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Abstract. Companies need to manage expectations and relationships with their
customers. Customer relationship management (CRM) systems provide tools
to support these tasks. Evaluating and selecting a CRM system is not a trivial
task. This work identified the important characteristics and sub-characteristics
of quality for CRM systems in a Literature Systematic Mapping, comparing
results obtained with the software quality models from the 25010 ISO/IEC
standard and conducting a survey in the Brazilian CRM systems industry.
Finally, an available CRM on the market was evaluated to verify the feasibility
of evaluating CRM products using the set of identified characteristics.

Resumo. Empresas precisam gerenciar expectativas e relacionamentos com
seus clientes. Sistemas de gerenciamento do relacionamento com o cliente
(CRM) provem o ferramental para apoiar estas tarefas. Avaliar e selecionar
um sistema de CRM ndo é uma tarefa trivial. Este trabalho identificou as
caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade importantes para sistemas
de CRM em um mapeamento sistemdtico da literatura, comparando resultados
obtidos com os modelos de qualidade de software da norma ISO/IEC 25010 e
realiza¢do de um survey na industria brasileira de sistemas de CRM. Por fim,
foi realizada a avalia¢do de um CRM de mercado para verificar a viabilidade
de avaliar produtos utilizando o conjunto de caracteristicas identificado.

1. Introducao

Sistemas CRM (CRMS) sao sistemas de informacao bastante disseminados no mercado
global [Gartner, 2020]. Contudo, ao realizar este trabalho, ndo identificamos, durante
um mapeamento sistematico da literatura [Boarim & Rocha, 2019] quaisquer estudos,
guias ou documentacdo consensual que definissem quais caracteristicas de qualidade
CRMS deveriam possuir € que pudessem apoiar na avaliacdo de sua qualidade enquanto
produto de software. Para as empresas, avaliar e poder selecionar um CRMS ¢
importante e, falhar nesta iniciativa, pode representar prejuizos tanto financeiros quanto
para a sua estratégia de negdcio.

A norma internacional [ISO/IEC, 2011] disponibiliza modelos de qualidade que
podem apoiar a avaliacdo da qualidade de qualquer tipo de produto de software.
Contudo, a caracteristica principal destes modelos ¢ que sdo genéricos para servirem de
base para avaliagdes de qualidade de qualquer tipo de software. Para que seja possivel
realizar uma avaliacdo da qualidade de um produto de software considerando suas
especificidades, é necessario particularizar estes modelos.
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O objetivo deste trabalho foi, portanto, identificar quais sdo as caracteristicas e
subcaracteristicas de qualidade importantes para sistemas de CRM de forma a apoiar
sua avaliagdo. Para atingir este objetivo seguiu-se a metodologia de pesquisa descrita na
secdo 2. A primeira etapa da metodologia envolveu a identificagdo de trabalhos
relacionados que estdo descritos na se¢do 3. Na secdo 4, 0 mapeamento sistematico da
literatura (MSL) ¢ descrito brevemente. Na se¢do 5, sdo apresentados os resultados do
survey realizado com profissionais e usuarios de sistemas CRM no Brasil. Na secdo 6,
apresentamos o resultado de adaptacdo dos modelos de qualidade da norma ISO/IEC
25010, com a adicao de caracteristicas e subcaracteristicas importantes para CRMS. A
secdo 8 descreve a avaliagdo de um CRMS de mercado com o objetivo de avaliar a
viabilidade de uso da proposta. Por fim, apresentamos na se¢ao 8 as conclusdes do
trabalho.

2. Metodologia de Pesquisa

A metodologia utilizada para execucao deste trabalho seguiu as seguintes etapas: (i)
identificacdo e definicdo do dominio de interesse, onde foram estabelecidos os objetivos
do estudo (CRMS) e foi realizada uma pesquisa ad-hoc na literatura para identificar
conceitos, requisitos, terminologias e informagdes iniciais sobre o objeto de estudo; (ii)
revisdo da literatura de qualidade de software, visando entender conceitos e revisar as
particularizacdes dos modelos de qualidade existentes; (iii) realizagdo de um
Mapeamento Sistematico da Literatura (MSL) para identificar as caracteristicas e
subcaracteristicas de qualidade de CRMS presentes na literatura; (iv) realizacdo de um
survey na indastria para confirmacdo da lista inicial de caracteristicas e
subcaracteristicas de qualidade de CRMS; (v) elaboragdo  da  lista  final  de
caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade para CRMS; (vi) adaptacao dos
modelos de qualidade da norma ISO/IEC 25010 para CRMS, com a lista final de
caracteristicas e subcaracteristicas identificadas como importantes para CRMS; (vii)
definicdo um procedimento de avaliagdo derivado do método de medicdo do modelo
QPS (ROCHA et al.,, 2016) e das caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade
identificadas para CRMS e (viii) avaliagdo de um CRMS de mercado para verificar a
viabilidade de utilizagdo da proposta.

3. Trabalhos Relacionados

Apos a identificacdo do dominio de interesse (Sistemas CRM) foi realizada uma revisao
ad-hoc da literatura sobre qualidade de produtos de software, com o objetivo de
identificar modelos de qualidade e trabalhos que particularizassem estes modelos. Além
dos modelos presentes na norma ISO/IEC 25010 e em sua predecessora, a norma
ISO/IEC 9126 [NBR ISO/IEC, 2001], foram identificados os modelos QPS (Qualidade
de Produtos de Software) [Rocha et. al, 2016] e Calidad del Produto Software [Sanchez
et. al, 2013] que estdao baseados nesta norma internacional.

