Tiago Samuel Gongalves Gouveia

4111|I--

UNIVERSIDADE da MADEIRA

www.uma.pt

| 2024



Sales Activity Management
Um sistema de gestao de oportunidades de negocio
PROJETO DE MESTRADO

Tiago Samuel Gongalves Gouveia
MESTRADO EM ENGENHARIA INFORMATICA

ORIENTACAO
Leonel Domingos Telo Nobrega

COORIENTACAO
Ricardo Martins Sargo Garces



ﬂ.-f_:j;-:

UNIVERSIDADE da MADEIRA

SALES ACTIVITY MANAGEMENT SYSTEM
Um sistema de gestao de oportunidades

Tiago Samuel Gongalves Gouveia

Setembro 2024



ORITENTADOR

Prof. Doutor Leonel Domingos Telo Nébrega



RESUMO

A Unipartner é uma consultora tecnoldgica nacional que trabalha com
organizagbes governamentais, instituicdes financeiras e empresas comerciais para
resolverem os seus mais exigentes desafios informaticos e comerciais. A necessidade de
gerir toda a informacado de vendas da organizacdo, de uma forma eficiente e unificada,
deu origem ao Sales Activity Management, uma aplicacdo onde é possivel gerir todos os

dados de clientes e oportunidades de negdcio.

Com o desenvolvimento desta aplicacdo pretende-se a visualizacdo da informacdo
dos clientes assim como gerir as oportunidades de negdcio numa Unica ferramenta,
medindo caracteristicas importantes em cada fase que ajudam a melhorar todo o

processo de vendas de forma faseada e segura.

O presente relatério descreve todas as fases que resultaram na construcdo desta
aplicacdo, desde ao estudo tedrico de processos de venda e da tecnologia Dynamics 365,
assim como toda a analise feita e desenho que deram origem ao desenvolvimento e
testes da aplicacdo. Na analise foi explorado todo o processo atual da organizacdo e de
gue forma a informacdo era gerida. A lista de requisitos passou por um processo de
refinamento e realizados cenarios de uso antes de efetuar o desenho da ferramenta a

construir.

E evidenciado as considerac®es mais relevantes no desenvolvimento da aplicacdo
em Dynamics 365, assim como, o resultado de todos os testes efetuados aos utilizadores
gue nos permitiu validar a ferramenta em termos de usabilidade e confirmar que as
funcionalidades estavam de acordo com o planeado. Apds concluidos os testes procedeu-
se ao lancamento da aplicacdo e da migracdo de todo o histdrico da empresa. Numa
primeira fase, a aplicacdo estava restrita a um grupo reduzido de utilizadores, mas apds
3 meses, decidiu-se disponibilizar a ferramenta para todos os utilizadores onde

comecaram a gerir toda a informacdo no Sales Activity Management.

Ap0ds dois anos de utilizacdo, consideramos que os objetivos foram cumpridos e
gue este projeto trouxe valor a todos os intervenientes na gestdo de pré-venda: foram

criadas 3100 oportunidades e 160 novos clientes até ao momento. As consideracdes



recebidas por parte da organizacdo foram extremamente positivas, destacando o

interesse em integrar novas funcionalidades no futuro.

PALAVRAS-CHAVE: Vendas, Gest3o de Oportunidades, Engenharia Desenvolvimento de Software,
Dynamics 365



ABSTRACT

Unipartner is a Portuguese technology consultancy that collaborates with
government organizations, financial institutions and commercial companies solving their
most demanding IT and commercial challenges. The need to manage all the
organization's sales information in an efficient and unified way gave rise to Sales Activity

Management (SAM).

SAM was thus developed with the aim of visualization of customer information
and management of business opportunities concentrated in a single tool. For this
purpose, it is important that the application is able to report important characteristics at

each stage that will help improve the entire sales process in a phased and secure manner.

This report describes all the phases that resulted in the construction of this
application. A theoretical study of sales processes and the Dynamics 365 technology was
undertaken, as well as all the analysis and design that led to the development and testing
of the application. Since the project relies on Dynamics 365, relative considerations are

also highlighted in this work.

During the analysis, all current processes for Unipartner were explored
considering how information was managed. The development started after refinement
of the requirements and undertaking usage scenarios. User tests allowed the validation
of the tool in terms of usability and conformity with planned functionalities. After testing,
the company history was migrated to SAM and a small group of users was able to take
advantage of the application. After 3 months of, the tool was made available for the rest

of the users which began all information management through SAM.

SAM has been in active usage for 2 years and we believe that all objectives have
been met. Furthermore, this project has brought value to all involved in pre-sales
management by creating 3100 opportunities and 160 new customers. The feedback
received from the organization has been extremely positive, highlighting their interest in

integrating new features in the future.

KEYWORDS: sales, Opportunities Management, Software Development Engineering, Dynamics 365
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1. INTRODUCAO

Tendo em vista potenciar toda a gestdao de oportunidades para a organizagao
Unipartner [5], o objetivo é arranjar uma solucdo que permita fazer a gestdo de toda a
informacgdo num sé sitio, com recurso a tecnologias que a propria empresa ja disponibiliza
aos seus clientes. O ambito deste projeto centra-se na necessidade da empresa
Unipartner (empresa de servicos tecnoldgicos que trabalha em trés grandes setores:
governamentais, instituicdes financeiras e empresas comerciais) desenvolver uma
plataforma de gestdo de oportunidades de negdcio. Esta empresa pretende centralizar e
uniformizar esta informacdo, através de uma ferramenta Unica que permita, a todos os
intervenientes no processo de pré-venda, a consulta de toda a informacdo associada as
oportunidades. Sendo toda esta informacdo centralizada, a produtividade dos
utilizadores é incrementada apresentando também ndmeros e estatisticas de vendas
numa so ferramenta, o que vem acrescentar grande valor ao processo de vendas da
Unipartner que até entdao usava varios métodos, reunindo dados em ficheiros que nao
estavam guardados numa base de dados. De realcar que a monitorizacdo de tarefas dos
varios participantes, e uma melhor troca de informagao entre os mesmos, foi outro dos
fatores determinantes que levou dois membros da empresa a idealizarem a ferramenta
construindo assim uma lista de requisitos. O inicio deste projeto comecou pela entrega
dessa lista de requisitos que a Unipartner considerou essenciais, e que a ferramenta teria
de suportar para que o processo de vendas utilizado pela organizacdo se enquadrasse

com o produto final a desenvolver.



Sales Activity Management — um sistema de gestdo de oportunidades de negécio

1.1. Motivagao

Uma vez proposto o desenvolvimento deste projeto, a empresa reconheceu-o
como um grande desafio por varios fatores. Primeiro, pela importancia de desenvolver
um produto que visa resolver diversos problemas, como a visualizagdo de grandes
guantidades de dados e, sobretudo, por proporcionar uma oportunidade de colaboracao
em contexto profissional que envolve discussdes e trocas de ideias com profissionais
experientes numa consultora tecnolégica. Por outro lado, o tema de pré-vendas, que esta
associado em qualquer ramo e area do nosso dia a dia, despertou curiosidade em saber
as varias estratégias que sdo usadas e ter a oportunidade de desenvolver um produto
onde estaremos em contato direto com os utilizadores finais, fez com que aceitdssemos
este desafio com animo e entusiasmo para obter os resultados esperados. Tendo sendo
imposta a restricdo de desenvolver a solucdo com a ferramenta Dynamics 365, o desafio
revela ser ainda maior pois teremos de aprender o Dynamics 365 e construir solugdes
nesta ferramenta, produto da Microsoft que tem vindo a ser cada vez mais popular em

todo o mundo.

1.2. Problema

O problema identificado pela organizacdo surge da necessidade de melhorar o
processo de vendas, gerindo toda esta informagdao numa aplicacdo centralizada, acessivel
a todos os intervenientes e com integracdes para os principais sistemas que a Unipartner
utiliza. Toda a informagdo de vendas gerida em ficheiros ndo facilita muitas acdes em
algumas fases do processo. Além disso, a empresa ndo possui um CRM para armazenar
dados que possibilitem uma visdo ampla sobre os seus clientes, estando esta informacao
dispersa em ficheiros, refletindo-se em muitos problemas de usabilidade e de andlise de
dados sobre os seus clientes. Assim, os principais objetivos da organizacdo com a

idealizacdo deste projeto sdo:

e A construcdo de uma aplicacdo em Dynamics 365 para gerir toda a
informacdo de vendas da Unipartner;
e Migracdo de todo o histérico de dados para a nova base de dados que da

suporte a toda a logica da aplicagdo a desenvolver;
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e Controlar as permissdes na gestdo de oportunidades;

1.3. Contribuigdes

Com este projeto, é possivel alcancar um conhecimento abrangente sobre todas
as fases que as empresas enfrentam até fechar uma oportunidade de negdcio num
contrato efetivo. A construcdo de uma aplicacao utilizando a tecnologia Dynamics 365 e
as possibilidades que podem ser alcancadas tendo por base esta ferramenta, é outro

contributo que este trabalho contempla.

O desenvolvimento desta aplicacdo ndo apenas simplifica o processo de pré-
venda, como também oferece uma abordagem onde facilita a comunicacdo, a
cooperacdo e a anadlise de dados cruciais para impulsionar as estratégias de vendas. Ao
construir uma plataforma centralizada para monitorizar e gerir todas as atividades de
pré-venda, este sistema contribui significativamente para melhorar a eficiéncia
operacional, aumentar a produtividade dos intervenientes no processo de vendas, e

estimular o crescimento do volume de negdcios da organizacao.

1.4. Estrutura da dissertagao

O presente relatério estd estruturado em 9 capitulos, que visam descrever
detalhadamente todas as fases que suportaram o desenvolvimento deste projeto. Neste
capitulo introdutdrio, é descrito o problema, assim como os principais objetivos que se
pretende que a aplicacdo a desenvolver consiga mitigar. Segue-se a revisdo de literatura,
onde é feito um estudo sobre processos de pré-venda e as diferentes abordagens para

priorizar e qualificar leads em oportunidades numa organizacao.

O capitulo 4 apresenta toda a anadlise efetuada ao processo atual da Unipartner,
onde sdo definidos os requisitos funcionais, ndo funcionais e diagramas de casos de
utilizacdo. No desenho, sdo mencionadas todas as decisdes que foram tomadas antes de
avancar no desenvolvimento da aplicacdo. Tendo ja todos os requisitos refinados e com
um bom nivel descritivo, foram construidos a arquitetura da ferramenta, o modelo de

dados que vai suportar toda a légica de negdcio, assim como, algumas decisGes
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importantes inerentes a tecnologia escolhida, o Dynamics 365. Segue-se o
desenvolvimento, que reflete a parte técnica implementada, que da origem a aplicacdo
final, e onde é descrito como foram implementados os diferentes mddulos, exemplos de
codigo e boas praticas que foram sempre tidas em consideracdo, com base nos requisitos

e tecnologia presentes.

O capitulo de validacdo descreve os métodos utlizados para obtermos alguns
resultados, de forma a confirmar se os requisitos inicialmente propostos estavam a ser
cumpridos com a aplicagdo. Nesta secc¢do, analisamos e apresentamos os resultados
obtidos através de questionarios realizados a utilizadores finais. Além disso, foram feitos
planos de teste as funcionalidades da aplicacdo por cada perfil de utilizador, onde

retiramos algumas alteragGes pertinentes a realizar

Por fim temos o capitulo de conclusdo, é realizada uma reflexdo critica sobre o

trabalho realizado nas vdrias fases do projeto, assim como, ideias para trabalho futuro.
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2. ESTADO DE ARTE

As organizacdes Business-to-Business enfrentam uma série de desafios: economia
lenta, aumento de concorréncia, ciclos de vendas complexos e geracdo de Leads
qualificadas. O processo de vendas e marketing B2B pode ser visto como uma rede de
relacionamentos de contactos internos e externos, onde os clientes estdo cada vez mais
sofisticados e conhecedores de todas as ofertas do mercado. O processo de venda
trabalha paulatinamente o relacionamento com o cliente, ndo centrando o foco
exclusivamente na venda de um produto [1]. Um dos desafios no envolvimento do cliente
B2B ndo é apenas descobrir as pessoas que tomam decisGes dentro de uma organizacao,
mas também encontrar o tipo certo de cliente por meio de esforgos de prospecdo. A
missdo de uma equipa de vendas passa por gerir com eficacia um conjunto de
Oportunidades, através de um processo que leva a pedidos e assinaturas de contratos.
Um dos principais capacitadores de uma pratica de gerenciamento de vendas eficaz é a
habilidade de prever vendas para um trimestre, dois trimestres, ou até mesmo um ano

de antecedéncial2].

Nos dias que correm, é comum ouvirmos o termo Lead em varios contextos, mais
concretamente no Marketing Digital e na angariacdo de novos clientes para uma
organizacdo. Entende-se por Lead um potencial cliente que forneceu informaces de
contato, como por exemplo o nome e email, em troca de mais informacdes sobre o
produto/servico que oferecemos [3]. Esta primeira interacdo pode ocorrer de diversas
maneiras, entre as quais, website, redes sociais, formularios, presencialmente através de
campanhas de marketing ou via telefone. O tratamento da informacdo e os contatos que
se seguem entre a empresa que oferece o produto/servico e o potencial cliente, é a
primeira fase do processo de vendas. O conceito de Oportunidade surge numa fase mais
avancada do processo de vendas, representando uma Lead que foi qualificada com

sucesso e com grande chance de ser fechada com éxito [4].

A Figura 1 caracteriza de grosso modo um processo de vendas com os principais
conceitos: as Leads que apds serem submetidas a uma qualificacdo podem converter-se
em Oportunidades. Para este tipo de organizacdes, B2B, onde os ciclos de venda sdo

longos, ndo se consegue fechar negdcios em questao de dias. O termo Pipeline é utilizado
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para englobar varias fases do ciclo de vendas, a partir do momento que a Lead gera uma

Oportunidade.

0.,0,0,0/0,0,0,0.0

Figura 1 — Principais conceitos de um Ciclo de Vendas[5].

Todo o ciclo de vendas envolve duas equipas dentro de uma organizacdo: a equipa
de marketing e a equipa de vendas. Esta cooperacdo entre as duas equipas vem deixar
de lado os métodos transacionais, e esta ligada cada vez mais ao processo de aquisicdo
de clientes incorporado dentro do funil de vendas. Esta maneira obriga a companhia a
olhar para a Lead na perspetiva de negdcio, perceber o que o cliente quer, o que esta a
espera e pretende com o produto/servico. Desta forma, as equipas de marketing e de
vendas acompanham todo o ciclo de vida do cliente, aumentando assim o valor e a
ligacdo com o mesmol[6]. Ambas equipas tém as suas funcbGes e num trabalho
cooperativo, capturam informacdes detalhadas sobre potenciais clientes para obter um
melhor entendimento das suas necessidades, descobrir as principais influéncias bem
como o seu processo de compra. Fortes indicadores mostram que atividades de
Marketing tém um grande impacto no crescimento e sucesso das empresas que apostam
nesta area. A maior consideracdo a ter em conta, é o procedimento em torno da gestao
de Leads. Uma tendéncia humana é pensar que algo esta correto quando é feito por um
grande nUmero de pessoas. Esta tendéncia aplica-se a gestdo de Leads, onde a gestdo
eficaz das mesmas é erroneamente percebida como o simples ato de guardar toda a
informagdo do potencial cliente numa base de dados. Para uma boa gestao de Leads, €
necessario existir sempre uma qualificacdo. A qualificagdo de Leads é o processo que
determina se o potencial cliente se encaixa no perfil de cliente alvo, verificando assim se

tem viabilidade de se tornar um cliente, e mais importante, se tem a possibilidade de ser
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um cliente de longo prazo e bem-sucedido. E aqui que entra as varias fases de uma Lead,

fases essas onde cada organizagdo se adapta consoante o seu processo e equipa de

vendas.

De seguida temos a representacdo do funil de vendas com as fases tipicas do
processo de venda de uma Lead qualificada. Por norma, estas fases sdo agrupadas e
designadas geralmente por contact, suspect, lead, qualified lead e prospect. De realcar
que as Leads qualificadas com sucesso, sdo ainda submetidas a uma nova segmentacdo
e sdo normalmente assinaladas como A, B, C ou por algarismos com base na rapidez que

a equipa de vendas sup&e que a Lead ird se transformar em Oportunidade.

Cualified Lead

Initial Communication - BANT
Initial Meeting/Meeds Assessment
Solution Presentation

Customer Evaluation

RFP

Megotiation

Verbal Commitment

Witten Purchase Order/Contract
Delivery

Payment

Figura 2 - As fases ‘tipicas” de um funil de vendas|[6].
Apesar de cada organizacdo adotar o seu proprio funil consoante o seu processo de
vendas, numa organizacdo direcionada para clientes B2B, € comum vermos as seguintes

fases: Leads, Marketing Qualified Leads, Sales Accepted Leads, Opportunities.

VISITS
.........u......,......C 3 LEADS
MARKETING _‘ 4
QUALIFIED LEADS 9 : " SALES ACCEPTED

s s s B E RS BRSO EEA s

N L L LEADS
s

@ O ORTINITES e |
I‘ CUSTOMERS

T L L R e o‘-oln.‘-ql»t--ou.‘.

Figura 3 — Funil de vendas.[7]
Como referido anteriormente, existem varias fontes que ddo origem a Leads. A partir do

momento que possuimos a informacdo bdsica, como o nome, email ou telefone,
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consideramos que a visita passa a Lead. Nesta abordagem, na primeira fase de Leads nado
existe nenhum filtro sendo registado todas as entradas na base de dados. Ainda nesta
fase embrionaria do processo, destacar que o trabalho é maioritariamente realizado pela
equipa de marketing, assumindo a tarefa de nutrir as Leads, efetuando para tal, contatos

com o potencial cliente de forma a reunir o maximo de informagao possivel.

O segundo conceito que surge na figura acima, Marketing Qualified Leads, é a fase
intermédia de uma Lead onde a equipa de marketing trabalha o potencial cliente e
determina se a equipa de vendas deve interagir ou ndo. Um dado importante nesta fase
¢é o facto de ser apresentada pela primeira vez solucbes ao possivel cliente. Se o resultado
das interagdes mostrar bons indicadores, o MQL passa a Sales Accepted Lead. Apesar de
na fase anterior alguém da equipa de vendas intervir pontualmente, nesta ultima fase da
Lead, a equipa de vendas assume o controlo total das operacles, apresentando
demonstracGes, tabela de precos e graficos comparativos de solugBes ao potencial
cliente. O funil de vendas termina com o outro grande tdpico neste estudo,
Oportunidades. Uma Lead chega a esta fase a partir do momento em que a potencial
cliente valida o que foi apresentado quando o processo estava ainda na fase SAL e decide
seguir em frente dando assim origem a uma Oportunidade onde a negociacdo entra
numa fase mais especifica, apesar de nem todas as Oportunidades resultarem em

clientes, pois podem ser dadas como perdidas nesta fase final do processo.

Tal como a retengdo de clientes, este processo de aquisicao de clientes é também
muito importante em diferentes contextos: para empresas start-ups, quando entramos
numa nova geografia ou em novos segmentos de mercado, quando lancamos um novo
produto, servico ou quando existe pouco envolvimento do marketing nos produtos e

servicos disponibilizados[8].

O conceito de funil de vendas permite descrever todo o processo de angariacao
de clientes, dividido em varias fases. Essas fases podem variar de organizacdo para
organizacdo, e as proprias definicdes dos conceitos possuem contrastes. Apresentamos
de seguida, uma outra visualizacdo do funil com algumas transformacfes quando

comparada com a Figura 3.
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Suspects

Prospects

Leads

Customers

Figura 4 — Diferente organizagdo das fases de uma Lead.[9]

Na abordagem acima, os Suspects sdao todos os possiveis clientes sem algum filtro
associado. A filtragem comeca na segunda fase, onde consideram-se Prospects todos os
potenciais clientes que contém alguns requisitos pré-estabelecidos pela organizacdo, e
consoante a qualificagdo resultante da interagdo entre ambas as partes, passam a ser
designados por Leads. Independentemente das fases e a ordem das mesmas, é notorio
que cada estado tem um nivel de maturidade e um diferente espaco temporal para serem
fechadas. Uma Lead que estd nas Ultimas fases do processo de vendas tem,
naturalmente, uma maior probabilidade de ser ganha comparada com as que estdo numa

fase inicial [2].

Apesar de ter sido aqui apresentadas diferentes representacdes do funil de
vendas, existe outra forma para representar este processo e que difere totalmente do
funil. Estamos a falar de um tubo onde qualquer Lead que consiga alcancar a extremidade
do tubo torna-se num cliente, permitindo assim uma visdo distinta. Desta forma, ao longo
do tubo, continuamos a ter varias fases onde diferentes programas de marketing sdo
necessarios e assim sendo, com esta segmentacao e qualificacdo, conseguimos reduzir

0s custos e tempos associados ao processo [6].
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Figura 5 — ‘Tubo de Vendas’ a representar as diferentes fases do processo de pré-venda. [6]

Parece muito semelhante as duas representacdes, funil e tubo de vendas com
base nesta breve descricdo, ambos segmentam as Leads em vdrias fases, mas ndo sdo
apenas duas visualizacdes graficas distintas que engloba o mesmo conceito de vendas.
Uma das grandes diferencas entre estes dois conceitos é que o funil se baseia em fases
definidas pela organizacdo, ndo tendo em conta o processo de compra do cliente.
Desenvolver um bom pipeline requer um sélido conhecimento da pessoa que toma as
decisdes do lado do cliente, assim como todo o seu processo de compra. Isto quer dizer,
gue construir um pipeline reflete a habilidade ndo sé de identificar os potenciais clientes
certos e as suas necessidades, mas principalmente, perceber como vao realizar a compra.
Esse conhecimento adquirido sobre o comportamento de compra do cliente capacitara

a equipa de vendas a gerir melhor a Lead em todas as suas fases.

Uma vez desenvolvido e mapeado o processo de compra, 0 passo que se segue é
definir cada uma das fases da Lead, usando uma abordagem incremental de
compromissos comportamentais, trazendo assim alguns aspetos positivos. Permite que
a equipa de vendas obtenha mais e melhores informac8es dos potenciais clientes e
avaliem o seu nivel de compromisso, em vez da sua compreensdo. Nas conversas com o
cliente, € comum ouvirmos termos como ‘isso faz sentido’, ‘isso € um ponto valido’, ou
até mesmo sinais corporais como um aceno de cabeca, mas este tipo de respostas apenas
demonstra que a pessoa esta a perceber o que estd a ouvir e ndo quer dizer que concorde
totalmente[10]. Colocando compromissos incrementais ao longo do processo de venda,
conseguimos obter mais feedback por parte do potencial cliente e assim perceber, se

estdo realmente interessados em seguir para a proxima fase ou caso contrdrio, as

10
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barreiras serdo identificadas e a equipa terd oportunidade de lidar com as mesmas, de
forma que a Oportunidade siga em frente. Uma outra forma de olhar para a situacdo é

gue o cliente precisa sempre de uma razdo para dizer que ‘ndo’[11].

