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RESUMO

O presente relatorio de estagio descreve as atividades desenvolvidas durante o estagio
curricular, inserido no Mestrado em Sistemas de Informacdo de Gestdo no Instituto
Superior de Contabilidade e Administragdo de Coimbra, no periodo de 2022/2023 e
2023/2024.

O estagio decorreu na empresa PricewaterhouseCoopers (PwC), uma das maiores
multinacionais de consultoria e auditoria no mundo, considerada uma das BigFour, que
presta servicos de auditoria, fiscalidade e consultoria. O estagio foi realizado no servico
Advisory, mais precisamente na Business Unit de Customer Transformation e teve como
principal objetivo a formagéo em desenvolvimento de Apps em Salesforce. As atividades
incluiram o planeamento de projetos, levantamento de requisitos, desenvolvimento de
modelos de dados, implementacdo de solucdes, além do desenvolvimento de

competéncias técnicas em Salesforce e Business Analyst.

A metodologia utilizada foi a Action Research, aplicada em cinco fases, diagnostico,
planeamento de acdo, execucdo de acdo, avaliacdo e aprendizagem especifica. Durante
0s seis meses de estagio, foram realizadas diversas atividades, incluindo uma fase de
acolhimento e formacdes iniciais, seguidas pela participacdo em trés projetos distintos. O
primeiro projeto envolveu o desenvolvimento de uma aplicacdo para a gestdo de uma
universidade, permitindo a implementacdo pratica dos conhecimentos adquiridos nas
formacdes. No segundo projeto, foi integrada uma equipa de Quality Assurance, onde foi
possivel adquirir competéncias nessa area. O terceiro projeto consistiu no desempenho de
funcBes, como Business Analyst e Quality Analyst, numa solucéo voltada para a gestao

de férias e beneficios de clientes.

Este estagio permitiu a mestranda o desenvolvimento de competéncias e aplicacéo pratica
de conhecimentos teoricos, adquiridos ao longo do primeiro ano do mestrado e nas

formacdes dadas pela entidade acolhedora.

Palavras-chave: Salesforce, Business Analyst, Quality Analyst, Gestdo de Projetos.
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ABSTRACT

This internship report describes the activities carried out during the curricular internship,
as part of the master’s degree in management information systems at the Instituto Superior
de Contabilidade e Administragdo de Coimbra, in the period 2022/2023 and 2023/2024.

The internship took place at PricewaterhouseCoopers (PwC), one of the world's largest
consulting and auditing multinationals, considered one of the BigFour, which provides
auditing, tax and consulting services. The internship took place in the Advisory service,
more precisely in the Customer Transformation Business Unit, and its main objective was

to train in the development of Salesforce Apps.

Activities included project planning, requirements gathering, development of data
models, implementation of solutions, in addition to the development of technical skills in

Salesforce and Business Analyst.

The methodology used was Action Research, applied in five phases: diagnosis, action
planning, action execution, evaluation and specific learning. During the six-month
internship, various activities were carried out, including a welcome phase and initial
training, followed by participation in three different projects. The first project involved
the development of an application for the management of a university, enabling the
practical implementation of the knowledge acquired in the training courses. The second
project involved joining a Quality Assurance team, where it was possible to acquire skills
in this area. The third project consisted of working as a Business Analyst and Quality

Analyst on a solution for managing holidays and customer benefits.

This internship allowed the master's student to develop skills and apply theoretical
knowledge acquired during the first year of the master's degree and in the training given

by the host organization.

Keywords: Salesforce, Business Analyst, Quality Analyst, Project Management.
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1 INTRODUCAO

No ambito da elaboracéo do trabalho final do segundo ano do Mestrado em Sistemas de
Informacéo de Gestéo, realizado no Instituto Superior de Contabilidade e Administragéo
de Coimbra (ISCAC) nos anos letivos 2022/2023 e 2023/2024, foi concedida a estudante
de mestrado a hipdtese de realizar um estagio curricular, um projeto ou uma tese. A opgao
pela modalidade de estagio curricular foi motivada pela falta de experiéncia profissional
na area de estudos da licenciatura e posteriormente do mestrado, sendo isso um fator
determinante para por em préatica todos 0s conhecimentos tedricos e praticos adquiridos

ao longo dos ultimos anos.

Foram realizadas varias entrevistas para trés empresas que se mostraram disponiveis a
receber candidatos a estagios curriculares e apesar de todas terem propostas interessantes
a que despertou mais interesse desde o inicio foi a PricewaterhouseCoopers (PwC), sendo
por isso, a primeira opcao para a realizacdo deste estagio. A proposta por parte da PwC,
consistia na integracdo de equipas de projetos para o desenvolvimento de Apps em
Salesforce. Apds a entrevista com a PwC, a mestranda foi aceite para realizar o estagio

que decorreu de novembro de 2023 a abril de 2024.

1.1 Enguadramento e Objetivos do Estagio

O principal objetivo com a realizacdo deste estagio curricular ¢ a formacdo e

desenvolvimento de Apps em Salesforce.

O Salesforce é um software para Customer Relationship Management (CRM), isto ¢, um
software desenvolvido para tornar o relacionamento entre uma empresa € a sua base de
clientes mais eficiente. A implementacdo de um CRM traz muitas vantagens para as
empresas, como por exemplo, informacao organizada e centralizada, conhecimento mais
aprofundado acerca dos clientes, gestdo mais eficiente de tempo, aumento da satisfacéo

do clientes e criacdo de novas oportunidades de negécio.

1de53
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Para a persecucédo do objetivo geral foram definidos os seguintes objetivos, tais como:

e Planear projetos de consultoria;

o Executar levantamentos de requisitos;

o Definir modelos de dados;

o Implementar/desenvolver Apps;

o Desenvolver competéncia técnicas em Salesforce;

o Desenvolver competéncias de Business Analyst (BA);

e Adquirir competéncias de comunicacao e relagdo com o cliente.

1.2 Metodologia

A metodologia escolhida para a realizacdo deste estagio foi a Metodologia Action
Research. Esta metodologia (Santos et al., 2013) tem se revelado apta para os estudos da
area de Sistemas de Informacéo (SI) pois combina a acéo cientifica com a prética. Esta
metodologia € um processo ciclico que alterna entre uma acéo e a reflex&o critica sobre
essa acdo, 0 que permite, com base no conhecimento adquirido na experiéncia do ciclo
anterior, melhorar continuamente nos ciclos seguintes, os métodos, os dados e a

interpretacéo.

O autor O’brien (2001) aborda a evolucdo da metodologia Action Research referindo que
inicialmente, Stephen Kemmis, desenvolveu um modelo mais simples que apenas tinha
quatro fases, sendo elas, planear, agir, observar e refletir. Mais tarde em 1983, Gerald
Susman, elaborou o modelo desenvolvido anteriormente passando a distinguir cinco
fases: diagnostico, planeamento de agdo, execucdo de acdo, avaliacdo e aprendizagem

especifica (Santos et al., 2013).

2de53
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Figura 1-1 - Action Research

Fonte: Adaptado de Santos et al. (2013)

A fase de Diagnostico tem como principal objetivo identificar uma oportunidade de
solucdo ou melhoria para um problema previamente reconhecido. Durante esta fase, €

essencial ter uma visao global, e procurar compreender o problema.

A fase de Planeamento de acéo envolve o planeamento das acGes a serem realizadas na
investigacdo, bem como a defini¢do da abordagem e dos objetivos a serem implementados
nesta acdo. Nesta fase sdo consideradas vérias alternativas sendo no fim selecionada a

alternativa que se considera mais adequada.
Na fase de Execucdo de agdo sdo executadas as a¢bes planeadas na fase anterior.

Na fase de Avaliacdo séo avaliadas se as agdes realizadas tiveram o efeito esperado e se

contribuiram para a resolucéo dos problemas encontrados inicialmente.

Na fase de Aprendizagem especifica sdo identificadas e registadas as conclusdes obtidas

ao longo do processo.

3de53
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Este ciclo de Action Research deve se repetir até que o conjunto de melhorias sejam
consideradas significativas, para que a intervengédo seja finalizada, ou para se definir

novos objetivos e iniciar um novo ciclo.

Tendo em conta os projetos integrados, foi possivel identificar em cada um deles as fases
da metodologia Action Research. No projeto “Setor Publico”, apesar de o foco estar no
planeamento dos testes, na comunicacdo dos defeitos encontrados aos programadores e
na redacdo das User Stories (US) consideradas relevantes, entende-se que houve
participacdo nas cinco fases desta metodologia. Inicialmente, foi realizado um
diagnostico para concluir quais testes eram relevantes, planeou-se a acdo dos testes, ou
seja, a sua redacdo, foram executados esses testes, avaliou-se o sucesso ou falha dos

mesmos e, por fim, houve aprendizagem com base nos resultados obtidos.

No projeto “Gestdo de Auséncias”, houve participacdo em quatro das cinco fases, sendo
elas: diagnostico, onde foram analisados os requisitos do cliente para compreender o que
era pretendido; planeamento da acdo, em que, com base nesses requisitos, foram
desenhados os processos que melhor respondiam ao problema; avaliacdo, onde, atraves
de testes, foi avaliado o que os programadores tinham desenvolvido; e aprendizagem

especifica, que permitiu tirar conclusdes ao longo do ciclo da metodologia.

1.3 Estrutura do Relatério

O presente relatorio de estagio estd estruturado de forma a proporcionar uma Vvisdo
abrangente das atividades desenvolvidas, assim como a contextualizacdo da empresa e

dos objetivos do estagio, estando dividido em quatro capitulos e a concluséo.

A introducdo apresenta o enquadramento e o0s objetivos do estagio, a metodologia e a

estrutura do relatorio em si.

No capitulo do enquadramento teérico sdo abrangidas as teorias e conceitos fundamentais

que sustentam as atividades e projetos realizados ao longo do estagio.

O capitulo seguinte é a apresentacdo da entidade acolhedora, PwC, onde séo apresentadas
as informacdes gerais da empresa, 0s valores e 0s principais servigos oferecidos.
4 de 53
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No capitulo das atividades s@o descritas as atividades, a fase de acolhimento, as formacdes
iniciais e sdo ainda descritos os trés projetos que fizeram parte deste estagio subdivididos

em diferentes fases.

Por fim, a concluséo do relatério que resume os principais pontos abordados ao longo do
documento, refletindo sobre os objetivos alcancados, as aprendizagens adquiridas e as

contribuicbes do estagio para o desenvolvimento profissional da mestranda.

5de 53
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2 ENQUADRAMENTO TEORICO

Neste capitulo, foi efetuada uma revisdo da literatura na qual foram explorados diversos
conceitos como Business Analysis, CRM, tipos de CRM, as falhas e os beneficios
associados a um CRM, exemplos de CRM, o Salesforce como uma solugéo de CRM, e
por fim, a ligacdo dos conceitos CRM e Business Analysis.

2.1 Business Analysis

A Business Analysis, segundo Milani (2019), € um conceito que pode ser definido de
varias formas, mas geralmente concentra-se na importancia de promover mudangas nas
empresas, na identificacdo de necessidades e entrega de solugdes as partes interessadas.
O autor refere que a Business Analysis envolve uma serie de tarefas e técnicas para fazer
a ponte entre as partes interessadas e a organizacdo, entendendo a sua estrutura, politicas
e operac0es, e sugerindo solugdes para alcancar seus objetivos. Para além da definicéo, o
autor destaca também o papel de um Business Analyst (BA) cujo trabalho principal é
identificar e compreender problemas ou necessidades da empresa e, através de diversas
atividades e andlises, sugerir solucdes que oferecam valor. Este trabalho pode envolver
diferentes niveis, desde o estratégico até o operacional, podendo focar num dnico projeto
ou abranger varias areas dentro da organizacdo. O papel do BA é, portanto, bastante
flexivel e adaptavel, exigindo a andlise de informacdes de varias fontes para fazer

recomendacdes eficazes.