Podem ser encontrados na literatura trabalhos que particularizam a ISO 9126
[Wong & Jeffery, 2002], [Torchiano et. al, 2002], [Carvallo Vega et. al, 2006],
[Carvallo Vega et. al, 2007], [Stefani & Xenos, 2008], [Behkamal et. al/, 2009],
[Trienekens et. al, 2010], [Fahmy et. al, 2012] e trabalhos, mais recentes que
particularizam a ISO 25010 [KIM et. al, 2016], [Jagli & Chandra, 2016], [Moraes &
Lima Junior, 2017] e [Maia,2020]. A Tabela 1 sintetiza esses trabalhos. Outros
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trabalhos analisaram a perspectiva de diferentes stakeholders, destacando que usuarios e
desenvolvedores tém objetivos diferentes e que estes pontos de vista devem ser usados
para avaliar a qualidade de softwares [Wong & Jeffery, 2002], [Barney & Wohlin,

2009].
Tabela 1 — Trabalhos Relacionados orientados a tipos de produtos
DOMINIO NORMA TRATADA INDICA NECESSIDADE DE
AUTORES TRATADO OUTROS ATRIBUTOS
9196 25010
[Torchiano et. al, 2002] COTS X SIM
[Carvallo Vega et. al, 2006] Componentes de X SIM
[Carvallo Vega et. al, 2007] SW
[Stefani & Xenos, 2008] e-commerce X SIM
[Behkamal et. al, 2009] B2B X SIM
[Trienekens et. al, 2010] Sistemas criticos X SIM
[Fahmy et. al, 2012] e-books X SIM
[Gregory, 2015] ERP X SIM
[Kim et. al, 2016] loT X X SIM
[Jagli & Chandra, 2016] SaS X
[Moraes & Lima Junior, 2017] Gestéo de Projetos X SIM
[Maia,2020] Aplicacdes Moveis X SIM

4. Mapeamento Sistematico da Literatura de sistemas de CRM

Com o objetivo de identificar quais sdo as caracteristicas e subcaracteristicas de
qualidade necessarias a CRMS foi executado um mapeamento sistematico da literatura
(MSL) (Boarim & Rocha, 2019). Com este MSL buscou-se identificar quais
caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade necessarias a CRMS estavam presentes
na norma internacional ISO/IEC 25010 e possiveis novas caracteristicas e
subcaracteristicas. A Tabela 2 apresenta o objetivo deste MSL de acordo com o
paradigma GQM — Goal Question Metric [BASILI et al, 1992]. As questdes de pesquisa
que se relacionam ao objetivo do MSL estao descritas na Tabela 3, abaixo:

Tabela 2 - Objetivo do estudo, de acordo com o paradigma GQM

Obijetivo do Estudo
Qualidade de Sistemas de CRM
Caracterizar
Caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade de software
Profissionais e pesquisadores de Engenharia de Software
pesquisas cientificas na literatura referentes a CRMS

Analisar

Com o propésito de
Com relacdo a

Do ponto de vista de
No contexto de

Tabela 3 - Questdes de Pesquisa

Questdo de Pesquisa Racional da questdo
Quiais sdo as caracteristicas e subcaracteristicas de | A resposta indica quais caracteristicas e subcaracteristicas de
qualidade da norma que sdo | qualidade da sdo consideradas importantes
QP1 lidade d ISO/IEC 25010 a lidade da ISO/IEC 25010 sé ideradas i
importantes para sistemas de CRM? para sistemas de CRM em pesquisas descritas na literatura.
Quais sao as qualidades nao presentes na ISO/IEC | A resposta indica as qualidades consideradas importantes para
, mas que sdo importantes para o contexto | sistemas de em pesquisas descritas na literatura, mas
QP2 | 25010 a tant text i de CRM descrit literat
de sistemas de CRM? que ndo estédo contidas na norma ISO/IEC 25010.
Quais sio as funcionalidades de sistemas de A resposta identifica as funcionalidades de sistemas de CRM
QP3 CRM? e, com isso, avaliar a adequacéo funcional de um
) produto.

A string de busca utilizada foi estabelecida de acordo com o método PICO [PAI
et. al, 2004]. A string de busca utilizada foi: (("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
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package" ) AND ( "quality” OR '"select*" OR "evaluat*") AND ( "characteristic"”
OR '"attribute” OR "metric" OR "criteri*" OR "variable" OR "measurement”" OR
"method" OR "framework” OR 'requirement"))

As maquinas de busca selecionadas foram SCOPUS, IEEE e Web of Science,
devido a sua alta cobertura de pesquisas em Engenharia de Software. Foi seguida a
estratégia baseada em busca em bibliotecas digitais aliada a técnica de backward
snowballing em apenas um nivel. Por meio da string de busca retornaram 201 artigos.
Apoés analise 40 artigos foram selecionados de acordo com critérios de inclusdo e
exclusdo previamente definidos (Tabelas 4 ¢ 5)

Tabela 4 — Critérios de Inclusédo

El O artigo estava publicado em anais de conferéncias ou journals
E2 O artigo estava disponivel na internet

