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APRESENTACAO

A obra denominada “Information Systems and Technology Management”
contempla dois volumes de publicagdo da Atena Editora. O volume | apresenta, em
seus 25 capitulos, um conjunto de estudos direcionados para a gestéo da inovacgéo e
informacgdes aplicadas no gerenciamento de processos e operagoes.

As éareas tematicas de gestdo da informacédo e do conhecimento mostram a
mais recentes aplicagdes cientificas de ferramentas tecnoldgicas nas etapas de
coleta, processamento e avaliagdo de dados nos diversos ambientes gerenciais. A
crescente aplicacao tecnoldgica e inovagao nos sistemas produtivos evidenciam a
necessidade de processos de gestdo integrada de informag¢des que agilizem, tanto
o fluxo, como a aplicacdo estratégica das informacdes.A diversidade de aplicacbes
apresentada nos capitulos, desde aplicagdes militares a gestédo agropecuaria, ressalta
a interdisciplinaridade da gestdo do conhecimento e informacéo.

Este volume dedicado a gestdo da inovacao, gestdo de informacdo e suas
aplicacdes em processos e operacdes tratam de temas emergentes sobre ferramentas
interativas de gestao de dados, aplicagcdes da informacdo em ambientes virtuais,
educacionais e industriais.

Aos autores dos capitulos, ficam registrados os agradecimentos do Organizador
e da Atena Editora, pela dedicagao e empenho sem limites que tornaram realidade
esta obra que retrata os recentes avancos cientificos do tema.

Por fim, espero que esta obra venha a corroborar no desenvolvimento de novos,
e valorosos conhecimentos, e que auxilie os estudantes e pesquisadores na imersao
em novas reflexdes acerca dos topicos relevantes na area de gestao estratégica da
informacao e conhecimento.

Boa leitura!

Marcos William Kaspchak Machado
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CAPITULO 26

PROCESSO PARA DESCRICAO DE UMA
ARQUITETURA DE REFERENCIA APLICADA NUMA

Luana Peres Silva
Instituto de Pesquisas Tecnologicas do Estado de
Sao Paulo

Sao Paulo — Sao Paulo

RESUMO: O desenvolvimento de software
numa linha de produtos visa agilidade na
entrega e coesao entre arquitetura de software
e 0s processos de negdcio, por meio do
reuso planejado dos artefatos de software.
Diante do surgimento de variedades de
sistemas de software como os denominados
Customer Relationship Management (CRM),
organizagbes tem procurado aumentar a
producédo e customizar alguns mddulos deste
sistema, através do reuso de componentes e
aplicando experiéncias de desenvolvimento
de arquiteturas do dominio CRM. Apesar de
existirem técnicas para definir uma linha de
produto, o processo para a descricdo de uma
arquitetura de referéncia para utilizd-la numa
linha de produto utilizando de conhecimento de
experiéncias e elementos de um mesmo dominio
ainda n&o foram amplamente explorados. Este
trabalho visa propor uma descricdo arquitetural
de referéncia de CRM através da investigacao
de informag¢des de dominio CRM e aplica a
representacdo das arquiteturas através do uso
das visbes propostas pelo arcabou¢o RM-ODP,
contribuindo para o processo de criacao de

Information Systems and Technology Management

LINHA DE PRODUTO CRM

arquiteturas de referéncia de linha de produtos.
Para validar a arquitetura proposta foi planejada
a instanciagcao da arquitetura para um sistema
de CRM de uma organizacdo denominada
‘Empresa Sec’.

PALAVRAS-CHAVE: Arquitetura de referéncia;
descricao arquitetural, linha de produto.

ABSTRACT: Software development
product line is aimed at agility in the delivery
and cohesion between software architecture
and business processes, through the
planned reuse of software artifacts. Given the
emergence of varieties of software systems
such as Customer Relationship Management
(CRM), organizations have sought to increase
production and customize some modules of this
system, by reusing components and applying
experiences of development of CRM domain
architectures. Although there are techniques
for defining a product line, the process for
describing a reference architecture to use it in
a product line using knowledge of experiences
and elements of the same domain has not yet
been extensively explored. This work aims
to propose a CRM reference architectural
description through CRM domain information
research and applies the representation of the
architectures using the views proposed by the
RM-ODP framework, contributing to the process
of creating reference line architectures products.

in a
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To validate the proposed architecture, the architecture instantiation for a CRM system
of an organization called ‘Empresa Sec’ was planned.
KEYWORDS: Reference architecture, architectural description, product line.

11 INTRODUCAO

O desenvolvimento de software exige cada vez mais que seu funcionamento
esteja alinhado com os processos de negécio, que tenha potencial de reuso e rapidez
na sua entrega. Esta necessidade crescente faz do uso de linha de produto de software
um método cada vez mais estudado e aplicado para desenvolver produtos de software.