Uma das responsabilidades de um BA é a identificacdo e a analise de requisitos, o livro
de Paul et al. (2010) destaca que a analise de requisitos ndo é apenas uma atividade
técnica, mas também envolve a facilitacdo da comunicacgdo entre as partes interessadas,
incluindo clientes, gestores de projeto e programadores. A clareza na definicdo dos
requisitos é vital para evitar para que ndo ocorram falhas no projeto por isso, € importante
a elaboracdo de um documento com os requisitos por parte do BA para que seja
posteriormente validado pelas partes interessadas. Segundo Paul et al. (2010) uma boa
documentacéo é essencial por varias razdes: facilita a comunicacéo na equipa do projeto,
assegura a consisténcia dos requisitos, e permite a todos os intervenientes que validem se

a documentac&o reflete corretamente as suas necessidades. Além disso, a documentagéo
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serve de base para o desenvolvimento, teste e implementacao das solucdes, sendo também
atil na manutencdo das tecnologias e sistemas da informacdao e na avaliacdo dos beneficios
apos a implementacdo. O documento de requisitos deve ser a base para as solucGes que
serdo implementadas na organizacdo pelo que deve ser claro e bem organizado. Os
colaboradores da empresa devem analisar a documentagdo para assegurar que as
descricdes dos requisitos correspondem as suas necessidades e que os analistas
interpretaram e entenderam corretamente as informagdes fornecidas. Para facilitar a
revisdo da documentacdo, € crucial que ela seja bem estruturada. O documento de
requisitos deve apresentar as informacdes de maneira clara e acessivel. Dividir o
documento por areas de negdcio ou grupos de stakeholders pode tornar a revisdo mais
eficiente e garantir a precisdo dos requisitos acordados. O documento de requisitos

segundo Paul et al. (2010) deve conter as seguintes secgdes:

e Introducéo e Contexto: Esta seccdo deve apresentar uma descri¢do da situacao da
empresa e dos motivos que justificam o projeto. O objetivo € esclarecer 0s
objetivos e o alcance do trabalho, garantindo que todos os stakeholders entendam
0 contexto empresarial associado aos requisitos.

e Modelos de Processos de Negocio: Geralmente, os requisitos implicam mudancas
nos processos de negdcio. Além disso, qualquer solucdo de software precisa dar
suporte a esses processos. Nesta seccdo, sdo apresentados os modelos de
processos futuros que ilustram a visdo para 0S NOVOS Processos. Se necessario, 0s
processos atuais que precisam de ser revistos também podem ser incluidos aqui.

e Modelos Funcionais: Nesta secdo, sdo incluidos diagramas que ilustram a
funcionalidade da solucdo de software proposta. Os tipos de diagramas
frequentemente utilizados aqui sdo os diagramas de casos de uso e de contexto.
Esses modelos oferecem uma visdo geral completa da funcionalidade requerida,
proporcionando uma excelente introducdo a solucdo e ajudando a organizar o
catalogo de requisitos.

e Modelo de Dados: Um modelo de dados torna-se relevante quando o documento
de requisitos precisa de ser detalhado o suficiente para servir como base na

construgdo de uma solucéo de software. Listas de dados incluidas em requisitos
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individuais no catalogo de requisitos podem ser muito dificeis de rever e validar.
Além disso, é complicado definir a estrutura dos dados e as relacfes entre
diferentes grupos de dados apenas com uma descrigdo textual. Um modelo de
dados oferece uma visdo muito mais clara dos dados e permite que o BA avalie
com precisao as regras de negocio e 0s requisitos que a solugdo deve cumprir.
Catélogo de Requisitos: As informacdes referentes a cada requisito individual
devem ser registadas no catalogo de requisitos. Este catdlogo é fundamental para
garantir a rastreabilidade dos requisitos, funcionando como o repositério central
para informacgdes sobre a identificacdo, a referéncia cruzada e a origem dos
requisitos.

Glossario: Uma caracteristica essencial para a qualidade do documento de
requisitos € garantir que ele defina claramente os requisitos, facilitando a sua
leitura, compreensdo e aprovacdo. No entanto, em qualquer organizacgéo, existe
uma terminologia especifica que é entendida pelos profissionais de determinadas
areas e que muitas vezes é muito precisa. Portanto, & importante que 0s requisitos
utilizem essa terminologia, embora isso possa ser um desafio para os BA e
revisores que ndo a conhecam bem. Um glossario resolve esse problema ao
fornecer uma fonte centralizada para as definicdes das terminoldgicas. Esse
glossario pode ser criado exclusivamente para um projeto ou ser uma Versao
reduzida de um glossario da organizacdo. De qualquer forma, ele € um
componente crucial do documento de requisitos e sera utilizado ao longo de todo

o ciclo de mudanca empresarial e desenvolvimento de software.

Para além do desenvolvimento do documento anteriormente mencionado um BA é

responsavel por descobrir, sintetizar e analisar informacg6es provenientes de diversas

fontes dentro de uma empresa, como ferramentas, processos, documentacéo e

stakeholders. O papel do BA envolve identificar as necessidades reais dos

stakeholders, o que muitas vezes exige investigar e esclarecer as suas ambicdes para

entender os problemas e causas subjacentes para garantir que as solucdes

desenvolvidas estdo alinhadas com essas necessidades. Algumas das suas atividades

incl
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solucdes, criar estratégias, impulsionar mudangas e facilitar a colaboragdo entre os
stakeholders (1IBA, 2015).

2.2 Sistemas de Customer Relationship Management

Um sistema de Customer Relationship Management (CRM), como o nome indica, é um
software de gestdo de relacionamento com o cliente, que tem o objetivo de construir e
manter relacdes de longo prazo com os clientes das empresas, recorrendo a tecnologia
para automatizar, organizar e sincronizar processos de negdcio. Apesar de atualmente ser
conhecido como &, originalmente este software foi concebido como um sistema de gestéo
de vendas, mas com o tempo foi evoluindo para abranger todos os pontos de contacto
entre o cliente e a empresa, incluindo para além de vendas o marketing, suporte técnico e
atendimento ao cliente. No artigo de Malthouse et al. (2013) € possivel perceber como o
CRM evoluiu de um sistema de apoio a vendas para uma estratégia abrangente de
negocios que envolve a gestdo do ciclo de vida do cliente. Este aborda uma perspetiva
sobre a evolucdo do CRM no contexto do crescimento da influéncia das redes sociais.
Com a evolucdo das redes sociais, 0s clientes passaram a ter um papel mais ativo e
influente nas interacBes com as empresas, 0s clientes deixaram de ser apenas recetores
passivos de comunicacdo para passarem a ser participantes ativos que influenciam a
marca e compartilham as suas experiéncias com outros utilizadores de redes sociais e
possiveis futuros clientes das empresas, isto exige que as empresas adaptem as estratégias
de CRM para serem mais responsivas e centradas no cliente. Para além da oportunidade
de as empresas chegarem a mais clientes através das redes sociais, veio também o desafio
de lidar com grandes volumes de dados. Com todos estes desafios aqui representados, o
CRM esta em constante evolugdo principalmente com a evolucdo das redes sociais e com
0 tempo que os utilizadores despendem nelas, exigindo assim as empresas que integrem

novas tecnologias e adaptem as suas estratégias.

O CRM pode ser definido de forma sucinta como uma abordagem estratégica que utiliza
dados e tecnologia para gerir e analisar as interagdes das empresas com clientes, com o
objetivo de otimizar a retencdo e satisfacdo dos clientes. No entanto, existem diversos

autores de livros e artigos que para além de concordarem com a definigdo escrita
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anteriormente ainda acrescentam mais informacéo. Segundo Nguyen & Mutum (2012) o
CRM vai além de ser apenas um software, trata-se de uma abordagem abrangente que
envolve processos e estratégias integradas em todas as areas de negécio que lidam com
clientes, referem ainda que o CRM desempenha um papel crucial na estratégia

corporativa, com o objetivo de gerar valor tanto para os clientes como para a empresa.

Segundo os autores Kumar & Reinartz (2018), o CRM é um processo orientado a dados,
projetado para recolher informacdes sobre o comportamento dos clientes, como por
exemplo, interagdes de vendas, preferéncias de produtos, historico de compras e usar
essas informacdes para criar perfis de clientes altamente detalhados que ajudam as
empresas a oferecer servigos e produtos que atendam melhor as necessidades de cada
cliente. Eles definem o CRM como o uso de tecnologias analiticas avangadas para
entender e prever o comportamento dos clientes, além de personalizar as intera¢cbes com

base em dados.

O autor Payne A. (2005) aborda no seu livro o conceito de CRM como uma abordagem
estratégica integrada, essencial para criar e manter relacionamentos duradouros e
lucrativos com os clientes. Ele ressalta que 0 CRM néo deve ser visto apenas como uma
ferramenta tecnologica, mas como uma estratégia empresarial abrangente que visa alinhar
0s processos de negacio e as atividades organizacionais com o objetivo de maximizar o
valor dos clientes ao longo do tempo. Payne organiza o conceito de CRM em torno de
cinco processos essenciais: gestdo da carteira de clientes, desenvolvimento da rede de
relacionamento, desenvolvimento de propostas de valor, gestdo de experiéncia do cliente
e por fim gestdo do desempenho. Ele sublinha a necessidade de integrar tecnologia,
pessoas e processos numa estratégia coesa de CRM, garantindo que todas as areas da
empresa colaborem para entregar valor ao cliente, argumenta também que o CRM ¢é
essencial para a criacdo de uma vantagem competitiva sustentavel, permitindo que as

empresas se destaguem por meio de relacionamentos sélidos com o0s seus clientes.

Ap0s a analise destes autores é possivel concluir que compartilham uma visdo comum de
gque o CRM € muito mais do que uma simples ferramenta de software, é uma abordagem

estratégica crucial para as empresas que desejam construir e manter bons relacionamentos
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com os seus clientes. Todos os autores enfatizam a importancia de alinhar o CRM as

atividades e processos organizacionais para maximizar o valor dos clientes e da empresa.

No entanto, existem diferencas nas abordagens destes autores, Nguyen & Mutum (2012)
enfatizam o papel estratégico do CRM em toda a empresa, destacando a integracdo de
processos e estratégias em todas as areas de negécio. Por outro lado, Kumar & Reinartz
(2018) destacam o aspeto orientado a dados do CRM, focando na recolha e anélise de
informacgdes detalhadas sobre o comportamento dos clientes para personalizar as
interacdes e atender melhor as suas necessidades. Por fim, Payne A. (2005) oferece uma
visdo estruturada do CRM, organizando o conceito em torno de cinco processos principais
e sublinhando a importancia de uma integracdo coesa entre tecnologia, pessoas e

processos.