E3 O artigo estava em inglés

E4 O artigo trata de qualidade de sistemas de CRM

Tabela 5 — Critérios de Exclusao

El O artigo néo estava publicado em anais de conferéncias ou journals

E2 O artigo ndo estava disponivel na internet

E3 O artigo ndo estava em inglés

E4 O artigo ndo tratava de qualidade de sistemas de CRM,;

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

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

Foram identificadas as seguintes caracteristicas e subcaracteristicas presentes no
modelo de qualidade de produto da ISO/IEC 25010: Adequa¢do Funcional
(subcaracteristicas: Completeza Funcional, Corre¢do Funcional e Funcionalidade
apropriada); Eficiéncia de Desempenho (subcaracteristicas: Comportamento em
relagdo ao tempo e Utilizagdo de recursos), Confiabilidade (subcaracteristicas:
Disponibilidade = e  Recuperabilidade), = Compatibilidade (subcaracteristicas:
Coexisténcia e Interoperabilidade), Usabilidade (subcaracteristicas: Reconhecimento de
adequacdo, Facilidade de Aprendizado, Operabilidade e Estética da interface do
usudrio), Seguranca (subcaracteristica: Confidencialidade), Manutenibilidade
(subcaracteristicas: Modificabilidade, Analisabilidade e Testabilidade) e Portabilidade
(subcaracteristicas: Adaptabilidade, Instalabilidade e Possibilidade de substituicao). Em
relacdo a ao modelo de qualidade em uso da ISO/IEC 25010 foram identificadas as
seguintes caracteristicas e subcaracteristicas: Efetividade, Eficiéncia e Satisfaciao
(subcaracteristicas: Utilidade, Confianca, Prazer). Foram, por fim, identificadas19 novas
subcaracteristicas que nao estao presentes na norma: Alinhamento ao mercado [Kim &
Kim, 2009]; Alinhamento organizacional [Kim & Kim, 2009]; Completeza da
informacao [Al-Weshah et al., 2018; Bose et al., 2006 ¢ Klimanov & Frolkina, 2015];
Consisténcia da informacido [Bose et al, 2006]; Correcdo da informacao [Al-
Weshah et al., 2018; Bose et al., 2006 ¢ Choi et al., 2013]; Escalabilidade [Duque et
al., 2013 e Lee, et al., 2014]; Facilidade de navegac¢ao [Choi et al., 2013]; Favorecer a
troca de informacdes [Peltier et al., 2013 e Uturyté-Vrubliauskiené & Linkevicius,
2013]; Fornecer experiéncia comparavel ao CRM off-line [Chen & Chen, 2004];
Fornecer informac¢ao abrangente [Al-Weshah et al., 2018]; Fornecer informacao
atualizada [Al-Weshah et al., 2018; Choi et al., 2013; Friedrich & Breitner, 2010 ¢
Uturyte-Vrubliauskien¢ & Linkevicius, 2013]; Fornecer informacio confiavel [Choi
et al., 2013]; Fornecer informacao integrada [Al-Weshah ef al., 2018; Bose et al.,
2006; Khlif & Jallouli, 2014 ¢ Kim & Kim, 2009]; Fornecer informacao util [Al-
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Weshah et al., 2018; Bose et al., 2006 ¢ Khlif & Jallouli, 2014]; Personalizacao [Jia, et
al.,2009; Lee, et al., 2014; Ekinci et al., 2007 e Uturyté-Vrubliauskiené & Linkevicius,
2013]; Qualidade da arquitetura [Duque ef al., 2013]; Qualidade da documentacao
[Ekinci et al., 2007]; Qualidade do modelo de dados [Akoka et al., 2007] e
Visualizacao da informacao [Nasir et al., 2008].

Foram, também, identificadas 141 funcionalidades de CRMS, entre
funcionalidades operacionais, colaborativas ou analiticas [Marinho & Resende, 2012].
O conjunto completo de funcionalidades identificadas no MSL est4d disponivel em:
https://bit.ly/31mg7OF. As funcionalidades mais citadas dentre os tipos de CMRS estdo
destacadas a seguir.

Funcionalidades Operacionais de CRMS - Apoiam as operagdes de uma
organizacdo, explorando dados de CRM para apoiar atividades de planejamento,
marketing e vendas [Jia, et al., 2009]. As funcionalidades colaborativas mais citadas
Sao:

o Geréncia de criagdo, promocdo e automacdo de campanhas e atividades de
marketing. [Chien et al., 2015, Colombo & Francalanci, 2004, Friedrich &
Breitner, 2010, Garcia & Velasquez, 2013, Hong & Kim, 2007, Lee, et al., 2014,
Lin, 2003 e Yerpude & Singhal, 2018]

« Cadastro e geréncia dos contatos de clientes. [Colombo & Francalanci, 2004,
Friedrich & Breitner, 2010, Garcia & Velasquez, 2013, Hong & Kim, 2007 e Lin,
2003]

« Geréncia de atividades da equipe de vendas. [Chien et al., 2015, Friedrich &
Breitner, 2010, Lin, 2003 e Yerpude & Singhal, 2018]

« Geréncia de oportunidades de vendas. [Chien et al., 2015, Colombo & Francalanci,
2004, Friedrich & Breitner, 2010 e Garcia & Velasquez, 2013]

