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Sistemas de CRM (Customer Relationship Management) se tornaram populares 

na década de 1980 ao apoiar empresas na gestão de relacionamento com seus clientes. 

São complexos, atendem a diversos contextos de uso e estão amplamente disponíveis 

na indústria. É importante entender como funcionam para avaliar sua qualidade, 

apoiando sua seleção de forma adequada. Os modelos de qualidade existentes em 

normas para avaliação da qualidade de produtos de software são genéricos, 

disponibilizando características de qualidade que pretendem ser pertinentes para todos 

os tipos de produto de software. Contudo, tais normas assinalam a necessidade de 

particularização de tais modelos para contextos específicos de uso. Este trabalho 

propõe um conjunto de características de qualidade específico para o contexto de 

sistemas de CRM, baseado na particularização dos modelos de qualidade presentes na 

norma internacional ISO/IEC 25010. Um conjunto de características de qualidade de 

sistemas de CRM foi identificado via mapeamento sistemático da literatura, com mais 

de 200 artigos, e um survey, com 101 participantes, confirmou a importância do conjunto 

com profissionais e usuários de sistemas de CRM. Os modelos da norma internacional 

ISO/IEC 25010 foram, então, adaptados aplicando-se o conjunto identificado de 

características de CRM. Também é proposto um procedimento de avaliação específico 

para sistemas de CRM, adaptado de um modelo existente de avaliação da qualidade de 

produtos de software. Uma avaliação de um sistema de CRM disponível no mercado foi 

realizada, confirmando a validade de uso das características de qualidade identificadas 

e do método de medição 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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Glossário de Termos e Siglas 

 

• COTS Commercial of-the-shelf (Produtos de Software de prateleira) 

• CRM Customer Relationship Management (Gerenciamento de 

Relacionamento com Clientes) 

• CRMS Customer Relationship Management System(s)- (Sistema(s) 

de Gerenciamento de Relacionamento com cliente(s)) 

• SLA Service Level Agreement- (Acordo de nível de serviço)  
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Capítulo 1 – Introdução 

 

Este capítulo apresenta a contextualização da dissertação, a motivação para o 

trabalho realizado, as questões e objetivos de pesquisa, a metodologia de pesquisa 

utilizada para realizar o trabalho e como o texto da dissertação está estruturado. 

 

1.1. Contexto e Motivação 

Sistemas de CRM (Customer Relationship Management Systems - CRMS) i) 

apoiam empresas a gerirem o relacionamento com clientes, criando uma cultura focada 

no cliente, com visão global da operação e relacionamentos com clientes, fornecedores 

e concorrentes; ii) apoiam o planejamento e gestão das atividades de áreas de 

Marketing, Vendas, Atendimento e Serviços; iii) evidenciam as informações de clientes, 

ajudando gerentes a questionarem, identificarem e priorizarem pontos críticos dos 

relacionamentos com os clientes (LINDGREEN et al., 2006); iv) identificam e geram 

conhecimentos que permitirão contatar os clientes, prover serviços, coletar, armazenar 

seus dados e construir uma visão global dos clientes e v) viabilizam a gestão e 

manutenção de um grande volume de dados, que se transformam em informações para 

a tomada de decisões, ajudando as empresas a determinarem ações, desenvolverem 

estratégias de contato, aumentarem vendas e reterem clientes. (KHODAKARAMI, 

2014). 

Em seu relatório 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 núcleo seria um CRMS que 

gerenciaria os atendimentos de forma inteligente. No relatório de 2019, a mesma 

consultoria previu que até 2022, 70% das interações das empresas serão realizadas 

através de tecnologias emergentes como aprendizado de máquina, inteligência artificial, 

robôs de bate papo e mensagens via celulares (GARTNER, 2019). No relatório mais 

recente (GARTNER, 2020), ampliou as expectativas para estes sistemas, prevendo que: 

• Até 2022, 50% das grandes empresas ainda terão falhado em unificar os canais 

de engajamento, resultando em uma experiência do cliente desarticulada e 

isolada que carece de contexto. 
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• Até 2023, 30% das organizações de atendimento ao cliente fornecerão 

atendimento proativo ao cliente usando inteligência artificial (IA), orquestração 

de processos e inteligência contínua. 

• Até 2025, as organizações de atendimento ao cliente que incorporarem IA em 

suas plataformas multicanal de engajamento com o cliente aumentarão a 

eficiência operacional em 25%. 

• Até 2023, mais de 40% das implantações de gerenciamento de serviço de campo 

(Field Services Management) incluirão colaboração em realidade aumentada 

móvel e ferramentas de compartilhamento de conhecimento, contra menos de 

10% em 2019. 

É possível verificar no relatório que existem seis competidores líderes de 

mercado, além de dez competidores divididos entre os quadros de Desafiadores, 

Competidores de nicho e visionários. No entanto, é importante ressaltar que o relatório 

é limitado a apenas competidores que no ano do relatório alcançaram alguns critérios 

de seleção relacionados às suas vendas e faturamento, considerando, portanto, apenas 

os maiores produtos da indústria. Isto reforça a grande disponibilidade de CRMS. 

Embora os CRMS estejam amplamente disponíveis no mercado, não foram 

encontrados estudos, guias ou documentação consensual sobre as características e 

subcaracterísticas de CRMS que pudessem apoiar a avaliação da qualidade destes 

produtos de software, considerando suas especificidades. Foram encontrados estudos 

que abordavam este tema citando apenas algumas de suas características de qualidade 

e orientados para contextos específicos de produtos, algum nicho de mercado ou 

trabalhos gerais, não tratando da identificação de características de qualidade de 

software importantes a todos os CRMS. Portanto, não foi possível encontrar um 

referencial teórico abrangente sobre as características de qualidade que CRMS 

precisam possuir para apoiar projetistas, implementadores, avaliadores da qualidade ou 

executivos interessados em avaliação ou seleção de CRMS. 

Estão disponíveis na literatura normas e modelos para avaliação da qualidade 

de produtos de software, como a norma internacional ISO/IEC 25010 (ISO/IEC, 2011a) 

que é a atualização da norma ISO/IEC 9126 (ISO/IEC, 2001) e os modelos QPS 

(ROCHA et al., 2016) e AENOR (ASOCIACIÓN ESPAÑOLA DE NORMALIZACIÓN Y 

CERTIFICACIÓN, 2018). Estas normas e modelos são gerais e não particularizam as 

definições e práticas para nenhum tipo específico de produto. Entretanto, para uma 

avaliação mais completa de produtos de software, esta particularização pode ser 



 
 

3  
 

 

 

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

necessidade de sua particularização para contextos de uso de software específicos. 

 

Figura 1.1 – Quadrante Mágico Gartner para CRMS (Adaptado de GARTNER, 2020). 

 

Diferentes tipos de produtos de software demandam requisitos específicos de 

qualidade por possuírem diferentes partes interessadas e tipos de usuários com 

características peculiares. Logo, para cada tipo de produto de software é necessário 

identificar quais são os seus requisitos de qualidade e tipos de usuários, para ser 

possível assim, definir características, subcaracterísticas, medidas e procedimentos de 

avaliação. 

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

forma diferente e associa seu entendimento a um dado contexto (KITCHENHAM & 
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PFLEEGER, 1996). Deste modo, é 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 

qualidade para este tipo de produto de software. Entendemos que identificar as 

características de qualidade inerentes aos CRMS ajudará a apoiar avaliações de 

qualidade destes produtos. Este trabalho de particularização, que não é trivial, exige o 

apoio e conhecimento de especialistas.  

Este cenário nos motivou a realizar este trabalho, focado em identificar quais são 

os requisitos de qualidade importantes para CRMS, particularizar as características e 

subcaracterísticas de qualidade presentes nos modelos da norma internacional ISO/IEC 

25010 para CRMS e propor um procedimento de avaliação, baseado no modelo QPS 

(ROCHA et al., 2016), considerando as características e subcaracterísticas identificadas 

como importantes para o contexto de sistemas de CRM. 

O modelo de referência para avaliação 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 

dimensões: dimensão organizacional, dimensão de Engenharia de Software, dimensão 

de serviço e dimensão de características de qualidade do produto. Considerando as 

características de qualidade do produto, o modelo considera que devem ser avaliadas 

características gerais que devem estar presentes em qualquer produto e características 

específicas para o tipo específico de produto. É neste contexto que se situa esta 

dissertação que tem por objetivo identificar características específicas desejáveis a 

sistemas de CRM. 

 

1.2. Questões de Pesquisa 

 Com o objetivo de investigar a qualidade de sistemas de CRM 

estabelecemos as seguintes questões e sub questões de pesquisa para esta 

dissertação, conforme a seguir:  

• Q1 – Quais são as características de qualidade importantes a sistemas de CRM? 

Uma vez descobertas quais são as características de qualidade específicas de 

sistemas de CRM, questionamos ainda: 

o Q1.1 – Quais são as subcaracterísticas de qualidade específicas de 

sistemas de CRM relacionadas às características? 

• Q2 – Quais são as funcionalidades que sistemas de CRM precisam possuir? 
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Também questionamos, dado que fossem encontradas características e 

subcaracterísticas de qualidade de sistemas de CRM: 

• Q3 – Como podemos medir a qualidade de produtos de CRM com apoio das 

características e subcaracterísticas de qualidade identificadas? 

 

1.3. Objetivos de Pesquisa 

 

Esta dissertação tem o objetivo de identificar características e subcaracterísticas 

de qualidade importantes para todos os sistemas de CRM como produtos de software, 

independentemente de seu tipo, nicho ou propósito, e disponibilizar uma forma de 

avaliar estes sistemas. Para alcançar este objetivo, foram estabelecidos os objetivos 

específicos listados abaixo: 

 

1. Identificar na literatura características e subcaracterísticas importantes para 

sistemas de CRM; 

2. Confirmar com especialistas que as características e subcaracterísticas 

identificadas na literatura são, de fato, importantes; 

3. Definir um conjunto final de características e subcaracterísticas de qualidade 

de sistemas CRM e com este conjunto especializar a norma ISO/IEC 25010 

para sistemas CRM; 

4. Definir um procedimento de avaliação baseado no modelo QPS que apoie a 

avaliação de qualidade de sistemas de CRM de acordo com o conjunto final de 

características e subcaracterísticas; 

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

  

1.4. Metodologia da Pesquisa 

 

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

conforme também demonstrado na Figura 1.2: 
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Figura 1.2 - Metodologia de Pesquisa Adotada para a dissertação 

 

1. Identificar e definir o domínio 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 

informações iniciais sobre o objeto de estudo. Esta etapa também teve como 

objetivo a identificação de artigos de controle para o mapeamento sistemático. 

2. Revisão da literatura de qualidade de produtos de software: Esta etapa 

consistiu na realização de uma revisão da literatura em Qualidade de Produtos de 

Software, visando entender sua evolução, seus conceitos e revisar suas 

particularizações, para que fosse possível utilizar estas informações como base 

para as etapas seguintes da pesquisa. 

3. Mapeamento Sistemático da Literatura (MSL) de qualidade de sistemas de 

CRM: Esta etapa consistiu na execução de uma revisão da literatura, através de 

um mapeamento sistemático da literatura - quasi-Systematic Literature Review - 

(MIAN et al., 2005), para identificar as características e subcaracterísticas de 

qualidade de CRMS presentes na literatura. Como resultado desta etapa, foi gerada 
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uma lista inicial de características e subcaracterísticas de qualidade para sistemas 

de CRM. 

4. Confirmar a lista inicial de características e subcaracterísticas de qualidade 

de CRMS através de um survey na indústria: Esta etapa consistiu na execução 

de um survey na indústria com usuários e profissionais envolvidos com CRMS para 

confirmar a importância das características e subcaracterísticas presentes da lista 

inicial resultante do MSL. 

5. Elaborar a lista final de características e subcaracterísticas de qualidade: Esta 

etapa consistiu em elaborar uma lista final de características e subcaracterísticas 

de qualidade importantes para CRMS após os resultados do survey.  

6. Adaptar os modelos de qualidade da norma ISO/IEC 25010 com a lista final de 

características e subcaracterísticas importantes para CRMS: Esta etapa 

consistiu em adaptar a norma internacional ISO/IEC 25010 (2011a) com a lista final 

de características e subcaracterísticas importantes para CRMS, removendo o que 

não era considerado importante para CRMS e incluindo as novas características e 

subcaracterísticas identificadas como importantes. 

7. Definir um procedimento de medição baseado no modelo QPS e na lista final 

de características e subcaracterísticas importantes para CRMS: Este passo 

definiu um procedimento de medição adaptado do método de medição do modelo 

QPS (ROCHA et al., 2016) e na lista de características e subcaracterísticas 

importantes para CRMS. 

8. Avaliar um CRMS de mercado utilizando o procedimento de medição definido: 

Por fim, este passo consistiu em executar uma avaliação de um CRMS na indústria 

utilizando o procedimento de medição definido. 

  

1.5. Organização da dissertação 

  

Esta dissertação está organizada, após este primeiro capítulo, conforme a 

seguir: 

• CAPÍTULO II – Qualidade de Produtos de Software: este capítulo apresenta os 

principais modelos de referência de qualidade de produtos de software e normas 

relacionados à avaliação de qualidade de software, bem como trabalhos sobre 

avaliações de qualidade de produtos de software. 
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• CAPÍTULO III – Sistemas de CRM: Este capítulo introduz os sistemas de CRM, 

apresentando seus conceitos, estrutura, tipos, desafios, bem como seu contexto 

atual. 

• CAPÍTULO IV – Mapeamento Sistemático da Literatura: Este capítulo apresenta 

a revisão da literatura sobre avaliação da qualidade de sistemas de CRM que foi 

executada, descrevendo seus resultados.  Como resultado do mapeamento é 

apresentada uma lista inicial de características e subcaracterísticas de qualidade 

para sistemas CRM. Os resultados deste mapeamento sistemático 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.  

 

• CAPÍTULO V – Survey na Indústria – Confirmação de características e 

subcaracterísticas importantes para CRMS: Neste capítulo, são descritos o 

planejamento e a execução do survey executado na indústria para avaliar a 

importância da lista inicial de características e subcaracterísticas de sistemas CRM. 

O survey contou com 101 participantes. Ainda neste capítulo, é apresentada a 

lista final de características e subcaracterísticas de qualidade de CRMS, elaborada 

a partir dos resultados do survey bem como sua organização no padrão 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. 

 

• CAPÍTULO VI – Execução de avaliação de qualidade de um CRMS: Neste 

capítulo, apresentamos o procedimento de avaliação definido proposto pela 

dissertação, derivado no modelo QPS; o planejamento e a execução de uma 

avaliação da qualidade para um produto de CRM de mercado executada por uma 

https://doi.org/10.1145/3364641.3364655
https://doi.org/10.1145/3439961.3439980
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equipe de avaliação convidada, com integrantes independentes e certificados como 

avaliadores para o Modelo QPS. 

 

• CAPÍTULO VII - Considerações finais: Por fim, descrevemos a conclusão desta 

dissertação, onde serão apresentados os resultados alcançados (1 - Identificação 

de características, subcaracterísticas e funcionalidades de CRMS através de um 

mapeamento sistemático da literatura; 2 – Identificação de funcionalidades 

importantes para os CRMS; 3 - Confirmação da importância das características e 

subcaracterísticas identificadas para CRMS através da execução de survey na 

indústria de CRMS com 101 participantes; 4 – Disponibilização de lista de 

características e subcaracterísticas consideradas importantes para CRMS; 5 - 

Proposta de uma versão adaptada para CRMS dos modelos de Qualidade de 

Produto e Qualidade em Uso da norma ISO/IEC 25010; 6 – Apresentação de dois 

artigos em simpósios, com os resultados do mapeamento sistemático e survey 

executados, respectivamente. 
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Capítulo 2 - Qualidade de Produtos de 

Software 

 

Este capítulo apresenta a fundamentação teórica sobre avaliação da qualidade 

de produtos de software. Nele estão detalhadas as normas internacionais sobre 

qualidade de produtos de software e os modelos de avaliação 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 importância para esta dissertação. Também são 

apresentados alguns estudos que particularizam modelos de qualidade para contextos 

específicos. 

 

2.1. Modelos históricos 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 será usado após a entrega e se o investimento 

de tempo e recursos para garantir a alta qualidade gera lucros maiores ou maior 

participação de mercado. Em outras palavras, é fundamental saber se um bom software 

é um bom negócio. Assim, é importante entender que qualidade de software é algo que 

pode ser reconhecido, mas não definido, que tem adequação para um objetivo, 

conformidade com os requisitos, alinhamento com as características inerentes ao 

produto e é fortemente dependente do valor que o cliente está disposto a pagar pelo 

produto (KITCHENHAM & PFLEEGER, 1996). 

A literatura dispõe de normas e modelos que servem de referência para a 

qualidade de software, definindo conceitos e estabelecendo passos necessários para a 

criação de novos modelos de referência para avaliação da qualidade ou para criar 

modelos derivados dos mesmos em contextos de aplicação específicos. Embora não se 

apliquem integralmente a todos os tipos de software disponíveis, são em geral, guias e 

ponto de partida para a particularização para usos específicos em avaliações de 

qualidade 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 hierárquica, baseando-se em fatores, que são o topo da hierarquia de seu 

framework de qualidade de software. Os fatores são 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 são definidas 

para cada critério ou subcritério relacionados aos fatores, tornando cada um deles 

mensurável. O modelo apresentado na define três orientações de qualidade de software 

(Revisão do Produto, Transição do Produto e Operações do Produto). Para cada 

orientação de qualidade, estão relacionados onze fatores definidos no modelo (Figura 

2.1). Ao todo, o modelo define 23 critérios que servem de base para a definição de 

métricas. Os critérios definidos e a relação com cada um dos fatores definidos são 

apresentados na Figura 2.2. 

 

 

Figura 2.1 - Relação entre orientações e fatores do Modelo McCall (MCCALL, 1977apud 
ROCHA, 1983). 
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Figura 2.2- Relação entre orientações, fatores e critérios do Modelo McCall (MCCALL, 
1977apud ROCHA, 1983) 

 

2.1.2. Modelo Boehm 

 

O Modelo de BOEHM (1976) define uma árvore hierárquica com três níveis de 

características de qualidade de software, onde as mais gerais estão no primeiro nível, 

as intermediárias no segundo nível e as mais básicas no último nível. A Figura 2.3 

apresenta a árvore de características do modelo. As características de alto nível são 

gerais e definem as características do software mais básicas e com as quais mais 

atenção deve ser despendida, o que significa que são as características básicas para 

que um software seja usável e útil. As caraterísticas intermediárias são parte integrante 

das gerais e, portanto, são importantes e requeridas para que as três características 

básicas sejam atendidas. As características primitivas, do mais baixo nível hierárquico, 

são fortemente diferenciadas umas das outras e se combinam em conjuntos de 

condições necessárias para as características de nível intermediário 
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Figura 2.3 - Árvore 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 características, 

compostas por vinte e sete subcaracterísticas e, para cada uma das subcaracterísticas, 

detalhamento de uma ou mais métricas, conforme Figura 2.4; a segunda parte, focada 

na qualidade em uso do produto de software, define quatro características que devem 

ser atendidas, conforme Figura 2.5. 

 

Figura 2.4 - Organização de características e subcaracterísticas da ISO/IEC 9126 (ISO/IEC, 
2001). 
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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 

família 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 gerência 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 avaliação de produtos de 

software -, a família de normas ISO/IEC 25000 traz guias para gestão, medição e 

avaliação de produtos software.  

Organizada em divisões, as normas internacionais desta família são guias 

para utilização em contextos genéricos, com o estabelecimento de definições 

sobre requisitos, avaliação da qualidade de software e medição de sistemas e 

software. Deste modo, para usos específicos, estas normas podem ser 

particularizadas e adequadas ao uso desejado.   

As divisões de normas têm o objetivo de fornecer um conjunto comum de 

modelos de referência, terminologia, definições e orientação para o uso prático 

dos padrões e relatórios técnicos associados (ISO/IEC, 2014):   

 

1. ISO/IEC 2500n – Divisão de Gerenciamento de Qualidade, 

2. ISO/IEC 2501n – Divisão de Qualidade de Modelos, 

3. ISO/IEC 2502n – Divisão de Qualidade de Medição, 

4. ISO/IEC 2503n – Divisão de Qualidade de Requisitos, 
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5. ISO/IEC 2504n – Divisão de Qualidade de Avaliação e, 

6. ISO/IEC 25050 a ISO/IEC 25099 – Divisão reservada para futuras 

extensões 

Contudo, como o esta dissertação está focada nas características de 

qualidade de produtos de software, usaremos os termos, conceitos e definições 

pertinentes apenas à 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 revisão 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 

são organizados em características e subcaracterísticas, no entanto, o modelo de 

qualidade de produtos e sistema foca nos aspectos estáticos e dinâmicos do software, 

incluindo seu código, enquanto o de Qualidade em Uso foca nas interações entre 

produto e usuário dado um contexto de uso. A Figura 2.6 mostra as características e 

subcaracterísticas do Modelo de Qualidade Em Uso e suas definições estão descritas 

na Tabela 2.1 e Tabela 2.2, respectivamente. A Figura 2.7 mostra as características e 

subcaracterísticas do Modelo de Qualidade de Produtos e sistemas e suas definições 

estão apresentadas na Tabela 2.3 e Tabela 2.4, respectivamente. 
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Figura 2.6 - Modelo de Qualidade em Uso da norma ISO/IEC 25010 (ISO/IEC, 2011a) 

 

Tabela 2.1 - Definições de Características do Modelo de Qualidade em Uso da norma ISO/IEC 
25010 (ISO/IEC, 2011a) 

Característica Definição 

Efetividade 
Acurácia e completeza com que o usuário alcança objetivos 
específicos. 

Eficiência 
Recursos dispendidos em relação à acurácia e completeza 
com a qual os usuários atingem os objetivos. 

Satisfação 
Grau em que as necessidades do usuário são satisfeitas 
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 à economia, a vidas humanas e ao ambiente. 

Cobertura de 
contexto 

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

 

Tabela 2.2 - Definições de subcaracterísticas do Modelo de Qualidade em Uso da norma 
ISO/IEC 25010 (ISO/IEC, 2011a) 

Subcaracterística Definição 

Utilidade 
Grau em que o usuário está satisfeito com o alcance percebido 
de objetivos pragmáticos incluindo o resultado do uso e a 
consequência do uso. 

Confiança 
Grau de confiança em que o sistema ou produto vai se comportar 
conforme esperado. 

Prazer 
Grau em que o usuário tem prazer em atingir suas necessidades 
pessoais. 

Conforto no uso Grau em que o usuário está satisfeito com conforto físico. 

Mitigação de Riscos 
Econômicos 

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

Mitigação de Riscos à 
Segurança e à Saúde 

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

Mitigação de Riscos 
Ambientais 

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

Completude de  
Contexto 

Grau em que o produto ou sistema pode ser usado com 
efetividade, eficiência, livre de riscos e com satisfação em todos 
os contextos de uso especificados. 

Flexibilidade Grau em que o produto ou sistema pode ser usado com 
efetividade, eficiência, livre de riscos e com satisfação em 
contextos de uso além dos inicialmente especificados. 

 

 

Figura 2.7 - Modelo de Qualidade de Produto ISO/IEC 25010 (ISO/IEC, 2011a, tradução 
própria) 

 

Tabela 2.3 - Definições de Características do Modelo de Qualidade de Produtos De Software e 
sistemas (ISO/IEC, 2011a) 

Característica Definição 

Adequação funcional 
Grau em que o produto fornece funções que atendem as 
necessidades estabelecidas ou implícitas, quando usado sob 
condições especificadas. 

Eficiência no 
desempenho 

Desempenho relativo à quantidade de recursos usados sob 
condições estabelecidas. 

Compatibilidade 
 

Grau pelo qual o produto é capaz de trocar informações com 
outros produtos ou executar suas funções requeridas, quando 
está compartilhando o mesmo ambiente de hardware e 
software. 

Usabilidade 

Grau em que o produto pode ser usado por usuários 
especificados para atingir objetivos especificados com 
efetividade, eficiência e satisfação em um contexto de uso 
especificado. 

Confiabilidade 
Grau em que o produto executa as funções especificadas nas 
condições especificadas em um determinado período. 

Segurança 
Grau em que o produto assegura que os dados são acessíveis 
apenas a pessoas com acesso autorizado. 

Manutenibilidade 
Grau de efetividade e eficiência com que o produto pode ser 
modificado por mantenedores estabelecidos. 

Portabilidade 
Grau de efetividade e eficiência com que o produto pode ser 
transferido de um hardware, software e sistema operacional 
para outro. 
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Tabela 2.4 - Definições de Subcaracterísticas do Modelo de Qualidade de produtos de software 
e sistemas (ISO/IEC, 2011a) 

Subcaracterística Definição 

Completeza funcional 
Grau em que o conjunto de funções cobrem todas as tarefas e 
objetivos dos usuários especificados. 

Correção funcional 
Grau em que o produto ou sistema fornece resultados corretos 
com o grau de precisão necessário. 

Funcionalidade 
apropriada 

Grau em que as funções facilitam a realização das tarefas e 
objetivos. 

Comportamento em 
relação ao tempo 

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

Utilização de recursos 
Grau em que a quantidade e tipo de recursos usados pelo 
produto ou sistema, ao realizar as funções, está de acordo com 
os requisitos. 

Capacidade 

grau em que os limites máximos de parâmetros (por exemplo: 
número de itens que podem ser armazenados, número de 
usuários concorrentes) de um produto ou sistema atendem os 
requisitos. 

Coexistência 
Grau com que o produto pode realizar suas funções 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 informação e usar a informação que foi trocada. 

Reconhecimento da 
adequação 

Grau em que o usuário reconhece se o produto ou sistema é 
adequado a suas necessidades (a partir da impressão inicial do 
produto/sistema ou documentação associada). 

Facilidade de 
aprendizado 

Grau em que o produto ou sistema pode ser usado por usuários 
especificados para alcançar objetivos específicos de aprender 
a usar o produto ou sistema com efetividade, eficiência, livre de 
riscos e com satisfação em contextos de uso especificados. 

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

Proteção de erros do 
usuário 

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

Estética da interface 
com o usuário 

Grau com que a interface permite uma interação agradável com 
o usuário. 

Acessibilidade 

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

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

Disponibilidade 
Grau em que o sistema, produto ou componente está 
operacional e acessível quando requerido para uso. 

Tolerância a falhas 
Grau em que o sistema, produto ou componente opera como 
desejado apesar da presença de erros de software ou de 
hardware. 

Recuperabilidade 
Grau em que, no caso de interrupção 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 acessíveis apenas aos autorizados a ter acesso 
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Subcaracterística Definição 

Integridade 
Grau em que o produto conta com proteção contra acesso não 
autorizado ou modificação de programas e dados. 

Não repúdio 
Grau em que ações ou eventos podem ser provados de terem 
acontecido, de forma que não possam ser repudiados 
posteriormente. 

Atribuição 
Grau em que as ações de uma entidade podem ser rastreadas 
unicamente à 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 mudança em um componente 
tenha um impacto mínimo em outros componentes. 

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

Modificabilidade 
Grau em que um produto ou sistema pode ser modificado com 
efetividade e eficiência sem introdução de defeitos ou 
degradação da qualidade atual do produto. 

Analisabilidade 

Grau de efetividade e eficiência pelo qual é possível avaliar o 
impacto no produto de uma determinada mudança a uma ou 
mais de suas partes, ou para diagnosticar um produto com 
relação a deficiências ou causas de falhas ou para identificar 
partes a serem modificadas. 

Testabilidade 
Grau de efetividade e eficiência pelo qual é possível estabelecer 
critérios de teste para o produto e testes podem ser executados 
para verificar se os critérios foram alcançados. 

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

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

Possibilidade de 
substituição 

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

 

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

qualidade, desde que fornecidos a justificativa para quaisquer alterações e um 

mapeamento entre o modelo personalizado e o modelo padrão. Também informa que a 

adaptação deve levar em conta as características e subcaracterísticas 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. Certificação e Avaliação de Produtos de Software na 

indústria 

 

Diversas iniciativas para certificações e avaliações da qualidade de produtos de 

software estão disponíveis na literatura e nas seções a seguir descrevemos algumas 

delas. Será dado um foco maior ao Modelo QPS por sua relação com este trabalho. 

 

2.2.1. MEDE-PROS 

 

Este modelo MEDE-PROS (GUERRA & COLOMBO, 2009) teve grande 

importância para a indústria 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 avaliação considerava sete componentes de qualidade 

(Figura 2.8):  Instalação, Documentação do Usuário, Interface de Usuário, Software, 

Descrição do Produto, Embalagem e Desinstalação. Cada um destes componentes era 

derivado de características e subcaracterísticas definidas na norma ISO/IEC9126 

(limitadas a Portabilidade, Usabilidade, Funcionalidade Eficiência e Confiabilidade) e 

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

 
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 Ciência, Tecnologia, Inovação e Comunicação, como um 

modelo de referência para certificar produtos de software, principalmente como requisito 

obrigatório para participação em processos licitatórios públicos, conforme decreto 8.186, 

de 17 de janeiro de 2014. O modelo de referência certificava produtos de forma alinhada 

às expectativas de inovação do governo brasileiro, atestando que o produto de software 

possuía qualidade e preocupação com inovação tecnológica.  A estrutura do modelo 

estava baseada em quatro partes, denominadas camadas conceituais hierárquicas. A 

camada inicial definida como “Software resultante de desenvolvimento e inovação 

tecnológica realizados no país” era tratada como um conceito fundamental do modelo. 

A camada seguinte, estava dividida em quatro áreas denominadas de Áreas de 

Competência:  

 

1. Desenvolvimento Tecnológico, como objetivo de responder à questão: “O 

software é resultante de desenvolvimento tecnológico no país?”;  

2. Gestão de Tecnologia, como objetivo de responder à questão: “O software é 

mantido tecnologicamente autônomo e competitivo?”;  

3. Gestão de Negócios, como objetivo de responder à questão: “O software 

potencializa negócios baseados em conhecimento e é direcionado por esses 

negócios?” e,  

4. Melhoria Contínua, como objetivo de responder à questão: “O software é 

resultante de ações de melhoria contínua originadas na gestão de pessoas, 

processos e conhecimentos destinadas a apoiar e potencializar o seu 

desenvolvimento e a inovação tecnológica?”. 

 

 A terceira camada era pautada em dezesseis resultados esperados, isto é, 

condições que precisavam ser atendidas, e que descreviam cada área de competência. 

Por fim, na quarta camada, diversas orientações e indicadores davam detalhamento a 

cada um dos resultados esperados definidos na terceira camada. A Figura 2.9 mostra 

como cada área de competência estava relacionada aos resultados esperados. O 

modelo foi desativado em 2017, dada a extinção da obrigatoriedade para processos de 

licitação, tendo sua última avaliação sido feita em janeiro de 2017. 
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Figura 2.9 - Áreas de Competência e Resultados Esperados (CTI RENATO ARCHER, 2013) 

 

2.2.3. Certificação AENOR para a qualidade do produto de 

software 

A Associação Espanhola de Normalização e Certificação (AENOR), entidade do 

governo espanhol, criou uma certificação para a qualidade de produtos de software 

baseada na família de normas ISO/IEC 25000 (ISO/IEC, 2014)focada em 

manutenibilidade que permite que as organizações espanholas avaliem a qualidade dos 

seus produtos, bem como empresas compradoras decidam por produtos de software 

certificados ou não. Dentre os benefícios de conseguir a certificação estão a 

diferenciação de concorrentes, melhoria de SLAs (Service Level agrément), prevenção 

de defeitos, análise do desempenho do produto e a garantia de níveis adequados de 

segurança no produto (ASOCIACIÓN ESPAÑOLA DE NORMALIZACIÓN Y 

CERTIFICACIÓN, 2018). 

A certificação é obtida após solicitação de avaliação para o AQC Lab (Alarcos 

Quality Center: Laboratory for Software Quality Evaluation), laboratório acreditado pela 

AENOR, e leva em conta o código, estrutura do produto,  criação de métricas para medir 

desempenho, analisabilidade, capacidade de reutilização e modificação, modularidade, 

capacidade de ser testado, dentre outras dimensões de manutenção. Empresas que 

realizaram a certificação mostraram benefícios como a redução de incidentes corretivos 
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em até 75%, até 40% no tamanho de seus produtos e até 30% em tarefas de 

manutenção. (RODRÍGUEZ et al., 2015).  

 

2.2.4. QPS – Modelo de Referência para Avaliação da 

Qualidade de Produtos de Software 

 

O modelo de referência para avaliação da Qualidade de Produtos de Software 

(QPS) (ROCHA et al., 2016) é uma iniciativa para a avaliação 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 consideração quatro 

dimensões: 

 
1. Dimensão Organizacional: uma empresa que coloca um produto no 

mercado precisa ter uma documentação do produto, processos 

organizacionais e atributos de processo que garantam a implementação 

desta dimensão e das dimensões de Engenharia de Software e de Serviços.  

2. Dimensão de Engenharia de Software: uma empresa que coloca um 

produto no mercado precisa ter processos de manutenção corretiva, 

evolutiva e adaptativa (quando pertinente).  

3. Dimensão de Serviço: uma empresa que coloca um produto no mercado 

precisa ter um serviço de atendimento ao cliente. 

4. Dimensão de Produto: um produto de software disponível no mercado deve 

possuir uma descrição do produto, uma documentação para o usuário e 

características de qualidade que podem ser: (i) características essenciais a 

qualquer produto; e, (ii) características que devem estar presentes em 

determinados produtos para atender às suas especificidades. 

 

O modelo QPS (Figura 2.12) foi definido considerando as principais normas 

internacionais, de modo que as Dimensões de Engenharia de Software e 

Organizacional, estão baseadas na ISO/IEC 12207 (ISO/IEC, 2008a) e na ISO/IEC 

33020 (ISO/IEC, 2015f); a dimensão de Serviços está baseada na ISO/IEC 20000 

(ISO/IEC, 2011c) e ISO/IEC 33000 (ISO/IEC, 2015e); a dimensão de Características 

de Qualidade do Produto está baseada na série de normas ISO/IEC 25000 (ISO/IEC, 
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2014); e o processo de avaliação está baseado na ISO/IEC 33020 (ISO/IEC, 2015f) e 

na ISO/IEC 25000 (ISO/IEC, 2014). Embora existam quatro dimensões, focaremos 

somente na Dimensão de Qualidade do Produto, uma vez que está diretamente 

relacionada ao objetivo do trabalho, abordando diretamente sobre a definição e 

avaliação de requisitos de qualidade específicos do produto desta dimensão.  

 

 

Figura 2.10 - Visão do Modelo de Referência QPS para Avaliação de Produtos de Software e 
sua relação com Normas Internacionais (ROCHA et al., 2016) 

 

As avaliações de produtos pelo QPS podem ser realizadas em duas situações: 

(i) avaliação de um produto no seu lançamento no mercado, para que seja lançado com 

uma avaliação ou (ii) avaliação de um produto já disponível e em uso pelo mercado. O 

modelo tem por base os princípios de avaliação contínua e fornece o resultado da 

avaliação em um dos três níveis: Bronze, Prata e Ouro. Os níveis são acumulativos e, 

portanto, o nível Prata possui todos os requisitos do nível Bronze e o nível Ouro todos 

os requisitos dos níveis Bronze e Prata. Desta forma, para se atingir um nível acima é 

necessário atingir todos os requisitos do nível anterior. 

A avaliação leva em consideração um conjunto de características de qualidade 

gerais da ISO/IEC 25000 (ISO/IEC, 2014) e atribui um grau de alcance da característica 

do produto em uma escala, onde, T é atribuído para “Totalmente atendido”, L para 

Modelo de 
Referência 

para Avaliação 
de Produto de 

Software

Dimensão 
Organizacional

Dimensão 
de Produto

Dimensão 
de 

Engenharia 
de Software

Dimensão 
de Serviços

ISO/IEC 
20000-1

ISO/IEC 
20000-4

ISO/IEC 
33000

ISO/IEC 
25010

ISO/IEC DIS 
25022.2

ISO/IEC DIS
25023.2

ISO/IEC  
21051

ISO/IEC 12207 e ISO/IEC 33020

ISO/IEC 12207 e ISO/IEC 33020
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“Largamente atendido”, P para “Parcialmente atendido” e N para “Não atendido”. A 

Tabela 2.5 mostra os aspectos avaliados na dimensão de Qualidade de Produto de 

acordo com cada nível.  

A dimensão de Produto tem o objetivo de avaliar i) se toda a documentação que 

descreve o produto e os manuais de usuário estão disponíveis e se possui as 

características estabelecidas no modelo; ii) se um conjunto de medidas para 

características de qualidade do produto estão de acordo com o estabelecido para o 

nível, conforme Tabela 2.5, iii) se é avaliada a qualidade em uso e, iv) se existe definição 

e avaliação de requisitos de qualidade específicos para o tipo de produto em questão. 

 
Tabela 2.5 - Requisitos obrigatórios para a dimensão de Produto de acordo com cada nível do 

QPS (ROCHA et al, 2016) 

DIMENSÃO DE QUALIDADE DO PRODUTO 
Nível 

Bronze Prata Ouro 

Descrição do Produto    

Documentação do Usuário    

Medida: Consistência Operacional    

Medida: Clareza das Mensagens    

Medida: Existência de undo    

Medida: Aparência da Interface (se pertinente)    

Medida: Controle de Acesso    

Medida: Apoio da Documentação para Análise    

Medida: Integridade dos dados -   

Medida: Apoio da Documentação para Testes -   

Medida: Disponibilidade de Casos de Teste -   

Avaliação da qualidade em uso -   

Definição e avaliação de requisitos de qualidade específicos do 
produto 

- -  

 

2.3. Trabalhos relacionados - Particularizações de 

modelos de qualidade 

 

As normas internacionais são guias iniciais de referência, contudo, suas 

definições não abrangem todos os tipos de aplicações ou contextos de uso, uma vez 

que cada produto de software possui particularidades inerentes à sua natureza como 

hardware, tecnologias únicas e especificidades de uso. Deste modo, é importante utilizar 

estes guias como referencial e particularizar suas orientações em usos específicos. 

Descreveremos a seguir trabalhos que particularizam normas internacionais de 

qualidade ou adicionam conceitos a elas, de modo a permitir a solução de diferentes 

problemas da indústria e ou de contextos específicos de uso do produto de software.   

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

qualidade de softwares que é baseado em combinações de características, 
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consequências e valores. O ponto de vista de diferentes stakeholders é considerado, 

dado que o autor pontua que para diferentes partes interessadas existe uma visão e 

motivação distintas ao usar o produto. Seu estudo mostrou que o que gera valor para 

cada stakeholder é um objetivo apropriado para avaliação de software, destacando não 

apenas que usuários e desenvolvedores têm objetivos diferentes, mas também quais 

são esses objetivos. Mostrou, ainda, que o uso de estruturas cognitivas pode melhorar 

a compreensão das características selecionadas durante a avaliação da qualidade e 

como estão relacionadas com a perspectiva do avaliador. Traz à tona que, tanto as 

características presentes na ISO/IEC 9126 (ISO/IEC, 2001) quanto as ausentes são 

necessárias para a avaliação 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 características de 

qualidade compiladas de modelos de qualidades encontrados na literatura, incluindo a 

norma ISO/IEC 9126. O objetivo foi identificar as diferentes visões de cada parte 

interessada.  

TORCHIANO et al. (2002) definiram um framework específico para produtos 

COTS (Commercial of-the-shelf) derivado das características da norma ISO/IEC 9126, 

com atributos e medidas específicas que podem ser usados para selecionar um 

componente, tecnologia ou ferramenta específica para o contexto de COTS. 

CARVALLO et al. (2006), CARVALLO et al. (2007) e VEGA et al. (2007) 

definiram um catálogo de critérios de qualidade de software estendido da ISO/IEC 9126 

para apoiar a seleção de componentes de software. O resultado do trabalho estendeu 

a norma adicionando mais 180 (cento e oitenta) critérios específicos para a seleção de 

softwares COTS.  

SEFFA et al. (2006) avaliam a característica usabilidade frente a padrões e 

modelos de usabilidade, dentre eles a ISO/IEC 9126 e, neste caso, evidenciou suas 

limitações, 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 específicas de usabilidade.  

STEFANI & XENOS (2008) definiram um modelo de avaliação de qualidade 

específico para sistemas de e-commerce baseado em redes bayesianas e nas 

características da ISO/IEC 9126 que foram adaptadas para o contexto específico.  
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BEHKAMAL et. al (2009) propuseram um modelo de qualidade para avaliação 

de aplicativos B2B (Business to Business) após análise de modelos de qualidade 

existentes, inclusive os da ISO/IEC 9126. O modelo foi customizado de acordo com 

características de aplicativos B2B, considerando seus requisitos de qualidade. A 

avaliação proposta leva em conta o ponto de vista de desenvolvedores e usuários finais, 

gerando uma nota para cada decisão. 

TRIENEKENS et al. (2010) desenvolveram uma abordagem de avaliação 

utilizando as características da ISO/IEC 9126 para o contexto de sistemas críticos como, 

por exemplo, os sistemas embarcados em navios e aviões. 

FAHMY et al. (2012) definiram um modelo de avaliação da qualidade de e-books 

derivando as características da ISO/IEC 9126 e estabeleceram trinta e cinco 

subcaracterísticas específicas para avaliações deste tipo de produto de software. 

GREGORY (2015) identificou as características de qualidade essenciais 

(Manutenibilidade, Funcionalidade, Flexibilidade de customização e Implementação - 

facilidade de integração) para selecionar produtos ERP (Entreprise Resource Planning) 

para pequenas empresas e criou um conjunto de características específicas 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 

características Eficiência, Portabilidade, Funcionalidade, Segurança e Confiabilidade.  

JAGLI & CHANDRA (2016) propuseram um modelo para avaliar a capacidade 

de personalização de serviços SaaS (Software as a Service) na nuvem, considerado 

atributo chave de SaaS. O modelo é baseado em atributos relacionados a SaaS e sua 

organização é feita hierarquicamente em uma estrutura de árvore. O objetivo do modelo 

é que os resultados sejam analisados e interpretados para previsão futura da seleção 

qualitativa de SaaS para a personalização do serviço. O autor avalia os modelos da 

ISO/IEC 9126 como não pertinentes para o contexto de SaaS, especificamente para 

customização de serviço e, por isso, justifica a criação do modelo específico.  

MORAES & LIMA JUNIOR (2017) propuseram uma nova metodologia para 

avaliar a qualidade de produtos de software de gestão de projetos, baseada nas 

características e subcaracterísticas da norma ISO/IEC25010 e na ferramenta AHP 

(Analytic Hierarchy Process). A metodologia foi aplicada em uma avaliação de quatro 

produtos de gestão de projetos (Basecamp, MS Project, Service Desk e Primavera). 
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MAIA (2020) propôs um conjunto de características de qualidade específicas 

para aplicações móveis baseado na norma ISO/IEC 25010. O estudo identificou, através 

de um mapeamento sistemático da literatura, características e subcaracterísticas já 

presentes na norma e um conjunto de novas características. Através de um survey, 

confirmou a importância de dezessete subcaracterísticas presentes na norma, além de 

uma característica e seis subcaracterísticas novas. Por fim, com esta lista final de 

características de qualidade, propôs um procedimento de avaliação de aplicações 

móveis baseado no modelo QPS (ROCHA et al., 2016). 

 

2.4. Conclusão 

 

Neste capítulo foram apresentados conceitos, modelos de qualidade, modelos 

de referência para avaliação da qualidade de produtos de software e normas 

internacionais relacionadas ao contexto de qualidade de produtos de software. Ademais, 

apresentamos trabalhos relacionados a particularizações dos modelos citados para 

contextos específicos de uso.  

Em suma, estes trabalhos reforçam a importância da qualidade de produtos de 

software e mostram que as normas internacionais e modelos genéricos têm sido usados 

como ponto de partida para a particularização de modelos de avaliação da qualidade de 

produtos de software para contextos específicos de uso. Mostram também a relevância 

da identificação de características de qualidade específicas para os diferentes tipos de 

produtos.  Estes trabalhos relacionados evidenciam a importância e a necessidade da 

particularização de modelos de qualidade e, portanto, da identificação de características 

de qualidade específicas para sistemas CRM, conforme objetivos desta dissertação.  
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Capítulo 3 – Sistemas de CRM (CRMS) 

 

Este capítulo apresenta os sistemas de CRM, descrevendo o que estes sistemas 

são e como se relacionam às disciplinas de Marketing, Negócios e Tecnologia da 

Informação. São apresentados também seu contexto histórico, sua importância (para 

empresas e clientes), suas definições, seus diferentes tipos e os desafios relacionados 

à sua implantação para organizações e profissionais envolvidos, bem como os impactos 

gerados na relação com os empresa-clientes. 