2.2.1 Tipos

Como demonstrado no ponto anterior, o conceito CRM tem diferentes opinides
dependendo do autor e de como este interpreta o conceito. Isto pode também ser
justificado pelo facto de existirem, segundo Buttle (2015), quatro tipos de CRM:

estratégico, operacional, analitico e colaborativo.

e CRM Estratégico: € uma abordagem que visa desenvolver uma cultura
empresarial centrada no cliente, onde o foco principal é conquistar e manter
clientes atraveés da criacdo e entrega de valor superior ao dos concorrentes. Ele
enfatiza que o CRM Estratégico ndo se limita ao uso de tecnologia ou a
automatizacdo de processos, mas trata-se de uma filosofia empresarial onde o foco
principal é criar valor para o cliente e, por conseguinte, para a empresa. Essa
cultura exige um alinhamento de toda a organizacdo com as necessidades e
expectativas dos clientes, o que envolve mudancas na cultura organizacional, na
estrutura de recompensas € na maneira como o sucesso € medido. Empresas
centradas no cliente alocam recursos para maximizar o valor para o cliente,
promovem comportamentos dos colaboradores que aumentam a satisfacdo e a
retencédo, e utilizam informacgdes dos clientes de forma integrada em toda a

organizacdo. Embora muitas empresas afirmem ser centradas no cliente, poucas
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realmente implementam esta filosofia de forma abrangente. A centralidade no
cliente compete com outras orientagcdes empresariais, Como as orientacfes para o
produto, produgdo e vendas, mas € considerada essencial para alcancar um
desempenho empresarial superior.

e CRM Operacional: refere-se a aplicacdo de tecnologias e sistemas para
automatizar processos ligados ao atendimento ao cliente, vendas e marketing. O
autor destaca que este tipo de CRM tem como foco a eficiéncia e a eficacia nas
interacGes diarias com os clientes. Engloba sistemas como automacéo de vendas,
gestdo de campanhas de marketing e suporte ao cliente, que sdo concebidos para
otimizar as operacdes e elevar a satisfacéo do cliente.

« CRM Analitico: foca-se na gestdo e analise de dados relacionados com o cliente
para melhorar o valor tanto para o cliente quanto para a empresa. Envolve a
captura, armazenamento, processamento e interpretacdo de dados de diversas
fontes, internas e externas, como histérico de compras, dados financeiros,
respostas a campanhas e informacdes geodemografias. Utilizando ferramentas de
mineracdo de dados, 0 CRM Analitico permite que as empresas respondam a
perguntas criticas sobre seus clientes, como quais sdo mais valiosos, quais tém
maior probabilidade de mudar para concorrentes e quais reagiriam positivamente
a ofertas especificas. Este tipo de CRM ¢ essencial para otimizar as decisfes de
marketing, vendas e servico, e pode levar a estratégias de vendas diferenciadas
para diferentes grupos de clientes, aumentando a eficacia do cross-selling e up-
selling, além de melhorar a retencdo e aquisicdo de clientes. Para os clientes, o
CRM Analitico proporciona solugbes personalizadas e oportunas, melhorando a
satisfacdo geral.

e CRM Colaborativo: é descrito como o alinhamento estratégico e tatico entre
empresas normalmente separadas na cadeia de fornecimento para melhorar a
identificacdo, atracdo, retencdo e desenvolvimento de clientes de forma mais
rentivel. Este tipo de CRM enfatiza a integracdo de sistemas que permitem o

compartilhamento de informagdes entre equipas de vendas, marketing, e
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atendimento ao cliente, garantindo uma visdo unificada do cliente e permitindo

uma experiéncia de cliente mais consistente.

2.2.2 Beneficios e Falhas na Implementacéo

O CRM é uma estratégia amplamente utilizada pelas empresas para administrar e analisar
as interacdes com os clientes ao longo de todo o ciclo de vida deles. O CRM tem como
objetivo principal aumentar a retencdo de clientes, elevar a satisfacdo e,
consequentemente, estimular o crescimento dos negécios. No entanto, apesar dos
beneficios geralmente reconhecidos, a implementacdo do CRM pode enfrentar diversas

falhas que comprometem sua eficécia.

No artigo (Richards & Jones, 2008) os autores fazem uma revisdo da literatura onde
reinem os principais beneficios. Os autores comecam por referir que pesquisas iniciais
sugeriam que os beneficios do CRM variavam de acordo com a industria, devido a
adaptacdo dos processos e tecnologias as particularidades de cada setor, no entanto um
estudo que os autores analisaram mostrou que os beneficios do CRM séo consistentes
entre diferentes indudstrias e paises. Referem também que os beneficios centrais sdo
fundamentais para melhorar o relacionamento, o valor e a equidade de marca dos clientes,
servindo como motores de valor para as iniciativas de CRM, com o objetivo de fortalecer
os relacionamentos com os clientes. Os autores ap0s realizarem uma pesquisa intensa
elaboraram uma lista de beneficios do CRM selecionando beneficios citados
repetidamente por diferentes autores e que se alinham a definicdo de CRM, que envolve
mudancas de software e processos para fortalecer os relacionamentos com clientes. Esses
beneficios sdo considerados centrais para o desenvolvimento do capital do cliente (CE) e
incluem: melhor capacidade de direcionar clientes rentaveis, ofertas integradas através de
canais, maior eficiéncia e eficacia da forca de vendas, marketing individualizado,
personalizacdo de produtos e servigos, eficiéncia e eficacia no atendimento ao cliente e

melhorias na definicdo de precos.

Para além destes beneficios descritos anteriormente que sdo centrados para o cliente
existem outros autores que destacam outros beneficios, como (Boulding et al., 2005) que

destacam a tomada de decisdes baseada em dados, isto ¢, 0 CRM fornece uma base de
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dados solida capaz de ajudar na tomada de decisdes estratégicas, com o CRM as empresas
conseguem analisar os comportamentos dos clientes, antecipar tendéncias de mercado e
adaptar suas estratégias de marketing e vendas com base em insights obtidos a partir de
dados. Isso torna as empresas mais ageis e capazes de responder de forma mais eficiente

as mudancas nas preferéncias dos clientes.

Apesar de serem bastantes evidentes os beneficios na implementacdo de um CRM
também existem algumas falhas documentadas que podem comprometer os resultados
esperados com a implementagdo do CRM. Segundo Finnegan & Currie (2010a) grande
parte das empresas implementa um CRM sem antes ter alinhado a estratégia de CRM e
0s objetivos organizacionais. Esta falha pode resultar no uso ineficiente do CRM e na
dificuldade em atingir os objetivos desejados inicialmente, como 0 aumento da retencéo
ou melhoria da satisfacdo do cliente. Outra barreira para a implementacdo de um CRM
que pode resultar em falha € a resisténcia interna por parte dos colaboradores e a falta de
formacéo, Buttle (2015) refere que a resisténcia dos funcionarios a mudanca e a falta de
esforco para aprender a trabalhar com um novo software pode comprometer os benéficos
esperados. Outro desafio significativo é a sobrecarga de dados, (Payne A, 2005) pois a
medida que as empresas comecam a recolher grandes volumes de dados dos seus clientes,
deparam-se com a dificuldade para processar e utilizar essa informacdo de forma eficaz.
O elevado volume de dados pode superar a capacidade das empresas de analisa-los e
extrair insights Gteis, resultando em um desperdicio de recursos e uma limitacdo na

capacidade de tomar decisGes informadas.

2.3 O papel do Business AnalysitSalesforce

A Salesforce é amplamente reconhecida como uma das principais plataformas de CRM
disponiveis no mercado. Introduzida em 1999, a Salesforce revolucionou o mercado de
CRM ao oferecer uma solucdo baseada em cloud, que permitia as empresas gerir as suas

interacdes com clientes de forma mais eficiente e acessivel.

Segundo Gupta et al. (2018) o foco principal da Salesforce é o Software as a Service
(SaaS). A Salesforce inicialmente tornou-se conhecido pelas suas solugdes de CRM, mas

também diversificou o seu portfolio com a adicdo de uma plataforma robusta, o
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Application Cloud (Force.com), que possibilita o desenvolvimento de aplicagdes nativas
na cloud. Essa expansdo permitiu ao Salesforce ndo apenas solidificar o seu dominio
sobre o CRM, mas também expandir e diversificar as suas ofertas para atender a uma
variedade mais ampla de necessidades empresariais. Ainda relativamente ao Salesforce,
os autores referem os produtos da Salesforce funcionam totalmente na cloud, eliminando
a necessidade de altos custos de instalagdo e manutencdo, além de permitir que os
colaboradores acedam ao sistema a partir de qualquer dispositivo com acesso a internet.
Sendo uma solugdo SaaS, a Salesforce disponibiliza funcionalidades Out of Box (OOB) *
gue automatizam os processos de vendas, marketing e servicos, tornando a utilizagdo mais
facil através de modelos pré-definidos, como as clouds de vendas, marketing e servigo.
Além de ser lider no CRM social, a Salesforce também facilita o desenvolvimento de
aplicagdes num ambiente integrado e acessivel, com a plataforma Force.com. Esta
plataforma, reconhecida como a primeira do mundo a permitir a criacao e distribuicdo de
qualquer aplicacdo comercial na cloud, tem desempenhado um papel fundamental no
desenvolvimento de aplicacdes empresariais. Projetada como um produto Platform as a
Service (PaaS), a Force.com é utilizada para desenvolver e implementar aplicacdes
personalizadas baseadas na cloud, especialmente em empresas sociais. Embora o
Salesforce.com opere nesta plataforma e ofereca todas as funcionalidades da Force.com,
esta Ultima requer que os utilizadores criem as suas préprias aplicaces personalizadas,
incluindo abas e fluxos de trabalho, de acordo com as suas necessidades especificas. A
plataforma destaca-se pela sua flexibilidade e seguranca, com 99,99% de disponibilidade
e a capacidade de executar aplicacdes em dispositivos méveis de forma eficiente. Além
disso, utiliza linguagens como HTML, CSS, JavaScript e Visualforce para o
desenvolvimento de interfaces de utilizador, e 0 Apex para aceder a base de dados de
back-end da Salesforce.com, facilitando a criacdo de solucdes adaptadas as necessidades

dos utilizadores.

! Produto ou servico que esta pronto para uso imediato, sem a necessidade de configuragGes adicionais.
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O autor Todori¢ (2023) refere que as empresas utilizam cada vez mais a Salesforce devido
a quatro vantagens principais: adaptabilidade e seguranca, escalabilidade e

personalizagdo, produtos customizaveis e facil acesso.

o Adaptabilidade e Seguranca: Por ser baseada em cloud, a Salesforce elimina a
necessidade de instalag@o de software e possui recursos de seguranca integrados,
permitindo acesso controlado aos dados.

« Escalabilidade e Personalizagdo: Ao contrario dos CRMs tradicionais que exigem
grandes investimentos em infraestrutura, a Salesforce s6 requer a assinatura do
servigo, tornando-a mais acessivel e flexivel.

o Produtos customizaveis: A Salesforce oferece a plataforma AppExchange, onde é
possivel aceder e criar aplicacfes personalizadas, adaptando-se as necessidades
especificas dos utilizadores.

o Féacil acesso: Disponivel na cloud, é possivel aceder a Salesforce utilizando a

aplicacdo a partir de um desktop, laptop ou dispositivo mdvel.