O processo de desenvolvimento de software numa linha de produtos visa agilidade
na entrega e coesao entre arquitetura de software e os processos de negdcio, por meio
do reuso planejado dos artefatos de software. O desenvolvimento de software numa
linha de produtos tem encontrado alguns desafios como: o reuso de componentes de
software em instanciacdes da arquitetura de software de linha de produto, identificacao
e selecao de informagdes do mesmo dominio para se fazer uso na instanciacao da
arquitetura de software, e aplicar todos os conhecimentos coletados através desta
investigacdo (NAKAGAWA et. al., 2013).

Neste contexto, a engenharia de linha de produto de software visa a aplicagéo de
uma reutilizacéo sistematica pré planejada de artefatos de software em larga escala para
aumentar a produtividade de software e reduzir o custo de desenvolvimento (THUM et
al., 2014). Um dos seus artefatos mais importante é a arquitetura de dominio da linha
da linha de produto, produzida na fase de engenharia de dominio (CLEMENTES et.
al, 2003; ISO/IEC/IEEE 26550:2013), também denominada por alguns autores, como
arquitetura de referéncia para a linha de produto (HERRERA; LOSAVIO; ORDAZ,
2016).

A construcdo de uma arquitetura de referéncia requer um processo robusto, que
sistematiza o projeto e a sua representacdo para uso em qualquer dominio. Alguns
processos, como o ProSA-RA2PLA proposto por Nakagawa et. al.,, 2013 tem tais
caracteristicas para a sua elaboracéo. Para o sucesso do uso de uma arquitetura de
referéncia numa linha de produtos é fundamental ter uma descri¢gdo simples e inteligivel
para facilitar a comunicagéo e compreensao da mesma pelos stakeholders. Por outro
lado, deve ser completa de forma a focar as vistas que interessam aos diferentes tipos
de interlocutores. Pensando nisso, o arcabou¢o RM-ODP foi eleito para descrever a
arquitetura de referéncia deste trabalho.

O objetivo principal deste trabalho € propor um processo de descricdo de uma
arquitetura de referéncia do dominio CRM visando a sua utilizacdo numa linha de
produto, utilizando o processo ProSA-RA2PLA para elaboracdo das etapas do
processo, o arcabou¢co RM-ODP para descrever a arquitetura conforme as visdes
de cada stakeholders e uso do padrao ISO/IEC/IEEE 26550:2013, para instanciar a
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arquitetura de referéncia na producéao de novos produtos do mesmo dominio.

O trabalho estd estruturado conforme a seguir: a primeira parte (secao 2)
menciona o método de pesquisa utilizado para a elaboracao deste trabalho. Asegunda
(secao 3) faz uma breve revisao literaria referente aos processos existentes para a
criacao e descricao de uma arquitetura de referéncia. A terceira (secao 4) visa mostrar
como o processo de descricdo de uma arquitetura de referéncia de CRM foi elaborada
com foco em aplicacdo de uma linha de produto de software. A secéo 6 apresenta o
método de validacdo denominado pesquisa-acao técnica do processo de criagdo da
arquitetura de referéncia. E por fim a tltima secédo apresenta a conclusao do trabalho
destacando os problemas encontrados e trabalhos futuros.

2| METODO DE PESQUISA

O método de pesquisa aplicado a este trabalho consiste no uso do design science.

O design science é inicialmente orientado ao dominio da aplicacdo, para
posteriormente pesquisar no campo da ciéncia e encontrar solu¢des ou linhas de a¢des
gue possam orientar a pesquisa, e nestes dois pontos de vista, aplicagao e ciéncia,
o autor analisa e forma a pesquisa (WIERINGA, 2009). O seu uso originou pergunta-
chaves com o objetivo de realizar esta pesquisa. Essas perguntas sdao denominadas
questdes de conhecimento, as quais ajudam a explorar o contexto da problematica a
ser investigada com base em pesquisas realizadas em artigos cientificos, e questdes
de natureza pratica, as quais propoe especificar os elementos envolvidos que suportam
a resolucéao do problema pretendido nesta pesquisa.

Através do uso do método de pesquisa design science foi elaborado o modelo
conceitual desta pesquisa, que visa entender o processo logico cientifico utilizado
para criar processo de descricao da arquitetura de referéncia CRM. A aplicacdo do
design science € empregado para solucionar um problema identificado dentro de um
determinado contexto, gerando um ou mais artefato.