Um grande problema na maioria das empresas é confiar totalmente na sua equipa
de vendas para acompanhar e qualificar todas as Leads. Segundo um estudo feito pela
Harvad Business Review, muitas empresas sdao lentas demais para acompanhar as suas
Leads. Numa auditoria a 2.241 empresas norte-americanas, ao medir o tempo que cada
uma levou a responder a uma Lead de teste gerada via web, verificou-se que 24% levaram
mais de 24 horas e 23% das empresas nunca responderam, tornando as Leads frias” e

com uma possibilidade baixa de serem convertidas com sucesso[12].
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Figura 6 — Tempo da primeira resposta a uma lead[12].

No passado, esta abordagem funcionava bem, mas no presente, com o
crescimento do Marketing e com o aumento exponencial de Leads geradas numa
empresa, constatamos que um grande volume de Leads ndao tem qualquer valor
prospetivo, ou seja, ndo sao qualificadas para a fase seguinte no processo de vendas. Ao
realizar uma filtragem numa fase inicial do processo, conseguimos reduzir a frustragao
de toda a equipa e aumentar assim, o tempo despendido de toda a equipa de vendas em

Leads com maior probabilidade de serem convertidas.

Cédigos especificos para a fonte das Leads, o produto e o territério de vendas

devem ser usados no registo da Lead e em todo o processo de qualificacdo deve existir

11
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uma classificacdo, de acordo com critérios de avaliagdo especificos que identificam o uso,
financiamento, intencdo de compra e tempo. Apds a qualificacdo e classificacdo, a base
de dados deve ser atualizada com a data de contato e as notas prospetivas. Somente apds
este esforco de qualificacdo, a literatura deve ser enviada ao potencial cliente e

encaminhada para a equipa de vendas.

Sem essa qualificacdo, mais de 20 chamadas telefénicas sdao necessarias para
identificar um potencial cliente que tem uma intencdo imediata ou num futuro proximo
de comprar o produto ou servico sobre o qual perguntou. Consequentemente, € por isso
que as Leads ndo sdo acompanhadas. No entanto, depois da visita ser qualificada,
convertida em Lead e entregue a equipa de vendas, com apenas poucos contactos
telefénicos chegamos ao potencial cliente identificado. Como resultado, as Leads

gualificadas sdo acompanhadas neste procedimento.
Beneficios desta abordagem especifica de qualificacdo:

e |dentificagdo imediata de potenciais clientes.

e Melhoramento no acompanhamento de leads por parte da equipa de vendas.

e Reducdo drastica nas chamadas. Simplesmente, porque o esforgo da equipa de
vendas é centrado em potenciais clientes identificados, ndo na identificacdo dos

mesmaos.

Um aspeto importante e que deve ser considerado no processo de qualificacdo é o
modelo designado Lead Scoring. De notar que nem todas as organizac®es precisam de
implementar este modelo de forma robusta, mas é algo que ajuda a priorizar as centenas
de Leads que estdo a ser trabalhadas. Segmentar todo o processo de pré-venda pelas
equipas de marketing e vendas é uma medida que vem incrementar a produtividade em
redor deste processo, mas € importante perceber se a equipa de vendas possui em maos
mais Leads do que aquelas que consegue acompanhar. Se este cenario se verificar,
possuir um modelo Lead Scoring é fundamental para que os intervenientes da equipa de
vendas acompanhem os possiveis clientes que ostentam mais possibilidades de se
tornarem em reais clientes. O propdsito do modelo de pontuacdo é fornecer a equipa de
vendas, Leads com maior qualidade e potencial de se tornarem em clientes

representando assim valor para a organizagao.

12
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A maioria destes negdcios sao baseados numa escala de 0 a 100, onde a pontuagdo
de 100 é a Lead com maior grau de qualificacdo no funil de vendas, isto é, mais adequado

e completamente envolvido com a companhia[13].

Score Stage

Figura 7 — Correlagdo entre a pontuagdo de uma lead e o qudo perto estd de tomar uma decisdo.[13]

Como € possivel ver na Figura 7, com este modelo que nos da apenas um valor
numeérico sobre a Lead, é possivel ter uma percecdo sobre em que estado este potencial
cliente se encontra e assim, com esta priorizacdo, a equipa de vendas vai trabalhar
primeiro nas Leads com maior pontuacdo, pois sdo as que apresentam uma maior
probabilidade de serem convertidas. Esta atribuicdo de um valor (pontos) a uma Lead
pode variar de organizacdo para organizacdo podendo a mesma Lead ser avaliada com
20 ou 60 pontos em organizacdes diferentes, pois cada empresa tem os seus principios e

métricas para avaliar possiveis oportunidades de negdcio.

Através de um sistema manual de pontuagdo, as pessoas mais experientes das
equipas de marketing e sales tem a capacidade de ajustar manualmente os pesos e
valores no modelo que usam. Estes pesos e valores estdo associados a atributos sobre o
potencial cliente e que a equipa acha que sdo relevantes e importantes a ter em conta

no seu processo de venda.

Este método tem as suas desvantagens pois ndo consegue capturar os efeitos ndo
lineares. Um bom exemplo disso é uma situagdo onde o cliente visita cinco webinares,
acdo que leva a que a pontuacdo obtenha um valor alto, mas ndo demonstra uma

probabilidade significante que ird avancar para a compra. Enquanto certo tipo de dados
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sdao bons indicadores para revelar o interesse da Lead no servigo/produto, os mesmos so

sdo adquiridos apods algum esforco em torno do possivel cliente.

Behavior Value
Filled out a contact form + 10
Attended webinar +5
|Visired webpage or blog +1
Visited careers page -10
Attribute Value
Job title is “VP of sales™ +20
Company is located in Northeast USA +5
Lead has a consumer email address (Gmail etc.) -5
Job title is “student™ -10

Figura 8 — Exemplo de tabela convencional com valores colocados manualmente. [14]

No entanto existem padrdes, sendo que duas das principais caracteristicas usadas
sdo a demografia, que estd associada a companhia e também a pessoa que tem
estabelecido os contatos e a atividade. Na Figura 8, podemos ver um exemplo de um
sistema de pontuacdo de leads convencional, onde temos métricas comportamentais
mas também algumas propriedades estaticas pois, apenas medindo comportamentos,
ndo conseguimos ter uma priorizacao das leads na fase prematura do processo de pré-
venda[14]. Particularmente, todo este processo de pré-venda e de angariacdo de clientes
tem estado associado ao longo dos ultimos anos a reunides com os possiveis clientes,
sendo registado tudo nos sistemas de gerenciamento de clientes, denominado por CRM
[15]. Com o armazenamento de toda esta gestdo neste tipo de ferramentas, facilmente
as organizacdes conseguem analisar e retirar importantes ilacdes do seu pipeline de
vendas em cada fase do processo, avaliando em que situacGes conseguem melhorar e
incrementar os valores ganhos assim como satisfazer o cliente a longo prazo. E
importante o armazenamento desta informacdo para que os comerciais consigam medir
o seu trabalho ao longo das varias fases de venda. Segundo Paulo Vilhena [16], tudo o
gue é medido é feito, controlado e tudo o que muda por ser medido, destacando a

importancia de guardar dados e métricas do processo de vendas em cada fase.

Numa perspetiva de gestdo do processo de venda, um dos objetivos é realizar todas as
alteracGes que sejam necessarias em cada fase de forma a melhorar o desempenho
medido por indicadores quantitativos ou qualitativos, atingindo melhores resultados no

final. O principal objetivo de um comercial é conduzir um potencial cliente em todas as
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fases do processo de venda chegando ao final com o negécio fechado com sucesso. E um
processo complexo e demorado e toda esta qualificacdo de leads em clientes é abordada
de diferentes maneiras. Das varias metodologias existentes, a framework BANT é a mais
popular e aborda quatro chaves essenciais: Budget, Authority, Need e Timing. Para cada
uma destas chaves, existe uma série de questdes pré-definidas que ajudam a perceber
se o potencial cliente estd de facto no bom caminho de comprar o produto/servico.
Contudo ha que ter em conta que a framework ndo deve ser usada em forma de
monologo nem com uma ordem especifica. As conversas com o cliente devem ser sempre
dindmicas e o BANT apenas auxilia a equipa de vendas a retirar métricas importantes que
nos vao dizer se uma Lead pode ser qualificada com sucesso e seguir para a proxima

fase[17].

e Budget: o nosso servico/produto pode ser comprado pelo cliente? Este tem
capacidade financeira para concretizar o negocio?

e Authority: a pessoa com quem estamos a negociar é responsavel por tomar a
decisdo da compra ou tem de validar com terceiros?

e Needs: em que medida o potencial cliente precisa do servico/produto que
estamos a vender? Estdo apenas a analisar/explorar ou precisam urgentemente
de solucionar um problema?

e Timeline: quando é que o cliente planeia realizar a compra?

O processo de vendas ndo é algo fixo, mudangas vao surgindo ao analisar os
resultados, mas também com a experiéncia e técnicas adquiridas pelos comerciais. Com
o desenrolar dos anos foram surgindo outras variantes do BANT, com outras dicas que

podem ajudar no processo de venda:
CHAMP

e Challenges: quais os desafios ou problemas da Lead?

e Authority: o interlocutor tem o poder para tomar a decisdao de compra?

e Money: a Lead tem orgamento suficiente?

e Prioritization: o problema/desafio é realmente uma prioridade que tem de ser

tratada no imediato?
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Esta framework surge como alternativa ao BANT e prioriza se os problemas/desafios

de uma Lead sdo resolvidos pelo produto/servico que estamos a oferecer. Esta

priorizagao chega a ser relevante logo na fase inicial de maneira a validarem se as Leads

precisam mesmo do que temos para oferecer e descobrir alguns pontos fracos que

podem ser trabalhados na proposta a efetuar a Lead.

MEDDIC

ANUM

Metrics — quais sdo os indicadores chave de performance assim como o retorno
ou investimento para a Lead?

Economic buyer — quem é a pessoa que toma as decisées de compra?

Decision criteria — quais sdo os critérios da Lead para determinar se deve ou ndo
efetuar a compra?

Decision process — qual o processo que a Lead segue ao avaliar o produto/servi¢o?
Pain point identification — quais os desafios/problemas que a Lead procura
resolver?

Champion —ha alguém dentro da organizagdo da Lead que ja acredita que o nosso

produto/servico é o melhor no mercado, como um campedo?

Authority, need, urgency and money. Esta abordagem usa os mesmos fatores que o

BANT, mas por uma ordem diferente. Assim, a autoridade da pessoa que toma as

decisGes é o fator mais importante enquanto o budget é o fator com menor

importancia[18].

Authority — avaliar o poder de tomada de decisdo da Lead dentro da organizagao.
Ao avaliar a autoridade da mesma, cargo, funcao e responsabilidades, mais facil
se torna em qualificar a oportunidade de negécio.

Need — avaliar o nivel de interesse no produto/servico e como os problemas
podem ser mitigados.

Urgency — identificar a sensibilidade temporal que a Lead tem para tomar uma

decisdo.
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e Money — orcamento que o potencial cliente tem disponivel para tomar uma

decisdo de compra.
FAINT

Funds, authority, interest, need and timing. E outra variante e que prioriza o poder

e a autoridade de compra como fatores primarios[19].

e Funds —validar o poder de compra do potencial cliente percebendo se consegue
suportar o valor da solugdo para os seus problemas.

e Authority — perceber a autoridade do contacto que estamos a falar e tentar
contatos com pessoas com um elevado poder de decisdo.

e Interest — fase responsdvel por deixar o cliente interessado na solugdo que é
oferecida

e Need — aprimorar o nivel de interesse do potencial cliente, deixando-o cada vez
mais a vontade e confiante com a solucdo apresentada.

e Timing — perceber prazos de entrega esperados pelo potencial cliente.

Todas estas abordagens podem ser seguidas pelo comercial quando esta a trabalhar
numa oportunidade de negdcio. Este trabalho de qualificacdo pode ser auxiliado por
automatismos, como o modelo de pontuacdo que dd indicadores quantitativos a equipa
de vendas. No entanto, é responsabilidade dos comerciais escolherem a melhor
abordagem, a que melhor se adapta ao seu método de trabalhar de modo a conseguirem
os melhores resultados. Trata-se da capacidade de reconhecer e classificar potenciais
clientes, reconhecer as suas necessidades reais e adaptacdo das respostas de cada

potencial cliente. [20]

2.1. Resumo

O estudo feito sobre processos de venda revelou ser importante para perceber a
importancia que a gestdo desta informacdo tem para qualquer organizacdo. Nem todos
estamos cientes de que qualquer cargo numa empresa estd dependente das vendas. As
vendas sdo o motor de qualquer negdcio e que sustentam a atividade de todos os outros

departamentos. Apds perceber esta magnitude, é notério que um bom planeamento do
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processo de vendas, segregado por fases onde é possivel medir fatores de sucesso e
insucesso, ¢ um aspeto fundamental numa organizacdo estabelecendo assim um
processo de tratamento dos contatos comerciais, preparando o potencial cliente para a

decisdo final, que se espera positiva.

Foram estudadas varias representacdes do processo de vendas, sendo a mais
comum o funil de vendas. E um modelo estratégico que visa representar todas as fases
do ciclo de vida uma oportunidade de negdcio, desde o primeiro contato até ao fecho do
negdcio. Sdo varias as fases recomendadas e que existem no processo de vendas, sendo
trabalhadas cooperativamente entre equipa de marketing e vendas. Os termos mais
comuns usados sdo lead, oportunidade e cliente. O primeiro é gerado logo apds a
primeira interacdo. Sendo a sua qualificacdo efetuada com sucesso, da origem a
oportunidade que por sua vez, se for fechada como sucesso, dd origem a um real cliente.
Realcar que o processo de vendas é algo que depende muito da organizacdo e cabe a
mesma definir quais as fases e acBes que necessitam e fazem sentido para a sua
realidade. E um trabalho que deve ser monitorizado ao longo dos anos onde devem ser
implementadas as adaptacdes necessarias em cada fase para que os numeros de vendas

aumentem com o conhecimento adquirido em cada fase do funil.
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3. ANALISE DE UM SISTEMA DE PRE-VENDA

Neste capitulo iremos detalhar a abordagem adotada nesta fase de anadlise do
projeto, bem como todo o processo atual da Unipartner na gestdo da informacdo de pré-
venda. A lista com os principais requisitos funcionais, os cenarios de uso que retratam os
requisitos ndo funcionais e o diagrama de casos de utilizacdo estdo presentes nesta
seccdo definindo assim os principais fluxos de negdcio e a forma como os diferentes

atores vdo interagir com as funcionalidades da ferramenta a desenvolver.

3.1. Abordagem

No desenvolvimento deste projeto ndo foi adotada nenhuma metodologia
convencional pela simples razdo de a equipa ser constituida por uma Unica pessoa.
Contudo, tivemos em conta alguns métodos que consideramos importantes para todo o

processo de desenvolvimento:

e Controlo e planeamento de todo o projeto.

e Interacdo frequente com o cliente.

e Flexibilidade a constante mudanca dos requisitos.
e Facilidade de mudanca.

A anadlise e refinamento de requisitos foi um processo importante na fase inicial deste
trabalho para ficarmos com um contexto do que se pretendia e desse modo comegarmos

a definir um plano para o desenvolvimento da ferramenta.

O processo de refinamento de requisitos foi finalizado quando completado um
clustering de toda a lista em quatro seccBes, designadas Waves. Na primeira Wave, o
trabalho a realizar seria a nivel de configuracdes base no Dynamics 365, o mecanismo de
permiss@es e a primeira grande entidade a trabalhar, Contas Cliente. A segunda Wave
contempla o mdédulo de gestdo de Oportunidades, sendo que o final desta fase coincide
com a langcamento da aplicacdo. Dada a necessidade urgente no modulo de
Oportunidades imposta pela organizacdo, a secdo das Leads foi planeada para uma fase

posterior as Oportunidades, apesar de o fluxo normal de todo o sistema ser Leads ->
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Oportunidades -> Contratos. Deste modo, a terceira Wave contempla o mdédulo das Leads
onde temos o processo de conversdo de Lead em Oportunidade. Todos os requisitos
classificados como Nice-to-Have foram agrupados na quarta Wave por duas razfes: grau

de prioridade baixo e complexidade média/alta.

Durante todo o processo de desenvolvimento até ao deploy da aplicacdo foram
realizadas reunides semanais com alguém da organizacdo, 02 e/ou Bid Manager. Estas
interacdes frequentes com a organizacdo tinham o propdsito de obter feedback do
trabalho desenvolvido até ao momento, sendo uma forma de identificarmos erros nos
requisitos inicialmente definidos e em varias situacdes foram adicionados outros tantos
de maneira a abranger casos que ndo tinham sido previstos. De forma a lidar da melhor
maneira possivel com a constante mudanca de requisitos, tivemos sempre o cuidado de
separar os conceitos identificados com vista a facilitar a manutencdo do produto

desenvolvido.

3.2. Processo atual da Unipartner

Na organizacdo ndo existe uma equipa de vendas focada nesta componente.
Existe uma drea designada ‘Solutions” onde o seu grande objetivo é o desenho e
construcdo de propostas para efetuar depois a venda dessas solucdes e servicos de
suporte ao negdcio dos clientes, permitindo assim que obtenham o valor desejado. A ndo
existéncia de uma equipa de vendas faz com que se encontre uma grande dinamica entre
0s varios atores neste processo, Partner, Bid Manager e Double Booker?. Esta dindmica
faz com que os perfis de Bid Manager e Double Booker possam ser desempenhados por
Managers, Services Leaders e Consultores. O processo de qualificacdo de Oportunidades

usado pela organizacdao é composto por quatro questdes chave:

1. E uma Oportunidade?

! partner: SGcios maioritarios da empresa, com o maior poder de decis3o em todas as questdes.
Bid Manager: Geralmente Service Leaders, Managers ou consultores seniores, com permissao
para criar dados no sistema.

Double Booker: Perfis que podem ser Service Leaders, Managers ou consultores seniores, mas
com permissdo apenas de leitura.
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2. Podemos competir?
3. Podemos ganhar?
4. O que ganhamos com esta Oportunidade?

Todas as Oportunidades que chegam a empresa passam pelo processo de
gualificacdo descrito anteriormente, sendo que o principal ator presente é o Partner. Sao
eles que realizam a qualificacdo das Oportunidades tomando a decisdo se o Potencial
Cliente deve ou ndo ser trabalho no processo de vendas com a finalidade de fechar a
oportunidade. Desde o momento em que é registada uma Oportunidade, os atores
comecam a trabalhar de maneira a reunir todas as condi¢cdes para apresentar uma

proposta ao cliente.

De referir ainda que na fase final do processo existe a colaboracdo de mais 3
atores das unidades Business Center, Finance e Human Resources. Os primeiros dois sdo
responsaveis por criar contratos e projetos na plataforma que a Unipartner usa para a
gestdo deste tipo de informacdes. Jd os recursos humanos, ajudam a confirmar se a
organizagdo possui recursos com o perfil adequado para as necessidades da proposta
contruida, verificando se é necessario contratar novos colaboradores para que sejam
reunidas as condi¢des para que o projeto seja desenvolvido com sucesso e nos prazos

estipulados.
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Figura 9 — Processo de pré-venda da Unipartner

Durante todo este processo de pré-venda, sdo usadas duas ferramentas para a
gestdo documental de uma oportunidade, Microsoft Teams e Excel. Para a interacdo dos
varios atores na elaboragdo de uma proposta ao cliente, é criado um grupo no Teams
para facilitar a partilha de documentos e conversacdes. Esta forma de colaboracdo entre
os atores permite ganhar muito tempo ndo havendo a necessidade de andar a trocar
emails frequentemente. Atualmente a gestdo das oportunidades na organizacdo é
efetuada num ficheiro Excel designado ‘SalesForecast’. Neste ficheiro temos varias
colunas que nos fornecem varias informacdes sobre uma Oportunidade. Na Figura 10
estd esquematizado os varios atributos que a organizacdo armazena neste ficheiro

referentes a uma Oportunidade, divididos por sec¢des.
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CLIENT
Name

Industry

Country

MAIN INFORMATION

SECONDARY
Estimated Close Date
. INFORMATION
Estimated Value
. Comments
Title
Notes
Type

Excel
SalesForecast

ACTORS
Partner
Bid Manager
Double Bookers

SERVICE OFFERING
Area of Focus
Business Type

OPPORTUNITY CLOSE

Status
Order Value

Figura 10 - Informagdo presente no Excel ‘Sales Forecast’.

Tanto os Partners como os Bid Managers, pessoas com mais responsabilidades na
gestdo de uma Oportunidade, tem acesso a este ficheiro com a permissao de edicdo de
maneira a manter o ficheiro atualizado em tempo real com informacdes de
Oportunidades que estejam a trabalhar. Entende-se por trabalhar uma Oportunidade,
todo o processo de pré-venda desde o primeiro contacto até a criacdo de um Contrato:
as varias interagcdes com o cliente, analise do pretendido e apresentacdo de uma

proposta, negociacdes e fecho.

Em paralelo existe outro ficheiro Excel denominado ‘Sales Forecast Reporting’
que, tal como o nome indica, foi construido com o intuito de proporcionar varios
relatorios graficos aos Partners/Bid Managers. Uma das medidas mais avaliadas pelos
Partners nestes relatorios, é a evolucado trimestral dos negdécios obtidos e uma prospecdo
anual, gerando graficos que nos mostram por exemplo as areas de foco, tipo de servico
e clientes com mais receita na organizacdo. Outro ponto, ndo menos importante, é a

seccdo onde os Partners conseguem visualizar o trabalho feito por cada Bid Manager na
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concretizacdo de Oportunidades em Contratos, estando associados a objetivos anuais.
Por outro lado, um Bid Manager neste ficheiro tem a capacidade de ver o seu trabalho
até ao momento, analisar a evolucdo por trimestre e também ter uma percec¢do da sua

receita estimada que foi realmente convertida em receita gerada.