 

3.1. O que é CRM? 

 

O avanço das tecnologias nos últimos anos permitiu que as pessoas se 

comuniquem em tempo real, independentemente de sua localização no globo. A 

velocidade com que informações viajam têm desafiado as empresas na tarefa de 

crescerem e manterem sua base de clientes, sejam as empresas novas ou de mercados 

já estabelecidos. Em um cenário onde mercados consolidados enfrentam forte 

concorrência tradicional e digital, o fácil e rápido acesso à informação pelos clientes 

demanda das empresas eficiência em reconhecer, criar e manter relacionamentos 

mutuamente lucrativos de longo prazo, pautados sobretudo no conceito de lealdade 

cliente-empresa (PLAKOYIANNAKI & TZOKAS, 2002). 

 Nestas circunstâncias, os clientes têm se tornado mais exigentes por produtos 

e serviços de alta qualidade e valor agregado (SHARMA et al., 2008). Isto fez com que 

o marketing das organizações evoluísse e passasse a tratar como fundamento essencial 

dos negócios 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 situações de crises financeiras, pois apenas com relacionamentos sólidos, 

portfólio equilibrado de clientes, tomada de decisões focadas no relacionamento e 

agregação de valor, as empresas conseguirão sobreviver e competir (GNEISER, 2010; 

KUBINA & LENDEL, 2012). Deste modo, a gestão 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 mantê-lo fiel (DIMITRIADIS & STEVENS, 2008).  
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Clientes têm a expectativa de que o fornecimento de produtos e serviços de alta 

qualidade sejam entregues de uma maneira emocionalmente satisfatória (JAIN et al., 

(2007), logo, a gestão de relacionamento com os clientes engloba diversos processos 

da organização como o de Aquisição, de Retenção e de Colaboração com os clientes 

de alto valor. Esta estratégia demanda não somente um foco no cliente, mas integração 

eficiente entre áreas da empresa (como marketing, vendas e atendimento, logística e 

suprimentos)e, de forma combinada com tecnologias, para que seja possível entregar 

valor real ao cliente e retê-lo (AZILA & NOORNEERAJ, 2011; DIMITRIADIS & 

STEVENS, 2008). Uma revisão 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 informação / Sistemas de 

Informação e Serviço e Suporte.  

Muitos autores concordam que o surgimento da estratégia de CRM tomou o lugar 

dos "quatro Ps" de marketing - produto, preço, local e promoção (product, price, place e 

promotion), pilares da disciplina, uma vez que o entendimento mais recente é de que 

relacionamentos de longo prazo são o pilar em um contexto de mercado competitivo e 

dinamizado (AZILA & NOORNEERAJ, 2011; ALNASSAR, 2014). No entanto, o termo 

CRM não é novo e trata-se da base de uma economia de mercado, uma vez que nasceu 

de princípios de marketing de relacionamento (MR) desde que as empresas começaram 

a fazer negócios (EICHORN, 2004; ALNASSAR, 2014). 

Muitas pesquisas confirmam que o conceito de MR data das décadas de 80 e 

90, tendo seu foco voltado para práticas como prospecção, manutenção e gestão de 

relacionamento com clientes, o que muda a ideia inicial de marketing(antes da década 

de 80), que era baseada simplesmente na transação única para relacionamentos de 

longo prazo com clientes, além de uso de produtos e serviços individualizados. O MR 

surgiu de diversas pesquisas relacionadas às disciplinas de marketing e de engenharia 

de sistemas de informação de negócios e, portanto, a estratégia de CRM basicamente 

lança mão de tecnologias da informação (TI) e processos estruturados para aplicar 

efetivamente os princípios (GNEISER, 2010; SINISALO et al., 2007). Assim, CRM 

tornou-se um campo de pesquisa importante em marketing e engenharia de sistemas 

de negócios e informações, uma vez que a evolução da área de Tecnologia da 

Informação permitiu coletar e distribuir informações de clientes. Isto viabilizou a 

personalização ao abordar o cliente, essencial em uma cultura centrada no cliente. 

Desde então, sistemas sofisticados de CRM com implementações complexas se 
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tornaram comuns para apoiar marketing, vendas e serviço, bem como os 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 definição de taxonomias 

para o conceito, ainda não há consenso sobre uma definição universal. Talvez isso se 

justifique pela ideia de que o conceito de CRM tem múltiplas faces, uma vez que pode 

estar relacionado às questões funcionais, forma de se relacionar com o cliente ou 

posição da empresa como um todo, dependendo da forma com a qual um gerente ou 

pesquisador o entendam ou mesmo da forma com que a organização pratique a gestão 

de relacionamento com seus clientes (REINARTZ et al., 2004). Também pode estar 

relacionado com as várias linhas de pesquisa e perspectivas disciplinares e 

interdisciplinares encontradas sobre CRM, além do fato de que o conceito de CRM é 

comumente considerado sinônimo do sistema que apoia o uso da abordagem. Isto pode 

ser atribuído ao fato de que muitas empresas entendem que a aplicação da abordagem 

de CRM vem em conjunto com a implementação de um sistema. Isto não é 

necessariamente verdade, mas a literatura já mostrou que um sistema de apoio à 

estratégia de CRM exerce um papel importante para o sucesso da sua aplicação 

(GNEISER, 2010).  

KUBINA & LENDEL (2012) definem CRM como “uma estratégia abrangente e 

um processo de aquisição, retenção e parceria com clientes selecionados, que usa a 

tecnologia da informação com o objetivo de criar valor para a empresa e o cliente, 

envolvendo a integração das áreas de marketing, vendas e atendimento ao cliente, 

sendo apoiada por pessoas altamente qualificadas e serviços da cadeia de suprimentos 

para atingir eficiência e eficácia na entrega de valor ao cliente, criando um ambiente 

aceitável para os clientes”. No entanto, também pontuam que há muitas definições 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 

relação 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 definição de que CRM é - um processo de valor aprimorado pela tecnologia da 

informação que, identifica, desenvolve, integra e concentra as várias competências 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 segmentações 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 têm relação direta com 

contexto de criar relacionamentos de valor mútuos e de longa duração, garantindo a 

satisfação do cliente, que é considerada uma meta imediata da implantação do conceito 

de CRM. Obtendo sucesso em satisfazer as expectativas dos clientes, a médio-longo 

prazo, consequências como retenção e lealdade de clientes e melhoria no desempenho 

da empresa são alcançados. Podemos destacar que tipicamente organizações que 

desejam aplicar a abordagem de CRM ou implantar um sistema de CRM 

(URBANSKIENĖ et al., 2008; AZILA & NOORNEERAJ, 2011; GNEISER, 2010), 

possuem os seguintes objetivos:  

 

• Selecionar os clientes mais úteis para uma empresa; 

• Estabelecer, manter e aprimorar relacionamentos de longo prazo; 

• Obter recursos analíticos, agregação e consolidação de informações, análises 

sistemáticas de informações dos clientes e dados personalizados de clientes; 

• Sincronizar e suportar processos operacionais de CRM em marketing, vendas e 

serviços; 

• Integrar e gerir canais de comunicação entre clientes e empresa; 

• 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; 

• Usar métodos adequados para incentivar clientes a permanecerem fiéis; 

• Aumentar as receitas e os lucros; 

• Reduzir os custos, 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 dimensões não são 

vistas em um primeiro momento, dado que engloba também conceitos de sistemas, 

processos, relacionamentos efetivos entre áreas funcionais da organização, tecnologia, 

cultura, liderança e atitudes organizacionais (Figura 3.1). Todas as dimensões são 

fundamentais para o sucesso da abordagem, contudo, este trabalho focou 
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exclusivamente na dimensão de tecnologia, especificamente no tocante à qualidade de 

sistemas de CRM, que apoiam o uso da abordagem.  

 

Figura 3.1 - Iceberg de CRM (Adaptado de EICHORN, 2004). 

 

Para suportar a abordagem de CRM em uma organização, sistemas de CRM 

são implementados e usados para que os dados de clientes, provenientes de diferentes 

canais de comunicação, sejam mantidos, analisados e convertidos em informações de 

valor para apoiarem a tomada de decisões e o aumento da lucratividade 

(RAMASESHAN, 2006). Estes sistemas são entendidos como um conjunto complexo 

de softwares e tecnologias que automatizam diversos serviços de vendas, marketing e 

atendimento ao cliente; executam processos das áreas chaves da organização, 

permitindo a maximização de lucros e de receitas, bem como a redução de custos; 

concedem vantagens competitivas no mercado e apoiam a criação de uma base para 

interagir com os clientes e aumentar sua satisfação e lealdade (LIN, 2003; 

URBANSKIENĖ et al., 2008; AVERSANO & TORTORELLA, 2011; LAUDON & 

LAUDON, 2014). Este trabalho está 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 são sistemas complexos e sofisticados que têm o objetivo de 

atender organizações de diferentes segmentos com um amplo conjunto de 

funcionalidades que apoiem a melhoria da eficiência e eficácia da operação e do 

relacionamento com os clientes. Levando-se em consideração a quantidade de 

processos e informações com que CRMS têm de lidar, é natural que demandem uma 

quantidade relevante de funcionalidades para atenderem às expectativas destas 

organizações. Contudo, dependendo de cada segmento de negócio, um produto pode 

se adequar mais ou menos que outro a uma dada organização. A demanda por 

funcionalidades variará em número e em categorias, de acordo com as necessidades 

funcionais específicas de cada organização, bem como de acordo com sua cultura e 

indústria de atuação (FRIEDRICH et al., 2010). Deste modo, é consenso na literatura 

classificar as funcionalidades de CRMS em três categorias, conforme a seguir (IRIANA 

& BUTTLE, 2007; GNEISER, 2010; FRIEDRICH et al., 2010): 

 

• CRM Operacional: trata-se de um conjunto de funcionalidades que englobam os 

processos e funções em relação ao dia a dia da operação. Disponibiliza para as 

pessoas da organização ferramentas e instrumentos que suportam as áreas 

funcionais da empresa nos seus processos e atividades diários, sobretudo no que 

se refere ao contato diário com clientes e parceiros. O conjunto destas 

funcionalidades é comumente denominado de FrontOffice. Elas permitem aos 

operadores de call center e áreas de operação terem acesso às informações do 

cliente e do negócio em tempo real e em um único local, estejam estas informações 

dentro do sistema de CRM ou em outros sistemas conectados. Estas funções 

também apoiam o pessoal da organização que trabalha nas operações em campo 

como, vendas, serviços, Tecnologia da Informação, apoiando seus atendimentos. 

Suportam a automação de processos e atividades de negócios centrados no cliente, 

bem como a integração das diversas aplicações orientadas ao cliente entre o 

conjunto de funções de FrontOffice e de BackOffice (como sistemas de faturamento, 

de compras e de logística, por exemplo). 
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• CRM Analítico: trata-se do conjunto de funcionalidades que disponibilizam análises 

sistemáticas de clientes e das informações relacionadas a ele, além da coleta de 

informações dos contatos feitos e suas reações. Armazenam e disponibilizam 

informações sobre clientes, produtos e serviços, permitindo avaliar, prever e 

otimizar o relacionamento com os clientes através de ferramentas e técnicas 

analíticas. Podem ser usadas como um sistema de aprendizado que usa as ações 

e reações dos clientes, sistematicamente avaliando-as. Estas funções permitem 

que o foco no cliente e a comunicação personalizada com ele possam ser 

calibradas e melhorados de forma continuada. São estas funcionalidades que 

viabilizam a criação de segmentações em perfis e grupos de clientes, além da 

descoberta de padrões relacionados aos comportamentos de consumo, à forma de 

navegação e aos melhores horários para enviar promoções, fazer contato e atingir 

o cliente com alguma campanha. Estas funcionalidades dão subsídios diretos à 

cadeia de marketing, vendas, serviço, suporte e tomada de decisões estratégicas e 

táticas. 

 

• CRM Colaborativo (ou comunicativo): trata-se do conjunto de funcionalidades que 

controlam, suportam e sincronizam cada canal de comunicação, bem como 

permitem às informações trafegarem do cliente para a empresa, da empresa para 

o cliente e dentro da empresa. Elas garantem a comunicação, a sincronização e o 

gerenciamento dos diversos canais de comunicação existentes, bem como a 

distribuição de informações entre a empresa e o cliente. Permitem a gestão 

multicanal, provendo uniformidade e consistência nas informações em todos os 

canais. Este conjunto de funcionalidades é conhecido como o “centro de interação 

com o cliente”, que assume o papel centralizador das comunicações multimídia. Por 

fim, permitem que a gestão de relacionamento com o cliente ocorra em toda a 

empresa (e entre empresas) pela otimização da cadeia de atendimento ao cliente. 

É este conjunto de funcionalidade que é responsável por compartilhar os resultados 

das análises e avaliações gerados no CRM Analítico, no tempo oportuno, para o 

CRM Operacional. 

 

É importante ressaltar que, a despeito da existência das três categorias de 

funcionalidades de CRMS, para que funcionem apropriadamente, ainda é necessário 

que o CRMS se integre com sistemas adjacentes que também contêm informações 
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sobre os clientes, produtos, processos e serviços no contexto completo da empresa. É 

esta integração que permite aos CRMS gerar uma visão holística e consistente, em 

trezentos e sessenta graus dos relacionamentos com os clientes, criando uma via de 

mão dupla de conhecimento e aprendizado entre cliente e organização. A Figura 3.2 

ilustra um exemplo de arquitetura genérica para exemplificar como estas 

funcionalidades e sistemas são usados em uma organização que utiliza um CRMS. 

 

 

Figura 3.2– Arquitetura de sistemas de CRM (GNEISER, 2010 apud HIPPNER, 2006. Tradução 
própria) 

 

Comumente, partes de um CRMS como, por exemplo, o cadastro de clientes, a 

integração com mídias sociais ou a função de gestão de campanhas de marketing, são 

implantadas primeiro por organizações. Isto reflete a complexidade destes sistemas, 

pois lidam com grandes quantidades de dados vindos de diferentes fontes, sendo sua 

tarefa mantê-los organizados para que possam ser analisados e se transformem em 

informações de valor (RAMASESHAN, 2006).  

Durante a pesquisa para realização 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 módulo, funcionalidades, 

tecnologias, contextos de negócio ou metodologias relacionadas à sistemas de CRM. 

Estas tipificações dizem respeito às dimensões em que o CRMS pode atender a uma 

ou mais expectativas das organizações e clientes. No entanto, estas dimensões ainda 

são parte do contexto dos sistemas de CRM, independentemente de classificações e 

rótulos recebidos, uma vez que tais termos estão relacionados às funcionalidades que 

buscam atender aos mesmos objetivos desejados pelas organizações ao aplicarem a 

abordagem de CRM. Contudo, nestes casos, estes termos referenciam iniciativas 

isoladas de atendimento a estes objetivos, seja por questões de tempo, finanças ou 

estratégia de negócio. 

Dentre os termos encontrados na literatura para tipificar CRMS, destacam-se 

alguns, dado que são relevantes isoladamente. Por exemplo, o termo eCRM, 

relacionado ao uso da Internet, da comunicação móvel ou ao comércio eletrônico (e-

commerce) (GNEISER, 2010), refere-se ao fato de o sistema estar conectado à internet, 

fazer uso dos benefícios e características da telefonia e internet móveis e prover 

instrumentos e ferramentas para vendas pela internet. O termo mCRM ou mobile CRM, 

é usado para referenciar o uso da mobilidade em CRMS, contudo, CRMS 

exclusivamente móveis ou em parte móveis, desempenham essencialmente as mesmas 

funções e buscam os mesmos objetivos de CRMS. A diferença está no fato de que as 

comunicações são feitas por meio móvel (sem fios), o que abre possibilidades 

operacionais e estratégicas diferentes de abordagem aos clientes (SINISALO et al., 

2007). Por fim, o advento das mídias sociais trouxe o termo CRM Social (ou Social 

CRM), que remete às funcionalidades como monitoramento de conversas, menções 

específicas na internet, frequências de palavras-chave, captura de sentimentos, 

probabilidades de clientes recomendarem produtos e a marca, além de percepção e 

captura dos níveis de satisfação com produtos, serviços e com a marca. Isto ajuda as 

empresas a determinarem seu público-alvo, comportamento e ações específicas 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 mídias sociais sejam um canal extra para atendimento, prospecção 

e promoção, da empresa para os clientes e de clientes para a empresa, seja através de 

aplicativos móveis, ferramentas de bate-papo, robôs, comunidades ou outros meios 

sociais (ROUSE, 2017). 
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Ainda no que se refere a tipificações, é consenso na literatura a divisão dos 

CRMS também em relação à sua infraestrutura / arquitetura e à sua forma de 

comercialização. 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 comercialização.  

Deste modo, estes sistemas podem ser implantados, considerando-se diferentes 

necessidades de cada organização, contextos específicos de uso, disponibilidade de 

recursos financeiros e objetivos diverso. A combinação entre os aspectos de 

infraestrutura e comercialização pode levar a diferentes arranjos com funções, 

infraestrutura e custos distintos (GNEISER, 2010; FRIEDRICH et al., 2010; ROUSE, 

2017).  

Levando-se em conta aspectos de infraestrutura como arquitetura e tecnologias, 

é comum encontrar trabalhos específicos discutindo como os CRMS são hospedados e 

acessados (HANDOKO & GAOL, 2012; COLOMO-PALACIOS & RODRÍGUEZ, 2014; 

TANG, 2015; ALTWEGRI et al., 2015). Em geral, CRMS on-premises trazem o ônus 

para as organizações de lidarem com instalação, administração e manutenção de toda 

a infraestrutura do sistema, inclusive nos casos onde desejarem tornar o sistema 

acessível via internet, a partir de qualquer local. Em contrapartida, oferecem o benefício 

de terem total controle sobre como a infraestrutura é organizada, mantida funcionando 

e como a segurança é garantida, sendo esta última a questão de maior preocupação 

das organizações que optam por modelos on-premises. De outro lado, CRMS que se 

baseiam em arquiteturas em nuvem ou de software como um serviço (SaaS – Software 

as a Service), os dados e infraestrutura ficam hospedados remotamente e sob 

administração de um provedor de serviços de nuvem. A vantagem para organizações 

que escolhem que seus CRMS estejam em nuvem é que, além de não terem que lidar 

com instalação, administração e manutenção da infraestrutura física, ganham a 

possibilidade de acessarem o sistema em tempo real e de qualquer lugar, desde que 

haja conexão com a internet, como um serviço. O maior ônus da decisão por 

arquiteturas em nuvem é justamente os desafios complexos que se apresentam do 

ponto de vista de segurança, preocupação 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 têm defendido, inclusive, que não se trata de uma decisão por 

um modelo on-premise ou em nuvem, mas a junção de ambos para construir uma 

solução híbrida e que permitirá a diluição de riscos e ônus provenientes de cada uma, 

mas também permitirá colher benefícios das duas abordagens (ALTWEGRI et al., 2015; 

MISSBACH et al., 2016). 

Lidar com toda a cadeia de processos envolvidos na gestão de relacionamento 

com clientes, apoiando marketing, vendas e suporte e serviços, 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 código fonte aberto e 

disponível (free / open-source CRMS) como maneira de permitir competividade às 

organizações que têm problemas de orçamento para aquisição de grandes ferramentas. 

De outra forma, não seria possível para estas empresas arcarem com sistemas 

comercializados com altos custos (de código fechado ou privados) que, em geral, 

cobram valores únicos, mensalidades ou assinaturas para uso do sistema. Esta questão 

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 funções e personalizá-lo 

livremente, o que os popularizou com versões iniciais básicas e completas, como nos 

produtos OroCRM, SuiteCRM e SugarCRM, oferecendo alternativas às grandes 

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

 

3.3. Desafios para CRMS 

 

Segundo relatório da consultoria GARTNER (2018), o mercado de CRMS é um 

dos mercados de software que mais cresce e a demanda por esse tipo de aplicação 

permanece forte e atraente para novos fornecedores, justificando a existência de alta 

oferta de fornecedores de CRMS. A consultoria define este mercado como o de 

aplicações 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 

adoção dos CRMS e a importância deste tipo de sistema para as organizações. No 

entanto, implantar uma estratégia de CRM e um CRMS não são tarefas triviais e, para 
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que seja bem-sucedida, é necessária uma abordagem de CRM holística, com 

participação da liderança, 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 áreas da organização como marketing, tecnologia da informação (TI) e 

recursos humanos trabalhem em direção aos mesmos objetivos (KUBINA & LENDEL, 

2012; EICHORN, 2004). 

Muitos autores pesquisaram implementações de CRMS nas últimas décadas e, 

há um consenso de que muitas destas iniciativas falham, tendo taxas de insucesso 

variando entre 55% e 85%. Embora as tecnologias tenham evoluído no mesmo período, 

a dificuldade relacionada a estas implantações geram perdas ou não 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 não 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 implementá-lo e mantê-lo, ajuda a suportar 

os processos, infraestrutura e serviços oferecidos pela organização. Contudo, a TI não 

é suficiente se uma estratégia orientada ao cliente dentro da organização não suportar 

o sistema.  

O principal fator de falhas em projetos de CRMS é focar somente nas tecnologias 

da informação, ignorando a orientação ao cliente, pois é necessário entender que muitas 

dimensões além da tecnologia precisam ser avaliadas nestas iniciativas (EICHORN, 

2004). CHAN (2005) define seis fatores críticos de sucesso para implementações bem-

sucedidas de abordagens de CRM, sendo i) Liderança, com gestores e alta gerência 

comprometidos; ii) Marketing interno, com iniciativas dentro da organização para 

garantir adoção; iii) Gerenciamento de conhecimento, criando um mecanismo de 

aprendizado e competitividade compartilhado com todos; iv) Alinhamento de TI com 

objetivos de negócio e processos, com arquiteturas escaláveis e confiáveis, além de 

desenhos de interfaces focados no cliente; v) Integração com sistemas, permitindo 

comunicação das áreas chave, integração de dados, compatibilidades entre sistemas, 

uso desconectado de internet e integração com todos os canais disponíveis vi) Mudança 

organizacional e cultural, criando cultura, serviços 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 gestão 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 

necessário avaliar todos os níveis da organização, auditar recursos internos e tomar 

medidas para criar o que for importante para gerar a integração e promover uma cultura 

focada no cliente (CHAN, 2005; KUBICA & LENDEL; EICHORN, 2004). 

Neste cenário, onde não basta implementar um sistema para usufruir dos 

benefícios que a criação de relacionamentos lucrativos e duradouros podem trazer, 

empresas precisam enfrentar os desafios em busca de estabelecer sua estratégia de 

CRM. Alguns destes desafios estão elencados abaixo e, mesmo que sejam todos 

alcançados, ainda assim, não é possível afirmar que são garantia do sucesso da 

implementação da abordagem de CRM:  

 

• Com as mídias sociais, manter a qualidade do serviço baseada na demanda dos 

clientes é essencial, uma vez que neste cenário o poder da prática de “boca a boca” 

é cada vez maior. Insatisfações podem mudar a imagem das empresas para outras 

pessoas em minutos e, portanto, medir a satisfação dos clientes é essencial 

(JAMALI et al., 2013). 

 

• Para estabelecer um CRM eficaz é preciso: i) que os produtos e serviços certos 

sejam entregues no tempo e canais corretos; ii) disponibilizar diversos  pontos de 

interação 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 serviços personalizados e personalizáveis e iv) estabelecer a confiança 

do cliente nos sistemas de CRM da organização (SIVARAKS et al., 2011). 

 

• É importante garantir a adoção dos usuários para a estratégia e para o sistema, 

garantindo foco no cliente, valor agregado e descomplicando o processo ao torná-

lo rápido. Deve-se criar a integração multifuncional de pessoas, operações, 

processos e recursos de marketing via aplicações e TI, sendo estes, elementos 

intimamente ligados à estratégia da organização. Adicionalmente, todos os 

processos de negócios da empresa devem ser orientados ao cliente durante todo o 

seu ciclo de vida. É preciso cuidado com as pessoas da organização, capacitando-

as, uma vez que bons relacionamentos, desempenho e lucros aumentados 
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dependerão do desempenho e da abordagem das pessoas com os clientes. Por 

fim, a alta gerência precisa suportar a abordagem e o sistema e garantir o 

envolvimento de todos os funcionários para a estratégia de CRM da organização 

(KUBINA & LENDEL). 

 

• Criar uma cultura corporativa focada no cliente, é destacado como um dos desafios 

mais importantes e determinantes para implantar a estratégia de CRM. Cultura 

desalinhada com estratégia é um obstáculo, sobretudo para implementar o sistema 

de CRM. Adicionalmente, é fundamental garantir que relacionamentos internos 

bem-sucedidos com os clientes ocorram da melhor maneira possível para se 

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

 

• Não basta coletar informações de clientes em um sistema. É fundamental ter 

gerência de alta qualidade das informações do cliente, sendo essencial organizar e 

conectar conjuntos de dados, distribuir informações para todos de forma fácil e 

agregar valor ao dia a dia da operação. É importante manter uma visão única do 

cliente, disponibilizando painéis ou interfaces com conjuntos de dados que fazem 

sentido, com dados conectados, organizados e atualizados. Caso contrário, a 

experiência do cliente será afetada devido a longos tempos de espera durante 

telefonemas, tratamento inadequado de casos de suporte técnico e outros 

problemas relacionados às informações imprecisas e no tempo errado. Por fim, é 

necessário investir tempo limpando os dados existentes de clientes para eliminar 

duplicações, registros incompletos e imprecisos antes do sistema de CRM acessá-

los (AKOKA et.al., 2007; PELTIER et al., 2013; HABLE & AGLASSINGER, 2013; 

ROUSE, 2017) 

 

3.4. Conclusão 

 

Sistemas de CRM apoiam empresas na automatização de seus processos de 

negócio que interagem e interferem na relação com os clientes, desde vendas e 

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

analíticas e colaborativas que trazem eficiência, melhoria no desempenho e utilidade 

para as áreas funcionais. Permitem que organizações façam a gestão dos 

relacionamentos com seus clientes, focando em atendê-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 liderança de vendas no mercado. Cada um destes 

sistemas possui um conjunto de funcionalidades e concede oportunidades às empresas 

de melhorarem sua estratégia de relacionamento com seus clientes. Esta variedade de 

produtos mostra a importância que o mercado tem dado para este tipo de sistema e 

reforça seu papel para as organizações que querem se manter competitivas no cenário 

atual onde informações e opiniões são compartilhadas rapidamente. 

Apesar dos benefícios que CRMS podem trazer, sua implementação 

é geralmente custosa e a taxa de sucesso de implementações ainda é insatisfatória. 

Portanto, antes da implementação do CRMS, é fundamental que exista um foco 

verdadeiro no cliente, com objetivos estratégicos e processos de negócios claramente 

definidos e totalmente orientados para os cliente. À medida que a estratégia é bem-

sucedida, ultrapassando os desafios e obstáculos do caminho, muitos benefícios são 

contabilizados pelas organizações como, por exemplo, i) a manutenção de uma base 

de clientes que cresce consistentemente e, consequentemente faz crescerem os lucros; 

ii) o engajamento de clientes em um ambiente onde interagem entre si e fornecem 

feedbacks de valor que permitem à organização entender seus comportamentos, 

expectativas e desejos, criando um círculo virtuoso de entendimento e melhoria contínua 

que permite à 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 decisão sobre marketing, vendas, serviços e atendimento; iv) 

eficiência e desempenho operacional providos por pessoas, processos e tecnologias 

completamente focadas nos clientes. 

A implementação de uma abordagem de CRM e de um CRMS requer um grande 

esforço estratégico e tático, aliado a tecnologias bem escolhidas e implementadas, 

processos centrados no cliente, empoderamento dos funcionários, boa gestão de 

informações de clientes, geração de conhecimento com base em toda a cadeia de valor 

do cliente e capacidade de aprender com as melhores práticas. Por ser um tipo de 

sistema complexo e sofisticado, escolher um CRMS adequadamente é fundamental 

para que as organizações consigam implementar a abordagem de CRM. No entanto, 

esta tarefa não é trivial e falhas em implementá-lo podem trazer prejuízos não somente 
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financeiros, mas também podem fazer ruir uma iniciativa organizacional para 

implementação 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 implantações 

ou implementações. Para isso, entendemos que primeiro era importante identificar quais 

eram as características de qualidade específicas destes sistemas, para que depois 

pudessem ser avaliados.  

O próximo capítulo descreve um mapeamento sistemático da literatura com o 

objetivo de identificar quais são estas características de qualidade de CRMS para que, 

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

Literatura1 

 

Este capítulo tem o objetivo de descrever o planejamento, execução e os 

resultados do Mapeamento Sistemático da Literatura (MSL) realizado sobre qualidade 

de CRMS. 

 

4.1. Método de Pesquisa 

 

Uma revisão de literatura normalmente representa uma atividade inicial de 

qualquer pesquisa ou desenvolvimento em uma organização (TRAVASSOS e 

BIOLCHINI, 2007). Uma revisão sistemática da literatura (RSL) é um método de 

pesquisa que ajuda a identificar, avaliar e interpretar dados relacionados de pesquisas 

já realizadas (estudos primários) sobre uma questão específica, tópico ou fenômeno em 

determinada área de pesquisa. Seu principal resultado esperado é conseguir evidências 

nas quais possam ser baseadas conclusões, mitigando adição de viés através do uso 

de um processo sistemático de execução, criando assim, valor científico para os 

resultados. Em geral, possuem um foco definido em questão específica, maior rigor nos 

métodos, nos objetivos e em ser crítica e baseada em evidências. O MSL assume o 

mesmo rigor quanto ao processo sistemático, mas seu objetivo é mais amplo e busca 

capturar uma visão geral de uma ou mais aspectos na literatura, identificando evidências 

existentes mesmo quando conclusões não podem ser alcançadas (KITCHENHAM e 

CHARTERS, 2007; PETERSEN et al., 2015). BIOLCHINI et al. (2005) propõem um 

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

 

1. Planejamento: É a fase em que objetivos, questões de pesquisa e métodos para 

as fases de execução e análise são escolhidos; onde uma string de busca é definida 

e os mecanismos de pesquisa mais adequados para a pesquisa são selecionados. 

Nesta fase também são definidos critérios de inclusão e exclusão para delimitar 

artigos resultantes que farão ou não parte da pesquisa. 

 
1 Uma versão resumida deste capítulo foi apresentada no Simpósio Brasileiro de Qualidade de Software (SBQS 2019) e 
está publicada em https://dl.acm.org/doi/abs/10.1145/3364641.3364655?download=true (BOARIM & ROCHA, 2019).  

https://dl.acm.org/doi/abs/10.1145/3364641.3364655?download=true
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2. Execução: Nesta fase, a string de busca é adaptada e refinada a cada rodada de 

execução em busca de melhores resultados de artigos para a pesquisa. Os critérios 

de inclusão e exclusão definidos na fase de planejamento são aplicados para 

delimitar os artigos que serão incluídos na pesquisa.  

3. Análise dos Resultados: Nesta etapa, os artigos selecionados são lidos pelos 

pesquisadores e os dados pertinentes à pesquisa são extraídos para um formulário 

de acordo com as questões de pesquisa definidas. Em seguida, os dados extraídos 

são sintetizados e interpretados objetivando responder às questões de pesquisa.  

4. Empacotamento: O empacotamento consiste em documentar todos os artefatos e 

decisões 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 documentação gerada são 

disponibilizados para os potenciais interessados na pesquisa. 

 

4.2. Objetivos do Mapeamento e Questões de Pesquisa 

 

O objetivo deste MSL foi identificar quais características de qualidade são 

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 questões 

de pesquisa que se relacionam ao objetivo do MSL estão 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 propósito de Caracterizar 

Com relação a 
Características e subcaracterísticas de qualidade de 
software 

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

No contexto de pesquisas científicas na literatura referentes a CRMS 

 

Tabela 4.2 - Questões de Pesquisa 

Questão de Pesquisa Racional da questão 

QP1 
Quais são as características e 
subcaracterísticas de qualidade 
da norma ISO/IEC 25010 que são 

A resposta indica quais características e 
subcaracterísticas de qualidade da 
ISO/IEC 25010 são consideradas 
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Questão de Pesquisa Racional da questão 

importantes para sistemas de 
CRM? 

importantes para sistemas de CRM em 
pesquisas descritas na literatura. 

QP2 

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

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

QP3 
Quais são as funcionalidades de 
sistemas de CRM? 

A resposta identifica as funcionalidades 
de sistemas de CRM e, com isso, avaliar 
a adequação funcional de um 
produto. 

 

4.3. String de busca e seleção das máquinas de busca 

 

Para selecionar os artigos de controle foi efetuada uma busca ad hoc no Google 

Scholar e na máquina de busca SCOPUS, tendo sido selecionados três artigos que 

descreviam trabalhos relacionados sobre características ou subcaracterísticas de 

qualidade de CRMS ou tratavam diretamente de avaliações de qualidade para estes 

sistemas. Estes artigos selecionados estão identificados na Tabela 4.5.  

Em seguida foi elaborada uma string de busca para execução nas máquinas de 

busca para obtenção 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 população, intervenção, comparação e saída2. 

A população foi definida como sistemas de CRM. A intervenção como 

qualidade de software, seleção de software e avaliação de software. As saídas como 

características, atributos, métricas, critérios, variáveis, medidas, frameworks e 

requisitos. A intervenção inicialmente foi definida tentando identificar as variâncias de 

termos e, após algumas execuções, provou ser mais efetivo generalizar os termos 

“evaluation” e “selection”, além de incluir o termo “quality”. Adicionalmente, após os 

primeiros testes, mais resultados foram retornados quando na versão final foram 

adicionados os termos generalizados “criteria", "variable", "method", "framework” e 

“requirement" para as saídas. A string preliminar e a string final estão descritas, 

conforme abaixo: 

   

 
2 Neste trabalho não estão previstas comparações de qualquer natureza para o objeto de pesquisa e, portanto, não foi 

considerada a decomposição do objeto de pesquisa para comparação. 
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• 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 "Quality 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") 

 

• 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 máquinas de busca selecionadas para execução da string foram SCOPUS 

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

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

devido à sua alta cobertura de pesquisas em Engenharia de Software e todas foram 

pessoalmente recomendadas por outros pesquisadores experientes de nossa instituição 

em máquinas de busca de Engenharia de Software. Decidimos seguir uma estratégia 

baseada em busca em bibliotecas digitais aliada à técnica de backward snowballing em 

apenas um nível - quando se busca mais opções de artigos candidatos nas referências 

dos artigos encontrados nos resultados da string – (MOURÃO et. al, 2020). Todavia, 

outras estratégias poderiam ter sido usadas como sugerem, por exemplo, MOURÃO et. 

al, 2020, onde defendem o uso apenas da máquina SCOPUS associado ao backward 

snowballing e acrescido do forward snowballing – quando após o backward snowballing, 

busca-se nas novas referências em artigos que citam os artigos encontrados até que se 

esgotem as possibilidades de artigos relacionados à pesquisa.  

 

4.4. Execução 

 
A execução da string nas máquinas IEEE e Web of Science retornaram poucos 

resultados, porém, todos os artigos nelas retornados estavam presentes nos resultados 

http://www.scopus.com/
http://ieeexplore.ieee.org/
http://apps.webofknowledge.com/
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da máquina SCOPUS. A string de busca preliminar foi executada pela primeira vez em 

abril de 2018 e a string final foi executada pela última vez em outubro de 2018. 

Como a execução da busca retornou muitos resultados, critérios de exclusão e 

inclusão 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 Inclusão 

Critérios de Inclusão 

I1 O artigo estava publicado em anais de conferências ou journals 

I2 O artigo estava disponível na internet 

I3 O artigo estava em inglês 

I4 O artigo tratava de qualidade de sistemas de CRM 

Tabela 4.4 - Critérios de Exclusão 

Critérios de Exclusão 

E1 
O artigo não estava publicado em anais de conferências ou 
journals 

E2 O artigo não estava disponível na internet 

E3 O artigo não estava em inglês 

E4 O artigo não tratava de qualidade de sistemas de CRM 

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

E6 
O artigo não apresentava informações suficientes que permitissem 
interpretar o significado das características apresentadas 

  

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

análise dos resultados da busca seguiria o seguinte processo de seleção de artigos: 

 

1. Leitura dos títulos e abstracts: Nesta etapa, os títulos e abstracts de todos os 

artigos foram lidos por dois pesquisadores (o autor da dissertação e o orientador) e 

os critérios de exclusão E1, E2, E3 e E5 foram aplicados, chegando-se ao total de 

172 artigos selecionáveis. 

 

2. Leitura completa: Em seguida, foi efetuada a leitura completa dos artigos, 

definindo os selecionados e aplicando o critério E4 nos excluídos. Os dados dos 

artigos selecionados foram extraídos pelo autor da dissertação com apoio de um 

formulário de extração que permitiu organizar as respostas para as questões de 

pesquisa, consolidando os dados fornecidos em cada artigo. O formulário definiu 

seções para responder a cada questão que foram preenchidas com dados extraídos 

à medida que a leitura e intepretação de cada artigo era realizada. Para responder 



 
 

50  
 

 

 

à QP1, o formulário continha tabelas para armazenar as características e 

subcaracterísticas 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 à QP2, o formulário continha tabelas para 

registrar características de qualidade não contidas na norma ISO/IEC 25010. Para 

responder à QP3, o formulário continha tabelas para referenciar funcionalidades 

destacadas como importantes para CRMS pelos autores dos artigos. 

Adicionalmente, o formulário também continha tabelas para registro de dados sobre 

identificação e publicação do artigo e outras informações 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 formulários extraídos. Esta etapa dependeu 

de análise e interpretação adicional e os dois pesquisadores decidiram juntos as 

exclusões, por consenso, resultando em um total de 29 artigos selecionados. O 

modelo do formulário utilizado está disponível no Apêndice II. 

 

3. Aplicação de backward snowballing: Após a leitura completa e seleção dos 29 

artigos a partir da string de busca, foi aplicado um nível da técnica de backward 

snowballing nas referências contidas nestes artigos. Assim, mais 15 artigos foram 

adicionados, chegando-se ao total de 44 artigos. Esta avaliação buscou artigos 

diretamente relacionados aos objetivos da pesquisa. A técnica foi aplicada no 

contexto forward somente, isto é, um dos pesquisadores avaliou estritamente as 

referências dos artigos selecionados na etapa anterior (via string de busca) e, se os 

critérios de inclusão, somados ao título e abstract pareciam estar de acordo com a 

pesquisa para o autor da dissertação e para um outro pesquisador revisor, então o 

artigo era adicionado para a leitura completa.  

 

4. Síntese dos resultados: Por fim, os pesquisadores se reuniram para fazer a 

síntese dos resultados e, durante este processo, foram excluídos mais quatro 

artigos, aplicando-se E6. Em caso de situações de dúvida, a decisão foi por nova 

leitura completa do artigo e discussão até o consenso. Chegou-se, assim, ao 

número 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. 

 

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 incluídos via resultados da string de busca e a 

Tabela 4.6 lista os artigos incluídos via snowballing. A Tabela 4.7 apresenta um pequeno 

resumo de cada artigo incluído. Cada artigo selecionado desta seção em diante será 

referenciado pelo identificador único [Mn]. Os artigos avaliados como não pertinentes 

às questões de pesquisa pelos pesquisadores estão listados no Apêndice I. 

 

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

 
* Artigo de controle  
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ID Artigos Situação 

M1 ALTALHI et al., 2017 Incluído 

M2 AL-WESHAH et al., 2018 Incluído 

M3* AVERSANO & TORTORELLA, 2011 Incluído 

M4 BOSE et al., 2006 Incluído 

M5 CHIEN et al., 2016 Incluído 

M6 CHOI et al., 2013 Incluído 

M7 COLOMBO & FRANCALANCI, 2004 Incluído 

M8* COLOMO-PALACIOS & ÁLVAREZ-RODRÍGUEZ, 2014 Incluído 

M9 DUQUE et al., 2013 Incluído 

M10 FRIEDRICH et al., 2010 Incluído 

M11 FRIEDRICH et al., 2011 Excluído por E6 

M12 GARCIA & VELASQUEZ, 2015 Incluído 

M13 HABLE & AGLASSINGER, 2013 Incluído 

M14 FENDY et al., 2012 Incluído 

M15 HONG & KIM, 2007 Incluído 

M16 JIA et al., 2009 Incluído 

M17 KIM et al., 2015 Incluído 

M18 KLIMANOV & FROLKINA, 2015 Incluído 

M19 LECHNER et al., 2013 Incluído 

M20* LEE et al., 2014 Incluído 

M21 LIN, 2003 Incluído 

M22 NASIR et al., 2008 Incluído 

M23 SEIFY, 2006 Incluído 

M24 SIKORSKI, 2012 Incluído 

M25 SUN & LI, 2007 Excluído por E6 

M26 TANG & LEE, 2015 Incluído 

M27 WANG, 2008 Incluído 

M28 YERPUDE & SINGHAL, 2018 Incluído 

M29 ZHANG et al., 2014 Incluído 

 
Tabela 4.6– Artigos incluídos via Snowballing antes de se aplicar E6 

ID Artigos Situação 

M30 AKOKA et al. (2007) Incluído 

M31 CHEN & CHEN (2004) Incluído 

M32 EKINCI et al. (2007) Incluído 

M33 HSIEH et al. (2012) Incluído 

M34 JAIN et al. (2007) Excluído por E6 

M35 KHLIF & JALLOULI (2014) Incluído 

M36 KIM & KIM (2009) Incluído 

M37 KIM (2010) Incluído 

M38 PAI & TU (2011) Incluído 

M39 PELTIER et al. (2013) Incluído 

M40 SAMOLADAS et al. (2003) Incluído 

M41 SINISALO et al. (2007) Excluído por E6 

M42 URBANSKIENĖ et al. (2008) Incluído 

M43 UTURYTĖ-VRUBLIAUSKIENĖ & LINKEVIČIUS (2013) Incluído 

M44 VERMA & VERMA (2013) Incluído 

 

 
3 Na etapa de síntese dos resultados, após reuniões de entendimento e interpretação 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 excluídos aplicando-se o critério E6. 
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Tabela 4.7 – Resumo dos artigos incluídos 

ID Resumo 

M1 

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

M2 

O artigo avalia o desempenho de CRMS em empresas de telecomunicações da 
Jordânia e destaca dimensões de qualidade para estes sistemas. O autor conclui 
que, se forem bem implementadas as características e funções, o nível de 
satisfação em uso e o desempenho da organização cresce com o uso de CRMS.  

M3 

O artigo propõe um framework para avaliação e seleção de CRMS de código 
aberto em pequenas e médias empresas com baixo orçamento para aquisição 
de sistemas. O framework, denominado EFFORT, adiciona características de 
qualidade às características da norma ISO/IEC 9126 (ISO/IEC, 2001) para ajudar 
estas empresas em suas aquisições de CRMS. 

M4 

O artigo destaca a importância da qualidade dos dados e das informações 
geradas pelas organizações para o sucesso de CRMS. O autor defende que 
somente com qualidade de dados o CRMS será capaz de gerar informações 
confiáveis e apoiar a tomada de decisões, 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 implementação. O objetivo é apoiar o aumento da 
assertividade das implementações, oferecendo maior valor ao negócio. 

M6 

O artigo analisa efeitos de informações, características e serviços de CRMS em 
hospitais. O desempenho de usuários do sistema e pessoas da organização é 
avaliado, destacando-se a relação causal das informações, características e 
serviços do CRMS no desempenho individual dos usuários e da organização. 

M7 

O artigo destaca a criação de um framework de apoio à seleção 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 não ter 
sido preparado para evoluir ao longo do tempo com o negócio e os clientes. 

M8 

O autor apresenta um modelo para selecionar CRMS em nuvem (chamado 
CRMindex). O modelo é baseado em um framework de seleção de sistemas e 
de provedores de serviço em nuvem, denominado Cloud Service Measure Index. 
O autor destaca que as informações do seu modelo são importantes para 
selecionar serviços e produtos em nuvem para CRMS.   

M9 

O artigo avalia o uso de CRMS em prefeituras de Portugal. Através de uma 
pesquisa, são avaliados o estado da adoção de CRMS nas prefeituras, as 
motivações de uso, os fatores de sucesso e falhas das implementações. Por fim, 
o artigo define critérios para seleção de CRMS para as prefeituras. 

M10 

O estudo apresenta uma revisão da literatura sobre CRMS, avaliação de 
sistemas e seleção de produtos de TI. Em seguida, apresenta uma abordagem 
para avaliação de CRMS que, segundo o autor, apoia adequadamente 
implementações de CRMS para que estas sejam bem-sucedidas. 

M12 

O artigo apresenta uma abordagem para seleção de CRMS baseada na 
identificação do roadmap de funcionalidades alvo ou necessárias, através da 
priorização, usando lógica fuzzy, das funcionalidades mais relevantes para o 
negócio no curto e no longo prazos. 

M13 

O artigo destaca a importância da qualidade dos dados no contexto de CRMS. 
São enumerados problemas conhecidos de qualidade dos dados em CRMS 
móveis. 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 implementação de um CRMS baseado em 
nuvem. A avaliação considera aspectos financeiros, tecnológicos e de negócios. 
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ID Resumo 

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

M15 

O artigo descreve a necessidade de critérios para seleção e avaliação de CRMS. 
Enumera critérios definidos através da aplicação da ferramenta AHP (Analytic 
Hierarchy Process) que aplica pesos para priorização dos critérios mais 
importantes. Após validar os critérios diretamente com especialistas, o autor os 
indica para institutos financeiros que desejam selecionar CRMS. 

