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Resumo 

Considerando a relevância que a gestão de recursos humanos possui no funcionamento 

de uma empresa, nomeadamente o impacto que poderá ter na motivação e na produtividade 

dos seus colaboradores, é importante a existência de uma aplicação que auxilie na gestão dos 

recursos humanos. 

No âmbito do projeto de mestrado foi desenvolvida uma aplicação à medida para 

auxiliar na gestão de processos da área dos recursos humanos da entidade de acolhimento 

(empresa blue-infinity), denominada Employees Management Application (EM). De acordo 

com os requisitos definidos pela empresa, foi utilizada a plataforma de desenvolvimento 

Salesforce.com, e foram implementadas as funcionalidades da aplicação consideradas 

prioritárias (gestão de despesas e gestão de carreiras). 

Foi efetuado um estudo da plataforma de desenvolvimento Salesforce.com de forma a 

definir-se a arquitetura aplicacional, e a poderem-se adotar as melhores práticas na 

implementação dos requisitos definidos para as funcionalidades prioritárias da aplicação. 

Na definição da arquitetura aplicacional foi considerado o elevado custo das licenças 

do Salesforce.com, tendo-se optado por uma solução que minimiza a quantidade de licenças 

a utilizar. Esta solução implica que a aplicação para a gestão de recursos humanos, 

desenvolvida no Salesforce.com, integre com uma outra aplicação interna, desenvolvida 

noutra tecnologia (Drupal). Será através desta aplicação interna, da responsabilidade de outra 

equipa da empresa, que a maioria dos colaboradores da blue-infinity poderá aceder à sua 

informação. A validação da arquitetura aplicacional foi efetuada através da realização de 

provas de conceito. 

Como resultado final obteve-se uma aplicação totalmente funcional, desenvolvida no 

Salesforce.com, e com a implementação das funcionalidades para a gestão de despesas e 

para a gestão de carreiras (consideradas prioritárias). Durante o desenvolvimento da 

aplicação foram efetuados testes unitários para validação do código implementado. Foram 

também efetuados testes de aceitação aos utilizadores finais, e que permitiram melhorar a 

aplicação e a sua experiência de utilização. 

Palavras-chave: Salesforce, Aplicação de Gestão de Recursos-Humanos, Integração de 

Sistemas, Cloud, Sistema CRM  
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Abstract 

Considering the relevance that human resources management has in organizations, 

namely, the impact that it can have in the productivity of its employees, it is important to use 

an application that helps company’s managing human resources.  

In the scope of this Master's degree project, a custom human resources management 

application, entitled Employees Management Application, was developed for the host 

company - blue-infinity. According to the requirements defined by the company, 

Salesforce.com development platform was used, and the functionalities with highest priority 

were implemented - expenses management and employee careers management. 

A study on Salesforce.com was led in order to define the application's architecture, 

and adopt the best practices concerning the implementation of the requirements for the most 

important features of the application. 

When defining the software architecture for the application, the cost of Salesforce.com 

platform licenses was considered, and the solution adopted was to optimize the number of 

licenses needed. This strategy implies that the human resources management application, 

developed with Salesforce.com, needs to interact with a third-party corporate application, 

developed in another technology. It is this application, implemented by another team within 

the company, that blue-infnity employees will use to access their information. The validation 

of the architecture was made through the implementation of several proofs of concept. 

Thus, a completely functional application was implemented with Salesforce.com, with 

the expenses and career management features fully working (the ones considered priority). 

During the development of the application, unit testing was led, in order to validate the 

implemented code and assure the quality of the delivered work. User acceptance tests were 

also done with target users, which allowed to optimize the performance and user experience 

of the application. 

 

Keywords: Salesforce, Human Resources Management Applications, System Integration, 

Cloud, CRM System 
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1. Introdução 

A gestão dos recursos humanos numa organização é uma tarefa complexa e com 

impacto no seu funcionamento e na sua produtividade. Entenda-se por gestão de recursos 

humanos, a gestão das relações das pessoas com as organizações, com o objetivo de 

proporcionar a satisfação e a realização das pessoas envolvidas, bem como de facilitar as 

organizações a atingirem os seus objetivos. A seleção dos colaboradores mais adequados 

para desempenhar cada uma das funções, bem como a forma de os manter motivados é uma 

tarefa fulcral para as organizações, uma vez que eles contribuem diretamente para o seu 

desenvolvimento. Desta forma, é importante as organizações disporem de uma aplicação de 

suporte à gestão dos recursos humanos, e que contribua para aumentar a motivação e a 

produtividade dos seus colaboradores. 

