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Resumo

Atualmente, as atividades operacionais e estratégicas das empresas sao alicercadas
nos sistemas de informacédo que as suportam. A utilizagdo de metodologias ageis ao longo
do processo de desenvolvimento de software permite que a diferenca entre as expetativas
iniciais do utilizador final e o resultado final seja diminuta, através da utilizacdo de
ferramentas que contribuam para envolvimento de todos os stakeholders em todas as fases
do ciclo de vida de implementacéo.

Este projeto, na area de implementacdo de CRM (Customer Relationship
Management) tem como objetivo a implementacdo da componente Sales Cloud do
Salesforce CRM numa empresa da area das telecomunicac@es, de forma a fornecer um
sistema de suporte a gestdo das atividades comerciais, contemplando as necessidades
demonstradas pela empresa em questao.

Neste relatério de projeto, serdo evidenciados os beneficios da utilizacdo de
métodos ageis — mais precisamente, do SCRUM - ao longo da implementacao do software
de CRM Salesforce. Sera efetuada uma revisdo da literatura existente acerca da
Transformacdo Digital, CRM, Salesforce e Métodos Ageis, mais precisamente, 0
SCRUM.

Posteriormente sera efetuada uma descricédo do trabalho pratico do projeto desde
a inicio até a fase em que nos encontramos atualmente. Para finalizar, serdo detalhadas

algumas dificuldades aliadas ao projeto, bem como as conclusdes extraidas.



Abstract

Currently, the operational and strategic activities of companies are based on the
information systems that support them. The use of agile methodologies throughout the
software development process allows the difference between the initial expectations of
the end user and the final result to be reduced, through the use of tools that contribute to
the involvement of all stakeholders in all stages of the cycle of implementation life.

This project, in the area of CRM (Customer Relationship Management)
implementation, aims to implement the Sales Cloud component of Salesforce CRM in a
company in the telecommunications area, in order to provide a support system for the
management of commercial activities, covering the needs demonstrated by the company
in question.

In this project report, the benefits of using agile methods — more precisely,
SCRUM - throughout the implementation of the Salesforce CRM software will be
highlighted. A review of the existing literature on Digital Transformation, CRM,
Salesforce and Agile Methods, more precisely, SCRUM, will be carried out.

Subsequently, a description of the practical work of the project will be made from
the beginning to the current stage. Finally, some difficulties associated with the project

will be detailed, as well as the conclusions drawn.
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Glossario

API — Application Programming Interface
BPMN — Business Process Modelling Notation
CRM — Customer Relationship Management
ERP — Enterprise Resource Planning

IT — Information Technology

KPI — Key Performance Indicators

NIF — Numero de Identificacdo Fiscal

UAT — User Acceptance Test
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1. Introducéo

De acordo com Martinez-Caro et. al (2020), a Internet € uma das maiores fontes
de Big Data (Geoffrion and Krishnan, 2003). Assim, as empresas, das mais variadas
industrias, estdo a redesenhar os processos e 0os modelos de negdcio para transformar a
Big Data e as suas aplicagcdes em vantagens competitivas (Leischnig et al., 2016).

A gestéo do relacionamento com os clientes consiste num conjunto de ferramentas
de software direcionadas, especificamente para os trés eixos da relacdo entre a empresa e
os clientes (Chen & Popovich, 2003), as vendas o marketing e os servigos (Gil-Gomez et
al., 2020).

A implementagdo e utilizacdo de sistemas de gestdo do relacionamento com o0s
clientes gera beneficios diretos em termos de financeiros e operiacionais. Noutras
palavras, a melhoria na experiéncia do cliente aumenta a satifagdo do cliente, o que se
traduz num efeito positivo na rentabilidade da organizacdo (Scullin et al., 2002), mais
detalhadamente, nos seguintes: Maior retencdo de clientes, estratégia de marketing mais
eficiente, melhoria no sevico ao cliente, maior eficiéncia geral e reducgéo de custos. Assim,
a gestdo da relagdo com os clientes, ou CRM (Customer Relationship Management), deve
ser um ponto central na estratégia da empresa (Gil-Gomez et al., 2020). .

A variedade de sistemas de CRM disponiveis no mercado é cada vez maior
(Dynamics, HubSpot, Oracle CRM, SAP CRM, Zoho, Monday) e a sua implementacéo
obriga a mudancgas processuais transversais a todas as areas da empresa. Como diz
Almotairai (2019), o crescimento rapido destes sistemas providencia as organiza¢des mais
ferramentas para lidar e agir com base maior quantidade de informacdo acerca dos clientes
disponivel, bem como para se adaptarem as necessidades, em constante mudanca, dos
consumidores.

Como resposta a necessidade de enderecar a o problema de uma grande
percentagem dos projetos de implementagdo de CRM’s ndo serem bem-sucedidos, foram
desenvolvidas varias frameworks para implementacdo destes sistemas Almotairai (2019.

As metodologias ageis tém sido frequentemente utilizadas para a implementacao

de CRM. Estas metodologias permitem uma maior agilidade na implementagdo, na
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medida em que 0s requisitos ndo sdo estaticos ao longo do projeto, o que resultar num

acréscimo de valor ao negécio (Malik, 2019).

O objetivo deste trabalho é apresentar, de forma breve, um dos sistemas CRM
dominantes do mercado norte-americano e europeu, 0 Salesforce CRM e, de seguida,
explicar uma das metodologias ageis mais frequentemente utilizadas para implementacéo
deste software, a metodologia Scrum, assim como o0s beneficios associados a sua
utilizag&o.

O principal objetivo deste projeto é a implementacdo da Sales Cloud da aplicacdo
de CRM Salesforce na empresa X, com recurso ao Scrum. Desta forma, o trabalho vai
explicar como € que 0s processos da empresa e as necessidades do cliente podem ser
alinhadas com as capacidades e ferramentas oferecidas pelo CRM Salesforce.

De modo a conseguir explicar em detalhe as componentes mais importantes do
projeto, ndo serdo abordadas todas as fases do projeto.

O presente documento encontra-se segmentado em 5 capitulos.
No primeiro capitulo sera apresentado uma introducéo do tema e do projeto.

No segundo capitulo efetuar-se-4 uma revisdo e analise da literatura corrente
acerca de tematicas relacionadas com conceitos de transformacédo digital, CRM e os
beneficios deste para as empresas, do CRM Salesforce em especifico e dos Métodos
Ageis, especificamente o Scrum.

O terceiro capitulo aborda e detalha a metodologia utilizada, bem como a prética
da mesma no projeto realizado.

O quarto capitulo detalha o desenvolvimento do projeto e as fases de
implementacdo do mesmo, bem como os resultados obtidos até ao momento.

Por ultimo, sdo apresentadas as conclusdes, através da andlise critica da solucéo
construida, os beneficios da metodologia utilizada, os resultados da mesma e as

dificuldades aliadas ao projeto.
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2. Revisao da Literatura

2.1. Transformacao Digital

Como diz Schwertner (2017), a Transformacéo Digital pode ser entendida como a
aplicacdo da tecnologia para construir novos modelos de negocio, processos, software e
sistemas, com o objetivo de maximizar o lucro, aumentar a eficiéncia e obter vantagens
competitivas.

Nos ultimos anos, segundo Matt et al. (2015), a digitalizacdo da infraestrutura das
organizac0es reflete-se no aumento das interligagdes entre produtos, processos e Servigos.
Em muitas empresas, de diferentes industrias e setores, as tecnologias digitais (tecnologias
de informacdo, computacdo e conectividade) estdo a transformar fundamentalmente as
estratégias das organizagdes, 0s processos utilizados, os produtos e 0s servigos, bem como
as relacdes entre estas.

Desta forma, as novas tecnologias digitais, ao aumentar a flexibilidade dos
produtos e servicos, assim como as suas funcionalidade e valor, podem melhorar o
desempenho das empresas, mesmo apos estes terem sido introduzidos no mercado
(Correani et al., 2020).

Em suma, podemos afirmar que as tecnologias digitais melhoram a comunicacao
com os clientes, existentes e potenciais, ao contribuir para uma melhor compreensédo dos
requisitos e ao facilitar a personalizacdo da oferta de novos produtos, desenhados
especificamente para corresponderem as necessidades do cliente. (Matarazzo et al., 2021).

A transformacéo digital levou a reducéo do preco das tecnologias de Data Storage,
aumentando a capacidade de armazenamento de dados das empresas. Assim, sdo capazes
de reter mais informacdao sobre os clientes e analisar as suas necessidades e preferéncias,
estabelecendo uma base mais solida para as implementa¢6es de CRM (Kumar & Reinartz,
2012) .