No artigo (Koli et al., 2023) os autores apesar de referirem que a Salesforce oferece uma
forma eficaz de organizar e manter informacdes na cloud também apontam alguns

desafios enfrentados, sendo eles:

o Faltade grupos de projeto: para melhorar a eficiéncia, € essencial um investimento
inicial e o envolvimento de pessoas com diferentes perspetivas e habilidades,
incluindo parceiros de varias areas profissionais. 1sso ajuda a evitar problemas de
comunicacdo e duvidas adicionais antes de iniciar o projeto.

e Formacdo insuficiente: & recomendado que se desenvolva recursos de
aprendizagem para apoiar a implementacdo, como por exemplo, newsletters,
sessOes informais e dicas semanais. Muitos utilizadores optam por criar
separadores de formacdo online para organizar os materiais de aprendizagem.

e Auséncia de gestdo de mudancas: as mudancas sdo inevitaveis, dado que o CRM
da Salesforce é altamente personalizavel, é necessario um processo para gerenciar
essas alteracOes sem interromper o sistema de negdcios ou afetar a estratégia da
empresa. Um plano de gestdo de mudancas é crucial para manter a visdo, a

estratégia e os objetivos da organizacgdo alinhados.
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e Problemas de seguranca nos sistemas cloud: a computacdo na cloud pode
enfrentar desafios de seguranca tipicos da internet, pois depende da forma como
0s recursos e dados sdo geridos online. A disponibilidade, seguranca,
acessibilidade e integridade dos dados s&o fatores cruciais. A seguranca na cloud
levanta questfes sobre o local de armazenamento dos dados, potenciais
utilizadores e outras preocupacdes relacionadas

« Dificuldade de personaliza¢do: embora a Salesforce seja uma plataforma extensa,
projetada para atender a diversas necessidades empresariais, muitas empresas
encontram dificuldades em adaptar a Salesforce as suas necessidades especificas

e as exigéncias de determinados utilizadores.
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3 APRESENTACAO DA ENTIDADE ACOLHEDORA

Neste capitulo, apresenta-se a entidade que acolheu o estagio, a PricewaterhouseCoopers,
conhecida como PwC, com sede em Lisboa e escritorios adicionais no Porto, Coimbra e
Funchal. Especificamente, este estagio foi realizado no escritorio de Coimbra, no Instituto
Pedro Nunes. Teve lugar de 2 de novembro a 30 de abril, totalizando 960 horas de
duracgéo. Foi realizado na linha de servigco Advisory, mais precisamente na Business Unit
(BU) de CT, sob a orientacdo do Doutor Anténio Trigo e sob a supervisdo do Diogo
Gongcalves Barbosa (Manager). Este capitulo esta dividido em trés sec¢des, uma sobre a
PwC Portugal, outra sobre os valores da PwC e uma terceira onde se apresentam 0s

servigos que a PwC oferece aos seus clientes.

3.1 PwC Portugal

A PwC (PwC, 2024) e composta por uma rede de firmas independentes entre si, esta
presente em 151 paises e integra cerca de 360.000 colaboradores. E uma das maiores
multinacionais de consultoria e auditoria no mundo, considerada uma das BigFour, que
presta servicos de auditoria, fiscalidade e consultoria. A sua historia remonta a 1998,
quando foi fundada em Londres por meio da fuséo entre a Price Waterhouse (fundada em
1849) e Coopers & Lybrand (fundada em 1854). Embora tenha formalmente adotado a

marca PwC em 2010, legalmente permanece como PricewaterhouseCoopers.

Em Portugal, a PWC esta presente ha mais de 60 anos, conta com cerca de 60 partners? e

2700 colaboradores.

A maioria dos profissionais possui formacao universitaria em areas como gestdo de
empresas, financas, economia, contabilidade, direito, engenharia ou ciéncias sociais.
Além disso, sdo incentivados a continuar a sua formacdo académica e recebem

regularmente formacao profissional especifica para aprimorar as suas competéncias.

2 Profissionais de uma empresa de consultoria que desenvolvem atividades de representacdo e participam
na elaboracdo da estratégia a seguir por esta, definindo simultaneamente as politicas gerais de orientac&o.
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Atualmente, fazem parte desta network * as seguintes entidades:

o PricewaterhouseCoopers & Associados — Sociedade de Revisores de Contas, Lda.
(PwC SROC);

e PricewaterhouseCoopers / MFAS — Management, Finance & Accounting
Services, Lda. ;

o PricewaterhouseCoopers / AG — Assessoria de Gestao, Lda. (PwC AG;.

e PricewaterhouseCoopers Tax Services TLS, Lda.;

o PricewaterhouseCoopers Legal — Sociedade de Advogados, SP, RL..

A PricewaterhouseCoopers Digital Technology Consulting, Lda., que se dedica a
prestacdo de servicos de consultoria na area de tecnologia de informacgéo, pertence

a network PwC e tem representacdo em Portugal.

3.2 Valores

A PwC (PwC, 2024) ¢ amplamente reconhecida como uma referéncia global em servicos
profissionais, colaborando com algumas das organizacbes mais destacadas
internacionalmente. O seu principal objetivo é estabelecer confianga na sociedade e

abordar questdes de relevancia significativa.

Figura 3-1 - Valores PwC

Fonte: PWC (2024)

% Refere-se a um grupo de conexdes entre individuos, empresas ou sistemas, que trocam informagcdes,
recursos ou trabalham juntos para alcancar metas compartilhadas.
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A PwC compromete-se a conduzir as suas operagdes de acordo com uma estrutura de
padrdes éticos e profissionais solidos, em conformidade com leis, regulamentos e

politicas internas, além de seguir determinados valores fundamentais, que incluem:

e Atuar com integridade: Defender e falar com seguranca sobre o que é correto
e entregar resultados de elevada qualidade.

e Fazer a diferenca: Criar um impacto positivo nos colaboradores, clientes e
sociedade através de agoes.

e Preocupacdo com os outros: Fazer um esfor¢o por entender cada pessoa e
reconhecer o seu valor.

e Trabalhar em equipa: Colaborar e partilhar ideias e conhecimento.

e (Re)imaginar o possivel: Inovar e ter uma mente aberta a novas ideias.

3.3 Servigos

A PwC (PwC, 2024) atua em quatro areas denominadas de servigos e que sao: Assurance,

Legal, Tax e Advisory.

3.3.1 Assurance

Neste servico aborda-se ndo s6 os projetos destinados a producdo de relatorios sobre
atividades passadas, mas também o processo de apoio a gestdo. Este objetivo € alcancado
através da prestacdo continua de aconselhamento ao longo do ano, com o intuito de
garantir a confiabilidade do ambiente de controlo interno e dos sistemas contabeis,

visando uma gestdo adequada dos riscos de negdcio.

Ha um empenho ativo em aperfeicoar a qualidade e a abrangéncia dos servigcos de
auditoria financeira e de auditoria de sistemas de informacao, com o propdsito de agregar
valor aos relatérios financeiros dos clientes, fazendo uso de todos 0s recursos

multidisciplinares disponiveis.

Este servico possui varias BU, como, Actuarial Services, Capital Markets and Accounting
Advisory Services, Corporate Reporting & Governance, IFRS, Sustainability Services e

Risk Assurance.

20de 53
Mod5.233_00
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE



iscac .. COIMBRA BUSINESS 100 |

ANDS

Estagio na PricewaterhouseCoopers: Desenvolvimento de Apps em Salesforce

3.3.2 Legal

Este servico combina o conhecimento juridico com uma abordagem prética e
multidisciplinar, fornecendo solugdes abrangentes e inovadoras para enfrentar os desafios
legais e regulatérios enfrentados pelas empresas modernas.

A grande vantagem da PwC Legal € a sua capacidade de integrar conhecimentos juridicos
com outras areas de especializacdo da PwC. Esta abordagem multidisciplinar permite que
os clientes recebam solugdes completas e bem fundamentadas, que levam em
consideracdo ndo apenas 0s aspetos legais, mas também os impactos financeiros,

operacionais e estratégicos.

Este servico possui varias BU, como, Fusbes e Aquisi¢des, Direito Societario,
Contratagdo Comercial, Clientes Privados e Empresas Familiares, Direito do Trabalho,
Seguranca Social e Imigracdo, Direito Imobiliarios, Direito Publico, Protecdo de dados,

Privacidade e Ciberseguranca, Direito Digital e Contencioso Tributario.

3.3.3 Tax

Este servico é responsavel por os servicos de consultoria fiscal das empresas e tem como
objetivo fornecer aos clientes 0s recursos necessarios para prever e gerir os efeitos fiscais
de suas atividades. Dessa forma, empresas e individuos podem minimizar possiveis

consequéncias negativas e maximizar os impactos positivos de suas decisdes.

Antecipar contingéncias e gerir riscos, tratando-os adequadamente, é reconhecido como

um fator que contribui para o sucesso dos clientes.

A assisténcia da PwC visa garantir a identificacdo das melhores opc¢des e oportunidades
disponiveis, tanto em ambito nacional quanto internacional, assegurando uma situacédo

fiscal eficiente para os clientes, além do correto cumprimento das obrigac@es fiscais.

E conviccdo da PWC que a presenca de equipas pluridisciplinares, compostas por
profissionais com elevado conhecimento e experiéncia em areas especificas, permite a
empresa corresponder as expectativas dos clientes, fornecendo um servigo que contribui
significativamente para os processos de tomada de decisdo e para a obtencdo dos

resultados pretendidos.
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Este servigo possui varias BU’s, como, Corporate and International Tax, Deals Tax,
Indirect Taxation, Individual Taxation, Inforfisco, Transfer Pricing, Tax Reporting &

Strategy e Tax Technology.

3.3.4 Advisory

Este servico tem o objetivo de ajudar a aumentar a performance das empresas através da
eficacia e eficiéncia das operacdes essenciais da empresa, utilizando o conhecimento
solido em financas, gestdo de risco/compliance, sistemas de informacdo, operacles e
recursos humanos. Auxiliam a identificacdo e implementacéo de medidas para a reducao
de custos, aprimoramento dos sistemas de informagdo e controlo, gestdo de risco e
qualidade. Além disso, oferecem suporte pratico para otimizar a performance financeira

e a gestdo do fluxo de caixa.

Oferecem consultoria e suporte personalizados para atender as necessidades-chave dos
clientes locais, aproveitando tecnologias e servicos de dados para desenvolver programas
eficazes e solucBes adequadas. O objetivo € maximizar o retorno do negécio do cliente
em todas as transacOes, fornecendo aconselhamento que agregue valor aos acionistas.
Auxiliam os clientes na realizacdo de aquisi¢cdes, aliancas estratégicas e no acesso aos

mercados de capitais, tanto a nivel local quanto global.

Este servico possui varias BU, como, Consulting, Corporate Finance Advisory, Customer
Transformation, Financial Services Risk Regulation, Forensic Services, Global
Incentives Solutions, People & Organization, Process Optimization, Restructuring

Advisory, Strategy Advisory e Transaction Services.
O estagio da mestranda foi realizado neste servico mais concretamente na BU de CT.

A BU de CT da PwC une conhecimento e experiéncia em negocios com solucdes digitais
personalizadas e inovadoras, aproveitando a tecnologia para ajudar os clientes a
alcangarem vantagens competitivas significativas. As solucGes sdo adaptadas as
necessidades individuais de cada cliente e sdo acessiveis em qualquer momento, lugar e

dispositivo. Atendem a uma variedade de setores, incluindo Servicos Financeiros, Saude,
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Retalho, Industria Transformadora, Mobilidade, Telecomunicacfes, Meios de
Comunicacéo, Tecnologia, Private Equity, Fundos Soberanos, Governo e Administragéo

Publica, Energia, Servigos publicos e Recursos Naturais.