No âmbito do projeto foi desenvolvida uma aplicação, denominada Employees 

Management Application (aplicação EM), para auxiliar na gestão dos processos 

administrativos e organizacionais na área dos recursos humanos de uma empresa. A 

aplicação foi desenvolvida de acordo com os requisitos definidos pela entidade de 

acolhimento (empresa blue-infinity), incluindo a utilização da plataforma de 

desenvolvimento Salesforce.com, e a implementação das funcionalidades consideradas 

como prioritárias (gestão de despesas e gestão de carreiras). 

Neste documento encontram-se descritas as diversas arquiteturas ponderadas para a 

aplicação, bem como a prova de conceito da arquitetura selecionada pela empresa. Estão 

também descritos os módulos implementados para suportar as funcionalidades definidas 

como prioritárias, nomeadamente o módulo para gestão de despesas de âmbito profissional, 

o módulo para a gestão do desempenho dos colaboradores e o módulo para a definição de 

objetivos dos colaboradores. Como um dos objetivos desta aplicação foi o de utilizar as boas 

práticas da plataforma de desenvolvimento utilizada (Salesforce.com), também se 

encontram mencionadas as opções selecionadas relativamente aos recursos/ferramentas a 

utilizar para cada situação. 
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1.1. Entidade de Acolhimento 

A empresa blue-infinity, identificada como b-i ao longo do documento, é uma empresa 

especializada em serviços digitais que combina competências criativas e técnica, fundada 

em 1995, na Suíça. Desde então o seu crescimento tem sido notável, e tal é reconhecido por 

inúmeros prémios e alianças internacionais como Salesforce Platinum Partner, Oracle 

Business Partner, Microsoft Managed Partner e Apple Strategic Partner. Devido ao seu forte 

crescimento ao longo dos anos, viu-se forçada a expandir para outros países como Portugal 

e Republica Checa, onde tem atualmente escritórios em Lisboa, Leiria e Praga [1].  

A b-i possui várias equipas dinâmicas que trabalham em diferentes tecnologias e áreas, 

como por exemplo Salesforce, PHP, equipas de testes, entre muitas outras. Conta com mais 

de cem clientes, incluindo organizações de renome internacional como são exemplo a Nestlé, 

a Nespresso, a Iata e a Unicef [1]. 

Recentemente a b-i tornou-se parte da empresa Isobar do grupo Dentsu Aegis 

Network, uma rede com mais de quarenta mil profissionais distribuídos por um total de 145 

países. passando a denominar-se de blue-infinity - Linked by Isobar [1] [2]. 

 

1.2. Objetivos e Motivações do Projeto 

O objetivo principal do projeto proposto pela entidade de acolhimento era o de 

desenvolver em Salesforce.com uma aplicação à medida para auxiliar na gestão de recursos 

humanos de uma empresa. A aplicação seria inicialmente testada pela b-i Portugal, podendo 

posteriormente ser utilizada por toda a empresa multinacional.  

Um sistema de gestão de recursos humanos é normalmente composto por 

funcionalidades que permitem gerir aspetos relacionadas com o recrutamento, a gestão 

salarial, a gestão de carreira, entre outros. Existem aplicações que suportam essas 

funcionalidades, algumas desenvolvidas em Salesforce.com, no entanto pretendia-se que a 

aplicação a desenvolver fosse construída à medida das necessidades reais da empresa b-i. A 

aplicação atualmente utilizada pela empresa é considerada insuficiente para satisfazer as suas 

necessidades na gestão dos recursos humanos, pelo que optou por desenvolver a sua própria 

solução.  
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Pretendia-se que a aplicação de gestão de recursos humanos suportasse as seguintes 

funcionalidades:  

• A nível administrativo: 

o Benefícios – seguros, cartão de refeições, protocolos, etc.; 

o Gestão de equipamento; 

o Gestão de despesas; 

o  Logísticas e gestão de acessos; 

o Segurança no trabalho. 