« Cadastro e geréncia de informacdes dos clientes. [Colombo & Francalanci, 2004,
Friedrich & Breitner, 2010, Garcia & Velasquez, 2013 e, Lin, 2003]

Funcionalidades Colaborativas de CRMS - Viabilizam interacdo entre os
clientes e internamente de forma eficiente e consistente com uma organizagao através de
multiplos canais [Jia, et al., 2009]. As funcionalidades colaborativas mais citadas séo:

« Geréncia de servicos prestados ao cliente e contatos via Call center. [Chien et al.,
2015, Colombo & Francalanci, 2004, Friedrich & Breitner, 2010, Lechner et al.,
2013), Lee, et al., 2014 e Lin, 2003]

« Servigos de bate papo e chat. [Chien et al., 2015, Colombo & Francalanci, 2004,
Hong & Kim, 2007 e Lin, 2003]

« Troca e compartilhamento de dados. [Colombo & Francalanci, 2004, Garcia &
Veléasquez, 2013, Lin, 2003 e Yerpude & Singhal, 2018]

« Gerenciamento transversal de canais de comunicacdo. [Hong & Kim, 2007, Lin,
2003 e Yerpude & Singhal, 2018]

« Geréncia de solicitacdes de clientes para servicos, resolucdo de problemas ou
atendimento / suporte. [Chien et al., 2015, Colombo & Francalanci, 2004 e Lin,
2003]

Funcionalidades Analiticas de CRMS - Integram, armazenam e gerenciam as
informagdes dos clientes coletadas por meio de multiplos canais para serem usadas
pelas funcionalidades operacionais do CRM [Hong & Kim, 2007]. As funcionalidades
analiticas mais citadas sdo:
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o Geracdo de relatérios em tempo real. [Al-Weshah et al., 2018, Colombo &
Francalanci, 2004, Lin, 2003, Tang & Lee, 2015, Yerpude & Singhal, 2018 e Ekinci et
al., 2007]

« Analise multidimensional de forma analitica. [Bose et al., 2006, Chien et al., 2015,
Colombo & Francalanci, 2004, Hong & Kim, 2007, Lin, 2003 e Yerpude & Singhal,
2018]

« Anadlise de clientes e de mercado / concorréncia de forma segmentada. [Chien et al.,
2015, Colombo & Francalanci, 2004 e Lin, 2003]

« Geréncia de bases de conhecimento internas e externas. [Colombo & Francalanci,
2004, Lin, 2003 e Akoka et al., 2007]

« Ferramenta de mineracdo de dados. [Colombo & Francalanci, 2004, Lin, 2003 e
Yerpude & Singhal, 2018]

5. Survey na induistria de CRM

Com os resultados do MSL, o entendimento da literatura precisava ser confrontado com
o da industria, dado que identificar no MSL caracteristicas e subcaracteristicas para
CRMS poderia nao ser evidéncia suficiente para afirmar que eram importantes para
estes sistemas. Um survey foi, entdo, executado na industria brasileira para investigar
com os profissionais e usuarios de CRMS a importancia das caracteristicas e
subcaracteristicas de qualidade identificadas através do MSL [Boarim & Rocha, 2020a].
Para atingir o objetivo do survey, uma questdo de pesquisa foi formulada: “As
caracteristicas e subcaracteristicas selecionadas para execug¢do no survey sdo
importantes para o contexto de CRMS do ponto de vista de profissionais envolvidos na
construgdo, implantagdo, avaliagdo, sele¢do, manutengdo, comercializa¢do ou uso do
sistema?”’

O survey continha 40 questdes internas, seis questdes demograficas e uma
questao para informagdo de e-mail. Foram definidos critérios de corte com objetivo de
reduzir a quantidade de questdes do survey, considerando as boas praticas de execucdo
de surveys [LINAKER et. al, 2015], sem que com isso fosse reduzida a validade do
estudo. Deste modo, definiu-se que: (i) apenas subcaracteristicas presentes na norma
ISO/IEC 25010 e identificadas no MSL seriam consideradas, dado que suas
caracteristicas estariam contidas automaticamente, uma vez que as subcaracteristicas
que as compodem seriam avaliadas; (ii) apenas subcaracteristicas da norma ISO/IEC
25010 identificadas no MSL com pelo menos duas citagdes seriam incluidas no survey;
(i11) ndo seriam incluidas no survey as novas qualidades dos tipos de CRM de nicho
como Mobile CRM, Cloud CRM e IoT CRM, uma vez que poucos artigos trataram
destes tipos especificos de CRMS; (iv) todas as novas qualidades identificadas no MSL
seriam incluidas no survey, independentemente do nimero de citagdes recebidas. Foi
executado um piloto do survey, em duas rodadas, na primeira quinzena de dezembro de
2019. Os convites para o survey foram enviados via e-mail, LinkedIn e whatsapp e o
survey permaneceu disponivel de 15 de dezembro de 2019 a 16 de fevereiro de 2020,
tendo 101 participantes respondido de forma valida a todas as questdes. As 40 questdes
internas foram respondidas com opg¢des “Muito importante” (MI), “Importante” (1),
“Pouco importante” (PI) e “Sem importancia” (SI), além de ser possivel selecionar a
opcao “Nao sei responder” (N).
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A Tabela 6 mostra os resultados obtidos por subcaracteristica, ordenados por
nivel de importancia. A Figura 1 mostra o exemplo de uma questdo para a nova
caracteristica Consisténcia da Informagao.