Neste trabalho o problema a ser investigado € em como descrever uma arquitetura
de referéncia CRM, através de uma base de conhecimento do dominio CRM e aplica-
la no contexto de uma linha de produtos do mesmo dominio. O artefato desta pesquisa
€ 0 processo de descricdo da arquitetura de referéncia, que € fundamentado através
do conhecimento cientifico proposto pelo processo ProSA-RA2PLA (Nakagawa et
al, 2013), pelos métodos para descricao arquitetural fundamentada pela ISO/IEC/
IEEE 42010:2011, e as visbes do arcabou¢co RM-ODP. A figura 1 ilustra o modelo
conceitual deste trabalho.
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Elementos do dominio CRM para
B“e‘ de compor arquitetura de referéncia
Conhecimento —
Dominio CRM
Processo para utilizar uma Processo para
Arquitetura de Referéncia em uma . =
Linha de Produto Descrigao de uma
ProSA-RA2LPS Arquitetura de
Referéncia CRM

Diretrizes sobre arquitetura e descricdo
arguitetural para sistemas distribuidos

150 42010 + RM-ODP +

Figura 1: Modelo Conceitual da Pesquisa

31 REVISAO DA LITERATURA

Esta secdo apresenta uma revisao bibliografica a partir de outras pesquisas
académicas para o entendimento sobre linha de produto de software os processos
para criar arquitetura de referéncia CRM e aplica-la, e os conceitos sobre descricéo
arquitetural.

3.1 LINHA DE PRODUTO DE SOFTWARE E SUA ARQUITETURA

LPS é uma abordagem de desenvolvimento de software que se concentra no
reuso, combinando conceitos de plataformas e customizacdo em massa (ISO/IEC
26550:2013). O uso de Linhas de Produtos de Software visa otimizar o processo de
desenvolvimento de software, definir familias de produtos e explorar sua variabilidade
e semelhancgas.

Conforme apresentado por Pohl et al. (2005), as vantagens na utilizacédo da
abordagem linha de produto em relagcdo ao desenvolvimento de um unico sistema
tornam-se perceptivas a partir do terceiro desenvolvimento do sistema de software. Os
custos iniciais para implementar uma linha de produto sdo maiores devido ao tempo e
investimentos necessarios para fazer uma analise de produtos que faréo parte da linha
de produtos. Cada produto tem seus componentes analisados a fim de determinar
quais caracteristicas devem ser parte do dominio da linha de produtos (caracteristicas
comuns) e quais caracteristicas sdo singulares na aplicacao (variabilidade).

As contribuicbes da LPS podem ocorrer na area de negdcios, arquitetura,
processo e organizacdo (ISO/IEC 26550:2013). A area de negdcios diz respeito ao
planejamento estratégico da instituicdo, que decide utilizar a LPS para desenvolver
aplicativos em um dominio especifico. Assim, a instituicdo deve tomar decisées em
muitos aspectos em func¢ao da linha de produto, como escolha de mercado e dos
produtos.
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A contribuicao para arquitetura é relativa a parte interna dos aplicativos que seréo
desenvolvidos. Com o uso da LPS, os aplicativos possuem uma arquitetura comum
possibilitando o reuso. Outra influéncia da LPS € no processo de desenvolvimento,
definindo como serdo executadas as etapas de analise de requisitos, implementacao
e outras.

O arcabouco para o desenvolvimento da LPS, proposta por Pohl et al. (2005) e
base utilizada pela ISO/IEC 26550:2013 é ilustrada através da figura 2. Este arcabouco
define os processos no desenvolvimento de software em duas etapas: Engenharia
de Dominio, na qual sdo definidas as propriedades de linha, gerenciamento, pontos
comuns de aplicacdo e pontos de variacéo; e Engenharia de Aplicacédo, em que 0s
aplicativos sdo desenvolvidos e personalizados.
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Figura 2: Processo de Engenharia de Linha de Produto de Software (Pohl et al., 2005)

3.1.1 ARQUITETURA DE LINHA DE PRODUTO DE SOFTWARE

A ISO/IEC 26550:2013 determina que uma arquitetura de linha de produto de
software deve ser capaz de capturar os elementos comuns e as variaveis para se
construir uma linha de produto que seja evolutiva.

No processo de engenharia de dominio o principal objetivo da fase de projeto
de dominio & produzir a arquitetura de referéncia (ISO/IEC 26550:2013), definindo
a estrutura geral da LPS, que também é denominada como arquitetura de dominio

(Nakagawa, et. al, 2013).
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A arquitetura de linha de produto também pode ser definida como a arquitetura de
nucleo que captura o design de alto nivel para os seus produtos, incluindo os pontos de
variacao e variantes documentados no modelo de variabilidade (ISO/IEC 26550:2013).
Uma diferenga entre o projeto de uma arquitetura para uma linha de produto e uma
arquitetura de um produto individual é que a primeira requer caracteristicas especificas
do produto a serem consideradas (POHL et al., 2005) e esta arquitetura deve lidar com
a diversidade de contextos, que podem estar presentes em diferentes produtos, em
termos de hardware, comunicagdo com produtos externos e interface do usuario.

A arquitetura de linha de produto é considerada como um ativo chave na
engenharia de linha de produto de software, através do qual a complexidade de
um ambiente baseado em variabilidade pode ser gerenciada. E utilizado como uma
plataforma para uma gama de produtos, sendo responsavel por descrever os aspectos
comuns e variaveis entre eles.

