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Abstract

Subscription models are in high trend today, having transformed traditional business models by
forcing market giants to rethink both software sales strategies and their relationship with
customers. The change in business model requires a drastic change in mentality. For a SaaS
provider, keeping your install base becomes as important as, or more important than, selling, as
each retained customer is a recurring source of revenue. One of the biggest reasons for the loss
of these customers is that the expected result was not obtained with the implementation and use
of the system. It is important that the expectations and scope are well defined during the pre-
sale, as they can cause the premature loss of the customer. This study aims to identify, through
a systematic literature review, requirements engineering (RE) methods and techniques that
increase the quality of the RE and the understanding of customer expectations, in the context of
pre-sale Enterprise SaaS.

Keywords: Technical Pre-sales; Requirement Elicitation; Software as a Service; Packaged
Enterprise System.

ELICITAGAO DE REQUISITOS EM PRE-VENDAS ENTERPRISE SAAS: UMA REVISAQ SISTEMATICA
DA LITERATURA

Resumo

Modelos de assinatura estdo em alta tendéncia hoje em dia, tendo transformado os modelos de
negocio tradicionais forcando gigantes do mercado a repensar tanto estratégias de venda de
software quanto o seu relacionamento com clientes. A mudanca de modelo de negdcios faz
necessaria a uma drastica mudanca de mentalidade. Para um fornecedor SaaS, manter sua base
instalada torna-se tdo ou mais importante do que vender, pois cada cliente retido ¢ uma fonte
recorrente de receita. Um dos maiores motivos da perda destes clientes € de nao se ter obtido o
resultado esperado com a implementacio e uso do sistema. E importante que as expectativas e
escopo sejam bem definidas durante a pré-venda, pois podem causar a perda prematura do cliente.
Este estudo visa a identificar, por meio de uma revisao sistematica da literatura, métodos e
técnicas de Engenharia de Requisitos (ER) que aumentam a qualidade da ER e o entendimento das
expectativas do cliente, no contexto da pré-venda Enterprise SaaS.

Palavras-Chave: Pré-vendas; Elicitacdo de Requisitos; Engenharia de Requisitos; Software como
Servico (SaaS); Packaged Enterprise System (PES).
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1. INTRODUGAO

Nesta secdo estdo descritos: o problema e sua contextualizacdo, os objetivos a serem
alcancados, a questdo de pesquisa, a metodologia adotada, as contribuicdes a comunidade
cientifica e da industria de software e a organizacao das demais secdes deste trabalho.

Modelos de servicos como produto ou Software as a Service (SaaS) ndo sdo novidade. O
conceito, nascido na década de 1980, tinha como objetivo simplificar o uso do produto indireto
(software) assim como reduzir custos de manutencdo. Mas, como acontece com toda nova
tecnologia ou mudanca brusca, houve um periodo de choque de paradigma e desconfianca
(Nagesh, Kumar, & Rajgopal, 2017).

A difusao da internet na década de 1990 possibilitou um crescimento e desenvolvimento
deste conceito com algumas empresas pioneiras, mas a tangibilidade e pratica tornaram-se mais
comuns a partir dos anos 2000, pois o estado tecnologico evoluiu de tal forma que empresas
comecaram a poder oferecer seus servicos em nuvem como produtos (Qian, Luo, Du, & Guo, 2009).

Alguns dos exemplos mais conhecidos sdo: SaaS, Platform as a Service (PaaS) e
Infrastructure as a Service (1aaS). Porém, novas formas de servicos em nuvem estdo aparecendo
a cada dia, com o exemplo de Gaming as a Service (GaaS) do Google Stadia em 2019 (Cai, Chen,
& Leung, 2014, Qian et al., 2009).

Na ultima década, a partir de 2011, pode-se observar quanto os modelos de negdcio tem
mudado e adotado estas ideias tanto no mundo corporativo, quanto no do dia-a-dia. Cada vez
mais os consumidores de produtos passam a ser consumidores de servicos. Airbnb substituindo a
necessidade de um hotel ou até de ter sua propria residéncia, Uber substituindo a necessidade de
chamar um taxi ou até de ter carro proprio, Yellow substituindo a necessidade de ter sua propria
bicicleta, entre outros exemplos. Vive-se, hoje, numa economia de servicos por assinatura
(Banerjee et al., 2011; McKillips, 2018).

No ambiente corporativo, ndo ¢ diferente. Modelos de assinatura adotados ha muito tempo
por empresas pioneiras como Google (com produtos como Google for Work), Amazon e Salesforce
estao em alta tendéncia hoje em dia. Este tipo de modelo tem transformado os modelos de negocio
tradicionais e forcado gigantes do mercado como Microsoft e Oracle a repensar tanto a sua forma
de vender software como o seu relacionamento com o consumidor e o ecossistema (parceiros,
revendedores e clientes) (Song, Chauvel, Solberg, Foyn, & Yates, 2017; Whitler, 2016).

Essas empresas ja possuiam Enterprise Packaged Systems (PES) ou Produtos Enterprise
Empacotados (Pirelli, Etzlinger, Derrier, Regev, & Wegmann, 2019), que significa que sdo sistemas
"de prateleira”, altamente generalizaveis que foram feitos para satisfazer as necessidades de
organizacdes inteiras, ao invés das necessidades de apenas um individuo. Mas agora, ao adotar
um modelo de assinatura, tiveram a grande mudanca de entrar para o universo nuvem dos PES
Saas.

Com a mudanca de modelo de negocios, de pagar por produto para pagar por uso, €
necessario que exista também uma drastica mudanca de mentalidade, tanto no relacionamento
entre fornecedor e cliente, quanto no relacionamento entre cliente e parceiros de implementacgao
(Song et al., 2017). No caso do fornecedor, manter sua base instalada torna-se tdo ou mais
importante do que vender, pois cada cliente retido é uma fonte recorrente de receita (Ross & Tyler,
2011).

De acordo com Ross e Tyler (2011), um dos maiores desafios enfrentados por empresas que
utilizam este modelo de negdcios é a adocdo dos usuarios (ou utilizacdo do sistema). O valor da
solucdo se esvai completamente se o cliente ndo a usa mais (como alguém que paga por uma
assinatura de academia, mas nao a frequenta) e as chances de cancelamento ou néo renovacéo,
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nestes casos € maior. Empresas que fornecem estes servicos medem o sucesso de adogdo e
utilizagdo com duas métricas basicas:

e Taxa de Atrito (attrition rate) que representa a quantidade de usuarios que pagam
pela solugcdo, mas ndo a usam (esta métrica é usada como um alerta) e

e Taxa de Rotatividade (churn rate) que representa taxa de clientes que deixaram de
renovar ou cancelaram a assinatura do servico.

Os motivos de cancelamento sao variados e estao relacionados ao o tipo de servico prestado,
entretanto, podem ser agrupados em duas categorias (Murphy, 2016; Taylor,2006): Algo
aconteceu com o cliente ou o cliente ndo obteve o resultado esperado.

A primeira categoria (algo aconteceu com o cliente) engloba problemas internos do cliente
(como problemas financeiros ou mudanca de gestdo), assim como problemas com o produto
(como atendimento ruim, entre outros) e estdo fora do escopo deste trabalho.