2.2. Customer Relationship Management (CRM)
Segundo Chen & Popovich (2003), CRM pode ser descrito como um conjunto de

ferramentas de software direcionados para gerir os trés pilares da relacdo entre as

empresas e 0s clientes: vendas, marketing e servi¢os ou, segundo Markelova (2017), como
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uma ferramenta para criar valor para a empresa, através da segmentacdo dos clientes com
gquem a empresa interage com sucesso.

Segundo Greenberg & Signori (2002), esta filosofia e cultura empresarial focada
no cliente, tem como objetivo oferecer suporte aos processos de marketing, vendas e
servigos. Ao desenvolver relagbes relevantes com clientes-chave e segmento de
consumidores, 0 CRM adiciona valor aos stakeholders (Frow & Payne, 2009).

Desta forma, é correto afirmar que os sistemas de CRM beneficiam a empresa de
varias formas. Apresentar os dados organizados e apresentados através do CRM permite
uma melhor compreensdo dos clientes, o que, consequentemente, leva a um servigo ao
cliente mais eficiente, possivel através da automacdo (Salesforce.com, n.d.).

Logo, a implementacdo de um CRM obriga a mudancas na organizacao e na forma
como as suas operacdes sdo conduzidas, originando melhorias no desempenho e na
competitividade (Leischnig et al., 2016).

Na perspetiva do cliente, de acordo com Chalmeta (2006), observa-se um aumento
da satisfacdo, através da oferta de melhores servicos. Consequentemente, uma maior
lealdade € criada, convertendo-se em novas oportunidades de negécio. Para além disso, €
possivel segmentar os clientes mais lucrativos e definir uma abordagem especifica para
estes.

As ferramentas de CRM séo alavancadas pelo desenvolvimento das tecnologias e
nos ultimos anos estes sistemas tém sofrido grande evolucdo (Chalmeta, 2006).

Os CRM’s providenciam a possibilidade de utilizar os dados e a informagao para,
ndo so ter uma melhor visdo do cliente, como para criar valor para a empresa. Para isto, é
necessario alinhar os as capacidades dos processos, pessoas, operacGes e marketing
(Payne & Frow, 2005).

Assim, podemos afirmar que o CRM conjuga o potencial das estratégias de
marketing e do IT (Information Tecnology) para criar relacdes proveitosas com 0s
stakeholders da empresa (Payne & Frow, 2005).

A implementacdo de um software CRM apresenta sempre varios desafios as
organizag6es. De acordo com Manohar & Chouhan (2017), estes desafios podem estar
relacionados com a falta de visdo estratégica, na medida em que € imprescindivel que os
responsaveis do projeto tenham uma visdo clara acerca dos objetivos e aloquem 0s

recursos certos & equipa de projeto. Para o sucesso da implementagdo de um software
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também é necessario que 0s processos de negécio estejam bem definidos para evitar a
criacdo de objetos e campos desnecessarios e, por conseguinte, 0 armazenamento de

informacédo desnecesséria.

2.3. Salesforce CRM

A Salesforce € uma empresa americana sedeada em Séo Francisco, na California
e ¢ lider mundial no mercado de CRM’s (Sneh, 2018).

O seu produto mais conhecido é a Sales Cloud. Para além deste, tem outros
produtos com maior foco no atendimento ao cliente (Service Cloud), no marketing
(Marketing Cloud), Inteligéncia Artificial (Einstein), gestdo de comunidades (Community
Cloud) e outros (DemandBlue, 2018).

Segundo Manohar & Chouhan (2017), a arquitetura do CRM da Salesforce esta
alicercada em trés pilares fundamentais: as aplicacOes utilizadas por empresas como
ERP’s (Enterprise Resource Planning), como SAP ou PHC, base de dados (como a
Oracle) que podem ser integradas com as aplicacdes e, por fim, os ficheiros e documentos
internos das organizagoes.

Através do processo de limpeza, migracédo e sincronizacdo de dados o CRM da
Salesforce armazena os dados dos clientes da organizacdo em tabelas de bases de dados —
Objetos (Manohar & Chouhan, 2017).

Em Salesforce, e de acordo com Manohar & Chouhan (2017), temos dois tipos de
objetos, os Standard Objects e os Custom Objects. Os objetos standard sao
providenciados pela Salesforce e ja estdo interligados entre si. Os objetos standard a
referenciar sdo:

Contas: representam organizacdes ou pessoas com que estdo envolvidas com a
nossa empresa, como clientes, parceiros ou concorrentes;

Contactos: sdo pessoas que estdo relacionadas as Contas;
Leads: sdo registos de potenciais clientes, ou seja, pessoas que tém um potencial

interesse nos produtos ou servicos oferecidos pela empresa.

Oportunidades: sdo registos de negdcios com as contas e 0s contactos.

Outros objetos standard sdo os relatorios, que representam um conjunto especifico
de dados que seguem determinados critérios ou os painéis que sdo uma representacao

gréfica dos relatorios.
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Por outro lado, os Custom Objects sdo criados pelo utilizador para armazenar
informacé&o especifica da empresa em quest&o.

Todos os objetos tém uma relagdo com outros objetos, bem como campos
personalizados, layouts de pagina personalizaveis e, possivelmente, uma tab no interface.

Frequentemente, o Salesforce € integrado com outros sistemas de informacéo das
organizac0es e a informacao presente nestes € migrada para o Salesforce, no entanto, caso
se verifique uma reduzida qualidade de dados na origem, os dados migrados para o
Salesforce estardo, inevitavelmente, comprometidos.

Assim, e como também podemos ver em Manchar & Chouhan (2017), o

Salesforce CRM contribui para a obtencdo de mais leads e mais oportunidades de negécio,
acelerando o processo de vendas, mantendo uma visdo 360° do cliente, o que resulta num

aumento da retencdo, lealdade e satisfacdo do cliente.

2.4. Métodos Ageis
2.4.1. O Agile

De acordo com llieva et al. (2004), nos altimos anos as metodologias Agile
apareceram como uma resposta a forma tradicional de implementacdo de software,
apresentando-se como uma alternativa aos processos de desenvolvimento de software
suportados por documentacdo extensiva e excessiva.

Segundo Dingsgyr et al. (2012), os principios Agile definidos no “Agile
Manifesto” 0s programadores devem-se focar em criar valor ao negdcio através da entrega
de software funcional em curtos espacos de tempo.

Esta metodologia esta alicercada em quatro pilares (Beck et al, 2001):
* Individuos e interacdes sobrepdem-se a processos e ferramentas

» Software funcional ao invés documentacdo detalhada
» Colaboracdo com o cliente sobrepde-se aos contratos
* Responder a mudanca ao invés de seguir um plano

Em concordéncia com Dingsegyr et al. (2012), os principios Agile definidos no
manifesto Agile enaltecem o facto dos programadores deverem focar-se em criar valor ao

negocio através da entrega de software utilizavel em curtos espacos de tempo.
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Ainda de acordo com o “Agile Manifesto” (Fowler & Highsmith, 2001) uma
declaracdo de valores que sustentam o desenvolvimento agil de software, é importante
compreender 12 fundamentos: (1) entrega de software de valor de forma breve e continua;
(2) aceitacdo de alteragdes de requisitos, mesmo numa fase tardia do desenvolvimento;
(3) entrega de software frequente, de semanas em semanas ou de meses em meses, sendo
preferiveis periodos de tempo menores; (4) cooperacdo diéria entre programadores e 0s
recursos da area de negécios; (5) fornecer um ambiente a equipa de projeto que seja
propicio ao aumento da motivacdo de todos os desenvolvidos; (6) comunicacéo direta, se
possivel pessoal; (7) a Unica medida de progresso € o software funcional; (8) processos
ageis promove o desenvolvimento sustentavel, um ritmo consistente é valioso; (9) atencéo
a exceléncia técnica e a detalhe favorece a agilidade; (10) simplificar é fundamental -
Abordagens simples sdo mais faceis de alterar; (11) arquitetura, requisitos e design de
qualidade provém de equipa auto organizadas; (12) reunides regulares para que a equipa
possa refletir e analisar como pode ser mais eficiente.

De seguida, aborda-se, em maior detalhe, a metodologia Scrum (uma sub-

metodologia dos métodos Agile), visto que foi a metodologia utilizada neste projeto.