M16 

O artigo apresenta um modelo de avaliação da qualidade do serviço prestado 
pelo CRMS. O modelo possui um conjunto de características para avaliação do 
serviço prestado e é uma adaptação do modelo SERVQUAL para avaliação da 
qualidade de serviços. O modelo é proposto para uso no contexto de CRMS na 
área de telecomunicações. 

M17 

O artigo avalia os efeitos do uso de CRMS móveis no desempenho individual dos 
seus usuários. A relação causal de impacto e efeito entre o uso do sistema em 
meios móveis e a satisfação e desempenho do usuário nas empresas é avaliada. 
Por fim, o autor sugere para gerentes e executivos algumas estratégias para 
melhorar o desempenho individual dos usuários de CRMS móveis. 

M18 

O autor avalia o uso de CRMS no setor oftalmológico russo e o impacto no 
desempenho das empresas e na qualidade do atendimento. São avaliados 
aspectos de desempenho das empresas para entender os fatores críticos que 
influenciam a relação de fidelidade e satisfação dos clientes com a empresa. O 
autor cita características de qualidade em uso de CRMS importantes para o dia 
a dia dos usuários e as destaca como fundamentais para a percepção positiva 
dos funcionários frente a um modelo de fidelidade para os clientes. 

M19 

O artigo propõe o uso de heurísticas para melhoria da usabilidade, tendo como 
objeto de aplicação das heurísticas propostas, um CRMS. Avalia a aplicabilidade 
das heurísticas com especialistas de usabilidade e usuários de CRMS e destaca 
sua importância para melhorar a usabilidade destes sistemas. 

M20 

O artigo define um framework para seleção de CRMS de código aberto baseado 
em custos, características de qualidade de software e fatores organizacionais. O 
autor utiliza a ferramenta AHP (Analytic Hierarchy Process) para priorizar 
características 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 
catálogo de avaliação com critérios baseados nas funcionalidades. Seu objetivo 
é apoiar pequenas e médias empresas na seleção de fornecedores para 
implementar CRMS. 

M22 

O artigo destaca a importância da melhoria da usabilidade de CRMS. Através da 
aplicação de ferramentas de interação homem máquina e de User Centered 
Design (projeto orientado ao usuário), afirma que a usabilidade pode ser 
aprimorada para melhorar a experiência e a satisfação ao usar o sistema fazendo 
uso de tais ferramentas.  

M23 

O artigo propõe um método para gerenciamento dos riscos relacionados a dados 
em CRMS. Dada a importância da proteção aos dados. destaca que é 
fundamental estabelecer políticas e gestão sobre os dados e ativos de CRMS e, 
por fim, orienta como atingir estes objetivos.  

M24 

O artigo apresenta uma avaliação qualitativa da usabilidade de um CRMS. São 
avaliados problemas encontrados durante a avaliação e, em seguida, são 
sugeridos e apresentados conceitos de User Experience, User Centered Design 
(projeto orientado ao usuário) e interação homem-máquina para resolução dos 
problemas. 

M26 
O artigo apresenta um framework para seleção de CRMS em nuvem. O 
framework é baseado em um modelo denominado BCR (Benefit, Cost and Risk) 
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ID 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 acadêmicas 
através da implantação de um protótipo de CRMS. O autor aplicou um survey 
aos usuários para avaliar o desempenho do sistema. Por fim, elaborou um 
método de medição da qualidade de CRMS para apoio a outras bibliotecas.  

M28 

O artigo relaciona conceitos, o estado atual e estimado de IoT (internet of things) 
para o futuro e seus impactos em CRMS. Características e funcionalidades de 
CRMS são destacadas para lidar com muitos dispositivos. Por fim, pontuam 
benefícios que a inclusão de IoT pode trazer para o aumento da satisfação dos 
clientes no contexto de CRMS.  

M29 

O artigo avalia o projeto de um CRMS, buscando identificar formas de melhorar 
a eficiência e a qualidade do desenvolvimento. O autor decompõe funções em 
subsistemas e apresenta uma estrutura tecnológica 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 
características de qualidade para apoiar a melhoria de dados e modelo de dados. 

M31 

O artigo avalia a implementação de CRMS e identifica fatores críticos para o 
sucesso das implementações relacionados à organização, tecnologias e cultura 
organizacional. Seis dimensões críticas de sucesso são identificadas e 
detalhadas para doze indústrias diferentes que usam CRMS.  

M32 

O artigo descreve a avaliação do desempenho do CRMS Salespoint, realizada 
através de um survey. São avaliadas funcionalidades, satisfação em uso dos 
usuários e a intenção de recomendar o sistema. Por fim, o autor sugere melhorias 
para o CRMS.  

M33 

O artigo analisa a satisfação dos usuários de CRMS que possuem 
obrigatoriedade de usarem o sistema. O estudo avalia dados do mercado de 
telecomunicações chinês para entender os impactos de tal obrigatoriedade na 
satisfação em uso e na qualidade do trabalho final dos funcionários que usam o 
CRMS nesta condição. 

M35 

O artigo analisa fatores críticos de sucesso de CRMS. Um modelo conceitual 
considerando os fatores destacados como essenciais é proposto para apoiar a 
implementação de CRMS. O artigo pontua que implementações bem-sucedidas 
envolvem ativamente pessoas e tecnologias. 

M36 

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

M37 

O artigo faz uma revisão da literatura sobre CRMS, segurança de dados de 
clientes, avaliação de sistemas e status de segurança dos sistemas. Em seguida 
o autor destaca a importância da avaliação da segurança de CRMS e 
disponibiliza critérios para avaliar os riscos de segurança de CRMS.  

M38 

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

M39 

O artigo destaca a importância da qualidade dos dados em CRMS. Um 
framework é apresentado para melhorar a qualidade dos dados de clientes. 
Aspectos organizacionais que impactam a qualidade dos dados e sua relação 
com os processos da organização, também, são abordados no artigo. 
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ID Resumo 

M40 

O artigo apresenta um modelo de avaliação da qualidade de código de CRMS de 
código aberto. O modelo é baseado nas características de qualidade da ISO/IEC 
9126 e avalia as dimensões de qualidade de produto sob a ótica da qualidade do 
código.  

M42 

O artigo analisa modelos, disponíveis na literatura, de apoio ao desenvolvimento 
de CRMS. Em seguida, propõe um modelo teórico para apoiar implementações 
de CRMS. O modelo considera elementos sensíveis como clientes, 
relacionamentos, fontes de informação, bases de dados, processos e 
funcionários. 

M43 

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

M44 

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

 

4.5. Análise dos Resultados 

 

Os 40 artigos selecionados foram analisados com o objetivo de responder às 

questões de pesquisa a partir dos formulários de extração preenchidos. As seções a 

seguir apresentam a análise dos artigos para cada questão de pesquisa e os resultados 

encontrados, de acordo com a interpretação dos pesquisadores. 

 

4.5.1. QP1: Características de qualidade de CRMS 

presentes na ISO/IEC 25010 

 

A norma ISO/IEC 25010 (ISO/IEC, 2011a) define características e 

subcaracterísticas de qualidade de produtos de software e de qualidade em uso. 

Durante a avaliação das extrações, os pesquisadores analisaram as qualidades de CRM 

encontradas para identificar quais delas podiam estar contidas nas definições de 

características e subcaracterísticas da ISO/IEC 25010. Para isso, foi utilizada a proposta 

de MARINHO & RESENDE (2012), conforme descrito a seguir, para identificar: 

 

(i) Características e subcaracterísticas 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) Características e subcaracterísticas 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; 

(iii) Características e subcaracterísticas de qualidade de produto e de qualidade em uso 

associadas a CRMS, onde os autores não referenciavam explicitamente a norma 

ISO/IEC 25010 ou sua predecessora ISO/IEC 9126. Neste caso, tem-se duas 

situações possíveis: i) existe uma definição similar e equivalente às utilizadas nas 

normas e ii) não consta no artigo a definição, mas o contexto permite a associação 

às normas; 

 

(iv) Qualidades associadas a sistemas de CRM equivalentes a características ou 

subcaracterísticas 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 sinônimos como, por exemplo, 

“funcionalidades” e “adequação funcional”, conforme abaixo: 

  

(i) Identificação de características ou subcaracterísticas similares de acordo com 

a definição.  

(ii) Inclusão de características ou subcaracterísticas quando o artigo define 

problemas ou restrições ao uso que sugerem a necessidade de uma 

característica ou subcaracterística de qualidade. 

Para alcançar os resultados esperados, a identificação foi feita por um 

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

características e subcaracterísticas identificadas estão apresentadas nas tabelas 

abaixo4. 

 
  

 
4 Cada artigo selecionado está referenciado pelo identificador único [Mn]. Note-se que nas tabelas, algumas vezes, o 
artigo é referenciado na característica, mas não nas subcaracterísticas, pois os autores só fazem referência à 
característica. O mesmo acontece quando os autores só fazem referência à subcaracterística. 
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Tabela 4.8 - Ocorrências de características e subcaracterísticas de qualidade de CRMS 
presentes no modelo de Qualidade de Produtos da norma ISO/IEC 250105 citadas nos artigos 

selecionados no MSL 

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

 

Completeza Funcional6 [M7] [M35] 

Correção Funcional [M3] [M6] 

Funcionalidade apropriada [M3] [M36] 

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

 
Comportamento em relação ao tempo 

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

Utilização 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] 

 
Coexistência [M3] 

Interoperabilidade [M3] [M9] [M21] [M31] 

Usabilidade [M3] [M10] [M12] [M19] [M20] [M22] [M24] [M36] 

 

Reconhecimento de adequação [M3] [M6] 

Facilidade de Aprendizado [M2] [M3] [M6] [M22] [M38] 

Operabilidade 
[M2] [M3] [M6] [M9] [M16] [M18] [M21] 
[M22] [M32] [M29] [M35] [M38] [M43] 

Estética da interface do usuário [M3] [M20] [M32] 

Segurança [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 substituição [M3] 

 

Tabela 4.9 - Ocorrências de características e subcaracterísticas 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 não citaram as subcaracterísticas 
Acessibilidade, Capacidade, Proteção contra erros do usuário, Maturidade, Tolerância a falhas, Integridade, Não 
repúdio, Atribuição, Autenticidade, Modularidade e Reusabilidade e, portanto, não estão contidas na tabela. 
 

6 Tradução do autor para completeness.  

7 Embora presentes na norma ISO/IEC 25010, os artigos selecionados no MSL não citaram as características Livre de 
Riscos e Cobertura de contexto e as subcaracterísticas Completeza de contexto, Mitigação de riscos econômicos, 
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Eficiência [M2] [M6] [M17] [M22] [M32] [M36] [M38] [M42] [M43] 

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

 
Utilidade 

[M2] [M6] [M22] [M32] 

[M38] [M18] 

Confiança [M2] [M27] 

Prazer [M2] [M3] 

Conforto [M22] 

Cobertura de contexto8 

 Flexibilidade [M8] [M9] [M22] 

 

4.5.2. QP2: Qualidades de CRMS não presentes na norma 

ISO/IEC 25010 

 

Para responder a esta questão, procurou-se identificar nos artigos incluídos 

qualidades que os autores identificavam como necessárias a CRMS e que não estão 

presentes na norma ISO/IEC 25010. Foram identificados inicialmente 72 qualidades e, 

após a análise de cada uma, verificou-se similaridades chegando-se à identificação de 

19 novas qualidades para CRMS. Esta lista final também foi elaborada seguindo a 

proposta de processo de MARINHO & RESENDE (2012): 

(i) Identificação de qualidades similares de acordo com a definição. 

(ii) Inclusão de qualidades quando o artigo define problemas ou restrições ao uso 

que sugerem a necessidade de um atributo de qualidade.  

 
As definições apresentadas abaixo estão contidas integralmente nos artigos ou, 

quando não descritas explicitamente, foram elaboradas pelos pesquisadores a partir do 

entendimento da qualidade no contexto apresentado pelos autores dos artigos.  

 

Tabela 4.10 - Ocorrências de novas qualidades identificadas para CRMS não presentes nos 
modelos da norma ISO/IEC 25010 e suas definições 

Completeza da informação [M2] [M4] [M18] 

 
Grau em que o CRMS disponibiliza informações completas, isto é, possuem toda 
a informação necessária para total entendimento das partes interessadas sobre 
os clientes, a organização e os negócios. 

Correção da informação [M2] [M4] [M6] [M36] 

 
Mitigação de Riscos de segurança e saúde e Mitigação de riscos ambientais e, portanto, não estão contidas na 
tabela 
8 Característica não citada no MSL e mantida apenas para correta associação e entendimento com a subcaracterística 
Flexibilidade. 
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Grau em que o CRMS possui informações corretas e precisas sobre os clientes, a 
organização e os negócios, permitindo confiabilidade e valor para as partes 
interessadas. 

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

 
Grau em que o CRMS fornece informação oportuna e atualizada, para apoiar os 
usuários na execução de suas atividades, na tomada de decisões e para atender 
aos clientes em suas solicitações e expectativas. 

Fornecer informação útil [M4] [M6] [M35] 

 
Grau em que o CRMS fornece informação útil e relevante sobre os clientes, a 
organização e os negócios de modo a apoiar os usuários na execução de suas 
atividades e a tomarem decisões apropriadas. 

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

 
Grau em que o CRMS fornece informações integradas a partir de diferentes 
sistemas, módulos, processos, negócios ou departamentos envolvidos, provendo 
visão global das informações de forma integrada. 

Consistência da informação [M4] 

 
Capacidade do CRMS de evitar inconsistências, omissões e imprecisões nas 
informações dos clientes, do negócio e da organização. 

Fornecer Informação abrangente [M2] 

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

Visualização da informação [M22] 

 
Capacidade do CRMS utilizar mecanismos gráficos e visuais, além de ferramentas 
de visualização, para apresentar dados e informações. 

Facilidade de navegação [M6] 

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

Escalabilidade [M9] [M20] 

 

Grau em que o CRMS permite aumentar a capacidade de uso, conforme demanda 
de uso, sem que ocorra degradação no desempenho quando se eleva a 
quantidade de usuários, de tarefas em execução ou a quantidade de dados em 
processamento. Refere-se, também, a ser possível estender o CRMS com novos 
requisitos, funções, serviços, plugins, add-ons, tecnologias etc. para permitir o 
aumento da capacidade funcional, sem que para isso, funcionalidades existentes 
sejam impactadas. 

Qualidade da arquitetura [M7] 

 

Grau de qualidade da arquitetura do CRMS no que se refere à compatibilidades 
com diferentes tecnologias e à existência de padrões de arquitetura, permitindo 
ao CRMS evoluir, acomodando mudanças de requisitos à medida que os clientes, 
a organização e os negócios se transformam ao longo do tempo. 

Personalização[M16] [M20] [M32] [M43] 

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

Qualidade do modelo de dados [M30] 

 
Grau em que o modelo de dados é i) completo, por representar todas as 
características relevantes do domínio da aplicação, ii) compreensível, pela 
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facilidade com que o esquema pode ser interpretado, iii) mínimo, por todos os 
aspectos dos requisitos aparecerem apenas uma vez e; iv) expressivo, por 
representar os requisitos dos usuários de maneira natural ao captar os principais 
aspectos da realidade. 

Fornecer experiência comparável ao CRM offline [M31] 

 

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

Qualidade da documentação [M32] 

 Grau de qualidade da documentação gerada e disponibilizada pelo CRMS. 

Alinhamento organizacional [M36] 

 

Grau em que o CRMS é flexível e se adequa, sem grandes modificações, a 
diferentes contextos de negócio e processos organizacionais, de modo a poder 
ser utilizado por organizações de diferentes tamanhos, indústrias e segmentos de 
mercado. 

Alinhamento ao mercado [M36] 

 

Grau em que o CRMS é flexível e se adequa, sem grandes modificações, a 
diferentes mercados e verticais de negócio, sendo facilmente configurado para 
atender organizações com funcionalidades comuns a todos os mercados e 
funções opcionais de mercados específicos. 

Favorece a troca de informações [M39] [M43] 

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

Fornecer informação confiável [M6] 

 

Grau em que o CRMS garante que as informações fornecidas são completas, 

corretas, consistentes e integradas, atendendo aos requisitos e 
expectativas das partes interessadas. 

 

Durante a análise dos resultados, foi identificado que alguns autores 

direcionavam sua pesquisa para alguma particularização de CRMS:  

 

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

gerais 

(ii) (e-CRMS) - Sistemas de Gerenciamento de Relacionamento com Clientes de 

forma eletrônica, exclusivamente via WEB.  

(iii) (Free/Open Source CRMS) - Sistemas de Gerenciamento de Relacionamento 

gratuitos ou de código aberto 

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

utilizados em dispositivos móveis como tablets e celulares 
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(v) (Cloud CRMS) - Sistemas de Gerenciamento de Relacionamento com Clientes 

hospedados através de uma nuvem  

(vi) (IoT CRMS) - Sistemas de Gerenciamento de Relacionamento com Clientes 

focados em dispositivos de internet das coisas 

 

Após avaliar cada uma das particularizações, foi possível concluir que Mobile 

CRMS, Cloud CRMS e IoT CRMS contém especificidades que justificam apresentá-los 

de maneira separada. Foram então identificados, neste contexto, quatro conjuntos de 

características de qualidade: características de qualidade gerais, características de 

qualidade de Mobile CRM, características de qualidade de Cloud CRM e características 

de qualidade de IoT CRM. É importante salientar, no entanto, que todas as 

características gerais de CRMS são aplicáveis a Mobile CRMS, Cloud CRMS e IoT 

CRMS. 

Os pesquisadores também identificaram que dentre as ocorrências de artigos 

que tratavam de particularizações de CRMS, algumas características tinham suas 

definições ligadas à norma ISO/IEC 25010. Em alguns casos, as definições citam 

diretamente a norma e, em outros, embora diferentes da norma, fizeram com que os 

pesquisadores as entendessem como aplicáveis à norma. As tabelas abaixo descrevem 

na coluna “ISO/IEC 25010” quais de suas características identificadas foram 

consideradas relacionadas às características da norma para o contexto das tipificações. 

Algumas delas também já estavam descritas nos resultados conseguidos, por exemplo, 

“Fornecer informação integrada” (Tabela 4.10), “Flexibilidade” (Tabela 4.9) e 

“Confiabilidade” (Tabela 4.8). 

 

Tabela 4.11– Ocorrências de novas qualidades identificadas para Mobile CRMS 

Qualidade da informação [M17] 
ISO/IEC 
25010 

 

Grau em que o Mobile CRMS é capaz de gerar e fornecer informações 
confiáveis, concisas, completas, segmentadas, integradas e abrangentes, 
permitindo análise e tomada de decisão pelas partes interessadas que 
estão utilizando o sistema e consomem os resultados produzidos 

- 

Segmentação de informações de clientes [M17] 

 

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

- 

Fornecer informações integradas [M17] 

 
Grau em que o Mobile CRM organiza dados e informações dos clientes de 
forma integrada para permitir análise e tomada de decisão simplificada. 

- 

Extensibilidade [M17] 
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Grau em que o Mobile CRM permite que suas funções, módulos, bancos 
de dados, tecnologias, integrações ou redes de comunicação sejam 
estendidos, permitindo serem atualizados ou ampliados, sem que funções 
existentes ou ainda não ampliadas ou atualizadas sejam impactadas. 

- 

Flexibilidade [M17] 

 
Grau em que o Mobile CRMS permite acessibilidade às informações de 
clientes e funcionários e o nível de sua integração e troca com outros 
canais de comunicações integrados ou não ao sistema. 

Sim 

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

 
Grau em que o Mobile CRMS permite acessibilidade às informações de 
clientes e funcionários e o nível de sua integração e troca com outros 
canais de comunicações integrados ou não ao sistema. 

- 

Compreender cada indivíduo unicamente [M44] 

 

Grau em que o Mobile CRM identifica e compreende preferências, 
necessidades, hábitos, interesses de usuários, bem como outras 
características que o permitam compreender e responder ao uso do 
sistema de forma individualizada e personalizada, de acordo com as suas 
preferências e experiência desejadas. 

- 

Fornecer informações relevantes ao cliente [M44] 

 

Grau em que o Mobile CRMS compreende e identifica as necessidades dos 
clientes e lhes fornece informações relevantes e de valor, sempre que 
necessário, aumentando sua fidelidade e a manutenção do relacionamento 
com a organização. 

- 

Comunicações rápidas [M44] 

 
Grau em que o Mobile CRM permite comunicações com rapidez e 
agilidade, com o propósito de construir e manter relacionamentos 
saudáveis entre organizações e seus clientes. 

- 

 
Tabela 4.12– Ocorrências de novas qualidades identificadas para Cloud CRMS910 

Responsabilização[M8] 
ISO/IEC 
25010 

Refere-se aos atributos usados para medir as responsabilidades relacionadas 
à organização do provedor de serviços em nuvem. Essas responsabilidades 
podem ser independentes do serviço que está sendo fornecido. 

- 

S
u
b
c
a
ra

c
te

rí
s
ti
c
a
s
 

Auditabilidade 

Refere-se à capacidade de um cliente 
verificar se o provedor de serviços de 
nuvem está aderindo aos padrões, 
processos e políticas que informaram 
seguir, isto é, verificar se estão em 
conformidade com eles. 

[M8] - 

Compliance 

Grau de conformidade com padrões, 
processos e políticas com os quais o 
provedor de serviços se comprometeu a 
seguir.  

[M8] - 

Experiência com o 
processo de 
contratação 
 

Grau de esforço e de satisfação do cliente 
com a condução do processo de 
negociação para celebrar os acordos 
necessários para a utilização de um 
serviço com o provedor de serviços em 

[M8] - 

 
9Os pesquisadores entenderam durante a fase de análise que os autores referenciavam o termo “serviço” para designar 

ora a prestação de serviços, ora o sistema. Deste modo, existem situações onde a avaliação está focada na capacidade 
de prestação de serviços do provedor de serviços em nuvem e, situações onde a avaliação é direcionada ao uso e a 
funções do Cloud CRMS que está sendo oferecido em nuvem. 

 
10 A organização em Características e Subcaracterísticas seguem sua disposição nos artigos, definida pelos autores. 
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nuvem. 

Facilidade de fazer 
negócios 

Grau de satisfação do cliente com a 
capacidade de fazer negócios com um 
provedor de serviços em nuvem. 

[M8] - 

Governança 

Refere-se à existência de processos 
usados pelo provedor de serviços de 
nuvem para gerenciar as expectativas do 
cliente, os problemas e o desempenho do 
serviço contratado. 

[M8] - 

Propriedade 
 

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

[M8] - 

Estabilidade de 
negócios do 
provedor 

Refere-se à probabilidade de o provedor 
de serviços em nuvem continuar existindo 
durante todo o prazo contratado de um 
serviço.  

[M8] - 

Certificações do 
provedor 
 

Grau em que o provedor de serviços em 
nuvem mantém as certificações, 
referentes aos padrões relevantes para os 
requisitos de seus clientes, atualizadas. 

[M8] - 

Verificação de 
contratos / SLA do 
fornecedor 

Grau em que o provedor de serviços de 
nuvem disponibiliza aos clientes SLAs 
adequados para gerenciar o serviço e 
reduzir os riscos de falha no serviço. 

[M8] - 

Ética do provedor 

Refere-se à maneira pela qual o provedor 
de serviços de nuvem realiza negócios, 
incluindo práticas de negócios e ética fora 
do escopo da conformidade regulatória, 
incluindo práticas justas com 
fornecedores, clientes e funcionários. 

[M8] - 

Requisitos de 
pessoal do 
provedor 

Grau com que os recursos do provedor de 
serviços em nuvem têm as habilidades, a 
experiência, a educação e as certificações 
necessárias para fornecer um serviço com 
eficácia. 

[M8] - 

Cadeia de 
fornecimento do 
provedor 

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

[M8] - 

Suporte do 
Provedor 
 

Grau em que o provedor de serviços em 
nuvem inclui ou fornece suporte ao cliente, 
em relação ao seu uso do serviço, 
incluindo responder dúvidas sobre o 
serviço e contornar ou corrigir problemas 
que possam surgir. 

[M8] - 

Sustentabilidade 

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

[M8] - 

Agilidade [M8] 

Grau de impacto que o serviço de nuvem pode gerar na capacidade do cliente 
de mudar de direção, tática ou estratégia de negócios de forma ágil e com o 
mínimo de interrupção para seu negócio. 

- 
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Adaptabilidade 
Refere-se à capacidade do provedor de 
serviços em nuvem de se ajustar às 
mudanças nos requisitos do cliente. 

[M8] - 

Elasticidade 

Refere-se à capacidade de um provedor 
de serviços em nuvem de ajustar seu uso 
de recursos para um serviço em uma 
velocidade rápida o suficiente para atender 
à demanda do cliente. 

[M8] - 

Extensibilidade 
Refere-se à capacidade de adicionar 
novos recursos ou serviços a serviços 
existentes. 

[M8] - 

Flexibilidade 
Refere-se à capacidade de adicionar ou 
remover recursos predefinidos de um 
serviço. 

[M8] Sim 

Portabilidade 

Refere-se à capacidade de um cliente 
mover facilmente um serviço de um 
provedor de serviços de nuvem para outro 
com o mínimo de interrupção. 

[M8] [M14] Sim 

Escalabilidade 

Refere-se à capacidade de um provedor 
de serviços em nuvem de aumentar ou 
diminuir a quantidade de um serviço 
disponível para atender aos requisitos do 
cliente e aos SLAs acordados. 

[M8] [M26] - 

Garantias [M8] 

Refere-se à capacidade do provedor de serviços em nuvem de garantir que os 
principais atributos que indicam a probabilidade de o serviço estar disponível, 
conforme especificado, estão em conformidade. 

- 

S
u
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Qualidade de 
serviço 

Refere-se à capacidade do provedor de 
serviço em nuvem de adequação da janela 
de disponibilidade do serviço, bem como 
de garantir que a janela de disponibilidade 
seja realmente fornecida aos clientes, 
sempre que for necessária. 

[M8] [M26] - 

Manutenibilidade 

Refere-se à capacidade do provedor de 
serviços em nuvem de fazer modificações 
no serviço para manter o serviço em boas 
condições de uso. 

[M8] [M14] Sim 

Recuperabilidade 

Grau no qual um serviço é capaz de, 
rapidamente, retomar um estado normal 
de operação após uma interrupção não 
planejada. 

[M8] [M14] Sim 

Confiabilidade 
Grau em que um serviço opera sem falhas, 
sob determinadas condições, durante um 
determinado período. 

[M8] [M14] 
[M26] 

Sim 

Tolerância a falhas 

Refere-se à capacidade de um serviço 
continuar a funcionar corretamente no 
caso de ocorrência de falha em um ou 
mais de seus componentes. 

[M8] Sim 

Estabilidade de 
serviço 

Grau em que o serviço é resistente a 
alterações, deterioração ou 
deslocamentos. 

[M8] [M14] 
[M26] 

- 

Facilidade de 
manutenção 

Grau de facilidade e eficiência de realizar 
manutenção e corrigir problemas com o 
serviço. 

[M8] - 

Analisabilidade Grau de eficácia e eficiência com o qual é [M14] Sim 
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possível avaliar o impacto no Cloud CRMS 
de uma mudança pretendida para uma ou 
mais de suas partes, ou para diagnosticar 
deficiências 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 
qualidade do produto existente. 

[M14] Sim 

Testabilidade Grau de eficácia e eficiência com o qual 
critérios de teste podem ser estabelecidos 
para o Cloud CRMS ou um de seus 
componentes e, testes podem ser 
realizados para determinar se esses 
critérios foram atendidos. 

[M14] Sim 

Segurança e privacidade [M8] [M14] [M26] 

Grau de eficácia de um provedor de serviços de nuvem de controlar o acesso a 
serviços, a dados de serviços e a instalações físicas de onde os serviços são 
fornecidos. 

Sim 

S
u
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Controle de 
acesso e 
gerenciamento de 
privilégios 

Refere-se às políticas e processos em uso 
pelo provedor de serviços em nuvem para 
garantir que somente o pessoal com 
privilégios apropriados podem fazer uso ou 
modificar produtos de dados e produtos de 
trabalho. 

[M8] - 

Integridade de 
Dados 

Capacidade do provedor de serviços em 
nuvem de manter os dados criados, 
usados e armazenados em sua forma 
correta, para que os clientes possam ter 
certeza de que são precisos e válidos. 

[M8] - 

Privacidade de 
dados e perda de 
dados 

Grau em que o provedor de serviços em 
nuvem de mantém e cumpre as restrições 
impostas pelo cliente para o uso e 
compartilhamento de seus dados e, 
garante que, em caso de quaisquer falhas 
dessas proteções, as identificará e relatará 
ao cliente imediatamente. 

[M8] - 

Segurança física e 
ambiental 

Refere-se à existência de políticas e 
processos em uso pelo provedor de 
serviços de nuvem para proteger suas 
instalações contra acesso físico não 
autorizado, danos ou interferências 
externas não planejadas.  

[M8] - 

Gerenciamento 
proativo de 
ameaças e 
vulnerabilidades 

Refere-se à existência de mecanismos em 
uso pelo provedor de serviços em nuvem 
para garantir que o serviço esteja 
protegido contra ameaças recorrentes 
conhecidas, bem como novas 
vulnerabilidades em evolução. 

[M8] - 

Retenção / 
Disposição de 
dados 

Refere-se à existência de processos de 
retenção e disposição de dados do 
provedor de serviços em nuvem para 
atender aos requisitos dos clientes. 

[M8] - 

Gerenciamento de 
Segurança 

Refere-se à existência de mecanismos 
mantidos pelo provedor de serviços em 

[M8] - 
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 nuvem para garantir a segurança de 
aplicativos, dados e infraestrutura com 
base nos requisitos de segurança do 
cliente. 

Usabilidade [M8] [M14] 

Grau de facilidade com que um serviço pode ser usado. Sim 

S
u
b
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a
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c
te
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s
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c
a
s
 

Acessibilidade 
Grau em que um serviço é operável por 
usuários com deficiências. 

[M8] [M14] Sim 

Requisitos de 
pessoal do cliente 

Refere-se à garantia de um número 
mínimo de pessoas atendendo a funções, 
habilidades, experiências, nível de 
educação e certificações para poder 
utilizar efetivamente um serviço. 

[M8] - 

Instalabilidade 
Refere-se ao tempo e ao esforço 
necessários para obter um serviço pronto 
para entrega (quando aplicável) ao cliente. 

[M8] - 

Facilidade de 
Aprendizado 

Grau de esforço exigido dos usuários para 
aprender a usar o serviço. 

[M8] [M14] Sim 

Operabilidade 
Refere-se à capacidade de um serviço ser 
facilmente operado pelos usuários. 

[M8] [M14] Sim 

Facilidade de 
entendimento 

Refere-se à facilidade com que os 
usuários podem entender os recursos e a 
operação do serviço. 

[M8] [M14] Sim 

Estética da 
interface do 
usuário 

Grau em que interface de usuário do Cloud 
CRM permite uma interação agradável e 
satisfatória para o usuário. 

[M8] [M14] Sim 

Funcionalidade [M14] [M26] 

Refere-se à capacidade do produto de software de fornecer funções que 
atendam às necessidades declaradas e implícitas quando o software for usado 
sob condições especificadas. 

Sim 

S
u
b
c
a
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c
te
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s
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Correção funcional 
Grau em que o Cloud CRMS fornece os 
resultados corretos com o grau de 
precisão necessário 

[M14] Sim 

Confiabilidade dos 
dados 

Grau de confiança permitido nos dados 
gerados pelo Cloud CRMS, dado que seus 
dados são corretos e precisos 

[M26] - 

Acurácia dos 
dados 

Refere-se à capacidade do Cloud CRMS 
garantir que os dados gerados e 
disponibilizados são corretos e precisos.  

[M26] - 

Compatibilidade 
dos dados 

Refere-se à capacidade do Cloud CRMS 
de garantir que os dados gerados e 
disponibilizados são compatíveis ao 
integrá-los com outros aplicativos de 
serviço ou software (por exemplo, suporte 
de integração de dados à nova estrutura 
de banco de dados, trabalho com novo 
serviço ou nova propriedade de dados). 

[M26] - 

Interoperabilidade 
Refere-se à capacidade do Cloud CRMS 
de interagir com um ou mais sistemas 
especificados. 

[M14] Sim 

Eficiência de desempenho [M14] [M26] 

Refere-se à capacidade do produto de software de fornecer funções que 
atendam às necessidades declaradas e implícitas quando o software for usado 
sob condições especificadas. 

Sim 

 Comportamento Grau em que os tempos de resposta e [M14] Sim 
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em relação ao 
tempo 

processamento e as taxas de rendimento 
do Cloud CRMS, ao executar suas 
funções, atendem aos requisitos. 

 

Tabela 4.13 – Ocorrências de novas qualidades identificadas para IoT CRMS 

Fornecer dados em tempo real [M14] [M26] 
ISO/IEC 
25010 

Refere-se à capacidade do IoT CRMS captar e disponibilizar os dados de 
dispositivos conectados em tempo real, garantindo os dados necessários à 
tomada de decisões para que, imediatamente, impactos sejam avaliados e 
correções sejam feitas. 

Sim 

Efetividade no gerenciamento de informações [M14] [M26] 

Refere-se à capacidade do IoT CRMS de permitir gestão e análise efetiva das 
informações que emergem dos dados captados dos diferentes dispositivos 
conectados. 

Sim 

 

4.5.3. QP3: Funcionalidades de CRMS 

  
Durante a análise das funcionalidades, os pesquisadores identificaram que há 

um consenso sobre a organização de funcionalidades de CRMS em três grupos: 

funcionalidades operacionais, funcionalidades colaborativas e funcionalidades 

analíticas. O artigo M20 (LEE et. al, 2014) apresentou as funcionalidades dentro destes 

grupos e, sua estrutura foi seguida para organizar as funcionalidades extraídas dos 

demais artigos. 

Para responder à questão 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 definição ou 

entendimento de seu nome permitiam considerá-los semelhantes. Neste caso, 

considerou-se como similares funcionalidades que discutiam a mesma função direta ou 

indiretamente como, por exemplo, “gerenciamento de contatos” e “cadastro de contatos 

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

 

(i) Identificação de funcionalidades similares de acordo com a sua definição; 

(ii) Inclusão de funcionalidades quando o artigo define problemas ou restrições ao 

uso que sugerem a necessidade de uma funcionalidade para o CRMS. 

(iii) Não considerar funcionalidades que não possuam definições ou que não deixem 

claro o propósito a que se destinam. 
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Para alcançar o resultado esperado, a identificação das funcionalidades foi feita 

por um pesquisador e revisada por outro pesquisador. Os itens identificados estão 

apresentados na Tabela 4.14. As definições para as funcionalidades são as mesmas 

presentes nos artigos ou, quando não descritas explicitamente, foram criadas pelos 

pesquisadores a partir de seu entendimento do contexto apresentado pelos autores nos 

artigos. 

Funcionalidades operacionais de CRMS apoiam as operações de uma 

organização, 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 organização através de múltiplos canais; 

funcionalidades analíticas integram, armazenam e gerenciam as informações dos 

clientes coletadas por meio de múltiplos canais para serem usadas pelas 

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

 

Tabela 4.14– Ocorrências de funcionalidades de CRMS11 

Nome da funcionalidade Descrição da funcionalidade Ocorrência 

CRMS Operacional 

Módulo: Ferramentas de produtividade 

Possuir Calendário e 
Agenda 

Funcionalidade que permite agendar 
reuniões, compromissos, e controlar a 
agenda através de um calendário com dias e 
horas úteis de trabalho.  

[M12] [M19] 
[M21] 

Possuir função ou 
capacidade para uso em 
dispositivos móveis como 
palm tops, celulares e 
tablets 

Funcionalidade que permite utilizar o CRMS 
em dispositivos móveis. 

[M19] [M20] 

Permitir a criação de tarefas 
Funcionalidade que permite criar tarefas para 
serem executadas por uma ou mais pessoas. 

[M12] 

Permitir busca por termos e 
palavras 

Funcionalidade que permite realizar buscas 
no sistema por informações através de 
termos ou palavras relacionadas. 

[M20] 

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

Funcionalidade que permite ao usuário 
personalizar seu ambiente de trabalho no 
CRMS conforme preferências pessoais de 
uso para um dado fluxo de trabalho a ser 
realizado. 

[M21] 

Módulo: Segurança e administração de usuários 

Permitir configuração de 
diferentes interfaces para 
diferentes usuários, 
liberando funções conforme 

Funcionalidade que permite definir no CRMS 
diferentes visões da interface visual pra 
diferentes usuários, considerando seus 
níveis de permissão definidos. 

[M2] M28] 

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

definido por seus papeis e 
responsabilidades  

Possuir ferramenta de 
autenticação e login 

Funcionalidade que permite usuários se 
autenticarem e efetuarem login para ter 
acesso ao CRMS. 

[M21] 

Orientação a múltiplas 
empresas e usuários 

Funcionalidade que permite o CRMS seja 
usado ao mesmo tempo para múltiplas 
empresas e usuários. 

[M21] 

Permissões de acesso para 
cada usuário unicamente 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
conceder acessos individualizados para 
acesso ao sistema. 

[M20] 

Definição de diferentes 
níveis de acesso aos 
usuários 

Funcionalidade que permite conceder 
permissões de acesso aos usuários em 
diferentes níveis para acessar informações, 
módulos e funcionalidade do CRMS. 

[M20] 

Controles de proteção ao 
banco de dados 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
controlar o acesso e o uso do banco de dados 
de modo a preservar sua integridade e 
disponibilidade. 

[M20] 

Segregação de permissões 
entre os usuários 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
segregar diversas permissões de acesso 
para aplicá-las em usuários com o mesmo 
padrão de uso ou responsabilidade no 
sistema. 

[M37] 

Mecanismos de controle de 
acesso aos dados brutos 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
controlar quem tem acesso a dados brutos 
como, dados de integrações internas e 
externas e dispositivos conectados.   

[M37] 

Controle de acesso às 
informações geradas ou 
reportadas 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
controlar o acesso às informações geradas 
ou reportadas após processamento. 

[M37] 

Módulo: Gerenciamento de Operação de Serviços de Campo (OSC) 

Gerência de atividades de 
OSC 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
gerenciar e orientar o trabalho em execução 
pelos times de operações de serviço de 
campo, orientando atividades a executar, 
informações sobre localizações, níveis de 
acordo de serviço (SLAs – Service 
Agreement Levels), horários previstos de 
atendimento e serviços sendo prestados. 

[M7] [M10] 
[M20] 

Monitoramento de 
desempenho dos recursos 
de OSC 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
rastrear e monitorar o desempenho dos 
operadores de serviço de campo. 

[M7] [M10] 

Gerência e controle do 
estoque de peças de 
reposição 

Funcionalidade que permite ao CRMS apoiar 
as empresas a gerenciar e controlar seus 
armazéns de peças e materiais de reposição. 

[M7] 

Designação de serviços a 
recursos e envio para início 
de atendimento 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
suportar operadores de call center em 
solicitações recebidas, fazendo o roteamento 
dos serviços para a equipe de operadores de 
campo mais apropriada e disponível. 

[M7] 

Serviço de sincronização 
de cadastro dos clientes 
com integração do sistema 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
transferir dados dos aplicativos, laptops e 
palm tops de operadores de campo para o 

[M7] 



 
 

71  
 

 

 

Nome da funcionalidade Descrição da funcionalidade Ocorrência 

com os dispositivos móveis 
conectados dos recursos 
da operação de campo 

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

Módulo: Automação da força de vendas 

Automação da força de 
venda 

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

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

Gerência de atividades da 
equipe de vendas 

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

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

Cadastro e gerência de 
informações de potenciais 
clientes (Leads) 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
cadastrar e gerenciar informações de 
potenciais clientes para produtos e serviços 
oferecidos pela organização. 

[M10] [M21] 

Gerência de visitas 
comerciais realizadas nos 
clientes 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
gerenciar todas as visitas realizadas a 
clientes, suportando os agendamentos, 
mantendo um histórico de contatos e de 
atividades realizadas em visita. 

[M12] 

Registro históricos de 
contatos de vendas 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
manter histórico de todos os contatos 
efetuados com clientes relacionados às 
vendas, com o objetivo comercial de vender 
produtos ou serviços. 

[M21] 

Módulo: Gestão de oportunidades e propostas 

Gerência de oportunidades 
de vendas 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
fornecer informações sobre preços, contatos, 
produtos e concorrentes para identificar e 
explorar oportunidades de vendas. 

[M5] [M7] 
[M10] [M12] 

Gerência de ordens de 
venda, incluindo histórico e 
situação corrente de 
pedidos atuais 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
cadastrar e controlar as ordens de venda 
recebidas pela força de venda, permitindo 
visualizar o histórico de transações e a 
situação de transações em andamento. 

[M19] [M21] 
[M28] 

Gerência de receitas de 
vendas 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
monitorar o volume de receitas sendo 
geradas de acordo com as ações comerciais 
e vendas em andamento. 

[M5] [M19] 

Gerência de previsões de 
vendas (Sales Forecasts) 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
suportar a força de vendas em simulações de 
diferentes cenários de venda frente ao 
orçamento definido. 

[M7] [M21] 

Comunicações sobre 
situação e confirmação de 
entregas feitas de pedidos 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
fornecer informações em tempo real sobre o 
status dos pedidos, incluindo atividades de 
entrega. 

[M7] 

Geração e gestão de 
propostas comerciais 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
suportar a produção de propostas comerciais 

[M7] 
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Nome da funcionalidade Descrição da funcionalidade Ocorrência 

de venda de produtos e serviços, fornecendo 
um conjunto de máscaras predefinidas para 
diferentes tipos de negócio. 

Geração e criação de 
proposta com recursos de 
tabela, gráficos e imagens 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
suportar recursos como tabelas, gráficos e 
imagens para a criação de propostas 
comerciais. 

[M7] 

Gerência de funil de vendas 

Funcionalidade que permite ao CRMS extrair 
informações da base de conhecimento sobre 
os diferentes atores envolvidos em cada 
transação de venda, a fim de coordenar 
vários envolvidos na venda, bem como 
destacar os diferentes resultados de 
negociações. 

[M7] 

Notificações sobre 
transações efetuadas 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
comunicar automaticamente sobre o fim de 
um processo de venda às partes 
interessadas. 

[M7] 

Gerência de iniciativas de 
venda e venda cruzada (Up 
sell and cross sell) 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
suportar operadores de call center a 
executarem atividades de vendas e vendas 
cruzadas, conforme campanhas de 
marketing (por exemplo, oferecer produtos 
diferentes dos quais originalmente os clientes 
estão interessados ou já possuem) 

[M7] 

Simulações e criações de 
cenários de orçamento da 
força de vendas 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
associar e simular diferentes probabilidades 
de sucesso e insucesso para as iniciativas 
comerciais criadas pela força de vendas 
frente ao orçamento previsto. 

[M7] 

Controle e monitoramento 
do orçamento da força de 
vendas 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
monitorar as atividades de vendas em 
relação aos indicadores econômicos do 
orçamento definido. 

[M7] 

Módulo: Gerenciamento e controle da força de trabalho 

Gerencia do trabalho da 
equipe 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
monitorar o comportamento da força de 
trabalho de vendas e verificar seu 
desempenho em relação aos seus objetivos 
individuais estabelecidos. 

[M7] [M21] 

Gerência de planos de 
compensação e incentivos 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
fornece mecanismos para determinar 
planejamento e execução de programas de 
incentivo para a força de trabalho alinhados 
com as metas organizacionais. 

[M7] [M21] 

Gerência de territórios de 
trabalho 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
otimizar a alocação da força de trabalho de 
vendas para o território correto. 

[M7] 

Gerência de habilidades e 
capacidades da força de 
trabalho 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
registrar e gerenciar as habilidades 
específicas e capacidades de cada recurso 
da força de trabalho, cruzando estas 
informações com as atividades que precisam 

[M5] 
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ser realizadas, permitindo aos gestores 
alocar recursos conforme suas habilidades.   

Módulo: Gerenciamento de Relacionamento 

Cadastro e gerência dos 
contatos de clientes 

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

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

[M21] 

Gerência de 
relacionamento com os 
clientes 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
registrar a situação do relacionamento da 
organização seus clientes a partir de 
informações do cliente (por exemplo, 
contatos realizados, análise da satisfação 
com os produtos e serviços oferecidos, 
análise de  compras, necessidades e padrões 
de consumo do cliente), de modo a sugerir 
ações e emitir alertas para a força de vendas 
executar atividades que possam aumentar o 
valor para o cliente e viabilizar a consolidação 
do relacionamento de longo prazo entre 
organização e cliente. 

[M10] [M21] 

Cadastro e gerência de 
informações dos clientes 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
registrar, de forma consolidada, todas as 
informações do cliente como dados pessoais, 
preferências, hábitos de consumo, contatos 
realizados, solicitações feitas, faturamentos, 
pagamentos, contratos estabelecidos e 
demais informações pertinentes ao cliente 
em seu relacionamento com a organização.  