Problemas comuns que os arquitetos de linha de produtos precisam abordar é
a decisao se todos os aspectos especificos do produto devem ser abordados pela
arquitetura linha de produto, ou se esses aspectos podem ser adicionados de forma
modular, conforme a evolucéo desta arquitetura (ANDRADE, 2013).

3.2 PROCESSOS PARA CRIACAO DE UMA ARQUITETURA DE REFERENCIA

Devido a importancia da sistematizagcdo do processo para estabelecer uma
arquitetura de referéncia, uma proposta denominada ProSA-RA (NAKAGAWA et al.,
2013) foi criada com objetivo de sistematizar um conjunto de passos para a construcao
de arquiteturas de referéncia, sendo resultado de experiéncia na criagdo de arquiteturas
de referéncias orientadas a aspecto para o dominio de engenharia de software.

Para estabelecer arquiteturas de referéncia utilizando o ProSA-RA, as fontes de
informacgdes séo investigadas e selecionadas de acordo com o dominio. A partir destas
informacgdes os requisitos arquiteturais sao gerados e descritos gerando o desenho da
arquitetura. A Gltima etapa consiste na avaliacdo desta arquitetura. A figura 3 ilustra
este processo.

Para o uso de arquiteturas de referéncia na criagcao de linha de produto de software,
Nakagawa et al. (2013), adaptam o processo ProSA-RA ao ProSA-RA2PLA, para
elencar as arquiteturas de referéncia através da identificacdo, selecéo e priorizagéo
de elementos de arquitetura de referéncia, construcao da arquitetura de linha de
produto, constru¢cdo do modelo de variabilidade e avaliacédo da arquitetura de LPS.
Este processo utiliza 0 modelo de referéncia RAModel (Nakagawa et al. 2013), que
tem como base os principais elementos para constituir uma arquitetura de referéncia:

+ Dominio: elementos gerais do dominio, como, legislacdes e normas de do-
minio;
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+ Aplicacdo: elementos relativos aos sistemas de software que pretendem ser
abrangidos pela arquitetura de referéncia;

+ Infraestrutura: refere-se a um conjunto de elementos que suportam a orga-
nizacdo dos outros trés tipos de elementos;

+ Elementos transversais: fornece suporte para a compreensao dos outros
trés tipos de elementos, por exemplo, a comunicacéo, a terminologia do do-
minio e as decisdes que estao presentes ao descrever os outros elementos.

O ProSA-RA2PLA usa uma abordagem iterativa de Planejamento, Construgdo
e Avaliacao para estabelecer uma arquitetura de linha de produto. Primeiro constroi
a estrutura geral da arquitetura, com base na estrutura principal de nivel mais alto
das arquiteturas de referéncia. Posteriormente, este processo seleciona e prioriza
os elementos contidos nas arquiteturas de referéncia e utiliza esses elementos,
juntamente com outros artefatos pertinentes na engenharia de linha de produto, para
retificar iterativamente a estrutura do ALPS e construir o modelo de variabilidade.
Assim, o processo ProSA-RA2PLA aplica uma ou mais arquitetura de referéncia para a
construcao de uma arquitetura de linha de produto visando a uniformidade e refinando
a variabilidade.

Documentos —

Sistemas do Software— . Investigaglio daa
Informagdes de pessoas I

S

Itatura
et

A
de Referéncla

X

Arquitetos Especialistas
de software de dominio

Figura 3: Processo ProSA-RA (Nakagawa et al., 2013)

3.3 DESCRICAO ARQUITETURAL

Linguagens de descricdo de arquiteturas de software fazem uso de uma
descricao textual e de diagramas, que devem permitir a composicao, abstracao, reuso,
configuracéo, heterogeneidade, e andlise da arquitetura descrita.

Uma linguagem para descricdo arquitetural enfatiza estruturas de alto nivel,
omitindo detalhes de implementacao e engloba algumas propriedades que se tornam
desejaveis e importantes para a descricao da arquitetura de um produto. Além disso,
deve ser simples, entendivel e possibilitar uma sintaxe grafica bem compreendida

(ISO/IEC/IEEE 42010: 2011).
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O padréo ISO / IEC / IEEE 42010: 2011 propde a estrutura conceitual de
arquitetura fornecendo uma definicdo, estabelecendo suas relagbes com os outros
modelos de descricdo de arquitetura, e estabelecendo os requisitos para capturar
requisitos arquiteturais, e documentar toda a arquitetura.

Uma estrutura pode ser entendida como uma estrutura pré-fabricada que pode
ser usada para organizar uma arquitetura em um conjunto de vistas complementares
inter-relacionadas. Uma estrutura de arquitetura identifica um conjunto de partes
interessadas, um conjunto de suas preocupagdes, um conjunto de pontos de vista
arquiteténicos que enquadram essas preocupacdes, € um conjunto de regras de
correspondéncia que podem ser aplicadas em vistas de arquitetura governadas por
esses pontos de vista de arquitetura.