3.3. Restri¢cdes

A restricdo imposta pela organizacdo para o desenvolvimento deste projeto foi a
tecnologia a utilizar. A opgao foi o Dynamics 365, por ser um produto em expansdo e
crescimento no mercado, mas sobretudo pelas vantagens de licenciamento que a

Unipartner usufrui através da parceria com a Microsoft.

3.4. Requisitos

3.4.1. Requisitos Funcionais

Neste trabalho comecou-se pela andlise de uma lista de requisitos fornecida pela
Unipartner. Esta lista continha as principais funcionalidades do sistema a desenvolver,
sendo a estrutura base para o desenho da solucdo. Na Tabela 1 é possivel visualizar a lista
de requisitos funcionais, apds um trabalho de refinamento da enorme lista inicialmente
fornecida. As reunides realizadas com o cliente ao longo de toda a fase de andlise foram
essenciais para validar todo o refinamento realizado na lista de requisitos, de forma que

os objetivos iniciais do projeto ndo estivessem a ser postos em causa.

Tabela 1 - Lista de requisitos funcionais.

Lista de Requisitos

Wave 1 - Configurag0es, Permissdes e Contas Cliente

Deve existir uma hierarquia de Unidades de Negdcio, com base no organigrama

RF1
da Unipartner.

RF2 | Clientes podem ser criados por Partners e Finance Manager.
RF3 | Os Partners e Finance Manager podem editar e criar qualquer Cliente.

RF4 | Deve ser possivel registar Contactos (pessoas) num Cliente.
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RFS

RF6

RF7

RF8

RF9

RF10

RF11

RF12

RF13

RF14

RF15

RF16

RF17

RF18

RF19

RF20

Qualqguer utilizador deve ser capaz de registar contactos associados a um

Cliente.

Todas as operacgdes realizadas na plataforma devem ser passiveis de auditoria

Wave 2 — Gestdo de Oportunidades (Langamento da Aplicagdo)
Devem ser contemplados todos os atributos usados na solugdo atual para a

gestdo de oportunidades.
Deve ser possivel classificar a oportunidade relativamente ao tipo de negdcio.
Deve ser possivel registar a ‘Sales Team’ numa Oportunidade.

A Sales Team é composta por Double Bookers e deve ser possivel fazer a gestdo

dos mesmos: remocgao, edicdo e adi¢do.

Deve ser registado se uma Oportunidade foi ganha (Won) ou perdida (Lost,

Retired, Retired Unipartner)

Deve ser enviado um email para os Partners e Finance Manager quando uma

Oportunidade é ganha.
Deve ser possivel clonar uma Oportunidade a partir de uma existente.
Tabela de Services Offerings deve ser gerida pelos Partners.

Uma Oportunidade pode conter varias Services Offerings, mas apenas um do

tipo primario.

Apenas os Partners e Finance Manager devem conseguir criar Oportunidades

na ferramenta.

Deve existir um perfil de Business Center com os mesmos privilégios que o

Finance Manager.

Migracdo de todo o histdrico de Oportunidades para a ferramenta.

Wave 3 — Gestdo de Leads

O Partner e Bid Manager devem poder criar Leads.

O Partner e Bid Manager devem ter capacidade de submeter as suas Leads para

conversdo em Oportunidades.
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RF21

RF22

RF23

RF24

RF25

RF26

RF27

RF28

RF29

3.4.2.

Deve o Partner associado a Lead receber um email a reportar que foi submetida

uma Lead.

Apenas o Partner tera permissdes para aceitar as submissGes de Leads para

Oportunidades.

Um Bid Manager deve receber sempre um email quanto uma Lead que

submeteu foi qualificada pelo Partner.

Deve ser possivel classificar uma Lead quanto a sua Origem.
Wave 4 — Nice-to-Have & Analytics

Deverdo ser considerados KPI's (vertente duracdo temporal): submissdo da

proposta e decisdo.

Devemos ter um processo que permite fazer reflexdo de motivos de

Ganhar/Perder numa Oportunidade.

Deve ser possivel ter um workspace para a documentacdo associada a

Oportunidade, suportada em Sharepoint.

Devemos ter uma componente analitica desenvolvida em PowerBl com varios

indicadores.

A taxa de cambio devera ser atualizada automaticamente com frequéncia.

Requisitos Nao Funcionais

Os requisitos ndo funcionais foram definidos de acordo com cendrios de

desempenho, seguranca, disponibilidade, usabilidade e manutenibilidade. Utilizamos o

QAW (Quality Attribute Workshop) de forma a identificar os atributos de qualidade mais

importantes, provenientes do ambiente de negdcio e dos varios objetivos do sistema.

Durante este processo, 0s cendrios semelhantes foram revistos e em alguns casos unidos.

No entanto, para fazer esta unido de dois ou mais cendrios, realcar que a organizacdo

teve de concordar que os objetivos importantes ndao foram omitidos depois da juncdo

dos cenarios.
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3.4.2.1. Cenarios de Desempenho

Tabela 2 - Cendrio 1 referente a Desempenho.

Valores possiveis

Descricao Um Bid Manager fecha a oportunidade, preenchendo para tal um simples
formulario com alguns atributos relativos ao fecho da mesma.
Automaticamente, é enviado um email para o Partner associado a oportunidade
e a mesma fica como read-only, onde sé é possivel adicionar notas ou anexos,
ndo sendo possivel inserir informacdo diretamente na oportunidade.

Fonte Bid Manager

Estimulo O Bid Manager fecha a oportunidade.

Ambiente RunTime

Artefacto Modulo de Oportunidades

Resposta Envia o email para os intervenientes associados a oportunidade e os utilizadores
definidos numa configuragao.

Medida de | Envio e receg¢do do correio eletrénico em menos de 10 segundos.

resposta

Tabela 3 - Cendrio 2 referente a Desempenho.

Valores possiveis

Descricao

Um utilizador ao entrar numa oportunidade fica capacitado para ver varias
informacdes consoante o seu perfil na aplicagdo. O formulario principal da

oportunidade é constituido por varios separadores com o objetivo de segregar a
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informacdo relevante da secundaria que ndo é necessaria para alguns atores no

sistema.

Fonte Qualquer utilizador

Estimulo O utilizador abre um registo de uma oportunidade na aplicacao.

Ambiente RunTime

Artefacto Modulo de Oportunidades

Resposta O registo da oportunidade é aberto com toda a informacdo para o utilizador
consultar.

Medida de | Os resultados da pesquisa devem ser apresentados ao utilizador no tempo

resposta maximo de 2 segundos.

Tabela 4 - Cendrio 3 referente a Desempenho.

Valores possiveis

Descricao Um utilizador pode pesquisar informacdo no sistema através da pesquisa
avangada presente na barra superior da aplicagdo. Ao pesquisar por um nome
de cliente, esta pesquisa retorna registos de duas entidades: a conta cliente do
respetivo cliente assim como todas as oportunidades relacionadas com o
mesmo.

Fonte Qualquer utilizador

Estimulo O utilizador utiliza o motor de pesquisa da ferramenta para procurar

oportunidades de um cliente.
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Ambiente RunTime

Artefacto Sistema geral

Resposta O sistema deve devolver nos resultados da pesquisa, a conta do cliente que

pesquisou assim como todas as oportunidades associadas ao mesmo.

Medida de | Os resultados da pesquisa devem ser apresentados ao utilizador no tempo

resposta maximo de 5 segundos.

Tabela 5 — Lista de Requisitos N&o Funcionais referentes ao Desempenho.

DESEMPENHO

REQUISITO NAO FUNCIONAL

RNF1 | Qualquer email enviado a partir da ferramenta ndo deve demorar mais do que

10 segundos a chegar ao destinatario.

RNF2 | O sistema deve carregar todos os dados de uma Oportunidade em menos de

2 segundos.

RNF3 | Qualquer pesquisa na aplicagcdo ndo deve demorar mais do que 5 segundos.
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3.4.2.1. Cenarios de Usabilidade

Tabela 6 - Cendrio 4 referente a Usabilidade.

Valores possiveis

Descricao O utilizador abre o formulario de criagdo de uma oportunidade e quando estd a
inserir os dados, é realizada algumas validacdes verificando assim se os dados
inseridos estdo coerentes com o pretendido. Caso esteja alguma informacdo mal
preenchida ou em falta, é apresentado um erro ao utilizador. A restante
informacdo que se encontra correta é guardada até que o utilizador complete a
acao.

Fonte Partner

Estimulo O utilizador clica no botdao ‘New’ para criar uma oportunidade na aplicacao,
preenchendo os dados do formuldrio que é aberto com esta acdo. Num dos
campos, o utilizador insere um dado de forma invélida.

Ambiente RunTime

Artefacto Médulo de Oportunidades

Resposta O sistema identifica o dado invdlido, apresentando uma mensagem de erro ao
utilizador.

Medida de | Assim que o utilizador insere um input errado, o sistema deve apresentar uma

resposta notificagdo a indicar o que esta mal e em alguns casos com dicas dos valores que

estd a espera.

Tabela 7 - Cendrio 5 referente a Usabilidade.

Cenario 3

Valores possiveis
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Descrigao O sistema deve apresentar uma interface simples e intuitiva onde o utilizador
compreende e encontra toda a informacao relacionada com uma determinada
oportunidade.

Fonte Qualquer utilizador.

Estimulo O utilizador abre uma determinada oportunidade a que tem acesso, pelo
menos de leitura.

Ambiente Runtime.

Artefactos | Mddulo de Oportunidades.

Resposta O sistema deve apresentar uma interface de facil interpretacdao com algum tipo
de dicas que ajudem o utilizador a perceber como interagir com as principais
funcionalidades do sistema. A informacdo deve estar devidamente agrupada
no formuldrio das oportunidades para que o utilizador consiga encontrar
qualquer informacdo relacionada com a oportunidade que abriu.

Medida de | Tempo de aproximadamente 2 minutos para o utilizador compreenda todo o

resposta formulario de uma oportunidade e as agdes que consegue fazer com a mesma.

Tabela 8 - Lista de Requisitos Ndo Funcionais referentes a Usabilidade.

USABILIDADE

REQUISITO NAO FUNCIONAL

RNF4 | O sistema deve efetuar validagdes de campos e formularios de forma eficaz e

idéntica em todos os cenarios.

RNFS5 | O sistema deve manter os dados preenchidos no formuldrio até que seja

concluida a operagdo com éxito.
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RNF6 | O sistema deve ter um elevado grau de flexibilidade que permita a

configuracao de algumas funcionalidades por parte do

utilizador/administrador.

RNF7 | Deve apresentar uma interface simples e intuitiva para os utilizadores.

3.4.2.1. Cenarios de Seguranga

Tabela 9 - Cendrio 6 referente a Seguranga.

Valores possiveis

Descricao O utilizador abre os settings da aplicacdo e no menu principal tem a seccdo de
System, onde encontra vdrios registos de parametrizacdo para algumas
funcionalidades assim como a lista de utilizadores, onde tem a capacidade de
gerir os seus perfis e equipas.

Fonte System Administrator

Estimulo O utilizador acede a um registo de configuracdo para adicionar mais um
utilizador na lista de destinatdrios do email automdtico de fecho de
oportunidade.

Ambiente RunTime

Artefacto Médulo de Oportunidades

Resposta O sistema envia o email automatico para a lista de utilizadores definida.

Medida de | O novo utilizador inserido na configuragdo deve receber os préoximos emails que

resposta sdo enviados.
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Tabela 10 - Cendrio 7 referente a Segurancga.

Cenario Valores possiveis

Descricao A criacdo/consulta de qualquer entidade na aplicacdo devem ser restringidas a
apenas aos atores intervenientes e que possuem os devidos perfis.

Fonte Bid Manager

Estimulo Um Bid Manager tenta aceder a uma oportunidade que ndo é sua na aplicacao
nem tem acesso para a mesma através do perfil Double Booker.

Ambiente Runtime.

Artefactos | Todo o sistema.

Resposta A plataforma deve apresentar uma mensagem de erro ao ator, fornecendo uma
mensagem que nao detém as permissdes necessarias para visualizar o registo.

Medida de | Apresentar a mensagem de erro de permissoes.

resposta

Tabela 11 - Lista de Requisitos Ndo Funcionais referentes a Seguranga.

SEGURANCA

REQUISITO NAO FUNCIONAL

RNF8 | Tem de existir dois perfis funcionais, administrator e system customizer, para

gerir toda a aplicacao.
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RNF9 | Impedir a edi¢cdo/consulta de dados a utilizadores que ndo tém os devidos

perfis de seguranga necessarios.

3.4.2.1. Cenarios de Manutenibilidade

Tabela 12 - Lista de Requisitos Ndo Funcionais referentes a Manutenibilidade.

REQUISITO NAO FUNCIONAL

RNF10 | A aplicacdo deve ser implementada de forma que seja facil realizar corregdes

de bugs e melhorias de funcionalidades ja existentes.

RNF11 | A aplicagdo deve ser capaz de integrar novas funcionalidades sem exigir

modificacdes dispendiosas.
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3.5. Cenarios de Uso

Os cenarios de uso retratam a histéria de como o utilizador interage com o

sistema, especificando todas as acdes de forma a obter um resultado. Os requisitos foram

todos eles organizados em diversos grupos, de maneira a proporcionar um resultado

observavel e contextualizado da perspetiva do utilizador. As organizacdes dos grupos

tiveram como base as principais funcionalidades do sistema, evidenciando assim os

comportamentos associados a cada cenario de uso.
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\ ~N -
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/’/

Gerir o Sistema ———
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Clonar Oportunidade
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A novaConta
Gerir Sistema Pontuagdo
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Figura 11 — Diagrama de Casos de Utilizagdo.

System Customizer

35



Sales Activity Management — um sistema de gestdo de oportunidades de negécio

3.5.1. Diagramas de robustez

Estes tipos de diagramas ndo existem na linguagem UML mas sdo idénticos aos
diagramas de colaboracdo com algumas adaptacdes. Através desta analise de robustez,
podemos verificar se o texto do caso de uso estd correto e se torna realizdvel para o
sistema. Desta forma, conseguimos identificar os objetos que irdo fazer parte do cenario
de utilizacdo. Este processo é a ponte que faz a transicao da analise para o desenho do

sistema.
As seguintes regras devem ser obedecidas:

1. Atores interagem apenas com objetos de fronteira (boundary).
2. Objetos de fronteira podem interagir com atores e controladores.

3. Objetos de entidade interagem apenas com controladores

System Cu SwN
Gestr de
Back-End Utilizgdores

System Admin

Perfil do
Utilizador

Gestor de Utilizador
Permissdes

Equipas

Figura 12 - Diagrama de robustez para a gestdo de utilizadores

Toda a gestdo de utilizadores é feita pelo System Administrator ou pelo System
Customizer. De notar que os utilizadores tém de ser atribuidos ao grupo de seguranga no
Azure Active Directory para que sejam listados na instdncia de Dynamics e
posteriormente atribuir a unidade de negdcio, os respetivos perfis de seguranca assim

COMO as equipas caso seja esse o caso.
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Partner

Vista
Configuragoes

System Admin

Back-End Configuracé
de Sistema

Utilizador Perfil do Equipas
Utilizador

Figura 13 - Diagrama de robustez para a gestdo de Configuragdes, Areas de Foco e Servigos.

Referente ao caso de utilizacdo da gestdo de configuracdes de sistema, dreas de
foco e servigos, apresentamos na Figura 13 o diagrama onde é possivel constatar que
estdo presentes dois tipos de atores: o Partner e o System Administrator. Realcar o facto
de possuirmos duas vistas diferentes pois as gestdes de configuragdes de sistema tém
algumas limitagdes a nivel de seguranca, pelo que os Partners ndo tém acesso. Estes
apenas sao responsaveis por gerir todas as dreas de foco e servicos no sistema,
informacdo essa que é importante para o principal mdédulo da ferramenta, o das
oportunidades. Qualquer um destes controladores: configuracdes de sistema, areas de
foco e servicos sdo responsaveis por editar, criar e eliminar registos na aplicacdo, sendo
feito sempre uma validacdo ao gestor de permissdes para garantir que a¢des o utilizador

esta capacitado para executar.
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Permissao

Finance Manager

Notificagao

X
A

Vista Contas Gestor de
Contas

Partner
Contactos

Morada

Figura 14 - Diagrama de robustez para Gestor de Contas.

A gestdo das contas cliente na ferramenta estd representada na Figura 14. Os
atores que tem permissao para criar estes registos no sistema sdo o Partner e o Finance
Manager. Aqui, as principais acdes e validacGes sdo a nivel de informacgdes relevantes do
cliente, onde inclui a morada, informacdo onde é depois relevante para questfes
financeiras. E ainda possivel adicionar contactos a uma determinada conta cliente no
desenrolar do processo de vendas de uma determinada oportunidade. Esta acdo pode
ser realizada por qualquer utilizador no sistema, inclusive Double Bookers e Bid

Managers.
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Finance Mﬂnager\‘ @

Vista de Edigao .
Permissao

Partner

~ Vista de Leitura
Bid Manager Oporotunidades

Double Booker

Notificagao

hd

Sales Team

Documento Notas

Figura 15 - Diagrama robustez para o Gestor de Oportunidades.

Na gestdo de oportunidades foi necessario criar duas vistas diferentes consoante
o tipo de permissdo que os utilizadores teriam: acesso apenas de leitura ou acesso total,
com permissdo de escrita. De referir que numa oportunidade, o Unico ator com privilégio
somente de leitura é o Double Booker, podendo apenas adicionar notas para os restantes
intervenientes consultarem. Todos os restantes atores numa oportunidade, conseguem
editar a oportunidade na sua totalidade e inclusive fecha-la. Assim sendo, é facil perceber
gue os perfis de seguranca e as suas permissdes sdao necessarias, bloqueando o acesso
de utilizadores a oportunidades que ndo estdo dentro do seu scope. As notificacGes, via
email, sdo criadas quando uma oportunidade é fechada. De referir que no Anexo D esta

representado a especificacdo do caso de uso de criacdo de uma oportunidade.
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Pontudgio Q
Permissdao
Partner

-+ » Notificagdo
Bid Manager Vista de Edicao
Gestpr de
Legds
Sales Team
Marketing
Notas

Qualificagdo
Documento

Figura 16 - Diagrama de robustez para Gestor de Leads.
Na gestdo de leads os atores que conseguem criar e editar informacdo na aplicacdo sdo
o Partner, Bid Manager e todo o departamento de Marketing. Todo o mddulo de leads
foi pensado com uma estrutura muito semelhante ao das oportunidades sendo a grande
diferenca marcada pelo sistema de pontuacdo que existe nas Leads de maneira a priorizar
o trabalho da equipa de vendas. Alem disto, existe também a qualificacdo de uma Lead
gue, em caso de sucesso, converte-se numa oportunidade, ficando o restante ciclo de

vida da oportunidade negécio da responsabilidade do gestor de oportunidades.
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4. DESENHO DE UMA SOLUCAO

4.1. Arquitetura

O modelo de arquitetura a implementar basear-se-a apenas em Cloud. Existird
uma instancia de Dynamics 365 onde ird conter os moddulos a implementar, o de
Oportunidades e também o de Leads. O Dynamics 365 fara integracdo com a Azure Active
Directory da Unipartner tal como com o Exchange Online, possibilitando assim a
autenticacdo dos utilizadores desejados e o envio de emails a partir da aplicacdo,

respetivamente.

Plataformas Unipartner
Atores & Canais

Email
Partners / Marketing Entidades

Bid Externas

- N7 !
g

Utilizador

Portal

CRM Qutlook Unipartner
Solugio CRM “SAM” Tl T\L Tl/
Dynamics 365 Corpanentes ilegropto Aplicagdes Unipartner
D D D Email Server
Gestdo de Gestdo de Gestdo de Integragdo (Exchange)
Clientes Oportunidades Leads

Contas Portal Unipartner

Contactos

Atividades

W

Integragio

D Funcionalidades Transversais Nativas

Gestdo de Gestdo de Detegdo de Processos
Utilizadores Permissdes Duplicados Negdcio
Reporting & Importagdo Pesquisa

T lats
Analytics SAtes de Dados Avancada

V1

Figura 17 - Arquitetura geral da ferramenta.
Como verificamos na Figura 17, a solucdo desenvolvida no Dynamics 365 é
composta por diferentes médulos, gestdo de clientes, oportunidades e leads. Podemos

observar que existe ‘Componentes de Integracdo’ na arquitetura construida e apesar de
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nos requisitos termos apenas a integracdo com o servidor de Email, o sistema foi
idealizado para que no futuro seja facil a integracdo com sistemas externos e para tal esta
presente no desenho, para que no desenvolvimento seja tido em conta a construcdo de

novas funcionalidades, inclusive integracdes.

4.2. Detalhes da Organizacdo

De modo a ser implementada uma solugdo em Dynamics 365 de forma correta e
com base nos detalhes organizacionais da Unipartner, os seguintes itens foram
configurados no ambiente, de modo a usufruirmos de todas as capacidades do Dynamics

365 e 0 seu modelo de seguranca:

Unidades de Negdcio
e Equipas

e Filas

e Utilizadores

e Perfis de Seguranca

A configuracdo inicial foi realizada de acordo com a especificacdo das seguintes
seccOes, com base na informacdo recolhida em algumas reuniées com o cliente. Contudo,
a Unipartner tera a capacidade, assim como a responsabilidade, de manter e gerir estas

configuracdes no futuro.

4.2.1. Unidades de Negécio

Com o prepodsito de mapearmos a estrutura da organizacdo para a aplicagao SAM,
serd usado e configurado a componente de unidades de negdcio. Uma unidade de
negocio da-nos a flexibilidade de gerir as relacGes hierdrquicas, permitindo relacdes
pai/filho entre outras unidades de negédcio. Este componente permite a distribuicdo de
utilizadores (cada utilizador estd associado a uma e sé uma unidade de negdcio) e tem
como principal objetivo um modelo légico hierdrquico, para suportar o acesso a dados

na plataforma.
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A Figura 18, descreve a estrutura organizacional da Unipartner, que sera replicada para a
ferramenta através de unidades de negocio presente no sistema de seguranca do

Dynamics 365.

-
1 T

Business Center Marketing Human Resources Finance
And Comms

| [ | |
EN KN ““ﬂ

Figura 18 - Estrutura Organizacional da Unipartner.

ITI

Para garantir o acesso correto aos dados e informacdo na aplicacdo, a unidade de
negocio que estd no topo e que é criada por defeito no ambiente apenas contém
utilizadores que sejam System Administrator ou System Customizer. Os restantes
utilizadores serdo movidos para a unidade negdcio correta, sendo associado os perfis de
seguranca apropriados, garantido assim os privilégios necessarios sobre a informacao

presente na plataforma.