A segunda categoria (cliente ndo obteve o resultado esperado) engloba motivos que sio
resultado do trabalho de venda, planejamento e implementacao:

e Mal-uso de um produto que, caso tivesse sido implementado da forma certa, teria
obtido o resultado desejado. Portanto um falso negativo e

e Venda mal qualificada ou que, por motivos diversos, "empurrou” um produto
indevido, ou que ndo resolvia o problema. Portanto nunca teria sido uma boa
solucao.

Em ambos os casos, o cliente ndo obteve o resultado esperado e, embora a "culpa” seja
compartilhada entre o cliente, a empresa que forneceu o servico e, caso sejam distintas, a empresa
que implementou o projeto, a fornecedora e implementadora possuem uma responsabilidade
maior do resultado, pois sao as especialistas naquele produto. Este tipo de empresa deve possuir
uma metodologia, melhores praticas e experiéncia prévia para prever, evitar e mitigar problemas
desta categoria (Savolainen & Ahonen, 2015).

Segundo Care and Bohlig (2014), uma pré-venda adequadamente realizada deve contar com
um processo de levantamento chamado de discovery. Este processo consiste em levantar
requisitos gerais, por meio de pesquisas sobre a empresa e entrevistas com diversos stakeholders,
com o objetivo de realmente compreender as necessidades do cliente e oferecer a solucdo mais
completa e acurada possivel.

E importante que as expectativas e escopo sejam bem definidas nesta fase da venda, pois
0 que ¢ levantado por esta equipe acaba se tornando, caso a venda seja efetuada, a base do
trabalho a ser desenvolvido pela equipe de desenvolvimento e implementacdo e requisitos
levantados aqui sdo simplesmente aceitos como requisitos finais do projeto (Savolainen, Ahonen,
& Richardson, 2015).

Segundo Brennan et al. (2009); Taylor (2006); Westland (2002), em desenvolvimento de
software os erros mais custosos ocorrem no comeco dos projetos, o ideal é que sejam descobertos
0 quanto antes. Assim, € importante diminuir a ocorréncia de erros, descuidos e desentendimentos
entre os diversos stakeholders, especialmente nas fases iniciais, para que o projeto se inicie com
uma adequada fundacdo. No contexto de PES SaaS, essa importancia é ainda mais acentuada,
pois erros podem causar a perda prematura do cliente (Ross & Tyler, 2011).

Com o grande crescimento e difusdo do uso de Software por assinatura, a pré-venda destes
também cresceu e se popularizou rapidamente, porém de forma desorganizada. Empresas como
Salesforce, Google e Amazon, por ja utilizam a ideia de assinatura ha muitos anos, a principio
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tiveram tempo de se preparar e inovar na area, adotando técnicas e metodologias que visam
minimizar este problema (Qian et al.,2009).

Entrevistas com profissionais desta area, entretanto, mostram uma outra realidade.
Profissionais mais experientes que entraram neste mercado vieram de modelos de negdcios
diferentes, trazendo praticas e metodologias ndo apropriadas e improvisadas que entram em
choque com o que € necessario para uma venda de software por assinatura. Sequndo Song et al.
(2017), em SaaS existe uma necessidade de mudanga na forma de interacdo entre fornecedor,
implementador e cliente, pois a natureza do relacionamento mudou de um projeto pontual para
uma parceria a longo prazo.

Dada a alta demanda por Saa$ e da importancia da fase de pré-vendas no sucesso final da
implementacdo de um produto por assinatura, caracteriza-se o interesse em explorar esta area.

O objetivo principal deste trabalho é identificar os métodos e técnicas existentes na
literatura, que ja sdo usadas na academia e industria, e que possam ser aplicadas ao processo de
Elicitagcdo de Requisitos (ER) em pré-vendas PES SaaS com o objetivo de melhorar a qualidade dos
requisitos do projeto resultante e diminuir o churn de clientes decorrente de problemas do grupo
2 (por expectativa).

De modo a alcancar este objetivo, esta pesquisa procura responder a seguinte questao:

e Quais sdo os métodos e técnicas na literatura que possam ser aplicadas a definicdo
de um processo de ER em pré-vendas PES SaaS?

Espera-se que o conhecimento gerado por esta pesquisa contribua no aumento da qualidade
do projeto resultantes da pré-venda e no melhor alinhamento e entendimento das reais
expectativas do cliente, a fim de trazer mais sucesso aos projetos de implementacao de sistemas
PES SaaS.

0O artigo esta dividido em quatro secdes. A segunda traz a fundamentacao tedrica com uma
visdo geral sobre pré-venda técnica no contexto PES SaaS. A terceira apresenta o método de
Revisdo Sistematica da Literatura (RSL) adotado neste trabalho. A quarta secdo fornece a analise
e os resultados obtidos na RSL e a quinta secdo traz as conclusdes, limitagdes e sugestdes para
futuros trabalhos de pesquisa e aplicagdo pratica dos conceitos nas organizagoes.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta secdo € destinada para a definicdo e contextualizacdo mais detalhada do escopo
deste estudo. Primeiramente, sdo apresentados mais detalhes sobre a sigla PES SaaS (que sera o
contexto de software especifico sobre o qual este estudo é construido). Em seguida, sdo
detalhados o fluxo da pré-venda técnica neste contexto e qual o perfil do profissional responsavel
pela pré-venda técnica neste contexto.

2.1 Definicdo de PES SaaS

Como mencionado na Secao 1, PES € utilizado como sigla para Packaged Enterprise System
(Sistema £nterprise Empacotado) que, sequndo Pirelli et al. (2019), sdo sistemas empacotados
personalizaveis com componentes prontos para uso (também chamados de sistemas de
prateleira). Um projeto de integracdo de CRM é um exemplo tipico da implementagéo de sistemas
PES modernos, nos quais as organizacoes escolhem sistemas personalizaveis de uso geral (por
exemplo, o Customer Relationshijp Management (CRM) chamado Salesforce.com, ou as opgdes de
Enterprise Resource Planning (ERP) da SAP), em vez de desenvolver o software do principio
Melgarejo (2012).
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Embora o conceito PES ja existisse com software on-premises, sistemas PES que contam
com uma infraestrutura em nuvem e podem ser oferecidos como um servico contam com uma
vantagem. O conceito PES tem como premissa ser genérico e customizavel para diversos
propositos e coloca-lo numa infraestrutura nuvem adiciona a capacidade de ser mais facilmente
e rapidamente implementado, visto que nao € necessario investir, comprar e configurar uma
infraestrutura.

Esta abordagem permite que empresas foquem no cerne de seus proprios negocios e
enquanto terceirizam tarefas e funcdes complexas que iriam requerer muito esforco de
desenvolvimento e manutencdo. Aproveitando a definicdo do contexto, dentro deste estudo, é
utilizado o termo Fornecedor de Software para se referir as empresas que fornecem o servigo PES
Saas.

Fornecedores normalmente se especializam em desenvolver, vender e manter os servicos
(seja software, plataforma ou infraestrutura) enquanto contam com empresas terceiras chamadas
de parceiras ou canais para realizar projetos de implantacao. O motivo dos fornecedores nao
investirem muito em equipes de implementacdo € analogo ao motivo dos seus clientes
terceirizarem o servico: Isto permite que se especializem em desenvolver, vender e manter os
servicos, que é o cerne do seu modelo de negdcios (Ross & Tyler, 2011).

Normalmente sistemas PES SaaS podem ser implementados por 3 tipos de equipes de
implementacao:

e Equipe da empresa fornecedora: normalmente reservados para clientes estratégicos,
uma vez que estes times sao pequenos, caros e altamente especializados;

e Equipe de uma empresa parceira e
e Equipe de Tl do cliente.