Esta equipa é responsavel por:

Automacéo de Vendas e Servigo;
e Automacéo de Marketing;

e E-commerce;

e Big Data;

e Integracdo de Aplicacdes;

Desenvolvimento a medida.

Esta equipa conta com inumeros casos de sucesso, sendo 0 mais recente a transformacao
digital do grupo Smile.up, a maior rede de clinicas dentéarias em Portugal, que ao adotar
um programa de transformacdao digital centrado na tecnologia Salesforce, alcangou um
crescimento sustentavel, aumentando sua capacidade de geragdo de leads*, momento em
que um potencial cliente demonstra interesse ou levanta uma questdo sobre um produto

ou servico oferecido por uma empresa, em 30% no primeiro ano de implementacéo.

4 E um termo de marketing que se refere a0 momento em que um potencial cliente demonstra interesse ou
levanta uma questao sobre um produto ou servigo oferecido por uma empresa.
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4 ATIVIDADES

Durante os seis meses do estagio na PwC, foi inicialmente realizada uma fase de
acolhimento e formag&o. Houve a oportunidade de participar em trés projetos, que
permitiram adquirir novos conhecimentos. No primeiro projeto, de formacao, a mestranda
desenvolveu uma aplicacdo para a gestdo de uma universidade ficticia. No segundo,
integrou uma equipa de Quality Assurance, onde foi aplicou e aperfeicoou as
competéncias nessa area. No terceiro projeto, desempenhou um duplo papel: atuou como
BA e Quality Analyst (QA) numa iniciativa voltada para a gestéo de férias e beneficios

do cliente.

4.1 Acolhimento e formacéao

A fase de acolhimento foi iniciada com a deslocacdo da mestranda ao escritério do Porto
no primeiro dia, onde foram levantados os equipamentos disponibilizados para a
realizacdo do estagio, como mochila e computador. Nesse mesmo dia, a mestranda teve
a oportunidade de conhecer os membros da equipa de CT associados ao escritorio do
Porto. Durante a tarde, foi realizada uma sessdo de onboarding® com a equipa de IT
(Information Technology), onde foram explicadas as configuracdes necessarias dos
equipamentos recebidos. No dia seguinte, a mestranda deslocou-se ao escritorio de
Coimbra, onde o estagio seria realizado, para conhecer as instalacfes e a equipa local.
Nesse dia, foi realizada uma sessdo de onboarding com o objetivo de conhecer os
processos da BU, disponibilizar os E-learnings obrigatdrios e esclarecer todas as davidas

que ainda restavam.

No inicio do estagio, durante cerca de duas semanas, foram disponibilizadas algumas
formacdes obrigatorias a todos os colaboradores que integravam a PwC, realizadas de
forma remota e independente, conhecidas como e-learnings. Estas formacGes abrangeram

topicos como é€tica, independéncia, seguranca e confidencialidade. Foram interativas e

5 Sessdo de boas-vindas
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divididas em vérios médulos, sendo que, no final de grande parte dos mddulos, foi

realizado um teste para garantir que a formacéo fosse concluida com sucesso.

Apos a concluséo dos e-learnings, foi disponibilizado um Trail na plataforma Trailhead,
que foi concluido em cerca de duas semanas. O Trailhead é a plataforma de aprendizagem
online da Salesforce, concebida para instruir os utilizadores sobre a utilizacdo da
tecnologia Salesforce e para desenvolver as suas competéncias na plataforma. Um Trail
consiste num curso composto por varios moédulos e projetos relacionados com um tema
especifico. Neste caso, foi disponibilizado um Trail com modulos e projetos de
introducdo ao Salesforce, proporcionando uma visdo abrangente da tecnologia. Para
concluir o médulo, foram disponibilizadas questdes de escolha multipla e exercicios,

onde eram recebidos pontos em caso de conclusédo da tarefa com sucesso.

Durante o primeiro projeto, foram dadas mais trés formacdes online sobre os fundamentos

do Salesforce por membros da equipa de CT.

4.2 Projeto “x”

Apols a conclusdo bem-sucedida dos e-learnings obrigatérios e dos trailheads da
formacdo inicial, foi solicitado a mestranda o desenvolvimento de um projeto
denominado projeto "x", cujo principal objetivo era criar uma aplicacédo para a gestdo de
uma universidade, com o intuito de colocar em pratica os conhecimentos adquiridos ao

longo das primeiras semanas de estagio.

Este projeto foi desenvolvido de forma individual, contando com o apoio de uma equipa
de formadores dedicados, sempre disponiveis para esclarecer davidas e orientar durante

0 progresso diario.

Esta experiéncia ndo s6 consolidou a compreensao tedrica, mas também proporcionou

um ambiente propicio para o desenvolvimento de competéncias praticas essenciais.

O projeto teve a duragdo de cerca de um més e meio e envolveu vérias etapas, incluindo

a analise de requisitos, o desenho do modelo de dados, a definicdo da Role Hierarchy, a
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implementacdo da solucéo e a apresentacdo da mesma ao cliente. Para a implementagéo
da solugéo utilizou-se o Trailhead, que disponibiliza o Trailhead Playground (TPG), um
ambiente de teste pessoal onde é possivel explorar e colocar em prética as aprendizagens
de forma gratuita. As seccOes seguintes apresentam cada uma das etapas referidas

anteriormente.

4.2.1 Anélise de Requisitos

Segundo Sommerville (2011) reconhecem-se dois grandes tipos de requisitos: requisitos
funcionais e requisitos ndo funcionais. Os requisitos funcionais sdo aqueles que
descrevem as funcdes, tarefas e subtarefas que o cliente espera que o sistema realize,
como por exemplos, o sistema deve permitir que os utilizadores facam login utilizando
um nome de utilizador e palavra-passe. Os requisitos ndo funcionais sdo aqueles que néo
dizem especificamente respeito as funcionalidades de um sistema, eles colocam restri¢es
no sistema a desenvolver e no processo a usar, como por exemplo, o sistema deve registar
todas as tentativas de acesso, bem como todas as acdes realizadas por utilizadores. Estes
requisitos incluem requisitos de fiabilidade, seguranca, adaptabilidade, portabilidade e
desempenho, e por vezes, é necessarios sacrificar requisitos funcionais devido aos

requisitos ndo funcionais.

Para dar inicio ao desenvolvimento deste projeto, foi entregue um documento com 0s
requisitos do cliente pela equipa de formadores para que pudesse ser analisado. Apos a
leitura e andlise dos requisitos, foram identificados os requisitos do cliente, que incluiam

requisitos funcionais e requisitos de acesso e seguranca, ou seja, requisitos nao funcionais.

Com base nos requisitos disponibilizados foi pensada uma solucéo de desenvolvimento
em que consistia hnuma Universidade que continha véarias Faculdades associadas a ela,
onde estavam associadas as ofertas curriculares, ou seja, cursos e as respetivas cadeiras,
assim como os professores que lecionavam cada cadeira e os alunos que as frequentavam.
Por sua vez era possivel associar as notas das avaliacdes, calcular a média de cada cadeira

e de curso de cada aluno que frequentava a faculdade.

Esta etapa inicial de andlise representou um desafio significativo, pois foi importante

realizar uma boa interpretacdo alinhada com a tecnologia Salesforce.
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4.2.2 Concecéo

Apos a andlise de requisitos e de pensar numa possivel solu¢do de desenvolvimento a
mestranda desenvolveu o modelo de dados garantindo que as estruturas e relacionamentos
entre os objetos fossem otimizados para atender as necessidades de negécio. A mestranda
desenhou tabelas, campos e objetos personalizados, recorrendo também aos objetos
Standard da Salesforce, além de mapear relacionamentos, aplicando boas praticas de

normalizagéo e alinhamento com 0s processos internos da empresa.

4.2.2.1 Modelo de Dados

Apols a analise de requisitos, a mestranda desenhou o modelo de dados que foi
considerado mais indicado para a solucdo de implementacdo utilizando a ferramenta
“draw.i0”. Esta ¢ uma ferramenta online que permite criar Varios tipos de diagramas,
como fluxogramas, wireframes, diagramas UML, organogramas e diagramas de rede.
Além disso, tem a particularidade de ser possivel partilhar os diagramas com a equipa,

para que todos possam editar e consultarem os diagramas sempre atualizados.

Para o desenvolvimento do modelo de dados, a mestranda identificou os objetos Standard
e Custom necessarios. Os objetos®Standard sdo aqueles ja incluidos no Salesforce,
enquanto os objetos Custom sdo 0s que precisariam ser criados para armazenar
informacdes especificas desta industria. Apds essa analise, foi concluido que os objetos
Account, Contact, Product, Lead e Opportunity seriam utilizados como objetos Standard
e que os objetos Curricular Offer, Course Plan, Assessment e Test seriam criados como

objetos Custom.

Cada objeto possuia varios campos associados, permitindo a organizacdo da informacao
relevante para cada objeto. Apos a selecdo dos objetos, a mestranda identificou os campos

a serem acrescentados ou criados em cada um, e todos 0s campos necessarios foram

6 Estrutura de dados que armazena informacdo, cada objeto contém registos e pode ter campos
personalizados, relacionamentos e regras associadas para gerir 0s dados e 0s processos da empresa.
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incluidos na tabela correspondente a cada objeto no modelo de dados, indicando também

o tipo de campo (number, checkbox, formula, date, etc.).

O ultimo passo para a conclusdo do modelo de dados foi a anélise das relagfes entre cada
objeto, por meio dos campos, que poderiam ser relacbes Lookup ou relagfes Master-
Detail. Essas relagcGes foram representadas por setas, e a Gltima versdo do modelo de

dados pode ser consultada na Figura 4-1.

Figura 4-1 - Modelo de Dados
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Apb6s a obtencdo do modelo de dados final, a mestranda apresentou a equipa de
formadores, juntamente com o raciocinio subjacente ao seu desenvolvimento, o qual foi

validado.

4.2.3 Implementagio

Durante a implementacdo no Salesforce a mestranda configurou a Role Hierarchy,
definindo a hierarquia de funcdes para garantir a seguranca e o0 acesso adequado as
informacOes pelos diferentes niveis da organizagdo. Além disso, a mestranda criou
objetos personalizados, estruturando-os para atender as necessidades especificas do
negocio, criou campos e configurou layouts, personalizando a interface e disposicao dos
campos para otimizar a experiéncia dos utilizadores e facilitar o fluxo de trabalho dentro

da plataforma.

4.2.3.1 Role Hierarchy

A Role Hierarchy é um método organizado e eficaz para controlar permissfes e acessos
dentro de uma organizacdo ou sistema, ajustando-os de acordo com a estrutura hierarquica
dos papéis de cada utilizador. Esta foi definida tendo em conta os acessos que se pretendia
conceder a cada utilizador, ou seja, os utilizadores no topo da hierarquia puderam ver
todos os dados detidos pelos utilizadores abaixo deles. Os utilizadores em niveis
inferiores ndo puderam ver os dados detidos pelos utilizadores acima deles, ou em outros
ramos, a menos que fossem criadas sharing rules que lhes concederiam acesso. As
sharing rules sdo utilizadas para conceder a utilizadores especificos um acesso maior,

funcionando como uma excecdo a role hierarchy definida.