• A nível organizacional: 

o Gestão organizacional; 

o Gestão de carreiras, incluindo a gestão de objetivos e avaliação do 

desempenho dos colaboradores; 

o Gestão de capacidades; 

o Gestão de formações e certificações; 

o Gestão de eventos; 

o Gestão de comunicação. 

No âmbito do projeto pretendia-se que fossem implementadas as funcionalidades 

consideradas prioritárias pela entidade de acolhimento, nomeadamente a gestão de despesas 

e a gestão de carreiras. Foram definidos os seguintes objetivos para o projeto: 

• Estudar a plataforma de desenvolvimento utilizada (Salesforce.com), e obter as 

respetivas certificações profissionais. 

• Definir a arquitetura aplicacional da solução a desenvolver para a gestão de 

recursos humanos. 

• Desenvolver a aplicação implementando as funcionalidades consideradas 

prioritárias pela entidade de acolhimento, nomeadamente para a gestão de 

despesas e para a gestão de carreiras (gestão de objetivos e avaliação do 

desempenho dos colaboradores). 

• Definir os requisitos funcionais e não funcionais para cada funcionalidade a 

implementar. 

• Implementar os vários requisitos das funcionalidades de acordo com as melhores 

práticas da plataforma de desenvolvimento (Salesforce.com). 

• Testar e validar a aplicação com recurso a testes de software. 
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• Adotar uma gestão de projeto semelhante à utilizada num projeto para um cliente 

exterior à empresa. Utilizar a mesma abordagem na metodologia de 

desenvolvimento da aplicação. 

O facto de esta aplicação ser desenvolvida para colmatar uma necessidade real de uma 

empresa, aliado ao facto de se utilizar uma plataforma de desenvolvimento em plena 

expansão, o Salesforce.com, são motivações adicionais para um projeto considerado 

aliciante. Note-se que a plataforma de desenvolvimento foi definida pela entidade de 

acolhimento, que possui uma forte valência no Salesforce.com. 

A plataforma Salesforce.com contém um dos sistemas de CRM (Customer 

Relationship Management) com maior quota de mercado, com uma das maiores taxas de 

receita e com um dos maiores crescimentos registados a nível de sistema de CRM nos 

últimos anos. Estes factos encontram-se ilustrados na Figura 1 e na Figura 2 [3]. 

 

Figura 1 - Quota de mercado dos principais softwares de CRM  
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Figura 2 - Quotas de mercado e taxa de receitas dos principais softwares de CRM  

 

1.3. Estrutura do Documento 

O presente documento apresenta a seguinte estrutura nos próximos capítulos: 

• No capítulo dois é efetuado o levantamento do Estado da Arte, sendo descritas 

algumas aplicações existentes na área de gestão dos recursos humanos. 

Também é efetuada uma descrição pormenorizada da plataforma de 

desenvolvimento utilizada, o Salesforce.com. Foram ainda descritos diversos 

tipos de testes de software utilizados para testar e validar as aplicações. 

• No capítulo três é apresentada a Metodologia e Gestão de Projeto, 

descrevendo-se a metodologia de desenvolvimento utlizada, o processo de 

desenvolvimento, o processo de deploy, a gestão das tarefas a realizar, e as 

ferramentas utilizadas no âmbito de gestão de projeto. 

• No capítulo quatro é descrita a Arquitetura Aplicacional, sendo apresentadas 

as várias alternativas analisadas para o projeto e explicada a arquitetura 

selecionada. 

• No capítulo cinco aborda as componentes de  Implementação e Testes, sendo 

detalhados os aspetos mais relevantes relacionados com as funcionalidades 
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implementadas. São ainda apresentados os testes unitários e os testes de 

aceitação efetuados para verificar a qualidade da aplicação. 

• No capítulo seis são apresentadas as principais Conclusão obtidas com a 

realização do projeto e indicado o trabalho a desenvolver no futuro. 
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2. Estado da Arte 

Antes do desenvolvimento de qualquer projeto é importante analisar as soluções 

aplicacionais existentes na área pretendida, neste caso para a gestão de recursos humanos 

(RH), bem como as principais características da plataforma de desenvolvimento selecionada.  