ABORDAGEM DE IMPLEMENTACAO

METODOLOGIA AGILE - INTERATIVA PRINCIPAIS OBJETIVOS

Figura 1 - Metodologia Agile - Abordagem de implementacéo |
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Steering ) @ @ @ 3 Sessions - Every 45 Days
SAC Team Customer DSI Committee

Discovery ’ @ @ o 3 Days Week
SAC Team Customer DSI Key Users

Proj. Management’ @ @ Every 15 Days
SAC Team Customer DSI

Hands-On @ @ o 3 Sessions - Every 45 Days
SAC Team Customer DSI Key Users

Figura 2 - Metodologia Agile - Abordagem de implementacéo |1

2.4.2. Scrum

Scrum é uma metodologia agil que fornece as ferramentas para gerir e controlar o
desenvolvimento do produto e do software. O Scrum foi desenhado como objetivo de
aumentar a velocidade do desenvolvimento, alinhando os interesses da organizagéo e dos
elementos que constituem as equipas (Srivastava et al., 2017).

De acordo com Deemer et al. (2012) esta abordagem permite o desenvolvimento
através de uma prototipagem iterativa, com sprints de apresentacdo que contribuem para
o envolvimento constante dos utilizadores chave, garantindo uma validacdo incremental
dos trabalhos realizados.

A metodologia Scrum baseia-se numa lista de requisitos identificados. Estes
requisitos — backlog do produto - seréo repartidos entre as epics - fases - do projeto, de
acordo com o roadmap proposto constituindo, assim, o backlog de cada epic — 0s
trabalhos a realizar em cada fase. De seguida, o backlog de cada epic serd ordenado por
prioridades e, com base nestas prioridades, repartir-se-d0 os requisitos em lotes que

constituirdo os “backlogs” dos “sprints” - previstos para cada fase. (Cervone, 2011).
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No inicio de cada sprint, a lista de requisitos a implementar e tarefas a realizar sao
revistas e atribuidas aos membros da Scrum Team (nome da equipa de projeto de Scrum).

No final de cada sprint € revista a situacdao do backlog e, com base nos resultados
da etapa e das condicionantes identificadas, é feita a revisdo do backlog para os sprints
subsequentes, bem como das respetivas prioridades.

Assim sendo podemos repartir um sprint em seis partes (como podemos ver na

Figura 4), cada uma com o seu propésito (SAC, n.d.):

» Backlog Refinement — Rever e detalhar as user stories para as proximas 2-

3 sprints;

» Sprint Planning — Escolha das user stories para a proxima sprint;

» Daily Stand-Up — Apresentacdo do status, dos obstaculos e assegurar a

coordenacao da equipa;

» Sprint Review — Partilha do outcome da sprint e recolha de feedback dos

stakeholders;

* Retrospective — Refletir como melhorar a dindmica de trabalho da equipa e

discutir iniciativas para melhorar a equipa, na 6tica de todos os elementos

Sprint P!anninj Sprint
Product backlog vim|o|o|@

. vam|o|o|@
«am| g

Sprint review
Sprint retvospective

[Copynght © 2012, Kenneth 5. Rubin and Innolution, LLC. Al Rights Reserved

Figura 3 - SCRUM
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3. Metodologia

A solucdo Salesforce implementada no d&mbito deste projeto foi desenvolvida
utilizando os principios da metodologia Agile, mais precisamente de Scrum, com o
objetivo de produzir a maior quantidade de software funcional no menor periodo de tempo
possivel.

De modo a atingir os objetivos do projeto e para alinhar as expetativas do cliente
com os resultados finais que se pretende obter, foram definidas as seguintes Etapas
Criticas de Sucesso: a) Definigdo de Requisitos por Sprint; b) Afinamento dos Requisitos
por Sprint; ¢) Trabalho de Parametrizacfes, Desenvolvimentos e Integragdes por Sprint;
d) Sprint Review por Sprint; e) Testes de Aceitacdo por Sprint; f) Formacao; g) Passagem
a Suporte; h) Go Live.

O plano deste projeto visa a automacéo do Processo de Vendas do cliente para
guem estamos a desenvolver a solucdo. Para que o projeto seja bem sucedido e atinja 0s
objetivos a que a SAC se propds, foram definidas 4 fases, cada uma com tarefas
especificas para facilitar a compreensdo macro do projeto por todas as partes e para alinhar
0 planeamento entre ambas as partes.

A primeira fase € a especificacdo, que engloba o levantamento e analise funcional
dos processos atualmente utilizados pelo cliente bem como o fecho do planeamento do
projeto e a producdo da documentacgéo associada. Depois, temos a fase de execucdo, ou
seja, toda a implementacdo e parametrizacao de processos e funcionalidades, assessoria
na qualidade de dados e validacdes da solucdo implementada.

Posteriormente, realizam se os testes de carga e afinacfes necessarias antes do
arrangue do projeto.

Segue-se a fase de arranque do projeto, que agrega a preparacao de formacoes, as
formacdes aos utilizadores, novas afinacdes, tendo em conta o feedback dos utilizadores
finais que testaram a plataforma, e acompanhamento dos utilizadores.

E importante garantir uma formacdo eficaz dos utilizadores finais, através de

recursos como multiplas sessdes de formacdo, manuais de utilizacdo simples e intuitivos,

“dicas” semanais e periodos de estabilizagdo em que a equipa de projeto se disponibiliza

para apoiar os utilizadores finais a 100% no periodo ap6s o “Go Live” do projeto.
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Por fim, de forma transversal as fases apresentadas, temos a gestdo de projeto
efetuada, de forma continua, pela lider da equipa, as componentes de integragdo, migracao
e carregamento de dados e a documentacdo do projeto. Na figura 5, podemos consultar,

em detalhe, as fases do ciclo de vida do projeto.

CICLO DE VIDA DO PROJETO

Definicdo das Equipas Cick OF A Planeament BPM: Entreaa p
Definiao das Equipa Kick O BPM Pl.;r‘caf:ﬂ-:n,o BPM Emrcgk} Phncanaib Inicio da i Implementagao
e Macro Plano do Projeto BPM: Execugdo BPM: Aprovagao Implementacao

de Projeto

Assinatura

do Projeto

Formagao GO LIVE
ol o A LA L ot . . o Toctar
Follow Up Validagao Formal .o Ambiente de Validagao . esta

Estabilizagdo Qams do Protétipo

Figura 4 - Ciclo de Vida do Projeto
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4. Descricdo do Trabalho de Projeto

Neste capitulo, é feito um enquadramento do projeto e seguidamente séo
explicadas as fases do projeto, bem como as tarefas realizadas em cada uma. Algumas
partes da solucdo final a ser implementada serdo também exemplificadas neste capitulo.
E importante referir que serdo realgadas as fases de levantamento e analise funcional dos
requisitos, implementacdo da solucdo e as praticas referentes a metodologia SCRUM
aplicadas transversalmente ao projeto.

Desta forma, as fases de testes e de arranque do projeto, que incluem tarefas como
as migracdes, os deploys para ambiente em producdo ou as formacbes ndo irdo ser

abordadas em detalhe.

4.1. Enquadramento

A SAC S.A. ¢ uma empresa portuguesa gque fornece servigos na area de consultoria
especializada, desenvolvimento a medida e gestdo de projetos. Com presenca nacional e
internacional, a SAC conta com uma equipa em constante crescimento, focada no futuro
digital e nos desafios do presente.

O Salesforce é um sistema de CRM totalmente assente em tecnologia Cloud que
oferece a todos os departamentos de uma empresa uma Vvisdo Unica e partilhada de cada
cliente, parceiro e colaborador. E, por isso, considerado o mais inovador, flexivel e bem
sucedido sistema de CRM da atualidade.

A SAC é um parceiro de Consultoria de referéncia da Salesforce em Portugal, com
mais de 250 projetos em 150 clientes, nas variadas solucdes que dispdem. A equipa de
Salesforce da SAC implementou projetos em empresas de diversos sectores econémicos,
desde telecomunicacdes até ao retalho, passando por outras inddstrias como a banca,

seguradoras ou start-ups.
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CONTINENTE STEP AHEAD e Credib©m

Sonae Group CONSULTING W Crédit Agricole Group

+ 7 Salesforce Projects
+6.500 Users

46.155 Employees

+- 7.600.000.000 €

+ 3 Projects

+ 400 Users
70.000 Employees
6.844.000.000 €

N

NANIGATOR

Semapa Group O ‘ x BA Glass Group
+5 Salesforce Projects , + 2 Salesforce Projects
+3.500 Users Nasper’s Group + 100 Users
5.170 Employecs. + 3 Salesforce Projects 3.800 Employees
+- 2.200.000.000 € + 1.000 Users 1.000.000.000 €

4.000 Employees

1.700.000.000 €

Figura 5 - Projetos SAC

A SAC tem, também, uma tripla premiacao atribuida pela
Salesforce em 2017, 2019 e 2021, com sprints o prémio de “Melhor Parceiro de

Implementagdo”, obtendo uma posicao de lider no mercado da Salesforce em Portugal em
projetos e implementaces.