As equipes de parceiros sao recomendadas por fornecedores porque, primeiramente, €
possivel encontrar um parceiro com precos mais accessiveis. Além do mais, € esperado que
parceiros tenham mais experiéncia de implementacdo e boas praticas nos produtos especificos
do fornecedor, que em muitos casos requer que estes sejam certificados antes de serem parceiros
aprovados, do que uma equipe de Tl de um cliente que vai comecar a aprender sobre o produto
quando a licenca for adquirida. Implementagdes com parceiros tendem a ser mais rapidas (ndo
tem tempo gasto aprendendo a ferramenta), mais assertivas (pois respeitam as boas praticas
ensinadas pelo fornecedor) e, por fim, normalmente incluem treinamento do produto o que
aumenta a adocéo do usuario final (Stegall, 2019).

2.2 Pré-venda em Tecnologia da Informacgao

O termo pré-venda é abrangente, podendo ser usado para qualquer momento antes da
venda. Algumas empresas usam o termo para se referir a prospeccdo e outras para a fase toda
antes da venda acontecer. No ambito dessa pesquisa, a pré-venda € definida como uma parte do
processo de venda de software que € executada por profissionais técnicos que precisam explicar,
provar e assegurar seus clientes quanto a este software, suas atividades também incluem fazer
um levantamento inicial de requisitos (Lacerda, 2010).

A fase de pré-venda para um produto ou servico de software e, em especial, o
desenvolvimento de software deve ser entendido como sendo um conjunto de recursos e
atividades que sdo inter-relacionados para transformar as necessidades e solicitagdes dos clientes
em uma proposta tangivel, agregada de um valor informacional.
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2.2.1 O Profissional de Pré-venda Técnica

Existem diferentes nomes e termos para se referir a um profissional de pré-vendas
técnicas. Segundo Care and Bohlig(2014), este tipo de profissional é chamado de Engenheiro de
Venda ou Sales Engineer (SE). O que diferencia um SE de outros profissionais que agem na fase
de pré-vendas é também o que o torna um profissional raro e valioso (Care & Bohlig, 2014).

Para consequir realizar as tarefas de SE, um profissional precisa ter fortes habilidades em
trés grandes areas: Conhecimento Técnico, Habilidades Interpessoais (Soft Skills) e Perspicacia de
Negdcios (Business Acumen); é raro encontrar profissionais habilidosos nestas trés grandes areas
(Care & Bohlig, 2014).

2.2.2 As Fases da Pré-venda

O processo de ER realizado durante a pré-venda é muito diferente do processo de ER
formal que ocorre apds a venda e em outros projetos de desenvolvimento de software. Entre os
varios motivos que os diferenciam, € importante entender que as atividades realizadas por um
fornecedor durante a pré-venda sao um pré-investimento e, portanto, sem retorno caso o cliente
decida: que outro fornecedor serd o escolhido, implementar a solucdo ele mesmo (/n house
development) ou até mesmo que o projeto ndo é prioridade e, por isso, 0 projeto néo tera
seguimento no momento (Care & Bohlig, 2014; Oemig, 2014).

Este fator de risco faz com que, ndo s6 o objetivo da pré-venda se torne convencer o
cliente a escolher o seu produto mediante as outras opcdes, mas também que seja necessario
estabelecer restricdes para que nado se invista tempo e esforco demasiado em clientes com pouca
chance de tomar uma decisdo de compra favoravel (Care & Bohlig, 2014).

Durante uma pré-venda, o esforco e investimento de se realizar tal objetivo pode se tornar
maior que o valor da venda em si. Portanto, deve-se maximizar a chance de fechamento e tamanho
da compra (numero de usuarios, mix de produtos e tempo de contrato), a0 mesmo tempo que se
busca minimizar o esforco (tempo e numero de profissionais do fornecedor envolvidos) e
deslocamento. Neste sentido, a disponibilidade de pré-investimento deve ser proporcional a
importancia da oportunidade em questao. A priorizacao de oportunidades se torna algo necessario
(Oemig, 2014).

Etapas de Qualificagéo Negociagdes Finais e = . ;
(Atuag@o de marketing Etapas de atuagéo do SE Fechamento PRIEFED D lp;:sn_:\zr:ds: EEEe e
e Vendas) (Atuagédo de Vendas)

Discovery & Apresentacdes
5 & A

e =
com Cliente e Propostas

Qualificagéo do Lead RFP

Figura 1 - Etapas de atuacdo do SE nas fases de vendas
Fonte: Adaptado de Care and Bohlig (2014)
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De acordo com Care and Bohlig (2014), o processo de venda técnica pode ser dividido em
trés grandes partes:

1. Introdugdo do novo produto ao mercado;

2. Processo de vendas e

3. Suporte apds a venda.

Durante o processo de venda de software existem apenas algumas etapas que realmente
necessitam da participacdo de um SE (Care & Bohlig, 2014). O escopo deste estudo sdo as etapas
pertinentes ao processo de vendas €, mais especificamente nas etapas de atuacdo do SE, estas
podem ser vistas na Figura 1, que sao:

1. RFP: Etapa opcional e esta em laranja pois a responsabilidade € compartilhada
entre vendedor e SE;

2. Discovery e Engajamento com Cliente: Etapa onde a maior parte da ER ocorre,
momento de descobrir motivadores do projeto e o que € mais interessante
demonstrar para um cliente;

3. Apresentacgdes, Demonstracdes e Propostas: etapa em que se propde uma solucao,
baseada na ER da etapa anterior, usando prototipos (slides, videos ou qualquer
outra ferramenta que for necessaria) e

4. Proof of Concept (POC): outra etapa opcional onde o cliente faz uma avaliagio
mais concreta de uma prova de conceito. Esta etapa também possui uma cor
laranja pois sua responsabilidade € compartilhada com o time de implementacao.

Qualificacdo do Lead

Antes de se realizar um esforco investigativo, € necessario realizar um trabalho prévio de
conhecer a empresa e suas necessidades para inferir se existe uma oportunidade real de venda
neste lead (ou prospecto), pois o fornecedor faz um pré-investimento de tempo e esforco
quando entra no processo de pré-venda, na expectativa de realizar uma venda futura.

Uma metodologia frequentemente utilizada no mercado para padronizar o processo de
qualificacdo uma oportunidade de negdcio se chama BANT cujas siglas indicam 4 pilares para
indicar se ha uma oportunidade de venda real, estes sdo Budget (se existe um orcamento para
gastar com um projeto), Authority (se esta se tratando com uma autoridade que pode tomar
uma decisdo de compra), Need (necessidade de um novo sistema) e 7ime (se existe um prazo
para tomar esta decisdo) (Miller, Heiman,Tuleja, & Coghlan, 2005).

Discovery & Engajamento com Cliente

Depois de qualificar um /ead, o vendedor organiza uma agenda com seu time técnico e as
areas necessarias do cliente. E importante esclarecer que “areas necessarias” ¢ relativo e depende
de varios fatores: estratégia do vendedor, nivel de engajamento da empresa, abrangéncia do
produto e etc.

Além disto, é costumeiro incluir apenas as areas necessarias para que, em primeiro lugar,
a negociacao ocorra mais rapido, visto que quanto mais stakeholders mais tempo e esforco sao
necessarios para incluir todos no processo.