Tabela 6 — Subcaracteristicas ordenadas de acordo com respostas “MI”

Caracteristica Mi | PI Si N
Correcdo Funcional 95,05% 4,95%
Recuperabilidade 89,11% 8,91% 1,98%
Correcdo da informagéo 88,12% 11,88%
Fornecer informacéo confivel 87,13% 12,87%
Disponibilidade 84,16% 15,84%
Fornecer informagéo Util 81,19% 17,82% 0,99%
Confidencialidade 81,19% 17,82% 0,99%
Consisténcia da informacéo 80,20% 16,83% 1,98% 0,99%
Funcionalidade apropriada 79,21% 19,80% 0,99%
Fornecer informacéo atualizada 78,22% 21,78%
Confianca 76,24% 23,76%
Modificabilidade 75,25% 24,75%
Fornecer Informacdo abrangente 75,25% 23,76% 0,99%
Completeza da informacgdo 74,26% 25,74%
Interoperabilidade 74,26% 25,74%
Comportamento em relacdo ao tempo 74,26% 22,77% 2,97%
Facilidade de Aprendizado 73,27% 25,74% 0,99%
Escalabilidade 72,28% 26,73% 0,99%
Completeza Funcional 71,29% 27,72% 0,99%
Qualidade da arquitetura 71,29% 24,75% 3,96%
Operabilidade 68,32% 30,69% 0,99%
Facilidade de navegacdo 67,33% 31,68% 0,99%
Fornecer informacéo integrada 66,34% 33,66%
Utilidade 65,35% 32,67% 1,98%
Estética da interface do usuario 62,38% 35,64% 1,98%
Qualidade do modelo de dados 62,38% 32,67% 1,98% 2,97%
Utilizacdo de recursos 58,42% 36,63% 2,97% 0,99% 0,99%
Reconhecimento de adequacéo 55,45% 38,61% 4,95% 0,99%
Flexibilidade 55,45% 34,65% 8,91% 0,99%
Visualizac@o da informacéo 54,46% 42,57% 2,97%
Analisabilidade 51,49% | 46,53% 0,99% 0,99%
Qualidade da documentacéo 49,50% 42,57% 6,93% 0,99%
Favorecer a troca de informacdes 49,50% 42,57% 4,95% 1,98% 0,99%
Testabilidade 4851% | 42,57% 6,93% 0,99% 0,99%
Alinhamento organizacional 46,53% 45,54% 7,92%
Fornecer experiéncia comparavel ao CRM offline | 44,55% 36,63% 15,84% 1,98% 0,99%
Prazer 42,57% 52,48% 4,95%
Alinhamento ao mercado 42,57% 38,61% 17,82% 0,99%
Personalizacéo 38,61% 46,53% 12,87% 1,98%
Adaptabilidade 38,61% | 42,57% 15,84% 0,99% 1,98%

cisdes nas informacgdes?

@ Escolha uma das seguintes respostas:
Muito importante
Importante
Pouco importante
Sem importancia

N&o sei responder

* Como usuario, qual a importancia de um sistema de CRM possuir regras de validacdo que evitem inconsisténcias, omissdes e impre-

Figura 1 — Pergunta do Survey sobre Consisténcia da informacéo

Os resultados do survey indicaram que todas as subcaracteristicas avaliadas sao
resultados
subcaracteristicas Personaliza¢do, Alinhamento ao mercado, Fornecer experiéncia

importantes para CRMS, confirmando os

do MSL. Apenas

as
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comparavel ao CRMS offline e Adaptabilidade foram consideradas passiveis de
utilizacao apenas em alguns contextos de uso, dado que estas foram as mais avaliadas
como “PI” ou “SI”. Avaliando os resultados agrupados por tipos de participantes,
algumas diferengas de importancia foram observadas. Por exemplo, usudrios avaliaram
Facilidade de aprendizado como “MI”, que ndo teve a mesma importancia para outros
grupos. Da mesma forma, grupos envolvidos com a manutengdo de sistemas de CRM
entenderam que Qualidade do Modelo de Dados e Modificabilidade sio as mais
importantes, o que ndo aconteceu para o grupo de usudrios. Estes resultados sdo
coerentes com a forma de uso do CRMS por estes grupos.

6. Adaptaciao dos modelos da Norma ISO/IEC 25010

Apdés a analise dos resultados do survey, o conjunto de caracteristicas e
subcaracteristicas foi organizado, adaptando-se os modelos de qualidade de produto e de
qualidade em uso da norma ISO/IEC 25010 para o contexto de CRMS. Novas
qualidades foram incluidas nos modelos como subcaracteristicas de qualidade, pois
verificou-se que tinham relacdo com caracteristicas ja existentes na norma. Nenhuma
caracteristica ou subcaracteristica da norma ISO/IEC 25010 foi descartada no modelo
adaptado, uma vez que todas sdo pertinentes a quaisquer produtos de software. As
figuras 2 e 3 mostram a versdo adaptada para CRMS dos modelos de qualidade do
produto e de qualidade em uso identificando quais delas sdo especialmente relevantes
para CRMS e quais foram adicionadas.
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Figura 2 — Verséo adaptada para sistemas de CRM do Modelo de Qualidade em
Uso da ISO/IEC 25010
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Figura 3 — Versdo adaptada para CRMS do Modelo de Qualidade de Produto de
Software da ISO/IEC 25010