No presente capítulo são apresentadas algumas aplicações para a gestão de recursos 

humanos desenvolvidas com a plataforma Salesforce.com, bem como a aplicação utilizada 

pela empresa blue-infinity (entidade de acolhimento). É também efetuada a descrição da 

plataforma de desenvolvimento Salesforce.com, incluindo a sua arquitetura e as ferramentas 

de desenvolvimento disponibilizadas. Finalmente, são apresentados os diferentes tipos de 

testes utilizados para validar a qualidade e integridade de uma aplicação. 

 

2.1. Aplicações de Gestão de RH 

Nesta secção serão apresentadas aplicações com objetivos e funcionalidades na área 

de desenvolvimento deste projeto, incluindo a aplicação atualmente utilizada pela entidade 

de acolhimento. 

2.1.1. Employee Manager 

A Employee Manager é uma aplicação para gerir alguns aspetos relacionados com a 

área dos recursos humanos de pequenos negócios. Para estes, é possível gerir o seu histórico 

salarial, as informações sobre os seus benefícios, o seu tempo de trabalho remunerado / não 

remunerado, etc. Na interface de utilizador (Figura 3), esta aplicação apresenta um painel 

com algumas informações (dados agrupados/resumidos) sobre os seus colaboradores. Esta 

foi desenvolvida pela própria Salesforce podendo ser utilizada por qualquer programador 

como um ponto de partida para projetos relacionados [4]. Esta aplicação está disponível na 

loja online AppExchange. 
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Figura 3 - Employee Manager Dashboard 

2.1.2. Everyday HCM™ 

A Everyday HCM ™ é uma aplicação que possui recursos incorporados que têm como 

objetivo centralizar todas as principais funções das tarefas de gestão de Recursos Humanos 

(RH). Esta permite gerir, entre outros, os seguintes aspetos: benefícios, contratações, gestão 

de colaboradores, gestão de desempenho, relatórios, análise dos dados relativos a cada 

colaborador, todos adaptáveis às diferentes necessidades de negócios. Permite que os seus 

colaboradores possam estar mais focados no seu trabalho e no sucesso dos seus clientes, uma 

vez que combina finanças e informações operacionais numa única fonte de informação. 

Integra ainda funcionalidades de um sistema ERP1 (Enterprise Resource Planning) com 

funcionalidades de um sistema CRM, na medida em que, por exemplo, um feedback dado 

durante uma apresentação de vendas rapidamente se torna igualmente parte do processo de 

avaliação do colaborador [5][6][7].  

Esta aplicação foi desenvolvida na plataforma de desenvolvimento Salesforce.com e 

pode ser acedida em qualquer dispositivo pois está preparado para o Salesforce1 (aplicação 

                                                 
1 ERP – Sistema contendo dados de diferentes áreas de negócio de uma organização centralizados numa 

única aplicação [89]. 
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móvel do Salesforce). Também recebe notificações relacionadas com o desempenho dos 

colaboradores em relógios inteligentes como resultado da sua integração com as APIs 

(Application Programming Interface) do Android Wear. Cada utilizador pode ver e atualizar 

as suas informações pessoais ao mesmo tempo que podem gerir os seus projetos e conversar 

com outros utilizadores. Esta aplicação está disponível na loja online AppExchange de forma 

não gratuita [5][6][7]. 

2.1.3. m|ployee 

A m|ployee é uma aplicação de RH desenvolvida com recurso à plataforma 

Salesforce.com. Esta aplicação permite gerir o recrutamento, as competências, as ausências, 

as despesas, bem como efetuar a gestão de desempenho dos colaboradores. A m|ployee 

poderá ser acedida utilizando-se dispositivos móveis, através da Salesforce1 [8] (aplicação 

móvel disponibilizada pela Salesforce) -, e está disponível na loja online AppExchange. 