4.2.2. Equipas

Cada unidade de negdcio tem, por defeito, uma equipa criada e associada com o
mesmo nome. De notar que se necessario, temos a possibilidade de adicionar mais
equipas em unidades de negdcio para representar diferentes departamentos ou grupos

de trabalho.

4.2.3. Filas

Filas sdo containers usados para armazenar tudo que necessite de ser trabalho por um
utilizador. Elas servem o propdsito de organizar, priorizar e monitorizar o progresso de
trabalho. As filas de trabalho também podem ser criadas e geridas para termos mailboxs

genéricas na ferramenta para o envio de emails.
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Tabela 13 - Filas presentes na ferramenta.

Fila Propésito Observagoes

Notifications Enviar E-mails gerados KHREAEXX@uUnipartner.pt
automaticamente a partir do

fecho de Oportunidades na

aplicacao
Mailbox do Enviar emails através nomeUtilizador@unipartner.pt
Utilizador da ferramenta.

Nota importante é o facto de todos os utilizadores presentes na ferramenta terem por
defeito a sua proépria Fila criada onde pode ser associada a mailbox correspondente. A
integracdo com o servidor email permite-nos facilmente ativar a rececdo e/ou envio de

emails para cada utilizador.

4.2.4. Utilizadores

Utilizadores da aplicagcdo Sales Activity Management representam as pessoas que tem

acesso a plataforma, e que existem também como utilizadores no Azure Active Directory
da Unipartner. Como ja foi referido, um Utilizador sé estd associado a uma unidade de
negocio e pode ser membro de multiplas equipas. Cada utilizador pode ter atribuido

varios perfis de seguranca, para realizar as suas atividades na plataforma.

4.2.5. Perfis de Seguranca

Os seguintes perfis de seguranca foram criados para garantir o bom funcionamento e
restricdo de dados para as varias funcdes de cada tipo de utilizador. Na Tabela 14, é
possivel ver os principais privilégios que estdo associados diretamente a cada perfil de

seguranca da aplicacdo.
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Tabela 14 - Lista de Perfis de Seguran¢a da ferramenta.

Nome

Aplicavel a

Resumo dos Privilégios

SAM - System Administrator

2 Administradores de IT da

Unipartner.

Poder total de customizagdo e de acesso a

dados em toda a plataforma;

SAM - System Customizer

Utilizadores responsaveis por realizar

N3o pode ler, editar ou remover qualquer

Deploys. tipo de dado.
Total acesso as customizagGes;
SAM - Partner Partners Ler, editar e Remover qualquer dado na
Plataforma
SAM - Bid Manager Managers Ler todas as Contas.

Ler e Editar as suas oportunidades.

SAM - Double Booker

Consultores Séniores

Ler Oportunidades onde é Double Booker.

SAM - Finance Manager

Utilizadores do Departamento
Financeiro que tem a
responsabilidade de analisar/fechar

Oportunidades.

Criar, Ler e Editar todas as Contas na

plataforma.

Ler, Clonar e Editar Oportunidades na

plataforma.

Fechar Oportunidades.

SAM - Business Center

Utilizadores do Business Center que
tem a responsabilidade de

analisar/fechar Oportunidades.

Criar, Ler e Editar todas as Contas na

plataforma.

Ler Oportunidades.

SAM - Marketing

Utilizadores da equipa de Marketing.

Criar, Ler e Editar Leads.

Criar Contas e Contactos.
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4.3. Modelo de Dados

O modelo de dados mostra-nos a organizacdo e relacionamentos entre as
entidades que compdem a ferramenta desenvolvida. Uma vez que o modelo completo
possui uma dimensao incompreensivel relativamente ao tamanho de pagina do relatorio,
optamos por dividir o mesmo em duas partes, Figura 19 e Figura 20. O modelo de dados

pode ser visualizado na integra no Anexo C.

Destas entidades, algumas sdo objetos do préprio Dynamics 365 com as
respetivas relacdes entre eles. Contudo, estes objetos foram utilizados e adaptados as
necessidades da ferramenta a desenvolver, criando atributos ou relacionamentos
adicionais. Houve a necessidade de criar entidades para garantirmos todas as
funcionalidades descritas nos requisitos, sendo as mesmas relacionadas com as

entidades que ja existem no Dynamics 365, na aplicacdo de vendas.

System Confizuration Opportu ity Ciase Area of Focus _ Sarvice Offering

— Double Booker Lead
B
{  Account Short Name
Courty

Figura 19 — Modelo de dados das componentes de gestdo de contas cliente e oportunidades.

Legenda

Entidades

Nativas Representa as entidades nativas da aplicagdo.

o tidade Representa as entidades criadas para suportar o processo

Customizada

de vendas da Unipartner.
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—+— Relacdo singular entre entidades com obrigatoriedade.
—< Relacdo plural entre entidades sem obrigatoriedade.
—< Relagdo plural entre entidades com obrigatoriedade.

Na Figura 20, é possivel visualizar a segunda parte do modelo de dados onde a
principal entidade é o user. Podemos verificar que o utilizador estd associado a uma
unidade de negdcio e pode estar com varios perfis de seguranca e equipas associados. A
entidade user por sua vez relaciona-se com a entidade Double Booker presente na Figura
19. Um Double Booker esta diretamente relacionado a uma oportunidade como ao

utilizador, controlando desta forma as permissdes da Sales Team.

' Business Unit +

Security Roles

Figura 20 - Modelo de dados da componente de utilizadores e permissdes.

4.4. Moddulo Oportunidades

Este mddulo é responsavel por efetuar a gestdo de todas as oportunidades de
negdcio dentro da organizacdo. E nesta componente que ocorre todo o processo de vida
de uma oportunidade, desde o seu registo até a qualificacdo, que pode ser ganha e é
convertida num contrato, ou perdida, sendo registada as razdes que impossibilitaram o
sucesso do negdcio. Os principais atores neste modulo sdo os Partners, Bid Managers e
Double Bookers, atores esses que uma vez associados a uma mesma Oportunidade,

interagem entre si trabalhando para o fecho da Oportunidade.
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O ciclo de uma oportunidade foi entdo desenhado com cinco fases diferentes, que
guia os atores a preencher a informacao relevante e todas as interagdes com o potencial
cliente. Apesar da pesquisa feita no contexto tedrico deste projeto, onde percebemos a
importancia das Leads num sistema de pré-venda, esta organizacdo mostrou-se

resistente a mudanca, e optou por ndo inserir o termo lead na sua gestdo de pré-venda.

Unipartner Sales Process

v 01 Identify
02 Manage
-_— ...

v 05 Close

Figura 21 - Processo de vendas da Unipartner com cinco fases e representado num funil.
Na Figura 21, esta uma representacao grafica das varias fases do processo de venda da
Unipartner, aplicado a entidade Oportunidades. Na revisdo de literatura deste trabalho,
concluimos que segmentar uma oportunidade de negdcio em varias fases, efetuando
uma priorizacdo das mesmas, sao pontos chave para incrementar o valor de pipeline, uma
vez que os atores responsaveis pelo tratamento das Oportunidades conseguem organizar
e decidir o tempo a dedicar a quem realmente importa primeiro. Foi realizada algumas
sess®es com um Partner, para perceber ao detalhe toda a dindmica no ciclo de vida de
uma Oportunidade dentro da organizacdo e o processo de venda acima referido, acaba

por satisfazer todas as interacGes existentes.

De seguida, sdo enumeradas as principais funcionalidades do médulo de oportunidades

na aplicacdo:

e Processo de venda no topo do formulario que guia o utilizador no ciclo de vida de
uma oportunidade.

e Botdo Clone para abrir um formuldrio de criacdo com um vasto de informacdo
pre-populada.
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e Gestdo de utilizadores na Sales Team.

e Registo de atividades (emails, chamadas telefdnicas, notas) a oportunidade.

e (Gestdo documental integrada com Sharepoint.

e Envio de emails automaticos no fecho de uma oportunidade.

e ValidagGes ao nivel do formuldrio e visibilidade de bot&es com base no perfil de

utilizador.

4.5. Moddulo Leads

Este mddulo é responsavel pela gestdo integral das Leads em toda a organizacdo.
Sendo um conceito novo no processo de vendas da Unipartner e ndo havendo migracao
de dados a efetuar, os atributos mais relevantes que estdo presentes na Oportunidade
foram contemplados também na entidade Lead, garantido assim uma coesdo de dados

na funcionalidade de conversdo da Lead em Oportunidade.
As principais funcionalidades do mdédulo Leads sdo mencionadas abaixo:

e Registo da fonte da Lead.

e Gestdao documental e de atividades com a Lead.

e Conversdo de Lead em Oportunidade.

e Integragdo do conceito Lead no processo de venda.

e Sistema de pontuacdo para priorizar e classificar as Leads.
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4.6. Tecnologia de implementagao: Dynamics 365

Havendo a restricdo da tecnologia a utilizar ser o Dynamics 365, ocorreu a
necessidade de estudarmos e percebermos todas as funcionalidades e potencialidades
desta ferramenta, ndo esquecendo toda a documentacdo técnica disponivel para

personalizar e criar as nossas préprias solucdes.

O Dynamics 365 é um produto criado pela Microsoft, que contém uma linha de
produtos de aplicagGes empresariais inteligentes de “Enterprise Resource Planning” e
“Customer Relationship Managemet” lancado em 2016. A estratégia nesta ferramenta
vai de encontro com a tendéncia Saa$, que visa possibilitar a utilizacdo de varios produtos
adequados as necessidades dos clientes, abrindo o campo de atuacdo também para

empresas de pequeno e médio porte.

Microsoft

Dynamics
365

Figura 22 — Aplicagbes que o Dynamics 365 oferece 1.

4.6.1. Solucgdes

No Dynamics 365, as solugdes sdo utilizadas para transportar aplicacBes e
componentes de um ambiente para outro, e para aplicar um conjunto de
customizacdes a aplicacGes existentes. Assim, as solucdes sdo 0 mecanismo que
implementa a gestdo do ciclo de vida de uma aplicacdo. Existem dois tipos de
solucBes, geridas e ndo geridas. As solugdes ndo geridas sdo utilizadas em

ambientes de desenvolvimento enquanto é construida e mantida uma aplicacdo.

1 Imagem retirada do site dyn365pros.com.
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Este tipo de solugdo pode ser exportado como ndo gerida ou gerida. As versdes nao
geridas exportadas devem ser registadas num sistema de controlo de versdes, assim
como todo o cédigo customizado que é desenvolvido. Por outro lado, as solu¢des geridas
sdo utilizadas para implementar em qualquer ambiente que ndo seja um ambiente de
desenvolvimento para essa solugcdo. Como melhor pratica do ALM, as solugdes geridas
devem ser geradas ao exportar uma solucdo ndo gerida como gerida e considerada um
artefacto de compilagdo. De notar ainda, que ndo é possivel editar os componentes
diretamente numa solucdo gerida e esta ndo pode ser exportada, garantindo assim que
outros desenvolvedores com acesso a ambientes de produgdo/qualidade ndo consigam

alterar o que estd dentro de uma solucdo.

Existe ainda uma solucdo pré-definida, solucdo essa que é criada
automaticamente quando criamos uma instancia de Dynamics 365. Esta solucdo é ndo
gerida e contém todos os componentes do sistema, geridos ou ndo geridos. Esta acima

de qualquer outra solucdo na camada de solugdes.

Component

Runtime behavior What the user sees

Unmanaged layer Active customizations (unmanaged)

Solution 2 (managed)

Solution 1 (managed)

Managed layers

System solutions

Figura 23 - Camadas de solugbées numa instdncia de Dynamics 365 2.

Como ¢é possivel verificar na Figura 23, as camadas com customizag¢es nado
geridas tem sempre prioridade no ambiente. Assim se percebe a importancia de publicar
sempre as solucBes geridas para o ambiente destino, evitando que esses mesmos
componentes possam ser editados dentro dessa mesma solugao. Qualquer atualizagao
gue a Microsoft realize (System solutions) ndo vai impactar os componentes que estejam

no ambiente, e que fagam parte de solugdes customizadas.

2 Imagem retirada do site learn.microsoft.com.
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4.6.2. Model-Driven App

Existe dois tipos de aplicacdes que podem ser construidas sobre o Dynamics 365,
Canvas App e Model-Driven App. A primeira abordagem oferece uma maior flexibilidade,
permitindo criar interfaces muito mais personalizadas, controlando toda a disposicao e
design de cada elemento individualmente. Sdo fortemente recomendadas para contruir
aplicagdes moveis. Por outro lado, as Model-Driven App sdo baseadas em modelos
predefinidos de entidades, fornecendo uma estrutura mais orientada a objetos para a
construcdo de aplicacBes. Este processo é feito num App Designer préprio da Microsoft,
com uma interface simples onde podemos definir campos, formuldrios, vistas e construir
o menu principal da aplicacdo. Apds analisarmos todos os requisitos, e percebendo que
para fins analiticos e até mesmo disposicdo de informacdo, a Model-Driven App oferecia
uma melhor construcdo, pois envolve uma variedade de entidades, como leads,
Oportunidades e contas de clientes, fornecendo uma base sélida para modelar esses
relacionamentos de forma eficaz. Além disso, a interface guiada e predefinida das Model-
Driven Apps facilita a configuracdo de fluxos de trabalho automatizados, validacdes de
dados e regras de negdcios especificas do setor, garantindo uma experiéncia consistente

e eficiente para os utilizadores.

4.6.3. Seguranga / Permissoes

De todas as funcionalidades que a ferramenta dispde, o mecanismo de seguranca
foi a parte da tecnologia que teve de ser estudada detalhadamente, para que os
requisitos de seguranca e permissdes fossem garantidos e validados com sucesso. Todo
o utilizador registado na ferramenta, tem de estar associado a um grupo de seguranca
no Office 365, garantido que utilizadores da organizacdo tenham acesso a ferramenta.
Desta forma, os utilizadores usam a sua conta, que esta registada no Azure Directory da
organizacdo, para efetuar autenticacdo no ambiente de Dynamics 365, restringido o
acesso a pessoas ndo autorizadas no ambiente, quer seja um utilizador externo ou
mesmo interno a organizacdo, sem permissdes para usar o Sales Activity Management.
Outro ponto relevante do mecanismo de seguranca da tecnologia é a possibilidade de

criar perfis de seguranca e controlar o acesso de criacdo, leitura e escrita em todas as
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entidades presentes na base de dados (Dataverse). Todo o funcionamento do mecanismo

de seguranca é explicado no Anexo A.

53



Sales Activity Management — um sistema de gestdo de oportunidades de negécio

5. DESENVOLVIMENTO

Esta secgdo visa descrever todo o processo na transformacgdo do Desenho para o

Desenvolvimento da solugao. O desenvolvimento desta ferramenta teve como base a
tecnologia Dynamics 365, descrita no capitulo anterior, aproveitando assim todas as
funcionalidades e vantagens que esta tecnologia oferece como base. O proprio Dynamics
365 disponibiliza um conjunto de aplicacdes, sendo que, optdmos por utilizar algumas
entidades raiz da aplicacdo de vendas, devido a maturidade dessas entidades e a
possibilidade de futuras integracdes com novas funcionalidades, como por exemplo,

Oportunidade, Lead, Conta e Contacto.

5.1. Solugdes

Como ja foi descrito no capitulo de desenho, criar uma aplicacdo no Dynamics 365
requer sempre o uso de solucGes para depois fazer a passagem para outros ambientes.

O primeiro passo foi entdo criar as solugdes que constituem a ferramenta a desenvolver.

e PSM2020.SAM.Opps.Customizations
e PSM2020.SAM.Opps.Workflows

e PSM2020.SAM.Leads.Customizations
e PSM2020.SAM.Leads.Workflows

e PSM2020.SAM.SecurityRoles

e PSM2020.SAM.Templates

e PSM2020.SAM.Translations

e PSM2020.SAM.External

Optdmos por esta estrutura pois € uma abordagem que facilita os deploys para o
ambiente de producdo evitando dependéncias entre os varios componentes. Nas
solucBes Customizations estdo alojadas todas as entidades do modelo de dados,
formularios, vistas assim como todos os ficheiros Javascript. Nas solugdes Workflows, é
onde situa-se todas as DLL’s dos plugins desenvolvidos, os Workflows OOB e os Custom
Workflows Activities, que podem ser integrados nos Workflows OOB. A solucdo

Templates é onde estdo inseridos todos os templates de email necessarios. Houve a
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necessidade desta segregacdo uma vez que a medida que a ferramenta é usada, prevé-
se a adicdo de varios templates para os diferentes perfis de utilizador. Apesar de ndo fazer
parte da lista de requisitos, criamos uma solucdo Translations com ficheiros resx para que
no futuro seja facil implementar a ferramenta em varios idiomas e a solu¢do External sera
usada para adicionar Virtual Entities. Este tipo de entidade permite fazer integragdes com
sistemas externos e apresentar dados na plataforma. Na solugdo SecurityRoles
colocamos todos os perfis de seguranca da ferramenta que serdo adicionados aos
respetivos utilizadores e equipas. Optamos por efetuar esta divisdo porque, cedo
percebemos que, caso sejam necessarios pequenos ajustes a nivel de permissdes, a
forma mais rdpida e eficiente é possuir uma solucdo apenas com estes componentes do

modelo de seguranca do Dynamics 365.

Uma vez que os dois grandes mdédulos da plataforma, Oportunidades e Leads, ndo
foram desenvolvidos em simultaneo, foram criadas solugdes distintas para o
desenvolvimento destas componentes melhorando assim o processo de deploy. Isto
permite ter uma segregacdo de cada modulo, evitando qualquer dependéncia quando

realizamos um deploy da aplicacdo verificando-se os requisitos RNF10 e RNF11.

5.2. Aplicagao Sales Activity Management

A construcdo da interface de uma aplicacdo Dynamics 365 fica muito limitada a
nivel de customizacdo front-end. Toda a interface é construida através do App Designer

gue a proépria ferramenta disponibiliza para construir a aplicacdo.

Como descrito no capitulo de desenho, o tipo de aplicagdo escolhida foi a Model-
Driven App, por melhor se enquadrar com os objetivos pretendidos, explorar toda a
capacidade da tecnologia Dynamics 365 e garantir da melhor forma alguns requisitos,

entre os quais uma interface intuitiva para o utilizador (RNF7).

5.3. Funcionalidades da Aplicacdo

Nesta seccdo, vamos abordar as principais funcionalidades que foram desenvolvidas

com base a customizacdo sobre a tecnologia Dynamics 365, mostrando alguns ecrds da
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aplicacdo final, mas também explicando de que forma foram implementados os diversos

requisitos.

5.3.1. Mddulo Contas Cliente

A primeira entidade a ser desenvolvida na aplicacado foi as contas cliente, que formam
a base para armazenar todas as informacdes relativas aos clientes que passam pela
organizagdao. Comegou-se por criar todos os campos na entidade, para suportar toda a
informacdo de histérico assim como algumas relagdes importantes: a Account Short
Name que permite associar varios clientes a um mesmo cliente e a relagdo para a
entidade contacto, que permite registar varios contactos numa determinada conta

cliente. Isto permitiu-nos cumprir os seguintes requisitos funcionais: RF2, RF3, RF4 e RF5.

20221207/PSM TESTES

Figura 24 - Formuldrio da entidade conta cliente.

Na Figura 24, é possivel visualizar o formulario principal das contas cliente onde
vemos trés seccdes com diferentes tipos de informacdo. A esquerda, todas as
informagbes gerais do cliente, como por exemplo morada, NIF, nome e contactos.
Centralizado no formulario, encontram-se alguns campos calculados de forma
automatica referente a informacGes financeiras, e na se¢cdo da direita encontram-se
algumas sub grids que disponibilizam registos relacionadas com a conta, como por

exemplo os contactos e oportunidades.

De notar que neste tipo de registo, sdao feitas algumas validacdes a nivel de

formuldrio. Os campos marcados com * s3o obrigatérios e um utilizador ndo pode
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atualizar ou criar uma conta com um destes campos vazio, sendo mostrado um alerta

guando tenta realizar esta acgdo.

5.3.2. Mddulo Oportunidades

Sendo este um maddulo com prioridade para a organizacdo, logo apds as contas
cliente e contactos, comecou-se por trabalhar neste componente sendo que o primeiro
passo foi implementar o modelo de dados onde estdo presentes trés grandes conceitos:
Oportunidade, Conta Cliente e Contacto. Migrar todos os dados que a organizagao
continha em ficheiros Excel era um requisito fundamental numa perspetiva analitica,
centralizando assim os dados de venda na ferramenta. Para tal, o modelo de dados
comecgou a ser montado de forma a garantir a migracdo da informacdo existente até a

data, utilizando uma amostra de dados fornecida pela organizacao.

5.3.2.1. Criar Oportunidades

Existe varios ecrds para poder registar oportunidades no sistema. O botdo New
Opportunity esta presente em todos os formuldrios de entidades relacionadas com a
oportunidade, nos dashboards do ecra principal assim como nas vistas de oportunidades.
Esta decisdo foi tomada para uma melhor usabilidade da aplicagdo e para o utilizador ter
a possibilidade de registar este tipo de informacdo de forma facil e com o minimo de
cligues possiveis. Ao realizar esta acdo no botdo, é disponibilizado ao utilizador um
formulario de criacdo rapida, onde apenas sdo disponibilizados os campos obrigatdrios

para criar uma oportunidade na aplicagdo.
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Quick Create: Opportunity %
Details
Title
End Client
Client
Est. Contract Value
Est. Close Date =
Confidence Factor 0
Area of Focus
@ Type
D Business Type
Partner
Look for Records »

Bid Manager
&) Required fields must be filled in.

o
o

Save and Close |

Figura 25 - Formuldrio de criagéo rdpida de uma Oportunidade.

Campos do tipo lookup, que referenciam outra entidade na base de dados, como
por exemplo o End Client, podem ser criados de forma simples e rapida ao abrir outro
formulario de criacdo rdpida da respetiva entidade, isto para o caso de o utilizador estar
aregistar uma oportunidade para um cliente que ainda ndo estd registado na ferramenta.
Optou-se sempre por formuldrios de criacdo rapida permitindo ao utilizador adicionar
novos dados em varias entidades sem perder toda a informacdo dos restantes campos ja
preenchidos. Na Figura 25, é possivel visualizar o formuladrio de criacdo rapida da
oportunidade. Ele é apresentado ao utilizador em todos os momentos em que este
decide criar uma oportunidade. Todos os campos obrigatérios estdo presentes assim
como algumas validacBes importantes que permitem manter a consisténcia dos dados

que sao inseridos na base de dados. Requisitos cumpridos: RNF7, RNF4 e RNFS.
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5.3.2.2. Vistas de Oportunidades

B A e & Delete O Retr I Visualize this view @ Excel Template @ Export to Exce £ Open Dasht

My Open Opportunities

Figura 26 - Vistas da entidade Oportunidade.