7. Avaliacao de um CRMS na Industria

Por fim, foi realizada a avaliacdo de um produto de mercado com objetivo de verificar a
viabilidade de avaliar CRMS utilizando as caracteristicas e subcaracteristicas presentes
nos modelos adaptados. A avaliagdo foi realizada utilizando, além dos modelos
adaptados, o modelo para avaliagdo de produtos de software QPS [Rocha e.t al, 2016].
Como resultado de uma avaliagdo QPS ¢ atribuido ao produto um dos seguintes niveis:
Bronze, Prata ou Ouro.

Embora uma avaliagio QPS considere quatro dimensdes (Organizacional,
Engenharia de Software, Servico e Produto), as dimensdes Organizacional, Engenharia
de Software e Servico dependem de documentacdo fornecida pela organizacio
responsavel pelo produto. Neste caso, realizamos a avaliagdo de um produto de forma
independente da organizagdo e, portanto, so foi avaliada a dimensao Produto.

No que se refere a dimensao Produto do modelo QPS, no nivel Bronze ¢
avaliado um subconjunto de caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade da ISO/IEC
25010. No nivel Prata deve ser evidenciado que foi realizada uma avaliagao da
qualidade em uso por usuarios do produto. No nivel Ouro a avaliagdo deve considerar,
também, caracteristicas de qualidade especificas desejaveis para o tipo de produto.

A avaliacdo foi realizada para um dos sistemas CRM lider de mercado em sua
versdo disponivel gratuitamente na internet. Para avaliagdo da qualidade em uso foi
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enviado um questionario de avaliagdo a usuarios do CRM selecionado. A avaliagdo QPS
foi executada por uma equipe de avaliadores certificados no modelo QPS. As tabelas 7 e
8 mostram as caracteristicas e subcaracteristicas avaliadas para o CRMS durante a
avaliacdo da qualidade em uso e a avaliagao QPS.

Tabela 7 - Caracteristicas e Subcaracteristicas de Qualidade em Uso consideradas
na avaliacdo

Caracteristica Subcaracteristica Questdo avaliada
Completeza da informacéo O CRMS disponibiliza informacdes completas?
Correcéo da informacéo O CRMS possui informagdes corretas e precisas?
O CRMS fornece informagBes abrangentes e completas sobre os
Efetividade Fornecer Informagéo abrangente clientes, organizagéo e negécios, compreendendo todo o ciclo de vida da
informacéo?
Fornecer informacéo atualizada O CRMS fornece informagdes sempre atualizadas?
Fornecer informacao util O CRMS fornece informacdes Uteis e relevantes?
O CRMS permite ao usuario ser eficiente, consumindo recursos
Eficiéncia - minimos (ex. cliques, processamento de tarefas, navegagdo etc.) para
que possa alcancar seus objetivos ao usar o sistema?
Utilidade O CRMS é util para o usuario realizar as suas tarefas?
Satisfacio Confianga O CRMS passa a confianga de que ira sempre se comportar conforme o
esperado?
Prazer O CRMS fornece um uso agradavel e prazeroso?
Cobertura de - O CRMS pode ser usado de forma eficaz, eficiente, sem riscos e de
Flexibilidade AR . o -
Contexto forma satisfatdria em contextos diferentes do originalmente previsto?
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Tabela 8 -

consideradas na avaliacdo QPS

Caracteristica

Subcaracteristica

Caracteristicas e Subcaracteristicas de Qualidade do Produto

Questdo avaliada

Adequagéo Funcional

Completeza Funcional

O CRMS fornece funcBes para geréncia de criagdo, promogéo e automacéo de
campanhas e atividades de marketing?

Completeza Funcional

O CRMS fornece funcdes para cadastro e geréncia dos contatos de clientes?

Completeza Funcional

O CRMS fornece fungdes para geréncia de atividades da equipe de vendas?

Completeza Funcional

O CRMS fornece funcdes para geréncia de oportunidades de vendas?

Completeza Funcional

O CRMS fornece cadastro e geréncia de informacdes dos clientes?

Completeza Funcional

O CRMS fornece funcéo para multiplos precos para 0 mesmo produto?

Completeza Funcional

O CRMS fornece funcéo para automacdo da forca de vendas?

Completeza Funcional

O CRMS fornece funcéo para segmentacéo de clientes?

Completeza Funcional

O CRMS fornece fungdo para geréncia de servigos prestados ao cliente e
contatos via call center?

Completeza Funcional

O CRMS fornece funcdes de servicos de bate papo e chat?

Completeza Funcional

O CRMS fornece funcdes de troca e compartilhamento de dados

Completeza Funcional

O CRMS fornece funcéo de geracdo de relatérios em tempo real?

Completeza Funcional

O CRMS fornece funcéo para analise multidimensional, de forma analitica?

Correcdo Funcional

O CRMS fornece resultados corretos e precisos?

Funcionalidade
apropriada

O CRMS oferece fungdes que facilitam ao usuério realizar suas tarefas e
alcancar os seus objetivos?