O modelo de referéncia ODP (Open Distributed Processing) é um padréo que
define uma infraestrutura de modelagem para sistemas de tecnologia da informacéo
com processamento distribuido e cria uma arquitetura que da suporte a distribuicao, a
interconexao e a portabilidade.

O modelo descritivo contém a definicdo de conceitos, estruturacdo e notacéo
para uma descricdo normalizada de sistemas de processamento distribuido. Este &
apenas um nivel de detalhe para dar suporte ao modelo prescritivo e para estabelecer
requerimentos para novas técnicas de especificacao.

A semantica arquitetural contém a formalizacao do conceito de modelagem ODP
definido no modelo descritivo. A formalizagéo é atingida interpretando cada conceito
em termos da construcao de diferentes técnicas de descri¢cao formal padronizadas.

O Modelo prescritivo contém as especificagdes das caracteristicas que qualificam
um sistema de processamento distribuido como aberto. Nele estao os requerimentos
do modelo de referéncia, denominado RM-ODP (Reference Model of Open Distributed
Processing). O resultado deste modelo de referéncia possibilita a implementacéao de
sistemas ODP que podem operar consistentemente e confiavelmente enquanto esta
permitindo a distribuicao de objetos, recursos e atividades.

A modelagem da arquitetura de um sistema utilizando os conceitos do RM-ODP
deve ser organizada, conforme a ISO/IEC 10746-1:1998, usando as visdes: visdao de
negoécio (empresa), visdo informacgao, visao computagao, visdo engenharia e viséo
tecnologia.

41 PROCESSO DE DESCRICAO DE ARQUITETURA DE REFERENCIA

Diante da quantidade de desenvolvimento de arquitetura de software de um
mesmo dominio, € comum encontrar softwares que tem os mesmos elementos na
sua construcdo. E durante a construcdo destes softwares alguns artefatos do tipo
documental sdo produzidos como documentos funcionais, documentos de requisitos
de negdcio, processos de negdécio e descricdes arquiteturais, que servirdo de
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conhecimento para gerar novos softwares, e sob o contexto de arquitetura de referéncia,
este conhecimento contribuird para identificar as suas caracteristicas (NAKAGAWA,
BECKER, MALDONADO, 2014).

A representacdo da arquitetura de referéncia devera ser simples e inteligivel
para facilitar a comunicacao e compreenséo da mesma pelos stakeholders. Por outro
lado, devera ser completa de forma a focar as vistas que interessam aos diferentes
tipos de interlocutores. Pensando nisso, 0 processo proposto para a descricao de uma
arquitetura de referéncia de CRM utilizara o arcabougco RM-ODP.

O processo de descricao da arquitetura de referéncia deve assegurar investigacéao
e identificac@o dos principais requisitos e caracteristicas de um software CRM. Desta
forma o processo ProSA-RA2PLA sera seguido para a criar a arquitetura de referéncia:

Passo 1 — Planejamento

Neste passo foram investigadas informagdes do dominio através de trés
arquiteturas de referéncia CRM, sendo duas arquiteturas de mercado: Siebel CRM e
Salesforce CRM; e uma arquitetura proposto por uma pesquisa cientifica onde cinco
arquiteturas de mercado sao investigadas e utilizadas para compor uma arquitetura
de referéncia CRM (CRUZ, 2015). As informacdes contidas nesta arquitetura foram
coletadas e classificadas conforme as visbes RM-ODP.

Passo 2 - Construcao

O design da arquitetura de referéncia € criado nesta etapa. Uma documentagéo
de sistema de alto nivel que define sua estrutura de destino geral (componentes e
relagdes entre eles) de forma sistematica e consistente, e que sera utilizada como a
arquitetura de referéncia para uma linha de produto CRM deve documentar as visoes
de alto nivel sem abordar os detalhes da distribuicdo do sistema e as tecnologias
a serem utilizadas para sua instanciacao (PUTMAN, 2000). As visbes RM-ODP que
atendem estas diretrizes sdo visdo empresa, computacéo e informacéo.

Passo 3 - Avaliacdo

O processo de descricéo € avaliado através do método de pesquisa-ag¢ao, que o
instanciara em uma linha de produto CRM na empresa denominada “Empresa Sec”.

4.1 PROCESSO

No processo de descri¢ao arquitetural a primeira acao realizada € a de analise do
dominio, que investiga informagdes do dominio CRM, seleciona informacgbes a serem
utilizadas como referéncia para a arquitetura de referéncia CRM (NAKAGAWA et.al.,
2013).

A pesquisa utilizou o conceito proposto por Nakagawa et.al. (2013) e investigou
informacgdes do dominio da arquitetura proposta por Cruz (2015).