O utilizador ao clicar em Opportunities no menu principal da aplicacdo, é
direcionado para a vista de oportunidades que por defeito aparece filtrada pelas
oportunidades em aberto onde o utilizador é Bid Manager ou Double Booker. No entanto,
foram criadas diversas vistas, com varios filtros onde o utilizador facilmente consegue
filtrar os dados na aplicacdo. Ao clicar em cima de cada coluna, o utilizador tem ainda
possibilidade de ordenar os dados ou realizar filtros personalizados para encontrar a
informacdo que deseja. Toda esta filtragem e criacdo de vistas é algo que o proprio
Dynamics disponibiliza aos utilizadores, possuindo uma interface grafica onde é possivel
realizar filtros. Na Figura 27, é possivel visualizar que para alem de conseguirmos ordenar
os dados, pode-se realizar filtros personalizados nas colunas presentes na vista. Neste

exemplo, o utilizador pode filtrar as oportunidades pela data estimada de fecho.

8 shon New [ Dolete O Ratrash  l Visualaa this vew 88 Eacel Templates 0 Eaport to ) Open Dashboards e

My Wan Opportunities

Group By: (o grouping

Filter by

Figura 27 - Filtro personalizado realizado numa vista do Dynamics 365.
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Tendo o utilizador a possibilidade de editar as oportunidades diretamente nas
vistas, foi implementada uma validacdo extra em Javascript para que 0s campos passiveis
de edicdo diretamente nas vistas sejam apenas a coluna Bid Manager. Isto garante que o
utilizador seja obrigado a abrir o registo, visualizando a oportunidade na integra caso

necessite de alterar outros dados.

5.3.2.3. Ecra da Oportunidade

teste123
Opporunity

D 2 Q. w2 o

Figura 28 - Separador principal do formuldrio da Oportunidade.

O utilizador ao abrir uma oportunidade na aplicacdo pode visualizar a informacao
principal no primeiro separador que por defeito é aberto. Ainda neste ecra o utilizador
tem uma seccdo da Timeline onde consegue ver as interagcdes mais importantes que
aconteceram no registo, entre os quais atividades relacionadas e que foram realizadas
por outros atores. Na Figura 28, temos entdo o separador principal da oportunidade onde
estdo todas as informacdes relevantes da oportunidade. Na seccdo Overview, temos o
ndmero da oportunidade assim como informagdes da estimativa do negdcio: data de
fecho, valor do contrato e fator de confianca. Ainda neste separador temos um resumo
de todas as relagdes existentes para a oportunidade como o cliente, os servigos
associados, a area de foco e os Double Bookers. De notar que existe duas relagBes para a
conta cliente, sendo que foi necessaria uma relacdo extra designada por End Client que
nos indica o cliente final da oportunidade de negdcio, isto porque em alguns casos, o

cliente final ndo era o mesmo de faturacao.
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testel23 ed €123.00 €3075 Paulo Garcia ~ Open
Oppartunity fstimated Contract Vshie  Weighted ContractValue  Parter  Sistus

2 2 2 2 @
Active for 27 months < identify Manage Proposal Negotiation Close (< 1 Min)
Active than one minute A

Summary Double Bookers Services Offerings  Decision Files  Access Team

Figura 29 - Processo de vendas no formuldrio principal da oportunidade.
Na Figura 29, é possivel visualizar todas as fases do processo inserido no
formuldrio da oportunidade. Sendo discutido com a organizacdao numa fase de andlise, a

solucdo final acabou por possuir cinco fases:

Identify — sempre que uma oportunidade é criada, automaticamente o
processo fica ativo nesta fase. As principais informacdes sobre o potencial
negdcio sdo registadas.

e Manage — no decorrer desta fase, a principal tarefa dos intervenientes é
perceber as necessidades do potencial cliente e propor possiveis solucdes.

e Proposal — fase responsavel por toda a elaboragdo da proposta para o
cliente.

e Negotiation — chegando a esta fase, a oportunidade tem grande
possibilidades de ser fechada como ganha. E aqui que comecam as
negociacdes mais detalhadas sobre datas e valores com o potencial
cliente.

e Close — uma oportunidade chega a esta fase quando toda a negociagdo

esta concluida, restando apenas colocar o valor final do contrato

estabelecido para a oportunidade. Ao clicar no botdo Finish a

oportunidade fica habilitada para ser fechada como ganha, desde que o

utilizador tenha permissdes para tal.

Este processo presente no formuldrio da oportunidade tem como principal
objetivo guiar o utilizador em todo o ciclo de vida de uma oportunidade. O utilizador so
consegue ir para a fazer seguinte se cumprir com os dados obrigatérios e validacGes da
informacdo a preencher na fase anterior. Sempre que o utilizador atualiza informacdo em
campos no processo, automaticamente as alteragBes sdo refletidas nos campos

correspondentes do formulario.
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5.3.2.4. Gestdo da Sales Team

A Sales Team é um conceito fundamental no médulo de oportunidades uma vez
que é responsavel por gerir todos os acessos de leitura e escrita a uma oportunidade na
aplicagdo. Portanto, para cada oportunidade existe uma relagao para a entidade Double

Bookers, atores esses que terdo acesso de leitura.

Idenify (27 Mo} Manage Froposal Negofiation Clase >

ervices Offerings  Decision  Files  Access Team

SSE/BOM/SAL/SCL/PSE

Full Name 1 Title

Figura 30 - Separador no formuldrio da Oportunidade para gerir a Sales Team.

Toda esta gestdo dos utilizadores pode ser visualizada na integra no separador
Access Team (Figura 30), onde inicialmente temos os utilizadores com acesso apenas de

leitura, na vista Double Bookers, e em baixo todos os utilizadores com acesso de escrita.

Figura 31 — Sec¢do no ecrd principal da oportunidade que permite adicionar um Double Booker.

Na Figura 31 é possivel visualizar o botdo que permite associar um utilizador com

o perfil de Double Booker a respetiva oportunidade. Esta funcionalidade de associar a

62



Sales Activity Management — um sistema de gestéo de oportunidades de negécio

uma oportunidade, utilizadores com acesso apenas de leitura ou escrita garantiu o RF9 e

RF10.

5.3.2.5. Associacao de servigos a uma oportunidade

Apds criada uma oportunidade na aplicacdo o utilizador consegue gerir 0s servicos
que compdem esta possibilidade de negdcio. Uma vez que os servicos estdo sempre
associados a uma drea de foco, aguando da associacdo de um servico a uma
oportunidade, é filtrado para que os valores disponiveis apresentados ao utilizador sejam

exclusivamente os que estdo relacionados com a area de foco da oportunidade.

Quick Create: Opportunity Service Offering  x

[ P T —

Sove i |- [

Figura 32 - Formuldrio de Criagéo Rdpida que permite adicionar um Servigo a uma Oportunidade.

Como € possivel visualizar na Figura 32, o evento de associar um servico a uma
oportunidade contempla ainda algumas valida¢des para assegurar uma boa coesdo a
nivel de dados na aplicacdo. Um utilizador ndo pode associar um servico ja existente na
oportunidade e apenas tem a possibilidade de registar um servico do tipo primario. Estas
validagdes e notificacBes disponibilizadas no formuldrio sdo realizadas através de
Javascript. Realcar ainda o facto de quando o utilizador muda uma area de foco numa
oportunidade, todos os servicos sdao removidos, funcionalidade garantida através do
plugin RemoveServiceOfferings da sec¢ao 6.4. Esta funcionalidade permite confirmar os

requisitos RF15, RNF4.

5.3.2.6. Clone de uma Oportunidade
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& 7 Save | - New [0 Clone @ Closeaswon ) Close as lost [ Recalculate z Sequences |

Figura 33 - Botdo Clone no formuldrio da Oportunidade.

Uma das funcionalidades presentes no formuldrio da oportunidade é o botdo
Clone, que pode ser visualizado na Figura 33. Como o préprio nome indica, o utilizador
com esta acdo abre um novo formuldrio ja com alguma informacdo preenchida,
reduzindo significativamente o tempo despendido para criar uma oportunidade na
aplicagao. No script Opportunity.Ribbon.js temos uma fungao que é chamada no clique
deste botdo, executamos uma chamada a Web AP/ do Dynamics para abrir o formulario
da oportunidade e passamos os dados do registo de origem.

attributes = Xrm.Page.data.entity.attributes.get();
parameters = {};

i = 8; i < attributes.length; i++) {

fieldName = attributes[i].getName();
fieldName.includes("uipp")

fieldValue = attributes[i].getValue();
parameters[fieldName] = fieldValue;

fieldName === "customerid"
EndClientField = attributes[i].getValue();
parameters[fieldName] = EndClientField;

parameters['uipp_po_name'];
parameters['uipp_closingremarks'];
parameters['uipp_weightedcontractvalue'];
parameters['uipp_opportunity_number'];

Options = {
nInNewWindow:
he
53

Xrm.Utility.openEntityForm(“opportunity”, , parameters);

Figura 34 - Excerto de cédigo responsdvel por abrir o formuldrio com a informagéo clonada da oportunidade.

Na Figura 34, podemos ver um excerto do codigo responsavel por este
comportamento, onde removemos alguns campos que nao fazem sentido copiar, como
informacdes de fecho e o nimero da oportunidade. Apds termos os dados executamos a
funcdo Xrm.Utility.openEntityForm, passando os dados a serem preenchidos
automaticamente no novo formuldrio aberto. Apds o utilizador guardar a oportunidade
na base de dados, é disparado um plugin (detalhado na secg¢do 6.4) em background que
vai criar as listas de servicos assim como todos os utilizadores da Sales Team. Com a

possibilidade de realizar c/lone de uma oportunidade, foi garantido o RF13.

5.3.2.7. Fechar uma Oportunidade
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O fecho de uma Oportunidade é a Ultima fase do processo de vendas da
organizagdo e construido sobre o mdédulo de oportunidades. Esta funcionalidade esta
limitada a apenas a alguns perfis: Partners, Finance Manager e Business Center sdo os
atores que tem as permissdes para visualizar os botdes ‘Close as Won’ e ‘Close as Lost’
no ecra da oportunidade. Apesar do botdo ‘Close as Lost’ estar disponivel para estes
utilizadores em qualquer fase do processo de vendas, o botdo ‘Close as Won’ so é
apresentado ao utilizador quando este chega ao fim do ciclo de vida da oportunidade,
garantido desta forma que os campos obrigatorios estdo todos preenchidos e
devidamente validados. Isto foi garantido ao editar as regras de visibilidade dos botdes
que ja vem por defeito na entidade oportunidade do Dynamics 365, regras essas que
foram todas escritas em Javascript. Com a possibilidade de fechar uma oportunidade
como ganha e fechada, com restricdo a nivel do tipo de perfil que pode efetuar esta acdo,

verificamos com sucesso o RF11.

5.3.3. Gestdo de Areas de Foco e Servigos

As areas de foco estdo associadas sempre as oportunidades e esta lista de valores
¢ exclusivamente gerida pelos Partners. Apenas este perfil de utilizador tem a capacidade

de editar, criar e remover este tipo de registo.

::::::

Figura 35 — Formuldrio de criagdo de um servico associado a uma Area de Foco.

A lista de servicos é outro tipo de registo sempre associado a uma oportunidade
na ferramenta e igualmente gerida pelos Partners. De realgar que um servigo é criado
sempre com uma darea de foco associada, sendo a Unica validacdo feita ao nivel destes
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dois registos. Na Figura 35, podemos ver o formulario de criacdo rapida de um servico,
disponibilizado dentro do formulario da drea de foco. Com a gestao desta informacao e

a possibilidade de ser relacionada com as oportunidades, cumprimos o requisito RF14

5.4. Desenvolvimento de Plugins

Uma grande parte da implementacgao passou pela construcao de plugins de forma
a garantir todas as funcionalidades planeadas. Um plugin é um pegueno componente de
codigo que é registado no Dynamics 365 para estender suas funcionalidades principais
de acordo com as necessidades especificas de negdcio. Os plugins podem ser registados
em eventos especificos, designados por steps, onde conseguimos definir algumas

propriedades:

e Message: evento que dispara o bloco de cddigo customizado (Create, Update,
Delete, Assign);

e Primary Entity: qualquer entidade do modelo de dados.

e Filtering Attributes: qualquer atributo da entidade selecionada;

e Event Pipeline Stage of Execution: Pre-Operation ou Post-Operation;

e Execution Mode: Sincrono ou Assincrono;

Update Existing Step

General Configuration Information Unsecure Configuration

Message Update -
Primary Entity opportunity

Secondary Entity none

Filtering Attributes

Event Handler (Plugin) Uipp.Sam.Plugins.EmailAutomaticResponse ~

Step Name Uipp.Sam.Plugins.EmailAutomaticResponse: Update of opportunit: =

Run in User's Context  Calling User “ )
Secure Configuration
Execution Order 1
Description
Event Pipeline Stage of Execution  Execution Mode — Deployment
PostOperation o D Asynchronous < Server

® Synchronous Offline

Delete AsyncOperation if StatusCode = Successful

Update Step Close

Figura 36 — registo do step associado ao plugin EmailAutomaticResponse.
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O exemplo anterior na Figura 36, é referente ao plugin responsavel por enviar
emails automaticos quando uma oportunidade é fechada. Uma oportunidade é fechada
guando o estado da mesma sofre uma alteracdo, percebendo-se que nas propriedades
do step do plugin foi filtrado o campo statecode da entidade opportunity quando sofre
um update. O Post-Operation faz com que o plugin seja disparado quando a alteracdo ja
foi guardada na base de dados e, como pretendemos que o email seja de imediato
enviado apods esta acdo, executamos de forma sincrona. Toda a restante ldgica encontra-

se implementada no bloco de cddigo desenvolvido no préprio plugin.

De seguida apresentamos a lista de todos os plugins desenvolvidos:

OpportunityResolutionValidator — este plugin é executado sempre que o utilizador tenta
fechar uma oportunidade como ganha. A légica presente neste componente permite
realizar algumas validacdes de forma a garantir que a oportunidade que o ator estd a
tentar fechar como ganha reldne todas as condicBes para passar para esse estado.

(Trigger: Update Status, Pre — Operation, Sync)

CloneOpportunity (RF13) — Sempre que é criada uma Oportunidade através do botdo
‘Clone’, o atributo originalOpoportunity é populado com o Guid da Oportunidade de
origem e é disparado este plugin. Através do 2 conseguimos auto popular os campos no
formulario da nova oportunidade aquando da utilizacdo da funcionalidade de clone, no
entanto, toda a informacdo relacionada com a Oportunidade, optou-se por criar num
plugin assincrono para ndo impactar a performance. A informacgao relacionada com a
Oportunidade e que foi identificada como obrigatdria na funcionalidade de clone foi os
Double Bookers e lista de servicos, pelo que todos os registos criados na oportunidade
original foram copiados para a nova oportunidade (Trigger: Create, Post-Operation,

Async).

AddDoubleBookerToSalesTeam (RF9,RF10) — Sempre que é adicionado um Double
Booker a uma oportunidade, é despoletado este plugin que é responsavel por adicionar
o Double Booker a uma Access Team na entidade oportunidade, com as permissées de

leitura (Trigger: Create DB , Async, Post-Operation).
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RemoveDoubleBookerToSalesTeam (RF9, RF10) — Este plugin faz exatamente o oposto
do anterior. Sempre que um Double Booker é removido de uma oportunidade, este
componente tem implementada a légica de ir a Access Team da oportunidade e remover
o utilizador para que assim este deixe de ter acesso ao registo da oportunidade onde

estava como Double Booker (Trigger: Update Status DB, Sync, Post-Operation).

RemoveServiceOfferings — Este plugin é despoletado sempre que o campo area de foco
é atualizado numa oportunidade. A logica implementada permite que, para o caso de ja
existirem servicos registadas na oportunidade, as mesmas serem removidas, pois a partir
do momento que é escolhida uma area de foco, a lista de servicos que podem ser

associados a oportunidade sdo filtrados consoante a area de foco.

SetFieldsOpportunityClose (RF11) — Quando a oportunidade é fechada, é apresentado
um pop-up onde o utilizador preenche algumas informacdes de fecho. Essas informacdes
sdo guardadas numa entidade relacionada, opportunityclose, mas uma vez que é
importante termos alguns destes dados disponiveis no formuldrio principal da
oportunidade, estes campos s3ao mapeados de forma automatica quando uma

oportunidade é fechada como ganha (Triger: Update Status, Post— Operation, Sync).

EmailAutomaticResponse (RF12) — Quando a oportunidade é fechada como ganha, é
disparado este plugin que atualiza de forma dinamica um conjunto de dados relacionados
com a oportunidade. Este email enviado é enviado para os principais atores da
oportunidade, mas também para todos os Partners, Finance Manager e Business Center.
Foram utilizadas aqui configuracdes, onde podemos especificar os recipientes estaticos
gue recebem este email. Desta forma a manutencgao no futuro para esta funcionalidade
passa apenas por atualizacdo de dados e ndo de cdédigo, facilitando e reduzindo o tempo

para efetuar alteracGes (Triger: Update Status, Post — Operation, Async).

CreateSeniorConsultantsOpportunity — Este p/ugin dispara quando uma oportunidade é
criada ou quando o campo Service Area é alterado numa oportunidade. A ldgica
implementada neste bloco de cédigo é verificar que temos Senior Consultants associados
a Service Area da oportunidade em questdo e se sim, validar se a data estimada de fecho

da oportunidade estad entre o Start Date e o End Date do Senior Consultant. Se estas
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condicdes se verificarem entdo os consultores seniores sdo adicionados a Access Team

da Oportunidade e desta forma, conseguem ler e editar a mesma.

A solucdo com todo o cédigo desenvolvido em C# subdivide-se em trés projetos:
SAM.CustomPlugins, SAM.CustomWorkflows e por ultimo um projeto partilhado
SAM.Shared. Esta estrutura foi definida para uma melhor organizacdo dos ficheiros, uma
melhor leitura do cédigo bem como facilitar o desenvolvimento de novas funcionalidades

no futuro.

Common
EntityModel
Logic

Meodel
Repolnterfaces
Repositories

Jiter

A SAM.Shared.shproj

> SAMCustomWorkflows
~ SAMPlugins
» bin
> obj
> packages
~ Plugins
ControlUsersInAccessTeam.cs
CreateSeniorConsultantsOpportunity
DoubleBookersCheckOtherRoles.cs
EmailAutomaticResponse.cs
ServiceArealeaderCheckDates.cs

SetDataFieldsOpportunity.cs

Figura 37 - Estrutura da Solugdo 'SAMSolution' desenvolvida em Visual Studio.

Um dos padrdes de desenho implementado é o Repository, servindo como uma
camada intermedidria entre a logica de negdécio e a base de dados. O seu principal

objetivo é fornecer uma estrutura padronizada de aceder, gerir e manipular dados
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tornando o software mais sustentdvel, testavel e adaptavel a mudancas sem envolver

toda a logica de negdcio da aplicacdo (RNF10 e RNF11)[21].

IOpportunityRepo.cs X

System;
System.Ling.Expressions;
System.Collections.Generic;

Microsoft.Xrm.Sdk;
Uipp.Sam.Shared.EntityModel;

Uipp.Sam.Shared.RepoInterfaces

opportunity
eOpportunity (Opportunity opportunity);
ateOpportunity (Opportunity opportunity);

predicate
selector

IEnumerable<Opportunity> GetOpportunities(Expression<Func<Opportunity,

Figura 38 — Excerto de cddigo da Interface do Repositdrio da entidade Oportunidade.

Na Figura 38, é possivel visualizar um excerto da interface do repositério da
entidade oportunidade onde sdo definidas as fungdes de criacdo, atualizacdo e obtencao
de registos. Na Figura 39, podemos visualizar um excerto do cédigo do repositdrio da
oportunidade que implementa a respetiva interface. Esta implementacdo foi replicada
para todas as restantes entidades do nosso modelo de dados. Mesmo em alguns casos,
sem estarmos a utilizar alguns métodos para manipular dados em algumas entidades,
optamos por criar toda a estrutura para que em desenvolvimentos futuros seja

necessario apenas adicionar logica de negocio.
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OpportunityRepo.cs X

EntityModel;

Uipp.Sam.Shared.Repositories

P Fi

Constructors

crmContext

crmServiceContext crmContext

id CreateOpportunity(Opportunity opportunity

_crmContext.Addobject (opportunity);
_crmContext.SaveChanges();

return opportunity.Id;

Figura 39 - Excerto de codigo do Repositdrio da entidade Oportunidade.

5.5. Migragao de Dados

Durante o desenvolvimento, a organizacdo forneceu uma amostra de dados com
a mesma estrutura dos dados reais para que fosse importado em ambiente
desenvolvimento. Foi um passo importante para perceber todo o mecanismo de

importacao de dados que a tecnologia Dynamics 365 oferece nativamente.
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Map Record Types @Help

Map the source data files to the target Microsoft Dynamics 365 record types. If a source file cannot be
mapped to an existing record type, you can create a new record type or choose to skip imperting the data

@ The data files have been successfully mapped to the target Microsoft Dynamics 365 record types

Source Data Files Microsoft Dynamics 365 Record Types

v teste Opportunity v

Back Next Cancel

Figura 40 - Mapeamento de entidade a importar para a base de dados.

Map Fields © Help

Select the Microsoft Dynamics 365 record type and map each source field to 2 target Microsoft Dynamics
365 field. We suggest that you map all the required fields before you click Next.

4. Map the unmapped fields, and then continue. ‘

Dynamics 365 Record Types Source Fields m Show All ~
-

1. Opportunity

Topic ~ Topic

Optional Fields

(Do Not Modify} Modified On L nNot Mapped ~
(Do Not Modify) Opportunity I Not Mapped ~
(Do Not Modify) Row Checksum | &4 | Not Mapped v
Actual Close Date Actual Close Date hd
Actual Revenue Actual Revenue v
Email Address Email Address ~
Est. close date Est. close date v
Est. revenue Est. revenue ~
Probability Probability ~
Rating = Rating (Option Set) ~
Status ;T’ Status hd
Back Next Cancel

Figura 41 - Mapeamentos dos campos presentes no ficheiro a importar.