A Role Hierarchy foi definida com base nos requisitos de acesso e seguranca fornecidos
no inicio do projeto, considerando também o funcionamento habitual de uma
universidade. Neste caso, como mostrado no exemplo abaixo, a mestranda definiu um
reitor principal com acesso a toda a informacéo, um diretor para cada polo universitario
com acesso apenas a informacao desse polo, e, por fim, foram definidos os professores e

o staff com o mesmo nivel de acesso.
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Dean Edit| Del| Assign
i Add Role
E‘ Director of Arts Edit | Del| Assign
{ " AddRole
Academic Staff Arts Edif| Del| Assign
i "~ Add Role
Professor Arts Edit| Del| Assign
_ " Add Role
E‘ Director of Business Management Edif| Del| Assigr
. AddRole
Academic Staff BM Edii | Del| Assign
i " Add Role
Professor BM Edit| Del| Assign
_ "~ Add Role
E‘ Director of Technology, Edit| Del| Assign
. " AddRole
B3 Academic Staff Tech Edit| Del| Assion
! " Add Role
Professor Tech Edit| Del| Assign
“ Add Role

Figura 4-2 - Role Hierarchy

No Salesforce, para definir essa hierarquia, foi necessario aceder ao SetUp, inserir no

menu “Roles”, selecionar o botdo “Set Up Roles” e adicionar os roles desejados.

4.2.3.2 Criacao de Objetos e Layouts

Ap0s a analise de requisitos e a definicdo do modelo de dados e da Role Hierarchy, a
mestranda iniciou a implementacéo da solucdo. Esta fase revelou-se a mais desafiadora,
pois foi 0 momento em que o conhecimento adquirido nas formac®es iniciais pdde ser

aplicado de forma mais prética.

Durante a primeira semana de implementacdo, a mestranda optou por explorar mais a
tecnologia Salesforce, familiarizando-se com suas funcionalidades e realizando testes

para verificar se a solucdo idealizada poderia ser concretizada.

Ap06s a familiarizacdo com a plataforma, o0 modelo de dados foi implementado. A partir
do Setup, foram criados 0s objetos Custom selecionando “Create” e, em seguida,
“Custom Object ”, a mestranda preencheu as informacdes solicitadas e, por fim, guardou

as alteracoes.
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sse i
222 Setup Home  Object Manager

- SETUP Quick Find Schema Builder | Create v
= i J
Object Manager 7 :

51+ Items, Sorted by Label
Custom Object

LABEL - APINAME TYPE DESCRIPTION LAST| Custom Object from Spreadsheet
Account Account Standard Object
Activity Activity Standard Object
Alternative Payment Method AlternativePaymentMethod Standard Object
API Anomaly Event Store ApiAnomalyEventStore Standard Object

Figura 4-3 - Criacéo de objeto Custom 1

ses T —
212 Setup Home  Object Manager

- SETUP
< .
@ New Custom Object

Custom Object Definition Edit Save  Save & New Cancel
Custom Object Information 1 =Required Information
The singuiar and plural labels are used in tabs, page layouts, and reporis.
Label | Test Example: Account
Plural Label | Tests Example: Accounts

Gender | Masculine v

‘The Object Name is used when referencing the object via the AP
ObjectName | Tost Example: Account

Description

Context-Sensitive Help Setting ® ‘Open the standard Salesforce.com Help & Training window
() Open a window using a Visuslforce page
Content Name

Figura 4-4 - Criacéo de objeto Custom 2

Em seguida, a mestranda criou os campos definidos inicialmente para os dois tipos de
objeto, levando-se em conta o tipo de campo desejado. A criacdo dos campos foi realizada
apos a selecdo do objeto onde o campo deveria ser criado, escolhendo-se "Fields &
Relationships"” e, em seguida, "New". Apds isso, a mestranda selecionou o tipo de campo

desejado, e a informacéo necessaria foi preenchida e por fim foi guardada a informacéo.
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$f Setup  Home  ObjectManager v

SETUP > OBJECT MANAGER
54 Account

Account t
Details New Custom Field

| Fields & Relationships
Page Layouts
Lightning Record Pages
ightning 9 Specify the type of information that the custom field will contain.

Buttons, Links, and Actions
Data Type

Compact Layouts
Select one of the data types below.

None Selected

Field Sets

Asystem-generated sequence number that uses a display format you define. The number is automatically incremented for each new record.

Object Limits

Aread-oniy field that derives its value from a formula ex jou define. The formuta field is updated when any of the source fields change.

Record Types Aroad-only feld that displays the s: /alue of  field in a related st or the record count of allrecords lsted in a related st

I kup Filter
Bialated Lookup Fikters Creates a relationship that links this object to another object. The relationship field allows users to cick on a lookup icon to select a value from a popup list. The

other object is the source of the values in the ist

Search Layouts

links this object to the Salest

List View Button Layout
Allows users to select a True (checked) or False (unchecked) value.

Figura 4-5 - Criacdo de campo

Ap0s isso, a mestranda criou os relacionamentos entre os objetos, considerando-se dois
tipos principais de relacionamento: Lookup e Master-Detail. O relacionamento Lookup
vincula dois objetos de forma que é possivel "pesquisar” um dos objetos nos itens
relacionados do outro objeto, podendo ser configurado como um relacionamento de um
para um ou de um para muitos. O relacionamento Master-Detail € mais restrito,
permitindo a criacdo de apenas duas relagdes de Master-Detail em cada objeto. Neste
relacionamento, um objeto € o pai e o outro é o filho, o objeto pai controla certos
comportamentos do objeto filho, como quem pode visualizar os dados do filho e a

eliminacdo de dados do objeto filho quando o objeto pai é eliminado.

Para criar essas relacfes, a mestranda selecionou o objeto desejado, seguido pela escolha
de "Fields & Relationships”, "New", o tipo de relacdo desejado, e, apos preencher as

informacdes necessarias, a configuracao foi salva.

Como mencionado anteriormente, a mestranda criou quatro objetos Custom, dos quais
dois foram configurados como Junction Objects. Esses objetos permitem a criacdo de
uma ligacdo muitos para muitos entre outros dois objetos, utilizando relacbes Master-

Detail no Junction Object, como exemplificado pelo objeto Curricular Offer.
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Ap0s a conclusdo da criacdo dos objetos, campos e relacionamentos, a mestranda criou
0s Record Types para 0s objetos Account e Contact. Um Record Type permite a criacdo
de diferentes registos com diversos Page Layouts, processos comerciais e valores de
Picklists. Para criar um Record Type, a mestranda selecionou o objeto desejado, de
seguida selecionou "Record Types", "New" e, apds preencher as informacdes necessarias,

guardou a configuracao.

son [
:i: Setup Home  Object Manager

SETUP > OBJECT MANAGER

ha Account

New Record Type Help for this Page @

Details Account
Fields & Relationships
Step 1. Enter the details Step1of2
Page Layouts
Enter a name and description for the new record type. The new record type will include all the picklist values from the existing record type selected below. After saving the new record type, you will
Lightning Record Pages be able to customize the picklist values.
Buttons, Links, and Actions Record Type | =Required information
il BT
Compact Loyt N - w—

Fid e el T —

Description

Obiject Limits
Active

| Record Types

Figura 4-6 - Criacéo de Record Type

New Account

Figura 4-7 - Record Types do objeto Account

Em seguida, a mestranda organizou os Page Layouts de cada objeto. No caso dos objetos
Standard, foram removidos os campos pré-definidos que ndo eram considerados
necessarios para a informagdo que o utilizador iria necessitar, e foram adicionados os
campos previamente criados. Foi importante criar Page Layouts equilibrados para
proporcionar uma boa experiéncia ao futuro utilizador da aplicacéo.
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Apos essas configuracdes no SetUp, a mestranda criou os registos na aplicacdo. Os
registos permitem a introducdo de informacdes preenchendo os campos de um objeto.
Um objeto pode conter os registos que forem considerados necessarios e estes podem ser
editados pelo utilizador, caso tenha permisséo para tal.

2% London Global Univ. ome  Accounts v Comacts v leads v Progucts n  Opportunities o CounsesPlans o Assessments v TeSts v riculer offerings w  Reports +  Dashboards +  Chatter  Student Cour

v —_—
Q. Search this st \_mr_\_ir\a|/_\u v

Phone v | Adrese | Account Owner Aliss

Figura 4-8 - Lista de registo do objeto Account

Nos requisitos inicialmente entregues, foi proposta a criacdo de Reports que fossem
considerados uma mais-valia para os utilizadores da aplicacdo. Um Report € uma lista de
registos exibidos em linhas e colunas. Essas listas podem ser filtradas para limitar os
dados devolvidos e agrupadas. Além disso, é possivel adicionar ou remover campos e

criar formulas com base nas necessidades de visualizacao.

Os relatorios foram armazenados em pastas, que podem ser publicas, privadas ou

partilhadas, e pode-se definir permissées de acesso como apenas leitura ou leitura/escrita.

Pasent Account Azcount Name Course Plan: Course Plan Hame Course Plan: Format. = | Course Plan: Start. *| Course PlancEnd |~ Course Plans Cost | *  Course Plam: Total eresits

Figura 4-9 - Report Curricular Offer
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4.2.4 Apresentacgédo ao Cliente

Foi definida pela equipa de formadores e pelo orientador de estagio na empresa uma data
oportuna para a apresentacéo da solucéo desenvolvida. O objetivo desta apresentacédo foi
defender o trabalho realizado perante o cliente e responder a questdes relativas as opgoes

de implementagé&o escolhidas.

Para a apresentacao, foi preparado um PowerPoint para proporcionar um contexto inicial
sobre o que foi desenvolvido, além de terem sido elaborados alguns casos de uso para

percorrer a aplicacdo e demonstrar as funcionalidades implementadas.

A apresentacdo teve a duracdo de cerca de uma hora e foi dividida em duas partes: a
primeira parte consistiu na apresentacdo do PowerPoint e na demonstracdo das
funcionalidades em inglés, enquanto a segunda parte foi dedicada a defesa, na qual o

cliente fez varias questdes relativas a aplicacao.

Ap0s a apresentacdo da solucdo de implementacéo, foi sentida uma grande realizacéo,
pois, apesar das dificuldades encontradas ao longo do percurso, os obstaculos foram
superados, o que permitiu receber um feedback positivo e construtivo com indicacdes

sobre possiveis melhorias.

4.3 Projeto Setor Publico

O segundo projeto em que se participou teve como cliente uma Camara Municipal. Para
manter a confidencialidade do cliente, o projeto foi designado como “Setor Pliblico”. Este
projeto consistiu no desenvolvimento de um portal interno e externo para demonstrar ao

cliente as funcionalidades possiveis de acordo com os requisitos disponibilizados.

Durante cerca de dois meses, a mestranda foi integrada numa equipa de Quality
Assurance, composta por trés pessoas. Um QA é um profissional responsavel por garantir
que os produtos, servigos e processos de uma organizacdo atendam aos padrdes de

qualidade estabelecidos. O objetivo principal de um QA ¢é identificar defeitos ou
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inconsisténcias e assegurar que os produtos ou servigos entregues aos clientes estejam

livres de erros e atendam as especificagdes e requisitos estabelecidos.

O objetivo da equipa era testar tanto o portal interno quanto o externo. Além de testar os
portais, também era responsabilidade da equipa planear os testes, reportar os defeitos
encontrados aos desenvolvedores e redigir as User Stories (US) consideradas relevantes.