E, em sequndo lugar, que apenas os stakeholders realmente envolvidos sejam ouvidos para
a definicdo da solugdo. As areas envolvidas normalmente incluem: Tl, Financeiro, Executivo e
eventualmente outras areas vio usar a ferramenta (por exemplo, uma ferramenta de vendas deve
incluir o pessoal de vendas na conversa) (Care & Bohlig, 2014).

E importante ter um patrocinador executivo que vai apoiar o levantamento, dando
autoridade e seriedade ao processo realizado pelo fornecedor. Para causar maior impacto, uma
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reunido inicial pode ser realizada, com todos os stakeholders e o patrocinador, para que possa
haver uma clarificacdo quanto a seriedade do projeto e alinhamento dos objetivos e atividades
planejados para levantamento (Saeed, Grover Kettinger, & Guha, 2011).

O time de levantamento do fornecedor realiza entrevistas com cada uma das areas
envolvidas com o objetivo de saber quais sao desafios atuais e problemas de cada stakeholder,
como resolvé-las com seus produtos e como provar o valor da sua solugdo. Estes trés pontos
devem ser abordados de forma personalizada para cada stakeholder pois cada area (e até mesmo
funcéo dentro da area) possui necessidades diferentes. Existe uma certa repeticdo para cada area
Stakeholder por terem um objetivo em comum, porém cada um tem particularidades e objetivos
diferentes que devem ser observados para que haja uma pré-venda de sucesso (Care & Bohlig,
2014; White, 2019).

As entrevistas normalmente comegcam estruturadas, pois se esta dimensionando uma
solucdo de mercado para um cliente especifico. Portanto perguntas como “quantos usuarios vao
usar o produto?” e outras perguntas frequentes sao feitas para saber qual o quanto aquele cliente
se encaixa ao produto padrao e quanto deveria ser customizado para o cliente.

Em sequida, sao feitas perguntas com base nos objetivos que o pré-vendas técnico tem
com aquele stakeholder, as perguntas normalmente ndo tém uma ordem ou estrutura (Care &
Bohlig, 2014; White, 2019).

O grupo mais importante é o de decisores, sejam executivos ou alguma diretoria, pois estes
sao os tomadores da decisdao de compra. Embora possam nao ser usuarios finais da solucao,
precisam saber que sera utilizavel pelos usuarios finais. Além disso, ndo é incomum que estes
decisores facam uso dos relatorios gerados por estes produtos.

Os objetivos das entrevistas com esta area sao de levantar os desafios do negocio como
um todo e, mais importante, quais as métricas que pretendem utilizar para medir o sucesso deste
projeto. Estas explicitam os objetivos dos tomadores de decisao e devem ser usadas para provar
o valor da solugdo proposta.

Depois disto, € a vez das diversas areas que vao utilizar a ferramenta. Os objetivos de
atividades com estas sdo descobrir os desafios e dificuldades do usuario (i.e. o que estes gostariam
de poder fazer mas ndo consequem com o sistema atual) e entender quais as necessidades do
colaborador individual (para saber exatamente o que oferecer em questdo de produto e adaptacées
seriam necessarias para fazer o produto atendé-las). Além disso, é importante saber como o
colaborador final gasta seu tempo e se o produto ira ajudar a otimizar processos, que sao métricas
importantes para compor um estudo de Return of Investment (ROI) ou Retorno de Investimento
(Care & Bohlig, 2014; White, 2019).

A area de Tl possui stakeholders que se preocupam com seguranca, {no modo como} o
produto oferecido ira se encaixar com o resto das solucdes que a empresa possui e quao dificil
sera a manutencao deste novo sistema. Empresas normalmente usam varios sistemas para
funcionar, sejam sistemas on-premises ou em nuvem, € provavel que o sistema oferecido ira ter
que se integrar com algum outro sistema como parte de algum processo.

Assim, durante conversas com a Tl, o pré-vendas tem como objetivo responder suas
duvidas, diminuindo os riscos de rejeicao ao produto. Ademais, € importante entender muito bem
a arquitetura de sistema atual e como seu produto seria melhor encaixado neste contexto.
Também € importante dimensionar o esforco de integracao para saber o tamanho do projeto de
implementacéo (Care & Bohlig, 2014; White, 2019).
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Apresentacdo, Demonstracdo e Proposta

Com isso, 0 processo investigativo € finalizado e, independentemente de quantas areas
foram visitadas e quantos stakeholders foram entrevistados, apos esta fase, a equipe de pré-
vendas deve investir tempo em estudar todo este corpo de conhecimento adquirido para
construir alguns entregaveis.

O numero de entregaveis depende da importancia da oportunidade, pois cada um desses
requer um investimento de tempo e esforgo, logo € comum a equipe de pré-vendas priorizar
apenas entregaveis que tragam maior valor para a venda em questao. Podem incluir:

e Apresentacoes e demonstracoes personalizadas para cada area participante;
e uma POC;

e um estudo de ROI;

desenhos de arquitetura e/ou processos;

projeto de implementacao e

plano de desenvolvimento (especialmente para projetos faseados).

Além dos entregaveis mencionados, a area de vendas prepara uma proposta comercial e
deve estar pronta para seguir nos proximos passos de negociacao e fechamento (Care & Bohlig,
2014; White, 2019). E possivel, entretanto que apresentacdes tenham que ser repetidas,
especialmente em projetos muito grandes com muitas areas envolvidas.

De forma geral, este é o fluxo de uma fase de pré-vendas no contexto PES Saa$S

3. METODO

Com objetivo de construir uma visdo ampla sobre o tema, incluindo resultados relevantes e
com um carater imparcial em relacdo as referéncias encontradas, optou-se por utilizar a RSL para
descobrir e analisar os métodos existentes na literatura, que sao usados ou possam ser adaptados
ao dominio proposto com o objetivo de responder as questdes de pesquisa deste estudo.

A Pesquisa Exploratoria (PE), seqgundo Nakagawa, Scannavino, Fabbri, and Ferrari (2017), é
considerada uma pesquisa nao-sistematica, nao possuindo controle organizado ou protocolo, que
pudesse proporcionar a possibilidade de conferéncia ou reproducao posterior. Esta € realizada
conforme a experiéncia do pesquisador e com base em termos ou expressoes que compdem o
problema ou a questdo de pesquisa. Cria oportunidade para definir a abrangéncia e delimitar a
amplitude da RSL, assim como para identificar das palavras chaves que serdo utilizadas.

A RSL, por outro lado, de acordo com Biolchini, Mian, Natali, and Travassos (2005);
Kitchenham (2004), é apoiada numa metodologia controlada por meio de protocolo de pesquisa
que prové um modelo para que a RSL tenha maior sucesso na sua principal funcao na Engenharia
de Software: melhorar cientificamente a validade das afirmacdes de forma justa, visto que esta
pode ser conferida, reproduzida e auditada; sequndo Nakagawa et al. (2017), esta é a principal
diferenca entre um pesquisa sistematizada e a ndo-sistematica.

Biolchini et al. (2005); Brennan et al. (2009); Kitchenham (2004), definem que uma RSL deve
ser realizada por meio de um processo que € segmentado em trés etapas:

4) Planejamento: Etapa onde ¢ identificada a necessidade da revisdo sistematica e se cria o
protocolo da pesquisa;
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5) Conducgdo: Compreende as atividades de sele¢do dos estudos primarios, avaliagcao da
qualidade e sua relevancia no contexto de interesse, por meio de leitura dos estudos
selecionados e aplicacdo dos critérios de inclusao e exclusao e;

6) Sintese: Etapa na qual é formalizada a analise dos resultados obtidos na execucdo e a
definicdo final da selecdo realizada.