Recorrendo a funcionalidade de importacdo do Dynamics, os ficheiros a serem
importados estdo formato XML e num primeiro ecra temos de referir qual o tipo de
entidade que estamos a importar (Figura 40) e de seguida fazer o mapeamento das

colunas do ficheiro para os campos na base de dados (Figura 41).

Foram importados um total de seis entidades diferentes para o sistema produtivo:

Paises, Areas de Foco, Servicos, Contas, Oportunidades e Double Bookers.
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Todas as transformacdes foram realizadas em pequenas amostras de dados e
posteriormente transferidas para uma pessoa responsavel da administracdo de toda a
organizacdo, uma vez que os dados reais ndo poderiam ter acedidos pela equipa de
desenvolvimento. Ao garantir toda a migracao do histérico para esta nova ferramenta,

garantimos o requisito RF18.

5.6. Dashboards

O ecrd principal da aplicacdo leva o utilizador a visualizar um dashboard, com
algumas listas de registos assim como graficos com informacdo importante sobre os
dados de vendas. Houve a necessidade de criar dois dashboards: Unipartner Sales

Overview e o My Sales Overview.

Com um enquadramento executivo, o Unipartner Sales Overview apresenta

algumas métricas globais de todas as oportunidades na organizacao.

Al Opporiurities Opporturéty by Status Sales Pipeline Other Qususs and Views

Q= @opn Bwem <« @rQufy @:Dnece @3Pmpse @ 40z M Sicemty

628 TH00E

Y 1445934500 €

31 16500€
a

~ sno0a0¢
Opportunities By Client

@ Counll opic

Confidence Factor Avg by Bid Manager Opportunities by Bid Manager

< @uoresme (O spenceriow Sampie D) @) CvimzGeller(sampiz > ) Sum B Revenaz) 18

Figura 42 - Unipartner Sales Overview Dashboard

1. Opportunity By Status — este grafico permite visualizar quantas oportunidades

temos em aberto e fechadas (Won / Lost).

2. Sales Pipeline — este grafico permite ver o valor estimado da receita em cada fase

do Business Process Flow, que representa o processo de vendas da Unipartner.
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3. Opportunities By Client — este grafico permite ver quantas oportunidades cada

cliente possui.

4. Confidence Factor Avg by Bid Manager — grafico responsavel por mostrar uma
média do fator de confianca das oportunidades de cada Bid Manager. Ao
selecionador um cliente em especifico, os dados sdo apresentados de diferente
forma, apresentando a média do fator de confianca de todos os Bid Managers que

possuem oportunidades para aquele cliente em especifico.

Confidence Factor Avg by Bid Manager

NN

Jorge Ab... Christa ... Dan Jump... Amy Albe...

Figura 43 - Grdfico do dashboard que mostra a receita estimada por Bid Manager.

5. Opportunities By Bid Manager — nesta representagdo grafica é possivel ver o

somatorio da receita estimada por Bid Manager.

+ new B Delete ear Farecast

Business distribution per Quarter

P — P
|
—
. 1
N
: I
—
& F & g - .
[« X o |

Figura 44 - Unipartner Sales Overview Dashboard.

Na Figura 44, é possivel visualizar outro relatdrio do dashboard executivo, com
acesso exclusivamente para os Partners. Aqui, estes utilizadores tem a capacidade de
visualizar uma lista de oportunidades ordenadas por valor estimado de receita, filtradas

pelo trimestre em questdo. As duas representacdes graficas mostram-nos um somatoério
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do valor ja angariado, oportunidades ganhas, e o valor estimado das oportunidades em

aberto.

Por outro lado, o My Sales Overview dashboard tem um contexto mais
colaborativo e é destinado aos utilizadores com o perfil Bid Manager e Double Booker.
Neste dashboard, temos alguns graficos que mostram as oportunidades agrupadas por
tipo de industria, por trimestres assim como, uma previsdo de valores de oportunidades
com data de fecho estimada até ao final do presente ano. Ainda é possivel verificar os

dados referentes a oportunidades onde o utilizador é apenas Double Booker.

Figura 45 - My Sales Overview Dashboard.

A nivel de relatérios, estes dashboards sao uma solucdo com algumas limitagdes
graficas e a customizagdo nestes componentes é muito fraca. Claro que as opgdes
tomadas, ajudam os utilizadores a terem uma visao geral dos seus dados na plataforma,

mas, no entanto, revelou ndo ser o suficiente a nivel analitico.

Para ultrapassar esta limitacdo dos dashboards nativos do Dynamics 365,
construiu-se varios relatérios em Power Bl, onde os dados da aplicagdo sdo consumidos
para alimentar um conjunto de graficos, que revelou ser uma 6tima solugcdo para os
objetivos pretendidos pela organizacdo. Na Figura 46, podemos visualizar um dos
relatérios criados em Power Bl, com informacdo geral das vendas. O utilizador consegue
visualizar quantas oportunidades estdo ativas em cada fase do processo de vendas, o
valor estimado de receita para cada trimestre do corrente ano assim como uma lista das

oportunidades que podem gerar mais receita para a organizacgao.
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Figura 46 - Sales Overview Dashboard criado em Power BI.

No relatério da Figura 47, podemos visualizar varios graficos que nos dizem
valores ganhos por areas de foco, mas também por Bid Managers. A filtragem dinamica
por espaco temporal é uma caracteristica inerente a todos os relatérios e bastante Util

para a analise de dados.
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Figura 47 - Dashboard de Oportunidades por Bid Manager.

5.6.1. Aplicagao CRM Report Sync

Apesar dos dashboards serem algo que acrescentava valor a organizagao

comparado com os relatérios analiticos que possuiam até a data em ficheiros Excel,
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surgiu a necessidade de criar uma aplicacdo com o objetivo de transformar os dados
exportados do Dynamics 365 para serem interpretados por esses mesmos relatérios em
Excel. Uma vez que o primeiro més de utilizacdo a aplicacdo ficou disponivel apenas para
os Partners, os restantes atores no processo de vendas ndo conseguiam aceder nem ver
nenhuma informacdo, sendo os Partners responsaveis por gerir toda a informacdo na

aplicacao Sales Activity Management e exportar os dados para atualizar todos os

relatorios Excel, disponiveis para toda a equipa.

ﬁ CRM Report Sync - X

Welcome to the CRM Report Sync Setup Wizard LA

The installer will guide you through the steps required to install CRM Report Sync on your computer.

WARNING: This computer program is protected by copyright law and intermational treaties.
Unauthorized duplication or distribution of this program, ar any pottion of it, may resultin severe civil
or ctiminal penalties, and will be prosecuted to the maximum extent possible underthe law.

Figura 48 - Instalador do CRM Report Sync.
Apds a instalacdo da aplicagdo consola desenvolvida, é criada uma pasta no
ambiente de trabalho designada por ‘CRM SalesForecast Sync’. E nesta pasta que devem

ser adicionados os ficheiros exportados do Dynamics 365.

Para garantir o correto funcionamento desta aplicagcdo, tem de cumprir os

seguintes requisitos:

e Copiar os ficheiros exportados do Dynamics 365 para o diretério criado no
ambiente de trabalho apds ter feito a instalacao.

e Renomear os ficheiros para Opportunities, DoubleBookers e ServicesOfferings.
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Mame Date m

4= CRM SalesForecast Syne
EL DoubleBookers
EL Opportunities

EL ServicesOfferings
Figura 49 - Diretério CRM Report Sync no ambiente de trabalho.

Quando executamos o ficheiro CRM SalesForecast Sync, é aberta uma Console
App responsavel por criar um ficheiro Excel, designado por ‘Unipartner_SalesForecast’

com os dados transformados de forma a serem utilizados nos relatdrios atuais

Oportuni

eiro Unipar

Figura 50 - App CRM Report Sync

O ficheiro gerado ‘Unipartner SalesForecast’ ¢ guardado no diretério no

ambiente de trabalho referido anteriormente, CRM SalesForecast Sync’.

5.7. Resumo

Finalizada toda a implementacdo deste projeto, podemos concluir que todos os
requisitos definidos na Andlise foram cumpridos com sucesso, com excecdo ao modulo
de Leads pois a organizacao referiu que, apesar de tudo, essa parte foi pensada como um
Nice-To-Have para o futuro. O foco estava exclusivamente no langamento da ferramenta,
gue contemplava todas as funcionadas das Oportunidades e manutencao nos primeiros
meses. A auséncia da equipa de marketing no processo de pré-venda de forma direta, fez
com que todo o desenho, que comtemplava a integracdo das Leads nesta aplicacdo, fosse

idealizado como trabalho futuro.

Assim sendo, a implementacdo foi dada como concluida quando estavam
reunidas todas as condi¢des para o lancamento inicialmente definido (Wave2 da lista de
requisitos funcionais), onde estavam presentes todos os componentes do atual modo de

gestdo desta informacdo por parte da Unipartner.
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Todo o estudo feito sobre o contexto tedrico de processo de vendas, sobre a
tecnologia a ser implementada, o Dynamics 365, e toda a analise e desenho revelaram
ser fundamentais para o desenvolvimento da aplicacdo, tendo sempre em atencdo boas
praticas. A facilidade de manutencdo e extensibilidade do sistema foram dois pontos
onde nunca deixamos de parte e a criacdo de solucdes segregadas, com diferentes tipos

de componentes que compdem a aplicagdo serviram exatamente para este proposito.

Referente ao cédigo escrito, foi utilizada a linguagem Javascript para efetuar todas
as validag@es a nivel de formuldrios, apresentar algumas notificacdes ao utilizador assim
como controlar a visibilidade e acdes inerentes aos botdes. Sempre que uma entidade
necessitou de desenvolvimento de cédigo, foi criado um ficheiro principal designado por
‘NomeEntidade.Main.js’ e outro ficheiro para a customizacdo dos botdes dessa mesma
entidade ‘NomeEntidade.Ribbon.js’. A construcdo de um ficheiro ‘CommonMethods.js’
possibilitou a reutilizacdo de cddigo com funcdes genéricas comuns a todos os ficheiros
Javacript. Todos os processos e logica de back-end criados foram escritos em C# e aqui
teve-se também sempre cuidado de aplicar boas regras no projeto. Foram criados trés
projetos ao total, SAM.Custom.Plugins, SAM.Custom. Workflows e um projeto partilhado
Sam.Shared, onde estd presente todo o modelo de dados assim como as classes de logica
gue davam suporte aos dois principais projetos. O uso do padrdo de desenho repository
mostrou ser uma escolha excelente para uma organizacdo muito bem estruturada e para

reutilizacdo de cédigo em desenvolvimentos futuros.
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6. VALIDAGCAO

De forma a receber algum feedback por parte dos utilizadores, foi realizado um
guestiondrio baseado no System Usability Scale. Criado por John Brooke, este tipo de
questiondrio permite avaliar o nivel de usabilidade num vasto numero de produtos e
servicos como hardware, software, dispositivos mdveis entre outros[22]. A grande
vantagem do padrdo SUS é que pode ser usado em amostras pequenas sem perder a
confiabilidade dos dados assim como possuir uma escala muito facil para os participantes.

O SUS é constituido por um template com 10 perguntas em que facilmente se
adapta a qualquer sistema ndo existindo a necessidade de reformular as questdes. Desta
forma conseguimos obter resultados ainda mais rapidos com este padrdo. Os
participantes tém uma escala de resposta de 0 a 5, onde o O significa Discordo
Completamente e o 5 significa Concordo Completamente. Neste rapido questionario
apresentado aos utilizadores, o principal objetivo é reunir feedback dos seguintes

aspetos: eficdcia, eficiéncia e satisfacao.

Acho que gostaria de usar esta aplicacdo com frequéncia.

Achei a aplicacdo desnecessariamente complexa.

Achei a aplicagdo facil de usar.

Precisei de apoio técnico para poder usar a aplicacdo.

Achei que as varias funcbes nesta aplicacdo estavam bem integradas.

Achei que havia muita inconsisténcia nesta aplicagao.

N o u M w N e

Eu imagino que a maioria das pessoas aprende a usar esta aplicacdo muito
rapidamente.

8. Achei a aplicagdo muito complicada de usar.

9. Senti-me muito confiante usando a aplicagao.

10. Eu precisei aprender muitas coisas para conseguir usar a aplicacao.

Apesar de termos um total de 30 utilizadores no Ambiente Produtivo achamos por
bem limitar esta validacdo a 14 utilizadores, mas com o cuidado de termos uma amostra
com variedade a nivel do perfil no sistema. Para tal, foram adicionadas as seguintes

guestBes ao questiondrio enviado aos utilizadores, sendo a ultima pergunta de resposta
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aberta onde os participantes tém a possibilidade de descrever algo que mudavam no

sistema ou até mesmo algum ponto de melhoria.

11. Qual o seu Perfil/Role na aplicagdo?
12. Que melhorias/novas funcionalidades acha relevante e que gostava de ver

implementadas na aplicagao?

Uma vez tendo os resultados do inquérito, os dados foram trabalhos com base nos
calculos definidos pelo SUS obtendo-se uma classificacdo de 78,57. Os resultados dos
inquéritos foram tratados com base nos cdlculos do SUS explicados por Brooke.[23] O
tratamento dos dados assim como o resultado final podem ser consultados no Anexo E.
O resultado foi uma classificacdo de C que esta compreendida num intervalo de 68 a 80.
Este resultado revela que o sistema esta a ir bem, com bons resultados, mas existe espaco
para melhorias. De um modo geral, os resultados dos 14 utilizadores foram satisfatérios
com excecdo ao questionario do administrador. Em conversa com este utilizador,
percebemos que tinha pouco contexto de negdcio no processo de pré-vendas,
desconhecia alguns conceitos importantes na ferramenta, o que revelou ser uma
preocupacdo pois seria o utilizador que no futuro teria um papel importante no futuro

para gerir a aplicacdo.

Apesar de recolhermos alguma informagdo neste questiondrio, foram
selecionados alguns utilizadores para uma conversa onde pudessem demonstrar na
propria ferramenta os pontos de melhoria e assim recolhermos ilagdes com um maior
nivel de detalhe e qualidade. Nos ultimos meses, entraram algumas pessoas na
organizacdao com o perfil de Bid Manager e aproveitamos este fato para realizar algumas
entrevistas e foi feito ainda testes de usabilidade onde o utilizador pensava em voz alta,
sendo toda a sessdo gravada. Decidimos realizar esta abordagem com trés destas novas
pessoas pelas seguintes razdes: estavam a entrar na organizagdo, certamente vinham
com processos e experiéncia profissional em outras aplicacdes nesta area; estes fatores
levaram-nos a falar com estas pessoas individualmente e facilmente percebemos o nivel

de adaptacdo ao sistema e tivemos uma melhor percecdo da usabilidade da aplicacdo.

De seguida apresento em baixo algumas sugestdes identificadas pelos utilizadores:
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e Remover alguns botdes que levam a alguma confusdo em certas entidades, como
por exemplo o Activate e Desativate.

e Colocar uma seccdo das Contas Cliente que nos levem diretamente as
Oportunidades existentes no sistema para o cliente em questdo.

e Existir algum sitio onde possamos ver quais as regras que existem para podermos

fechar com sucesso uma Oportunidade.

6.1. Testes de Usabilidade

Ainda na parte da validacdo da aplicacdo, foi feito um plano de testes de
usabilidade para percebermos se as funcionalidades desenvolvidas estavam de acordo
com o resultado esperado. Assim, foi feito varios planos de teste, ndo por cenario de uso,
mas sim por perfil de utilizador: Partner; Bid Manager; Finance Manager e Double Booker.
Optou-se por ndo realizar testes ao perfil Business Center por ser um perfil de seguranca
replicado do Finance Manager, nem ao System Administrator, que detém todos os
privilégios na aplicacdo. No Anexo F, é possivel visualizar os planos de testes realizados
para estes utilizadores, onde é descrito todos 0s passos necessarios para testar as varias
funcionalidades, descrevendo o resultado que é esperado em cada passo assim como 0s

comentarios deixados pelos utilizadores.

No plano de testes realizado para o utilizador Partner, o principal objetivo é
garantir que este estd apto para gerir toda a aplicacdo, com acesso a todo o tipo de
registos e funcionalidades. Os testes foram passados com sucesso apesar de ter sido
identificada uma situacdo que ndo estava previamente definida na analise do projeto e
gue revelou ser importante a sua correcdo. A edicdo de informacdes diretamente nas
vistas das oportunidades deve ficar limitada apenas a coluna Bid Manager. Caso seja
necessario o utilizador alterar outro tipo de informacdo, tem de entrar no registo. Foi
uma preocupacdo levantada pelos Partners, pois o utilizador sem estar a visualizar a
oportunidade na integra, pode cometer erros o que vai impactar a consisténcia dos dados

na aplicacdo.

Relativamente aos testes realizados com o perfil Bid Manager, os pontos que

foram validados passou novamente pelas permissdes, garantindo que estes conseguiam
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ver os seus registos assim como as funcionalidades que tinham ao ser dispor durante
todo o ciclo de vida de uma oportunidade. Os testes foram concluidos com sucesso e sem

nenhuma alteragdo por implementar para este perfil de utilizador.

No plano de testes referente ao perfil Double Booker, tivemos um passo dado
como insucesso onde o utilizador ndo conseguia ver dados na vista My Open
Opportunities, vista que é disponibilizada ao utilizador por defeito. Apesar disto, o
utilizador conseguia visualizar os dados em todas as vistas DB, como por exemplo a My
DB Open Opportunities. Nestes testes, o principal objetivo a confirmar era garantir que o
utilizador apenas tinha acesso de leitura as oportunidades onde estava inserido na Sales
Team, o que acabou por se verificar. Foi levantada uma observacdo pertinente sobre as
vistas das oportunidades. O utilizador so estava a conseguir ver dados se selecionasse
gualquer vista com a sigla DB. A sugestdo dada foi que deveria ver os dados nas vistas

globais, All Opportunities e My All Opportunities.

Findo os testes conseguimos concluir que todos os utilizadores conseguiram
interagir com o sistema da forma esperada. De realcar que antes da entrega dos planos
de teste, foi feito uma demonstracdo do sistema passando por todas as funcionalidades.
Além disso, foi entregue um manual de utilizador devidamente detalhado e com imagens
onde os utilizadores podem visualizar como interagir com as principais funcionalidades

da aplicacao.

6.2. Resumo

A fase de validagdo deste projeto revelou ser uma tarefa importante para
consolidar toda a implementacdo realizada. Foi decidido utilizar o SUS para retirar
algumas conclusdes de usabilidade da aplicacdao, com duas perguntas extras adicionadas
para perceber o tipo de perfil de utilizador, e uma questdo de resposta aberta, onde o
objetivo era receber sugestdes de melhoria e funcionalidades que gostavam de ver no
futuro implementadas. A pontuacdo que surgiu no SUS deixou-nos com um grau de
satisfacdo alto pois recebemos bom feedback de um grupo de utilizadores que iriam gerir

a informacdo de pré-venda da Unipartner.
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Para além deste questionario, foi realizado um plano de testes para cada perfil de
utilizador com os passos necessarios para as principais funcionalidades na aplicacdo.
Estes testes mais detalhados da aplicagcdo tinham como principal objetivo consolidar o
trabalho feito até ao momento na aplicacdo e validar se os utilizadores estavam
satisfeitos com a nova ferramenta para gerir toda a informacao de pré-venda. Optou-se
por deixar estes testes abertos em ambiente de desenvolvimento durante duas semanas,
onde os utilizadores escolhidos estavam a registar informacdo nos ficheiros que a

Unipartner usava atualmente, e na nova aplicacdo Sales Activity Management, em

simultaneo. Apds este periodo de testes, analisou-se o resultado dos testes e realizamos
reunides com quatro utilizadores com o intuito de recolher ainda mais informacdo,

opiniGes e ideias futuras para aplicacao.

Do plano de testes, resultaram as seguintes modificacGes na aplicacdo:

e Adicionar nas vistas da oportunidade o filtro para o perfil Double Booker,
para que estes utilizadores ndo vejam as suas oportunidades
exclusivamente nas vistas DB.

e Bloquear a edicdo de informacdo das oportunidades diretamente nas

vistas, com excec¢do do campo Bid Manager.

Das conversas informais resultaram sugestdes de melhoria assim como ideias

para desenvolvimentos futuros que seriam uma mais-valia para a Unipartner:

e Permitir a entrada de outro tipo de utilizadores na Sales Team da
oportunidade que ndo apenas Double Bookers. Estes novos utilizadores
devem ter permiss®es de edicdo.

e Adicionar uma secdo de oportunidades relacionadas no formulario das
contas cliente.

e Integrar o sistema com o sistema atual de gestdo financeira da Unipartner.

As duas primeiras sugestGes mencionadas acima foram validadas pela
organizacdo e foi feito o desenvolvimento para garantir que a Sales Team ndo fosse
exclusivamente para o perfil de utilizador Double Booker, possibilitando a adicdo de

utilizadores com capacidade de escrita se fosse necessario. No formuldrio das contas
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cliente, foi adicionada uma secgdo para as oportunidades relacionadas na ferramenta de

forma a facilitar alguma pesquisa de informacdo no sistema.
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7. LANCAMENTO

A data de lancamento desta aplicacdo foi definida, logo apds o periodo de testes

realizados por um grupo limitado de utilizadores, como referido no capitulo de validacdo.
Os testes foram passados com sucesso e apds um pequeno update na aplicacdo com as
alteracBes que surgiram do plano de testes, os Partners deram feedback positivo para a
entrada em producdo da aplicacdo. Sendo uma instancia completamente nova de
Dynamics 365, sem um Unico dado na base de dados, foram migradas as solucBes que

compdem toda a aplicagdo Sales Activity Management e atribuidos a um grupo de

seguranca no Azure Activty Director, todos os utilizadores correspondentes aos Partners.

Apds termos todas as solugdes importadas em Produgdo, foram migradas algumas
informacdes de dados que compdem o modelo de seguranca: equipas, unidades de
negocio e dados de configuracdo. Apds estes dados criticos no ambiente, os Partners
foram colocados na sua unidade de negdcio, na respetiva equipa e atribuido o perfil de
seguranca Partner. Apds estes passos, estes utilizadores estavam aptos a utilizar a

ferramenta na integra.

Para que o lancamento ficasse totalmente concluido, iniciou-se a migracdo de
dados de todo o histérico da Unipartner. Sendo dados confidenciais, demos apenas
suporte no processo de importacdo dos ficheiros que foram transformados por um
administrador da Unipartner com base nas amostras trabalhadas e testadas em

desenvolvimento.

Tabela 15 - Lista de utilizadores do sistema em ambiente produtivo.