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

Gerência de comunicações 
feitas ao cliente ou 
recebidas do cliente 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
gerenciar todas as comunicações que são 
enviadas ao cliente e, de mesma forma, todas 
as recebidas do cliente. 

[M12] 

Gerência de conhecimento 
sobre o cliente 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
identificar e gerenciar entendimento sobre o 
cliente, para criação de atendimento 
personalizado e definição de perfil do cliente 
com base eu seus hábitos, preferências e 
necessidades conhecidos. 

[M21] [M30] 
[M32] 

Registro e gerência das 
preferências de clientes 

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

[M28] 

Módulo: Gestão da automação de marketing 

Gerência de criação, 
promoção e automação de 
campanhas e atividades de 
marketing 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
gerenciar a automação de campanhas 
comerciais agendando tarefas, enviando 
campanhas, produtos, funcionários e 
selecionando clientes para serem envolvidos 
em diferentes etapas do processo de 
marketing e vendas. Também permite a 
criação das campanhas e gestão sobre o seu 
desempenho, considerando o cliente alvo, 
suas características e segmentação (por 
exemplo, os usuários que usam a Internet 

[M5] [M7] 
[M10] [M12] 
[M15] [M20] 
[M21] [M28] 
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frequentemente recebem campanhas 
somente via internet). 

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

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

Identificação 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] 

Gerência de iniciativas de 
campanhas de 
telemarketing 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
gerenciar campanhas de telemarketing e 
selecionar perfis de clientes para as 
campanhas. 

[M7] 

Captura, processamento e 
gerência de informações 
sobre competidores e 
concorrência 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
monitorar atividades que envolvem 
concorrentes e gerenciar o ambiente do 
mercado. 

[M5] [M7] 

Controlar e monitorar 
orçamento de Marketing 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
monitorar atividades de marketing em relação 
aos indicadores orçamentários e econômicos 
definidos 

[M7] 

Gerência de envio de e-
mails de marketing e 
iniciativas um-para-um de 
marketing 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
gerenciar os e-mails enviados e controlar 
iniciativas e atividades individualizadas de 
marketing. 

[M7] 

Cálculo em tempo real do 
retorno sobre investimento 
(ROI – Return of 
Investment) de marketing 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
monitorar os investimentos comerciais 
através do cálculo em tempo real do ROI. 

[M7] 

Criação de campanhas 
rápidas 

Funcionalidade que permite ao CRMS criar 
campanhas rapidamente sem seguir o fluxo 
completo de criação ou aprovação de 
campanhas, de modo a responder 
rapidamente às demandas do negócio e do 
mercado.  

[M28] 

Ferramenta para gerenciar 
a automação e os 
processos das atividades 
de marketing 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
automatizar o processo e atividades 
executadas pela equipe de marketing. 

[M21] 

Rastreamento de 
campanhas através de 
dispositivos móveis 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
aplicação de campanhas em dispositivos 
móveis, rastreando seu atingimento nos 
clientes alvo. 

[M12] 

Gerenciar as previsões de 
marketing (Marketing 
Forecast) 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
suportar a equipe de Marketing em 
simulações de diferentes cenários das 
atividades de marketing em relação ao 
orçamento definido. 

[M21] 

Módulo: Configuração e gestão de produtos 

Múltiplos preços para o 
mesmo produto 

Funcionalidade que permite ao CRMS definir 
vários preços de produtos / serviços para 
atender a diferentes contextos de 
negociação. 

[M7] [M19] 
[M21] [M28] 
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Múltiplas moedas 
comerciais para as 
atividades de venda e 
geração de propostas 
comerciais 

Funcionalidade que permite ao CRMS utilizar 
e contabilizar as moedas locais e 
estrangeiras. [M7] 

Criação e configuração de 
produtos e serviços, 
inclusive online, em tempo 
real, via dispositivos móveis 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
disponibilizar a configuração de produtos e 
serviços utilizando parâmetros funcionais, 
arquiteturais e de custo, a fim de verificar a 
viabilidade e o prazo de entrega, inclusive, 
permitindo que esta configuração seja feita 
também através de aplicativos móveis, 
laptops e palm tops da força vendas de forma 
online e em tempo real. 

[M7] [M21] 

Gerência de disponibilidade 
de estoque de produtos em 
tempo real 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
controlar, em tempo real, se há 
disponibilidade de produtos e serviços, de 
modo que a força de vendas possa consultá-
los independentemente de onde estiverem 
fisicamente e sem riscos de vendas de 
produtos indisponíveis. 

[M7] [M21] 

Catálogo de produtos, 
componentes, 
subcomponentes, 
plataformas disponíveis e 
preços de produtos e 
serviços 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
fornecer uma demonstração multimídia de 
produtos e serviços da organização. 

[M7] 

Controle em tempo real de 
compatibilidade de 
produtos 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
suportar o configurador de produtos e o 
catálogo de produtos, verificando a 
compatibilidade técnica dos componentes do 
produto e de serviços. 

[M7] 

CRMS COLABORATIVO 

Módulo: Gestão de Call Center, Help Desk e Serviços ao cliente 

Gerência de serviços 
prestados ao cliente e 
contatos via Call center 

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

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

Integração de ligações 
telefônicas para os pontos 
de atendimento do Call 
center 

Funcionalidade que permite ao CRMS, 
através da identificação de números de 
telefone, alocar automaticamente as 
informações do cliente no computador do 
operador de call center, de acordo com as 
regras predefinidas de extração e formatação 
de dados. 

[M7] [M21] 

Gerência de solicitações de 
clientes para serviços, 
resolução de problemas ou 
atendimento / suporte  

Funcionalidade que permite ao CRMS criar e 
armazenar dados históricos sobre interações 
atuais e anteriores com clientes, dando visão 
do andamento e rastreando situações até a 
resolução. Interações destinadas a resolver o 
mesmo problema do cliente são agrupadas e 
associadas a um "ticket" de identificação. 

[M5] [M7] 

Gerência de documentação 
de clientes e atividades 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
armazenar os documentos provenientes de 

[M21] 
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executadas / geradas por 
clientes 

clientes e atividades executadas ou geradas 
por clientes. 

Módulo: Gestão de canais de comunicação 

Gerenciamento transversal 
de canais de comunicação 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
gerenciar diversos canais de comunicação e 
integrá-los sob sua gestão (por exemplo, 
canal de acesso via dispositivo móvel, canal 
de acesso a serviços bancários via Internet e 
canal de acesso a serviços bancários via 
telefone). 

[M15] [M21] 
[M28] 

Gerência de ligações de 
entrada e saída do call 
center 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
gerenciar ligações de entrada ou saída, onde: 
1) ligações de entrada são designadas para o 
operador apropriado, que pode visualizar as 
informações do cliente através de um número 
de telefone conectado; e 2) ligações de saída, 
relacionadas às listas de ligações que 
precisam ser executadas para clientes, onde 
o CRMS aloca para o operador de call center 
mais apropriado as ligações da lista, de 
acordo com o volume de trabalho corrente.  

[M7] [M15] 
[M21] 

Roteamento de ligações 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
encaminhar as chamadas para o operador 
mais adequado ou para o serviço de 
respostas por voz, de acordo com regras 
predefinidas. 

[M7] [M21] 

Resposta por voz interativa 
em ligações 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
responder automaticamente às chamadas 
dos clientes interagindo através do 
reconhecimento de voz ou tom. 

[M7] 

Identificação de números 
de ligações de forma 
automática 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
associar o número do chamador a um código 
de cliente, sempre que possível. 

[M7] 

Ferramenta de 
comunicação para 
anúncios emergenciais 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
comunicar de forma emergencial com os 
clientes e partes interessadas em tempo real 
em diferentes canais de comunicação. 

[M21] 

Definição dos carnais de 
comunicação usados em 
cada localidade 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
configurar que canais serão usados em cada 
localidade. 

[M21] 

Módulo: Serviços multimídia 

Criação e envio de e-mails 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
disponibilizar para o usuário a criação de e-
mails e enviá-los a clientes, potenciais 
clientes e partes interessadas. 

[M12] [M13] 
[M15] 

Classificação 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-condições ou 
comportamentos esperados conforme regras 
preestabelecidas. 

[M7] 
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Resposta automática de e-
mails 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
selecionar, baseado no uso de palavras-
chave, respostas automáticas predefinidas e 
enviá-las via e-mail. 

[M7] 

Criação e gestão de 
modelos padrão de e-mails  

Funcionalidade que permite ao CRMS 
fornecer um conjunto de modelos prontos de 
e-mails predefinidos para facilitar e 
padronizar respostas, bem como criar 
modelos adicionais. 

[M7] 

Gerência de e-mails 
enviados, controlando a 
checagem de sucesso de 
entrega dos e-mails 
enviados 

Funcionalidade que permite ao CRMS checar 
se os e-mails enviados foram realmente 
enviados, recebidos e abertos, deixando 
clara cada uma das situações assim que 
ocorrerem, registrando datas e sugerindo 
soluções para a melhoria da efetividade de 
envios de e-mails. 

[M13] [M21] 

Envio de e-mails de 
marketing para serviços 
externos 

Funcionalidade que permite ao CRMS se 
conectar com ferramentas externas de envio 
de e-mails focadas em e-mail para marketing. 

[M12] 

Serviços de bate papo e 
chat  

Funcionalidade que permite ao CRMS 
disponibilizar interação 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 informações em vários 
formatos e compartilhar ideias sobre 
produtos e serviços. 

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

Vendas e planejamento de 
vendas de forma 
colaborativa 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
disponibilizar a colaboração para o 
planejamento das atividades de venda e para 
efetuar vendas, através de ferramentas como 
chat, edição simultânea de cotações e 
demais informações de clientes.  

[M21] 

Ferramenta de resposta 
integrada a redes sociais 

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

[M26] [M19] 

Navegação assistida e 
rastreamento de ações de 
navegação de clientes 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
viabilizar que operadores de call center 
tenham uma visão em tempo real das ações 
dos clientes no site da organização na 
Internet. 

[M7] 

Envio de páginas 
interativamente através da 
internet  

Funcionalidade que permite ao CRMS 
viabilizar que operadores enviem aos clientes 
uma ou mais páginas web (por exemplo, 
enviar páginas do site da internet da 
organização relacionas às perguntas 
frequentes). 

[M7] 

Criação e gestão de 
roteiros inteligentes 

Funcionalidade que permite ao CRMS ajudar 
os operadores de call center a encontrar a 

[M7] 
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baseados em árvores de 
decisão  

solução para os problemas dos clientes por 
meio de árvores de decisão. 

Gerência de recebimento 
de Fax 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
receber, enviar e armazenar faxes em 
formato eletrônico. 

[M7] 

Função de retorno de 
ligações via internet 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
disponibilizar aos clientes opção de solicitar 
assistência no modo de voz sobre IP via 
internet. 

[M7] 

Funcionalidade de voz 
sobre IP (VOIP) 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
conectar-se com a integração por voz e 
transmitir dados através do protocolo IP. 

[M7] 

Gerenciar tráfego WAP 
(Wireless Application 
Protocol) 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
gerenciar o tráfego WAP de entrada e saída 
no sistema a partir dos dispositivos móveis 
conectados. 

[M7] 

Rastreamento de 
localização e contexto do 
cliente 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
rastrear a localização do cliente via GPS ou 
IP, identificando seu posicionamento e 
estado (por exemplo, identificar se o cliente 
está em casa ou fora). 

[M28] 

Função de notificação de 
clientes sobre promoções e 
eventos (Newsletter) 

Funcionalidade que permite ao CRMS criar e 
enviar notificações com conteúdo relevante 
ao cliente como promoções e eventos, assim 
como dicas e material de apoio através de 
diferentes canais. 

[M12] 

Envio de mensagens SMS 
(Short Message Service) 

Funcionalidade que permite ao CRMS enviar 
mensagens de texto via celular para clientes 
ou partes interessadas. 

[M13] 

Acessar informações de 
clientes em tempo real e 
online 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
viabilizar acesso online e em tempo real às 
informações de cliente para todos com 
acesso para tal. 

[M12] 

Módulo: Gestão da Qualidade 

Projetar a demanda de 
trabalho da força de 
trabalho (work load 
forecast) quanto às 
ligações do call center 

Funcionalidade que permite ao CRMS prever 
a carga de trabalho do sistema com base em 
chamadas de entrada e saída. [M7] 

Alocação e agendamento 
de trabalho do pessoal do 
call center de acordo com 
as previsões de demanda 
de trabalho 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
gerenciar os turnos de trabalho do call center 
de acordo com as previsões de demanda de 
ligações. 

[M7] 

Gerência e rastreamento 
em tempo real de níveis de 
aderência do Call Center 
em relação ao trabalho 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
monitorar as atividades do call center, 
rastreando o volume de chamadas e o 
desempenho dos operadores. 

[M7] 

Suporte ao call center para 
apoiar as vendas e vendas 
cruzadas (Up sell and cross 
sell) 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
suportar operadores de call center a 
executarem atividades de vendas e vendas 
cruzadas, conforme campanhas de 
marketing estabelecidas, quando estiverem 
em contato com os clientes. 

[M7] 
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CRMS ANALÍTICO 

Módulo: Gestão de dados e Integração de dados 

Gerência da consistência 
dos dados 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
sincronizar e integrar dados de diferentes 
dispositivos e canais. 

[M7] [M19] 

Integração e conectividade 
com serviços web, 
sistemas e mecanismos de 
configuração de 
integrações externas 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
integrar-se via tecnologias web com sistemas 
e serviços de middleware externos que 
integram os módulos de CRMS a 
funcionalidades e sistemas pré-existentes na 
internet ou localmente (por exemplo, 
integração com sistemas de planejamento 
empresarial (ERP) e sistemas de faturamento 
externos ou internos em nuvem). Deste 
modo, disponibiliza informações de clientes e 
produtos baseados de forma integrada para 
os funcionários da organização. 

[M7] [M21] 

Integração com aplicações 
de atendimento 
(BackOffice) 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
integrar-se com aplicativos de atendimento / 
BackOffice pré-existentes.  

[M7] 

Integração com bases de 
conhecimentos existentes 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
integrar-se a grupos de interfaces padrão e 
ou proprietárias para conectar o sistema 
CRMS com bases de conhecimento 
específicas pré-existentes. 

[M7] 

Integração com dispositivos 
móveis da força de vendas 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
fornecer aos agentes de vendas acesso às 
informações organizacionais por meio de 
dispositivos móveis. 

[M7] 

Integração de informações 
de clientes  

Funcionalidade que permite ao CRMS 
integrar a informação do cliente com seus 
módulos, outros sistemas e partes 
interessadas internas ou externas. 

[M15] 

Documentação e gerência 
de informações de clientes 
em um único repositório de 
armazenamento 
centralizado 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
armazenar toda a documentação e dados 
gerados sobre os clientes em um repositório 
centralizado, de modo a facilitar a 
compreensão do cliente pela organização. 

[M20] 

Interface para acesso aos 
dados no repositório de 
dados 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
disponibilizar interface simples e amigável 
para acesso aos dados e documentos 
armazenados no repositório de informações 
de clientes. 

[M20] 

Integração com diretórios 
de endereços e serviços de 
e-mail como Microsoft 
Outlook, Palm Pilot etc. 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
integrar-se a aplicações específicas de 
gestão de diretórios de endereços de e-mail 
e contatos como Microsoft Outlook, Microsoft 
Active Directory, Lotus Notes etc.  

[M21] 

Integração com dispositivos 
IoT para receber dados 
capturados por eles 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
integrar-se com dispositivos de IoT e capturar 
os dados relevantes para o contexto de 
entendimento e conhecimento do cliente. 

[M28] 

Integração com Microsoft 
Word, Excel e Outlook 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
integrar-se aplicações específicas de 

[M21] 
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produtividade como Microsoft Word, Excel, 
Outlook etc.   

Módulo: Gestão de informações (mineração de dados, data warehouse, Business 
Intelligence, ferramentas de análise e gestão de conhecimento) 

Análise multidimensional 
de forma analítica 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
agregar dados organizacionais de acordo 
com dimensões significantes, como classes 
de clientes, tipos de produtos, áreas 
geográficas etc., para apoiar decisões de 
marketing e vendas. Permite analisar as 
informações do cliente adquirindo uma visão 
total e completa do comportamento do cliente 
e de suas informações sobre compras, 
marketing e atendimento (por exemplo, 
clientes com poupança ou previdência 
privada são analisados de forma 
multidimensional em relação à idade, sexo, 
residência e emprego). 

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

Análise de clientes e de 
mercado / concorrência de 
forma segmentada 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
fornecer consultas predefinidas e 
segmentadas para iniciativas de marketing 
típicas que suportam a geração de 
campanhas, análises sobre clientes e 
concorrência do ponto de vista do mercado. 

[M5] [M7] 
[M21] 

Gerência de bases de 
conhecimento internas e 
externas 

Funcionalidade que permite ao CRMS apoiar 
a criação de conhecimento organizacional 
através de análise sobre resolução de 
problemas do cliente, bases de 
conhecimento sobre clientes pré-existentes, 
conhecimento sobre segmentos de mercado 
e concorrentes etc. 

[M7] [M21] 
[M30] 

Ferramenta de mineração 
de dados 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
analisar grandes volumes de dados, 
organizados ou não, em busca de padrões 
relevantes para o negócio da organização 
não identificáveis sem apoio destas análises.  

[M7] [M21] 
[M28] 

Ferramenta de inteligência 
de negócios (BI - Business 
Intelligence tool) 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
analisar dados pertinentes ao negócio, à 
organização, aos clientes e ao mercado de 
forma simplificada e visual, facilitando a 
tomada de decisões e aumentando a 
compreensão organizacional sobre estas 
entidades.   

[M19] [M21] 
[M28] 

Ferramentas de consultas 
visuais (Query visual tools) 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
disponibilizar aos usuários que coletem 
informações de forma personalizada, 
apoiando a construção de consultas 
complexas de forma visual. 

[M2] [M7] 

Análise e medição da 
satisfação dos clientes 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
monitorar a interação com os clientes e 
calcular indicadores como: tempo médio de 
resposta a chamadas, porcentagem de e-
mails automáticos que não solucionaram 
problemas dos clientes, porcentagem de 

[M7] [M21] 
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Nome da funcionalidade Descrição da funcionalidade Ocorrência 

clientes que não encontraram as informações 
necessárias no site da Internet etc., bem 
como medir a satisfação geral do cliente com 
a organização, produtos e serviços 
periodicamente.  

Análise de valor do ciclo de 
vida do cliente 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
analisar o valor do cliente, incluindo em cada 
um dos seus períodos de vida (por exemplo, 
a propensão do adolescente, jovens adultos 
e idosos de efetuarem negócios no contexto 
da organização).  

[M5] [M15] 

Análise de tendências de 
informações 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
disponibilizar análises sobre as tendências 
de informações presentes no sistema. 

[M7] [M21] 

Análise de informações de 
vendas 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
disponibilizar análises sobre as informações 
de vendas. 

[M5] [M21] 

Ferramenta de backup de 
dados 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
manter cópias de segurança em repositórios 
externos ou distintos do principal. 

[M20] [M37] 

Análise de 
comportamentos de 
navegação de clientes 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
suportar a identificação de perfis de clientes, 
analisando seu comportamento e hábitos de 
navegação na internet na página da 
organização e no aplicativo móvel do 
sistema. 

[M7] 

Análise de dados para 
suportar planejamento 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
análise para ajudar no planejamento de 
atividades de Vendas, Marketing, Produtos, 
Campanhas, Comunicações etc. 

[M21] 

Recuperação automática 
de dados 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
recuperar dados perdidos automaticamente 
em caso de falhas, perdas não planejadas ou 
acidentais de dados. 

[M20]  

Análise de lucratividade 
Funcionalidade que permite ao CRMS 
disponibilizar análises sobre a lucratividade 

[M21]  

Filtros em informações para 
organizar os dados 
apropriadamente 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
disponibilizar diferentes opções de filtro para 
que o usuário consiga efetuar análises sobre 
os dados organizando-os da maneira que 
julgar mais apropriadas. 

[M19]  

Análise de mídias sociais 
Funcionalidade que permite ao CRMS 
disponibilizar análises sobre as informações 
e interações com redes sociais. 

[M26]  

Monitoramento e 
engajamento social 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
monitorar o grau de engajamento de clientes 
e potenciais clientes através das ações 
empreendidas em redes sociais pela 
empresa. 

[M26]  

Análise de estratégias de 
negócio de competidores e 
concorrência 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
disponibilizar análises sobre as estratégias 
de negócio dos competidores e da 
concorrência. 

[M21]  
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Nome da funcionalidade Descrição da funcionalidade Ocorrência 

Análise de ambientes 
externos (mercado) 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
disponibilizar análises sobre as informações 
sobre o ambiente do mercado e concorrência 

[M5]  

Inferência de 
comportamento do cliente 

Funcionalidade que permite que o CRMS 
faça inferências acerca de comportamentos 
do cliente, dada a disponibilidade de 
conhecimento sobre o cliente, análises de 
tendências, modelos preditivos, mineração 
de dados e identificação de padrões.  

[M28]  

Modelos preditivos 

Funcionalidade que permite ao CRMS utilizar 
modelos preditivos computacionais para 
apoiar suas ações de entendimento e suporte 
ao negócio, funcionários e clientes, 
aumentando a eficiência organizacional e o 
valor final para o cliente.  

[M28]  

Análise de dados sobre 
padrões dos clientes 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
disponibilizar análises sobre os padrões 
identificados sobre os clientes. 

[M28]  

Módulo: Ferramentas de relatórios 

Geração de relatórios em 
tempo real 

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

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

Criação de painéis de 
informações (Dashbords) 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
disponibilizar painéis de informações 
consolidadas e organizadas de maneira a 
permitir aos usuários consumo de 
informações relevantes, de maneira ágil e 
simplificada, através de recursos gráficos. 

[M12] [M28] 

Painéis de informações que 
consigam passar a 
informação em um rápido 
olhar 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
disponibilizar painéis de informação que 
permitem entendimento das informações 
nele contida de forma efetiva imediatamente 
ao olhar.   

[M19] 
 

Geração de relatórios 
analíticos 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
produzir relatórios analíticos sobre os dados 
e informações disponíveis no sistema. 

[M21]  

Geração de relatórios de 
Marketing e Vendas 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
produzir relatórios de marketing e vendas por 
meio de diferentes canais, como fax, 
impressora e Internet. 

[M7]  

Geração de relatórios de 
Marketing e Vendas em 
formato web 

Funcionalidade que permite ao CRMS 
produzir relatórios de marketing e vendas 
com hiperlinks em formato web. 

[M7]  

 

4.6. Discussão dos Resultados 

 
Os artigos selecionados tinham como objeto de pesquisa variados elementos 

relacionados a CRMS como i) processos e abordagens para apoiar a seleção de 
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produtos; ii) avaliação da qualidade do produto; iii) identificação de características e 

critérios de seleção para apoiar avaliações e seleções de produtos (onde algumas 

características, inclusive, foram objeto exclusivo de pesquisa em artigos como: 

qualidade dos dados, satisfação em uso, eficiência em uso, segurança, escalabilidade 

e usabilidade); iv) projeto e implementação do produto (incluindo fatores críticos de 

sucesso, insucesso e abordagens para apoiar a implementação), além de avaliações 

destas implementações realizados em busca de processos, ferramentas e fatores que 

apoiem a melhoria das implementações; v) identificação e criação de modelos de 

referência para apoio à avaliação e seleção do produto; vi) avaliação do desempenho 

do uso do produto em organizações, análise do desempenho e da eficiência 

organizacional alcançados através do uso do produto e vii) identificação de itens como 

os citados anteriormente, contudo, orientados para tipos específicos de CRMS como 

Mobile CRMS, Cloud CRMS e IoT CRMS. Esta variedade de temas influenciou 

positivamente esta pesquisa e diversificou suas conclusões sobre a importância e 

relevância das características e subcaracterísticas de qualidade da norma ISO/IEC 

25010 e das novas qualidades identificadas para o contexto de CRMS. 

Com relação ao modelo de qualidade de produto da norma ISO/IEC 25010, 

somente as subcaracterísticas Capacidade, Tolerância a falhas, Maturidade, Proteção 

de erros do usuário, Acessibilidade, Integridade, Não-repúdio, Atribuição, Autenticidade 

e Reutilizabilidade não foram citadas nenhuma vez. Entretanto, algumas destas 

subcaracterísticas podem estar incluídas no entendimento dos autores com relação às 

características. 

“Usabilidade” e “Confiabilidade” são as características com o maior número 

de ocorrências para o modelo de qualidade de produto (8), seguidas por 

“Funcionalidade” (6), “Segurança” (5) e “Manutenibilidade” (5). A subcaracterística 

com o maior número de ocorrências é “Operabilidade” (13), seguida de 

“Comportamento em relação ao tempo” (7), “Facilidade de aprendizado” (5), 

“Interoperabilidade” (4) e “Modificabilidade” (4). 

No que se refere às características de qualidade em uso da ISO/IEC 25010, Livre 

de Riscos e suas subcaracterísticas não foram encontradas no MSL. Também não foi 

citada a subcaracterística Cobertura de Contexto. “Eficiência” (9) é a característica com 

mais ocorrências, seguida de “Satisfação” (6). “Utilidade” (6) é a subcaracterística 

mais citada, seguida de “Flexibilidade” (3). 
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O MSL identificou um conjunto de qualidades desejáveis para CRMS e não 

presentes na ISO/IEC 25010. Neste contexto, “Correção da informação”, “Fornecer 

informação atualizada”, “Fornecer informação integrada”, “Personalização”, 

“Completeza da informação” e “Fornecer informação útil, relevante” são as 

qualidades adicionais com o maior número de ocorrências (4). Estes resultados 

evidenciam a importância da qualidade da informação para CRMS, além de indicar a 

relevância de se permitir ao usuário customizar e personalizar sua experiência ao usar 

o produto. 

Para o contexto de Cloud CRMS, o estudo mostra que as qualidades 

“Segurança e Privacidade” (3), “Confiabilidade” (3) e “Estabilidade do serviço” (3) 

possuem o maior número de ocorrências. Estes resultados reforçam a importância do 

cuidado e segurança ao lidar com dados em ambientes em nuvem, o que vai ao encontro 

de iniciativas recentes de leis de proteção de dados na Europa e Américas. Os 

resultados também reforçam que ser confiável e prover um serviço estável 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 às informações de forma ágil e no momento oportuno, dado que a qualidade 

“Fornecer informações 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 informações” foram as citadas como 

importantes, dado que para o contexto de IoT é importante capturar um grande volume 

de dados e disponibilizá-los com rapidez, além da capacidade de gerir estes dados de 

forma efetiva. 

Por fim, os resultados da QP3 indicaram que as funcionalidades operacionais 

são as mais presentes, seguidas por funcionalidades analíticas e funcionalidades 

colaborativas. Este resultado destaca o papel do CRMS como ferramenta de trabalho 

operacional nas organizações e reforça o papel de prover capacidade analítica para 

apoiar o trabalho operacional e para gerar informações sobre a operação. O aspecto 

colaborativo também se mostrou importante, com uma quantidade de funcionalidades 

próxima das analíticas, o que reforça a importância da troca de informações e 

colaboração na execução do trabalho. 
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4.7. Ameaças à validade 

 
Esta seção apresenta as ameaças à validade, identificadas neste trabalho de 

pesquisa, além das ações tomadas para mitigá-las. As ameaças identificadas foram 

tratadas para não comprometerem a validade dos resultados. A apresentação das 

ameaças segue o processo sugerido por PETERSEN et al. (2015), que destaca 

validades descritivas, teóricas, interpretativas e de generalização. 

A validade descritiva refere-se ao grau de observações descritas correta e 

objetivamente e, portanto, o formulário de extração apoiou a seleção objetiva de 

informações relativas ao contexto da pesquisa. Isto, no entanto, não garante que os 

resultados estão corretos. Contudo, os pesquisadores tomaram cuidado para selecionar 

características, subcaracterísticas ou qualidades para extração apenas quando elas 

possuíam definições ou uma razão pertinente para serem consideradas. Ademais, 

características e subcaracterísticas de qualidade presentes em alguns artigos 

apresentaram definições diferentes das definições presentes na norma ISO/IEC 25010. 

Esta situação demandou uma análise detalhada e a interpretação dos pesquisadores 

para entender os objetivos do autor. Esta interpretação pode ter influenciado os 

resultados, no entanto, para mitigação, os pesquisadores discutiram cada definição até 

chegarem ao consenso. Mesmo assim, o conjunto de características, subcaracterísticas 

e novas qualidades identificadas no MSL, pode não ser completo para o contexto de 

CRMS. 

A validade teórica é determinada pela habilidade de capturar apenas o que se 

deseja capturar. Neste sentido, a string de busca foi calibrada após a identificação dos 

artigos de controle para capturar o contexto de qualidade de produtos de software e de 

CRMS. No entanto, a string pode não ter capturado outras ocorrências de artigos 

disponíveis. Os artigos de controle foram retornados pela string de busca, no entanto, 

nas máquinas de busca IEEE e Web of Science os resultados não trouxeram todos os 

artigos de controle, mesmo após calibragem da string, além de trazerem resultados 

quantitativamente muito menores do que os obtidos pela máquina 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 incluídos como candidatos a 

extração, eles foram revisados por um segundo pesquisador tanto ao serem 

selecionados quanto após a extração. 
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A validade interpretativa refere-se ao atingimento de conclusões razoáveis, dado 

que os dados obtidos como resultado demonstram a validade de conclusão. As 

questões de pesquisa apresentadas neste MSL foram abrangentes e demandaram 

esforço significativo para entendimento do que era necessário extrair e interpretação do 

que tinha sido extraído.  Para mitigar a geração de viés para estas questões, dadas as 

interpretações, as decisões sobre a inclusão e exclusão de artigos e as decisões sobre 

a inclusão e exclusão de características, subcaracterísticas, novas qualidades e 

funcionalidades foram amplamente debatidas até obter-se consenso entre os 

pesquisadores. 

Por fim, considerando as possibilidades de generalização dos resultados, 

embora a quantidade de artigos possa ser considerada pequena, provavelmente devido 

a uma string de busca restritiva, os artigos retornados apresentaram 

interdisciplinaridade, trazendo visões complementares referentes aos sistemas de CRM 

e, desta forma, os pesquisadores entendem que a string de busca apresentou boa 

cobertura do tópico. 
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4.8. Conclusão 

 
Este capítulo apresentou o MSL executado para atender às questões de 

pesquisa definidas, que buscavam analisar e caracterizar, para o contexto de CRMS, 

as características, subcaracterísticas, novas qualidades e funcionalidades aplicáveis. 

Embora a norma ISO/IEC 25010 apresente modelos de referência para qualidade de 

produtos de software e qualidade em uso, eles são genéricos e se aplicam a todos os 

tipos de produtos de software por serem gerais, o que motivou a realização deste MSL 

como etapa inicial para a particularização destes modelos para o contexto específico de 

CRMS.  

Ao todo, 201 artigos foram retornados e 40 foram selecionados responder às 

questões 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 referências das 

referências dos 27 artigos selecionados na busca pelos resultados do snowballing. Os 

resultados permitiram identificar características e subcaracterísticas 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 características e 25 subcaracterísticas importantes. Adicionalmente, os resultados 

destacaram a identificação de 19 novas qualidades importantes para CRMS não 

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 

qualidades importantes para o contexto de IoT CRMS. 

Embora os resultados do MSL tenham mostrado que há muitos tipos ou 

denominações de CRM que são 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 particularizações, 

seguiremos daqui em diante citando apenas CRMS. Dado que o objetivo da dissertação 

é identificar quais são as características de qualidade para todos os tipos de CRMS, os 

resultados se aplicarão a todos os tipos e denominações, mesmo que seja importante 

investigar, também, estas particularizações específicas de CRMS. Esta decisão leva em 

conta a manutenção do foco da dissertação dado o tempo disponível para pesquisa, no 

entanto, estes pontos foram incluídos na seção trabalhos futuros.  
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Capítulo 5 - Survey na Indústria – Confirmação de 
subcaracterísticas e novas qualidades Importantes para 
sistemas de CRM12 

 

No capítulo anterior descrevemos os resultados de um mapeamento sistemático 

da literatura sobre a qualidade de sistemas de CRM. Este capítulo tem o objetivo de 

apresentar o planejamento e execução de um survey na indústria para confirmar os 

achados do mapeamento sistemático da literatura (MSL) no mercado brasileiro de 

software, especificamente na comunidade diretamente envolvida com CRMS.  

 

5.1. Survey na indústria 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 

indivíduos, generalizando as descobertas a partir de uma amostra de uma população 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 dissertação está descrito seguindo as 

orientações presentes em LINÂKER et al. (2015), onde são apresentados os passos 

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

 

1. Definir os objetivos de pesquisa. 

2. Identificar a população alvo e a amostra. 

3. Definir o plano de seleção da amostra. 

4. Definir o instrumento da pesquisa (questionário). 

5. Avaliar o instrumento de pesquisa (piloto do survey). 

6. Analisar os dados do survey. 

7. Elaborar as conclusões do survey. 

8. Documentar e reportar os resultados do survey. 

 

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

 
12 Uma versão resumida deste capítulo foi apresentada no Simpósio Brasileiro de Qualidade de Software (SBQS 2020) 

e está publicada em https://dl.acm.org/doi/abs/10.1145/3364641.3364655?download=true (BOARIM & ROCHA, 2019). 
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5.2. Motivação e Objetivos 

 
Embora os CRMS estejam amplamente disponíveis no mercado, ao realizarmos 

o MSL reportado no Capítulo 4 sobre qualidade de CRMS, não foram encontrados 

estudos, guias ou documentação consensual sobre as características de qualidade de 

CRMS que pudessem apoiar a avaliação completa e específica da qualidade destes 

produtos. A maioria dos estudos citam apenas algumas características e focam em 

contextos específicos de produtos, não tratando da identificação completa de 

características de qualidade importantes para todos os tipos de CRMS. Os artigos 

analisados buscavam identificar apenas qualidades de CRMS sob pontos de vistas 

específicos (por exemplo, qualidades para CRMS hospitalares) ou avaliavam uma 

dimensão específica de uso de CRMS (por exemplo, qualidades de CRMS em nuvem). 

Entender quais são as características de qualidade específicas de CRMS é importante, 

pois ajuda as partes interessadas a reduzir custos e diminuir riscos, uma vez que 

conhecê-las tornará avaliações de qualidade, seleção de produtos, construção, 

implantação, manutenção ou comercialização de CRMS mais focadas.  

Após a realização do MSL os pesquisadores consideraram importante confrontar 

o entendimento da academia com o da indústria. A motivação para isso é que o fato de 

características e subcaracterísticas presentes na ISO/IEC 25010 e outras qualidades 

terem sido identificadas no MSL como relacionadas a CRMS, não é evidência suficiente 

para se afirmar que são importantes a estes sistemas.  Foi, então, realizado um survey 

para investigar como os profissionais e os usuários de CRMS, no mercado brasileiro, 

consideram a importância das subcaracterísticas e novas qualidades identificadas 

através do MSL. 

O objetivo deste survey foi, portanto, confirmar com especialistas e usuários se 

as subcaracterísticas e novas qualidades de CRMS encontradas no MSL eram 

importantes para CRMS, de acordo com sua opinião baseada em experiência na 

indústria. 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 
Objetivo do Estudo 

Analisar 
Características, subcaracterísticas e novas qualidades de 
sistemas de CRM identificadas na literatura 

Com o propósito de compreender 

Com relação a 
sua importância e percepção de importância para sistemas de 
CRM 

Do ponto de vista de profissionais e usuários envolvidos com este tipo de sistema 

No contexto de 

 
profisionais e usuarios envolvidos com sua construção, 
comercialização, avaliação, seleção, implantação, suporte e uso 
para sistemas CRM, no mercado brasileiro. 

 

5.2.1. Questão de pesquisa 

 

Para atingir ao objetivo do survey uma questão de pesquisa foi formulada, 

conforme abaixo: 

 

QP1. As características, subcaracterísticas e novas qualidades de 

qualidade selecionadas para execução no survey são importantes para o 

contexto de CRMS do ponto de vista de profissionais envolvidos na 

construção, implantação, avaliação, seleção, manutenção, 

comercialização ou uso do sistema? 

 

Como há limitações em relação ao que este pretende responder, as questões a 

seguir apresentam o que este survey não tem objetivo de responder. Para tal, seriam 

necessárias observações adicionais que não fazem parte do escopo e objetivos desta 

dissertação: 

 

o Quão importantes para CRMS são as características e subcaracterísticas ausentes 

do survey por razão do critério de corte utilizado para os resultados do MSL? 

o Os participantes do survey realmente possuem a experiência que indicaram possuir 

ao responder o survey? 

o Qual o tamanho da população? 

 

5.3.  Design do survey 

 

Com o objetivo de responder à questão de pesquisa, o público-alvo (população) 

do survey foi definido como profissionais envolvidos na construção, implantação, 
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avaliação, seleção, manutenção e comercialização de CRMS no Brasil, bem como 

os usuários deste tipo de produto. A amostra se caracteriza por participantes do survey 

do mercado brasileiro de CRMS com mais de um ano de experiência em nível usuário 

ou profissional com algum CRMS. 

 

5.3.1. Seleção de questões do survey 

 

Foram definidos critérios de corte limitando a quantidade de questões. Esta 

decisão levou em consideração as orientações presentes em LINÂKER et al. (2015) 

sobre a execução de surveys, dado que i) perguntas adicionais podem reduzir a taxa de 

resposta em 0,5%, ii) cada página adicional a ser respondida pode reduzir a taxa de 

resposta em 5% e, iii) na eventualidade de um questionário ter mais de quatro páginas, 

ter ainda um efeito negativo adicional significativo na taxa de resposta. 

Os critérios de corte foram definidos considerando reduzir a quantidade de 

questões do survey sem que com isso fosse reduzida a validade do estudo. Deste modo, 

definiu-se que: 

o Apenas subcaracterísticas presentes na norma ISO/IEC 25010 (ISO/IEC, 2001) e 

identificadas no MSL seriam consideradas, dado que suas características estariam 

contidas automaticamente, uma vez que as subcaracterísticas que as compõem 

seriam avaliadas. 

 

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

menos duas citações seriam incluídas no survey. 

 

o Não seriam incluídas no survey as novas qualidades de Mobile CRMS, Cloud CRMS 

e IoT CRMS, uma vez que poucos artigos trataram destes tipos específicos de 

CRMS, investigações focadas precisam ser feitas para caracterizar estes tipos de 

CRMS corretamente e, adicionalmente, em função do tempo disponível para 

conclusão desta pesquisa. 

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

survey, independentemente do número de citações recebidas. 

 

É importante ressaltar que as características da norma ISO/IEC 25010 não 

citadas ou as citadas apenas uma vez no MSL, bem como as que não foram 



 
 

92  
 

 

 

consideradas no escopo do survey devido aos critérios de corte, podem ser relevantes 

para algum contexto específico de uso de CRMS. Logo, as decisões para os critérios de 

corte apenas levaram em consideração as boas práticas de execução de surveys, 

conforme indicado em LINÂKER et al. (2015). Tais decisões, contudo, não significam 

que os pesquisadores consideraram as características e subcaracterísticas 

desconsideradas irrelevantes para o contexto de CRMS. 

Desta forma, a partir do MSL somente as subcaracterísticas da norma ISO/IEC 

25010 citadas por ao menos dois autores e todas as novas características identificadas 

(e que não estão presentes na norma, independentemente da quantidade de citações) 

foram consideradas no survey. Entendeu-se que estas decisões ajudariam a evitar o 

fator de confusão gerado por muitas questões, o que poderia possibilitar um aumento 

na taxa de respostas do survey.  

Aplicados os critérios de corte, foram excluídas do survey três subcaracterísticas 

de qualidade do produto (Coexistência, Instalabilidade e Possibilidade de substituição), 

uma subcaracterística de qualidade em uso (Conforto) e as demais onze características 

(presentes nas tabelas 4.8 e 4.9). O survey compreendeu 40 questões internas com as 

subcaracterísticas da norma ISO/IEC 25010 e as novas características que foram 

incluídas no survey, conforme apresentado na Tabela 5.2.  

 
Tabela 5.2 – Subcaracterísticas de qualidade de CRMS da norma ISO/IEC 25010 e novas 

qualidades de CRMS identificadas no MSL. 

Subcaracterísticas de 
Qualidade de Produtos 

(ISO/IEC 25010) 

Subcaracterísticas 
de Qualidade em Uso 

(ISO/IEC 25010) 

Novas qualidades não 
presentes na ISO/IEC 25010 

1. Completeza Funcional 1. Utilidade 1. Completeza da informação 

2. Correção Funcional 2. Confiança 2. Correção da informação 

3. Funcionalidade 
apropriada 

3. Prazer 3. Consistência da informação 

4. Comportamento em 
relação ao tempo 

4. Flexibilidade 
4. Fornecer informação 

atualizada 

5. Utilização de Recursos  5. Fornecer informação integrada 

6. Interoperabilidade 
 

6. Fornecer Informação 
abrangente 

7. Reconhecimento de 
adequação 

 7. Fornecer informação confiável 

8. Facilidade de 
Aprendizado 

 8. Fornecer informação útil 

9. Operabilidade  
9. Favorece a troca de 

informações 

10. Estética da interface do 
usuário 

 10. Visualização da informação 

11. Disponibilidade  11. Facilidade de navegação 

12. Recuperabilidade  12. Personalização 
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Subcaracterísticas de 
Qualidade de Produtos 

(ISO/IEC 25010) 

Subcaracterísticas 
de Qualidade em Uso 

(ISO/IEC 25010) 

Novas qualidades não 
presentes na ISO/IEC 25010 

13. Confidencialidade  
13. Fornecer experiência 

comparável 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 documentação 

  18. Alinhamento organizacional 

  19. Alinhamento ao mercado 

 

5.3.2. Variáveis independentes e dependentes 

 
Variáveis independentes são fatores (de entrada) que podem influenciar os 

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

produzidos. As variáveis dependentes são os resultados (de saída) (ENDRES & 

ROMBACH, 2003) que respondem à questão de pesquisa e, portanto, são também 

chamadas de variáveis de resposta. 

 
As variáveis independentes do survey são: 

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

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

As variáveis dependentes do survey são: 

o Grau de importância das Subcaracterísticas presentes na norma ISO/IEC 25010 

definidas com seu grau de importância para CRMS 

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

grau de importância para CRMS 

 

O grau de importância é dado por quão importante as subcaracterísticas e novas 

qualidades são para profissionais e usuários de CRM ao responderem ao questionário 

do survey. 

 

5.3.3. Seleção dos participantes 

 
Como não há como identificar todos os envolvidos com CRMS no Brasil, dado 

que não foi possível definir o tamanho da população do survey, foi utilizada a abordagem 
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não probabilística de seleção de participantes (KITCHENHAM & PFLEEGER, 2002). 

Esta questão foi considerada na seção de ameaças à validade do survey. 

Os participantes foram selecionados considerando a sua experiência em relação 

ao uso de CRMS, de forma não-probabilística e não aleatória. Tal seleção ocorreu por 

conveniência devido a não termos encontrado no Brasil entidades de classe ou 

instituições que agreguem profissionais de CRMS.  

O único critério de seleção obrigatório definido para participação no estudo foi 

que o participante tivesse, no mínimo, 1 (um) ano de experiência com algum sistema de 

CRM, em nível profissional ou de usuário. Portanto, para encontrar profissionais e 

usuários com experiência em CRMS, o processo de seleção de participantes 

considerou: 

 

1. A disponibilidade de participantes em comunidades, redes de negócios e grupos de 

interesse disponíveis 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 o questionário para outros profissionais ou usuários que 

conhecessem e que atendessem ao critério de seleção. Não foi controlado o 

número de níveis em que este compartilhamento ocorreu, uma vez que o critério 

era baseado somente na experiência que um participante poderia ter, 

independentemente do nível alcançado pela técnica para chegar a um participante 

elegível.    

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 

seleção. 

 

Foram enviados convites por e-mail e em postagens em redes sociais para 

grupos de interesse identificados, comunidades e indivíduos que apresentavam vivência 

com CRMS, solicitando a participação no survey. O convite continha um texto com 

orientações e um link para o questionário 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 Criança Cardíaca 

(http://www.procrianca.org.br), até o limite máximo de 250 respostas. Foi ainda dada ao 

respondente a possibilidade de informar seu e-mail durante o preenchimento do 

formulário para que pudesse receber o comprovante de doação ao término do survey. 

A informação sobre o método de recompensa foi incluída no texto de orientação do 

convite enviado para participação no survey. 

Por fim, a unidade de observação do survey reflete os participantes (usuários e 

profissionais envolvidos com CRMS) e a unidade de análise é a opinião dos 

participantes (baseada em sua experiência no tocante à qualidade de CRMS) sobre a 

importância das variáveis independentes para o contexto de CRMS.   