Alinhamento ao mercado

O CRMS possui funcionalidades comuns adequadas a todos os mercados (ex.
um fluxo de caixa), mas também possui fungdes opcionais de mercados
especificos (ex. gestdo de prontudrios de clientes, para 0 mercado de sadde)?

Eficiéncia de
Desempenho

Comportamento em
relacdo ao tempo

O CRMS possui tempos de resposta, de processamento e taxas de transferéncia
satisfatorios?

Utilizacéo de recursos

Para realizar suas fungdes o CRMS utiliza o tipo e a quantidade de recursos
computacionais de acordo com o definido na documentacéo do produto?

Compatibilidade

Interoperabilidade

O CRMS é capaz de trocar informages com outros sistemas e de usar as
informagdes que foram trocadas?

Usabilidade

Reconhecimento de
adequacdo

O CRMS permite que o usudrio reconhega se ele é adequado as suas necessidades
(a partir da impresséo inicial ao usar o sistema ou da documentacéo associada)?

Facilidade de
Aprendizado

E facil aprender a usar o CRMS?

Operabilidade

As tarefas tém comportamento e aparéncia consistentes?

Operabilidade

As mensagens fornecidas pelo CRMS séo claras?

Operabilidade

Existe undo ou confirmacéo para tarefas com consequéncias significativas?

Operabilidade

O CRMS é fécil de ser operado e controlado?

Estética da interface do

O CRMS tem uma interface agradavel?

usuario
Facilidade de navegacdo O CRMS possui facilidade de navegacdo?

Qualidade d~a O CRMS gera relatérios e templates de alta qualidade?

documentacdo

Visualizagdo da O CRMS utiliza mecanismos, técnicas ou tecnologias de visualizagcdo para
informacéo apresentar os dados e informagdes?

Favorece a troca de O CRMS permite o compartilhamento de dados e informagfes como mecanismo

informacdes de aprendizado da organizagdo?

Personalizagéo

O CRMS permite ao usuério personaliza-lo de acordo com suas necessidades e
preferéncias pessoais?

Fornecer experiéncia
comparavel ao CRM
offline

O CRMS pode ser usado quando ndo héa conectividade com a internet,
represando as transagBes efetuadas durante a falta de conectividade e
sincronizando-as automaticamente ao sistema assim que a conectividade for
restabelecida?

Disponibilidade

O CRMS esté operacional e acessivel sempre gue se deseja utiliza-lo?

Recuperabilidade

Caso ocorra uma interrupgdo ou falha, o0 CRMS recupera os dados afetados e
reestabelece o estado anterior do sistema?

Consisténcia da

O CRMS possui regras de validacdo que evitam inconsisténcias, omissdes e

Confiabilidade Informacéo imprecisdes nas informagdes?
Fornecer informacdo O CRMS garante que as informag0es geradas pelo sistema séo confiaveis, isto &,
confiavel séo completas, corretas, consistentes?
Fornecer informagao . . I
integrada ¢ O CRMS é capaz de fornecer informagdes integradas?

Seguranca

Confidencialidade

O CRMS tem controle de acesso, isto é, protecdo contra acessos ndo autorizados?

Integridade

O CRMS possui mecanismos de prevencdo para que dados ndo sejam
corrompidos ou modificados por acessos ndo autorizados?

Manutenibilidade

Modificabilidade

Manutengdes no CRMS podem ser realizadas de forma eficiente e sem perda da
qualidade do produto?

Analisabilidade

A estrutura para rastreabilidade existe e estd completa de forma a poder apoiar a
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Caracteristica Subcaracteristica Questdo avaliada
analise do impacto de mudancas?
E possivel analisar o CRMS para avaliar o impacto de uma mudanca em uma de
Analisabilidade suas partes, para diagnosticar deficiéncias e causas de falhas ou para identificar
partes do sistema gue necessitam ser modificadas?
E possivel estabelecer critérios de teste e testar o produto com relagio a estes
critérios, de forma efetiva e eficiente?
A estrutura para rastreabilidade existe e esta completa de forma a poder apoiar a
realizacdo de testes apds a mudanca?
Ha a disponibilidade de casos de teste’ para realizacdo de testes de regressdo
apds mudancas?
O CRMS permite aumentar a sua capacidade, conforme a demanda de uso, sem
Escalabilidade que ocorra degradagdo no desempenho quando se eleva a quantidade de
usuarios, de tarefas em execucdo ou a quantidade de dados em processamento?
Qualidade da arquitetura O CRMS possui uma arquitetura de software de qualidade?
Qualidade do modelo de
dados

Adaptabilidade

Testabilidade

Testabilidade

Testabilidade

O CRMS possui um modelo de dados completo e compreensivel?

O CRMS pode ser adaptado com facilidade para uso em um ambiente
operacional diferente daquele para o qual foi desenvolvido?

Alinhamento O CMRS ¢ flexivel de modo a poder ser utilizado por organizages de diferentes
organizacional tamanhos e segmentos de mercado?