Perfil Numero de Utilizadores Frequéncia de Utilizacao
Partner 5 Semanal
Bid Manager 10 Semanal
Finance 2 Semanal
Business Center 2 Mensal
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Double Booker 9 Mensal

System Administrator 2 Mensal

Na Tabela 15, temos o numero de utilizadores que estavam a usar a aplicacdo
apos seis meses da entrada em producdo. Um total de 30 atores, distribuidos pelos varios
perfis construidos. Neste espaco temporal e apds um periodo experimental, onde a
aplicacdo estava limitada a alguns utilizadores, a organizacdo decidiu abandonar o
método atual que usavam passando a gerir toda a informacdo de pré-venda

exclusivamente na aplicagao Sales Activity Management.
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8. CONCLUSAO

Neste ultimo capitulo, é apresentada uma retrospetiva de todo o processo que levou
ao desenvolvimento deste projeto, identificando os contributos desta aplicacdo para a

organizagdo assim como sugestdes e visdes futuras para integrar na aplicagao.

8.1. Trabalho realizado

Todo o trabalho realizado nesta aplicacdo foi com o principal objetivo de criar uma
plataforma que pudesse suportar toda a gestdo da informacdo de pré-venda da
Unipartner de forma uniformizada. Para tal, foi necessdrio analisar todos os requisitos
previamente estabelecidos pela organizacdo e perceber os problemas que deram origem
aidealizacdo da aplicacdo para delinear da melhor maneira os objetivos a atingir e de que

forma poderiam ser realizados.

Toda andlise inicial deu origem entdo a este projeto, sendo uma oportunidade
relevante para aplicar varios conhecimentos adquiridos no mestrado na area de
informatica. Esta primeira fase de analise de requisitos foi importante, e o seu
refinamento permitiu a interacdo com pessoas presentes em diferentes niveis
hierdrquicos dentro da organizacdo. Reunido apds reunido, com os requisitos cada vez
mais aprimorados, a realidade e os problemas identificados pela organizacdao foram
fazendo sentido, neste novo contexto de negdcio. Destacar aqui todo o trabalho e
acompanhamento por parte do orientador que através de varias reunides mostrou ter

um papel fundamental para que o projeto avangasse com as melhores decisoes.

Para realizar este projeto foi preciso passar por varias etapas: analisar e refinar
todos os requisitos fornecidos pela organizacdo; realizar vérias reunides de forma a
esclarecer conceitos que estavam presentes nos requisitos assim como varios processos
atuais que ndo estavam descritos na lista de requisitos; realizar um estudo sobre a
tecnologia Dynamics 365 sobre o modulo de vendas que a ferramenta ja oferece mas
sobretudo perceber toda a customizacdo e extensibilidade que poderia ser feita; realizar

uma pesquisa sobre processos de pré-venda de forma a adquirir conhecimento tedrico
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sobre o principal topico da aplicacdo a desenvolver; desenhar todo o sistema de tal forma
a garantir que todos os requisitos identificados fossem cumpridos e por ultimo efetuar

uma validacdo da aplicagdo assim como alguns testes.

Este projeto foi idealizado por um Manager, com o objetivo de incrementar as
vendas e facilitar toda a comunicagdo dos atores intervenientes no processo. A escolha
da tecnologia recaiu sobre Dynamics 365, pela razdo de ser um produto onde a propria
empresa oferecia aos seus clientes e sendo uma aplicacdo interna, era a melhor opcdo
para facilmente poder ser integrada com outras ferramentas da Microsoft. Sendo o
processo de vendas da Unipartner composto apenas por oportunidades, o
desenvolvimento global deste projeto foi dividido entre moddulos: contas cliente,
oportunidades e leads. Apesar de termos estes trés médulos, a organizacdo decidiu que
as Leads seriam um modulo para implementar no futuro e, portanto, foi definido que
tendo o mdédulo de oportunidades concluido e testado, este seria migrado para ambiente

de produgdo e os utilizadores dariam uso a aplicagao.

O desenvolvimento deste projeto revelou ter varios fatores motivadores para o
realizar. Trabalhar sobre uma tecnologia totalmente nova fez o desafio técnico aumentar,
uma vez que era necessario perceber a base do Dynamics 365 assim como boas praticas
em todo o ciclo de desenvolvimento de uma aplicacdo nesta tecnologia. A organizacao
geria toda a informacgdo de Oportunidades em ficheiros Excel, conversas e reunides de
vendas eram todas guardadas em notas ou com recurso ao software Microsoft Teams,
deixando bem claro o problema assim como o objetivo pretendido com este projeto: uma
ferramenta com toda a informacdo centralizada para consulta e edicdo. A somar a estes
critérios, o facto de ter um grande volume de dados em ficheiros Excel e que teriam de
ser migrados para a nova aplicacdao foi mais um fator extra de motivacado, pois estava a
realizar pela primeira vez uma tarefa deste género, com dados reais que seriam

consultados diariamente por utilizadores do sistema.

A ponte entre o problema e o desenvolvimento foi a fase de analise e desenho
onde foram analisados todos os requisitos e criados cenarios de utilizacdo que definiam
as funcionalidades da aplicagdo. Juntamente com os casos de uso, foram feitos diagramas

de robustez e construido o modelo de dados que suportasse toda a légica de negdcio
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pretendido e funcionalidades da aplicacdo. Ainda nesta fase foi construida a arquitetura

global da aplicagdo tendo ja o conhecimento necessario sobre Dynamics 365 para tal.

O inicio do desenvolvimento deste projeto iniciou-se apds o desenho e ficou
marcado pela criacdo de dois ambientes de Dynamics 365, um de desenvolvimento, onde
seria feito toda a implementacdo da aplicacdo e um produtivo, ambiente final onde os
utilizadores vdo usar a ferramenta. A ferramenta de controlo de versdes escolhida foi o
DevOps, onde foi armazenado todo o codigo desenvolvimento assim como todo o
tracking das tarefas do projeto. Acabou por ser uma boa escolha pois a colaboragdo com

o cliente resultou bem com esta ferramenta.

Tendo todas as configuracGes efetuadas no ambiente, deu-se inicio a
implementagdo de toda a aplicagao onde foram desenvolvidos os moédulos de contas
cliente e oportunidade, componentes base de todo o processo de vendas da Unipartner
assim como o objetivo delineado para o langcamento da aplicagdo. Finalizado todo o
desenvolvimento, foi realizado varios testes com uma conta utilizador para este
propdsito, onde manualmente era atribuido diferentes perfis de utilizador de forma a
possibilitar testar todas as funcionalidades assim como todo o modelo de seguranca
desenhado. Apds os testes com esta conta utilizador, foram selecionados pessoas da
organiza¢cdo com cada um dos perfis usados nesta aplicacdo para que realizassem alguns
testes na ferramenta em desenvolvimento, através de um plano de testes onde
englobava todas as funcionalidades. Consolidados todos os testes, foi feito o deploy para
ambiente produtivo e numa primeira fase, apenas os Partners tinham acesso a aplicacao.
Os deploys foram realizados com Azure Pipelines onde eram transferidas para o ambiente
final as solugdes que compdem a aplicacdo assim como todos os dados de configuragdo
necessarios para o bom funcionamento da ferramenta. A data do langcamento em
producdo coincidiu claro com a migracao de todo o histérico de dados para a ferramenta.
O proéprio Dynamics 365 tem um mecanismo de importacdo de dados em massa, pelo
gue optamos por efetuar uma transformacdo de todos os dados e importad-los no
ambiente através do que a ferramenta oferece, ndo sendo necessario construir nenhum

processo para efetuar a migracdo de dados.
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Com a decisdo de numa primeira fase, serem apenas os Partners a usarem o
sistema em producdo, surgiu a necessidade de fazer uma Console App ‘CRM Report Sync’,
responsavel por transformar todos os dados exportados da aplicacdo para alimentar
todos os graficos construidos em Excel que a empresa dava uso para reunides quinzenais.
Ap0ds 3 meses tinhamos todos os utilizadores a usarem o sistema, a consultarem todos os
graficos e relatdrios tanto na aplicagdo como nos dashboards construidos em Power Bl e
nesta fase os ficheiros Excel internos que a empresa usava até a data deixaram de ter

utilidade.

Em suma, o Dynamics 365 revelou ser uma escolha robusta e eficiente para a
gestdo de vendas da Unipartner. Todas as fases deste projeto foram Uteis para que se
conseguisse chegar ao final com o resultado esperado e com as melhores decisfes de
desenvolvimento. Contudo, surgiram algumas dificuldades no inicio do projeto
relacionadas com o desenvolvimento. Foi um processo de aprendizagem e algum refactor
teve de ser realizado com o desenrolar do desenvolvimento de forma a colocar a

aplicacdo genérica e facil de receber novas funcionalidades no futuro.

Com a criacdo da aplicacdo Sales Activity Management, a Unipartner dispe de

uma ferramenta onde consegue gerir toda a informacdo de pré-venda, sendo integrada
facilmente com outros softwares que usam diariamente. Revelou ser uma mais-valia para
os utilizadores onde conseguem facilmente encontrar toda a informacao que precisam
sobre uma oportunidade e cliente, de uma forma simples e eficiente, aumentando a
produtividade colaborativa entre os diferentes atores no processo de venda. Até ao
momento e com cerca de dois anos de utilizacdo, temos 30 utilizadores que usam a
aplicacdo regularmente. Neste espaco temporal foram registadas 3100 oportunidades na

totalidade com a adicdo de 160 novos clientes.

8.2. Trabalho futuro

Como qualquer outro projeto de software, este ndo é diferente e existe sempre

espaco para melhorias futuras assim como a integracdo de novas funcionalidades.

91



Sales Activity Management — um sistema de gestdo de oportunidades de negécio

Apesar de os requisitos do projeto possuirem uma seccdo referente a Leads, os
mesmos nado foram adicionados a aplicacdo devido ao processo de vendas da Unipartner
ndo contemplar este termo. No futuro, caso a Unipartner decida incorporar o termo Lead
no seu processo de venda, ao registar nesta ferramenta todas os contactos gerados a
partir das mais variadas fontes, incluindo naturalmente a equipa de marketing, o modulo
de Leads seria uma mais valia para gerir esta informacdo. Em baixo, segue algumas
sugestOes futuras para esta aplicacdo, apesar de o esquema organizacional da Unipartner

nao incluir o departamento de Marketing no processo de vendas:

e Funcionalidade de configurar um sistema de pontuacdo de Leads.

e Conversdo de Leads em Oportunidades.

e Registar todas as entradas de Leads na organiza¢do na aplicagcdo para ter esta
informagdo toda ela centralizada.

e Envio de todos os emails cooperativos através da aplicacao.

e Integracdo com o Portal da Unipartner.

e Integracdo com o sistema que gere toda a parte financeira da Unipartner.
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9. Anexos

Anexo A — Mecanismo de Seguranca do Dynamics 365

Business
Units

Security
Roles

mm Privileges
s ACCESS Levels
Por cada Unidade de Negdcio é criada por defeito uma Equipa com o nome da mesma.
Um utilizador apenas pode ser inserido numa e sé numa Unidade de negdcio. Contudo,
este pode fazer parte de vdrias equipas tendo acesso a recursos da sua unidade de
negodcio e ndo so. Isto é garantido pois tal como acontece com os utilizadores, podemos

atribuir Perfis de Acesso a uma equipa.
Privilégios

Cada Perfil tem um conjunto de privilégios que vdo permitir ou prevenir a

realizacdo de certas acGes na plataforma pelo utilizador com o perfil associado.

As possiveis agles a executar pelo utilizador por entidade sdo:

e C(Create

Controla a habilidade de criar um registo;
e Read

Controla o acesso de leitura a um registo;
e Delete

Controla a habilidade de eliminar um registo;
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e Update
Controla a habilidade de editar um registo;
o Assign
Controla a habilidade de atribuir um registo a um Utilizador ou Equipa;
e Share
Controla a habilidade de partilhar um registo com um Utilizador ou Equipa;
e Append or Append To
Controla a habilidade de associar um registo com outro objeto na ferramenta;

Cada a¢do mencionada acima estd limitada a um scope, baseado no proprietdrio
do registo. Os scopes suportados pela tecnologia sdo:

o Organization
Permite a a¢do sobre qualquer registo na ferramenta. A acdo centra-se na
raiz da estrutura organizacional (Unipartner) e por consequente nos seus nos.

Main Level: Subordinated Business Units

Permite a acdo sobre registos de utilizadores da Unidade de Negdcio e todos
os seus filhos.

Business Unit

Permite a acdo sobre registos de utilizadores unicamente da Unidade de
Negadcio.

User

Permite a acdo sobre registos especificamente do proprio utilizador.

None
Ndo permite a acdo sobre o tipo de registo.

O & 0 ©
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Anexo B — Processo de Venda no formulario da
Oportunidade
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Anexo C — Modelo de dados da aplicagao

System Configuration

Figura 51 - Modelo de dados da aplicagdo.
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Anexo D — Especificacdo Caso de Utilizacao ‘Registar
Oportunidade’

Especificagdo Caso de Utilizacdo — Registar uma Oportunidade

Breve Descricao

Este caso de utilizagdo permite que um Partner ou Bid Manager registe uma oportunidade no
sistema. Existe duas formas onde o utilizador pode criar uma oportunidade: fazer clone de uma
oportunidade ja existente ou fazer um registo novo no sistema, através de um formuldrio de criacdo
rapida onde apenas sdo apresentados os atributos obrigatdrios. Dois dos campos obrigatdrios e com mais
relevancia sdo o End Client e Client. Existe a necessidade destes dois campos para diferenciar as
oportunidades onde o cliente que paga o servico ndo é o cliente associado as negociagGes da
oportunidade. Uma vez criada a Oportunidade, o Partner atribui a mesma a um Bid Manager, responsdvel
pela gestdo da oportunidade até ao seu fecho. No caso em que o préprio Bid Manager regista a

oportunidade, naturalmente que neste campo associa o seu proprio utilizador.

Atores

1. Ator Principal — Partner, Bid Manager
2. Ator Secunddrio — Finance Manager, Business Center, Double Booker.

Fluxo de Eventos

1.Evento Principal
1.1. CRIACAO DE OPORTUNIDADE

Este caso de utilizagdo comeca quando o ator principal tem a necessidade de registar uma
Oportunidade no sistema. Este evento que é despoletado quando o utilizador clica no botdo ‘New’
presente no menu ‘Oportunidades’. Esta acdo abre um Quick Create Form que permite ao utilizador inserir
a informacgédo obrigatdria para registar a Oportunidade. Se o utilizador em quest&do ndo tiver permissodes

para criar oportunidades sera apresentado um ‘ERRO DE CRIACAO.
1.2. SELECIONAR CLIENTE/END CLIENT

Na criacdo de uma Oportunidade, dois campos obrigatdrios sdo o Client e End Client. No
preenchimento destes campos o sistema apresenta a lista de clientes registados no sistema e o utilizador
pode escolher um cliente ja existente (ALTERAR CLIENT/END CLIENT) ou criar um registo novo (CRIAR
CLIENT/END CLIENT).
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1.3. PREENCHIMENTO DO QUICK CREATE FORM

O utilizador é obrigado a preencher todos os campos obrigatdrios: Title, Industry, Est. Contract

Value, Est. Close Date, Confidence Factor, Area of Focus, Type, Business Type Partner e Bid Manager.

1.4. GUARDAR OPORTUNIDADE

O Partner indica que a oportunidade estd preenchida e o sistema valida se os campos estdo todos
bem preenchidos. Em caso de sucesso a pagina da Oportunidade criada é aberta para que o utilizador
possa de novo verificar os dados que inseriu e complementar com alguma informagdo extra. O caso de
utilizacdo termina com a validacdo da informagdo e confirmagdo do Bid Manager associado a

oportunidade.

Fluxo de Eventos

2.Eventos Alternativos

2.1LEAD Imprépria para ser convertida

Para a situagdo de criar uma Oportunidade a partir de uma Lead que ndo esta devidamente
preenchida ou ndo cumpre os requisitos minimos para ser convertida em oportunidade.

2.2. CLONE OPORTUNIDADE

Do fluxo principal ‘CRIAR OPORTUNIDADE’ surge este sub evento que é despoletado quando o
utilizador clica no botao ‘Clone’ presente numa Oportunidade. Ao clonar uma Oportunidade o utilizador

é obrigado a inserir a data estimada de fecho, Unico campo que nao transita da oportunidade clonada.

2.1. ERRO DE CRIACAO

Do fluxo principal ‘CRIAR OPORTUNIDADE’ surge este sub evento que é despoletado quando o
utilizador que tenta criar a Oportunidade nao tem as permissdes necessarias para realizar a agao. Assim,
é apresentado ao utilizador um pop-up a informar que ndo tem os privilégios para criar o registo na

ferramenta.

2.1. ALTERAR CLIENT/END CLIENT

Caso o utilizador pretenda alterar o Client/End Client selecionado no evento CRIACAO DE
OPORTUNIDADE, pode remover o mesmo clicando no botdo ‘X’ que aparece junto ao nome do Client/End

Client no campo e selecionar um novo valor na lista de clientes que é apresentada.

2.2. CRIAR CLIENT/END CLIENT
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Caso a oportunidade em questdo justifique a criacdo de um novo Client/End Client, o utilizador
tem sempre a possibilidade de criar um registo clicando no botdo ‘New’ que aparece junto a listagem dos
Clients ja existentes. Os atores com permissdes para criar este tipo de registos sao o Partners e o Finance

Manager.

2.3. INFORMAGAO EM FALTA

No evento ‘GUARDAR OPORTUNIDADE’, o sistema valida se todos os campos estdo bem
preenchidos, e caso verifique que existem campos que nao estao preenchidos, apresenta um erro em

cada um desses campos “Required fields must be filled in”.

2.4. CANCELAR

Em qualquer passo do evento principal, o sistema oferece a possibilidade de sair e ndo guardar

qualquer informagdo preenchida até ao momento.
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Anexo E — Questiondrio SUS

What is your role?
14 respostas

@ Bid Manager
@ Partner

@ Double Booker
@ Finantial

@ Administrator
@ Marketing

| think that | would like to use this system frequently.

14 respostas
4 (28,6%) 4 (28,6%)

3(21,4%)

2 (14,3%)

| found the system unnecessarily complex.

14 respostas

7 (50%)

6 (42,9%)

1(7,1%) 0 (0%) 0 (ff%)

1 2 3 4 5
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I thought the system was easy to use.

14 respostas

10,0
9 (64,3%)
7,5
5,0
4 (28,6%)
25
0 (0% 0 (0%

‘| ) (| ) 1(7,1%)
0,0

1 2 3 4 5

I think that | would need the support of a technical person to be able to use this system.

14 respostas

4 (28,6%)

2 (14,3%)

1 (7,1%) 0 (‘f%)

1 2 3 4 5

| found the various functions in this system were well integrated.
14 respostas

15
12 (85,7%)
10
5
0 (0%) 0 (0%)
o | |
1 2
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I thought there was too much inconsistency in this system.

14 respostas

10,0

9 (64,3%)

7.5

5,0
4 (28,6%)
25
0 (0% 0 (0%
(| 0) 1.(7,1%) (| 0)
0,0
3 4 5

I would imagine that most people would learn to use this system very quickly.

14 respostas

7 (50%)

6 (42,9%)

0 (cl)%) 0 (Cll%) 1(7,1%)

1 2

| found the system very cumbersome to use.
14 respostas

10,0

10 (71,4%)

7.5

5,0
4 (28,6%)
25
0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
0.0 | | |
1 2 3 4 5
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| felt very confident using the system.

14 respostas

10,0
9 (64,3%)
7.5
5,0
25 3 (21,4%)
0
0 (0%) 0 (0%) 2 (14.3%)
0,0 | |
1 2 3 4 5
I needed to learn a lot of things before | could get going with this system.
14 respostas
10,0
9 (64,3%)
7.5
5,0
2,5 3 (21,4%)
0,
2 (14.3%) 0 (0%) 0 (0%)
D,O | |
1 2 3 4 5
Tabela 16 — Sumarizagdo das respostas dos utilizadores ao questiondrio SUS.
a1 @2 @ a4 0o Q0 Q7 Q8 QI Qi0
Participants | think that | I found Ithought |think I I I would | Ifelt |
would like to use  the the that | found thought imagine foun very neede
1 - Administrator 1 3 3 4 5 1 3 2 3 3
2 - Partner 5 1 4 1 4 1 5 1 5 2
3 - Partner 5 1 4 3 4 2 4 1 4 2
4 - Partner 5 2 4 2 1 1 5 1 4 2
5 - Bid Manager 4 1 5 1 4 1 5 1 4 1
6 - Finance 5 1 4 1 4 1 4 1 5 2
7 - Double Booker 2 2 5 1 4 1 5 1 5 1
8 - Bid Manager 3 1 5 2 4 1 5 1 4 2
9 - Bid Manager 4 2 5 2 4 1 5 1 4 1
10 - Finance 3 2 4 1 4 1 4 1 4 2
11 - Bid Manager 3 1 4 1 4 2 5 1 4 2
12 - Double Booker 2 2 4 3 4 2 4 2 3 3
13 - Bid Manager q 2 4 1 4 4 4 2 4 2
14 - Bid Manager 3 2 4 2 3 2 4 2 4 2
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Tabela 17 - Resultados dos inquéritos SUS realizado aos utilizadores.

T Grading SUS ey

Odditems Evenitems  SUSscore (/100) Grades
92 Best imaginable

10 9 47,5 F 85 Excellent
18 13 77,5 C 72 Good
16 16 80 B 52 OK/Fair
17 17 85 B 38 Poor
17 20 92,5 A 25 Worst imaginable
17 19 90 A
16 19 87,5 B 90-100 A
16 18 85 B 80-89 B
17 18 87,5 B 70-79 C
14 18 80 B 60-69 D
15 18 82,5 B Less than 60 F
12 13 62,5 D
15 14 72,5 C
13 15 70 C

Average score 78,57142857 C
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Figura 52 - Cdlculos feitos ao inquérito SUS para obtermos o resultado.