A equipa de Salesforce providencia servi¢os que acompanham todo o ciclo de vida
do projeto, desde: (a) Gestdo de programas e projetos; (b) Consultoria especializada e
arquitetura de solucdes; (c) Levantamento e analise de processos e necessidades; (d)
Configuracdo, parametrizacdo e desenvolvimento de requisitos de negocio; (e)
Desenvolvimento de novas funcionalidades; (f) Integracdo com sistemas terceiros; (g)
Mapeamento e migracdo de dados e documentos; (h) Formacdo a administradores e
utilizadores; (i) Gestdo da mudanca, estratégias de formacéo e de adoc¢do; (j) Suporte e
acompanhamento ao projeto; (I) Acompanhamento e manutencdo evolutiva da solugéo;
(m) Administracdo da plataforma; (n) Gestdo e acompanhamento de novas releases; (0)
Auditorias e relatorios de otimizacao.

Antes de prosseguir, é importante destacar alguns conceitos base do Salesforce.
Objetos — Os Objetos sdo o elemento crucial em Salesforce, porque providenciam

uma estrutura para armazenar os dados e estdo incorporados na interface, permitindo ao

utilizador interagcdo direta com os dados. Podemos comparar 0s objetos em Salesforce
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com uma tabela de base de dados — Ex: Objeto Conta representa uma tabela de dados de
clientes.

Campos — Os campos dos objetos armazenam informacéo especifica do objeto ou
da tabela, e funcionam como as colunas da tabela — Ex: Nome do Cliente representa a
coluna onde sdo armazenados os nomes dos clientes no Objeto “Conta”.

Registos — Os registos sd@o os dados em si, ou seja, nesta analogia, 0s registos
podem ser comparados as linhas da tabela.

Sales Cloud — A Sales Cloud tem como objetivo ajudar a equipa de vendas e
engloba os objetos que compdem o processo de venda em si, mais precisamente 0S
Objetos: Lead; Conta; Contacto; Oportunidade e Proposta.

Service Cloud - A Service Cloud, muito orientada para equipa de Apoio ao Cliente,
contém ferramentas que fornecem um servico ao cliente mais personalizado, aumentando,
assim, a experiéncia dos mesmos.

Marketing Cloud — A Marketing Cloud permite automatizar processos de
marketing, facilitando a comunicacdo com os clientes de uma forma interativa, através de
diferentes canais.

A SAC divide a sua equipa de Salesforce em trés equipas, a Equipa de Marketing
que fica responsavel pela implementacdo e manutencdo de projetos na solugdo de
Marketing Cloud do Salesforce; Equipa de Projeto, que fica responsavel pela
implementacdo de novos projetos das componentes de Sales e Service; Equipa de
Manutencao Evolutiva, que fica responsavel pela manutencédo corretiva e preventiva das
instancias de Salesforce ja em ambiente de producéo.

Estando inserido na equipa de Projeto, como Consultor Funcional Janior, as
minhas responsabilidades incluem o acompanhamento de todas as fases do projeto, bem
como a adog¢do da metodologia mais adequada a execu¢do do mesmo.

Na SAC, a metodologia utilizada nos projetos é Scrum, que tem a vindo a ganhar
adesdo em diversas areas e que permite assegurar uma gestdo objetiva e eficaz de pequenas
equipas multidisciplinares, focada na abordagem de prototipagem iterativa com sprints de
apresentacao, de modo a manter um envolvimento regular dos utilizadores- chave ao longo

do projeto e a garantir a validacdo incremental dos trabalhos realizados.
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4.2. Introducéo e Objetivos do Projeto

O desempenho da equipa comercial de uma empresa € muito importante para 0s
resultados da organizacdo.

A nivel operacional, as tarefas deste tipo de utilizadores passam pela prospecéao de
potenciais interessados e pelo estabelecimento de contacto com potenciais e atuais
clientes, para angariar oportunidades de negdcio para a organizacao.

Quando surge uma oportunidade de negdcio com a demonstracdo de um interesse
efetivo num servico ou produto da empresa, o comercial deve elaborar uma proposta com
margens de retorno positivas e que contribua para o aumento das receitas da organizacao.
Os comerciais sdo ainda responsaveis pela manutencdo de um bom relacionamento com

os clientes para conseguir fazer upselling ou cross-selling de produtos ou servicos.

A nivel estratégico, os objetivos dos diretores comerciais séo realizar a gestdo do
trabalho dos comerciais, estabelecendo planos de acdo para as vendas e métricas de
objetivos por comercial, por tipo de produto ou por area de negocio — KPI’s (Key
Performance Indicators), e ainda garantir que os mesmos estao alinhados com os objetivos
da empresa, fornecendo as ferramentas necessarias a equipa.

Neste projeto, a empresa X que vende solucdes e gestdo de servicos de IT,
recentemente adquirida por um grupo internacional, decidiu implementar o Salesforce
CRM na componente de Sales Cloud, para gerir a equipa de vendas.

O objetivo da SAC passa por compreender os processos utilizados atualmente pelo
departamento de vendas desta empresa, desde 0 momento em que existe um potencial
interessado Nnos seus servigcos até ao momento em que se fecha a proposta de venda de
produtos ou servicos. Assim, sera possivel cruzar as necessidades do cliente com as
capacidades do CRM da Salesforce e implementar a solu¢do que melhor satisfaca as

caréncias da organizacao.

4.3. Kick-Off do Projeto

A reunido de Kick-Off marca o inicio de um projeto. Esta reunido serve para
clarificar os objetivos, garantir a alocacao dos recursos e o alinhar as expetativas do cliente
final, assegurando o entendimento integral do projeto, por parte do cliente para quem

estamos a desenvolver a solucgéo.
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Fui encarregue de guiar a sessdo de Kick-Off. Nesta sessdéo comegamos por
apresentar a equipa de projeto da SAC constituida pela Diretora Comercial, pela Gestora
de Projeto e lider da equipa em que estou inserido, uma consultora funcional de Salesforce
com experiéncia em Varios projetos, por mim, consultor funcional e por um Developer,
ainda por definir. De seguida, apresentamos a equipa de projeto da parte do cliente, inclui
0 CEO da empresa X, o Diretor Comercial e o Diretor de IT.

O ponto seguinte abordado foi a revisdo dos objetivos gerais do projeto. Primeiro,
ird ser efetuada a gestdo de Leads, Contas e Contactos, ou seja, de potenciais clientes,
empresas com quem a empresa X mantém atividade, sejam parceiros, concorrentes,
clientes, fornecedores ou distribuidores e das pessoas ligadas a essas empresas. A
componente de Sales Cloud envolve, também, a gestdo das Oportunidades de negdcio e
das Propostas aos clientes. No ambito deste projeto esta também contemplada a gestéo de
tarefas e calendario dos utilizadores, de forma a simplificar as operacgdes e reduzir a
utilizacdo do email por parte dos mesmos.

Por outro lado, foi determinada a construcdo de relatorios e painéis que permitam
a visualizacdo, de forma simples e intuitiva, de métricas pedidas pelo Diretor Comercial
e pelo CEO da empresa X.

Por fim, sera efetuada a migracdo dos dados do Contas e Contactos existente para
o0 Salesforce e sera feita uma integracéo dos dados presentes em Salesforce com os dados
existentes em PHC, o ERP utilizado pela empresa, para garantir um acesso centralizado a
informacdo e uma maior qualidade nos dados.

Ap0s rever os objetivos gerais do projeto, foi apresentado o ciclo de vida do
projeto, desde o Kick-Off até ao Go Live e a metodologia de implementacao que consiste
na metodologia Agil Scrum, com sprints de trabalho curtos, em que a equipa da SAC
planeia, desenha, desenvolve e valida funcionalidades antes de mostrar ao cliente em
sessdo de Hands-On e depois passa para a sprint seguinte até a entrega da solucao final.

Nesta sessdo foi também abordada a hierarquia de funcdes dos intervenientes do
projeto, bem como algumas iniciativas de gestdo da mudanca para incentivar e motivar a
equipa de projeto e os utilizadores finais a adotar a solucéo.

Posteriormente, foi apresentada uma proposta do calendario de planeamento de

projeto, de modo a cumprir os prazos acordados na proposta, sublinhando as datas das
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sessOes de levantamento de requisitos, 0s objetivos das mesmas e os intervenientes
requeridos em cada uma destas sessoes.