2.1.4. b-back 

A b-back é a aplicação usada atualmente pela empresa blue-infinity, não estando 

desenvolvida na plataforma de desenvolvimento Salesforce.com. Sendo a b-i uma empresa 

multinacional, esta aplicação é utilizada por todos os seus colaboradores da empresa 

independentemente da sua localização. Esta aplicação permite a cada colaborador realizar 

diversas tarefas, sendo algumas delas: 

• Registo de tempo de trabalho alocado a cada projeto; 

• Requisitar férias; 

• Visualizar os seus documentos pessoais fornecidos à empresa; 

• Realizar a sua avaliação e/ou participar nas avaliações de outros colaboradores; 

• Visualizar informações gerais (nome e data de nascimento) dos restantes 

colaboradores da empresa. 

Apesar da aplicação b-back (Figura 4) ser atualmente utilizada na b-i, não suporta 

todas as atuais necessidades da empresa, nomeadamente no sistema de avaliação dos 

colaboradores, bem como na interface disponibilizada. 
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Figura 4 - Aplicação b-back 

 

2.2. Plataforma Salesforce 

A empresa Salesforce foi fundada em 1999 em São Francisco, Califórnia nos Estados 

Unidos da América por Marc Beniof, um antigo executivo da empresa Oracle em conjunto 

com Parker Harris, Dave Moellenhoff e Frank Dominguez [9].  

Destacava-se por ser uma empresa que fornecia um sistema que permitia criar 

aplicações empresarias de forma inovadora. Começou por disponibilizar o software como 

serviço, SaaS (Software as a Service). Desta forma, permitia que os seus clientes 

produzissem aplicações com um curto tempo de implementação, e ainda que reduzissem 

custos uma vez que não necessitam de ter as suas próprias infraestruturas físicas, nem de se 

preocuparem com a sua manutenção [10]. 
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Nesta fase, começou por ser uma empresa conhecida por disponibilizar um sistema de 

CRM, pois foi através deste tipo de serviço que conseguiu ser cotada em bolsa. Este facto 

fez com que a empresa conseguisse financiamento vindo de investidores [10].  

Mais tarde a empresa apresentou um novo serviço, o Force.com. Este é um serviço em 

forma de plataforma como um serviço, PaaS (Platform as a Service), que permitia criar 

aplicações customizadas que poderiam inclusive utilizar as funcionalidades já existentes no 

sistema de CRM. Deste modo,  permitiu facilmente aos seus clientes criar não só uma 

solução CRM rápida e extremamente eficaz, mas também qualquer outro tipo de aplicação 

complementar[11]. A plataforma Force.com é composta por toda a base do software 

Salesforce.com na medida em que é sobre esta framework que todas as aplicações 

desenvolvidas em Salesforce.com são construídas [12]. O conceito de Salesforce.com como 

plataforma de desenvolvimento, e não apenas como sistema de CRM, tem vindo a ser 

alargado devido ao facto de cada vez mais permitir desenvolver mais do que apenas 

aplicações e funcionalidades mais abrangentes do que apenas as típicas de um sistema CRM.  

Uma vez que para criar e interagir com esta plataforma apenas é necessário acesso a 

um computador e uma conexão à internet, sem necessidade de possuirmos qualquer 

instalação física, o nome que se dá ao ambiente de desenvolvimento na plataforma é: 

organização (org). Uma organização permite que se comece instantaneamente a desenvolver 

e testar aplicações sem necessidade de tocar num único servidor, ou outra infraestrutura 

física. Esta forma de funcionamento pode ser equiparada, por exemplo a uma conta Google, 

que quando nos registamos definimos um nome de utilizador e palavra-chave para o nosso 

próprio espaço privado, onde podemos armazenar os dados. Da mesma forma, quando 

pretendermos obter uma organização apenas temos de definir um nome de utilizador e 

palavra-chave para estarmos aptos a criarmos um ambiente próprio onde podemos 

desenvolver e customizar as nossas próprias aplicações [13]. Existem dois diferentes tipos 

de organizações, que são [13]:  

• Organizações de teste: ambiente que contém as funcionalidades estáveis (já 

desenvolvidas   e testadas) e utilizadores ativos que acedem aos dados do seu 

negócio. 

• Organizações de produção: ambiente onde normalmente apenas quem 

desenvolve tem acesso, e que é utilizado para o desenvolvimento e testes de 

novas funcionalidades.  
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Cada organização pode ser ainda de diferentes edições, variando de umas para as 

outras o número de funcionalidades disponíveis, a quantidade de dados passíveis de ser 

guardados e  os limites associados2 [13]. Por cada tipo de edição existem preços distintos, 

que são cobrados por cada utilizador. 