Anexo F — Plano de testes

Tabela 18 - Plano de testes realizado para o perfil Double Booker.

unipal'fnel‘. SAM| Double Booker

1D Nome de Cel Steps do cenario Resultado esperado Estado do Teste
1. Aceder ao seguinte link:
. . A conta de utilizador deve estar | https://org3agefe3a.crm4.dynamics.com/Ap | O login é efetuado com sucesso e 0
Aceder & Aplicagio Presales - .
1 ez no grupo PSM2020. psfuniquename/uipp_Presales utlizador consegue ver a aplicagio Sucesso Consegui entrar no SAM
2. Fazer login com os dados da conta do SAM.
Office 365.
1.No menu da esquerda, clicar em E apresentada a lista de oportunidades , N3o vejo nenhuma Oportunidade
nsucesso
Oportunidades. "My Open Opportunities’. nesta vista.
. . (a0 selecionar esta vista & aplicado um
1.Clicar em cima de "My Open Opportunities' [ .
! filltro para que apresente apenas as Consigo ver algumas
para poder trocar de vista. 3 . Sucesso
Consultar as suas Oportunidades oportunidades que estdo abertas e o Oportunidades nesta vista.
. . 1.1.Escolher "My Open DB Opportunities'. ,
2 abertas Cenério 1D1 concluido user estd como Double Booker.
como Double Booker O user & redirecionado para a pagina
. . onde contém toda a informagdo da A oportunidade foi aberta com
2.Double Click numa das oportunidades que " ?
- M oportunidade que selecionou. Deve ter sucesso. Estd coma Read-Only,
foi listada para consultar a informagdo da ; . Sucesso. ) S
2 capacidade de ver toda a informacio, podendo ainda assim adicionar
mesma.
contudo nao pode editar nada na notas na Timeline.
Oportunidade.
. . Consigo ver os graficos e listas de
1.No menu da esquerda, clicar emMy Sales [0 4o ooie cpero com um conjunta 20\ E
Overview o 5 ) Sucesso oportunidades para Double
de secgbes incluindo vistas e graficos.
Booker.
3 Visualizar My Sales Overview Cenario ID1 concluido 2. Visualizar os graficos Performance -DB e Conjunto de informagBes nestes
Year Forecast - DB. graficos relativamente as S Consigo visualizar apenas estes
ucesso

oportunidades abertas ou ganhas
onde vogé é Double Booker.

graficos referentes a DB.
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Tabela 19 - Plano de testes realizado para o perfil Bid Manager.

uniparfnel‘. SAM [ Bid Manager

Nome de Cenari

Aceder & Aplicagio Presales
(PSM2020)

Pré-Condigbes

A conta de utilizador deve estar
no grupo PSM2020.

Aceder s Oportunidades em que
sou Bid Manager

Cendrio ID1 concluido

Steps do cenario Resultado esperado Estado do Teste
1. Aceder ao seguinte link: -
. 0 login & efetuado com
hitps://org3adef93a.crmd.dynamics.com/Ap
sucessoe o
ps/uniguename/uipp_Presales . Sucesso Consegui entrar no SAM
" - utlizador consegue ver a
2. Fazer login com os dados da conta do core
3 aplicagdo Presales.
Office 365.
1. No menu da esquerda, clicar em
. Sucesso
Opportunities.
2. Por baixo da barra superior, temos o nome
da vista que estd a listar as Oportunidades
- Sucesso
"All Oportunities”.
) Consigo ver outras vistas
2.1Clicar em cima desse nome e selecionar a o
Sucesso relevantes e estd a filtrar os dados

lvista "My Oppartunities”.

corretamente.

3. Ao aceder aa My Sales Overview, no menu
lateral esquerdo, também dispGe de
informages relativas as oportunidades em
que & Bid Manager.

Com excagio is secgBes Year
Forecast - DB e Performance -
DB, deverd ver vistas e graficos
referentes as suas
oportunidades.

Sucesso Parcial

Consigo ver dados em todas as
secgdes do dashboard, ate mesmo
em DB. Entrei numa dessas
oportunidades e sou na verdade
DB. Julgo ser o comportamento
esperado mas deixo estanota
paravalidarem se esta tudo bem.

Gerir uma Oportunidade.

Cendrio ID1 concluido
Cendrio ID2 concluido

1. Double Click na Oportunidade que quero
trabalhar.

O registo da oportunidade
selecionada é aberto,

Sucesso

2. Por baixo do nome da Oportunidade,
temos um fluxo com 5 fases que ajudam o
Bid Manager a verificar o preenchimento da

formagio. Para avangar para o proximo
estagio, por exemplo, de ldentify para
Manage & necessario que os campos estejam
preenchidos e clicar em Next Stage.

Em cada estégio ¢ apresentado
uma pop-up com os campos.
obrigatérios a serem
preenchidos para poder
avangar para o proximo

Sucesso

Confirmo que cada estagio do
fluxo apresenta os campos de
carater obrigatério. Consegui
chegar ate a0 ultimo estagio sem
erros.

Editar uma Oportunidade.

Cendrio ID1 concluido
Cenario 1D41D5 concluido.

1. Aceder 3 lista de oportunidades do
sistema. Para tal deve ir ao menu da
esquerda da aplicag3o e clicar em
Opportunities.

Deve ser apresentada a vista
All Opportunities que lista
todas as oportunidades
registadas na plataforma.

Sucesso

2. selecionar a Oportunidade que deseja
editar.Os campos presentes na listagem
podem diretamente editados nesta pagina.
Ao clicar em cima do campo da respetiva
oportunidade, & possivel fazer alteragdes ao
seu valor.

ApGs realizar a alteragio o
valor é automaticamente
guardado na Oportunidade.

Sucesso

Consigo editar os campos
diretamente na lista

3. Para alterar outros campos que ndo

constem na listagem, deve fazer double click

na oportunidade pretendida para visualizar
toda a informagio.

Eaberto o registo da
Oportunidade selecionada.

Sucesso

Consigo de igual forma editar os
campos dentro do formuldrio da
opp.

4. Campos que nio s possiveis alterar:
Separador Summary:
-Opportunity Number;

- Export;

-Weighted Contract Value
Separador Double Bookers:
- Weight;

-Estimated Contract Value;
-Weighted Contract Value;
-Actual Contract Value;
Separador Decision:
-Created By

-Created On

_Modified By

-Modified On

E impossivel para o utilizador
alterar estes campos, sio
apenas de leitura,

Sucesso

confirme que ndo tenho
permissbes para editar estes
dados.

5. Ap6s realizar alteragdes em campos
passiveis de modificages, clica me botdo

Save.

Sucesso

Tudo ok com as alteragdes que
gravei.
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Tabela 20- Plano de testes realizado para o perfil Partner.

unipar'tner SAM| Partner

1D pré-Condigdes Resultado esperado Estado do Teste Comentarios
0 login & efetuado com
A . A conta de utilizador deve estar |nttps://orgaadefaza.crma.dynamics.com/Ap | o
Aceder  Aplicagdo Presales sucesso e o .
1 associado a0 grupo PSM2020. | ps/uniguename/uipp_Presales - Sucesso Consegui entrar no SAM
(PSM2020) ) utlizador consegue vera
2. Fazer login com os dados da conta do -
_ aplicagio Presales.
Office 365.
- Eapresentado um novo menu
1. No menu da esquerda, na parte inferior )
com Services Offerings e Areas Sucesso
dlicar em Sales e selecionar Settings.
of Focus.
Eapresentada uma lista com as
2.No novo menuclicar em Area of Focus.  [atuais Areas of Focus na Sucesso
3 . Consegui registar no sistema uma
2 Registar Area of Focus Cenério ID1 concluide ferramenta. P
- — nova Area of Focus
) Eapresentado um formularia
3. Clicar em New, na barra superior. - Sucesso
para criar uma Area of Focus.
4. Preencher o Name e
y Sucesse
Description(Opcional).
5. Clicar em Save na barra superior. Registo eriado na aplicagio Sucesso
1. Estando no Menu Settings, selecionar 5
Eapresentada uma lista com os
Services Offerings(Por defeito, os Services 3
. atuais Services Offerings na Sucesso
Offerings & apresentada ao selecionar os
) ferramenta.
|Settings )
z = Cansegui registar no sistama uma
. . ) Eapresentado um formulario ) 3
3 Registar Service Offering Cenério ID1 concluido 2. Clicar em New, na barra superior. ) Sucesso nava Service Offering associada a
para criar um Service Offering.
uma Area of Focus
3. Preencher o Name, Area of Focus @
y Sucesso
Description(Qpcional).
Registo criado com sucesso na
5. Clicar em Save na barra superior. Sucesso
ferramenta
i Sera apresentada a listagem de
1. No menu da esquerda, clicar em
" todas as oportunidades do Sucesso
Opportunities.
sisterna.
0 user é redirecionado para . s )
U . . " Foi aberto a direita um formulério
2. Clicar no botéo "NEW" presente & uma pagina que contémo - M
. b Sucesso com a informagiio importante par:
esquerda na barra superior da pagina. formulario para criar uma .
! criar uma oportunidade.
oportunidade.
3. Preenchimento do formulario da
Oportunidade:
. 3.1 Campos marcados com * sdo Apos selecionar um destes - M
Criar Opertunidade através do . . P P © " ValidagBes dos campos estio ok.
a ; . Cenério ID1 concluido obrigatorios.Todos eles presentes no campos, visualizard uma lupa. -
formulario de criagdo ré; ; . N Consegui associar novos registos
separador 'summary'. A0 clicar na mesma & 0 _
5 criados anteriormente, Area of
apresentada a lista de valores Sucesso
Focus e Services Offering. Testei
3.1.1. Para preencher estes campostem de  |regi nap que
. ) criar diretamente novos registos
clicar no campo em questio e seguidamente |podem ser adicionados nestes y N
para este tipo e também consegui
dlicar na lupa e escolher o valor que deseja. |campos.
. . A oportunidade foi guardada e
A informagio é toda ela 5
R automaticamente fui
4. Clicar no Save que se encontranaparte  |guardada e o utilizador volta 3 y
3 - Sucesso redirecionado para a lista onde
inferior do Formulario para guardar o registo |lista de oportunidades onde !
. estava antes, ja com o novo
naaplicagio. estava anteriormente. ° "
registo a ser visivel.
1. Aceder alista de oportunidades do
_ | Deve ser apresentada a vista
sistema. Para tal deve irao menu da -
. All Opportunities que lista
esquerda da aplicagio e clicar em Sucesso
todas as oportunidades
Opportunities.
registadas na plataforma.
2. Aceder  Oportunidade que deseja atribuir| . §
Eaberto o registo da
2 um Bid Manager. Para tal deve fazer Double Sucesso
) Oportunidade selecionada.
Click na Oportunidade pretendida.
Atribuigio do Bid Manager a uma Cenario ID1 concluido
s Oportunidade. Censrio ID4] concluido. 3. Selecionar o campo do Bid Managere | Apds alteragio do campoo
atribuir o User que deseja. Para tal, ir a0 nome do User escolhido &
Lioader dn farmuliria e nncantn cunariar sicuslizadn Sucocen
1. Aceder 4 lista de oportunidades do Deve ser apresentada a vista
sistema. Para tal deve ir a0 menu da All Opportunities quelista |
P ucesso
esquerda da aplicagdo e clicar em todas as oportunidades
Opportunities. registadas na plataforma.
Consigo editar os campos mas
aqui surge um problema que nio
2. selecionar a Oportunidade que deseja tinha sido pensado. Temos de
editar.Os campos presentes na listagem X N bloquear esta edicio aos
X Apos realizar a alteracio o ,
padem diretamente editados nesta pagina. ; utilizadores. Apenas devem
valor & automaticamente sucesso y
|Ao clicar em cima do campo da respetiva y conseguir editar o campo de Bid
) P . guardado na Oportunidade. - -
oportunidade, & possivel fazer alteragdes ao Manager diretamente nas vistas.
seuvalor. (QUALQUER outra alteragio tem de
ser realizada no formulério da
oportunidade.
3. Para alterar outros campos que ndo .
. [Aqui esta tudo aki. Consegui
constem na listagam, deve fazer double click |Eaberto o registo da > »
sucesso editar informacbes de uma
naopartunidade pretendida para visualizar |Oportunidade selecionada.
. . - opartunidade em aberto.
. Cenario ID1 concluido toda a informagdo.
5 Editar uma Oportunidade. P - ——
Cenério ID4]1D5 concluido.  [2. Campos que nBo s&o possivers alterar:
Separador Summary:
-Opportunity Number;
- Export;
~Weighted Contract Value
Separador Double Bookers:
- Weight; Eimpossivel para o utilizador Confirmo que esta informagdo
-Estimated Contract Value; alterar estes campos, sdo Sucesso ests sempre blogueada para
-weighted Contract Value; apenas de |eitura. edigdo.
-Actual Contract Value;
Separador Decision:
~Created By
~Created On
-Modified By
-Madified On
5. Apds realizar alteracBes em campos
passiveis de modificacBes, clica no botdo Sucesso
save.
0 user é redirecionado para
1. Nomenu da esquerda, sele: X A
uma pagina que contém uma Sucesso
|Accounts. e 3
lista "Active Accounts”.
E aberto um formulario para
preencher os dados da Account| Sucesse
2. Na barra superior clicar em New.
aser registada,
3. preenchimento do formulsrio da Account:
Campos Obrigatério:
-Account Name;
3 Criar Accounts Cenério ID1 concluido -Partner;
Campos que ndo podem ser preenchidos:
-Account Number.
A informagao é toda ela
guardada sendo possivel .
° N Consegui criar Accounts e os
N visualizar todas as alteragdes
4. Clicar em Save, botio que se encontra na o campos comtemplados
realizadas apds clicar no Save. Sucesso

barra superior & esquerda.

O user permanece no
formulario da Account
registada.

correspondem ao que queremos
ate a0 momento.
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1. No menu da esquerda, selecionar
|Accounts.
2. Na lista de Accounts, selecionar a

O partner consegue aceder a
todas as Accounts no sistema,
conseguindo filtrara
informagio atraves das vistas
disponiveis ou dos atributos

Consegui editar informagdo de

s Consultar/editar Accounts Censrio ID1 concluido pretendida. Sucesso
) . presentes nas mesmas. Accounts.
3. Formulério com a informagdo da Account
b o 0" Ao selecionar uma Account
serd aberto e todos os campas s30 editaveis. -
o \visualiza toda a informagio
3.1. Em caso de edigio, clicar em Save.
desta tendo 0 poder para
editar qualquer campo.
1. Double Click na Oportunidade gue quero | O registo da oportunidade Sucesco
adicionar Double Bookers. selecionada é aberto.
Ao clicar no"..." um submenu
2. No separadar summary, temos uma Seccio |aparece.
Details onde & possivel ver os Double |0 clicar em New Double sucasso
Bookers da Oportunidade. Clicarem ..'e  |Booker & aberto um Qu
depois em New Double Booker. Create Form a direita para
inserir os dados.
3. Preenchimento do Quick Create Form do
1o | Adicionar Double Bookers auma Cenirio ID1 concluido Double Booker.
Oportunidade. Cendrio ID2 concluido 3.1 Campo User & obrigator
Confirmo, tudo bem ao criar um
N Sucesso Double Booker para uma
3.2.Campo Weight n&o pade ser preenchido
oportunidade.
& tem sempre o valor 100.
0 Double Booker & registado
na Oportunidade, o Quick
Create Form é fechado e
3.3. Clicar em Save and Close y Suecesso
utilizador volta para o regista
da oportunidade j& com o
Double Booker adicionado.
1. Double Click na Oportunidade gue quero | O registo da oportunidade ucsso
adicionar Services Offerings. selecionada é aberto.
|Ao clicar no"..." um submenu
2. No separador summary, temos uma Seccio |aparace.
Details onde é possivel ver os Services Ao clicar em New Service Sucasso
Offerings da Oportunidade. Clicar em Offering & aberto um Quick
depois em New Service Offering. Create Form a direita para
inserir os dados.
Censrio ID1 concluido 3. Preenchimento do Quick Create Form do
nar Services Offerings a uma : )
1 B Cenério ID2 concluido |Service Offering.
Oportunidade. . ) =
Cendrio ID3 concluido 3.1 Campo Service Offering & Type & N
po e Validagéies todas bem com o que
obrigatorio. S6 podemos ter uma Service Sucesso toi definido,
Offering do tipo Primary por 3
O service Offering é registado
na Oportunidade, o Quick
Create Form é fechado e
3.3. Clicar em Save and Close y Sucesso
utilizador volta para o regista
da oportunidade j& com o
service Offering adicionado.
1. No menu da esquerda, selecionar E disponibilizado ao utilizador sucosso
Opportunities. uma vista 'All Opportunities'.
- N |0 formulario da oportunidade
2. Abrir uma oportunidade em que esteja
selecionada deve abrir para o Sucesso
com o astado Open. N
utilizador.
Deve conseguir ir de fase para
3. Preencher todas as fases do fluxo de & s
. fase apenas quando preenche
lvendas, presente no topo de formuldrio da X Sucesso
ltodos os campos obrigatérios
oportunidade. F
da fase anterior.
[Ao clicar na botio close na
R ultima fase, o processo de
/2. Ao chegar  ultima fase, colocar o valor de
» lvendas deve apresentar ao Sucesso
contrato e clicar no botdo close. . .
utilizador um aviso que esta
concluido.
1 Fechar Uma Oportu Cenério ID1 concluido |Apos fechar o processo
anterior, o utilizador consegue
\visualizar o botdo ‘Close as
5. Clicar no bot3o close as won presenteno  |Won' no topo do formulario.
" L Sucesso oportunidade com sucesso. Testei
topo do formulério. /A0 clicar neste botio, ¢ aberto .
o5 dois cenarios, Won e Lost.
lum pop-up para o utilizador
confirmar a informag3o de
fecho da oportunidade.
6. Confirmar os dados de fecho. Sucesso
| oportunidade deve ficar em
estado e leitura, a informagio
7. Clicar no bot3o Save do pop-up aberto  |de fecho deve ser visivel par s Tudo ok, oportunidades fechadas
ucesso

comastep 5.

20 utilizador e este deve
receber um email referente a

esta agiio.

nfo sio editivei
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Tabela 21 - Plano de testes realizado para o perfil Finance Manager.

niparfner. SAM | Finance Manager

Nome de Cendrio pré-CondigBes Steps do cendrio Resultado esperado Estado do Teste
1. Aceder ao seguinte link:
A u A conta de utilizador deve estar |https://org3adef93a.crmd.dynamics.com/Ap |0 login & efetuado com sucesso e o
Aceder 3 Aplicagio Presales o0 ® )
1 (PsMi2020) no grupo PSM2020. ps/uniguename/uipp_Presales utlizador consegue ver a aplicagio Sucesso Login sem problemas
2. Fazer login com os dados da conta do Presales.
Office 365.
. O user & redirecionado para uma
1. No menu da esquerda, selecionar . ) e
pégina que contém uma lista "Active Sucesso
|Accounts.
[Accounts”.
& aberto um fermulario para preencher sucesso
2. Na barra superior clicar em New. s dados da Account a ser registada.
3. Preenchimento do formulario da Account:
Campos Obrigatorios:
. . ) -Account Name; Consegui preenchertodaa
2 Registar um Cliente (Account) 101 concluido Sucesso b . 3
-Partner; informagio que desejava.
Campos que n3o podem ser preenchidos:
-Account Number,
A informagdo é toda ela guardada
sendo possivel visualizar todas as
4. Clicar em Save, botdo gue se encontrana |alteragdes realizadas apds clicar no Sucesso Confirmo que a conta foi criada
barra superior a esquerda. Save. com sucesso.
0 user permanece no formulério da
|Account registada.
O user & redirecionado para uma
1. No menu da esquerda, selecionar ; - e
pagina que contém uma lista "Active Sucesso
|Accounts.
[Accounts".
2. Selecionar o Cliente que deseja editar.0s
campos presentes na listagem podem - .
ampos p ! gem pe [Ap6s realizar a alteraio o valor &
. o . . diretamente editados nesta pagina.
editar informagdo de um Cliente 1D1 concluido 3 Ny automaticamente guardado no cliente Sucesso
3 Ao clicar em cima do campa do respetivo 3
(Account) o . selecionado.
dliente, & possivel fazer alteragbes ao seu
valor.
3. Para alterar outros campos que ndo
constem na listagem, deve fazer double click [E aberto o registo do cliente sucesso Consegui editar a informagio com
no registo do cliente pretendido para selecionado. sucesso.
lvisualizar toda a informago.
1. No menu da esquerda, selecionar E disponibilizado ao utilizador uma
Opportunities. vista 'All Opportunities'. Sucesso
. i ) O formulério da oportunidade
2. Abrir uma oportunidade em que esteja ) Ny
selecionada deve abrir para o Sucesso
com o estado Open. y
utilizador.
3. Preencher todas as fases do fluxo de Deve conseguir ir de fase para fase Validagbes estdo bem, 50
lvendas, presente no topo do formuldrioda  |apenas quando preenche todos os Sucesso conseguimes avancar de fase
oportunidade. campos obrigatdrios da fase anterior. quando preenchemos os campos.
Ao clicar no bot3o close na ultima fase,
4. Ao chegar 4 ultima fase, colocar o valor de |a processo de vendas deve apresentar s Ao fechar consigo agara ver o
ucesso
contrato e clicar no botdo close. 20 utilizador um aviso que esta botdo de Close as Won
concluido.
a Fechar uma Oportunidade ID1 concluido )
|Apos fechar o pracesso anteriar, o
utilizador consegue visualizar o botdo
5. Clicar no bot3o close as won presente no  |'Close as Won' no topo do formulrio. s
i ucesso
'topo do formulario. Aa clicar neste botio, & aberto um pop-
up para o utilizador confirmar a
informag3o de fecha da oportunidade.
6. Confirmar os dados de fecho. Sucesso
[ oportunidade deve ficar em estado |A oportunidade foi fechada com
. . de leitura, a informagio de fecho deve sucesso. Consigo ver as
7. Clicar no botdo Save do pop-up aberto - - .
comoatens ser visivel par ao utilizador e este deve Sucesso informag@es de fecha no
P receber um email referente a esta formulario. Parece tudo bem, o
acio. registo ficou apenas de leitura.
O formulério principal da oportunidade
1. Abrir uma oportunidade , princp: P Sz
& aberto.
E aberto um novo registo de uma
oportunidade com a informag3o ja
2. Clicar no botda 'Clone' presente no topo  |preenchida da aportunidade anterior. s Consegui clonar a oportunidade
ucesso s
) . do formulério da oportunidade 0 utilizador apenas tem inserir o com as informagtes todas.
s Clonaruma Oportunidade ID1 concluido
nome, fator de confianga, data e valor
estimado.
A oportunidade é guardada na Confirmo que apds guardar a
3. Clicar no bot&o Save para guardar a aplicagio e s3o associados de forma s oportunidade sio mapeados de
ucesso
oportunidade no sistema. automatica a Sales Team e a lista de forma automatica os Double
servigos da arigem Bookers e alista de servigos.
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