Portabilidade

Para execucdo da avaliacdo foi elaborado um instrumento de avaliacdo e
procedimento de avaliagdo (disponivel em bit.ly/3vikhyl), contendo as questdes
pertinentes a cada subcaracteristica e orientagbes para caracterizacdo das
subcaracteristicas, das caracteristicas e atribuicdo do nivel QPS. O  procedimento  de
avaliagdo foi adaptado do modelo QPS [Maia, et. al, 2019; Boarim, 2020] e contém trés
etapas: (i) caracterizagdo das subcaracteristicas de qualidade do produto, (i)
caracterizagdo das caracteristicas de qualidade do produto e (iii) atribui¢do do nivel QPS
ao produto. Os resultados da avaliacdo de qualidade em uso estdo disponiveis em
bit.ly/2PfrIfD e os resultados da avaliacdo QPS estdo disponiveis em bit.ly/3eYTN5C.

Ao término da avaliagdo, a equipe de avaliacdo QPS avaliou o processo de
avaliacdo. A viabilidade de uso do conjunto de caracteristicas e subcaracteristicas para a
avaliacdo de sistemas de CRM se confirmou com os resultados da avaliagdo, tendo a
equipe de avaliacdo executado a avaliagdo com sucesso e sem dificuldades.

9. Limitacoes

Este trabalho apresenta algumas limitagcdes. Com relagdo ao MSL destacamos: (i) as
caracteristicas de qualidade foram selecionadas apenas quando possuiam defini¢des ou
uma justificativa pertinente para serem consideradas. Portanto outras caracteristicas,
possivelmente importantes, podem nao ter sido consideradas quando a defini¢do ou
justificativa de pertinéncia ndo tenham sido deixadas claras pelos autores dos artigos;
(i1) alguns artigos apresentaram defini¢des diferentes das definigdes presentes na norma
ISO/TEC 25010 para as caracteristicas de qualidade e devido a isso, foram necessarias
interpretagdo do pesquisador e do revisor para entender os conceitos; (iii) a estratégia de
busca adotada pode nio ter sido eficaz em capturar outros artigos relevantes e a decisdo
pela leitura prévia de abstracts de artigos e a técnica de smowballing podem ter
influenciado os resultados; (iv) as questdes de pesquisa foram abrangentes e um esforgo
significativo de entendimento foi necessario para extrair e interpretar as informacgdes e o
entendimento dos pesquisadores pode ter influenciado os resultados da pesquisa.

No survey executado, (i) para evitar adi¢ao de viés e simplificar o entendimento,
as questdoes do instrumento foram criadas baseadas exclusivamente nas defini¢des da
norma ISO/IEC 25010 e nas defini¢cdes de novas qualidades apresentadas pelos autores
dos artigos selecionados, o que pode ter incluido subjetividade ou dificuldades para
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entendimento das questdes e pode ter influenciado os resultados; (ii) a ferramenta
escolhida para execucdo do survey foi parametrizada para garantir que apenas uma
resposta para cada participante fosse possivel e todas as questdes consideraram uma
op¢ao de “Nao sei responder”, evitando respostas duplicadas ou aleatorias e que ndo
refletissem a realidade quanto a opinido dos participantes, o que adicionaria ruido as
informagdes do estudo. No entanto, estas acdes ndo garantem que os resultados estdo
corretos e que a sua forma de apresentagdo, organizacdo e escrita nao influenciaram os
resultados; (iii) para manter o foco nos itens selecionados e aumentar a taxa de
respostas, o instrumento do survey continha apenas seis questdes demograficas,
necessarias a caracterizacdo dos participantes e quarenta questdes relacionadas as
variaveis independentes. A decisdo pela quantidade de questdoes do survey ser baseada
na quantidade de citagdes, bem como a decisdao de avaliar somente subcaracteristicas de
qualidade, a despeito das caracteristicas, podem ter influenciado nos resultados; (iv) a
selecdo de participantes foi ndo probabilistica, pois ndo € possivel determinar o tamanho
da populagcdo de profissionais envolvidos com CRMS e ndo foi encontrada uma
entidade que agregue profissionais da classe para apoiar na caracteriza¢do da populagao.
Este cendrio impediu criar mecanismos estatisticos que permitissem avaliar as relagdes
e os efeitos diretos entre as varidveis independentes, o que torna o survey executado um
estudo qualitativo das opinides dos participantes.

Outras decisdes tomadas durante a pesquisa também podem ter influenciado nos
resultados: (1) durante a definicdo do procedimento de avaliagcdo a decisdo por utilizagao
apenas das funcionalidades mais citadas, de acordo com os resultados do MSL, pode ter
influenciado os resultados quanto a avaliacao da caracteristica Adequagdo Funcional na
avaliacdo QPS; (ii) a decisdo dos pesquisadores de onde incluir as novas
subcaracteristicas ao adaptar os modelos de qualidade da ISO/IEC 25010, pode ter
influenciado os resultados.

8. Conclusao

Este trabalho teve o objetivo de apoiar a avaliacdo da qualidade de sistemas CRMS. O
trabalho contribui com: (i) identificacdo de -caracteristicas, subcaracteristicas e
funcionalidades de CRMS através de um mapeamento sistematico da literatura [Boarim
& Rocha, 2019]; (i1) confirmagdo das caracteristicas e subcaracteristicas identificadas
como importantes para CRMS através da execu¢do de um survey com usudrios e
profissionais envolvidos com CRMS [Boarim & Rocha, 2020a]; (iii) adaptacao dos
modelos de qualidade do produto e de qualidade em uso da norma ISO/IEC 25010 para
CRMS; (iv) defini¢do de um procedimento de avaliacao baseado no modelo QPS.
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