudanca?
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Caracteristica ID Subcaracteristica Questdo a ser avaliada Caracterizacao
Ha a disponibilidade de casos de teste’
MAN3.3-G| Testabilidade para realizagao de testes de regressao NA
ap6és mudancas?
O CRMS permite aumentar a sua
capacidade, conforme a demanda de
uso, sem que ocorra degradacdo no
MAN4-E Escalabilidade |desempenho quando se eleva a T
quantidade de usuérios, de tarefas em
execugdo ou a quantidade de dados em
processamento?
MANS-E Quali(_iade da O CRMS posst_Ji uma arquitetura de NA
arquitetura software de qualidade?
MANG-E Qualidade do O CRMS possui um njodelo de dados NA
modelo de dados | completo e compreensivel?
O CRMS pode ser adaptado com
PTB1-E Adaptabilidade facilida_de para uso em um ambiente T
operacional diferente daquele para o
Portabilidade gual foi desenvolvido?
. O CMRS é flexivel de modo a poder ser
PTB2-E Allnhamgnto utilizado por organizag@es de diferentes T
organizacional
tamanhos e segmentos de mercado?

Caracteristica de
QUALIDADE do PRODUTO
Adequacédo Funcional
Eficiéncia no Desempenho
Compatibilidade
Usabilidade
Confiabilidade
Seguranca
Manutenibilidade
Portabilidade

Caracterizacao

||| |||

Pontos Fortes

e As possibilidades de customizacdo de funcionalidades, interface e

diferentes tipos de visualizacdo sdo bastante variadas e consistentes
entre si.

Pontos Fracos

e O acesso off-line é limitado no app mobile e a apenas algumas

funcionalidades. Além disso, a questdo do modelo a ser avaliada ndo
especifica o tipo de dispositivo utilizado (desktop, mobile etc.).

4. QUALIDADE EM USO

Foi realizada pesquisa de opinido com usuarios do produto sobre a
qualidade em uso em 06/Julho/2020, tendo sido totalmente atendido
este requisito do modelo.

Como resultado da avaliacdo, a Dimenséo de Qualidade do Produto foi
caracterizada como Nivel: OURO

Rio de Janeiro, 7 de julho de 2020

Gleison dos Santos Souza
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Apéndice VIII — Avaliacdes da Avaliacao

Qualidade de
Produto de
Software

AVALIACAO DO PROCESSO DE AVALIACAO PELA EQUIPE DE

AVALIACAO

¢ NOME DO PRODUTO: Sistema CRM X
e DADOS DA AVALIA(;AO:

o Tipo de Avaliacdo: Avaliacdo de produto ja disponivel no mercado

o Data da Avaliagdo: 7/7/2020

1) Papel na Equipe de Avaliacédo

(X)) Avaliador Lider ( ) Membro da Equipe de Avaliacdo

2) Indique o nivel de dificuldade que vocé teve durante a avaliagdo no/na:

~ Nenhuma Alguma - Muita
Questdo dificuldade | dificuldade | Dificuldade | e i e
Entendimento e uso do Instrumento de X
Avaliacédo
Entendimento e uso do Método de X
Avaliacao
Caracterizacéo das subcaracteristicas de X
qualidade
Caracterizacdo das caracteristicas de X
qualidade
Atribuicdo de Nivel ao produto X

3) Vocé tem alguma sugestdo de melhoria para o instrumento de avaliagéo?

Sem comentarios adicionais.

4) Vocé tem alguma sugestdo de melhoria para o método de avaliagéo?

Sem comentarios adicionais.
5) Outros comentéarios:

Sem comentarios adicionais.
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Qualidade de
Produto de
Software

AVALIACAO DO PROCESSO DE AVALIACAO PELA EQUIPE DE

AVALIACAO

¢ NOME DO PRODUTO: Sistema CRM X

e DADOS DA AVALIAGAO:

o Tipo de Avaliacdo: Avaliacdo de produto ja disponivel no mercado
o Datada Avaliagao: 7/7/2020

1) Papel na Equipe de Avaliacédo

() Avaliador Lider (X)) Membro da Equipe de Avaliacéo

2) Indigue o nivel de dificuldade que vocé teve durante a avaliagdo no/na:

~ Nenhuma Alguma . Muita
Questao dificuldade | dificuldade | Dficuldade |y iade
Entendimento e uso do Instrumento de X
Avaliacao
Entendimento e uso do Método de X
Avaliacao
Caracterizacéo das subcaracteristicas de X
qualidade
Caracterizacéo das caracteristicas de X
qualidade
Atribuicao de Nivel ao produto X

3) Vocé tem alguma sugestédo de melhoria para o instrumento de avaliagdo?

Nenhuma sugestao.

4) Vocé tem alguma sugestdo de melhoria para o método de avaliacdo?

Nenhuma sugestao.
5) Outros comentérios:

Nada a declarar.
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