As fases de planejamento com o protocolo da revisao e sintese com a analise dos resultados
e as consideracdes finais da revisao sistematica estao presentes nas secoes sequintes.

3.1. Planejamento da Revisdo Sistematica da Literatura

Esta RSL teve como objetivo identificar os métodos e técnicas de engenharia de requisitos
existentes que ja sdo usadas ou que possam ser aplicadas ao processo de pré-vendas de software
por assinatura com o objetivo de melhorar a qualidade dos requisitos do projeto resultante e
diminuir o churn de clientes decorrente de problemas do grupo 2 (por expectativa). A revisdo
sistematica procura identificar estudos que possam auxiliar na resposta a questao da pesquisa:

e Quais sdo os métodos e técnicas na literatura que possam ser aplicadas a definicao
de um processo de ER em pré-vendas?

A questdo de pesquisa sera decomposta e organizada utilizando a estratégia PICO de
Petticrew e Roberts (2005). PICO é um acrénimo para Population (Populagdo), /ntervention
(Intervencéo), Comparison (Comparacéo ou, em alguns casos, Controle) e Qutcome (Resultado).

Populagédo: empresas PES SaaS, seus profissionais de pré-venda técnica e seus clientes.
Participantes da formulagdo dos requisitos para planejamento, implementacdo e validacao do
projeto.

Intervengdo: identificacado de estudos com técnicas e métodos que possam ser incorporados
ao processo de levantamento de requisitos para pré-vendas PES SaaS.

Controle: Comparacao entre o processo atual e o processo proposto. Pesquisa na literatura
para propor mudancas. Os estudos base de apoio a revisdo sistematica tem origem na pesquisa
exploratdria, realizada por meio de consulta bibliografica de artigos publicados em conferéncias
e periodicos, assim como livros conhecidos no contexto de pré-venda PES SaaS. A lista de
referéncias utilizadas para definicdo da abrangéncia do tema pesquisado e que serviram de base
para escolha das palavras chaves, fontes e periodos de busca foram:

v’ Care e Bohlig (2014);

Knapp, Zeratsky, e Kowitz (2016);
Savolainen et al. (2015);

Song et al. (2017)

Oemig (2015a)

Oemig (2014) e

White (2019).

Resultados: Os artigos encontrados na revisao sistematica e as possiveis contribuicdes
deles ao processo de ER.
Critérios de Selecdo das Bases de Busca:

AN N NN

A escolha das fontes de busca foi realizada utilizando os seguintes critérios:

1344
TECSI - Proceedings and Abstracts | Anais e Resumos



17th INTERNATIONAL CONFEENCE ON INFORMATION SYSTEMS & TECHNOLOGY MANAGEMENT - CONTECSI - 2020

a) As fontes devem estar disponiveis via web (bases eletronicamente indexadas,
bibliotecas digitais online, periddicos, revisdes sistematicas anteriores, etc.);

b) As bibliotecas devem disponibilizar os textos completos na integra e

c) Bases cientificas da area de computacdo que também contenham artigos de
negocios e design (multidisciplinares).

Lista das Bases de Busca:

As fontes a sequir sao reconhecidas mundialmente pelo seu conteudo de alta qualidade,
que inclui as principais revistas literarias, periodicos e eventos cientificos no campo da Engenharia
da Computacao:

e ACM Digital Library (nttp:/[portal.acm.org/);

e |EEE Digital Library (nttp:/[ieeexplore.ieee.org/Xplore/);

e OASIS BR (http://oasisbr.ibict.br/vufind/);

e Scopus Digital Library (https://www.scopus.com/home.uri) e

e Web of Science (nttps://www.webofknowledge.com/).

Idioma dos Trabalhos:
Inglés por se tratar do idioma com maior aceitacao internacional para os trabalhos
cientificos da area e portugués para serem contemplados os trabalhos nacionais.

Palavras-chave:

As palavras chave "PES" e "SaaS" ndo foram utilizadas porque as buscas com estas palavras
chaves ndo retornavam resultados. Recorreu-se aos operadores logicos "AND" e “OR" para
combinacao das palavras chave:

Para Buscas em Inglés:
o "Pre-sales" e

e "Requirements Engineering” (ou "requisites elicitation").

Para buscas em Portugués:
e "Pré-venda" e

e "Engenharia de Requisitos" (ou “elicitagdo de requisitos”).

Critérios de Inclusao ou Exclusao dos Trabalhos:

Os critérios de inclusdo ou exclusdao em uma revisdo sistematica tem o proposito de limitar
a selecao dos trabalhos com base em avaliagdes qualitativas relevantes de acordo com o objetivo
de pesquisa definido. Partindo deste conceito, os sequintes critérios foram estabelecidos para esta
revisao sistematica:

Critérios de incluséo:
c¢) (I) Estudos publicados em inglés ou portugués;

d) (I) Estudo aborda métodos ou técnicas que possam ser utilizadas em ER;

e) (I) Estudo descreve os métodos aplicados no experimento e seus resultados;

g) (I) Estudo foi feito no contexto de pré-venda técnica e

(
(

f) (I) Estudo aplicavel ao dominio de pré-vendas PES Saa$;
(

h) (

[) Estudo foi feito no contexto de PES SaaS.
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Critérios de exclusao:
h) Evidéncias repetidas, mais recente sera considerado quando contetdo for similar;

i) (E) Ndo possuir o documento completo;
j) (E) Estudo n3o possuir resumo com informacées claras sobre o objetivo;

k) (E) O estudo néo esta alinhado com os objetivos deste trabalho;

1)

(E) O estudo n3o aborda técnicas que possam ser usadas em ER;
m) (E) O estudo ndo descreve técnicas que possam ser usadas em ER;
(

n) (E) O estudo ndo é aplicavel a pré-venda técnica para Software por assinatura

SaaSe

0) (E) O objetivo do estudo é pratico efou fisico (como protdtipos, mobile, UX).

Estratégia de Selecdo de Dados:

Utilizando as palavras-chave, strings de busca sdo definidas para cada uma das fontes
selecionadas. A busca utilizara os termos desta string e recuperara resultados baseados nos
campos: titulo, resumo e palavras-chave, também chamado de metadata. Caso as buscas nos
campos citados nao retornem estudos ou retornem estudos pouco relevantes ao objetivo da RSL,
as buscas serdo ampliadas ao contetdo (fw//texs) dos documentos da base bibliografica em
questao.

Devido a particularidades de sintaxe de cada fonte no que se trata de sua maquina de busca,
havera adaptacgdes nas strings. A mesma l6gica sera mantida de busca entre as possiveis variacoes
de modo a ndo comprometer o resultado final. No caso de ndo poder manter a equivaléncia a
l6gica original, a string derivada deve ser mais abrangente para evitar perda de documentos
potencialmente relevantes.

String original na lingua Inglesa: ("pre-sales” OR "pre sales”) AND ("Requirements
Engineering” OR "Requirements Elicitation")

String original na lingua Portuguesa: ("pré-venda" OR "pré venda") AND ("Engenharia de
Requisitos" OR "Elicitacdo de Requisitos")

Em seguida, o passo de selecdo, que se trata da leitura dos metadados (titulo, resumo e
palavras-chave), sera realizada para fazer uma pré-avaliacdo dos estudos relevantes, ja utilizando
os critérios de inclusao e exclusao, selecionando entdo os textos que deverdo seguir para a etapa
de extracao.