Logo ap6s, foram delineados alguns riscos do projeto, 0 impacto no projeto, numa
escala de 1 a 5, caso estes acontecessem e um plano de acdo para mitigar o seu efeito.

Por fim, foram definidos os proximos passos, as sessdes de levantamento de
requisitos e a aprovacdo da documentacdo dos mesmos.

Antes de terminar a sessdo, foram também reservados 30 minutos para

esclarecimento de duvidas de ambas as partes.

4.4. Levantamento de Requisitos

A fase de especificacdo do projeto contempla o levantamento de requisitos junto
do cliente e a producéo da documentacéo associada. Na SAC a processo passa por realizar
as sessOes de levantamento de requisitos, produzir a documentagéo de projeto e, apenas
quando esta esta validada pelo cliente, comecar a implementacdo. O levantamento de
requisitos e da documentacéo origina o Backlog do projeto, que ira ser implementado nas
sprints de trabalho.

Para o desenvolvimento desta solucdo, foi decidido fazer trés sessbes de
levantamento de requisitos. Cada uma destas sessdes de levantamento de requisitos foi
denominadas de sessGes de Discovery (Discovery I, Discovery 1l e Discovery Il1).

Conforme as boas praticas da metodologia Scrum referem, os requisitos foram
levantados escrevendo user stories, em que cada user story esta estruturado da seguinte
forma: “Eu, como (papel do utilizador no sistema), quero (a¢ao que utilizadores com este
papel vao realizar no sistema)”. Assim, ao definir todas as user stories, foi possivel criar
o0 backlog do projeto. Ao envolver os stakeholders, como o Diretor Comercial e o Diretor
de IT no processo de implementacéo, foi nos possivel priorizar os requisitos, sem descurar
as boas praticas das implementacGes de Salesforce.

De forma a garantir a qualidade das user stories, foram garantidas as
caracteristicas INVEST (independentes, negociaveis, valiosos, estimaveis, pequenos
(small) e testaveis).

4.4.1. Discovery |
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A primeira sessdo foi apenas com elementos do Departamento Comercial, o
objetivo foi perceber como esta organizada a equipa comercial e quais os papéis, funcdes

e atividades realizadas pela equipa no seu dia de trabalho, o nimero de utilizadores em

Salesforce, o que pretendem atingir com a utilizagdo do Salesforce e quais sdo os “Pain

Points” atuais, ou seja, quais s3o as maiores necessidades da equipa que ndo estdo a ser
devidamente acauteladas pelos processos utilizados até ao momento.

Nesta sessdo foi explicado o conceito de Lead em Salesforce e foram feitas
questdes de modo a compreender de que forma € feita a obtencédo de leads, se sempre de
forma manual, através da prospe¢do dos comerciais ou se ha outros canais para a aquisicao
de potenciais clientes, como, por exemplo, formuléarios no website da empresa.

Quanto as Leads, também € importante perceber que tipo de informacbes a
empresa quer guardar, como informacGes gerais — nome, morada, empresa para a qual
trabalham, telefone, ou canal de entrada da lead — e informacbes de qualificacdo —

produtos de interesse ou a zona em que opera.

Nesta fase, questiondamos o cliente acerca de como é feito o tratamento da lead,
relativamente ao scoring da mesma ou até em relacéo a gestdo de duplicados e de regras
de validacdo. Por exemplo, o Salesforce permite identificar duplicados baseados em
condic¢des customizaveis para evitar ma qualidade de dados (Ex: Diferentes registos de
leads com NIF (Numero de Identificacdo Fiscal) igual sdo automaticamente identificados
e podem ser convertidos numa lead).

Obtivemos também informacdo acerca da forma como as Leads devem ser
atribuidas aos diferentes comerciais — dependendo do setor de atividade da Lead, esta
deveria ser atribuida a diferentes utilizadores — e explicAmos o processo de conversao da
Lead.

A conversdo da Lead acontece quando um potencial cliente com um potencial
interesse efetiva 0 seu interesse e demonstra vontade em comecar a negociar com a
empresa X. Nesta fase, a Lead deve ser convertida, através de um botdo na pagina de
registo da Lead, para uma Conta, um Contacto e uma Oportunidade. A Conta representa
a empresa na qual a (antiga) Lead trabalha, o Contacto representa a pessoa ligada a essa
empresa, normalmente, a Lead original e a Oportunidade € o registo do negdcio que esta

a ser feito com esta Conta.
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De seguida, foram explicados os conceitos de Contas e Contactos. Nesta fase,
questiondmos o cliente sobre a informacdo que costumam guardar das empresas com
quem tém relacOes e dos contactos associados. Foi delineado que a cria¢do de contas em
Salesforce iria acontecer de duas formas, manualmente, através da converséo das Leads,
e automaticamente, via migracao dos registos existentes em PHC.

Ao longo desta sessé@o de Discovery, o cliente foi partilhando imagens dos registos
de Contas e Contactos em PHC, o que facilitou a compreensao e captacdo de todas as
informacOes que deveriam estar presentes no Salesforce. Também foi decidido que
informacgdo seria manualmente introduzida pelos comerciais e que informacgédo seria
preenchida automaticamente, através da integracdo com o PHC, sendo a ultima,
principalmente, relativa a dados de faturacéo.

Alguns exemplos de requisitos levantados nesta fase séo:

* Deve ser implementado um Formulario Web-to-Lead, este formulério é
desenvolvido em Salesforce e permite criar registos de leads no sistema através
do preenchimento de um formulario disponivel no site da empresa;

* Quando um utilizador criar uma Lead com o mesmo NIF que um registo ja
existente em Salesforce, o0 sistema deve mostrar um alerta, ao carregar no botao
de “Guardar” para avisar o utilizador de que ha possibilidade de estar a criar um
registo duplicado;

» Deve ser enviado um email para o endereco do campo “Email” no registo da lead,

de forma automatica, quando uma Lead € atribuida a um utilizador do perfil

“Equipa Comercial”.

4.4.2. Discovery Il

A segunda sessdo de levantamento de requisitos teve como principal foco a
compreensdo do processo de negociacdo da empresa X desde 0 momento que um cliente
mostra interesse efetivo em adquirir produtos ou servicos da empresa X.

Em Salesforce, o objeto das Oportunidades permite guardar registos de negdocios
em andamento. Estes registos permitem controlar de forma mais eficiente os detalhes dos

negacios efetuados, incluindo a conta a que se referem, as partes envolvidas e o valor
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potencial das vendas. As oportunidades podem ser criadas manualmente ou através da
conversdo de uma lead.

Os detalhes das oportunidades permitem que a equipa de venda priorize 0 seu
trabalho e os automatismos associados permitem um maior controlo sobre o pipeline de
vendas. Os relatorios sobre as oportunidades sdo muito Uteis para controlar as vendas da
empresa, bem como para definir estratégias a seguir.

Para compreender a informacdo que a empresa X queria guardar nos registos da
Oportunidade em Salesforce colocamos diferentes questdes relativas as fases da
oportunidade, que campos devem ser preenchidos e que tarefas devem ser efetuadas em
cada fase, que utilizadores é que tém permissao para abrir oportunidades e que restri¢oes
ou regras do negdcio seriam Uteis implementar para evitar a ma qualidade de dados e,
consequentemente, relatorios imprecisos.

Foram definidas as fases da oportunidade e as tarefas a completar para avancar
para a proxima fase, tal como algumas regras de validacéo para forcar os utilizadores a
fazerem todos 0s passos necessarios para manter a informacao precisa.

Foi ainda definida a informacdo geral a ser armazenada nestes registos, como o
nome da Oportunidade, o valor, a probabilidade de sucesso de fecho e foi decidido que
alguma informacdo presente na Lead, como 0s produtos ou servicos de interesse, iriam
ser mapeados para campos da Oportunidade, de forma que os utilizadores vejam a
informacdo centralizada nos registos que estdo a consultar, em vez de estarem a ter que ir
consultar outros registos para confirmar ou validar informacao.

Também em relacdo as oportunidades, foram definidos processos de aprovagéo
(workflow) para as Oportunidades para impedir o utilizador ser impedido de avancar nos
estados da Oportunidade, caso a margem da mesma fosse inferiora Y.

Nesta sessdo, foi também abordado o processo de criacdo de propostas. Em
Salesforce, é possivel criar registos de Propostas associadas a uma Oportunidade, as
propostas tém registos relacionados, que sao as linhas da proposta, que representam 0s
produtos incluidos nesta proposta, dai surge o valor da proposta e, consequentemente «,
da Oportunidade.