 

5.3.4. Design do Questionário 

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

seguindo uma sequência de passos e orientações, 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 usuários e dois profissionais experientes em CRMS 

 

o Determinar o que será medido: O questionário foi definido com questões 

demográficas e de domínio para caracterização dos participantes e uma questão 

para cada uma das subcaracterísticas e novas qualidades de CRMS selecionadas 

para o survey. 

 
o Alinhar as perguntas internas e questões de pesquisa com os objetivos do 

estudo: As questões foram criadas considerando-se as definições de cada 

subcaracterística e nova qualidade selecionada, com o objetivo de coletar a 

importância de cada uma, na opinião dos participantes para o contexto de CRMS, 

para responder à questão de pesquisa do survey. 

 

o Selecionar o tipo de questionário: Para que o survey alcançasse todo o território 

brasileiro, o tipo de questionário escolhido foi o auto administrado online, onde o 

http://www.procrianca.org.br/


 
 

96  
 

 

 

próprio participante executou o preenchimento através de computador, tablet ou 

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

 
o Priorização de questões internas: Para elaboração do survey foram priorizadas as 

subcaracterísticas de CRMS mais citadas no MSL e as novas qualidades de CRMS 

identificadas. A ordenação foi feita de acordo com a característica superior à 

subcaracterística na norma ISO/IEC 25010, pois entendeu-se que traria mais clareza 

de contexto para os respondentes, com subcaracterísticas correlatas juntas. Para as 

novas qualidades identificadas no MSL, procurou-se manter as características 

relacionadas juntas como, por exemplo, “Fornecer informações integradas” e 

“Fornecer informações atualizadas”.  

 

o Selecionar os tipos de questão: O survey foi criado com questões fechadas e 

parcialmente fechadas. Questões fechadas apresentaram opções fixas para 

variáveis independentes. Em questões parcialmente fechadas, o participante pôde 

selecionar a opção “outro(s)” e descrever uma opção não listada. Questões 

parcialmente fechadas foram usadas apenas para as questões demográficas. 

 
o Selecionar o método de execução: Para construção do questionário e gestão das 

respostas do survey foi selecionada a ferramenta LimeSurvey, por ser responsiva e 

exequível também a partir de dispositivos móveis. 

 
o Tamanho do questionário: O questionário continha 47 questões, sendo uma para 

o participante informar o e-mail e receber retorno sobre a doação, seis questões para 

caracterização dos participantes e 40 questões internas. Um critério de corte foi 

usado para selecionar as questões, reduzindo o tamanho do instrumento de modo a 

aumentar as chances de mais respostas ao survey. 

 

o Sequência das questões: A questão para informação do e-mail do participante foi 

a primeira apresentada ao respondente. Em seguida foram apresentadas as seis 

questões demográficas. Por fim, foram apresentadas as questões internas, onde as 

subcaracterísticas 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 questões 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 questões internas foram formuladas com opções 

de resposta Likert como “Muito importante”, “Importante”, “Pouco importante”, “Sem 

importância”. Para questões demográficas foram usadas respostas intervalares como 

“de um a três anos de experiência”, “de três a cinco anos de experiência”, “de cinco 

a dez anos de experiência” e “mais de dez anos de experiência”. Adicionalmente, em 

cada questão interna foi oferecida a opção de “Não sei responder”. Todas as 

questões internas eram obrigatórias e somente uma opção podia ser escolhida. Por 

fim, apenas para questão de domínio QD6 que solicitava os CRMS conhecidos pelos 

participantes, foi possível também descrever outras opções de forma livre. 

 

5.3.5. Configuração do Questionário 

 

Para o questionário foi definida apenas uma configuração de resposta, isto é, 

uma única página de questões sem redirecionamentos ou condicionantes de acordo 

com respostas. Como a população e amostra do survey limitam-se ao território 

brasileiro, o questionário foi elaborado exclusivamente em português. O instrumento 

utilizado no survey encontra-se Apêndice III. 

 

5.3.6. Execução 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 possuíam nível superior e 

diferentes idades, sendo apenas um deles do sexo feminino.  

Para a primeira rodada de piloto do survey dois participantes foram selecionados 

por conveniência. Um usuário de CRMS do sexo feminino com atuação como “Analista 

de Gestão de Contratos” e um especialista de CRMS masculino com atuação como 

“Desenvolvedor de CRMS”. O preenchimento do questionário ocorreu de forma remota 

e foi solicitado que após 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 relação à 

disposição das perguntas em tela e informou que algumas perguntas estavam com a 
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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 à paginação da ferramenta 

LimeSurvey e à semelhança de algumas questões em relação às suas definições na 

norma ISO/IEC 25010. A paginação foi removida da ferramenta, definindo uma página 

única com todas as questões. Aspectos importantes em questões semelhantes foram 

destacados em negrito para diferenciá-las visualmente, mas sem alterar a questão. 

Em seguida, uma nova rodada de piloto foi executada para avaliar as correções 

da rodada anterior. Foram selecionados mais dois participantes de sexo masculino, por 

conveniência. Um usuário de CRMS com atuação como “Analista de Inteligência de 

Mercado” e um especialista de CRMS com atuação como “Gerente de Projetos de 

CRMS”. Ambos possuíam nível 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 não indicaram necessidade de mais ajustes. O participante usuário 

apenas sugeriu a inclusão dos CRMS Hubspot e RD Station na lista de opções na 

questão demográfica QD6 (Apêndice III). O participante usuário informou ter realizado 

a segunda rodada do piloto em nove minutos, enquanto o especialista a executou em 

12 minutos.  

Após estes resultados, com um tempo de resposta médio de dez minutos, os 

pesquisadores consideraram que os problemas da primeira rodada foram resolvidos e 

decidiram iniciar a execução do survey. 

 

5.4. Execução do survey 

 
Os convites para participação no survey foram enviados pelo pesquisador aos 

candidatos a participantes via e-mail, LinkedIn e WhatsApp. O survey permaneceu 

disponível de 15 de dezembro de 2019 a 16 de fevereiro de 2020 e 103 respostas válidas 

foram recebidas. Levando-se em conta o viés estatístico, este número de respostas 

pode ser considerado uma ameaça à validade e este ponto foi endereçado na seção de 

ameaças à validade. Apenas a questão 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 possuía 46 

questões obrigatórias para coleta de informações, (seis demográficas e 40 internas). Ao 



 
 

99  
 

 

 

todo, 370 tentativas de respostas foram feitas, mas apenas 103 participantes 

responderam a todas as questões e, portanto, apenas estas tentativas concluídas foram 

consideradas respostas válidas. O tempo médio de resposta foi de 15 minutos.  

Para garantir a validade quanto ao tempo de experiência dos participantes, uma 

das opções da questão QD1 (Apêndice III) permitia a seleção do valor “Até 1 ano” para 

o tempo de experiência. Como dois participantes concluíram o survey marcando esta 

opção, consideramos o total válido de apenas 101 respostas.  

Como forma de incentivar a participação na pesquisa, para cada resposta válida, 

informamos que doaríamos R$ 2,00 ao projeto Pro Criança Cardíaca 

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

possibilitando o número de respostas alcançado, mas também criou empatia pela 

pesquisa. Deste modo, doamos o total de R$ 206,00 ao projeto Pro Criança Cardíaca 

no Rio de Janeiro, dadas as 103 respostas completas. 

 

5.5. Caracterização da amostra e resultados 

 
Primeiramente analisamos o grupo de questões demográficas que caracterizam 

os participantes da pesquisa. Em seguida, avaliamos os resultados para as questões 

internas. Para cada questão demográfica, podemos concluir que: 

 
o Em relação ao tempo de experiência dos participantes (Figura 5.1), temos dois 

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

experiência(composto por 26,73% com experiência de “1 a 3 anos”, 18,81% com 

experiência de “3 a 5 anos”, 24,75% com experiência de “5 a 10 anos”) e um segundo 

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

por 15,84% com experiência de “10 a 15 anos” e 13,86% com experiência de “mais 

de 10 anos).Este resultado mostra heterogeneidade quanto ao tempo de experiência 

dos participantes. A Figura 5.2 mostra a distribuição da frequência dos participantes 

nos grupos para cada faixa de experiência. Dado que o estudo objetiva capturar a 

opinião dos especialistas e usuários em CRMS da indústria, temos uma amostra que 

apresenta mais da metade dos participantes com 5 anos de experiência (54,46%) e 

três quartos com mais de 3 anos de experiência (73,27%) com este tipo de sistema. 

Adicionalmente, como é possível observar na Figura 5.2, os grupos “Consultoria e 

Desenvolvedor” e “Suporte e Manutenção” possuem quantitativamente os 

http://www.procrianca.org.br/
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participantes mais experientes. Por fim, embora existam estes dois grandes grupos 

na amostra, de forma geral, houve um equilíbrio com a presença de respondentes 

em todas as faixas de experiência. 

 

 

Figura 5.1 – Experiência dos participantes 
 

 
Figura 5.2 – Frequência de participantes quanto à sua experiência por grupo 

 

o Quanto ao nível 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 (nível Superior (34,65%), Especialização/Pós-Graduação/MBA 

(55,45%) e Mestrado (3,96%)). Outro grupo com 5,94% dos participantes sem curso 

de graduação (nível Primário/1ºGrau/Ensino Fundamental (0,99%) e nível Colegial/2º 

grau/Ensino Médio/Técnico (4,95%).A Figura 5.4 mostra a distribuição da frequência 

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 nível educacional na amostra. Mais da 

metade dos participantes possuíam um curso de especialização, além da graduação 

(55,45%). Estes dados podem reforçar o entendimento da necessidade de 

profissionais qualificados para trabalhar com CRMS. 
 

 

Figura 5.3– Nível de escolaridade dos participantes 

 

Figura 5.4 - Frequência de participantes quanto à sua escolaridade por grupo 

o Em relação à Formação/Atuação dos participantes, as áreas de Tecnologias da 

Informação, Vendas e Marketing/Propaganda representam juntas 80,20% do total 

(Figura 5.5 e Figura 5.6). Não por acaso, estas três áreas são as diretamente 

impactadas por CRMS, conforme destacado no Capítulo 3. Em seguida aparecem 

Inteligência de Mercado com 4,95%, Engenharia com 3,96%, Administração com 

2,97%, Contratos e Faturamento (1,98%) e Finanças (1,98%). Aparecem ainda Call 

Center (0,99%), Estatística (0,99%) e Operação de Campo (0,99%). Os grupos 
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“Consultoria e Desenvolvedor”, “Suporte e Manutenção” e “Implantação” são 

compostos majoritariamente de profissionais de Tecnologia da Informação. Por outro 

lado, o grupo “Usuário” apresenta a maior heterogeneidade de formação / atuação 

entre os participantes. 

 
Figura 5.5 - Formação / atuação dos participantes 

 

 
Figura 5.6 - Frequência de participantes quanto à sua área de formação / atuação por grupo 

 
o Em relação ao contexto de envolvimento dos participantes com CMRS (Figura 5.7), 

70,3% dos participantes são profissionais técnicos (com 37,62% atuando em 

Consultoria ou Desenvolvimento, 18,81% em Suporte e Manutenção, 11,88% em 

Implantação e 1,98% como Fabricante). Declararam ser usuários 26,73% dos 

participantes e um grupo de outros tipos de profissionais somou 4,95% (Avaliador 

(0,99%), Vendas (0,99%) e Compras ou Seleção (0,99%)). 



 
 

103  
 

 

 

 

Figura 5.7 – Contexto de envolvimento com CRMS dos participantes 

 

o Em relação ao porte (SERVIÇO BRASILEIRO DE APOIO ÀS MICRO E PEQUENAS 

EMPRESAS, 2013) das empresas dos participantes (Figura 5.9), temos três grupos 

em destaque. O primeiro de grandes empresas (“+500 funcionários”) representando 

quase metade dos participantes, com 48,51%. Em seguida, temos o grupo com as 

pequenas (“de 20 a 99 funcionários”) e médias (“de 100 a 499 funcionários”) 

empresas, com 22,77% e 19,80%, respectivamente, representando 42,57% do total. 

Por fim, temos microempresas (“até 19 funcionários”) com 8,91% de frequência. 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 frequências relevantes. 

Este resultado pode trazer maior relevância para a amostra, dado que o contexto de 

implementação e uso de CRMS se torna mais complexo quanto maior é a empresa 

(ANG & BUTTLE, 2006). Ademais, todas as faixas de portes de empresas estavam 

presentes na amostra. Por fim, podemos observar também que há uma distância de 

frequências considerável entre as empresas de grande porte e as demais. Este 

resultado pode estar associado às descobertas do MSL, onde a questão dos CRMS 

gratuitos ou de código aberto representavam papel importante para pequenas 

empresas e empresas com questões orçamentárias. Isto pode se confirmar pela 
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existência de CRMS gratuitos (por exemplo, HubSpot) ou de código aberto (por 

exemplo, SugarCRM) na amostra, conforme mostra a Figura 5.10.   

 
 

Figura 5.8 – Porte das empresas dos participantes 

 
Figura 5.9 - Frequência de participantes quanto à sua área de formação / atuação por grupo 

 

o Os CRMS com os quais os participantes da amostra tiveram contato (Figura 

5.10) foram condizentes com o apresentado pelo relatório Gartner GARTNER, 2020). 

Os participantes da pesquisa tiveram contato com todos os sistemas líderes 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 código aberto. Este resultado evidencia que a amostra compreendeu 

participantes com experiências em CRMS amplamente difundidos na indústria. A 

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

frequência em relação ao segundo, terceiro e quarto colocados (Microsoft, Oracle e 

SAP). 

 
Figura 5.10 - CRMS com que os participantes tiveram contato 

 

Em seguida analisamos as respostas às questões internas. Tais questões foram 

respondidas considerando as opções “Muito importante” (MI), “Importante” (I), 

“Pouco importante” (PI) e “Sem importância” (SI), além de ser possível selecionar a 

opção de resposta “Não sei responder” (N). A Tabela 5.3 mostra os resultados por 

questão. A partir destes resultados gerais podemos analisar questões específicas que 

surgem e comportamentos por grupos de usuários. As seções a seguir caracterizam e 

discutem estas análises.  
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Tabela 5.3–Resultado geral de respostas às questões internas 

Questão Subcaracterísticas da norma ISO/IEC 25010 Resultado 

Q113 Completeza Funcional 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

71,29% 

27,72% 

0,99% 

0,0% 

0,0% 

Q2 Correção Funcional 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

95,05% 

4,95% 

0,0% 

0,0% 

0,0% 

Q3 Funcionalidade apropriada 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

79,21% 

19,80% 

0,99% 

0,0% 

0,0% 

Q4 Comportamento em relação ao tempo 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

74,26% 

22,77% 

2,97% 

0,0% 

0,0% 

Q5 Utilização de recursos 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

58,42% 

36,63% 

2,97% 

0,99% 

0,99% 

Q6 Interoperabilidade 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

74,26% 

25,74% 

0,0% 

0,0% 

0,0% 

Q7 Reconhecimento de adequação 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

55,45% 

38,61% 

4,95% 

0,0% 

0,99% 

Q8 Facilidade de Aprendizado 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

73,27% 

25,74% 

0,99% 

0,0% 

0,0% 

Q9 Operabilidade Muito Importante: 68,32% 

 
13As questões de Q1 a Q17 são referentes às subcaracterísticas do Modelo de Qualidade de Produtos de Software e 

Sistemas da norma ISO/IEC 25010 
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Questão Subcaracterísticas da norma ISO/IEC 25010 Resultado 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

30,69% 

0,99% 

0,0% 

0,0% 

Q10 Estética da interface do usuário 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

62,38% 

35,64% 

1,98% 

0,0% 

0,0% 

Q11 Disponibilidade 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

84,16% 

15,84% 

0,0% 

0,0% 

0,0% 

Q12 Recuperabilidade 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

89,11% 

8,91% 

1,98% 

0,0% 

0,0% 

Q13 Confidencialidade 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

81,19% 

17,82% 

0,99% 

0,0% 

0,0% 

Q14 Modificabilidade 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

75,25% 

24,75% 

0,0% 

0,0% 

0,0% 

Q15 Analisabilidade 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

51,49% 

46,53% 

0,99% 

0,0% 

0,99% 

Q16 Testabilidade 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

48,51% 

42,57% 

6,93% 

0,99% 

0,99% 

Q17 Adaptabilidade 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

38,61% 

42,57% 

15,84% 

0,99% 

1,98% 
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Questão Subcaracterísticas da norma ISO/IEC 25010 Resultado 

Q1814 Escalabilidade 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

72,28% 

26,73% 

0,99% 

0,0% 

0,0% 

Q19 Qualidade da arquitetura 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

71,29% 

24,75% 

0,0% 

0,0% 

3,96% 

Q20 Qualidade do modelo de dados 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

62,38% 

32,67% 

1,98% 

0,0% 

2,97% 

Q21 Completeza da informação 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

74,26% 

25,74% 

0,0% 

0,0% 

0,0% 

Q22 Correção da informação 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

88,12% 

11,88% 

0,0% 

0,0% 

0,0% 

Q23 Consistência da informação 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

80,20% 

16,83% 

1,98% 

0,0% 

0,99% 

Q24 Fornecer informação atualizada 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

78,22% 

21,78% 

0,0% 

0,0% 

0,0% 

Q25 Fornecer informação integrada 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

66,34% 

33,66% 

0,0% 

0,0% 

0,0% 

Q26 Fornecer Informação abrangente 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

75,25% 

23,76% 

0,99% 

 
14 As questões numeradas de Q18 a Q36 são referentes às novas qualidades identificadas no MSL e que não estão 
presentes na Norma ISO/IEC 25010. 
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Questão Subcaracterísticas da norma ISO/IEC 25010 Resultado 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

0,0% 

0,0% 

Q27 Fornecer informação confiável 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

87,13% 

12,87% 

0,0% 

0,0% 

0,0% 

Q28 Fornecer informação útil 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

81,19% 

17,82% 

0,0% 

0,0% 

0,99% 

Q29 Favorece a troca de informações 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

49,50% 

42,57% 

4,95% 

1,98% 

0,99% 

Q30 Visualização da informação 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

54,46% 

42,57% 

2,97% 

0,0% 

0,0% 

Q31 Facilidade de navegação 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

67,33% 

31,68% 

0,99% 

0,0% 

0,0% 

Q32 Personalização 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

38,61% 

46,53% 

12,87% 

1,98% 

0,0% 

Q33 
Fornecer experiência comparável ao CRM 

offline 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

44,55% 

36,63% 

15,84% 

1,98% 

0,99% 

Q34 Qualidade da documentação 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

49,50% 

42,57% 

6,93% 

0,99% 

0,0% 

Q35 Alinhamento organizacional 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

46,53% 

45,54% 

7,92% 
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Questão Subcaracterísticas da norma ISO/IEC 25010 Resultado 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

0,0% 

0,0% 

Q36 Alinhamento ao mercado 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

42,57% 

38,61% 

17,82% 

0,0% 

0,99% 

Q3715 Utilidade 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

65,35% 

32,67% 

1,98% 

0,0% 

0,0% 

Q38 Confiança 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

76,24% 

23,76% 

0,0% 

0,0% 

0,0% 

Q39 Prazer 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

42,57% 

52,48% 

4,95% 

0,0% 

0,0% 

Q40 Flexibilidade 

Muito Importante: 

Importante: 

Pouco Importante: 

Sem Importância: 

Não sei responder: 

55,45% 

34,65% 

8,91% 

0,99% 

0,0% 

 
15 As questões de Q37 a Q40 são referentes às subcaracterísticas do Modelo de Qualidade em Uso da Norma ISO/IEC 
25010. 
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Figura 5.11 - Percentuais totais de respostas para subcaracterísticas e novas qualidades de CRMS no survey
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5.6. Discussão 

 

Em geral, as subcaracterísticas e novas qualidades foram positivamente 

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

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

(Importante). Se simplesmente somarmos estas duas opções de respostas, em 

média, 94,03% dos participantes consideraram as questões ao menos como 

“I” para o contexto de CRMS (Figura 5.12). Estes resultados podem indicar 

que, de fato, estas características avaliadas são importantes para o contexto de 

CRMS, indo ao encontro dos resultados obtidos com a execução do MSL, onde 

apareceram com alta frequência entre os autores dos artigos selecionados. 

Detalhamos este entendimento, conforme análises a seguir: 

 

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

CRMS foram “Correção Funcional” (95,05%), “Recuperabilidade” (89,11%), 

“Correção da Informação” (88,12%), “Fornecer Informação Confiável” (87,13%), 

“Disponibilidade” (84,16%), “Fornecer informação útil” (81,19%),  

“Confidencialidade” (81,19%), “Consistência da informação” (80,20%), 

“Funcionalidade apropriada” (79,21%) e “Fornecer informação atualizada” 

(78,22%). Estes resultados podem indicar a importância da informação para estes 

sistemas, dado que exceto pelas subcaracterísticas Correção Funcional, 

Recuperabilidade, Disponibilidade e Confidencialidade, todas as demais tratam sobre 

a qualidade da informação nos CMRS. A despeito da importância de CRMS 

garantirem informações de qualidade, os resultados evidenciaram a importância de 

manter as informações geradas nos CRMS disponíveis, confidenciais e tolerantes a 

falhas, sendo a maior expectativa dos participantes que os CRMS funcionem 

corretamente. As dez subcaracterísticas e novas qualidades menos avaliadas 

como “MI” foram "Analisabilidade" (51,48%), "Favorece a troca de informações" 

(49,50%),"Qualidade da documentação" (49,50%), "Testabilidade" (48,51%), 

"Alinhamento organizacional" (46,53%), "Fornecer experiência comparável ao 

CRM offline" (44,55%), "Prazer" (42,57%), "Alinhamento ao mercado" (42,57%), 

"Personalização" (38,61%) e "Adaptabilidade" (38,61%). É importante destacar 

que embora menos citadas como “MI”, estas subcaracterísticas e novas qualidades 
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receberam altos índices de resposta como “I”. Vale ressaltar ainda que, as demais 

não mencionadas receberam altos valores para “MI”, que variaram de 55,45% a 

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

 

o Por outro lado, as dez maiores frequências de subcaracterísticas e novas 

qualidades como “I” foram “Prazer” (52,48%), "Analisabilidade" (46,53%), 

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

"Visualização da informação" (42,57%),  "Favorece a troca de informações" 

(42,57%),  "Qualidade da documentação" (42,57%), "Testabilidade" (42,57%), 

"Adaptabilidade" (42,57%) e "Reconhecimento de adequação" (38,61%). Estes 

resultados mostram que estas subcaracterísticas e novas qualidades também são 

importantes para CRMS, de modo que trabalhar de forma prazerosa com o sistema 

pode aumentar sua adoção, o que também é possível permitindo a definição de 

preferências 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 manutenção, como Analisabilidade, Qualidade da 

documentação, Testabilidade e Adaptabilidade. Os resultados evidenciam ainda que 

é fundamental que seja possível reconhecer a adequação do CRMS para o uso que 

se deseja e ter um mecanismo gráfico adequado para a visualização das 

informações. 

o As dez subcaracterísticas e novas qualidades mais indicadas como “PI” (Pouco 

Importante) foram "Alinhamento ao mercado" (17,82%), "Fornecer experiência 

comparável ao CRM offline" (15,84%), "Adaptabilidade" (15,84%), 

"Personalização" (12,87%), "Flexibilidade" (8,91%), "Alinhamento 

organizacional" (7,92%), "Qualidade da documentação" (6,93), "Testabilidade" 

(6,93%), "Reconhecimento de adequação"  (4,95%) e empatadas em décimo lugar, 

"Favorece a troca de informações" (4,95%) e "Prazer" (4,95%). Estes resultados 

podem indicar que estas subcaracterísticas e novas qualidades mais indicadas como 

“PI” poderiam ser opcionais ou apenas necessárias em alguns contextos de uso 

específicos. Isto pode sugerir, por exemplo, que não seria necessário que um dado 

CRMS possuísse funcionalidades de vários segmentos como sugere “Alinhamento 

ao mercado” ou dê a possibilidade de uso offline como em "Fornecer experiência 

comparável ao CRM offline". Estes resultados podem também indicar dificuldades 

de entendimento das subcaracterísticas e novas qualidades ou falta de clareza 
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Figura 5.12 - Percentuais de respostas “Muito Importante e Importante” em relação à respostas “Pouco Importante” e “Sem 

importância”
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adequada nas questões. 

 

o Oito subcaracterísticas e novas qualidades foram indicadas como “SI” (Sem 

Importância): "Favorece a troca de informações" (1,98%), "Fornecer experiência 

comparável ao CRM offline" (1,98%), "Personalização" (1,98%), "Utilização de 

recursos" (0,99%), "Flexibilidade" (0,99%), "Qualidade da documentação" 

(0,99%), "Testabilidade" (0,99%) e "Adaptabilidade" (0,99%). Novamente, 

“Fornecer experiência comparável ao CRM offline” e “Personalização” aparecem 

de forma negativa, agora como mais indicadas como “SI”, o que pode corroborar com 

a hipótese de uso opcional ou uso em contextos específicos. Também como nas 

respostas para “PI”, os resultados podem indicar dificuldades de entendimento das 

subcaracterísticas e novas qualidades ou necessidade de maior clareza nas 

questões. 

 
o As subcaracterísticas 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 

questões não tenham explicado em sua integralidade todo o contexto das 

subcaracterísticas e novas qualidades. Também pode indicar dificuldades de 

entendimento ou falta de experiência com estes conceitos por participantes do grupo 

de usuários, 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 possível, 

permitindo aos participantes escolherem entre uma das outras quatro opções de 

resposta ainda disponíveis. 

 
Figura 5.13 - Percentual de respostas “Não sei responder” por grupo 
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o Vale destacar que sete dentre as dez subcaracterísticas e novas qualidades mais 

indicadas como “I” são parte do grupo das dez menos indicadas como “MI”. Este 

comportamento demonstra uma grande uniformidade de opiniões sobre a 

importância destas subcaracterísticas e novas qualidades, uma vez que de maneira 

inversa, as dez subcaracterísticas e novas qualidades menos citadas como “I” estão 

no grupo das dez mais citadas como “MI”.  

 
o Por fim, foi observado também uma média de confirmação de importância das 

subcaracterísticas e novas qualidades na ordem de 95,89% das respostas, quando 

somados os percentuais médios de respostas como “MI” (66,24%) e “I” (29,65%) para 

cada questão. Para 36 das 40 questões, mais de 90% (Figura 5.12) das respostas 

avaliaram as subcaracterísticas e novas qualidades como ao menos “I” e, somente 

quatro questões têm menos de 90% como “I”. No entanto, ainda assim, estas quatro 

subcaracterísticas e novas qualidades contam com altos números de aprovação 

média, variando entre 81,19% (para “Adaptabilidade”, “Alinhamento ao mercado” e 

“Fornecer experiência comparável ao CRM offline”) e 85,15% (para 

“Personalização”). Este resultado indica que todas as questões avaliadas obtiveram 

altos índices de aprovação para os participantes e, de fato, que todas são 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 

 
Após efetuada a compilação dos resultados, foi possível ordenar as 

subcaracterísticas e novas qualidades por importância, onde o grau de importância é 

maior para valores “MI”, seguidos por “I”, “PI” e por fim “SI”. Também estão apresentados 

os valores respondidos como “N”. A Tabela 5.4 detalha o resultado geral ordenado das 

características. 

Conforme apresenta a Figura 5.7, os grupos de participantes “Consultoria / 

Desenvolvedor” (37,62%), “Usuários” (26,73%), “Suporte e Manutenção” (18,81%) e 

“Implantação”(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 / Seleção” (0,99%) representam somente 4,95% da amostra. Deste 
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modo, adicionalmente, decidimos analisar os resultados segregados apenas para os 

participantes dos grupos que representam a maioria, dada sua representatividade na 

amostra. No entanto, os demais grupos permaneceram nas análises que consideraram 

os resultados consolidados gerais apresentados anteriormente. 

 

Tabela 5.4 - Lista geral de subcaracterísticas e novas qualidades ordenadas 

por valores respondidos mais frequentemente como “MI” 

Ordem Questão Subcaracterísticas / Qualidades MI I PI SI N 

1º Q2 Correção Funcional 95,05% 4,95%       

2º Q12 Recuperabilidade 89,11% 8,91% 1,98%     

3º Q22 Correção da informação 88,12% 11,88%       

4º Q27 Fornecer informação confiável 87,13% 12,87%       

5º Q11 Disponibilidade 84,16% 15,84%       

6º Q28 Fornecer informação útil 81,19% 17,82%     0,99% 

7º Q13 Confidencialidade 81,19% 17,82% 0,99%     

8º Q23 Consistência da informação 80,20% 16,83% 1,98%   0,99% 

9º Q3 Funcionalidade apropriada 79,21% 19,80% 0,99%     

10º Q24 Fornecer informação atualizada 78,22% 21,78%       

11º Q38 Confiança 76,24% 23,76%       

12º Q14 Modificabilidade 75,25% 24,75%       

13º Q26 Fornecer Informação abrangente 75,25% 23,76% 0,99%     

14º Q21 Completeza da informação 74,26% 25,74%       

15º Q6 Interoperabilidade 74,26% 25,74%       

16º Q4 
Comportamento em relação ao 
tempo 

74,26% 22,77% 2,97%     

17º Q8 Facilidade de Aprendizado 73,27% 25,74% 0,99%     

18º Q18 Escalabilidade 72,28% 26,73% 0,99%     

19º Q1 Completeza Funcional 71,29% 27,72% 0,99%     

20º Q19 Qualidade da arquitetura 71,29% 24,75%     3,96% 

21º Q9 Operabilidade 68,32% 30,69% 0,99%     

22º Q31 Facilidade de navegação 67,33% 31,68% 0,99%     

23º Q25 Fornecer informação integrada 66,34% 33,66%       

24º Q37 Utilidade 65,35% 32,67% 1,98%     

25º Q10 Estética da interface do usuário 62,38% 35,64% 1,98%     

26º Q20 Qualidade do modelo de dados 62,38% 32,67% 1,98%   2,97% 

27º Q5 Utilização de recursos 58,42% 36,63% 2,97% 0,99% 0,99% 

28º Q7 Reconhecimento de adequação 55,45% 38,61% 4,95%   0,99% 

29º Q40 Flexibilidade 55,45% 34,65% 8,91% 0,99%   

30º Q30 Visualização da informação 54,46% 42,57% 2,97%     

31º Q15 Analisabilidade 51,49% 46,53% 0,99%   0,99% 

32º Q34 Qualidade da documentação 49,50% 42,57% 6,93% 0,99%   

33º Q29 Favorece a troca de informações 49,50% 42,57% 4,95% 1,98% 0,99% 

34º Q16 Testabilidade 48,51% 42,57% 6,93% 0,99% 0,99% 

35º Q35 Alinhamento organizacional 46,53% 45,54% 7,92%     

36º Q33 
Fornecer experiência comparável ao 
CRM offline 

44,55% 36,63% 15,84% 1,98% 0,99% 

37º Q39 Prazer 42,57% 52,48% 4,95%     

38º Q36 Alinhamento ao mercado 42,57% 38,61% 17,82%   0,99% 

39º Q32 Personalização 38,61% 46,53% 12,87% 1,98%   

40º Q17 Adaptabilidade 38,61% 42,57% 15,84% 0,99% 1,98% 

 

Portanto, para efeito de comparação, as análises a seguir consideram apenas a 

opinião dos grupos específicos de participantes que representam a maioria. Deste 

modo, podemos destacar as seguintes análises, 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 opiniões em acordo com as opiniões gerais de todos os participantes. No 

entanto, para este grupo, as dez subcaracterísticas e novas qualidades mais 

avaliadas como “MI” foram, nesta ordem, “Correção Funcional” (100,00%), 

“Correção da informação” (92,11%), “Disponibilidade” (92,11%), “Fornecer 

informação confiável” (86,84%), “Confidencialidade” (86,84%) 

“Recuperabilidade” (86,84%), “Funcionalidade apropriada” (78,95%), 

“Confiança” (78,95%), “Qualidade da arquitetura” (78,95%) e “Escalabilidade” 

(78,95%). Além destas, outras subcaracterísticas e novas qualidades também foram 

consideradas mais importantes de forma relevante percentualmente em relação à 

opinião da maioria (considerando as respostas “MI”). Estas características são 

“Estética da Interface do Usuário” (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 preocupação adicional de que o 

sistema transmita confiança, possua uma arquitetura de qualidade e permita ser 

escalado. Adicionalmente, também considera importante que possua uma interface 

esteticamente agradável e alinhamento com diferentes demandas organizacionais e 

de mercado. Em contrapartida, o grupo pontuou mais percentualmente o valor “PI” 

para as subcaracterísticas e novas qualidades “Fornecer experiência comparável 

ao CRM offline” (21,05% contra 15,84% do geral), “Adaptabilidade” (18,42% contra 

15,84% do geral) e “Personalização” (13,16% contra 12,87% do geral). Estes 

resultados podem corroborar com a hipótese que estas subcaracterísticas e 

qualidades façam sentido apenas em alguns contextos de uso. Vale ressaltar ainda 

que, para este grupo, entram na lista de dez subcaracterísticas e novas qualidades 

mais importantes, “Confiança”, “Escalabilidade” e “Qualidade da arquitetura” que, 

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

 
o Grupo “Usuário” – A Figura 5.15, a Tabela 5.7 e a Tabela 5.8 apresentam os 

resultados para o grupo “Usuário”. O grupo também apresentou opiniões aderentes 

às opiniões de todos os participantes quanto à importância das subcaracterísticas e 

novas qualidades para o contexto de CRMS. As dez subcaracterísticas e novas 
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qualidades mais avaliadas como “MI” para o grupo são, nesta ordem, “Correção 

Funcional” (100,00%), “Fornecer informação útil” (92,59%), “Correção da 

informação” (88,89%), “Fornecer informação confiável” (88,89%), 

“Recuperabilidade” (88,89%), “Funcionalidade apropriada” (85,19%), 

“Completeza Funcional” (85,19%), “Operabilidade” (81,48%), “Facilidade de 

Aprendizado” (81,48%) e “Consistência da informação” (81,48%). Destaca-se 

para este grupo o alto nível de concordância, pois as dez subcaracterísticas e novas 

qualidades mais avaliadas como “MI” receberam grau de importância mínimo de 

81,48%. Além destas, algumas subcaracterísticas e novas qualidades foram 

consideradas mais importantes percentualmente de forma relevante em relação à 

opinião da maioria (considerando apenas as respostas “MI”)como, por exemplo, 

“Fornecer informação útil” (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), “Visualização da Informação” 

(70,37% contra 54,46% do geral) e “Favorece a troca de informações” (70,37% 

contra 49,50% do geral), esta última com uma diferença de 24,87%. Estes resultados 

mostram como o grupo tem uma preocupação adicional de que o sistema possua um 

conjunto completo de funcionalidades, seja fácil de operar e aprender a usar, seja 

útil, possua informações úteis, com capacidade de permitir a visualização das 

informações e, por fim, permita a troca destas informações. Em contrapartida, o grupo 

pontuou mais percentualmente o valor “PI” para as subcaracterísticas e novas 

qualidades “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 usuários, 

em geral, não possuem preocupações com estas subcaracterísticas. Vale ressaltar 

ainda que, para este grupo, entram na lista de dez subcaracterísticas e novas 

qualidades mais importantes “Facilidade de Aprendizado”, “Completeza 

Funcional” e “Operabilidade” que, no resultado geral, aparecem pior ranqueadas 

(17º, 19º, 21º, respectivamente). 

 

o Grupo “Suporte e Manutenção” – A Figura 5.16, a Tabela 5.9 e a Tabela 5.10 

apresentam os resultados para o grupo “Usuário”.Asdez subcaracterísticas e novas 
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qualidades mais avaliadas como “MI” para este grupo foram “Correção Funcional” 

(89,47%), “Recuperabilidade” (84,21%), “Correção da informação” (78,95%), 

“Confidencialidade” (78,95%), “Fornecer informação confiável” (78,95%), 

“Interoperabilidade” (78,95%), “Fornecer informação atualizada” (78,95%), 

“Modificabilidade” (78,95%), “Disponibilidade” (73,68%) e “Qualidade do modelo 

de dados” (73,68%).  Se considerarmos as subcaracterísticas e novas qualidades 

avaliadas como “I” para o grupo, foram consideradas importantes de forma relevante, 

em relação à opinião da maioria: “Disponibilidade” (26,32% contra 15,84% do 

geral), “Fornecer informação útil” (31,58% contra 17,82% do geral), “Fornecer 

informação abrangente” (36,84% contra 23,76% do geral), “Disponibilidade” 

(26,32% contra 15,84% do geral), “Confiança” (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 Navegação” (47,37% contra 31,68% do geral), “Fornecer 

informação 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 

“Personalização” (63,16% contra 46,53% do geral). Se considerarmos as 

subcaracterísticas e novas qualidades avaliadas como “MI” para o grupo, foram 

consideradas importantes de forma relevante, em relação à opinião 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 usuários com 

orientações e resolução 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 subcaracterísticas/qualidades mais importantes Modificabilidade, 

Interoperabilidade e Qualidade do modelo de dados que, no resultado geral, 

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

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

resultados para o grupo “Implantação”. O grupo apresenta opiniões em concordância 

com todos os participantes em relação à importância das subcaracterísticas e novas 

qualidades para o contexto de CRMS. No entanto, para este grupo, as dez 
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subcaracterísticas e novas qualidades mais avaliadas como “MI” são, nesta ordem, 

“Recuperabilidade” (100,00%), “Fornecer informação confiável” (91,67%), 

“Fornecer informação útil” (91,67%), “Fornecer informação atualizada” (91,67%), 

“Fornecer informação integrada” (91,67%), “Consistência da informação” 

(91,67%), “Correção Funcional” (83,33%), “Correção da informação” (83,33%), 

“Disponibilidade” (83,33%) e “Completeza da informação” (83,33%). Destaca-se 

para o grupo, o alto nível de concordância, pois as dez subcaracterísticas e novas 

qualidades mais avaliadas como “MI” receberam grau de importância mínimo de 

83,33%. Além destas, outras subcaracterísticas e novas qualidades também foram 

consideradas mais importantes de forma relevante percentualmente em relação à 

opinião da maioria (considerando apenas as respostas “MI”). São elas, “Fornecer 

informação integrada” (91,67% contra 66,34% do geral, uma diferença 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 informação é o maior ativo. Dentre as dez primeiras subcaracterísticas e novas 

qualidades avaliadas como “MI”, sete eram relacionadas à qualidade da informação. 

Este resultado pode estar relacionado ao fato de que times de implantação de CRMS 

precisam entregar soluções que quebrem paradigmas estabelecidos, melhorem a 

gestão das informações e aumentem a qualidade de conhecimento das organizações 

em relação aos seus processos e clientes. Adicionalmente, o grupo considera 

importante também que CRMS sejam capazes de se recuperar, estarem sempre 

disponíveis, possuírem um conjunto completo e correto de funcionalidades, bem 

como que sejam testáveis e úteis. Em contrapartida, “Personalização”, “Fornecer 

experiência comparável ao CRM Offline” e “Alinhamento ao Mercado” foram as 

mais pontuadas percentualmente com o valor “PI” em relação ao resultado geral 

(todas com 25,00%). Vale ressaltar ainda que, para este grupo, entram na lista de 

dez características mais importantes, “Completeza da informação” e “Fornecer 

informação integrada” que, no resultado geral, aparecem pior ranqueadas (14º e 

23º, respectivamente). 

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

importância considerando-se os diferentes grupos de participantes dependendo de 

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

que o grupo de usuários avalie “Facilidade de aprendizado” como “MI” e isso não tenha 

a mesma importância 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 

o grupo suporte e manutenção do que para os demais. 