A etapa de Extracdo consiste da leitura integral do documento. Apds leitura minuciosa dos
trabalhos incluidos, sera elaborado um resumo comparativo das obras, redigido pelo pesquisador,
destacando as contribuicdes que o documento traz para este trabalho. O quadro para documentar
as informacoées, também registrara quais critérios de inclusdo efou exclusdo serdo indicados para
cada um dos trabalhos avaliados, sejam eles incluidos ou ndo na sintese geral.
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4. RESULTADOS
4.1 Resumo da Condugéo da Revisdo Sistematica

A revisao sistematica foi conduzida durante os meses de marco e abril de 2020. No total
foram encontrados e avaliados 173 trabalhos. A primeira avaliacao destes estudos foi realizada
por meio da leitura de seus titulos e resumos sendo aplicados os critérios de inclusdo e exclusao,
resultando em 26 trabalhos considerados elegiveis para a sequnda avaliacao.

Em sequida, e também considerando os mesmos critérios de inclusao e exclusao, foi realizada
uma segunda avaliacdo por meio da leitura completa dos 26 estudos que passaram pela primeira
avaliacao, resultando em 5 trabalhos que tiveram novamente o seu conteudo analisado por
completo, para que assim pudessem compor a sintese da pesquisa.

A Figura 2 ilustra o resumo da revisao sistematica. Sao apresentadas as bases de busca com
a amplitude da busca, periodo e quantidade de artigos encontrados. Na sequéncia € apresentado
as fases intermediarias de selecdo dos estudos finalizando com a selecdo final com a quantidade
de estudos que compdem a sintese da revisao.

Além das 5 bases escolhidas, foram acrescentados 21 trabalhos encontrados e selecionados
por meio da técnica manual Pear/ Growing. Sequndo Nakagawa et. al (2017), a técnica
denominada Pear/ Growing consiste em investigar as referéncias utilizadas pelos artigos mais
relevantes e dos principais autores da area.

Busca de Artigos nas Bases

Fonte 4 - OasisBr

Amplitude: Metadata
Periodo: 2000 -2020

Artigos Encontrados: @

Fonte 5 - WoS

Amplitude: Metadata
Periodo: 2010-2020

Artigos Encontrados: @

Fonte 2 - ACM

Amplitude: Full Text & Metadata
Periodo: 2010-2020
Artigos Encontrados:@

Fonte 1 - IEEE

Amplitude: Full Text & Metadata
Periodo: 2010-2020

Artigos Encontrados: @

Fonte 3 - Scopus

Amplitude: Metadata
Periodo: 2010 -2020

Artigos Encontrados:

173 Artigos

Fonte 6 — Citacdes

Artigos Encontrados: @

12 Avaliagdo (Critérios de Inclus3o e Exclusdo)
Toépico Utilizado para Avaliagdo: Titulo e Resumo

26 Artigos

22 Avaliagdo (Critérios de Inclus3o e Exclus3o)

Topico Utilizado para Avaliagdo: Texto Completo

5 Artigos

Selegao Final
Composicdo da Sintese da RS

Figura 2 - Figura Ilustrando o Funil de Estudos da Revisdo Sistematica
Fonte: Elaborado pelo autor

Resumidamente a revisdo sistematica evidenciou a escassez de material relacionado a
pré-venda PES SaaS, mas ainda assim foi possivel encontrar estudos que podem contribuir de
forma significativa ao problema de pesquisa.

4.2 Analise dos Resultados

Nesta secdo sdo apresentados os artigos selecionados para sintese da RSL assim como um
resumo comparativo destes trabalhos, enfatizando as caracteristicas das abordagens, além dos
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principais pontos de divergéncia e convergéncia identificados na leitura detalhada destes estudos:

Referéncia Fonte de Busca

1 When Analysts turn into Boxers.: An Introduction Oemig (2015b) Scopus Digital

to Pre-Sales Requirements Engineering Library
2 Requirements Elicitation with a Service Canvas Pirelli et al. (2019) IEEE Xplore
for Packaged Enterprise Systems
3 The Successful Implementation of Customer Saeed et a. (2011) ACM
Relationship Management (CRM) System
Projects

4 Adopting Design Thinking Practices to Satisfy Prasad et al. (2018) IEEE Xplore
Customer Expectations in Agile Practices: A
Case from Sri Lankan Software Development

Industry

5 Knowledge lost: Challenges in changing project Savolainen e Science Direct
manager between sales and implementation in Ahonen (2015)
software projects

Quadro 1 - Quadro dos Artigos Selecionados para Sintese
Fonte: Elaborado pela autora

Com os resultados obtidos, nesta secdo foi redigida uma sintese geral que descreve
sinteticamente as analises criticas elaboradas pelo pesquisador sobre como o artigo selecionado
pode contribuir para o processo de elicitacdo de requisitos no contexto PES SaaS.

4.2.1 Estudo 1: Oemig (2015b)

0 estudo realizado por Oemig (2015b) é, na verdade, a fusdo de dois outros artigos do
mesmo autor (Oemig (2014) e Oemig (2015a)) e a construcéo sobre os conceitos destes estudos,
estes outros dois artigos foram recuperados na RSL mas nao foram aceitos por terem seus
conceitos duplicados neste estudo.

Oemig (2015b) inicia seu estudo definindo como o contexto e atividades realizadas em um
processo de ER "convencional” difere da ER feita no contexto de pré-venda. O estudo também
define 15 riscos unicos, para esta fase de vendas, que impactam como a ER deve ser realizada
como: Tudo feito nesta etapa € um pré-investimento, normalmente existe a presenca de
competidores, existe uma falta de confianca do cliente aos fornecedores "so estédo interessados
em vender", o "alvo" do projeto esta em constante mudanga (até a solugéo ser comprada, o foco
do projeto pode ser alterado repentinamente, e normalmente é).

A partir dessas definicdes, o autor apresenta técnicas propostas por R. B. Miller,Heiman,
Sanchez, & Tuleja (2004) cujo foco séo para ajudar com sessdes de vendas, contato e interagio
com o cliente e como agrupar feedbacks (mesmo que divergentes) destas varias interagoes, sendo
utilizadas para propor Risk Responses (Respostas a Risco), que sdo agdes para evitar, transferir,
mitigar ou aceitar um certo risco e E£xit Criterias (Critérios de Saida), condigdes onde é
recomendado que o fornecedor pare o processo de vendas para aquele cliente.

Além disso, o autor utiliza a Green Sheet (GS) proposto por R. B. Miller,Heiman, Sanchez, &
Tuleja (2004) para preparar suas sessdes de levantamento com os clientes. A GS é uma planilha
formatada com secdes de informagbes para prever e mitigar riscos, saber que tipos de
informacdes importantes estao faltando, planejar como obté-las e ¢ uma das bases da criacdo de
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um conceito inicial das necessidades do cliente que pode ser usado no planejamento de sessdes
de descoberta com o cliente.