Inicialmente, ao integrar o projeto, foi partilhado um documento Excel contendo toda a
informacgdo necessaria, incluindo alguns US ja& desenvolvidos, Use Cases (UC),
requisitos, entre outros. Nos primeiros dias, a informacdo disponibilizada foi lida e
analisada para compreender o objetivo do desenvolvimento e as funcionalidades que

seriam desenvolvidas para a demonstracéo ao cliente.

Ap0s essa analise, um membro da equipa de desenvolvimento apresentou a plataforma e
0 que havia sido desenvolvido até aquele momento para facilitar a familiarizacdo com o
seu funcionamento. Isso permitiu a adicdo de mais US ao Excel disponibilizado
inicialmente, os testes do que havia sido desenvolvido e, por fim, a garantia de que era
possivel percorrer os UC preparados para a equipa responsavel pela apresentacdo ao

cliente.
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Para facilitar a redagéo de US e os passos dos testes, foi utilizada uma folha no documento

Excel contendo uma tabela com as informacdes apresentadas na Tabela 4.1.

Tabela 4.1 - Colunas das User Stories

Coluna Descrigdo

# Numero do US

Timeline Data que se espera que o US esteja desenvolvido e testado

Status Estado em que o US se encontra (QA Pass, QA Fail, QA Ready, Ready for Dev,
In Development, Blocked, etc)

Owner Nome do programador que esta a desenvolver aquela funcionalidade

QA Owner Nome da pessoa da equipa de QA que escreveu e esta responsavel por testar
o UsS

Estimativa Estimativa de conclusdo de desenvolvimento

Process Qual o processo que a funcionalidade esta associada

Project Requirement

Requisito do projeto

User Requirement

Requisito do utilizador

As a <user>

Como (utilizador)

| want <funcionality>

Eu quero (funcionalidade)

In order to <benefit>

De modo a (beneficio)

User Story

US desenvolvido

As a user, | was successful if

<explain the output>

Como utilizador, fui bem-sucedido se (explica¢do o resultado)

And in terms of development, the

Developer must <explain

Implementation steps>

O programador é responsavel por preencher esta secgdo com os passos para

a implementagdo da funcionalidade

Was | able to replicate the expect

behaviour?

Checkbox para confirmar que o teste foi bem-sucedido

If so, describe the steps of your

test

Caso o teste seja bem-sucedido o QA deve escrever todos 0s passos

detalhados do teste

If not, describe what happened

Caso ndo seja bem-sucedido o QA deve apresentar uma explicacdo do erro

que encontrou

Comments/Bugs

Comentarios ou erros que ajudem os programadores
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O objetivo era preencher todas estas colunas, como se demonstra no exemplo da Figura
4-10.

1a/01/202a OA Pass M | inés uontero Diogo (FT) Bruna Santos Neves (PT) 06/01/2024 Fortai 00 CigadSo

‘ D
—

Figura 4-10 - Exemplo User Story

A tabela ndo serviu apenas para redigir as US, mas também para descrever os testes e
validar se a funcionalidade estava bem implementada e de acordo com a US. O acesso ao
Excel foi disponibilizado a equipa, e através do Status foi possivel perceber o estado
individual de cada US. Quando uma US era finalizada (até a coluna "As a user, | was
successful if <explain the output>"), um programador era atribuido a US e o estado era
selecionado como "Ready for Dev". O programador, ao ver uma US atribuida com o
estado "Ready for Dev", sabia que a funcionalidade estava pronta para ser desenvolvida
e alterava o estado para "In Development”. Apos a conclusdo do desenvolvimento da
funcionalidade, o estado era alterado novamente para "Ready for QA". Quando havia US
escritas e com o estado "Ready for QA", sabia-se que a funcionalidade ja havia sido
desenvolvida e que deveria ser testada para verificar se cumpria 0s requisitos. Apds o
teste, se a funcionalidade estivesse corretamente desenvolvida, o estado era alterado para
"QA Pass" e todos os passos detalhados do teste realizado eram registados. Se a
funcionalidade ndo estivesse implementada corretamente ou apresentasse alguma
anomalia, o estado era alterado para "QA Failed" e o motivo do teste falhado era
explicado. Em ambos os casos, era possivel adicionar comentarios e sugestdes de

melhorias.

Este processo foi repetido até que todas as funcionalidades das US estivessem

desenvolvidas e com o Status “QA Pass”. Apds todas as funcionalidades serem
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desenvolvidas, os UC foram testados para garantir que o fluxo do portal estava de acordo
com o esperado. Os UC foram testados sistematicamente até o dia da apresentacdo para

garantir o seu funcionamento.

Durante o tempo livre, normalmente enquanto os programadores desenvolviam
funcionalidades necessarias antes dos testes de determinadas US, foi prestado auxilio na
traducdo do Portal Interno, que inicialmente foi desenvolvido em inglés e precisava ser

traduzido para portugués, visto que o cliente era portugués.

Este foi o primeiro projeto para um cliente da PwC realizado pela mestranda, o que
proporcionou ter uma perspetiva do dia a dia de um consultor, permitindo a participacao
em reunides diarias de equipa, 0 acompanhamento do desenvolvimento da aplicagéo pelos
programadores, a assisténcia a diversas apresentacfes e a observagdo do trabalho em

equipa de todos os envolvidos.

4.4 Projeto Gestao de Auséncias

O projeto “Gestdo de Auséncias” foi o ultimo projeto em que a mestranda participou
durante o estagio, com uma duracdo de cerca de dois meses. Este projeto tinha como
objetivo a gestao das férias e beneficios do cliente, inicialmente destinado a equipa de CT

da PwC, mas com a intencao futura de ser apresentado a outros potenciais clientes.

O projeto consistiu em duas fases: a primeira fase envolveu o desenvolvimento de um
portal interno para que os responsaveis das equipas pudessem aprovar ou rejeitar 0s
pedidos de férias/beneficios dos colaboradores e gerir e consultar as auséncias das suas
equipas. A segunda fase focou-se no desenvolvimento de um portal para que 0s
colaboradores da empresa pudessem solicitar a marcacdo de férias/beneficios para
submeter para aprovacao dos seus responsaveis de equipa. Apesar de o projeto ter duas
fases, a mestranda apenas participou na primeira fase, uma vez que o fim da primeira fase

coincidiu com o fim do estagio na empresa.

Neste projeto, a mestranda desempenhou os papéis de BA e de QA, ambos em

colaboragdo em equipa. Como BA, foi crucial a identificacdo e definig&o das necessidades
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de negdcio, atuando como um elo de comunicacao entre as partes interessadas e a equipa
técnica. A colaboracdo com essas partes foi realizada para garantir que os requisitos
fossem claramente compreendidos e traduzidos em solucdes técnicas vidveis. Além disso,
foi responsabilidade garantir que as funcionalidades desenvolvidas atendessem as
expectativas do negdcio e que o sistema fosse intuitivo e eficiente. Na atuacdo como QA,
a mestranda colaborou na validagéo e teste das solugdes propostas, assegurando que 0
portal interno funcionasse de acordo com os critérios definidos, sem falhas, antes de ser
entregue a equipa de CT. Este projeto interno foi representado como um excelente
exemplo de como a anélise de negdcios e o trabalho colaborativo podem ser fundamentais
para o sucesso de uma solugdo que facilita a gestdo interna e melhora a eficiéncia
operacional. Como mencionado anteriormente, este projeto foi interno e o cliente foi

representado principalmente pela diretora da BU e dois Senior Leads (SL).

4.4.1 Andlise de requisitos

Inicialmente, foi disponibilizado um Excel que continha informacéo necessaria para dar
inicio a este projeto. Com a informacao inicial que foi apresentada e ap6s uma analise
rigorosa, foi possivel desenvolver os primeiros requisitos. Para além dos requisitos
desenvolvidos com base na informacédo dada inicialmente, foram também cruciais, para a
escrita de requisitos, as reunides com os clientes, pois possibilitaram a compreensao das
expectativas e necessidades apresentadas, que muitas vezes ndao eram imediatamente

evidentes nas informacdes iniciais.

Ao contrario dos dois projetos anteriores, alguma documentacdo como requisitos, US e

Test Cases (TC) foi redigida em inglés como forma de treino para melhorar a escrita.

4.4.2 Concecao

Ap0s a definicdo dos requisitos, foram discutidos, em equipa quais 0s processos-chave,
de modo a conseguirmos documentar 0s processos mais importantes e relevantes para
este projeto. Foram identificadas as etapas de cada processo, desde o inicio até a

conclusdo, identificando as atividades realizadas, os responsaveis por cada etapa e 0s
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recursos necessarios. A partir desta informacéo foi possivel desenhar os processos tendo

em conta as diferentes perspetivas de cada um dos envolvidos.

Com base nas informag@es recolhidas e nas diferentes perspetivas, o préximo passo foi a
modelagem visual dos processos. Para isso, foram criados diagramas Business Process
Model and Notation (BPMN), utilizando a ferramenta “draw.io”. Este passo permitiu a
visualizacdo clara e estruturada dos processos, facilitando a comunicacdo e o

entendimento entre os membros da equipa e outras partes interessadas.

Os diagramas BPMN foram desenhados para refletir com precisdo as etapas identificadas
e as interacdes entre as diferentes atividades e responsaveis. 1sso ndo so ajudou a mapear
0s processos de forma mais eficaz, mas também forneceu uma base solida para a analise

e futura otimizacdo dos mesmaos.

O exemplo da Figura 4-11 ilustra como os processos foram representados graficamente,
garantindo que todos os aspetos do fluxo de trabalho fossem devidamente documentados

e compreendidos.
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Categoria: Versdo: 1.0
g Eg Processo: Fortal Interaction Processo: Data: 20/03/2024
Subprocesso: TO BE

Ownier:

Login with S50 or Opening Homepage

/ ¥ Gocgle acoount (7) with buttons

Comeultant

Access the
Portal

[ Opening submission
Choose the day/days

3 [with the resume and —— @/l L Submit the request
nthe ealendar W,

CCCCCC ts session) ==
for confirmation Seatus

T T ek T Schaduled
- Typs of sbsence until submizsion
Start hour
My account End hour
Area to edit and add
. — personal information
= Consulting balance

Ogtian Absence balance & ype & additionn)

of information . N
information

Absence Reguesi ———

Buttons

Absence Balance
-Wacation
-Wacation previous year
FlaxFriday

Submitted request Manager days

historic, and -Birthday
approvalrevoked ~Ghildren Birthday
requests. Info:

My requests  ——

Figura 4-11 - Diagrama BPMN

Na primeira reunido com o cliente, a mestranda e a restante equipa apresentaram 0s
requisitos e o desenho dos processos para assegurar que estava de acordo com as
expectativas do cliente. Apos o cliente fornecer o seu feedback dar a sua opinido e avaliar
a viabilidade das propostas juntamente com a equipa responsavel pelo desenvolvimento
dos portais, foram realizadas as alteracGes necessarias aos requisitos, aos processos e

foram adicionados novos requisitos quando foi considerado necessarios.

Posteriormente, a mestranda escreveu as US, mas ao contrario do que foi descrito no
projeto “Setor Publico” em que foi utilizado o Excel, neste projeto foi utilizado o Trello
para os organizar. O Trello é uma ferramenta para gerir projetos online em equipa, que

utiliza um sistema visual para ajudar a equipa a organizar-se.