 
Tabela 5.5 - Lista ordenada de subcaracterísticas e novas qualidades mais frequentes como 

Muito Importante para o grupo “Consultoria / Desenvolvedor”. 
Ordem Questão Subcaracterísticas / Qualidades MI I PI SI N 

1º Q2 Correção Funcional 100,00%         

2º Q22 Correção da informação 92,11% 7,89%       

3º Q11 Disponibilidade 92,11% 7,89%       

4º Q27 Fornecer informação confiável 86,84% 13,16%       

5º Q13 Confidencialidade 86,84% 13,16%       

6º Q12 Recuperabilidade 86,84% 10,53% 2,63%     

7º Q3 Funcionalidade apropriada 78,95% 21,05%       

8º Q38 Confiança 78,95% 21,05%       

9º Q19 Qualidade da arquitetura 78,95% 21,05%       

10º Q18 Escalabilidade 78,95% 18,42% 2,63%     

11º Q23 Consistência da informação 78,95% 15,79% 5,26%     

12º Q28 Fornecer informação útil 76,32% 21,05%     2,63% 

13º Q26 Fornecer Informação abrangente 76,32% 21,05% 2,63%     

14º Q6 Interoperabilidade 73,68% 26,32%       

15º Q14 Modificabilidade 73,68% 26,32%       

16º Q10 Estética da interface do usuário 73,68% 26,32%       

17º Q24 Fornecer informação atualizada 71,05% 28,95%       

18º Q21 Completeza da informação 71,05% 28,95%       

19º Q4 
Comportamento em relação ao 

tempo 
71,05% 23,68% 5,26%     

20º Q8 Facilidade de Aprendizado 68,42% 31,58%       

21º Q1 Completeza Funcional 68,42% 31,58%       

22º Q31 Facilidade de navegação 68,42% 31,58%       

23º Q9 Operabilidade 65,79% 34,21%       

24º Q25 Fornecer informação integrada 65,79% 34,21%       

25º Q7 Reconhecimento de adequação 63,16% 34,21% 2,63%     

26º Q5 Utilização de recursos 60,53% 34,21% 2,63% 2,63%   

27º Q37 Utilidade 57,89% 42,11%       

28º Q15 Analisabilidade 57,89% 39,47%     2,63% 

29º Q20 Qualidade do modelo de dados 57,89% 36,84% 5,26%     

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

31º Q35 Alinhamento organizacional 55,26% 39,47% 5,26%     

32º Q29 Favorece a troca de informações 55,26% 36,84% 5,26%   2,63% 

33º Q30 Visualização da informação 52,63% 44,74% 2,63%     

34º Q39 Prazer 52,63% 42,11% 5,26%     

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

36º Q16 Testabilidade 50,00% 44,74% 2,63% 2,63%   

37º Q34 Qualidade da documentação 47,37% 44,74% 5,26% 2,63%   

38º Q17 Adaptabilidade 42,11% 39,47% 18,42%     

39º Q32 Personalização 39,47% 44,74% 13,16% 2,63%   

40º Q33 
Fornecer experiência 

comparável ao CRM offline 
36,84% 36,84% 21,05% 2,63% 2,63% 
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Tabela 5.6 - Comparativo das dez subcaracterísticas 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 Subcaracterísticas / Qualidades Ordem Subcaracterísticas / Qualidades 

1º Correção Funcional 1º Correção Funcional 

2º Recuperabilidade 2º Correção da informação 

3º Correção da informação 3º Disponibilidade 

4º Fornecer informação confiável 4º Fornecer informação confiável 

5º Disponibilidade 5º Confidencialidade 

6º Fornecer informação útil 6º Recuperabilidade 

7º Confidencialidade 7º Funcionalidade apropriada 

8º Consistência da informação 8º Confiança 

9º Funcionalidade apropriada 9º Qualidade da arquitetura 

10º Fornecer informação atualizada 10º Escalabilidade 

 
Tabela 5.7 - Lista ordenada de subcaracterísticas e novas qualidades mais frequentes como 

“MI” para o grupo “Usuário”. 
Ordem Questão Subcaracterísticas / Qualidades MI I PI SI N 

1º Q2 Correção Funcional 100,00%     

2º Q28 Fornecer informação útil 92,59% 7,41%    

3º Q22 Correção da informação 88,89% 11,11%    

4º Q27 Fornecer informação confiável 88,89% 11,11%    

5º Q12 Recuperabilidade 88,89% 7,41% 3,70%   

6º Q3 Funcionalidade apropriada 85,19% 14,81%    

7º Q1 Completeza Funcional 85,19% 14,81%    

8º Q9 Operabilidade 81,48% 18,52%    

9º Q8 Facilidade de Aprendizado 81,48% 18,52%    

10º Q23 Consistência da informação 81,48% 14,81%   3,70% 

11º Q11 Disponibilidade 77,78% 22,22%    

12º Q13 Confidencialidade 77,78% 22,22%    

13º Q24 Fornecer informação atualizada 77,78% 22,22%    

14º Q38 Confiança 77,78% 22,22%    

15º Q37 Utilidade 77,78% 22,22%    

16º Q26 Fornecer Informação abrangente 77,78% 22,22%    

17º Q21 Completeza da informação 74,07% 25,93%    

18º Q14 Modificabilidade 74,07% 25,93%    

19º Q4 Comportamento em relação ao tempo 74,07% 25,93%    

20º Q6 Interoperabilidade 70,37% 29,63%    

21º Q18 Escalabilidade 70,37% 29,63%    

22º Q30 Visualização da informação 70,37% 29,63%    

23º Q29 Favorece a troca de informações 70,37% 29,63%    

24º Q31 Facilidade de navegação 70,37% 25,93% 3,70%   

25º Q25 Fornecer informação integrada 59,26% 40,74%    

26º Q15 Analisabilidade 59,26% 37,04% 3,70%   

27º Q20 Qualidade do modelo de dados 59,26% 29,63%   11,11% 

28º Q19 Qualidade da arquitetura 59,26% 25,93%   14,81% 

29º Q10 Estética da interface do usuário 55,56% 40,74%   3,70% 

30º Q40 Flexibilidade 55,56% 33,33% 11,11%   

31º Q34 Qualidade da documentação 51,85% 44,44% 3,70%   

32º Q7 Reconhecimento de adequação 51,85% 40,74% 3,70%  3,70% 

33º Q33 Fornecer experiência comparável ao CRM offline 51,85% 37,04% 11,11%   

34º Q5 Utilização de recursos 48,15% 48,15%   3,70% 

35º Q35 Alinhamento organizacional 40,74% 55,56% 3,70%   

36º Q16 Testabilidade 40,74% 37,04% 18,52%  3,70% 

37º Q32 Personalização 37,04% 51,85% 11,11%   

38º Q17 Adaptabilidade 37,04% 37,04% 18,52%  7,41% 

39º Q39 Prazer 29,63% 66,67% 3,70%   

40º Q36 Alinhamento ao mercado 29,63% 48,15% 18,52%   3,70% 
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Tabela 5.8 - Comparativo das dez subcaracterísticas e novas qualidades definidas como “MI” 
entre todos os participantes e o grupo “Usuário” 

Resultado geral para todos os Participantes Resultado para o Grupo Usuário 

Ordem Subcaracterísticas / Qualidades Ordem Subcaracterísticas / Qualidades 

1º Correção Funcional 1º Correção Funcional 

2º Recuperabilidade 2º Fornecer informação útil 

3º Correção da informação 3º Correção da informação 

4º Fornecer informação confiável 4º Fornecer informação confiável 

5º Disponibilidade 5º Recuperabilidade 

6º Fornecer informação útil 6º Funcionalidade apropriada 

7º Confidencialidade 7º Completeza Funcional 

8º Consistência da informação 8º Operabilidade 

9º Funcionalidade apropriada 9º Facilidade de Aprendizado 

10º Fornecer informação atualizada 10º Consistência da informação 

 
Tabela 5.9 - Lista ordenada de subcaracterísticas e novas qualidades mais frequentes como 

“MI” para o grupo “Suporte e Manutenção”. 
Ordem Questão Subcaracterísticas / Qualidades MI I PI SI N 

1º Q2 Correção Funcional 89,47% 10,53%    

2º Q12 Recuperabilidade 84,21% 15,79%    

3º Q22 Correção da informação 78,95% 21,05%    

4º Q13 Confidencialidade 78,95% 21,05%    

5º Q27 Fornecer informação confiável 78,95% 21,05%    

6º Q6 Interoperabilidade 78,95% 21,05%    

7º Q24 Fornecer informação atualizada 78,95% 21,05%    

8º Q14 Modificabilidade 78,95% 21,05%    

9º Q11 Disponibilidade 73,68% 26,32%    

10º Q20 Qualidade do modelo de dados 73,68% 26,32%    

11º Q4 Comportamento em relação ao tempo 73,68% 26,32%    

12º Q23 Consistência da informação 73,68% 26,32%    

13º Q3 Funcionalidade apropriada 73,68% 21,05% 5,26%   

14º Q28 Fornecer informação útil 68,42% 31,58%    

15º Q21 Completeza da informação 68,42% 31,58%    

16º Q19 Qualidade da arquitetura 68,42% 31,58%    

17º Q26 Fornecer Informação abrangente 63,16% 36,84%    

18º Q15 Analisabilidade 63,16% 36,84%    

19º Q38 Confiança 57,89% 42,11%    

20º Q8 Facilidade de Aprendizado 57,89% 42,11%    

21º Q5 Utilização de recursos 57,89% 42,11%    

22º Q18 Escalabilidade 57,89% 42,11%    

23º Q1 Completeza Funcional 57,89% 42,11%    

24º Q30 Visualização da informação 57,89% 36,84% 5,26%   

25º Q7 Reconhecimento de adequação 57,89% 31,58% 10,53%   

26º Q31 Facilidade de navegação 52,63% 47,37%    

27º Q25 Fornecer informação integrada 52,63% 47,37%    

28º Q16 Testabilidade 52,63% 42,11% 5,26%   

29º Q9 Operabilidade 47,37% 52,63%    

30º Q10 Estética da interface do usuário 47,37% 47,37% 5,26%   

31º Q29 Favorece a troca de informações 47,37% 36,84% 10,53% 5,26%  

32º Q33 Fornecer experiência comparável ao CRM offline 47,37% 36,84% 10,53% 5,26%  

33º Q37 Utilidade 42,11% 47,37% 10,53%   

34º Q34 Qualidade da documentação 42,11% 47,37% 10,53%   

35º Q40 Flexibilidade 42,11% 42,11% 15,79%   

36º Q35 Alinhamento organizacional 42,11% 42,11% 15,79%   

37º Q39 Prazer 36,84% 52,63% 10,53%   

38º Q17 Adaptabilidade 36,84% 42,11% 15,79% 5,26%  

39º Q36 Alinhamento ao mercado 36,84% 31,58% 31,58%   

40º Q32 Personalização 26,32% 63,16% 5,26% 5,26%  
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Tabela 5.10 -Comparativo das dez subcaracterísticas e novas qualidades definidas como “MI” 
entre todos os participantes e o grupo “Suporte e Manutenção” 

Resultado geral para todos os Participantes Resultado para o Grupo Suporte e Manutenção 

Ordem Subcaracterísticas / Qualidades Ordem Subcaracterísticas / Qualidades 

1º Correção Funcional 1º Correção Funcional 

2º Recuperabilidade 2º Recuperabilidade 

3º Correção da informação 3º Correção da informação 

4º Fornecer informação confiável 4º Confidencialidade 

5º Disponibilidade 5º Fornecer informação confiável 

6º Fornecer informação útil 6º Interoperabilidade 

7º Confidencialidade 7º Fornecer informação atualizada 

8º Consistência da informação 8º Modificabilidade 

9º Funcionalidade apropriada 9º Disponibilidade 

10º Fornecer informação atualizada 10º Qualidade do modelo de dados 

 
Tabela 5.11 - Lista ordenada de subcaracterísticas e novas qualidades mais frequentes como 

“MI” para o grupo “Implantação” 
Ordem  Questão Subcaracterísticas / Qualidades MI I PI SI N 

1º Q12 Recuperabilidade 100,00%         

2º Q27 Fornecer informação confiável 91,67% 8,33%       

3º Q28 Fornecer informação útil 91,67% 8,33%       

4º Q24 Fornecer informação atualizada 91,67% 8,33%       

5º Q25 Fornecer informação integrada 91,67% 8,33%       

6º Q23 Consistência da informação 91,67% 8,33%       

7º Q2 Correção Funcional 83,33% 16,67%       

8º Q22 Correção da informação 83,33% 16,67%       

9º Q11 Disponibilidade 83,33% 16,67%       

10º Q21 Completeza da informação 83,33% 16,67%       

11º Q38 Confiança 83,33% 16,67%       

12º Q26 Fornecer Informação abrangente 83,33% 16,67%       

13º Q14 Modificabilidade 83,33% 16,67%       

14º Q37 Utilidade 83,33% 16,67%       

15º Q4 Comportamento em relação ao tempo 83,33% 8,33% 8,33%     

16º Q8 Facilidade de Aprendizado 83,33% 8,33% 8,33%     

17º Q13 Confidencialidade 75,00% 25,00%       

18º Q6 Interoperabilidade 75,00% 25,00%       

19º Q9 Operabilidade 75,00% 16,67% 8,33%     

20º Q3 Funcionalidade apropriada 66,67% 33,33%       

21º Q19 Qualidade da arquitetura 66,67% 33,33%       

22º Q18 Escalabilidade 66,67% 33,33%       

23º Q31 Facilidade de navegação 66,67% 33,33%       

24º Q16 Testabilidade 66,67% 33,33%       

25º Q1 Completeza Funcional 66,67% 25,00% 8,33%     

26º Q5 Utilização de recursos 66,67% 16,67% 16,67%     

27º Q10 Estética da interface do usuário 58,33% 41,67%       

28º Q15 Analisabilidade 58,33% 41,67%       

29º Q7 Reconhecimento de adequação 58,33% 33,33% 8,33%     

30º Q40 Flexibilidade 58,33% 33,33% 8,33%     

31º Q34 Qualidade da documentação 58,33% 25,00% 16,67%     

32º Q39 Prazer 50,00% 50,00%       

33º Q20 Qualidade do modelo de dados 50,00% 50,00%       

34º Q30 Visualização da informação 50,00% 41,67% 8,33%     

35º Q29 Favorece a troca de informações 50,00% 33,33% 16,67%     

36º Q32 Personalização 50,00% 25,00% 25,00%     

37º Q36 Alinhamento ao mercado 50,00% 25,00% 25,00%     

38º Q33 
Fornecer experiência comparável ao CRM 

offline 
50,00% 25,00% 25,00%     

39º Q35 Alinhamento organizacional 41,67% 50,00% 8,33%     

40º Q17 Adaptabilidade 41,67% 50,00% 8,33%     
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Tabela 5.12 - Comparativo das dez subcaracterísticas e novas qualidades definidas como “MI” 
entre todos os participantes e o grupo “Implantação” 

Resultado geral para todos os Participantes Resultado para o Grupo Suporte e Manutenção 

Ordem Subcaracterísticas / Qualidades Ordem Subcaracterísticas / Qualidades 

1º Correção Funcional 1º Recuperabilidade 

2º Recuperabilidade 2º Fornecer informação confiável 

3º Correção da informação 3º Fornecer informação útil 

4º Fornecer informação confiável 4º Fornecer informação atualizada 

5º Disponibilidade 5º Fornecer informação integrada 

6º Fornecer informação útil 6º Consistência da informação 

7º Confidencialidade 7º Correção Funcional 

8º Consistência da informação 8º Correção da informação 

9º Funcionalidade apropriada 9º Disponibilidade 

10º Fornecer informação atualizada 10º Completeza da informação 
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Figura 5.14 – Importância das subcaracterísticas e novas qualidades para o grupo Consultoria/Desenvolvedor versus a média geral 
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Figura 5.15 - Importância das subcaracterísticas e novas qualidades para o grupo Usuário versus a média geral  
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Figura 5.16 - Importância das subcaracterísticas e novas qualidades para o grupo Suporte e Manutenção versus a média geral 
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Figura 5.17 - Importância das subcaracterísticas e novas qualidades para o grupo Implantação versus a média geral
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5.6.2. Subcaracterísticas e novas qualidades mais 

importantes de acordo com a experiência dos 

participantes 

 
Se considerarmos que há um grau de entendimento entre quem respondeu às 

questões do survey como “MI” e “I” e entre quem respondeu como “PI” e “SI”, podemos 

afirmar com certo grau de confiança que a média dos valores respondidos como “MI” ou 

“I” e “PI” ou “SI”, refletem, o grau de concordância e discordância, respectivamente, dos 

participantes do survey para as questões que avaliaram. Assim, é possível obter uma 

visão dos que mais e menos concordam na amostra com cada uma das 

subcaracterísticas e novas qualidades avaliadas na pesquisa.  

Adicionalmente, se separarmos os participantes em dois grupos, entre mais e 

menos experientes, podemos avaliar as diferenças dos resultados em relação à 

opinião dos grupos dado o seu tempo de experiência com CRMS. Deste modo, 

segregamos um primeiro grupo com participantes que informaram possuir experiência 

“entre 1 e 3 anos” ou “entre 3 e 5 anos” e os denominamos como menos experientes, 

dado que possuem até 5 anos de contato com CRMS. Logo, quem informou ter 

experiência nas faixas “entre 5 e 10 anos” ou mais foram segregados no grupo 

denominado de mais experientes. Por fim, um cálculo foi feito para se chegar a um 

coeficiente de concordância médio em valor percentual para cada questão, conforme 

mostra a Figura 5.18. Este cálculo considera apenas os resultados dos grupos que 

representam a maioria. Primeiramente foi calculada a média para todas as respostas MI 

e I entre os mais e menos experientes, em seguida foi calculada a média para todas as 

respostas PI e SI entre os participantes mais e menos experientes. Em seguida, foi 

subtraído o resultado da média das respostas PI e SI da média das respostas MI e SI 

para cada questão, para que as respostas que não consideram importantes as questões 

fossem “descontadas” do valor final. Por fim, este valor foi convertido para escala 

percentual. Na Figura 5.18, o termo “αMI&I” se refere às respostas do grupo mais 

experiente para “MI” e “I”; o termo “βMI&I” se refere às respostas do grupo menos 

experiente para “MI” e “I”; o termo “αPI&SI” se refere às respostas do grupo mais 

experiente para “PI” e “SI”; o termo “βPI&SI” se refere às respostas do grupo menos 

experiente para “PI” e “SI” e o termo “q” se refere ao índice da questão para o somatório 

que permitirá o cálculo da média para cada questão. 
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Figura 5.18 – Cálculo do nível de concordância entre os participantes mais e menos 

experientes dos grupos representantes da maioria 

 

O resultado da segregação dos grupos entre mais e menos experientes pode ser 

observado na Figura 5.19 e na Tabela 5.13. 

 

Ao analisar o resultado do cálculo para cada questão, fica evidente um nível de 

concordância de 100%, independentemente do nível de experiência dos participantes, 

para 10 subcaracterísticas e novas qualidades: “Completeza da Informação”, 

“Confiança”, “Correção da Informação”, “Correção Funcional”, “Disponibilidade”, 

“Fornecer Informação atualizada”, “Fornecer informação confiável”, “Fornecer 

informação Integrada”, “Interoperabilidade” e “Modificabilidade”. Estes resultados 

podem indicar que, dentre as 40 subcaracterísticas e novas qualidades avaliadas, estas 

são as dez mais percebidas como importantes para CRMS de acordo com a opinião dos 

participantes. 

Adicionalmente, também é possível verificar que outras 26 subcaracterísticas e 

novas qualidades possuem nível de concordância entre 81,78% e 98,67%, dentre todos 

os participantes, o que ainda representa um nível de concordância muito alto. Também 

se destaca o fato de que apenas quatro subcaracterísticas e novas qualidades possuem 

um nível de concordância inferior a 81,78% (“Personalização”, “Alinhamento ao 

mercado”, “Adaptabilidade” e “Fornecer experiência comparável ao CRM Offline”, 

com níveis de concordância de 71,02%, 66,61%, 66,50% e 61,62%, respectivamente). 

Todavia, ainda assim, um nível de concordância alto representando a maioria. Estes 

valores de concordância inferiores a 80% podem corroborar com a hipótese de que tais 

subcaracterísticas e novas qualidades podem ser consideradas para CRMS 

dependendo de necessidades ou contextos específicos de uso, o que não remove sua 

importância para estes sistemas. Este resultado se equipara, em parte, com o resultado 

do MSL, pois para “Adaptabilidade”, “Alinhamento ao mercado” e “Fornecer experiência 

comparável ao CRM Offline”, apenas 2, 1 e 1citações, respectivamente, foram feitas por 

autores, embora a característica “Personalização” tenha recebido 4 citações. 
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A Figura 5.19 também evidencia que algumas subcaracterísticas e novas 

qualidades foram destacadamente mais definidas percentualmente como “MI” ou “I” pelo 

grupo de participantes mais experientes. São elas “Alinhamento Organizacional” (com 

nível de concordância de 98,15% contra 92% do resultado geral) e “Alinhamento ao 

mercado” (com nível de concordância 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 relação ao nível de concordância dos mais experientes 

(84,70%), com nível de concordância de 98,15% contra 91,09% do resultado geral).  

Observados estes resultados, de maneira geral, podemos calcular um nível de 

concordância médio de 92,70% dentre todos os participantes mais e menos 

experientes para todas as questões avaliadas. Isto nos permite considerar que todas 

as subcaracterísticas e novas qualidades são importantes para o contexto de 

CRMS e devem ser consideradas em avaliações de qualidade, seleções de 

produtos, construção, implantação, manutenção ou comercialização de CRMS. No 

entanto, algumas delas podem ser dependentes de contextos específicos de uso. Este 

resultado, aliado aos resultados da Tabela 5.3, confirmam com os profissionais de 

mercado o que foi observado na literatura acadêmica avaliada no MSL executado 

anteriormente, atendendo ao objetivo deste survey. 

Deste modo, considerando o nível de concordância para a importância das 

subcaracterísticas e novas qualidades avaliadas para o contexto de CRMS (opiniões 

“MI” e “I”), chegamos ao resultado de uma lista final de subcaracterísticas e novas 

qualidades proposta, ordenada pelo nível de concordância médio dos participantes, 

conforme Tabela 5.13. A Tabela 5.14, por outro lado, mostra o nível de concordância, 

de acordo com os grupos de participantes, para o que foi mais definido como “PI” ou 

“SI”. Neste caso, o cálculo foi feito através da média de valores de todos os grupos. 

  Os resultados mostram ainda que, para a amostra do survey executado, 

mesmo considerando o nível de experiência dos participantes, não foram identificadas 

discrepâncias importantes em relação ao nível de concordância para as 

subcaracterísticas e novas qualidades avaliadas. De maneira geral, a maioria dos 

participantes consideraram todas as subcaracterísticas e novas qualidades 

avaliadas importantes.  

Estes resultados evidenciam que há uma homogeneidade de opiniões definindo 

todas as subcaracterísticas e novas qualidades avaliadas como ao menos importantes 

para o contexto de CRMS. Consideramos ainda que, o nível de concordância calculado 
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reflete o grau de importância para as subcaracterísticas (e suas características 

relacionadas) e novas qualidades, respondendo à questão de pesquisa do survey. Esta 

conclusão nos permite afirmar ainda que a questão de pesquisa do survey foi 

completamente respondida, dado que para todas as questões internas avaliadas os 

participantes consideram, em sua maioria, todas como ao menos importantes de forma 

majoritária, de acordo com as evidências apresentadas neste capítulo. 
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Figura 5.19 - Grau de importância por nível de experiência de acordo com nível de concordância 
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Tabela 5.13 – Lista final de subcaracterísticas e novas qualidades ordenada por nível de concordância entre todos os participantes, 

após a execução do Survey 

 

Necessidade de uso Questão Característica
MI e I para MAIS 

experientes

PI e SI para MAIS 

experientes

MI e I para MENOS 

experientes

PI e SI para MENOS 

experientes

Nível de concordância 

médio

Q21 Completeza da informação 100,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%

Q38 Confiança 100,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%

Q22 Correção da informação 100,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%

Q2 Correção Funcional 100,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%

Q11 Disponibilidade 100,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%

Q24 Fornecer informação atualizada 100,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%

Q27 Fornecer informação confiável 100,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%

Q25 Fornecer informação integrada 100,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%

Q6 Interoperabilidade 100,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%

Q14 Modificabilidade 100,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%

Q18 Escalabilidade 100,00% 0,00% 98,67% 1,33% 98,67%

Q31 Facilidade de navegação 100,00% 0,00% 98,67% 1,33% 98,67%

Q26 Fornecer Informação abrangente 100,00% 0,00% 98,67% 1,33% 98,67%

Q12 Recuperabilidade 100,00% 0,00% 98,67% 1,33% 98,67%

Q28 Fornecer informação útil 97,37% 0,00% 100,00% 0,00% 98,68%

Q8 Facilidade de Aprendizado 98,15% 1,85% 100,00% 0,00% 98,15%

Q9 Operabilidade 98,15% 1,85% 100,00% 0,00% 98,15%

Q13 Confidencialidade 100,00% 0,00% 97,92% 2,08% 97,92%

Q3 Funcionalidade apropriada 100,00% 0,00% 97,92% 2,08% 97,92%

Q1 Completeza Funcional 97,37% 2,63% 100,00% 0,00% 97,37%

Q37 Utilidade 100,00% 0,00% 97,33% 2,67% 97,33%

Q10 Estética da interface do usuário 98,15% 1,85% 98,67% 1,33% 96,81%

Q15 Analisabilidade 100,00% 2,00% 96,58% 2,08% 96,25%

Q30 Visualização da informação 98,15% 1,85% 97,33% 2,67% 95,48%

Q23 Consistência da informação 98,15% 0,00% 96,29% 3,71% 95,36%

Q19 Qualidade da arquitetura 91,81% 0,00% 100,00% 0,00% 95,91%

Q20 Qualidade do modelo de dados 93,66% 0,00% 97,33% 2,67% 94,17%

Q4 Comportamento em relação ao tempo 92,88% 7,12% 100,00% 0,00% 92,88%

Q5 Utilização de recursos 93,66% 4,48% 96,58% 3,42% 91,17%

Q39 Prazer 98,15% 1,85% 91,82% 8,18% 89,97%

Q7 Reconhecimento de adequação 94,44% 3,70% 94,50% 5,50% 89,87%

Q34 Qualidade da documentação 96,30% 3,70% 91,25% 8,75% 87,55%

Q29 Favorece a troca de informações 92,88% 4,48% 92,58% 6,08% 87,45%

Q35 Alinhamento organizacional 98,15% 1,85% 87,07% 12,93% 85,22%

Q16 Testabilidade 84,70% 13,45% 96,58% 3,42% 82,21%

Q40 Flexibilidade 93,66% 6,34% 88,12% 11,88% 81,78%

Q32 Personalização 88,40% 11,60% 82,62% 17,38% 71,02%

Q36 Alinhamento ao mercado 88,40% 9,75% 77,29% 22,71% 66,61%

Q17 Adaptabilidade 83,63% 14,52% 81,29% 17,38% 66,50%

Q33 Fornecer experiência comparável ao CRM offline 74,95% 23,20% 85,74% 14,26% 61,62%

92,70%

Mandatório avaliar

Importante avaliar, mas pode 

depender de contexto

Nível global de concordância para todas questões:  
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Tabela 5.14 - Subcaracterísticas e novas qualidades mais avaliadas como PI ou SI, segregado por grupo e ordenado pelo nível de 

concordância médio dos participantes 

 

Consult. & Desenv. Consult. & Desenv. Implantação Implantação Usuário Usuário Sup. & Manut. Sup. & Manut.

PI SI PI SI PI SI PI SI

Q36 Alinhamento ao mercado 7,89% 25,00% 18,52% 3,70% 31,58% 17,34%

Q19 Qualidade da arquitetura 14,81% 14,81%

Q33
Fornecer experiência 

comparável ao CRM offline
21,05% 2,63% 25,00% 11,11% 10,53% 5,26% 12,60%

Q17 Adaptabilidade 18,42% 8,33% 18,52% 7,41% 15,79% 5,26% 12,29%

Q37 Utilidade 10,53% 10,53%

Q32 Personalização 13,16% 2,63% 25,00% 11,11% 5,26% 5,26% 10,40%

Q40 Flexibilidade 5,26% 2,63% 8,33% 11,11% 15,79% 8,62%

Q1 Completeza Funcional 8,33% 8,33%

Q9 Operabilidade 8,33% 8,33%

Q35
Alinhamento 

organizacional
5,26% 8,33% 3,70% 15,79% 8,27%

Q20
Qualidade do modelo de 

dados
5,26% 11,11% 8,19%

Q29
Favorece a troca de 

informações
5,26% 2,63% 16,67% 10,53% 5,26% 8,07%

Q34
Qualidade da 

documentação
5,26% 2,63% 16,67% 3,70% 10,53% 7,76%

Q4
Comportamento em relação 

ao tempo
5,26% 8,33% 6,80%

Q16 Testabilidade 2,63% 2,63% 18,52% 3,70% 5,26% 6,55%

Q39 Prazer 5,26% 3,70% 10,53% 6,50%

Q5 Utilização de recursos 2,63% 2,63% 16,67% 3,70% 6,41%

Q7
Reconhecimento de 

adequação
2,63% 8,33% 3,70% 3,70% 10,53% 5,78%

Q30 Visualização da informação 2,63% 8,33% 5,26% 5,41%

Q3 Funcionalidade apropriada 5,26% 5,26%

Q10
Estética da interface do 

usuário
3,70% 5,26% 4,48%

Q23 Consistência da informação 5,26% 3,70% 4,48%

Q31 Facilidade de navegação 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 informação útil 2,63% 2,63%

Q26
Fornecer Informação 

abrangente
2,63% 2,63%

Q38 Confiança

Q11 Disponibilidade

Q13 Confidencialidade

Q14 Modificabilidade

Q2 Correção Funcional

Q21 Completeza da informação

Q22 Correção da informação

Q24
Fornecer informação 

atualizada

Q25
Fornecer informação 

integrada

Q27
Fornecer informação 

confiável

Q6 Interoperabilidade

Q8 Facilidade de Aprendizado

Questão Característica Nível de concordância
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5.6.3. Lista final de Subcaracterísticas e Novas Qualidades 

consideradas importantes após o Survey 

 
O objetivo deste survey foi confirmar os resultados obtidos em um mapeamento 

sistemático da literatura (MSL), identificando a importância das subcaracterísticas e 

novas qualidades encontradas do ponto de vista de profissionais e usuários que atuam 

no Brasil com sistemas de CRM.  

De maneira geral, foram consideradas importantes com percentuais de 

concordância acima de 86,34%, 36 das subcaracterísticas e novas qualidades, e acima 

de 70,98% para outras quatro. Portanto, entendemos que todas são importantes de 

serem consideradas em contextos de avaliações de qualidade, seleções de produtos, 

construção, implantação, manutenção ou comercialização de CRMS. No entanto, nos 

casos das novas qualidades “Personalização”, “Alinhamento ao mercado” e ”Fornecer 

experiência comparável ao CRMS offline”, bem como da subcaracterística 

“Adaptabilidade”, consideramos que pode ser necessário avaliar a necessidade de seu 

uso, conforme cada contexto específico, dado que estas, dentre todas as 

subcaracterísticas e novas qualidades avaliadas, foram as que mais receberam 

menções como “PI” ou “SI”.É ainda importante destacar que, para a nova qualidade 

“Personalização”, embora seja uma das mais consideradas como “PI” ou “SI”, teve 

quatro citações de autores nos resultados do MSL. Deste modo, nenhuma das 40 

subcaracterísticas 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 características e subcaracterísticas 

identificadas como importantes para o contexto específico de CRMS e a Tabela 5.16 

apresenta as características e subcaracterísticas presentes na norma ISO/IEC 25010 

mas que não constavam do MSL e do survey. Embora não estejam contempladas nos 

resultados desta dissertação, as características e subcaracterísticas da tabela 5.16 

foram amplamente discutidas na literatura e são reconhecidas no indústria, dado que 

são parte da norma ISO/IEC 25010 para todos os tipos de software. O fato de não terem 

aparecido no contexto deste trabalho, não representa que não são importantes para o 

contexto de CRM. Ao contrário, são importantes, pois são indicadas como pertinentes a 

todos os tipos de software pela norma. Apenas não 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 seção de ameaças à validade deste trabalho.   

 
Tabela 5.15 – Lista final de características e subcaracterísticas importantes para o contexto de 

CRMS, organizadas conforme a ISO/IEC 25010 

Modelo Característica Subcaracterística 
Ocorrências 

no MSL 
Concordância 

no survey 

Qualidade 
de Produto 

Adequação 
funciona 

Completeza Funcional 2 98,03% 

Correção Funcional 2 100,00% 

Funcionalidade apropriada 2 98,44% 

Alinhamento ao mercado 1 74,73% 

Eficiência de 
Desempenho 

Comportamento em relação ao tempo 9 94,66% 

Utilização de recursos 3 93,15% 

Compatibilidade Interoperabilidade 4 100,00% 

Usabilidade 

Reconhecimento de adequação 3 92,17% 

Facilidade de Aprendizado 5 98,61% 

Operabilidade 13 98,61% 

Estética da interface do usuário 3 97,61% 

Facilidade de navegação 1 99,00% 

Qualidade da documentação 1 90,66% 

Visualização da informação 1 96,61% 

Favorece a troca de informações 1 90,09% 

Personalização 4 78,27% 

Fornecer experiência comparável ao CRM 
offline 

1 70,98% 

Confiabilidade 

Disponibilidade  3  100,00% 

Recuperabilidade  2 99,00% 

Consistência da Informação  1 96,29% 

Fornecer informação confiável 1 100,00% 

Fornecer informação integrada 4 100,00% 

Segurança Confidencialidade 2 98,44% 

Manutenibilidade 

Modificabilidade  4  100,00% 

Analisabilidade 2 97,27% 

Testabilidade  2 86,42% 

Escalabilidade  2 99,00% 

Qualidade da arquitetura 1 95,91% 

Qualidade do modelo de dados  1 94,83% 

Portabilidade 
Adaptabilidade  2 74,48% 

Alinhamento organizacional  1 88,91% 

Qualidade 
em Uso 

Efetividade 

Completeza da informação  3 100,00% 

Correção da informação  4 100,00% 

Fornecer Informação abrangente  1 99,00% 

Fornecer informação atualizada 4 100,00% 

Fornecer informação útil 3 98,68% 

Eficiência Eficiência 9 - 

Satisfação 

Utilidade 6 98,00% 

Confiança 2 100,00% 

Prazer 2 92,48% 

Cobertura de 
Contexto16 

Flexibilidade 3 86,34% 

 
 
 

  

 
16 A característica Cobertura de Contexto não foi citada no MSL, mas foi mantida apenas para correta associação e 
entendimento da subcaracterística Flexibilidade. 
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Tabela 5.16– Lista de Características e Subcaracterísticas da ISO/IEC 25010 não presentes no 
MSL e survey, mas importantes a todos os tipos de produtos. 

ID Característica Subcaracterística  

ED3 Eficiência de Desempenho Capacidade 

CP2 Compatibilidade Coexistência 

US11 Usabilidade Proteção contra erros do usuário 

US12 Usabilidade Acessibilidade 

CF6 Confiabilidade Tolerância a falhas 

CF7 Confiabilidade Maturidade 

SEG2 Segurança Não repúdio 

SEG3 Segurança Atribuição 

SEG4 Segurança Autenticidade 

SEG5 Segurança Integridade 

MAN7 Manutenibilidade Modularidade 

MAN8 Manutenibilidade Reusabilidade 

PTB3 Portabilidade Instalabilidade 

PTB4 Portabilidade Possibilidade de substituição 

LR Livre de Riscos - 

LR1 Livre de Riscos Mitigação de riscos econômicos 

LR2 Livre de Riscos Mitigação de riscos à segurança e à saúde 

LR3 Livre de Riscos Mitigação de riscos ambientais 

SAT4 Satisfação Conforto 

CC Cobertura de Contexto - 

CC2 Cobertura de Contexto Completude de Contexto 

 
As subcaracterísticas e novas qualidades específicas para avaliação da 

qualidade de CRMS foram organizadas de acordo com os modelos de qualidade da 

norma ISO/IEC 25010. A customização dos modelos se baseou na proposta de 

CARVALLO et al. (2007), onde a versão anterior da norma ISO/IEC 9126 foi 

customizada para qualidade de ERPs (Enterprise Resource Planning systems) com a 

inclusão de novas qualidades.  Os modelos customizados da norma ISO/IEC 25010 

customizados para CRMS estão apresentados nas figuras 5.20 e 5.21, já considerando 

as novas qualidades identificadas no MSL e avaliadas no survey. No entanto, agora 

estas novas qualidades estão organizadas como subcaracterísticas nos modelos 

customizados para CRMS propostos por esta dissertação. 

Nos modelos customizados para CRMS estão destacados: (i) as características 

e subcaracterísticas presentes na norma e importantes para CRMS; (ii) as novas 

qualidades avaliadas como importantes para CRMS e, agora, organizadas como 

subcaracterísticas e (iii) as características e subcaracterísticas da norma ISO/IEC 25010 

que não foram citadas no MSL e avaliadas no survey para o contexto de CRMS, mas 

que estão presentes na norma e são, portanto, importantes para todos os tipos de 

produtos de software. 
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Figura 5.20 – Versão customizada do modelo de Qualidade de Produto da norma ISO/IEC 

25010 para o contexto de CRMS 

 

Figura 5.21 - Versão 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 

incluída como uma subcaracterística da característica Adequação Funcional; 

“Facilidade de navegação”, “Qualidade da documentação”, “Visualização da 

informação”, “Favorece a troca de informações”, “Personalização” e “Fornecer 

experiência comparável ao CRM offline” foram incluídas como subcaracterísticas de 

Usabilidade; “Consistência da Informação”, “Fornecer informação confiável” e “Fornecer 

informação integrada” foram incluídas como subcaracterísticas de Confiabilidade e, por 

fim, “Escalabilidade”, “Qualidade da arquitetura” e “Qualidade do modelo de dados” 

foram incluídas como subcaracterísticas de Manutenibilidade 

Para o modelo de qualidade em uso, “Completeza da informação”, “Correção da 

informação”, “Fornecer Informação abrangente”, “Fornecer informação atualizada” e 

“Fornecer informação útil” foram incluídas como subcaracterísticas de Efetividade. 

 
Precisa incluir as definições como fizemos no artigo. 
 

5.7. Ameaças à validade 

 

Esta seção apresenta as ameaças à validade identificadas no survey, além das 

ações tomadas para mitigá-las. A descrição das ameaças à validade segue o processo 

sugerido por PETERSEN et al. (2015) que, destaca validades descritivas, teóricas, 

interpretativas e de generalização. As ameaças identificadas foram tratadas com ações 

mitigatórias para não comprometer a validade dos resultados obtidos.  

A validade descritiva refere-se ao grau de observações descritas correta e 

objetivamente e, portanto, um formulário (instrumento do survey) foi criado com 

questões para cada uma das características e subcaracterísticas selecionadas para o 

survey, com objetivo de confirmar sua importância com profissionais da indústria de 

CRMS tendo, ao todo, 40 questões internas representando diretamente as variáveis 

independentes. O formulário contou também com seis questões demográficas para que 

pudéssemos caracterizar os participantes da amostra. Para evitar adição de viés, as 

questões foram criadas baseando-se exclusivamente nas definições da norma ISO/IEC 

25010 e nas definições das novas qualidades identificadas no MSL. Esta ação 

mitigatória tentou manter as questões simples, objetivas e alinhadas com a pesquisa. A 

ferramenta escolhida para execução do survey também foi parametrizada para garantir 

que apenas uma resposta para cada participante fosse possível e todas as questões 

consideraram uma opção de “Não sei responder”, evitando respostas aleatórias e que 
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não refletissem a realidade quanto à opinião do participante, mitigando adição de ruídos 

nas informações do estudo. No entanto, estas ações não garantem que os resultados 

estão corretos e que a sua forma de apresentação, organização e escrita não 

adicionaram algum viés, pois é possível que nem todos os participantes tenham-nas 

entendido corretamente. Por exemplo, é bem aceito que a característica de qualidade 

de adaptabilidade é importante para a boa manutenção de um sistema, no entanto, seus 

altos índices de indicação como “PI” ou “I” podem evidenciar alguma inconsistência na 

construção da questão relacionada que pode ter interferido no entendimento dos 

participantes. No entanto, como a maioria da amostra era composta por profissionais de 

Tecnologia da Informação, podemos dizer que ainda assim a importância desta 

característica de qualidade foi capturada e mantida com um percentual acima de 70% 

de nível de concordância sobre sua importância dentre os participantes que 

representaram a maioria. 

O arranjo das novas qualidades como subcaracterísticas da Norma ISO/IEC 

25010 teve como objetivo facilitar o seu entendimento dentro do contexto dos modelos 

da norma, dada sua relação. Este arranjo, contudo, pode não ter sido o ideal e, portanto, 

pode influenciar no entendimento das novas qualidades.   

A validade teórica é determinada pela habilidade de capturar apenas o que se 

deseja capturar. Neste sentido, um protocolo de execução de surveys foi seguido e duas 

rodadas de piloto foram consideradas antes que o questionário fosse disponibilizado. 

Esta ação permitiu calibrar as questões para melhorar o entendimento dos participantes 

para os conceitos, bem como para reduzir o tempo de execução 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 questões demográficas, necessárias à 

caracterização dos participantes, além das questões relacionadas às variáveis 

independentes. No entanto, o fato de a seleção das características e subcaracterísticas 

da norma ISO/IEC 25010 ter sido feita considerando um critério de corte baseado-se 

em uma quantidade específica de citações no MSL pode ter trazido subjetividade para 

o estudo. Por outro lado, isto precisou ser feito para que o survey obtivesse uma 

quantidade de respostas significativa. De outra maneira, o aumento da quantidade de 

variáveis 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 os convites para 

realização 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, os 

pesquisadores garantiram a distribuição ampla do survey em grupos de profissionais 

não pertencentes à rede do pesquisador em redes sociais e comunidades, enviando 

convites para profissionais e usuários identificados como envolvidos com CRMS em 

todo o território brasileiro e solicitando o uso do “snowballing”, garantindo assim que a 

rede do pesquisador não influenciasse totalmente a pesquisa. Entende-se que esta ação 

obteve sucesso, pois a rede do pesquisador é composta basicamente por profissionais 

de CRMS que trabalham com os sistemas de CRM Salesforce e Siebel, porém, o estudo 

obteve resultados com outros sistemas de mercado. Ademais, o alto índice de 

frequência do sistema Salesforce não necessariamente está ligado com a rede do 

pesquisador, dado que, na verdade, este é, reconhecidamente, o CRMS líder de 

mercado, conforme relatório GARTNER (2019). 

Para este estudo, não foi possível fazer uma seleção de participantes não 

probabilística, pois não é possível determinar o tamanho da população de profissionais 

envolvidos com CRMS. Este cenário impediu a criação de mecanismos estatísticos que 

permitiriam avaliar as correlações e os efeitos diretos entre as variáveis avaliadas. Deste 

modo, este survey é um estudo qualitativo das opiniões dos participantes. Por fim, a 

quantidade de 101 respostas pode ser questionada do ponto de vista estatístico para a 

validade do estudo. Este número de respostas pode ter relação com o tempo em que o 

questionário foi mantido disponível, à dificuldade de encontrar profissionais no mercado 

(dado que não se encontrou no período da pesquisa uma entidade de classe relacionada 

a estes profissionais) e ao âmbito de aplicação do survey somente no mercado 

brasileiro. Contudo, os resultados evidenciaram que a amostra apresentou 

heterogeneidade em relação aos tipos de participantes como, por exemplo, usuários e 

profissionais técnicos de diferentes áreas, com tempos de experiência e envolvimento 

com diferentes produtos de mercado. Este contexto nos permite considerar, apesar do 

contexto estatístico não ter sido considerado, que a amostra do estudo é válida e 

representa adequadamente a opinião do público alvo do survey.  

Validade interpretativa refere-se ao alcance de conclusões razoáveis, dado que 

os dados obtidos como resultado demonstram a validade de conclusão. Deste modo, os 

resultados foram avaliados por dois pesquisadores com a intenção de diminuir a adição 

de viés. Também foi investigada a relação entre as questões demográficas eos 

resultados das variáveis independentes para entender se existiam diferenças entre as 

opiniões, por exemplo, em relação à experiência e ao contexto de envolvimento dos 
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participantes. Esta ação permitiu perceber que, de maneira geral, mesmo utilizando 

variações das condições demográficas, as variáveis independentes não sofreram 

alterações significativas no nível de concordância 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 

cenários criados de análise, como nos casos da relação de experiência ou contexto de 

envolvimento versus opiniões gerais dos participantes. Quanto ao nível de concordância 

estabelecido, uma memória de cálculo foi definida e usada, o que pode ter influenciado 

os resultados. No entanto, como os resultados gerais foram disponibilizados antes da 

aplicação do nível de concordância, os valores podem ser recalculados de outras formas 

sem que com isso removam a validade da coleta dos dados e da avaliação de nível de 

concordância homogêneo observado nos resultados gerais do estudo. 

Por fim, considerando as possibilidades de generalização dos resultados, 

embora a quantidade de respostas possa ser considerada pequena, provavelmente 

devido ao tempo de disponibilização do instrumento do survey, foi possível constatar 

que a amostra atingiu grupos heterogêneos de participantes, inclusive em relação ao 

seu contexto de envolvimento, atuação/formação, experiência e contato com CRMS. A 

despeito do fato de que o contexto do mercado brasileiro não pode ser reproduzido em 

outros países, o uso do instrumento em outras pesquisas é factível, dado que se baseia 

nas definições das características e subcaracterísticas da norma ISO/IEC 25010 e nas 

definições apresentadas pelos autores no MSL. Foi seguido um protocolo de execução 

de surveys, o que permite que o instrumento possa ser aplicado novamente seguindo 

os mesmos passos. Os critérios de corte e cálculo do nível de concordância utilizados 

foram também detalhados e seus resultados disponibilizados, de modo que podem ser 

reutilizados. Deste modo, entende-se que estas ações apoiaram a validade externa do 

estudo, aumentando possibilidades de generalização futuras. 

 

5.8. Conclusão 

 
Este capítulo descreveu o planejamento, execução e apresentação dos 

resultados de um survey aplicado na indústria brasileira de CRMS para confirmar a 

importância de subcaracterísticas e novas qualidades identificadas para CRMS. Um 

questionário foi disponibilizado, após duas rodadas de execução de piloto, para que 
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fosse possível capturar a opinião dos profissionais e usuários sobre a importância de 

subcaracterísticas e novas qualidades de CRMS identificadas no MSL. 

Os resultados da pesquisa permitiram confirmar a hipótese de que as 

subcaracterísticas e novas qualidades avaliadas eram importantes para o contexto de 

CRMS. Esta confirmação pôde ser verificada com um nível de concordância superior a 

90% para a maioria dos participantes da amostra. 

Por fim, baseando-se nos resultados, foi elaborada uma lista final de 

subcaracterísticas 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 subcaracterísticas de qualidade atreladas às características existentes. 

Este trabalho de confirmação com profissionais e usuários disponibiliza, portanto, 

modelos de qualidade específicos para o contexto de CRMS, derivados da norma 

internacional ISO/IEC 25010, que podem ser usados para avaliações da qualidade, 

seleções de produto, construção, implantação, manutenção e comercialização de 

CRMS. 

O capítulo a seguir apresenta o planejamento e execução de uma avaliação de 

qualidade para um sistema CRM baseada nas características e subcaracterísticas de 

qualidade consideradas importantes para os CRMS e no modelo de avaliação da 

qualidade de produtos de software QPS (ROCHA et. al., 2016). 

 

 

 



 
 

147  
 

 

 

Capítulo 6 - Uma avaliação da qualidade sistemas de 

CRM e um procedimento de avaliação adaptado do 

modelo QPS 

 

Este capítulo apresenta a proposta de um procedimento de avaliação para 

sistemas de CRM baseado nas normas ISO/IEC 25010, ISO/IEC 33020 e no modelo 

QPS. Apresenta, também, os resultados de uma avaliação da qualidade em uso e uma 

avaliação QPS para um CRM de mercado.  

 

6.1. Avaliação da qualidade em uso e Avaliação QPS 

 

Como descrito no Capítulo II, o modelo QPS (ROCHA et al., 2016) é uma 

iniciativa para a avaliação da qualidade de produtos de software que define requisitos e 

permite avaliar, de forma multidimensional, o produto de software de acordo com quatro 

dimensões (Organizacional, Engenharia de Software, Serviço e Qualidade de Produto). 

Seu processo de avaliação, baseado na norma internacional ISO/IEC 33020 (ISO/IEC, 

2015f), indica os resultados em três níveis (Bronze, Prata e Ouro).  

 

6.2. Processo e método de avaliação do Modelo QPS 

 
Como descrito no Capítulo II, o modelo QPS (ROCHA et al., 2016) é uma 

iniciativa para a avaliação da qualidade de produtos de software que define requisitos e 

permite avaliar, de forma multidimensional, o produto de software de acordo com quatro 

dimensões (Organizacional, Engenharia de Software, Serviço e Qualidade de Produto). 

Seu processo de avaliação, baseado na norma internacional ISO/IEC 33020 (ISO/IEC, 

2015f), indica os resultados em três níveis (Bronze, Prata e Ouro).  

A partir de um diagnóstico inicial e após um período de ajustes, é realizada a 

avaliação final, considerando-se o nível QPS escolhido pela empresa.  

A equipe de avaliação é formada ao menos por dois avaliadores credenciados 

para realizarem avaliações QPS, um deles desempenhando o papel de avaliador líder. 

Não são previstos avaliadores que sejam membros da organização responsável pelo 

produto. 
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Em uma avaliação QPS toda a equipe de avaliação deve ser totalmente 

independente da organização e do produto avaliado, fornecendo um serviço totalmente 

independente de terceira parte. A Figura 6.1 apresenta as atividades e tarefas da 

Avaliação de Diagnóstico Inicial e a Figura 6.2 as atividades e tarefas da Avaliação Final. 

 

 
Figura 6.1 - Atividades e tarefas da fase inicial da avaliação - Diagnóstico Inicial (ROCHA et al., 

2016) 
 

 
Figura 6.2 - Atividades e tarefas da Avaliação Final (ROCHA et al., 2016) 
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Para determinar o resultado da avaliação QPS cada avaliador faz uma 

caracterização inicial das quatro dimensões de qualidade, com atribuição de nível 

(Bronze, Prata ou Ouro). O procedimento para caracterização inicial está descrito na 

Figura 6.3. As regras para caracterização estão definidas na Tabela 6.1 e as regras para 

agregação estão definidas na Tabela 6.2. 