Foram definidos os campos gque deveriam estar presentes no registo da proposta,
tendo em conta as informacdes passadas pelo cliente. Para além destes, foram definidos

0s estados da proposta e, visto que as propostas irdo continuar a ser criadas em PHC, foi
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analisada de que forma se poderia passar os dados presentes em PHC acerca das propostas
para o Salesforce. O objetivo sera que, no registo da Oportunidade, os comerciais possam
abrir uma proposta, preencher certos campos e, de acordo com esta informacéo, os
utilizadores de PHC construam a proposta e depois, através da integracdo do PHC com o
Salesforce, seja passada a informagéo da proposta em Salesforce.

Antes de terminar a segunda sessdo de Discovery, foram definidos processos de
alerta automatizados, como o envio de notificagdo para os utilizadores dois dias antes da
data de entrega da proposta, caso a Oportunidade seja feita para uma empresa do setor
publico.

Por fim, foram definidos relatorios que deveriam ser parametrizados com base na
informacéo das Oportunidades e das Propostas, tendo em conta as métricas que o cliente
deseja visualizar.

Alguns exemplos de requisitos levantados nesta fase séo:

» Deve ser possivel identificar se uma oportunidade do negocio € para uma empresa

do setor publico através de um campo do tipo booleano;

* Nao deve ser possivel alterar o campo “Estado” para o valor “Order in House” se
os campos “Instrucdes para Faturagdo” e “Dados para Entrega” ndo estiverem

preenchidos;

* Caso o campo “Margem” tenha um valor inferior a “10%” nao deve ser possivel
alterar o campo “Estado” para o valor “In Client Analysis” sem pedir aprovagao

ao utilizador com o perfil “Diretor Comercial”

4.4.3. Discovery |1

A terceira sessdo de levantamento de requisitos teve especial enfase na forma
como iriam ser integrados ambos os sistemas, 0 PHC e o Salesforce.

Na empresa X, o PHC é o sistema responsavel pela gestdo da faturacéo, das ordens
de compra, das encomendas e dos produtos vendidos. Assim, a integracdo dos dados
presentes em Salesforce com os dados de PHC era de extrema importancia para o cliente.

Inicialmente, o objetivo foi compreender, junto do cliente, que dados seriam

passados do PHC para Salesforce e que dados seriam passados de Salesforce para PHC.
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Foi determinado que todo o processo até a abertura de proposta seria feito em Salesforce
e que as partes posteriores de processo de venda, desde a construgdo da proposta até ao
registo de envio da encomenda ao cliente e toda a atividade de faturagéo serdo efetuadas
no PHC, que depois vira inserir a informacdo em Salesforce, isto, devido ao facto da
insercdo da estrutura de produtos em Salesforce ndo estar contemplado no d&mbito do
projeto.

Para assegurar a integracdo de outros sistemas com o Salesforce, a Salesforce
disponibiliza API’s (Application Programming Interface) em formato REST ou SOAP que
permitem que sistemas externos interajam com os dados de Salesforce, sem usar o
interface da Salesforce. Desta forma, é possivel realizar quatro tipos de operacGes nos
dados de Salesforce a partir de outros sistemas — GET, INSERT, UPDATE, DELETE.

Ap0s esta sessdo com o cliente, foi definido que iria ser corrido um batch para
realizar um conjunto de processos que garanta a integracdo, ainda que assincrona, dos
dados. Ou seja, o PHC iria fazer um GET da informacdo presente em Salesforce, nos
diversos objetos, e depois faria um UPSERT com a informacdo atualizada.

Assim, € possivel garantir que a informacdo presente em Salesforce ira estar
replicada em PHC e que a informacdo em PHC ira ser visivel em Salesforce, de modo que
os utilizadores dos sistemas sejam capazes de tomar decisdes em ter que consultar os dois
sistemas.

Ap0s cada reunido de requisitos, fui efetuando um resumo das informacoes obtida
e estruturando as mesmas, tendo em consideracdo as capacidades e 0 processo inerente ao
funcionamento standard do Salesforce. Estes resumos serviram de base para o inicio de
producdo de documentacao de projeto, ou seja, o backlog de projeto.

Alguns exemplos de requisitos levantados nesta fase séo:

* Ainformacdo relativa a dados de faturacdo deve ser obtida através do PHC, e ndo
deve ser editavel em Salesforce, para isto, 0s campos serdo colocados como
“Read-Only”;

* O PHC fard uma chamada a Salesforce para identificar registos de Contas criadas
em Salesforce sem o campo ID de PHC preenchido — este campo é a chave
primaria do registo de clientes em PHC — e deve criar o registo em PHC e devolver
o ID de PHC para Salesforce. Caso uma conta em Salesforce ndo tenha o campo

“ID de PHC” preenchido o comercial ndo pode criar oportunidades para essa conta
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pois quer dizer que a Conta ndo esta registada como Cliente em PHC. Assim, é

possivel garantir consisténcia na informagdo em ambos 0s sistemas.

4.5. Especificacdo dos Requisitos do Projeto

A documentacdo de projeto tem como objetivo especificar os objetos, campos,
funcionalidades e arquitetura que vai ser implementada, tendo em conta o trabalho
desenvolvido com o cliente nas sessdes de Discovery.

Tendo em conta os processos internos da SAC, foram desenvolvidos véarios

documentos, que serdo seguidamente detalhados.

4.5.1. Requisitos Funcionais e Técnicos

Foi construido um documento Excel de requisitos funcionais e técnicos. Neste
Excel, foram descritos todos os requisitos do projeto, comecando pela arquitetura geral
do sistema a ser implementado, as user stories definidas para cada tipo de utilizador em
cada objeto e as tarefas funcionais a serem desenvolvidas pela equipa da SAC para
garantir o cumprimento de todas as user stories.

Noutra folha, no mesmo Excel, estdo presentes as tarefas de desenvolvimento
relacionadas com a integracdo com o PHC, que ficaram a cargo do programador alocado
ao projeto.

Outros elementos descritos neste Excel, englobam tarefas como os automatismos
a parametrizar e as condi¢des para estes correrem, como as regras de validagéo para forcar
a entrada correta de dados no sistema, processos desenvolvidos para preencher campos
automaticamente tendo em conta a informac&o inserida noutros campos ou contetdo de
emails que devem ser despoletados em certos momentos do processo de vendas.

Neste documento também € possivel consultar os perfis, papeis e permissdes
associadas a cada tipo de utilizador, visto que diferentes utilizadores tém diferentes uso
da plataforma.

Alguns exemplos das user stories definidas sdo:

* Eu, como elemento da equipa comercial, quero consultar um registo de uma Lead:;

* Eu, como elemento da equipa comercial, quero consultar a base de dados das

contas;
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* Eu, como elemento da equipa comercial, quero inserir um motivo de perda, caso
a Lead seja dada como perdida;
* Eu, como elemento da equipa comercial, quero ver as Oportunidades relacionadas

com uma conta no registo da Conta;

* Eu, como Diretor Comercial, quero atribuir a Lead a um elemento da Equipa

Comercial.

()

=200

STEP AHEAD &S LOGICALIS
tects of Change

cccccccccc Architects of Chan:

TOPIC |8 DESCRIPTION = DEPENDENCIES > STATUS g |
1 General as e Functiona! Task # oK
| e

atforms

he Leads targeted to the North

Development Tasks |FRoless OWD - &

LIENCEOIEN | User Stories  Functional Tasks

Figura 6 - User Stories

4.5.2. Mapa de Integracoes

O mapa de Integracdes contém a descricdo de todos 0s momentos em que vai haver
integracdo de dados entre o PHC e o Salesforce, descritos pelos GET’s e UPSERTS que
vao ser feitos de PHC para Salesforce.

Para este projeto, a equipa construiu Web Services do tipo REST, em que foram
expostas as classes de Apex desenvolvidas. Ao possibilitar que os métodos presentes na
classe de Apex sejam chamados pelo Web Service, as aplicacbes externas como o PHC
podem fazer uma integracdo com o Salesforce para realizar as operacdes necessarias.

Alguns exemplos de operacgdes que vao se realizadas através desta integracéo dos

sistemas sdo:
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Conta — GET Records — Diariamente o PHC vai fazer uma chamada a

Salesforce, fazendo uma query para todos os registos da tabela das Contas

com o campo “ID de PHC” =

NULL e vai criar em PHC um registo de

Cliente com os dados da Conta;

Conta — UPSERT Records — Diariamente o PHC vai fazer um update nos

registos em Salesforce, fazendo um insert do valor do campo “Client

Value” nos registos das Contas, usando o campo “ID de PHC” como

identificador do registo que deve atualizar.