Por fim, o autor nota que um risco importante nao € abordado pelas técnicas de Miller
Heiman, que é o Moving Target (Alvo em Movimento), que representa o alvo ou objetivo do projeto
que esta sob constante mudanca. Para este risco, Oemig (2015a) propde a execucdo de workshop
baseado em uma analogia ao esporte Boxe. Este workshop consiste das fases de Preparo (ou
Treinamento), Workshop (ou Luta) e Analise, definindo papéis para os participantes. O interessante
é que o oponente ndo é o cliente, mas sim o alvo que deve ser "pego” (ou definido).

E importante, especialmente no contexto de uma venda PES SaaS, que o cliente ndo seja
visto nem se sinta como um oponente (como seria muito comum no modelo pay-per-product.
Todo o relacionamento entre um fornecedor e um cliente, neste conceito, deve sempre ser o de
parceria e cooperacgao para sucesso (Ross & Tyler, 2011; Song et al., 2017).

4.2.2 Estudo 2: Pirelli et al. (2019)

A proposta do estudo de Pirelli et al. (2019) foi utilizar uma série de workshops para
construir um Service Canvas ou Desenho de Servico para fazer elicitacdo de requisitos na pré-
venda de PES ou Sistemas Empresariais Empacotados termo usado para representar sistemas
empresariais modernos que sao customizaveis e de proposito geral. A implementacdo de um CRM
como Salesforce ou SAP sdo exemplos tipicos destes PES (Melgarejo, 2012).

0 Service Canvas (SC) de Pirelli et al. (2019), é usado para mapear a cadeia de valor e os
fatores que a influenciam, este modelo € composto por adaptagdes de dois outros modelos que,
juntos, sdo chamados de SC:

e 0 modelo Sistemic Enterprise Architecture Methodology (SEAM) de Wegmann (2003) foi
uma das bases do SC e € usado para representar a cadeia de valor e o servico. Fornece ao
time de pré-vendas uma visao resumida de qual seria o valor final a ser melhorado em
cada ponto da cadeia, ajudando entender e explicar o valor final que o0 novo sistema prove.
Este modelo comportamental € hierarquico e pode ser representado por uma caixa preta
(detalhes internos ndo visiveis) ou caixa branca (detalhes internos visiveis) e

e O relacionamento entre as diversas caixas pretas e brancas e diferentes areas que
interagem para trazer valor é mapeado pelo Supplier Adoptor Relationship (SAR) de
Wegmann, Regev, Rychkova, Julia, and Perroud (2007), que basicamente mapeia 0s
componentes que entregam funcionalidades que correspondem a um beneficio para o
cliente final.

O SC é um modelo grafico de uma oferta de servico numa forma mais visual e concisa
focando na sua proposta de valor. A oferta de servico pode contar toda uma cadeia de
relacionamentos necessarios para a entrega de um unico servico. O modelo descrito aqui €
baseado no modelo comportamental SEAM e usado em conjunto com o modelo SAR para entregar
uma visao mais direta.

O SC consiste de nove elementos: Fornecedor, Parceiros do Fornecedor, Adotantes do
Servico, Influenciadores do Adotante, Um Competidor Principal (do cliente), Reguladores,
Componentes providos pelo Fornecedor e seus Parceiros, Funcionalidades do servico que o
Fornecedor da aos seus adotantes e Beneficios que o adotante e seus influenciadores vao receber
ao usar este servico.

Pirelli et al. (2019) baseou a parte pratica da sua pesquisa na pré-venda de um CRM
chamado Salesforce, sobre o qual seus exemplos estdo baseados. No final deste procedimento, a
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equipe de pré-vendas possuira SCs dos diferentes niveis, areas ou das sessdes e um SAR pareado
a cada SC.

O objetivo deste modelo € prover uma visao do mapa de valor dos servicos fornecidos pelo
cliente (aos seus clientes stakeholders), tendo assim uma base para a criagdo e segmentacgéo das
jornadas. Além disso, este artefato sera util na etapa de transferéncia de conhecimento, sendo
mais uma fonte de informacao formalizada para ajudar o implementador.

Este foi também o unico estudo recuperado no contexto especifico de pré-venda PES SaaS
que da uma visao mais especifica a alguns temas pertinentes a aplicagdo desta RSL. Existe um
grande desafio quando se trata de convencer clientes a investir tempo com levantamento de
requisitos durante a pré-venda, sendo necessario encontrar formas de mostrar o valor da ER, ou
encontrar formas de diminuir o tempo e custo deste passo, levando a execucao do mesmo a ser
ad hoc.

Isto € especialmente verdadeiro no contexto de PES, pois como o sistema ja tem muitas
funcionalidades prontas, o cliente normalmente assume que aquilo que sabe sobre o que precisa
ja € suficiente para tomar uma decisao e iniciar o projeto. Entretanto a ER € necessaria para
identificar requisitos conhecidos e desconhecidos, assim como as expectativas intrinsecas do
cliente quanto a solucéo (Pirelli et al., 2019; White, 2019).

Pirelli et al. (2019) verificaram que antes de participarem das dindmicas a maioria dos
stakeholders tinham uma opinido negativa sobre usar seu tempo desta maneira, mas apds o
workshop estavam muito mais positivos quanto aos resultados e a importancia do que foi
levantado.

4.2.3 Estudo 3: Saeed et al. (2011)

Saeed et al. (2011) realizaram um estudo de caso em algumas empresas para descobrir que
fatores podem contribuir para o sucesso de uma implementacido de CRM (como Salesforce), mas
Goodhue, Wixom, and Watson (2002) dizem que estes fatores de sucesso podem ser aplicaveis a
outros sistemas de transformacédo de negdcios (que estende o estudo a outros PES Saa$).

Os principais fatores descobertos no estudo sdo: se a gestdo mais alta da empresa esta
intervindo como agentes causadores da mudanca, existéncia de champions ou campedes do novo
sistema (evangelistas que vao disseminar o conhecimento e adogdo), a abordagem da alta e média
gestdo a mudanca e se ha uma comunicacédo aberta.

Estes fatores contribuiram para o sucesso do projeto e, no contexto PES Saa$S, o sucesso da
pré-venda esta diretamente atrelado ao sucesso do projeto como um todo, pois o fornecedor so
tem sucesso se o cliente continua usando seus servicos (Ross &Tyler, 2011).

4.2.4 Estudo 4: Prasad et al. (2018)

Prasad et al. (2018) direcionaram seu estudo para quéo efetivas sdo técnicas de design
thinking (DT), no contexto de projetos ageis, para melhorar alinhamento e entendimento da
expectativa do cliente (os mesmos fatores que este trabalho visa melhorar). Com base em
entrevistas com stakeholders de projetos ageis que utilizam DT concluem que técnicas como:
human-centered approach, thinking by doing, visualizing, synthesis of diverging and converging
e colaborative workstyle sao benéficas para melhorar alinhamento e compreensao das
expectativas do cliente.

A seguir, exploram quais sao desafios em usar este tipo de abordagem e propdem solucdes
com um framework voltado para a identificacdo mais rapida e precisa das expectativas dos
clientes, assim como feedback rapido para evitar surpresas em etapas futuras de projeto.
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4.2.5 Estudo 5: Savolainen and Ahonen (2015)

O estudo de Savolainen and Ahonen (2015), que se concentra em projetos de
desenvolvimento de software para empresas externas, ou seja, onde fornecedores vendem projetos
para outras empresas. Foi motivado pela discrepancia em respostas de entrevistas feitas em um
estudo anterior. Gestores de projeto entrevistados afirmaram participar do processo de venda
desses projetos, mas ao mesmo tempo responderam que ndo tinham conhecimento prévio do
projeto antes deste comecar.