 

 

Figura 6.3 - Procedimento para caracterização inicial no caso de avaliação de produtos no 
mercado 

 
Tabela 6.1 – Regras de Caracterização do Modelo QPS 

Nível de 
Atendimento 

Descrição % de atendimento 

T 
Totalmente 

atendido 

Existem evidências suficientes e adequadas que demonstram o 
atendimento total do requisito do Modelo de Referência para o 
produto.  

>85% até 100% 

L 
Largamente 

atendido 

Existem evidências suficientes e adequadas que demonstram o 
atendimento em grau significativo do requisito do Modelo de 
Referência para o produto. Existem um ou mais pontos fracos 
relacionados a este requisito do Modelo de Referência, mas sem 
comprometimento do atendimento ao requisito. 

>50% até 85% 

P 
Parcialmente 

atendido 

Existem algumas evidências adequadas que demonstram o 
atendimento parcial do requisito do Modelo de Referência para o 
produto.  
 
Existem um ou mais pontos fracos relacionados a este requisito do 

 
 

>15% até 50% 
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Modelo de Referência que comprometem o atendimento do 
requisito. 

N Não atendido 
Existe pouca ou nenhuma evidência que demonstram o 
atendimento parcial do requisito do Modelo de Referência para o 
produto. 

De 0 até 15% 

 

Tabela 6.2 – Regras para agregação da caracterização de instâncias (projetos ou serviços) e 
caracterização do requisito para o produto 

Caracterização nas instâncias 
(projetos ou serviços) 

Caracterização para 
o produto 

Observações 

Todos X 
(isto é, todos T, ou todos L, ou 

todos P, ou todos N) 
X 

Se a caracterização do requisito, para todos os projetos 
ou serviços, tem a mesma caracterização, esta é a 
caracterização do produto. 
 
Se pelo estágio de desenvolvimento de um projeto ou 
serviço a caracterização do requisito for NA, a 
caracterização do produto não é afetada. 

Todos T ou L L 

Se a caracterização do requisito, para todos os projetos 
ou serviços, for L ou T, a caracterização do produto para 
este requisito é L. 
 
Se pelo estágio de desenvolvimento de um projeto ou 
serviço a caracterização do requisito for NA, a 
caracterização do produto não é afetada. 

Existem P, mas não existem N L ou P Decisão por consenso da equipe de avaliação. 

Existe N N, P ou L Decisão por consenso da equipe de avaliação. 

 
Uma dimensão de qualidade é caracterizada como BRONZE se todos os 

requisitos da dimensão para o nível Bronze forem satisfeitos. Uma dimensão de 

qualidade é caracterizada como PRATA se todos os requisitos da dimensão para o nível 

Prata forem satisfeitos. Uma dimensão de qualidade é caracterizada como OURO se 

todos os requisitos da dimensão para o nível Ouro forem satisfeitos.  

Após a caracterização inicial, esta é confirmada em reunião de consenso dos 

avaliadores.  

Por fim é realizada a caracterização do produto. Um produto é caracterizado 

como BRONZE se todas as dimensões de qualidade forem caracterizadas pelo menos 

no nível Bronze. Um produto é caracterizado como PRATA se todas as dimensões de 

qualidade forem caracterizadas pelo menos no nível Prata. Um produto é caracterizado 

como OURO se todas as dimensões de qualidade forem caracterizadas no nível Ouro. 

Até o momento foram realizadas avaliações QPS de quatro produtos: WTS 

Corporate (um software para gestão de viagens da empresa Monteiro e Gutierrez 

Sistemas Ltda. no Rio de Janeiro), Pirâmide (ERP da empresa PROCENGE no Recife), 

Estoque SQL da empresa Nasajon no Rio de Janeiro e RSI, uma ferramenta de gestão 

de serviços institucionais da Fundação Oswaldo Cruz (Fiocruz) no Rio de Janeiro. 

Também foi realizada a avaliação de um aplicativo móvel bancário, de forma 

independente da organização desenvolvedora ou proprietária do produto (MAIA, 2019). 
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6.3. Avaliação de Sistema de CRM de mercado utilizando o 

procedimento de avaliação adaptado do modelo QPS 

 
Um dos objetivos deste trabalho é propor um procedimento de avaliação para 

sistemas de CRM (CRMS) que possa ser usado para avaliar a qualidade ou para apoiar 

a seleção deste tipo de produto de software. Para atingir este objetivo foi realizado um 

mapeamento sistemático da literatura (MSL), descrito no Capítulo 4, e um survey, 

descrito no Capítulo 5, com usuários e profissionais envolvidos com CRMS para 

confirmar os achados do mapeamento. Nesta seção descrevemos uma proposta para 

avaliação de CRMS baseada no Modelo de Referência QPS e em seu processo e 

método de avaliação, dada a sua similaridade com os aspectos de qualidade de 

produtos de software no que tange à dimensão de qualidade de produtos de software. 

Considerando que o modelo QPS avalia produtos por meio de características de 

qualidade na Dimensão de Qualidade do Produto e que, no Nível Ouro, a avaliação deve 

considerar características de qualidade específicas desejáveis para o tipo de produto 

que está sendo avaliado, foi decidido usar o modelo QPS como base para a avaliação 

de CRMS por este modelo estar totalmente de acordo com os objetivos deste trabalho, 

sobretudo quando avalia características de qualidade específicas, o que, para o escopo 

desta dissertação, significa as características de qualidade específicas de CRMS.  

 

A partir do modelo QPS, propomos um procedimento de medição derivado que, 

em conjunto com a lista final de características e subcaracterísticas de CRMS 

confirmada como importante para CRMS. Este procedimento foi validado através de 

duas avaliações realizadas.  

Foram realizadas uma avaliação de qualidade em uso, executada pelo autor da 

dissertação, conforme preconiza o modelo QPS para os requisitos do nível PRATA; e 

uma avaliação QPS, executada por uma equipe de avaliadores certificados no modelo 

QPS, conforme preconiza o modelo QPS para o nível Ouro. 

As avaliações do Modelo QPS podem ocorrer em dois cenários distintos: 

  

• Cenário 1: Uma empresa responsável por um CRMS solicita uma avaliação 

completa de seu produto.  
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• Cenário 2: A avaliação é realizada em um CRMS disponível no mercado sem 

participação da empresa responsável pelo produto. 

 
No Cenário 1 o processo de avaliação de produto do Modelo QPS é 

completamente executado, seguindo todos os procedimentos para o diagnóstico inicial, 

para a avaliação final e considerando todas as dimensões de qualidade do Modelo QPS.  

No Cenário 2 somente a Dimensão da Qualidade de Produto pode ser avaliada. 

Adicionalmente, assumindo que a empresa responsável pelo produto não fará ajustes e 

não intervirá no processo de avaliação, somente a avaliação final prevista no Modelo 

QPS é realizada, conforme atividades e tarefas indicadas na Figura 6.4. 

 

 

Figura 6.4 - Atividades e tarefas da fase final da avaliação nos casos de sistemas de CRMS 
disponíveis no mercado (Adaptado de ROCHA et al., 2016) 

 
No primeiro caso, em que são avaliadas as quatro dimensões, as dimensões 

Organizacional, Engenharia de Software e Serviços são avaliadas como qualquer outro 

produto de software e por isso não as descrevemos aqui. A proposta desta dissertação 

é definir um procedimento para avaliação da dimensão de qualidade do produto, no caso 

específico em que o produto é um sistema de CRM e que a avaliação deve considerar 

características de qualidade deste tipo de produto. 

Para avaliar a Dimensão de Qualidade do Produto, no contexto de CRMS, foi 

elaborada uma lista com as subcaracterísticas a serem avaliadas. Nesta lista estão as 

subcaracterísticas de qualidade avaliadas no QPS para qualquer produto de software e 

as subcaracterísticas consideradas importantes no resultado do survey. 



 
 

153  
 

 

 

As subcaracterísticas a serem avaliadas quanto à qualidade do produto estão na 

Tabela 6.3. Para avaliar a subcaracterística completeza funcional foram utilizadas as 

funcionalidades identificadas no MSL com quatro ou mais citações. As 

subcaracterísticas a serem avaliadas quanto à qualidade em uso estão na Tabela 6.4.  

As Tabelas 6.3 e 6.5 foram simplificadas através do uso de um identificador único 

entre parêntesis ao lado de cada característica e subcaracterística. Adicionou-se ainda 

um numeral (.1, .2, .3, etc.) indicando a numeração das questões após o numeral 

identificador usado de modo a manter a rastreabilidade dos códigos. 

 

As características e subcaracterísticas foram identificadas (ID) através de: 

1. Abreviação alfabética representando a característica de qualidade 

relacionada; 

2. Número sequencial da questão com relação à característica de qualidade; 

3. G (Genérica), significando que é uma subcaracterística de qualidade que é 

avaliada para qualquer produto de software ou E (Específica), significando 

que é uma subcaracterística de qualidade específica de CRMS. 

 
Tabela 6.3 – Características e Subcaracterísticas de Qualidade do Produto consideradas na 

avaliação 
Característica ID Subcaracterística Questão a ser avaliada 

Adequação 
Funcional 

AF1.1-E 
Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções para gerência de criação, 
promoção e automação de campanhas e atividades de 
marketing? 

AF1.2-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções para cadastro e gerência dos 
contatos de clientes? 

AF1.3-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções para gerência de atividades da 
equipe de vendas? 

AF1.4-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções para gerência de oportunidades 
de vendas? 

AF1.5-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece cadastro e gerência de informações dos 
clientes? 

AF1.6-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função para múltiplos preços para o 
mesmo produto? 

AF1.7-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função para automação da força de 
vendas? 

AF1.8-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função para segmentação de clientes? 

AF1.9-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função para gerência de serviços 
prestados ao cliente e contatos via call center? 

AF1.10-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções de serviços de bate papo e chat? 

AF1.11-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções de troca e compartilhamento de 
dados 

AF1.12-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função de geração de relatórios em 
tempo real? 

AF1.13-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função para análise multidimensional, de 
forma analítica? 

AF2-E Correção Funcional O CRMS fornece resultados corretos e precisos? 

AF3-E 
Funcionalidade 

apropriada 
O CRMS oferece funções que facilitam ao usuário realizar 
suas tarefas e alcançar os seus objetivos? 
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Característica ID Subcaracterística Questão a ser avaliada 

AF4-E 
Alinhamento ao 

mercado 

O CRMS possui funcionalidades comuns adequadas a 
todos os mercados (ex. um fluxo de caixa), mas também 
possui funções opcionais de mercados específicos (ex. 
gestão de prontuários de clientes, para o mercado de 
saúde)? 

Eficiência de 
Desempenho 

ED1-E 
Comportamento em 
relação ao tempo 

O CRMS possui tempos de resposta, de processamento e 
taxas de transferência satisfatórios? 

ED2-E 
Utilização de 

recursos 

Para realizar suas funções o CRMS utiliza o tipo e a 
quantidade de recursos computacionais de acordo com o 
definido na documentação do produto? 

Compatibilidade CP1-E Interoperabilidade 
O CRMS é capaz de trocar informações com outros 
sistemas e de usar as informações que foram trocadas? 

Usabilidade 

US1-E 
Reconhecimento de 

adequação 

O CRMS permite que o usuário reconheça se ele é 
adequado às suas necessidades (a partir da impressão 
inicial ao usar o sistema ou da documentação associada)? 

US2-E 
Facilidade de 
Aprendizado 

É fácil aprender a usar o CRMS? 

US3.1-G Operabilidade As tarefas tem comportamento e aparência consistentes? 

US3.2-G Operabilidade As mensagens fornecidas pelo CRMS são claras? 

US3.3-G Operabilidade 
Existe undo ou confirmação para tarefas com 
consequências significativas? 

US3.4-E Operabilidade O CRMS é fácil de ser operado e controlado? 

US4-G 
Estética da interface 

do usuário 
O CRMS tem uma interface agradável? 

US5-E 
Facilidade de 
navegação 

O CRMS possui facilidade de navegação? 

US6-E 
Qualidade da 

documentação 
O CRMS gera relatórios e templates de alta qualidade? 

US7-E 
Visualização da 

informação 
O CRMS utiliza mecanismos, técnicas ou tecnologias de 
visualização para apresentar os dados e informações? 

US8-E 
Favorece a troca de 

informações 

O CRMS permite o compartilhamento de dados e 
informações como mecanismo de aprendizado da 
organização? 

US9-E Personalização 
O CRMS permite ao usuário personalizá-lo de acordo com 
suas necessidades e preferências pessoais? 

US10-E 
Fornecer experiência 
comparável ao CRM 

offline 

O CRMS pode ser usado quando não há conectividade 
com a internet, represando as transações efetuadas 
durante a falta de conectividade e sincronizando-as 
automaticamente ao sistema assim que a conectividade 
for restabelecida? 

Confiabilidade 

CF1-E Disponibilidade 
O CRMS está operacional e acessível sempre que se 
deseja utilizá-lo? 

CF2-E Recuperabilidade 
Caso ocorra uma interrupção ou falha, o CRMS recupera 
os dados afetados e reestabelece o estado anterior do 
sistema? 

CF3-E 
Consistência da 

Informação 

O CRMS possui regras de validação que evitam 
inconsistências, omissões e imprecisões nas 
informações? 

CF4-E 
Fornecer informação 

confiável 

O CRMS garante que as informações geradas pelo 
sistema são confiáveis, isto é, são completas, corretas, 
consistentes? 

CF5-E 
Fornecer informação 

integrada 
O CRMS é capaz de fornecer informações integradas? 

Segurança 

SEG1-G Confidencialidade 
O CRMS tem controle de acesso, isto é, proteção contra 
acessos não autorizados? 

SEG2-G Integridade 
O CRMS possui mecanismos de prevenção para que 
dados não sejam corrompidos ou modificados por acessos 
não autorizados? 

Manutenibilidade 

MAN1-E Modificabilidade 
Manutenções no CRMS podem ser realizadas de forma 
eficiente e sem perda da qualidade do produto? 

MAN2.1-G Analisabilidade 

A estrutura para rastreabilidade existe e está 
completa de forma a poder apoiar a análise do 
impacto de mudanças?  

MAN2.2-E Analisabilidade 

É possível analisar o CRMS  para avaliar o impacto de uma 
mudança em uma de suas partes, para diagnosticar 
deficiências e causas de falhas ou para identificar partes 
do sistema que necessitam ser modificadas? 
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Característica ID Subcaracterística Questão a ser avaliada 

MAN3.1-E Testabilidade 
É possível estabelecer critérios de teste e testar o produto 
com relação a estes critérios, de forma efetiva e eficiente? 

MAN3.2-G Testabilidade 

A estrutura para rastreabilidade existe e está 
completa de forma a poder apoiar a realização de 
testes após a mudança?  

MAN3.3-G Testabilidade 
Há a disponibilidade de casos de teste’ para 
realização de testes de regressão após mudanças?  

MAN4-E Escalabilidade 

O CRMS permite aumentar a sua capacidade, conforme a 
demanda de uso, sem que ocorra degradação no 
desempenho quando se eleva a quantidade de usuários, 
de tarefas em execução ou a quantidade de dados em 
processamento? 

MAN5-E 
Qualidade da 

arquitetura 
O CRMS possui uma arquitetura de software de 
qualidade? 

MAN6-E 
Qualidade do modelo 

de dados 
O CRMS possui um modelo de dados completo e 
compreensível? 

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 flexível de modo a poder ser utilizado por 
organizações de diferentes tamanhos e segmentos de 
mercado? 

 
Tabela 6.4 - Características e Subcaracterísticas de Qualidade em Uso consideradas na 

avaliação 

Característica ID Subcaracterística Questão a ser avaliada 

Efetividade 

EFT1-E 
Completeza da 

informação 
O CRMS disponibiliza informações completas? 

EFT2-E 
Correção da 
informação 

O CRMS possui informações corretas e precisas? 

EFT3-E 
Fornecer 

Informação 
abrangente 

O CRMS fornece informações abrangentes e completas 
sobre os clientes, organização e negócios, compreendendo 
todo o ciclo de vida da informação? 

EFT4-E 
Fornecer 

informação 
atualizada 

O CRMS fornece informações sempre atualizadas? 

EFI5-E 
Fornecer 

informação útil 
O CRMS fornece informações úteis e relevantes? 

Eficiência EFC1-E - 

O CRMS permite ao usuário ser eficiente, consumindo 
recursos mínimos (ex. cliques, processamento de tarefas, 
navegação etc.) para que possa alcançar seus objetivos ao 
usar o sistema? 

Satisfação 

SAT1-E Utilidade O CRMS é útil para o usuário realizar as suas tarefas? 

SAT2-E Confiança 
O CRMS passa a confiança de que irá sempre se comportar 
conforme o esperado? 

SAT3-E Prazer O CRMS fornece um uso agradável e prazeroso? 

Cobertura de 
Contexto 

CC1-E Flexibilidade 
O CRMS pode ser usado de forma eficaz, eficiente, sem 
riscos e de forma satisfatória em contextos diferentes do 
originalmente previsto? 

 

O procedimento de avaliação contém três etapas: (i) caracterizar as 

subcaracterísticas de qualidade do produto, (i) caracterizar as características de 

qualidade do produto e (iii) atribuir o nível QPS ao produto (Maia 2019). 

 
I. Caracterizar as subcaracterísticas da qualidade do produto: os avaliadores 

inicialmente fazem a avaliação individual das subcaracterísticas utilizando as 

questões do instrumento de avaliação. Em seguida, os avaliadores devem chegar a 

um consenso e atribuir um grau a cada uma das subcaracterísticas: T (Totalmente 
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atendido), L (Largamente atendido), P (Parcialmente atendido) ou N (Não atendido). 

Também pode ser atribuída a classificação NA (Não avaliado), quando para um 

determinado contexto a subcaracterística não puder ser avaliada. 

 

II. Caracterizar as características de qualidade do produto: Terminada a 

caracterização de cada subcaracterística, os avaliadores devem converter cada T, L, 

P e N para os valores 3, 2, 1 ou 0, respectivamente. Neste momento, se foi atribuído 

NA a uma subcaracterística, ela deve ser desconsiderada. Os valores relacionados 

à mesma característica de qualidade devem ser agrupados e sua média aritmética 

calculada. Por fim, é atribuído a cada característica o grau T, L, P ou N, conforme as 

regras a seguir17: 

 

• Atribuir “T” se a média dos valores agregados estiver entre 2,55 e 3,0 

• Atribuir “L” se a média dos valores agregados estiver entre 1,5 e 2,54 

• Atribuir “P” se a média dos valore agregados estiver entre 0,45 e 1,49 

• Atribuir “N” se a média dos valore agregados for menor que 0,45 

 
Este método de cálculo de agregação de valores para se chegar à 

caracterização das características de qualidade seguiu o proposto em MAIA (2019). No 

entanto, MAIA segue o método de cálculo do estudo de IDRI et al. (2017), que utiliza 

mediana para cálculo final para agregação de subcaracterísticas em características. No 

entanto, para esta dissertação, foi decidido realizar o cálculo baseado em uma média 

aritmética simples, objetivando diminuir a complexidade do instrumento de avaliação, 

dada a grande quantidade de questões a serem avaliadas e caracterizadas. 

Adicionalmente, entendeu-se que os valores resultantes de uso de média ou mediana 

não se distinguiriam de forma relevante a ponto de distorcer as atribuições de valores 

dentre os intervalos definidos, dada a quantidade de subcaracterísticas a serem 

agrupadas para cada característica.  

 

III. Definir o nível QPS do produto: Nesta etapa é atribuído um nível QPS ao produto 

(Bronze, Prata ou Ouro). O produto receberá um nível QPS (Ouro, Prata ou Bronze), 

de acordo com as caracterizações aplicadas às características e subcaracterísticas, 

conforme regras a seguir: 

 
17 Esta caracterização está de acordo com as regras de caracterização QPS da Tabela 6.1 
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• Receberá o Nível Bronze se: 

 

o A subcaracterística de qualidade com ID SEG1-G for caracterizada com o 

grau T e as outras subcaracterísticas de qualidade gerais receberem grau T 

ou L. 

 

• Receberá o Nível Prata se: 
 

o A subcaracterística de qualidade com ID SEG1-G for caracterizada com 

grau T e as outras características de qualidade gerais receberem grau T ou 

L ou NA. 

 
o For atendido o critério para atribuição do nível PRATA no modelo QPS, isto 

é, for evidenciado que foi realizada uma avaliação da qualidade em uso com 

usuários do produto em no máximo 12 meses antes da avaliação QPS. 

 

• Receberá o Nível Ouro se: 

 

o Todas as subcaracterísticas de qualidade gerais (cujo ID termina em G) 

forem caracterizadas com grau T ou NA. 

 

o For atendido o critério para atribuição do nível PRATA no modelo QPS, isto 

é, for evidenciado que foi realizada uma avaliação da qualidade em uso com 

usuários do produto em até 12 meses antes da avaliação QPS. 

 
o Todas as características de qualidade do produto, específicas para 

CRMS, forem caracterizadas com T ou L ou NA. 

 
Para execução da avaliação, os avaliadores devem utilizar um instrumento de 

avaliação (disponível no Apêndice V, contendo as questões pertinentes a cada 

subcaracterística e orientações para caracterização das subcaracterísticas, das 

características e atribuição do nível QPS. 
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6.4. Planejamento e Execução de avaliação da qualidade 
para um CRM de mercado 

 

Para avaliar a viabilidade de utilização da proposta desta dissertação foi 

realizada a avaliação de um CRMS de mercado, a partir deste momento denominado 

como CRM X por razão de confidencialidade. Esta avaliação compreendeu duas etapas: 

(i) a avaliação da qualidade em uso por um grupo de usuários do CRM X de uma mesma 

empresa e (ii) a avaliação final QPS, onde foram consideradas as características e 

subcaracterísticas gerais e específicas de qualidade do produto. As seções a seguir 

descrevem o planejamento e execução destas duas etapas da avaliação. 

 

6.4.1. Planejamento e execução da avaliação da Qualidade 

em Uso em um sistema de CRM do mercado, de acordo 

com o nível PRATA do modelo QPS 

 

Para se atingir o nível PRATA em uma avaliação QPS, a organização 

responsável pelo produto deve evidenciar que realizou uma pesquisa com usuários do 

produto sobre a qualidade em uso em um período máximo de 12 meses antes da 

avaliação. 

Como não há uma empresa patrocinando a avaliação no contexto desta 

dissertação, conforme Cenário 2, os usuários de uma empresa que utilizam um CRM de 

mercado em seu dia a dia foram convidados para responder a um questionário de 

qualidade em uso sobre o sistema. A avaliação foi conduzida e reportada pelo 

pesquisador autor da dissertação. As seções a seguir descrevem o planejamento, 

execução e resultados da avaliação da qualidade em uso realizada para o sistema 

CRMX. 

 

6.4.1.1. Planejamento 

 

No Cenário 1, uma empresa patrocinaria uma avaliação QPS e deveria 

evidenciar que realizou uma pesquisa de qualidade em uso com usuários do produto 

em um período de até 12 meses anteriores à avaliação QPS. No contexto desta 

dissertação, como não há uma empresa envolvida (Cenário 2), um questionário para 



 
 

159  
 

 

 

avaliação da qualidade em uso foi elaborado, contendo dez questões com as 

características identificadas a partir do MSL e do survey, conforme a Tabela 6.4.  

Uma empresa, denominada de Empresa Y por questões de confidencialidade, 

foi escolhida por conveniência para realização da avaliação da qualidade em uso. A 

Empresa Y utiliza o CRM X, selecionado para a avaliação e, portanto, foi solicitado a 

usuários do produto nesta empresa que respondessem ao questionário elaborado sobre 

a qualidade em uso do CRM X. 

Foram selecionados, por conveniência, 13 usuários do CRM X para realizar a 

avaliação da qualidade em uso, respondendo às questões do questionário utilizando-se 

para isso a ferramenta Google Forms, de modo a facilitar o preenchimento e o envio aos 

participantes selecionados. 

 

6.4.1.2. Execução 

 

Um convite individual foi enviado para os 13 usuários pelo pesquisador autor da 

dissertação.  O convite continha uma breve descrição do objetivo da pesquisa e o link 

para o formulário criado no Google Forms.  

A avaliação da qualidade em uso foi realizada em 6 de julho de 2020, portanto 

anteriormente à realização da avaliação QPS. O formulário ficou disponível para 

preenchimento de 09:00 às 18:00 horas e foi respondido por todos os usuários 

convidados. 

Os resultados do formulário respondido para avaliação da Qualidade em Uso 

estão disponíveis no Apêndice IV.  

 

6.4.2. Planejamento e Execução de avaliação QPS para um 

CRM de mercado 

 
Utilizando o Cenário 2, quando não há uma empresa patrocinando a avaliação 

QPS, um CRM disponível no mercado foi utilizado para a realização da avaliação 

utilizando o procedimento de avaliação proposto na dissertação. 

O CRM X avaliado é baseado em nuvem e é possível utilizá-lo de forma gratuita 

em uma versão de demonstração por um período de testes de trinta dias. Este foi um 

dos critérios de escolha, dado que não seria necessária a preparação de equipamentos 
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com o produto instalado, nem que os avaliadores QPS instalassem qualquer versão do 

produto. 

 

6.4.2.1. Planejamento 

 
Para realizar a avaliação foram selecionados dois avaliadores credenciados 

QPS, sendo que um deles atuou como avaliador líder. O planejamento da avaliação foi 

realizado pelo coordenador local (o autor desta dissertação) e pelo avaliador líder, 

conforme estabelecido pelo QPS. 

Para execução da avaliação, os avaliadores utilizaram um instrumento de 

avaliação previamente elaborado (Apêndice V). Três documentos do Modelo QPS 

foram adaptados (MAIA, 2019): o Plano de Avaliação (Apêndice VI), o Relatório Final 

de Avaliação do Produto (Apêndice VII) e a Avaliação do Processo de Avaliação 

(Apêndice VIII). 

Para apresentação do produto durante a avaliação, um especialista no CRM X 

foi convidado a participar da avaliação, por conveniência e de forma voluntária. Deste 

modo, a avaliação foi planejada para seguir o descrito no Cenário 2, sendo pertinente 

apenas a Avaliação Final QPS. 

 

6.4.2.2. Execução 

 

A avaliação foi realizada em 7 de julho de 2020 através de reunião remota, 

utilizando-se a ferramenta Google Meet. Embora as avaliações QPS sejam usualmente 

realizadas de forma presencial, neste caso a avaliação foi realizada de forma remota 

pela necessidade de isolamento social por razão da pandemia Covid 19. 

A avaliação teve início com uma reunião de abertura. Participaram desta primeira 

atividade a equipe de avaliação, o especialista no CRM X responsável por apresentar o 

sistema CRM e responder às perguntas dos avaliadores e o coordenador local (autor da 

dissertação). 

Nesta reunião, o coordenador local apresentou o cronograma de atividades e os 

artefatos a serem utilizados, tendo em seguida, esclarecido as dúvidas da equipe de 

avaliação até que se sentissem confortáveis e seguros para iniciar a avaliação 

propriamente dita.  
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 Em seguida, o coordenador local se retirou da reunião e a equipe de avaliação 

QPS seguiu com o especialista convidado para apresentação do produto e 

esclarecimento de dúvidas. 

A avaliação QPS durou 2 horas e, ao término, o avaliador líder preencheu o 

Relatório Final de Avaliação do Produto (Apêndice VII) e os dois membros da equipe 

de avaliação preencheram a Avaliação do Processo de Avaliação (Apêndice VIII). As 

tarefas “Auditar Avaliação” e “Armazenar documentação e publicar resultado” (Figura 

6.4) não foram executadas, pois nenhuma publicação estava prevista de ser realizada 

para esta avaliação. 

 

6.4.2.3. Resultados 

 

A Tabela 6.7 apresenta as caracterizações atribuídas para cada 

subcaracterística de qualidade do produto pela Equipe de Avaliação na reunião de 

consenso.  

 
Tabela 6.5- Caracterização das questões das subcaracterísticas de Qualidade de Produto para 

o CRM X 
Característica ID Subcaracterística Questão a ser avaliada Caracterização 

Adequação 
Funcional 

AF1.1-E 
Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções para gerência 
de criação, promoção e automação de 
campanhas e atividades de marketing? 

T 

AF1.2-E 
Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções para cadastro 
e gerência dos contatos de clientes? 

T 

AF1.3-E 
Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções para gerência 
de atividades da equipe de vendas? 

T 

AF1.4-E 
Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções para gerência 
de oportunidades de vendas? 

T 

AF1.5-E 
Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece cadastro e gerência de 
informações dos clientes? 

T 

AF1.6-E 
Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função para múltiplos 
preços para o mesmo produto? 

T 

AF1.7-E 
Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função para 
automação da força de vendas? 

T 

AF1.8-E 
Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função para 
segmentação de clientes? 

T 

AF1.9-E 
Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função para gerência 
de serviços prestados ao cliente e 
contatos via call center? 

T 

AF1.10-E 
Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções de serviços de 
bate papo e chat? 

NA 

AF1.11-E 
Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções de troca e 
compartilhamento de dados 

T 

AF1.12-E 
Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função de geração de 
relatórios em tempo real? 

T 

AF1.13-E 
Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função para análise 
multidimensional, de forma analítica? 

T 

AF2-E Correção Funcional 
O CRMS fornece resultados corretos e 
precisos? 

T 

AF3-E 
Funcionalidade 

apropriada 

O CRMS oferece funções que facilitam 
ao usuário realizar suas tarefas e 
alcançar os seus objetivos? 

T 
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Característica ID Subcaracterística Questão a ser avaliada Caracterização 

AF4-E 
Alinhamento ao 

mercado 

O CRMS possui funcionalidades 
comuns adequadas a todos os 
mercados (ex. um fluxo de caixa), mas 
também possui funções opcionais de 
mercados específicos (ex. gestão de 
prontuários de clientes, para o mercado 
de saúde)? 

T 

Eficiência de 
Desempenho 

ED1-E 
Comportamento em 
relação ao tempo 

O CRMS possui tempos de resposta, de 
processamento e taxas de transferência 
satisfatórios? 

T 

ED2-E 
Utilização de 

recursos 

Para realizar suas funções o CRMS 
utiliza o tipo e a quantidade de recursos 
computacionais de acordo com o 
definido na documentação do produto? 

T 

Compatibilidade CP1-E Interoperabilidade 
O CRMS é capaz de trocar informações 
com outros sistemas e de usar as 
informações que foram trocadas? 

T 

Usabilidade 

US1-E 
Reconhecimento 
de adequação 

O CRMS permite que o usuário 
reconheça se ele é adequado às suas 
necessidades (a partir da impressão 
inicial ao usar o sistema ou da 
documentação associada)? 

T 

US2-E 
Facilidade de 
Aprendizado 

É fácil aprender a usar o CRMS? T 

US3.1-G 
Operabilidade As tarefas tem comportamento e 

aparência consistentes? 
T 

US3.2-G 
Operabilidade As mensagens fornecidas pelo CRMS 

são claras? 
T 

US3.3-G Operabilidade 
Existe undo ou confirmação para tarefas 
com consequências significativas? 

T 

US3.4-E Operabilidade 
O CRMS é fácil de ser operado e 
controlado? 

T 

US4-G 
Estética da 

interface do usuário 
O CRMS tem uma interface agradável? T 

US5-E 
Facilidade de 
navegação 

O CRMS possui facilidade de 
navegação? 

T 

US6-E 
Qualidade da 

documentação 
O CRMS gera relatórios e templates de 
alta qualidade? 

T 

US7-E 
Visualização da 

informação 

O CRMS utiliza mecanismos, técnicas 
ou tecnologias de visualização para 
apresentar os dados e informações? 

T 

US8-E 
Favorece a troca 
de informações 

O CRMS permite o compartilhamento de 
dados e informações como mecanismo 
de aprendizado da organização? 

T 

US9-E Personalização 
O CRMS permite ao usuário 
personalizá-lo de acordo com suas 
necessidades e preferências pessoais? 

T 

US10-E 

Fornecer 
experiência 

comparável ao 
CRM offline 

O CRMS pode ser usado quando não há 
conectividade com a internet, 
represando as transações efetuadas 
durante a falta de conectividade e 
sincronizando-as automaticamente ao 
sistema assim que a conectividade for 
restabelecida? 

P 

Confiabilidade 

CF1-E Disponibilidade 
O CRMS está operacional e acessível 
sempre que se deseja utilizá-lo? 

T 

CF2-E Recuperabilidade 

Caso ocorra uma interrupção ou falha, o 
CRMS recupera os dados afetados e 
reestabelece o estado anterior do 
sistema? 

T 

CF3-E 
Consistência da 

Informação 

O CRMS possui regras de validação que 
evitam inconsistências, omissões e 
imprecisões nas informações? 

T 

CF4-E 
Fornecer 

informação 
confiável 

O CRMS garante que as informações 
geradas pelo sistema são confiáveis, 
isto é, são completas, corretas, 
consistentes? 

T 
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Característica ID Subcaracterística Questão a ser avaliada Caracterização 

CF5-E 
Fornecer 

informação 
integrada 

O CRMS é capaz de fornecer 
informações integradas? 

T 

Segurança 

SEG1-G Confidencialidade 
O CRMS tem controle de acesso, isto é, 
proteção contra acessos não 
autorizados? 

T 

SEG2-G Integridade 

O CRMS possui mecanismos de 
prevenção para que dados não sejam 
corrompidos ou modificados por 
acessos não autorizados? 

T 

Manutenibilidade 

MAN1-E Modificabilidade 
Manutenções 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 está completa de forma a 
poder apoiar a análise do impacto 
de mudanças?  

NA 

MAN2.2-E Analisabilidade 

É possível analisar o CRMS  para 
avaliar o impacto de uma mudança em 
uma de suas partes, para diagnosticar 
deficiências e causas de falhas ou para 
identificar partes do sistema que 
necessitam ser modificadas? 

NA 

MAN3.1-E Testabilidade 
É possível estabelecer critérios de teste 
e testar o produto com relação a estes 
critérios, de forma efetiva e eficiente? 

NA 

MAN3.2-G Testabilidade 

A estrutura para rastreabilidade 
existe e está completa de forma a 
poder apoiar a realização de testes 
após a mudança?  

NA 

MAN3.3-G Testabilidade 

Há a disponibilidade de casos de 
teste’ para realização de testes de 
regressão após mudanças?  

NA 

MAN4-E Escalabilidade 

O CRMS permite aumentar a sua 
capacidade, conforme a demanda de 
uso, sem que ocorra degradação no 
desempenho quando se eleva a 
quantidade de usuários, de tarefas em 
execução ou a quantidade de dados em 
processamento? 

T 

MAN5-E 
Qualidade da 

arquitetura 
O CRMS possui uma arquitetura de 
software de qualidade? 

NA 

MAN6-E 
Qualidade do 

modelo de dados 
O CRMS possui um modelo de dados 
completo e compreensível? 

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? 

T 

PTB2-E 
Alinhamento 

organizacional 

O CMRS é flexível de modo a poder ser 
utilizado por organizações de diferentes 
tamanhos e segmentos de mercado? 

T 

 
A Tabela 6.8 apresenta as caracterizações atribuídas para cada característica 

de qualidade do produto pela Equipe de Avaliação, conforme cálculo de agregação para 

cada característica via média de dadas às atribuições de suas subcaracterísticas. 

 
Tabela 6.6 - Caracterização das características de Qualidade de Produto para o CRM X 

 
Característica de 

Qualidade do Produto 
Caracterização 

Adequação Funcional T 

Eficiência no Desempenho T 
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Compatibilidade T 

Usabilidade T 

Confiabilidade T 

Segurança T 

Manutenibilidade T 

Portabilidade T 

 

Após as caracterizações, foi feita a atribuição de nível QPS pela Equipe de 

Avaliação, de acordo com as regras descritas na seção 6.3.  

Para que uma empresa atinja o Nível PRATA, o QPS exige que seja realizada 

uma pesquisa sobre a qualidade em uso até 12 meses antes da avaliação, o que foi 

realizado, conforme descrito na seção anterior.  

A Equipe de Avaliação atribuiu o Nível OURO ao CRM X, conforme as 

caracterizações realizadas para a Qualidade de Produto.  

Vale ressaltar que 8 das 9 questões de Manutenibilidade não puderam ser 

avaliadas pela Equipe de Avaliação, uma vez que não se dispunha de documentação 

nem do envolvimento do time de manutenção de empresa na avaliação. O Relatório 

Final da Avaliação está disponível Apêndice VII. 

 

6.4.2.4. Parecer da equipe de avaliação sobre a 

avaliação 

 
Uma vez concluída a avaliação do CRM X, a Equipe de Avaliação preencheu a 

avaliação do processo de avaliação, fornecendo feedback sobre a avaliação executada, 

considerando o processo, o instrumento e o método de avaliação. Nenhuma questão ou 

oportunidade de melhoria foi relatada. As avaliações preenchidas por ambos os 

membros estão disponíveis no Apêndice VIII. 

 

6.4.3. Conclusão 

 
O objetivo deste capítulo foi apresentar uma proposta de procedimento de 

avaliação para sistemas de CRM. Para isso, um procedimento de avaliação específico 

para sistemas de CRM adaptado do Modelo QPS foi elaborado. Em seguida, uma 

avaliação foi realizada para um CRM de mercado por uma equipe de avaliação 

credenciada para avaliações QPS.  

A avaliação mostrou a viabilidade de uso da lista de características e 

subcaracterísticas (presentes na norma ISO/IEC 25010 e novas) para avaliar a 
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qualidade de sistemas de CRM, tendo a equipe de avaliação executado a avaliação com 

sucesso e sem dificuldades, conforme relatório final da avaliação final e avaliação do 

processo de avaliação preenchidos.  

Deste modo, conforme proposta desta dissertação, a lista final de características 

e subcaracterísticas importantes para CRMS pode ser usada para avaliação da 

qualidade de sistemas de CRM. Adicionalmente, o trabalho mostrou, ainda, como isso 

pode ser feito usando o método de avaliação do Modelo QPS, através de um 

procedimento de avaliação adaptado e, que podem servir de base para futuras 

avaliações.   



 
 

166  
 

 

 

Capítulo 7 - CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

Neste capítulo são apresentadas as considerações finais sobre a dissertação, 

apresentando os resultados obtidos, contribuições, limitações identificadas, publicações 

produzidas durante o trabalho e as oportunidades de trabalhos futuros em continuidade 

da pesquisa. 

 

Visão geral 

 

Sistemas de CRM têm tido um aumento no seu uso nos últimos anos 

(GARTNER, 2019) e as empresas têm encontrado nestes produtos apoio tecnológico 

para lidarem melhor com o relacionamento com seus clientes, parceiros e concorrentes. 

Dada a complexidade destes sistemas, é necessário um suporte relevante de 

uma estratégia de CRM bem definida pela organização (DIMITRIADIS & STEVENS, 

2008) sob risco de que a iniciativa falhe. Como o mercado dispõe de muitas opções, é 

fundamental avaliar e selecionar o CRMS que melhor se adeque a cada organização. 

Empresas possuem necessidades específicas (GNEISER, 2010) e escolher o CRMS 

mais adequado é vital para garantir que sua implantação tenha sucesso e se evite que 

tempo e recursos sejam perdidos.  

Este trabalho buscou apoiar as empresas nesta tarefa de avaliação da qualidade 

de sistemas de CRMS, fornecendo um conjunto de características e subcaracterísticas 

de qualidade específicas e importantes para contexto de CRMS e um procedimento de 

avaliação 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 avaliação real com um CRM de mercado. 

 

Contribuições 

 

Algumas contribuições nesta dissertação são descritas nesta seção.  

 
Identificação de características, subcaracterísticas e funcionalidades de sistemas 

de CRM através de um mapeamento sistemático da literatura: O Capítulo IV 

apresentou um mapeamento sistemático da literatura para identificação das 
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características e subcaracterísticas de qualidade de software dos sistemas de CRM 

presentes e não presentes na norma ISO/IEC 25010. Adicionalmente, foram 

identificadas as funcionalidades importantes para os CRMS, de modo a permitir a 

avaliação da qualidade destes sistemas do ponto de vista da característica de qualidade 

Adequação 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, práticas, melhorias e 

modernização dos sistemas de CRM e da estratégia de CRM ao longo do tempo, de 

acordo com a literatura.  

 

Os resultados deste mapeamento sistemático 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.  

 

Confirmação das características e subcaracterísticas através da execução de 

survey: O mapeamento sistemático do Capítulo IV apenas permitiu um ranqueamento 

por ocorrências de citações das características e subcaracterísticas de qualidade 

identificadas para CRMS. Portanto, no Capítulo V foi descrito um survey realizado no 

mercado brasileiro de CRMS, onde profissionais e usuários foram questionados a 

respeito de sua opinião quanto à importância das características e subcaracterísticas 

identificadas, de modo a confirmar os resultados do mapeamento sistemático. Como 

resultado, foi possível confirmar que as 40 (quarenta) características e 

subcaracterísticas avaliadas eram importantes para CRMS. Estes resultados permitiram 

criar uma lista final de características e subcaracterísticas importantes para CRMS, 

ranqueadas por nível de importância. Partes interessadas em avaliações de CRMS 

podem utilizar esta lista para fins de avaliação e seleção de CRMS. 

 

Os resultados deste survey foram apresentados no SBQS’20 e publicados na ACM 

Library, conforme abaixo. 

  

https://doi.org/10.1145/3364641.3364655
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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 versão 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 características e subcaracterísticas de CRMS, ainda no 

Capítulo V, foram geradas versões 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 avaliação da qualidade para sistemas de CRM: 

O Capítulo VI propõe um procedimento de avaliação da qualidade de sistemas de CRM 

baseado no Modelo QPS, usando as características, subcaracterísticas e 

funcionalidades identificadas. Uma avaliação de um sistema de CRM de mercado 

permitiu avaliar com sucesso a qualidade do sistema e, portanto, forneceu indícios de 

sua viabilidade. Os resultados obtidos permitem, portanto, que o procedimento de 

avaliação seja utilizado em outras avaliações de produtos de CRM disponíveis no 

mercado.  

 

O conjunto de características e as funcionalidades identificados podem, também, apoiar 

a identificação de requisitos para construção, implantação e manutenção de CRMS. 

 

Limitações 

 

Algumas limitações identificadas nesta dissertação são descritas nesta seção. 

 

Conforme informado na seção 4.7, o mapeamento sistemático apresentado no 

Capítulo IV apresenta limitações dentre as quais destacamos: 

 

o As características de qualidade foram selecionadas apenas quando elas possuíam 

definições ou uma razão pertinente para serem consideradas. Logo, características 

possivelmente importantes podem não ter sido consideradas nos casos em que a 

https://doi.org/10.1145/3439961.3439980
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definição ou razão de existência não tenham sido deixadas claras pelos autores dos 

artigos. 

o Alguns artigos apresentaram definições diferentes das definições presentes na 

norma ISO/IEC 25010 para as características de qualidade. Análise detalhada e 

interpretação do pesquisador e do revisor foram necessárias para entender os 

conceitos passados pelos autores nas definições, o que pode ter influenciado as 

definições apresentadas neste trabalho em relação às definições originais dos 

autores. 

o A estratégia de busca adotada pode não ter sido eficaz em capturar outros artigos 

relevantes para o contexto da dissertação.  

o A decisão pela leitura de abstracts de artigos e técnica de snowballing podem ter 

influenciado os resultados. 

o  As questões de pesquisa foram abrangentes e um esforço significativo de 

entendimento foi necessário para extrair e interpretar as informações. Isto demandou 

amplos debates nas reuniões entre o pesquisador e o revisor para atingir consenso 

nas decisões de inclusão e exclusão de artigos. O entendimento que tiveram pode 

ter influenciado os resultados da pesquisa. 

 

O survey executado no Capítulo V também apresenta limitações à validade, 

dentre as quais destacamos: 

 

o Para evitar adição de viés e para simplificar o entendimento, as questões do 

instrumento foram criadas baseadas exclusivamente nas definições da norma 

ISO/IEC 25010 e nas definições de novas qualidades apresentadas pelos autores 

dos artigos selecionados. Isto pode ter incluído subjetividade ou dificuldades aos 

participantes no entendimento das questões e pode ter influenciado os resultados. 

o A ferramenta escolhida para execução do survey também foi parametrizada para 

garantir que apenas uma resposta para cada participante fosse possível e todas as 

questões consideraram uma opção de “Não sei responder”, evitando respostas 

duplicadas ou aleatórias e que não refletissem a realidade quanto à opinião dos 

participantes, o que adicionaria ruído às informações do estudo. No entanto, estas 

ações não garantem que os resultados estão corretos e que a sua forma de 

apresentação, organização e escrita não influenciaram os resultados. 
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o Para manter o foco nos itens selecionados e aumentar a taxa de respostas, o 

instrumento do survey continha apenas seis questões demográficas, necessárias à 

caracterização dos participantes e quarenta questões relacionadas às variáveis 

independentes. A decisão pela quantidade de questões do survey ser baseada na 

quantidade de citações, bem como a decisão de avaliar somente subcaracterísticas 

de qualidade, à despeito das características, podem ter influenciado nos resultados 

do survey.  

o Buscou-se garantir a distribuição ampla do survey também para grupos de 

profissionais não pertencentes à rede do pesquisador em redes sociais e via e-mail. 