Nas figuras Figura 4-12 e Figura 4-13 a mestranda mostra o quadro de organizacao para

a equipa deste projeto.
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# [MTrello Workspaces v  Recent v Stamed v Templates v Create

Absence Management {1 & Workspaca visible © Watching ) CalendarPower-Up @ Table < PowerUps  # Automation = H

Ready for Development - Ready for QA

+ Addacard

Figura 4-12 - Quadro Trello 1

< Power-Ups # Automation = Filters

QA Falled - Blocked/Pending Info UPGRADES

+ Add a card
US14 - R#18 - Overtime Recort

5 o

Figura 4-13 - Quadro Trello 2

Nas figuras acima, como foi referido anteriormente, foi apresentado um quadro de

organizacédo constituido por cartdes distribuidos por diferentes colunas (New, Ready for

Development, In Development, Ready for QA, QA Passed/Done, QA Failed,

Blocked/Pending Info, Upgrades). Estas colunas seguiram a mesma ldgica descrita no

projeto “Setor Publico”, sendo que com o Trello foi possivel arrastar os cartdes da User

Stories para as colunas desejadas, tornando o processo mais intuitivo e dinamico.
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Cada cartdo representou uma US identificada através do titulo do cartdo, como por
exemplo, “US2 — R#02 Creation of consultant record”, isto ¢, User Storie nimero 2 que
corresponde ao requisito nimero 2 com o titulo “Creation of consultant record”. Dentro

de cada cartdo encontra-se a descricdo de cada US dividido em duas partes: Description

e Acceptance Criteria.

Também foi possivel definir a prioridade através dos Labels e adicionar os membros que

estavam diretamente envolvidos no trabalho relacionado ao cartdo, conforme ilustrado na

figura Figura 4-14.

& US36 - R#44&46- Portal (Absence Balance page)

in list NEW ®
Members Labels Notifications
BN + New MUGICLUNEIE N + ® Watching
= Description Edit
DESCRIPTION

Users: Consultants

Az a User,

| want to access Absence Balance on the Portal Homepage.

So that,

| can see my balance for the different types.

ACCEPTANCE CRITERIA

* All users must be able to access Absence Balance on the Portal Homepage.

* All users must be able to see their balance for the all types of absences:

o

o o o o o

Vacation

Vacations previous year

Flexfriday

Managerdays (for whom applied)
Birthday

Children Birthday (for whom applied)

* And also with this view:

o

o

o

Scheduled Hours
Approved Hours

Remaining hours

* All users must be able to access Absence Balance page and view the rules for

scheduling vacations and flexfridays

Figura 4-14 - US Trello
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Na seccdo Description a mestranda identificou o tipo de utilizador ao qual a US se
destinava, bem como o que o utilizador pretendia realizar e qual seria o resultado esperado
(I Want to..., So That...). Na seccdo Acceptance Criteria a mestranda descreveu as
condicdes que deveriam de ser satisfeitas para que a US fosse considerada bem-sucedida.

Em cada cartdo, na zona dos comentérios, a mestranda descreveu 0s TC necessarios para
que fosse possivel testar todas as funcionalidades da US, conforme ilustrado na Figura
4-15.

BN Bruna Santos Neves Apr2 at 12:16 PM (edited)
Test Case 1 - User see their balance for type of absence:

. The user accesses the Portal.

. Select the "Log in" button

. Fill in the username (email) and password.
Select the "Log in" button,

The user is redirected to the Home page

[S R TS S T Y U R N R

The user selects "Absence Balance”.

. The user see the current balances of: Vacation, Vacation Pravious Year, Flex
Friday, Overtime, Birthday. Children Birthday (for whom applied) and
Manager Days (for whom applied).

8. The user apply the following filters (type of absence) to obtain different

0

NS

Vacation;

[= 1]

Wacation Previous Year

sl

Flex Friday

[=]

Overtime

m

Birthday

=

Children Birthday (for whom applied)

Manager Days (for whom applied).

[f=]

dit » Delete

Figura 4-15 - Exemplo Test Case

Ao colocar os TC no mesmo cartdo que a US, facilitou a escrita dos TC pois com a
informacdo toda junta, tornou-se mais facil associar um TC a uma funcionalidade
percebendo assim se todas as funcionalidades estavam a ter testadas ou ndo. Outra
vantagem é o facto de se surgir alguma duvida é possivel colocar a divida em comentario
mencionando a pessoa que deve responder. Assim, a pessoa designada tinha toda a

informag&o consolidada, tornando o trabalho mais eficiente.
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E importante referir que ao longo deste processo, apos a escrita das US os programadores
que estavam a desenvolver o portal alteravam o estado das US (colocando os cartdes em
diferentes colunas) até estarem prontas para poder ser testado. Quando os cartfes estavam
na coluna “Ready for QA ”, eram testados de imediato para agilizar o processo.

De seguida, foi desenvolvido um PowerPoint com os UC. Esses UC forneciam descrigdes
mais detalhadas que especificam como os sistemas se devem comportar para atender a
um determinado requisito do utilizador, detalhando o fluxo de eventos de um processo,
incluindo as interagdes do utilizador com o sistema. O PowerPoint foi preparado para a
apresentacao final da primeira parte do projeto ao cliente, com o objetivo de tornar mais

percetivel o funcionamento do que havia sido desenvolvido.

UC4 - Senior Lead cancela um Absence Request de um Consultant

([ X
@ oo

p Gesta das Ausincias Programadas Raril 2024

Figura 4-16 - Exemplo Use Case
4.4.3 Implementacdo

Ap0ds a conclusdo de todos os testes, a equipa foi desafiada a desenvolver um dashboard.
Os dashboards sdo ferramentas essenciais para a apresentacdo de informacdes de
relatorios, pois permitem a visualizacdo de dados através de gréaficos, tabelas e métricas.
Esses recursos ajudam a tornar a informagdo mais apelativa e destacam os dados mais

relevantes, facilitando a interpretacéo e analise das informacdes. A partir dos dashboards
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também é possivel adicionais filtros e controlar a visibilidade dos dados tendo em conta

o utilizador.

O desenvolvimento do dashboard envolveu a integracdo de diferentes tipos de
visualizagdes para maximizar a clareza e a utilidade das informagdes. Foram utilizados
graficos, tabelas e métricas para apresentar uma visao abrangente e detalhada dos dados
coletados. Especificamente foram utilizadas métricas, grafico de barras horizontal e
grafico Donut. A componente métrica, fornecia uma visao geral rapida e quantitativa dos
dados mais importantes, o grafico de barras horizontal permitia comparar diferentes
categorias de dados de forma clara e intuitiva, facilitando a identificacdo de tendéncias e
padrdes, e por fim, o grafico Donut permitia a representacdo em proporc¢éo de diferentes
partes em relagdo ao total, permitindo uma visualizacdo mais eficaz das distribuicdes e

proporcdes dos dados.

Na Figura 4-17 a mestranda demonstra o dashboard desenvolvido para este projeto,
evidenciando as diferentes visualizagdes e a disposicao das informacdes, proporcionando
uma ferramenta eficaz para a analise e 0 acompanhamento dos dados relacionados ao

projeto.

2 serch - @a?ea @

onsultants % || Consultants Customer Transformation % Projact Teams

Absence Request By Status

Figura 4-17 - Dashboard Projeto Gestéo de Auséncias
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4.4.4 Apresentagédo ao Cliente

A primeira fase deste projeto foi concluida com a apresentacdo do desenvolvido ao
cliente. Esta apresentacéo incluiu a demonstracdo dos UC e das melhorias feitas desde a
Gltima apresentacdo. A equipa responsavel pela apresentacdo demonstrou o
funcionamento de trés UC, bem como o dashboard desenvolvido, fornecendo uma viséo

detalhada do progresso alcangado.

Durante a apresentacdo, foram destacadas as funcionalidades e a usabilidade dos UC, com
0 objetivo de assegurar que as solucdes desenvolvidas atendiam as necessidades do
cliente. O dashboard foi apresentado como uma ferramenta crucial para a visualizacéo e
analise dos dados, evidenciando sua eficacia em realcar as informacdes mais relevantes e

facilitar a tomada de decisdes.

Ao finalizar a participacdo neste projeto, foi obtida uma nova perspetiva sobre o papel de
um BA e os desafios encontrados no ambiente de consultoria e trabalho em equipa.
Verificou-se que é necessario ter uma abordagem versatil e adaptativa, devido a
necessidade constante de se ajustar as mudancas nos pedidos do cliente e as evolugdes do
projeto, e resiliente e proativo na procura de solucées e na facilitacdo da colaboracao entre

as equipas para garantir o sucesso.
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5 CONCLUSAO

O estagio na PricewaterhouseCoopers (PwC), realizado durante novembro de 2023 e
abril de 2024, proporcionou uma experiéncia de aprendizagem no campo da consultoria
e desenvolvimento de aplicacdes em Salesforce.

5.1 Sintese do trabalho desenvolvido

Durante o estagio foi possivel realizar vérias atividades que contribuiram para o
desenvolvimento profissional, mais precisamente atividades relacionadas com as funcées

de Business Analyst e Quality Analyst.

Durante os seis meses de estagio, tive a oportunidade de integrar trés projetos, onde as
principais atividades incluiam a analise e escrita de requisitos, elaboragdo de modelo de
dados, criacdo de User Stories, Use Cases e Test cases, 0 desenvolvimento de reports e
dashboards, criacdo de diagramas BPMN e a realizacdo de testes das solucdes

desenvolvidas.

5.2 Principais contributos

Este estagio para além do desenvolvimento técnico, contribuiu significativamente para o
desenvolvimento de competéncias pessoais como o trabalho em equipa, adaptacdo a
novas realidades, gestdo de tempo e comunicacao eficaz, tanto com colegas de trabalho

quanto nas apresentacdes de solucdes.

A participacdo em trés projetos distintos foi fundamental para a aplicacdo pratica dos
conhecimentos adquiridos, permitindo também uma compreensdo mais profunda da
tecnologia Salesforce. Alguns desafios enfrentados, como analise de requisitos e
cumprimento de prazos de entrega promoveram um crescimento significativo em termos

de resolucédo de problemas e adaptacdo a novas ferramentas e metodologias.

Outro fator que contribuiu significativamente para o desenvolvimento pessoal e
profissional da mestranda foi o feedback recebido ao longo do estdgio que permitia

perceber quais os aspetos a melhorar.
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5.3 LimitacOes

Uma das principais limitacGes durante o estagio foi a fase de adaptacdo a plataforma
Salesforce. Por se tratar de uma ferramenta complexa e com multiplas funcionalidades
com a qual nunca tive contacto, foi necessario um periodo inicial para familiarizar-me
com a sua funcionalidade. Esse tempo de aprendizagem impactou o ritmo de execucao de
algumas tarefas durante a fase inicial do estagio, mas permitiu desenvolver competéncias

relevantes ao longo do estagio, garantindo uma evolugdo continua no uso da plataforma.

5.4 Trabalhos futuros

Para trabalhos futuros, pretendo continuar a adquirir conhecimentos area de consultoria
especialmente nas fungdes de Business Analyst e Quality Analyst, e explorar o uso de
novas plataformas e metodologias que reforcem as minhas competéncias. O meu objetivo
é explorar o meu futuro profissional nesta area, ingressar numa consultora que me permita
ganhar experiéncia préatica, evoluir continuamente e adquiri novos conhecimentos. Assim,
poderei contribuir de forma eficaz para o sucesso de uma equipa e participar em projetos
desafiantes que me possibilitem criar solucdes inovadoras e acrescentar valor aos clientes,

consolidando 0 meu percurso na area de consultoria.
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