(=)

STEP AHEAD SSLOGICALIS
chitects of Change

cccccccc Ar

Contact Id PHC

Type of Field Salesforce

Text (255) (External 1D) (Unique Case Insensitive)

is Request

that don't have Contact ID from PHC

Picklist Values

Query all records where Contact Id =
Contact_Id_PHC_c NULL
This field regards the PHC Id

id id (18) id Salesforce Id for the first update

Account Name Text (255) Name

Account Owner. Lookup (user) Ownerld

Phone Phone Phone

e ) I Filled in with Country Code followed
by the NIF (Ex: PT123456789)

Delivery Countries | Multi Selection Picklist Angola; Portugal; . Separated by a ;

Public Sector Checkbox

[Billing City Text(40)

8illing Country Text(80) oun

8illing Street Textarea(255) Billingstreet

Billing Zip/Postal Code Text(20) BillingPostalCode

Website Url(255) Website

Accoun it Description textarea (32000) Description

... | Accounts - Get Records

Accounts - Upsert Accounts

Figura7-M

4.5.3. Modelo de Dados

Construction / Engineering

Financial Service

Contacts - Get Fiec'ord;” i C‘ontact - Upsert Contact

apa de Interacdes

Opportunities - Get Records Opportunities - Up

O Data Definition é um ficheiro Excel que descreve os campos de todos os objetos,

bem como as API’s de cada campo, o tipo de campo e se sdo de preenchimento obrigatorio

ou ndo, aquando da gravacdo do registo em Salesforce. Por exemplo, campos como o

“Nome” e o “Apelido” na Lead devem ser de preenchimento obrigatorio ou até o

“NIF” das Contas, para assegurar que em PHC a informagao para faturacdo esta correta.

Alguns exemplos do modelo de dados definidos sao:
Campo “Loss Reason” na Lead tem a API Loss Reason_c € é do tipo

Text(255);
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. Campo “Client Balance” na Conta tem a API Cliente_Balance_c e é do tipo
Currency (16,2);
. Campo “Account Name” na Oportunidade tem a API AccountName ¢ ¢

do tipo Lookup para a Conta;

. Campo “Delivery Date” na Proposta tem a API Delivery Date_C € € do tipo
Date.
LEAD OBJECT FIELDS
(& cedacel B A B Field yoe B Required fields on Lead creation B SAC Comments K& ]

;M | Lead - Fields’ Lﬂé;d-:iPicldist “Account - Picklijs’t“ | Contacts - Fields | Contacts - Picklist Opportt ... (%) 4

Figura 8 - Modelo de Dados (Data Definition)

4.5.4. Caderno de Especificagdes

O Caderno de EspecificacGes consiste num documento Word que contém todos 0s
detalhes do projeto de A a Z. Desde a descri¢do do contexto do projeto, a configuracao da
solucdo os requisitos do negacio e a solugdo proposta pela equipa que vai implementar o
Salesforce, detalhes do plano de migracdo de dados até a framework tecnologica e um

capitulo do backlog do projeto.

4.5.5. Diagrama de Processos
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O Diagrama de Processos foi desenvolvido a partir da ferramenta Bizagi Modeler,
utilizando BPMN (Business Process Modelling Notation), com o objetivo de descrever o
processo de forma simples e intuitiva.

Neste diagrama, dividimos os agentes que vao interagir com a plataforma e
descrevemos as interagdes que cada um destes vai ter com a solucdo desenvolvida, em
cada parte do processo.

A partir dos requisitos levantados foi nos possivel descrever o processo que vai
ser seguido e as acOes de cada utilizador em cada parte do processo, bem como as

respostas do sistema, tendo em conta as a¢des do utilizador. Exemplo:

» O comercial clica no botao “Novo” na pagina da Lead para criar um novo registo de

uma Lead e insere 0s campos necessarios para a criacdo @ Tendo em conta o

valor inserido no campo “Client Segmentation” o Salesforce vai atribuir a Lead a
um utilizador da equipa de Business Development, que seja indicado para tratar
das Leads dessa tipologia. Este ficara responsavel pelo tratamento da Lead @ o
utilizador da equipa de Business Development recebe uma notificacéo a dizer que

uma lead Ihe foi atribuida.

Figura 9 - Diagrama de Atividades
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4.6. Implementagdo

Apos a construcdo de toda a documentacédo e consequente validagdo por parte do
cliente, déa-se o inicio da fase de implementacé&o.

De seguida, irei abordar algumas das funcionalidades implementadas,
descrevendo a forma como as mesmas foram implementadas em Salesforce, bem como a
mais-valia que estas trazem ao cliente.

Assim, serdo descritas as funcionalidades da pagina de registo da Lead, bem como
o funcionamento de uma regra de validacdo — automatismo que permite impedir o
utilizador de gravar um registo, caso ndo insira os dados da forma correta — e de um
Process Builder — automatismo que permite fazer criagdo ou atualizacéo de registos com

base em critérios pré definidos.

4.6.1. Lead

Sr.José Queirss

‘We found no potential duplicates of ths Lesd.

[) €U VAT Check: 112233432

~ Upcoming & Overdue

Figura 10 - Pagina de registo da Lead

A pagina de registo da Lead serve para armazenar dados de pessoas que tenham

demonstrado interesse num produto ou servi¢o da empresa X.
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Assim, e apds o levantamento de requisitos construiu-se uma pagina de registo
para guardar informagfes como o nome, email ou o telefone da Lead, bem como a sua
origem ou informacdo de qualificacdo da mesma, como a categoria e subcategoria de
tecnologias em que a Lead mostrou interesse ou a unidade de negdcio e area de negocio
da Lead.

Outros elementos da pagina de registo da Lead sdo o componente das atividades,
situado na parte direita da pagina, em que os utilizadores podem criar registos de tarefas
ou eventos, descrevé-los e atribui-los a outros utilizadores ou até enviar um email
diretamente a partir de Salesforce, em que o campo “To” ja estd preenchido com o
endereco de email no campo “Email”.

Por fim, temos também os botdes para editar e apagar o registo no canto superior
direito e o botdo de conversdo. Ao converter a Lead, esta transforma-se em registos de
Conta, Contacto e, possivelmente, numa Oportunidade. Desta forma, informacdes da
pessoa sd0 mapeadas para o registo do Contacto e informacdes da empresa em que a

pessoa trabalha sdo mapeadas para o registo da Conta.

v Jose Qusiros C) Convert X

Convert José Queiros

v Account ® (Create New -OR-

> Contact ® Create New -OR-

> Opportunity @ Create New -OR-

Figura 11 - Ecra de conversdo da Lead
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ACCOUNT

Figura 12 - Mapeamento de campos da Lead para a Conta

4.6.2. Regra de Validagao

As regras de validagdo fazem uma verificacdo nos dados inseridos pelo utilizador
na pagina de registo, confirmando que estes respeitam os padrbes definidos pelo

administrador de Salesforce para que o utilizador possa gravar o registo.

As regras de validacdo analisam uma formula ou expressdo que pode analisar um
ou mais campos de um registo e devolve o valor “Verdadeiro” ou “Falso”, caso a regra
devolva o valor “Verdadeiro” vai mostrar ao utilizador um pop-up com uma mensagem
de erro para forcar o utilizador a introduzir os dados corretamente.