No entanto, a rede de contatos direta do autor desta dissertação pode ter influenciado 

de alguma maneira os resultados.  

o A seleção de participantes foi não probabilística, pois não é possível determinar o 

tamanho da população de profissionais envolvidos com CRMS e não foi encontrada 

uma entidade que possa agregar profissionais da classe para apoiar na 

caracterização da população. Este cenário nos impediu de criar mecanismos 

estatísticos que permitiriam avaliar as relações e os efeitos diretos entre as variáveis 

independentes, o que torna o survey executado um estudo qualitativo das opiniões 

dos participantes.  

o A memória de cálculo definida para o nível de concordância dos participantes pode 

ter influenciado os resultados. 

o Com base nas respostas do survey, algumas inferências puderam ser feitas, mas 

não é possível afirmar que todas são verdadeiras, dado que não foi possível 

mensurar o tamanho da população e executar avaliações correlacionais estatísticas 

entre as variáveis, contando apenas com as respostas dos profissionais e usuários 

da amostra. 

 

Outras decisões durante a pesquisa também podem ter influenciado nos 

resultados, conforme abaixo: 

 

o Durante a definição do procedimento de avaliação, a decisão por utilização apenas 

das funcionalidades mais citadas, de acordo com os resultados do mapeamento 

sistemático da literatura, pode ter influenciado os resultados quanto à avaliação da 

característica Adequação Funcional na avaliação QPS. 
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o Ainda durante a elaboração do procedimento de avaliação, a decisão de onde anexar 

as novas subcaracterísticas 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 importância das características de qualidade não 

avaliadas no survey, sobretudo as presentes nos Modelos da ISO/IEC 25010, mas 

que foram descartadas dos modelos adaptados por não terem sido retornadas no 

MSL. É importante avaliar sua inclusão no procedimento de avaliação com objetivo 

de torná-lo mais completo. 

o Aprofundar o entendimento sobre critérios de importância para CRMS. 

o Aprofundar o entendimento sobre as funcionalidades de CRMS não consideradas no 

procedimento de avaliação e avaliar sua inclusão 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 características são mais importantes para cada 

tipo específico de CRMS. 

o Executar mais avaliações com o procedimento de avaliação para capturar 

oportunidades de melhorias no processo de avaliação não identificadas nesta 

primeira avaliação.  

o Executar novamente o survey em maior escala e tempo e, inclusive, considerar 

outros países, permitindo um entendimento para contextos além do mercado 

brasileiro. 

o Avaliar impactos da Lei Geral de Proteção de Dados (LGPD) no contexto de sistemas 

de CRM.  
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Apêndice II - Formulário de Extração de Dados dos artigos 

selecionados 

 

Histórico de Versões 
Data  Versão Justificativa Extrator Revisor 

     

Informações Gerais 

 Título  

Autores  

Ano de Publicação  

Fonte de Publicação  

Máquina de Busca  

Abstract  

Referência do Autor  

Contexto de Aplicação  

Definição de CRM 

Definição  

Referência do Autor  

ISO/IEC 25010 

Características de Qualidade de Produtos da ISO/IEC  25010 

Nome Definição Observação 

   

Subcaracterísticas de Qualidade de Produtos da ISO/IEC  25010 

Nome Definição Observação 

   

Características de Qualidade em uso de Produtos de Software da ISO/IEC  25010 

Nome Definição Observação 

   

Subcaracterísticas de Qualidade em uso de Produtos de Software da ISO/IEC  25010 

Nome Definição Observação 

   

ISO/IEC 9126 

Características de Qualidade de Produtos da ISO/IEC 9126 

Nome Definição Observação 

   

Subcaracterísticas de Qualidade de Produtos da ISO/IEC 9126 

Nome Definição Observação 

   

Características de Qualidade em uso de Produtos de Software da ISO/IEC 9126 

Nome Definição Observação 

   

Características de Qualidade sem referenciar normas 

Nome Definição Observação 

   

Medidas de Qualidade de Produtos de Software 

Medida Definição Observação 

   

Avaliação do Estudo 

Tipo de Estudo 

[ ] Experimento 
[ ] Estudo de Caso 
[ ] Survey:  
[ ] Prova de Conceito 
[ ] Outro:  

Outras informações relevantes 

- 

Funcionalidades de sistemas de CRM 

Funcionalidade Descrição 
Característica / 

Subcaracterística 
relacionada 

Observação 
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Apêndice III - Instrumento do Survey 

 
ID Mensagem convite 

- 

Link para o questionário:http://bit.ly/2DXlJ67 
 

Olá, bem-vindo! 
  
Estamos investigando quais são as características de qualidade 
necessárias aos sistemas de CRM como parte de uma pesquisa de 
mestrado da COPPE/UFRJ. Você pode nos ajudar respondendo a este 
questionário? 
  
O questionário está dividido em duas partes e estima-se que possa ser 
respondido rapidamente, em 15 minutos. 
 

1. Caracterização 

2. Questões sobre sistemas de CRM 

 
Para responder basta que você já tenha trabalhado com um sistema de 
CRM por pelo menos um ano. 

 
É importante ressaltar que sua resposta é anônima. Os resultados da 
pesquisa serão apenas estatísticos, não será possível identificar respostas 
individuais e, em nenhuma circunstância, publicaremos informações 
pessoais. 

 
Para cada resposta obtida doaremos 2 reais para o Projeto Pro 
Criança Cardíaca, até o máximo de 250 respostas. 

 
Se você conhece alguém que trabalha ou já tenha trabalhado com 
sistemas de CRM, por favor, fique à vontade para compartilhar este 
convite. 

 
Obrigado, 

Jhonatan Boarim e Ana Regina C. da Rocha. 

 

- 
Mensagem de orientação para informar e-mail de comunicado de 

doação 

- 

Caso você queira receber o comprovante da doação que será 
feita ao Projeto Pro Criança Cardíaca após o fim da pesquisa, por 
favor, informe seu e-mail abaixo. (Obs.: seu e-mail será mantido em 
sigilo e será usado apenas para lhe enviar o comprovante de doação). 

- Mensagem de orientação para questões demográficas 

 
- 

As questões a seguir têm apenas o objetivo de identificar o 
perfil e o domínio de atuação dos participantes do estudo. Estas 
informações somente serão usadas de forma estatística, não sendo 
possível identificar o participante. 

 Questões Demográficas 

http://bit.ly/2DXlJ67
http://www.procrianca.org.br/
http://www.procrianca.org.br/
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QD1 

Informe o tempo de experiência que possui com sistemas de CRM. 
 
 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 nível de escolaridade. 
 
 Primário/1º grau/ Ensino Fundamental 
 Colegial/2º grau/ Ensino Médio /Técnico 
 Superior 
 Especialização / Pós-Graduação / M.B.A 
 Mestrado 
 Doutorado 
 

QD3 

 Informe sua área de formação / atuação. 
  
 Tecnologia da Informação (TI / Ciências da Computação / Análise de 

Sistemas) 
 Marketing / Propaganda 
 Inteligência de Mercado 
 Finanças (Faturamento, Contas a Pagar/Receber, Contabilidade, 

Crédito etc.) 
 Jurídico (Minutas, Gestão de contratos) 
 Vendas 
 Gestão de Contratos e Faturamento 
 Operações em Campo (Field Services) 
 Logística 
 Call Center 
 Outro (por favor, descreva) 
 

QD4 

Informe o seu contexto de envolvimento com CRM. 
 
 Usuário 
 Fabricante  
 Consultoria / Desenvolvedor 
 Distribuidor 
 Avaliador 
 Compras / Seleção 
 Implantação 
 Suporte e Manutenção 
 Outro (por favor, descreva) 

 

QD5 

Informe o número de empregados da organização onde atua ou atuou 
quando esteve envolvido com o sistema de CRM.  
 
 Até 19 funcionários 
 De 20 a 99 funcionários 
 De 100 a 499 funcionários  
 Maior que 500 funcionários 
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QD6 

Por favor, indique com quais CRM você 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 
 Outros (por favor, descreva) 
 

Mensagem de orientação para questões internas 

As questões a seguir se relacionam diretamente com a pesquisa. 
Responda baseando-se em sua experiência prévia   com sistemas de CRM. 

 Subcaracterística Questão 

Q1 Completeza Funcional 

Qual a importância de um sistema de CRM 
fornecer um conjunto de funções que englobem 
todas as tarefas e objetivos de seus usuários? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q2 Correção Funcional 

Qual a importância de um sistema de CRM 
fornecer resultados corretos e precisos?  
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q3 
Funcionalidade 
apropriada 

Qual a importância de um sistema de CRM 
oferecer funções que facilitem ao usuário realizar 
suas tarefas e alcançar os seus objetivos? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 
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Q4 
Comportamento em 
relação ao tempo 
 

Qual a importância de um sistema de CRM ter 
tempos de resposta, de processamento e taxas de 
transferência satisfatórios? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q5 Utilização de recursos 

Qual a importância de um sistema de CRM, para 
realizar suas funções, utilizar o tipo e a quantidade 
de recursos computacionais de acordo com o 
definido na documentação do produto? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q6 Interoperabilidade 

Qual a importância de um sistema de CRM poder 
trocar informações com outros sistemas e usar a 
informação que foi trocada? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 
 

Q7 
Reconhecimento de 
adequação 

Qual a importância de um sistema de CRM permitir 
que você reconheça se ele é adequado às suas 
necessidades (a partir da impressão inicial ao usar 
o sistema ou da documentação associada)? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q8 
Facilidade de 
Aprendizado 

Qual a importância de um sistema de CRM ser fácil 
de aprender a usar? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q9 Operabilidade 

Qual a importância de um sistema de CRM ser fácil 
de operar e controlar? 
 
 Muito importante 
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 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q10 
Estética da interface 
do usuário 

Qual a importância de um sistema de CRM 
proporcionar aos usuários uma interface 
agradável? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q11 Disponibilidade 

Qual a importância de um sistema de CRM estar 
operacional e acessível sempre que se deseja 
utilizá-lo? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q12 Recuperabilidade 

Qual a importância de um sistema de CRM, caso 
ocorra uma interrupção ou falha, recuperar os 
dados afetados e reestabelecer o estado anterior 
do sistema? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q13 Confidencialidade 

Qual a importância de um sistema de CRM garantir 
que os dados sejam acessados apenas por 
pessoas com acesso autorizado? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q14 Modificabilidade 

Qual a importância de um sistema de CRM poder 
sofrer manutenção de forma eficiente e sem perda 
da qualidade do produto.  
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 
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Q15 Analisabilidade 

Qual a importância de se poder analisar um 
sistema de CRM para avaliar o impacto de uma 
mudança em uma de suas partes, para 
diagnosticar deficiências ou causas de falhas ou 
para identificar partes do sistema que necessitam 
ser modificadas? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q16 Testabilidade 

Qual a importância para um sistema de CRM de se 
poder estabelecer critérios de teste e de se poder 
testar o sistema com relação a estes critérios, de 
forma efetiva e eficiente?  

 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q17 Adaptabilidade 

Qual a importância de um sistema de CRM poder 
ser adaptado com facilidade para uso em um 
ambiente operacional diferente daquele para o 
qual foi desenvolvido?  
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q18 Escalabilidade 

Qual a importância de um sistema de CRM 
aumentar a sua capacidade, conforme a demanda 
de uso, sem que ocorra degradação no 
desempenho quando se eleva a quantidade de 
usuários, de tarefas em execução ou a quantidade 
de dados em processamento? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q19 
Qualidade da 
arquitetura 

Qual a importância de um sistema de CRM possuir 
uma arquitetura de software de qualidade? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
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 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q20 
Qualidade do modelo 
de dados 

Qual a importância de um sistema de CRM possuir 
um modelo de dados completo e compreensível? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q21 
Completeza da 
informação 

Como usuário, qual a importância de um sistema 
de CRM disponibilizar informações que sejam 
completas?  
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q22 
Correção da 
informação 

Como usuário, qual a importância de um sistema 
de CRM possuir informações que sejam corretas e 
precisas? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q23 
Consistência da 
informação 

Como usuário, qual a importância de um sistema 
de CRM possuir regras de validação que evitem 
inconsistências, omissões e imprecisões nas 
informações? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

Q24 
Fornecer informação 
atualizada 

Como usuário, qual a importância de um sistema 
de CRM fornecer informações sempre 
atualizadas? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q25 
Fornecer informação 
integrada 

Como usuário, qual a importância de um sistema 
de CRM ser capaz de fornecer informações 
integradas?  
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 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q26 
Fornecer Informação 
abrangente 

Como usuário, qual a importância de um sistema 
de CRM fornecer informações abrangentes, totais 
e completas sobre os clientes, organização e 
negócios, compreendendo todo o ciclo de vida da 
informação?  
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q27 
Fornecer informação 
confiável 

Como usuário, qual a importância de um sistema 
de CRM garantir que as informações geradas pelo 
sistema são confiáveis, isto é, são completas, 
corretas, consistentes e integradas? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q28 
Fornecer informação 
útil 

Como usuário, qual a importância de um sistema 
de CRM fornecer informações úteis e relevantes?  
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q29 
Favorece a troca de 
informações 

Como usuário, qual a importância de um sistema 
de CRM permitir o compartilhamento de dados e 
informações como mecanismo de aprendizado da 
organização?  
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q30 
Visualização da 
informação 

Como usuário, qual a importância de um sistema 
de CRM utilizar mecanismos, técnicas ou 
tecnologias de visualização para apresentar os 
dados e informações?  
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 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q31 
Facilidade de 
navegação 

Como usuário, qual a importância de um sistema 
de CRM possuir facilidade de navegação?  
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q32 Personalização 

Como usuário, qual a importância de um sistema 
de CRM permitir que você o personalize de acordo 
com suas necessidades e preferências?  
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q33 
Fornecer experiência 
comparável ao CRM 
offline 

Como usuário, qual a importância de um sistema 
de CRM poder ser usado quando não há 
conectividade com a internet, represando as 
transações efetuadas durante a falta de 
conectividade e sincronizando-as 
automaticamente ao sistema assim que a 
conectividade for restabelecida? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q34 
Qualidade da 
documentação 

Como usuário, qual a importância de um sistema 
de CRM gerar relatórios e templates de alta 
qualidade? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q35 
Alinhamento 
organizacional 

Como usuário, qual a importância de um sistema 
de CRM ser flexível de modo a poder ser utilizado 
por organizações de diferentes tamanhos e 
segmentos de mercado? 
 
 Muito importante 
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 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

 

Q36 
Alinhamento ao 
mercado 

Como usuário, qual a importância de um sistema 
de CRM ser flexível o suficiente a ponto de possuir 
funcionalidades comuns que servem a todos os 
mercados (ex. um fluxo de caixa), mas também 
possuir funções opcionais de mercados 
específicos (ex. gestão de prontuários de clientes, 
para o mercado de saúde)? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

Q37 Utilidade 

Como usuário, qual a importância de um sistema 
de CRM ser útil para você realizar as suas tarefas?  
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

Q38 Confiança 

Como usuário, qual a importância de se poder 
confiar que o sistema de CRM irá sempre se 
comportar conforme o esperado?  
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

Q39 Prazer 

Como usuário, qual a importância de um sistema 
de CRM ter um uso agradável e prazeroso?  
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 

Q40 Flexibilidade 

Como usuário, qual a importância de um sistema 
de CRM poder ser usado de forma eficaz, eficiente, 
sem riscos e de forma satisfatória em contextos 
diferentes do originalmente previsto? 
 
 Muito importante 
 Importante 
 Pouco importante 
 Sem importância 
 Não sei responder 
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Apêndice IV – Resultados do formulário de Qualidade em Uso 

respondidos por usuários do CRM X 

 

1 - O CRM que você usa em sua empresa disponibiliza informações completas? 

 
2 - O CRM que você usa em sua empresa possui informações corretas e precisas? 

 
3 - O CRM que você usa em sua empresa fornece informações abrangentes e completas sobre 
os clientes, organização e negócios, compreendendo todo o ciclo de vida da informação? 

 
4 - O CRM que você usa em sua empresa fornece informação sempre atualizadas? 

 
5 - O CRM que você usa em sua empresa fornece informações úteis e relevantes? 
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6 - O CRM que você usa em sua empresa permite ao usuário ser eficiente, consumindo recursos 
mínimos (ex. cliques, processamento de tarefas, navegação etc.) para que possa alcançar seus 
objetivos ao usar o sistema? 

 
7 - O CRM que você usa em sua empresa é útil para o usuário realizar as suas tarefas? 

 
8 - O CRM que você usa em sua empresa passa a confiança deque irá sempre se comportar 
conforme o esperado? 

 
9 - O CRM que você usa em sua empresa fornece um uso agradável e prazeroso? 

 
10 - O CRM que você usa em sua empresa pode ser usado deforma eficaz, eficiente, sem riscos 
e de forma satisfatória em contextos diferentes do originalmente previsto? 
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Apêndice V – Instrumento de Avaliação 

 

Procedimento de Avaliação de CRMS 

 
Para avaliar um produto de CRMS é necessário avaliar cada uma de suas 

características individualmente, sejam elas gerais ou específicas. Em cada avaliação 
individual, três passos devem ser executados: (i) caracterizar as subcaracterísticas de 
qualidade; (ii) caracterizar as características de qualidade através da agregação das 
características e (iii) atribuir o nível QPS ao produto, de acordo com as regras abaixo:  

 
1. Caracterização das subcaracterísticas de qualidade 

 
As características e subcaracterísticas devem ser avaliadas por intermédio de 

consenso entre os integrantes da equipe de avaliação, atribuindo a cada uma um dos 
seguintes graus: 

• “T” para Totalmente atendido 

• “L” para Largamente atendido 

• “P” para Parcialmente atendido 

• “N” para Não atendido 

• “NA” para quando Não é possível avaliar ou Não se aplica 
 

A caracterização das subcaracterísticas de qualidade deve obedecer às 
seguintes regras gerais: 

 

• Atribuir o valor “T” quando houver evidências suficientes e adequadas que 

demonstrem que o grau de atendimento do requisito é maior ou igual a 85% (>= 

85% até 100%). 

• Atribuir o valor “L” quando houver evidências 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 evidências 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 é maior ou igual15% e menor que 50% 

(> 50% e < 85%). 

• Atribuir o valor “P” quando houver pouca ou nenhuma evidência que demonstre 

o atendimento parcial do requisito. Neste caso, o grau de atendimento do requisito 

é menor que 15% (<15). 
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2. Caracterização das Características de qualidade 
 

A caracterização das características acontece pela agregação das 
subcaracterísticas para cada uma de suas características relacionadas. Assim, as 
seguintes regras devem ser seguidas: 

 
i. Levando em consideração as caracterizações do item “I” do Instrumento de 

Avaliação, para cada classificação T, L, P e N aplicada, convertê-las para os valores 
3, 2, 1 ou 0, respectivamente. 

 
o OBS.: Quando o valor atribuído for "NA”, a questão deve ser desconsiderada.  

 
ii. Os valores relacionados às mesmas características devem ser agrupados e sua 

média aritmética calculada. 
 

iii. Por fim, estes valores finais agrupados devem compor a caracterização para as 
características, recebendo novamente os valores T, L, P ou N, no item “II” do 
Instrumento de Avaliação, conforme regras a seguir: 

 
o Atribuir “T” se a média dos valores estiver entre 2,55 e 3,0 
o Atribuir “L” se a média dos valores estiver entre 1,5 e 2,54 
o Atribuir “P” se a média dos valores estiver entre 0,45 e 1,49 
o Atribuir “N” se a média dos valores for menor que 0,45 

 
3. Atribuição de Nível QPS ao produto de CRM 

 
Uma vez que todas as caracterizações tenham sido atribuídas (para 

subcaracterísticas e características), o grau do produto deve ser definido, de acordo 
com a Tabela de Atribuição de Nível, conforme as regras a seguir: 

 

• Receberá o Nível Bronze se: 

 
o A subcaracterística de qualidade com ID SEG1-G for caracterizada com o 

grau T e as outras subcaracterísticas de qualidade receberem grau T ou L.  
 

• Receberá o Nível Prata se: 
 
o A subcaracterística de qualidade com ID SEG1-G for caracterizada com 

grau T e as outras características de qualidade receberem grau T ou L. 
 

o Já foi realizada pesquisa de Qualidade em Uso 
 

• Receberá o Nível Ouro se: 
o Cada subcaracterística genérica de qualidade (cujo ID termina em G) 

receber um grau T. 
 

o Todas as características de qualidade do produto receberam T ou L. 
 

o Já foi realizada pesquisa de Qualidade em Uso 
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Procedimento de Avaliação de CRMS 

Nota: (i)As subcaracterísticas “Adaptabilidade”, “Personalização”, “Alinhamento ao Mercado” e “Fornecer 
experiência comparável ao CRM offline” podem não fazer sentido dependendo do contexto de uso do produto em 
avaliação. Se para o contexto do produto for possível, todas devem ser avaliadas. 

 

Avaliação da Qualidade do Produto 
 
A. Caracterização das subcaracterísticas de QUALIDADE DE PRODUTO 

 
Característica ID Subcaracterística Questão a ser avaliada Caracterização 

Adequação 
Funcional 

AF1.1-E 
Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções para gerência de criação, promoção e 
automação de campanhas e atividades de marketing? 

 

AF1.2-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções para cadastro e gerência dos contatos de 
clientes? 

 

AF1.3-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções para gerência de atividades da equipe de 
vendas? 

 

AF1.4-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções para gerência de oportunidades de vendas? 
 

AF1.5-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece cadastro e gerência de informações dos clientes? 
 

AF1.6-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função para múltiplos preços para o mesmo produto? 
 

AF1.7-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função para automação da força de vendas? 
 

AF1.8-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função para segmentação de clientes? 
 

AF1.9-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função para gerência de serviços prestados ao 
cliente e contatos via call center? 

 

AF1.10-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções de serviços de bate papo e chat? 
 

AF1.11-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções de troca e compartilhamento de dados 
 

AF1.12-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função de geração de relatórios em tempo real? 
 

AF1.13-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função para análise multidimensional, de forma 
analítica? 

 

AF2-E Correção Funcional O CRMS fornece resultados corretos e precisos?  

AF3-E 
Funcionalidade 

apropriada 
O CRMS oferece funções que facilitam ao usuário realizar suas tarefas 
e alcançar os seus objetivos? 

 

 AF4-E 
Alinhamento ao 

mercado 

O CRMS possui funcionalidades comuns adequadas a todos os 
mercados (ex. um fluxo de caixa), mas também possui funções 
opcionais de mercados específicos (ex. gestão de prontuários de 
clientes, para o mercado de saúde)? 

 

Eficiência de 
Desempenho 

ED1-E 
Comportamento em 
relação ao tempo 

O CRMS possui tempos de resposta, de processamento e taxas de 
transferência satisfatórios? 

 

ED2-E 
Utilização de 

recursos 

Para realizar suas funções o CRMS utiliza o tipo e a quantidade de 
recursos computacionais de acordo com o definido na documentação 
do produto? 

 

Compatibilidade CP1-E Interoperabilidade 
O CRMS é capaz de trocar informações com outros sistemas e de usar 
as informações que foram trocadas? 

 

Usabilidade 

US1-E 
Reconhecimento de 

adequação 

O CRMS permite que o usuário reconheça se ele é adequado às suas 
necessidades (a partir da impressão inicial ao usar o sistema ou da 
documentação associada)? 

 

US2-E 
Facilidade de 
Aprendizado 

É fácil aprender a usar o CRMS? 
 

US3.1-G Operabilidade As tarefas tem comportamento e aparência consistentes?  

US3.2-G Operabilidade As mensagens fornecidas pelo CRMS são claras?  

US3.3-G Operabilidade 
Existe undo ou confirmação para tarefas com consequências 
significativas? 

 

US3.4-E Operabilidade O CRMS é fácil de ser operado e controlado?  

US4-G 
Estética da interface 

do usuário 
O CRMS tem uma interface agradável? 

 

US5-E 
Facilidade de 
navegação 

O CRMS possui facilidade de navegação? 
 

US6-E 
Qualidade da 

documentação 
O CRMS gera relatórios e templates de alta qualidade? 
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Característica ID Subcaracterística Questão a ser avaliada Caracterização 

US7-E 
Visualização da 

informação 
O CRMS utiliza mecanismos, técnicas ou tecnologias de visualização 
para apresentar os dados e informações? 

 

US8-E 
Favorece a troca de 

informações 
O CRMS permite o compartilhamento de dados e informações como 
mecanismo de aprendizado da organização? 

 

US9-E Personalização 
O CRMS permite ao usuário personalizá-lo de acordo com suas 
necessidades e preferências pessoais? 

 

US10-E 
Fornecer experiência 
comparável ao CRM 

offline 

O CRMS pode ser usado quando não há conectividade com a internet, 
represando as transações efetuadas durante a falta de conectividade 
e sincronizando-as automaticamente ao sistema assim que a 
conectividade for restabelecida? 

 

Confiabilidade 

CF1-E Disponibilidade 
O CRMS está operacional e acessível sempre que se deseja utilizá-
lo? 

 

CF2-E Recuperabilidade 
Caso ocorra uma interrupção ou falha, o CRMS recupera os dados 
afetados e reestabelece o estado anterior do sistema? 

 

CF3-E 
Consistência da 

Informação 
O CRMS possui regras de validação que evitam inconsistências, 
omissões e imprecisões nas informações? 

 

CF4-E 
Fornecer informação 

confiável 
O CRMS garante que as informações geradas pelo sistema são 
confiáveis, isto é, são completas, corretas, consistentes? 

 

CF5-E 
Fornecer informação 

integrada 
O CRMS é capaz de fornecer informações integradas? 

 

Segurança 

SEG1-G Confidencialidade 
O CRMS tem controle de acesso, isto é, proteção contra acessos não 
autorizados? 

 

SEG2-G Integridade 
O CRMS possui mecanismos de prevenção para que dados não sejam 
corrompidos ou modificados por acessos não autorizados? 

 

Manutenibilidade 

MAN1-E Modificabilidade 
Manutenções no CRMS podem ser realizadas de forma eficiente e sem 
perda da qualidade do produto? 

 

MAN2.1-G Analisabilidade 
A estrutura para rastreabilidade existe e está completa de 
forma a poder apoiar a análise do impacto de mudanças?  

 

MAN2.2-E Analisabilidade 

É possível analisar o CRMS  para avaliar o impacto de uma mudança 
em uma de suas partes, para diagnosticar deficiências e causas de 
falhas ou para identificar partes do sistema que necessitam ser 
modificadas? 

 

MAN3.1-E Testabilidade 
É possível estabelecer critérios de teste e testar o produto com relação 
a estes critérios, de forma efetiva e eficiente? 

 

MAN3.2-G Testabilidade 
A estrutura para rastreabilidade existe e está completa de 
forma a poder apoiar a realização de testes após a mudança?  

 

MAN3.3-G Testabilidade 
Há a disponibilidade de casos de teste’ para realização de 
testes de regressão após mudanças?  

 

MAN4-E Escalabilidade 

O CRMS permite aumentar a sua capacidade, conforme a demanda 
de uso, sem que ocorra degradação no desempenho quando se eleva 
a quantidade de usuários, de tarefas em execução ou a quantidade de 
dados em processamento? 

 

MAN5-E 
Qualidade da 

arquitetura 
O CRMS possui uma arquitetura de software de qualidade? 

 

MAN6-E 
Qualidade do modelo 

de dados 
O CRMS possui um modelo de dados completo e compreensível? 

 

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 flexível de modo a poder ser utilizado por organizações de 
diferentes tamanhos e segmentos de mercado? 

 

 
B. Caracterização das características de QUALIDADE DE PRODUTO 

 
 

Característica de 
QUALIDADE do PRODUTO 

Caracterização 

Adequação Funcional  

Eficiência no Desempenho  

Compatibilidade  

Usabilidade  

Confiabilidade  

Segurança  

Manutenibilidade  

Portabilidade  
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Apêndice VI - Plano de Avaliação 
 

Informações do Produto 
 
Nome do Produto: Sistema de CRM em nuvem disponível no mercado, denominado “XX” 
 
Descrição do produto: Sistema de CRM que permite o gerenciamento de informações de 
clientes e relacionamentos com clientes, facilita processos e tarefas relacionadas ao atendimento 
dos clientes, vendas e gestão estratégica de campanhas de marketing.  
 
Algumas de suas funcionalidades, descritas no site do fabricante estão descritas abaixo: 
 

• Acompanhamento em qualquer dispositivo de informações, previsão de vendas, interações 
dos clientes e desempenho da equipe. Concentração de representantes de vendas nas 
ações mais importantes, fornecendo ações sugeridas inteligentes no momento certo. 

• Apoio a agentes de campo e de vendas internas. Uso conjunto com caixa de entrada de e-
mails. Acessível de qualquer lugar, fácil de personalizar e impulsionado por inteligência 
artificial. Permite automatizar processos complexos de negócios para aumentar a 
produtividade. 

• Agrega informações em um só lugar, facilita a definição de prioridades e a tomada de 
decisões rápidas com base em informações atualizas. Ajuda representantes a vender de 
maneira mais inteligente capturando dados automaticamente e fornecendo dicas 
instantâneas, como potenciais clientes mais valiosos, próximas etapas e ações sugeridas. 

• Apoio na gestão potenciais clientes, até que estejam prontos para a venda, encaminhando-
os automaticamente aos agentes certos. Acompanhamento da eficácia das campanhas de 
marketing, assegurando a qualidade da gestão de cada novo cliente em potencial. 

 
Data de lançamento da versão atual: 17/02/2020 
 
Escopo da avaliação: Avaliação de produto já disponível no mercado. 
Exclusões de processos: Nenhum processo será avaliado, dado que não é possível 
ter acesso à documentação relacionada aos processos. 
 
Patrocinador da avaliação: Não se aplica 
 

Cronograma da Avaliação 
 

Atividade Responsável Data 

Elaboração do Plano de Avaliação Avaliador Líder e Coordenador Local 30/06/2020 

Avaliação do produto Equipe de Avaliação 07/07/2020 

Envio do Relatório Final de 
Avaliação 

Avaliador Líder 08/07/2020 

 
Projetos selecionados para avaliação: Não se aplica 
Serviços selecionados para avaliação: Não se aplica  

 
Equipe de Avaliação 

 

Nome Papel na equipe 

Gleison dos Santos Souza Avaliador Líder 

Elaine Nunes Membro da Equipe de Avaliação 

 
Equipe envolvida com processos da dimensão organizacional: Não se aplica 
Equipe envolvida com os projetos (Dimensão Engenharia de Software): Não se aplica 
Equipe envolvida com os serviços (Dimensão Serviços): Não se aplica 
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Cronograma das Atividades 

Atividades do dia 7/07/2020 
 

Horário Atividade Participantes 

09:00/09:30 Reunião de abertura 
Equipe de Avaliação, Especialista do 
CRM avaliado e Coordenador Local 

09:30/10:30 Apresentação do sistema de CRM 
Equipe de Avaliação e Especialista do 

CRM avaliado 

10:30/12:00 Avaliação do sistema de CRM Equipe de Avaliação 

12:00/13:00 
Deliberação e atribuição de nível 

QPS 
Equipe de Avaliação 

 
Aprovação do Plano da Avaliação 

Papel Nome Assinatura Data 

Avaliador Líder 
Gleison dos Santos Souza 

NA 
07/07/20

20 

Coordenador 
Local 

Elaine Nunes 
NA 

07/07/20
20 
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Apêndice VII – Relatório de Avaliação Final (Preenchido) 
 

 

Relatório Final de Avaliação de Produto de Software  
 

1. INFORMAÇÕES DO PRODUTO 

 
Nome do Produto: Sistema de CRM “X” 
 
Descrição do produto: Sistema de CRM que permite o gerenciamento de informações 
de clientes e relacionamentos com clientes, facilita processos e tarefas relacionadas ao 
atendimento dos clientes, vendas e gestão estratégica de campanhas de marketing.  
 

Algumas de suas funcionalidades, descritas no site do fabricante estão descritas 
abaixo: 
 

• Acompanhamento em qualquer dispositivo de informações, previsão de vendas, 
interações dos clientes e desempenho da equipe. Concentração de representantes 
de vendas nas ações mais importantes, fornecendo ações sugeridas inteligentes no 
momento certo. 

• Apoio a agentes de campo e de vendas internas. Uso conjunto com caixa de entrada 
de e-mails. Acessível de qualquer lugar, fácil de personalizar e impulsionado por 
inteligência artificial. Permite automatizar processos complexos de negócios para 
aumentar a produtividade. 

• Agrega informações em um só lugar, facilita a definição de prioridades e a tomada 
de decisões rápidas com base em informações atualizas. Ajuda representantes a 
vender de maneira mais inteligente capturando dados automaticamente e 
fornecendo dicas instantâneas, como potenciais clientes mais valiosos, próximas 
etapas e ações sugeridas. 

• Apoio na gestão potenciais clientes, até que estejam prontos para a venda, 
encaminhando-os automaticamente aos agentes certos. Acompanhamento da 
eficácia das campanhas de marketing, assegurando a qualidade da gestão de cada 
novo cliente em potencial. 

 
Data de lançamento da versão atual: 17/02/2020 
 

2. PARAMETROS DA AVALIAÇÃO 
 
Escopo da avaliação: Avaliação de produto já disponível no mercado. 
 
Exclusões de processos: Nenhum processo será avaliado, dado que não é possível 
ter acesso à documentação relacionada aos processos. Não foram avaliadas as 
dimensões organizacionais, de engenharia de software e de serviços do modelo QPS. 
 
Patrocinador da avaliação: Não se aplica 
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3. CARACTERIZAÇÃO DAS CARACTERÌSTICAS DE QUALIDADE DO PRODUTO 
 

Após avaliação do CRMS, a equipe de avaliação caracterizou cada subcaracterística e 
em seguida características do modelo proposto, conforme o seguinte critério: T 
(Totalmente Atendido), L (Largamente atendido), P (Parcialmente atendido), N (Não 
atendido) ou NA não avaliado. 

 
Característica ID Subcaracterística Questão a ser avaliada Caracterização 

Adequação 
Funcional 

AF1.1-E 
Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções para gerência 
de criação, promoção e automação de 
campanhas e atividades de marketing? 

T 

AF1.2-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções para cadastro 
e gerência dos contatos de clientes? 

T 

AF1.3-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções para gerência 
de atividades da equipe de vendas? 

T 

AF1.4-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções para gerência 
de oportunidades de vendas? 

T 

AF1.5-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece cadastro e gerência de 
informações dos clientes? 

T 

AF1.6-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função para múltiplos 
preços para o mesmo produto? 

T 

AF1.7-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função para 
automação da força de vendas? 

T 

AF1.8-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função para 
segmentação de clientes? 

T 

AF1.9-E 
Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função para gerência 
de serviços prestados ao cliente e 
contatos via call center? 

T 

AF1.10-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções de serviços de 
bate papo e chat? 

NA 

AF1.11-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece funções de troca e 
compartilhamento de dados 

T 

AF1.12-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função de geração de 
relatórios em tempo real? 

T 

AF1.13-E Completeza 
Funcional 

O CRMS fornece função para análise 
multidimensional, de forma analítica? 

T 

AF2-E Correção Funcional 
O CRMS fornece resultados corretos e 
precisos? 

T 

AF3-E 
Funcionalidade 

apropriada 

O CRMS oferece funções que facilitam 
ao usuário realizar suas tarefas e 
alcançar os seus objetivos? 

T 

 AF4-E 
Alinhamento ao 

mercado 

O CRMS possui funcionalidades 
comuns adequadas a todos os 
mercados (ex. um fluxo de caixa), mas 
também possui funções opcionais de 
mercados específicos (ex. gestão de 
prontuários de clientes, para o mercado 
de saúde)? 

T 

Eficiência de 
Desempenho 

ED1-E 
Comportamento em 
relação ao tempo 

O CRMS possui tempos de resposta, de 
processamento e taxas de transferência 
satisfatórios? 

T 

ED2-E 
Utilização de 

recursos 

Para realizar suas funções o CRMS 
utiliza o tipo e a quantidade de recursos 
computacionais de acordo com o 
definido na documentação do produto? 

T 

Compatibilidade CP1-E Interoperabilidade 
O CRMS é capaz de trocar informações 
com outros sistemas e de usar as 
informações que foram trocadas? 

T 

Usabilidade 

US1-E 
Reconhecimento 
de adequação 

O CRMS permite que o usuário 
reconheça se ele é adequado às suas 
necessidades (a partir da impressão 
inicial ao usar o sistema ou da 
documentação associada)? 

T 

US2-E 
Facilidade de 
Aprendizado 

É fácil aprender a usar o CRMS? T 

US3.1-G 
Operabilidade As tarefas tem comportamento e 

aparência consistentes? 
T 
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Característica ID Subcaracterística Questão a ser avaliada Caracterização 

US3.2-G 
Operabilidade As mensagens fornecidas pelo CRMS 

são claras? 
T 

US3.3-G Operabilidade 
Existe undo ou confirmação para tarefas 
com consequências significativas? 

T 

US3.4-E Operabilidade 
O CRMS é fácil de ser operado e 
controlado? 

T 

US4-G 
Estética da 

interface do usuário 
O CRMS tem uma interface agradável? T 

US5-E 
Facilidade de 
navegação 

O CRMS possui facilidade de 
navegação? 

T 

US6-E 
Qualidade da 

documentação 
O CRMS gera relatórios e templates de 
alta qualidade? 

T 

US7-E 
Visualização da 

informação 

O CRMS utiliza mecanismos, técnicas 
ou tecnologias de visualização para 
apresentar os dados e informações? 

T 

US8-E 
Favorece a troca 
de informações 

O CRMS permite o compartilhamento de 
dados e informações como mecanismo 
de aprendizado da organização? 

T 

US9-E Personalização 
O CRMS permite ao usuário 
personalizá-lo de acordo com suas 
necessidades e preferências pessoais? 

T 

US10-E 

Fornecer 
experiência 

comparável ao 
CRM offline 

O CRMS pode ser usado quando não há 
conectividade com a internet, 
represando as transações efetuadas 
durante a falta de conectividade e 
sincronizando-as automaticamente ao 
sistema assim que a conectividade for 
restabelecida? 

P 

Confiabilidade 

CF1-E Disponibilidade 
O CRMS está operacional e acessível 
sempre que se deseja utilizá-lo? 

T 

CF2-E Recuperabilidade 

Caso ocorra uma interrupção ou falha, o 
CRMS recupera os dados afetados e 
reestabelece o estado anterior do 
sistema? 

T 

CF3-E 
Consistência da 

Informação 

O CRMS possui regras de validação que 
evitam inconsistências, omissões e 
imprecisões nas informações? 

T 

CF4-E 
Fornecer 

informação 
confiável 

O CRMS garante que as informações 
geradas pelo sistema são confiáveis, 
isto é, são completas, corretas, 
consistentes? 

T 

CF5-E 
Fornecer 

informação 
integrada 

O CRMS é capaz de fornecer 
informações integradas? 

T 

Segurança 

SEG1-G Confidencialidade 
O CRMS tem controle de acesso, isto é, 
proteção contra acessos não 
autorizados? 

T 

SEG2-G Integridade 

O CRMS possui mecanismos de 
prevenção para que dados não sejam 
corrompidos ou modificados por 
acessos não autorizados? 

T 

Manutenibilidade 

MAN1-E Modificabilidade 
Manutenções 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 
está completa de forma a poder apoiar a 
análise do impacto de mudanças?  

NA 

MAN2.2-E Analisabilidade 

É possível analisar o CRMS  para 
avaliar o impacto de uma mudança em 
uma de suas partes, para diagnosticar 
deficiências e causas de falhas ou para 
identificar partes do sistema que 
necessitam ser modificadas? 

NA 

MAN3.1-E Testabilidade 
É possível estabelecer critérios de teste 
e testar o produto com relação a estes 
critérios, de forma efetiva e eficiente? 

NA 

MAN3.2-G Testabilidade 
A estrutura para rastreabilidade existe e 
está completa de forma a poder apoiar a 
realização de testes após a mudança?  

NA 
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Característica ID Subcaracterística Questão a ser avaliada Caracterização 

MAN3.3-G Testabilidade 
Há a disponibilidade de casos de teste’ 
para realização de testes de regressão 
após mudanças?  

NA 

MAN4-E Escalabilidade 

O CRMS permite aumentar a sua 
capacidade, conforme a demanda de 
uso, sem que ocorra degradação no 
desempenho quando se eleva a 
quantidade de usuários, de tarefas em 
execução ou a quantidade de dados em 
processamento? 

T 

MAN5-E 
Qualidade da 

arquitetura 
O CRMS possui uma arquitetura de 
software de qualidade? 

NA 

MAN6-E 
Qualidade do 

modelo de dados 
O CRMS possui um modelo de dados 
completo e compreensível? 

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? 

T 

PTB2-E 
Alinhamento 

organizacional 

O CMRS é flexível de modo a poder ser 
utilizado por organizações de diferentes 
tamanhos e segmentos de mercado? 

T 

 
Característica de 

QUALIDADE do PRODUTO 
Caracterização 

Adequação Funcional T 

Eficiência no Desempenho T 

Compatibilidade T 

Usabilidade T 

Confiabilidade T 

Segurança T 

Manutenibilidade T 

Portabilidade T 

 
Pontos Fortes 

• As possibilidades de customização de funcionalidades, interface e 
diferentes tipos de visualização são bastante variadas e consistentes 
entre si. 

 
Pontos Fracos 

• O acesso off-line é limitado no app mobile e a apenas algumas 
funcionalidades. Além disso, a questão do modelo a ser avaliada não 
especifica o tipo de dispositivo utilizado (desktop, mobile etc.). 

 
4. QUALIDADE EM USO  
 
Foi realizada pesquisa de opinião com usuários do produto sobre a 
qualidade em uso em 06/Julho/2020, tendo sido totalmente atendido 
este requisito do modelo. 
 
Como resultado da avaliação, a Dimensão de Qualidade do Produto foi 
caracterizada como Nível: OURO 

 

Rio de Janeiro, 7 de julho de 2020 

 

Gleison dos Santos Souza  
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Apêndice VIII – Avaliações da Avaliação 

 

 
AVALIAÇÃO DO PROCESSO DE AVALIAÇÃO PELA EQUIPE DE 

AVALIAÇÃO 
 

• NOME DO PRODUTO: Sistema CRM X 

• DADOS DA AVALIAÇÃO: 

o Tipo de Avaliação: Avaliação de produto já disponível no mercado  

o Data da Avaliação: 7/7/2020 
 
 
 
1) Papel na Equipe de Avaliação 
( X ) Avaliador Líder           (    ) Membro da Equipe de Avaliação 
 

2) Indique o nível de dificuldade que você teve durante a avaliação no/na: 

Questão 
Nenhuma 

dificuldade 
Alguma 

dificuldade 
Dificuldade 

Muita 
dificuldade 

Entendimento e uso do Instrumento de 
Avaliação 

X    

Entendimento e uso do Método de 
Avaliação 

X    

Caracterização das subcaracterísticas de 
qualidade 

X    

Caracterização das características de 
qualidade 

X    

Atribuição de Nível ao produto X    

 
 
3) Você tem alguma sugestão de melhoria para o instrumento de avaliação? 
 
Sem comentários adicionais. 
 
4) Você tem alguma sugestão de melhoria para o método de avaliação? 
 
Sem comentários adicionais. 
 
5) Outros comentários: 
 
Sem comentários adicionais. 
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AVALIAÇÃO DO PROCESSO DE AVALIAÇÃO PELA EQUIPE DE 
AVALIAÇÃO 

 

• NOME DO PRODUTO: Sistema CRM X 

• DADOS DA AVALIAÇÃO: 

o Tipo de Avaliação: Avaliação de produto já disponível no mercado  

o Data da Avaliação: 7/7/2020 
 
 
 
1) Papel na Equipe de Avaliação 
(    ) Avaliador Líder           ( X ) Membro da Equipe de Avaliação 
 

2) Indique o nível de dificuldade que você teve durante a avaliação no/na: 

Questão 
Nenhuma 

dificuldade 
Alguma 

dificuldade 
Dificuldade 

Muita 
dificuldade 

Entendimento e uso do Instrumento de 
Avaliação 

X    

Entendimento e uso do Método de 
Avaliação 

X    

Caracterização das subcaracterísticas de 
qualidade 

X    

Caracterização das características de 
qualidade 

X    

Atribuição de Nível ao produto x    

 
3) Você tem alguma sugestão de melhoria para o instrumento de avaliação? 
 
Nenhuma sugestão. 
 
4) Você tem alguma sugestão de melhoria para o método de avaliação? 
 
Nenhuma sugestão. 
 
5) Outros comentários: 
 
Nada a declarar. 