Esta arquitetura foi selecionada pelo autor através de investigacao de arquiteturas
de CRM existentes de mercado e através de pesquisas cientificas.

ApOs a investigacao e selecao da arquitetura que sera referéncia para compor a
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arquitetura de referéncia, os elementos da arquiteturado CRUZ (2015) s&o classificados
conforme as vis6es do arcabouco RM-ODP.

Apbs a etapa de classificacdo é criado o documento arquitetural de referéncia
CRM. O documento é composto pela visdao empresa, que descreve o objetivo, politicas
dos sistemas, comportamento, processos do ambito do CRM, as visées informacao
e computacdo, que descreve no contexto da solucéo através da identificacdo dos
moédulos de software, componentes e interfaces entre esses componentes.

O requisito nao funcional variabilidade € representado através da arvore de
caracteristicas na visdo computacional, onde os componentes da arquitetura de
referéncia CRM Cruz (2015) sdo mapeados de acordo com as informagdes e as suas
interdependéncias sao representadas.

O processo para gerar a descri¢cao da arquitetura de referéncia CRM esta ilustrado
conforme figura 4.

- (Classificar
Coletar elemantos Maodelar Viso Modedar Visio Modsalar Vis&o Avalacho da
@ AR CRUZ (2015) semenos A S — > | “Empresa [ informagk Computagio ®  Decigho
|I'JU
Vislio Empresa Vislo Infoemagiio Visdin Computacio é

DESCRICAD ARQUITETURAL DE REFERENCIA CRM

Figura 4: Processo de Descricao da Arquitetura de Referéncia

51 PESQUISA-ACAO TECNICA

Nesta secdo apresenta-se a instanciacdo da descricao da arquitetura de
referéncia CRM, seguindo o processo proposto. Para a instanciacdo € aplicado a
pesquisa-acao técnica. A arquitetura de referéncia € instanciada no contexto de
utilizacdo de documentos decorrentes de experiéncias de projetos na construcdo de
CRM realizados em na instituicdo organizacional.

A instanciacéo é feita através da elaboragcdo de um protoétipo do artefato e da
aplicacao deste protétipo no contexto de pesquisa (WIERINGA, 2014). Este método
de validacdo compreende em testar um artefato que ainda esta em desenvolvimento,
auxiliando o pesquisador a aprender sobre seus efeitos na pratica, propiciando a
validacao do artefato em campo (WIERINGA, 2014).

A pesquisa-acao € realizada no ambiente de fabrica de software de uma
organizagéo prestadora de servigos de transporte de valores, vigilancia a bancos, vende
e monitora sistemas de alarmes residéncias, que por motivo de confidencialidade sera
denominada como “Empresa Sec”.
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Pretende-se com esta pesquisa-acéo, avaliar e identificar a aplicabilidade do
processo em projetos reais existentes para a criagdo de produtos CRM.

5.1 COLETA E CLASSIFICACAO DA ARQUITETURA DE REFERENCIA DE CRM.

Nestas etapas as informagdes contidas na referéncia de CRM proposta por Cruz
(2015) séo investigadas e listadas para gerar os requisitos da arquitetura. A visao,
missao e estratégia da “Empresa Sec” para o CRM sao definidos para facilitar a
compreensao das arquiteturas atuais e a visao do futuro da arquitetura (CLOUTIER et
al., 2010).

Os elementos da arquitetura de referéncia Cruz (2015) foram identificados
e interpretados para o arcabouco RM-ODP para as visdes empresa, informacéao e
computacao, conforme proposto por Meertens (2012).

Esta interpretacéo é realizada devido a necessidade de cobrir a especificacéo
de um CRM em ODP. Por se tratar de uma arquitetura de referéncia, o RM-ODP
define conceitos de arquitetura que sejam suficientemente abstratos e precisamente
definidos para permitir um possivel mapeamento para qualquer método ou idioma
Meertens (2012).

Como resultado da etapa de classificacdo dos elementos da arquitetura de
referéncia € gerada a lista de requisitos da arquitetura de dominio de linha de produto de
CRM. O quadro 1 ilustra os elementos da arquitetura de referéncia e a sua classificagéo
conforme ponto de vista empresa, informacéo e computacédo do RM-ODP.

Elementos Descricao Visas RM-ODP
Misséo: fornecer orientagdo, conhecimento, um

Missao plano arquitetdbnico e melhoria arquitetdnica no | Empresa
dominio CRM;
Visao: Uma arquitetura completa no dominio CRM

Visao abrangendo as estratégias operacionais, analiticas | Empresa

e colaborativas de um CRM.

Estratégia operacional: extrair as melhores préticas
Estratégial|emrelacdo ao dominio CRM, e definir a Arquitetura

. . L Empresa
Operacional de Referéncia com base nessas melhores praticas P
operacionais.
L. Cliente, Colaborativo, Operacional, Comercial,
Papéis - Empresa
Analitico.