Esta questao deu inicio a um novo estudo que chegou a conclusdao de que € muito comum
que um gestor de projetos participe da pré-venda e que, devido as caracteristicas intrinsecas do
processo de vendas, o time € desmantelado apos o projeto ser vendido e o outro time € montado
para a etapa de projeto ou implementacao, o que significa que frequentemente que o gestor de
projeto que participou da pré-venda ndao € o mesmo que segue com o projeto.

Os pesquisadores apontam que este fenémeno, que € ignorado em larga escala, € inerente
ao processo da maior parte das empresas que sao fornecedores de desenvolvimento de software.
O formato de funil de vendas forca-os a trabalhar desta forma. Existe, entdo, um fluxo de
conhecimento entre duas unidades de negdcio, mas a sua continuidade € quebrada pelo processo.
Isto cria um desafio de gestao de conhecimento em empresas fornecedoras.

Os autores verificam, com base em textos anteriores que a mudanca de um gestor de projeto
aumenta o risco de um desentendimento dos requerimentos de software e esses
desentendimentos sdo um dos fatores de risco mais importantes em projetos de software.
Ademais, que existem estudos que mostram que este tipo de mudanca pode levar a falha do
projeto como um todo (Ahonen & Savolainen, 2010; Verner & Evanco, 2005).

Existem trés tipos de conhecimento que sao criticos para projetos de desenvolvimento de
software e sdo: Conhecimentos Técnicos, Conhecimento de Design, Conhecimento de Valor de
Negocios e, um que geralmente € negligenciado, Conhecimento de Mudanca Organizacional
(Reich, Gemino, & Sauer, 2012).

Parte do conhecimento adquirido durante a fase de vendas € um conhecimento intangivel,
implicito ou até tacito. Este tipo de conhecimento ¢€ dificil de ser transferido e, como os individuos
sao importantes repositdrios de conhecimento (Argote & Ingram,2000), ndo é possivel transferir
todo o conhecimento adquirido apenas para outra pessoa entregando documentos.

Além disso, o aprendizado deliberado promove transferéncia de conhecimento, tendo
impacto positivo no custo dos fornecedores (Deng & Mao, 2012). Portanto, tanto documentos
escritos quanto o conhecimento especifico dos individuos envolvidos durante a fase de vendas
s30 necessarios para a uma implementacdo bem-sucedida de projetos de software (Savolainen &
Ahonen, 2015).

E necessario, envolver pessoas do time/parceiro de implementacio durante a fase de pré-
vendas e também definir uma forma de representar esse conhecimento tacito além do resto do
conhecimento levantado nas fases anteriores de forma que quem va continuar o projeto possa
aproveitar o conhecimento adquirido anteriormente. Nao so para poupar tempo e esforco; do
cliente e do fornecedor, mas também ter proposta que funcione como controle ou comparativo
das informagoes levantadas em proximas etapas (Savolainen & Ahonen, 2015; Savolainen et al.,
2015).
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4.3 Sintese da Revisdo Sistematica

Apos a leitura minuciosa e completa dos trabalhos incluidos apos a terceira avaliacao, foi
elaborado um resumo comparativo entre eles, destacando os métodos ou técnicas utilizadas,
mostrando como os mesmos se inter-relacionam e também como respondem, ou ajudam a
responder, a pergunta de pesquisa, conforme mostra o quadro 2.

# Artigo Contribuicoes para PES SaaS

1 | Oemig (2015b) | 1. Riscos que sdo transversais a todo o processo e critérios de saida para
poupar esforcos e investimento de pré-vendas e

2. Green Sheet e outras estruturas importantes para estruturagdo de
informacao e qualificacdo de uma oportunidade de negocios e preparo de
sessoes de levantamento.

2 Pirelli et al. 1. Avisao de pré-vendas no conceito especifico de pré-vendas SaaS, com a

(2019) importancia de valorizar o tempo do cliente e que embora 0 mesmo nao
entenda a importancia de sessdes de levantamento, irdo apreciar o
esforco e resultados depois e

2. 0 Service Canvas, que pode ser usado para analisar as informacoes
levantadas e propor solucdes baseadas na visao holistica ali provida com
foco no valor e beneficios da solugdo para aquele cliente em especifico.

3 Saeed et a. 1. Sabendo que o envolvimento e apoio explicito da alta gestao, assim
(2011) como existéncia de evangelistas do novo sistema sao cruciais para o
sucesso de um projeto de transformacao, a busca por estes fatores deve
ser incorporada ao levantamento de informacdes e também
compartilhada durante a transferéncia com o time/parceiro de
implementacao.

4 Prasad et al. | 1. Técnicas apresentadas no estudo, que tiveram sucesso em melhorar

(2018) alinhamento com cliente e entendimento de suas expetativas, foram
incorporadas ao longo do processo;

2. Human-Centered Approach pode ser usado durante um trabalho de
empatia durante a fase de descoberta;

3. Ambos thinking by doing e colaborative workstyle mostram o valor que
atividades de Design Thinking podem trazer as sessdes de levantamento
e

4. Visualizacdo é muito utilizada em prototipacdo e apresentacao das
solucdes, confirmando a sua efetividade.

5 | Savolainene | 1. O envolvimento do time/parceiro de implementacdo deve ser defendido

Ahonen (2015) desde o comeco da fase de pré-vendas.

2. Além disso, para evitar perda de tempo e erros na passagem de bastao,
uma etapa de transferéncia pode ser criada para lidar com a dificuldade
de transferéncia de informacao do time de pré-vendas para o de pds-
vendas.

Quadro 2 - Artigos Sumarizados e suas contribuicdes ao processo de ER em pré-vendas PES
SaaS
Fonte: Elaborado pelo autor
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5. CONCLUSOES

No inicio deste trabalho foram apresentados os conceitos e teorias dos principais temas que
permeiam a questao de pesquisa e que foram utilizados como base para a estruturacao da revisao
sistematica da literatura conduzida nesta pesquisa. A pergunta de pesquisa que norteou este
trabalho foi: "Quais sdo os métodos e técnicas na literatura que possam ser aplicadas a definicao
de um processo de ER em pré-vendas PES SaaS?".

Para responder esta pergunta, foram apresentados os principais conceitos, objetivos e
importancia da revisao sistematica da literatura em um projeto de pesquisa. Apos conceituada a
revisao sistematica, foram apresentadas a etapa de planejamento com o protocolo da pesquisa, a
sintese final com os artigos encontrados e selecionados bem como uma analise geral dos
resultados obtidos na execucao.

A revisdo sistematica evidenciou a escassez de material relacionado a pré-venda PES Saa$,
mas ainda assim foi possivel encontrar estudos que podem contribuir de forma significativa ao
problema de pesquisa.

Os métodos e técnicas recuperados na RSL podem ser incorporados no processo de ER em
pré-vendas PES SaaS na proposicao de um método estruturado que utilize-os nos momentos de
maior impacto positivo, na qualidade do processo, respeitando o curto tempo da fase de pré-
vendas e contribuindo para o planejamento do pré-investimento que deve ser feito.

Em trabalhos futuros, € sugerido propor um processo estruturado, utilizando as técnicas
recuperadas por este trabalho, e realizar estudos empiricos a fim de medir a efetividade destas
técnicas neste novo contexto.
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