Uma das regras de validacdo parametrizadas neste projeto esta relacionada com a
necessidade de inserir um motivo de perda caso se dé uma Lead como perdida. Ou seja,
no momento em que o utilizador define o altera o campo “Estado” de uma Lead para

“Perdida”, o campo “Motivo de Perda” deve estar preenchido.
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Lead Validation Rule

Define 3 vafidation rule by specifying an error condition and a corresponding error message. The error condition is written 3s 3 Boolean formula expression that retumns true or f2

Validation Rule Edit | save | | save & New| \caneeﬂ

RuleName I Mandatory_Loss_Reason |

Active
Description
Vi
Error Condition Formula
Example: |Discount_Percent_ c>0.30| More Examples..
Display an error if Discount is more than 30% Functions - -
ifthis formula expression is true, display the text dafinad in the Error Messags ares [ All Function Categorizs - V|
ABS a
|Ineert Fisia| | inssrt Operator v | ADDMONTHS :
AND
I 1 AND(TEXT(Status) = "Non-Converted”, ISBLANK(TEXT(Loss_Reason__c BEGINS
BLANKVALUE
BR 2l
[Ineert setectsa Function|
ABS(numbe)
Retums the absolute value of 3
number, 3 number without its sign
Help on this function
ORGanizer for Salesforce Enhanced Formula Editor Line: 1 Column: 1
| cneck syntax
Error Message
Example: IDiscoum parcent cannot excesd 30%)
This message will appear when Eror Condition formula is true
Error Mesmge ILoss Reason must be filed if Lead is Not Converted
Vi

This eror message can sither appear at the top of the paps or below 3 specific fisld on the page
EmorLocation | @ Top of Page (O Field [,

[ save | [ save & Now| [cancel|

Figura 13 - Parametrizacio de Regras de Validagédo
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"0
i1 LOGICALIS Leads v | &asc X | ' EASYTHINK - CONS. x [ Email Templatd

@ You encountered some errors when trying to save this record %
Loss Reason must be filled if Lead is Not Converted

Lead
Sr. José Queirés

< ( Ne Non-Converted

Key Fields Edit Guidance for Success

If your lead has neither the interest nor the authority to purchase from

Figura 14 - Regra de Validacdo em funcionamento

4.6.3. Process Builder

O Process Builder € uma ferramenta que permite ao administrador de Salesforce
automatizar, de forma simples, processos comerciais a0 mesmo tempo que vé uma
representacdo grafica do processo durante a sua criagéo.

Cada processo consiste num trigger de acdo, que identifica quando o processo
deve ser executado, num no de critérios, que determina se o processo deve ser despoletado
e uma acao, que é o que 0 processo Vvai fazer caso o critério seja avaliado como verdadeiro.

Um dos processos implementados neste projeto, utilizando a ferramenta Process

Builder tem como objetivo preencher um campo de data “Rejected Date” no momento
em que uma Lead for dada como “Perdida”.

Para isto, definiu-se que o processo vai correr cada vez que haja uma atualizacao
no registo da Lead, mas que apenas deve despoletar a acdo de preenchimento do campo
de data caso o campo “Estado” do objeto Lead fosse alterado para “Non Converted”. Caso
esta condicdo se confirme, o campo “Rejected Date” deve ser preenchido com a data do

dia em que o estado ¢é alterado.
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Status is

Rejected TRUE IMMEDIATE ACTIONS W sToP

[/ Update Rejected Date ]

FALSE

Figura 15 - Process Builder

Define Criteria for this Action Group

Criteria Name* @

Status is Rejected

Criteria for Executing Actions *
Conditions are met
Formula evaluates to true

No criteria—just execute the actions!

Set Conditions

Field* Operator ™ Type* Value*
[Lead].Status Q Is changed v Boolean v True v
[Lead].Status Q Equals v Picklist v Non-Converted v
Conditions*

All of the conditions are met (AND)
Any of the conditions are met (OR)

Customize the logic

> Advanced

Figura 16 - Critérios de Entrada no Process Builder

Update Records Qp
Action Name* @
Update Rejected Date

Record ™

[Lead]

Criteria for Updating Records ™

Updated records meet all conditions

No criteria—just update the records!

Set new field values for the records you update

Field * Type*® Value*

Rejected Date Formula v ‘ TODAY()

Figura 17 - Acéo de Process Builder
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4.7. Hands-On

No final da primeira sprint de implementacéo, é efetuada uma sessdo em conjunto
com a equipa de projeto e os utilizadores finais da plataforma, denominada de Hands-On.

Os objetivos de um Hands-On sdo: (a) Demonstrar as funcionalidades

implementadas durante a sprint; (b) Receber feedback dos utilizadores da plataforma, em
relacdo as funcionalidades implementadas e aplicabilidade das mesmas; (c) Fornecer um
conjunto de UAT (User Acceptance Tests) para os utilizadores efetuarem na plataforma,
para validacdo da implementacéo efetuada; (d) Sugerir iniciativas de gestdo da mudanca,
para motivar os utilizadores finais a utilizarem a solucdo; (e) Recolha de backlog para as

sprints futuras.

Para a realizacdo deste Hands-On, foi construida uma estrutura dentro de
Salesforce, constituida por trés objetos: a) user stories — registos de todas as user stories
definidas para a sprint; b) Test Scripts — definem todos os passos a executar para testar
cada user story; c) Test Executions — regista os resultados de cada um dos Test Scripts

para cada utilizador.

E possivel observar os resultados do primeiro Hands-On na figura X

53 User Story
Ll US-0024

I, as a Comercial team member, want to store a Loss Reason if my Lead is classified as lost

US-0024 Status Ready to Quality

|, as a Comercial team member, want to store a Loss Reason Wave
if my Lead is classified as lost

Prospect Management

Figura 18 - Registo de um User Story
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E Test Seript
Reject Lead

Execubon Orde UserStary

Us-0024

Integrations

Details

v Information

Uses Story

- Execution Details

Execution Order

Test Execution

TE-0077

Result
Success

Created 8y

Details

v Information

Test Execution Number

Test Script

Dastboard
Hay

A8 of 13007021, 1454 Viewing 5 S Ahoa

#Tost Scripts

#Tost Exocutions

173

Reject Lead Hands-On

US-0024 User Story Description

st

2 asa

- From the Navigation Bar select Leads

2 - Click the “New" Button (at the top right corner)

3 - Insert the mandatory fields (that are identified vith a *
inred)

Note: ONLY FOR TESTING, please uncheck the checkbax
“Assign using active assignment rule” 5o that the Lead is

directly assigned to you (for the test purpose only)

4~ Check all the details and Save

- The Lead is created

- Clck on "Non-converted”

- On the path select the *Mark as current status” button

- The following message appears:

You encountered some errors when trying ta save this

record

Loss Reason must be filed if Lead is Not Converted

@~ o

1

25 3 Comercial team member, want to store a Loss Reason if
my Lead is classified as lost

Ready to Test

BDM:Commercial Team MemberCommercial Director
(Head of Sales)Sales Assistant

Figura 19 - Registo de um Test Script

#3 Sandra Batista, 04/08/2021, 16:34

TE-0077

Reject Lead

Resuit Success
Defect

Notes

Figura 20 - Registo de um Test Execution

Tast Scripts by Status e Feature

Record Count

Test Exocutions by Result @ Feature

Recond Court

Reaty 2 Test @

Swcess B
Oetect @

Figura 21 - Resultados Hands On #1
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5. Conclusoes

A realizacdo das sessOes de Discovery para levantamento de requisitos é vantajosa
para a construcédo das user stories, que facilitam o planeamento das sprints. Ao definir o
esforco de cada user story e o valor destas para o utilizador, conseguimos definir uma
estratégia de implementacdo que facilite a entrega de software funcional de qualidade ao
cliente em curtos espacos de tempo.

Outra grande vantagem do Scrum € o facto dos requisitos ndo serem estaticos, ou
seja, nas sessdes de Hands-on obtemos feedback do cliente e podemos efetuar alteracdes
a funcionalidades implementadas de forma répida, eficiente e planeada em sprints
seguintes.

Visto que um dos fatores de sucesso destes projetos € o feedback dos utilizadores
sobre a solucdo final, podemos concluir que o Scrum se adapta perfeitamente as
necessidades das equipas de implementacdo de Salesforce, uma vez que entrega valor ao
cliente de forma constante com ganhos de produtividade no dia a dia do utilizador final,
validados durante as sessfes de Hands-On.

Apesar dos beneficios desta metodologia, este projeto apresentou dificuldades, na
maioria causadas pela falta de disponibilidade do cliente que, juntamente com a falta de
conhecimento desta metodologia de trabalho, gerou desconfianca na capacidade da SAC
em realizar o projeto dentro dos prazos pré-definidos.

E possivel encontrar espaco para possiveis melhorias na utilizacdo do Scrum na
SAC, como a aplicacdo o Planning Poker para estimar o esforco de cada user story, ou a
definicdo de iniciativas de gestdo da mudanca que incentivem a utilizacédo da solucéo.

O CRM, ndo sendo essencial a uma empresa como, por exemplo, um ERP, as
metodologias de implementa¢do como Scrum ajudam a potenciar as mais-valias destes
sistemas aos utilizadores, reduzindo a aversdo dos mesmos em rela¢do as mudancas nos
processos de trabalho.

De acordo com elementos séniores da SAC, comparando a metodologia de
implementacdo Waterfall utilizada anteriormente com a metodologia Scrum atual, a taxa
de sucesso dos projetos aumentou aquando do inicio da utilizacdo desta ultima.

Em conclusdo, podemos comprovar a eficiéncia da utilizacdo de Scrum para

implementar Salesforce.
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