Informacéao,

Funcionalidades (processos) identificadas CRM - E
mpresa,

Funcionalidades Entidades de Informag&o

Computacéo
Componentes Componentes previstos para compor CRM Inform agao,
Computacéao
Quadro 1: Classificacao conforme visdes RM-ODP
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5.2 VISAO EMPRESA

Os requisitos classificados na etapa anterior como visdo empresa sé&o
representados nesta etapa. Nesta visdo permite estabelecer o ambiente de negécio
no qual o sistema ira atuar, definicdo das comunidades deste ambiente, dos objetos e
suas funcionalidades e responsabilidades no sistema CRM.

Pode-se citar como requisitos gerais atribuidos a linha de produto CRM os
seguintes aspectos (LAUDON, 2012):

+  Obter informagdes dos clientes a partir dos pontos de contatos existentes;

+ Possuir visdo uniforme dos clientes através de todas as linhas de negocio
(vendas, marketing, prestacao de servico, suporte, etc.) e através de todos
0s canais de interacao;

+ Agrupar todas as informacdes coletadas referentes aos clientes;

« Trabalhar sobre as informacgdes agrupadas, transformando-as em conheci-
mento sobre os clientes, permitindo entender e antecipar suas necessida-
des;

« Prover ofertas, servicos e suporte aos clientes através dos pontos de con-
tato;

« A partir destes requisitos e a identificacdo dos elementos que compde o
CRM é possivel dar inicio a descricdo arquitetural visdo empresa e apoiar
as descric6es das visdes informacdo e computacao.

O escopo da arquitetura de linha de produto CRM deve compreender todas as
interacdes entre o cliente e a empresa, de forma que a empresa, que faz uso deste
CRM possa utiliza-lo para o fornecimento de servigos, notificagdes ao cliente e analise
de resultados dos servigos prestados.

O CRM é apresentado como uma comunidade que abrange diversas outras
comunidades especializadas, cada uma vinculada com uma caracteristica especifica do
CRM (colaborativa, operacional, analitica), sendo que cada uma dessas comunidades
corresponde a papéis que sao necessarios para a realizacdo de uma estratégia do
CRM.

Cada comunidade é caracterizada por um conjunto de papéis, e cada papel tem
funcbes especificas desempenhadas dentro da sua comunidade. As interacdes entre
os papéis de diferentes comunidades permitem a realizagdo da comunidade maior que
€ o proprio CRM. As comunidades que compdem a estrutura da arquitetura do CRM

séo:
« Comunidade Colaborativa — Todos os objetos que interagem com o cliente,
séo denominados como canais de contato.
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« Comunidade Operacional — Os objetos desta comunidade intermediam a
interacdo entre o cliente e os sistemas de nego6cio de uma corporacéo.

« Comunidade Analitica — Estes objetos sao responséaveis pela inteligéncia de
negoécios de forma a permitirem a analise dos habitos dos clientes, a deter-
minacéao dos valores dos clientes para 0 negécio e a determinacao de novas
regras de negdcio a serem empregadas.

A estruturacéo dos papeis de cada comunidade e seus relacionamentos estao
representados pela figura 5.

<<VE_Comunidade>>
Operacional

<<VE_comun =
[

=<papel>>
sC

<<papel>> <<papel>>
co oP <<papel>>
MK

<<papel>>
(=Y

= L &>

<=<papel>>
AN

Figura 5: Comunidades da Arquitetura CRM

O papel de um objeto da comunidade colaborativo (CO) é o de obter informacgdes
sobre o cliente em todas as interagdes, permitir a uniformidade na interagdo entre o
cliente e a corporacao independente do ponto de contato, além de prover os servicos
e informacdes necessarias aos clientes.

No caso dos papeis desempenhados pelos objetos da comunidade operacional
ha a especializacdo do papel denominado operativo (OP) em outros trés papeis: forca
de vendas (FV), marketing (MK) e servico ao cliente (SC), que tem como objetivo
realizarem, respectivamente, a automac&o de forca de vendas, automacédo de
marketing e atividades relacionadas aos atendimentos de clientes.

Os objetos da comunidade Analitica devem cumprir o papel denominado
também como analitica (AN) sendo que sdo possiveis interacdes com o0s objetos da
comunidade operacional, para gerenciar campanhas de marketing e para a obtencao
de informacgdes sobre os clientes para integrar estas informag¢des com outras areas ou
sistemas da organizagao.

Para cada comunidade foi detalhada um ou mais processos. A figura 6 ilustra os
processos pertencentes a comunidade Operacional. Estes processos abrangem as
acoes necessarias para as interacdes entre o cliente e os sistemas de negdcio.
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[<<VE_Comumdade>>
Operacional \

€ < <€

Gestéo Forga de . Conduzir
Venda, Gerar Venda Analisar Mereado Campanhas

¢ C3 _
Gerar Ordem de Cumprir Contratos Desenvolver Plano P‘Ianelan?enm de
Venda de Servigos de Marketing Servigos

%€

Entrega de Servicos

Figura 6: Processos da Comunidade Operacional.

5.3 VISAO INFORMACAO

Na fase modelar viséo informacgao é descrito o sistema de informag¢ao em termos
de estruturas, fluxo de informacgdes e restricoes.

Estas informagdes foram obtidas através dos objetos colaborativos, operacionais
e analiticos da arquitetura de referéncia da Cruz (2015). Através de um mapeamento
entre as entidades de informacado da arquitetura de CRM de referéncia e andlise das
funcionalidades da Empresa Sec.

Durante a Andlise todas as entidades da Arquitetura Cruz foram inseridas na
arquitetura de referéncia.

5.4 VISAO COMPUTACAO

O ponto de vista computacao esta relacionado com 0s processos operacionais,
descrevendo as funcionalidades dos componentes e a relagdo entre as entidades
identificadas na visdo informacéao.

A arquitetura de referéncia é composta por médulos no sistema CRM. A figura
7 ilustra como estes mddulos sdo especificados nesta descricao através do uso de
objetos da visédo computacional do tipo: objetos operacionais que contém conta/contato,
vendas, servico, marketing, administracao e agendamento; objetos colaborativo que é
o portal de autoatendimento de clientes, e o contact center system; objetos analiticos,
como o sistema de gerenciamento de documentos e conhecimento, sistema de
gerenciamento de fluxo de trabalho e sistema de relatorios e analises de vendas.
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Figura 7: Visao Computacional

5.4.1 ANALISE DE VARIABILIDADE DA ARQUITETURA

Nesta sub etapa da visdo computacédo é necessario modelar a variabilidade dos
componentes CRM, visando a instanciacdo da arquitetura de referéncia em uma da
linha de produto de CRM. Esta fase identifica a relacdo de todos os componentes
identificados na visdo computacional e representa as suas dependéncias através do
uso da arvore de caracteristicas.

Os modulos da arquitetura de dominio da linha de produto sao representados
pelos pacotes e suas funcionalidades relacionadas como classes. Afigura 8 representa
as decomposicdes do modulo de Vendas.

Vendas |
<<Mandatério>> <<Opcional>> <<Opcional>>
GerenciamentoAtividades PrevisioVendas ] GerenciamentolLeads
<<Mandatério>> <<Mandatério>> <<Mandatério>>
GerenciamentoOportunidade GerenciamentoProdutos GestioCotagio
<<Mandatério>>
GestioPedidos <=Opcional>>
GestdoCotas
<<Qpcional>>
PipelineVendas \I/
<<Opcional>>
GerenciamentoTerritérios
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Figura 8: Decomposicao do Mddulo de Vendas

A variabilidade da arquitetura de dominio seré representada através da analise
dos modulos e de suas relagdes, onde estao definidos os elementos UML de pacotes,
e classes da visao computacional. Etiquetas sao utilizadas para indicar se uma classe
ou pacote € ‘Mandatorio’ ou ‘Opcional’.

Uma classe ou pacote ‘Mandatério’ € um modulo do software que pertence a
um elemento base da linha de produto e que implementa parcialmente ou totalmente
uma ou mais funcionalidades. Qualquer alteracdo numa classe ‘Mandatério’ tera
impacto e sera necessaria atualizacdo em todos os produtos derivados da linha de
produto. Para classe ou pacote ‘Opcional’ € um médulo de software que pertence a
um elemento base da linha de produto e que implementa parcialmente ou totalmente
uma ou mais funcionalidades. No entanto, a sua implementagcao é opcional para os
produtos instanciados a partir da linha de produto.

6 | CONCLUSAO

A metodologia de pesquisa design sicence orientou esta pesquisa para alcancar
0 objetivo de descrever uma arquitetura de referéncia de CRM, proporcionando as
questdes de conhecimento, de pesquisa e orientando 0s passos a serem seguidos
para a realizacao de toda a pesquisa.

A definicdo tedrica sobre processos para gerar uma arquitetura de referéncia
e de como utiliza-la numa de linha de produto proposto por Nakagawa et.al (2013)
demostrou a sua relevancia para a geragdo de uma arquitetura de dominio e a sua
instanciacéo. A relevancia foi dada tanto no aspecto conceitual, com o aumento do
entendimento destes processos, como também no aspecto pratico, observando-se a
utilizacdo das etapas previstas pelo processo ProSA-RA (Nakagawa et.al, 2013) no
uso e adequacao de informagdes do dominio CRM.

A pesquisa-acao técnica deste trabalho mostrou relevancia pela oportunidade de
visualizar a adequacéao da descricao arquitetural de referéncia CRM ao instancia-la e
constatar o seu reuso numa linha de produto. Mesmo assim, ainda sdo necessarias
futuras instanciagdes da arquitetura proposta para validar sua abrangéncia.
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