A nível técnico, a representação de dados na plataforma de desenvolvimento 

Salesforce.com é feita através de dois pilares: objetos, e aplicações. Objetos não são mais 

que “tabelas” com linhas e colunas, em que cada linha é um registo desse objeto, e as colunas 

as suas propriedades, tal como se fosse uma tabela de base de dados. As aplicações 

representam um conjunto de objetos onde são efetuadas ações sobre os mesmos. Além de 

permitir criar aplicações e objetos customizados e à medida de cada necessidade, é de referir 

ainda que é possível contruir aplicações sem a necessidade de escrever código, uma vez que 

é disponibilizado um vasto conjunto de funcionalidades pré-criadas, bem como ferramentas 

para desenvolver lógica de negócio através de point and click ou objetos já existentes 

(objetos standard) como Accounts e Contacts [14]. 

A nível de interface, esta plataforma apresenta dois géneros distintos, a aparência 

clássica mais antiga, e a aparência Lightning Experience mais recente e mais recomendada 

de utilizar atualmente devido à sua melhor experiência de utilização [15]. Figura 5, Figura 

6, Figura 7 e Figura 8 mostram exemplos de diferenças entre as duas aparências. 

 

 

Figura 5 -  Exemplo de um painel de estatísticas em Lightning 

                                                 
2 Os limites encontram-se descritos na secção 2.2.2 - Arquitetura (tópico Arquitetura multitenant) 



13 

 

 

Figura 6 - Exemplo de um painel de estatísticas em Clássico 

 

 

 

Figura 7 - Exemplo de uma página de detalhes de um objeto em Lightning 
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Figura 8 - Exemplo de uma página de detalhes de um objeto em Clássico 

2.2.1. Sistema CRM 

De forma sucinta, um sistema CRM é um software para gerir a relação da empresa 

com os seus clientes, onde os clientes são o centro do negócio. A criação e utilização de 

sistemas de CRM desenvolveu-se de forma rápida devido à saturação e competitividade de 

ofertas existentes no mercado atual. A partir deste momento, a prioridade das empresas 

passou a ser os seus clientes ao invés dos seus produtos, ou seja, além de ser necessário 

manter produtos de qualidade passou a ser mais importante ainda a preservação dos seus 

clientes [16]. CRM é um sistema de informação de uma empresa, que visa registar numa 

base de dados toda a informação relativa aos seus clientes bem como todas as interações 

entre ambas as partes. Nomes, produtos que adquiriram, problemas que ocorreram com 

produtos comprados, são exemplos de informação que pode ser registada no sistema [17]. 

 O objetivo destes sistemas não é simplesmente o de conseguir obter informação 

sumarizada através de relatórios, mas sim de produzir informação útil para ajudar, por 

exemplo, a melhorar a satisfação dos clientes e posteriormente aumentar o desempenho e 

rentabilidade organizacional. Desta forma, irá facilitar a coordenação das vendas, as ações 

de promoção do seu produto, o apoio ao cliente, e assim conseguir ir de encontro com as 

necessidades dos seus clientes [17]. A retenção dos clientes, a sua satisfação e a sua lealdade 

são objetivos de um sistema CRM de sucesso [18]. 
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Atualmente o Salesforce.com contém apenas um dos muitos sistemas de CRM 

disponíveis no mercado. Alguns dos mais conhecidos são o SAP, o Microsoft Dynamics e o 

Oracle CX. Todos estes competem entre si, e oferecem soluções idênticas, apenas 

diferenciadas em pequenos detalhes, que normalmente, mais tarde, são adotadas pela 

concorrência.  

A Salesforce destacou-se, pois foi a primeira empresa  que ofereceu um sistema de 

CRM  baseado numa solução SaaS, faz com que não sejam necessárias quaisquer instalações 

de software ou manutenção de infraestruturas por parte dos seus clientes de software no lado 

do cliente, sendo apenas necessário um browser para aceder à aplicação totalmente 

hospedada na cloud [19]. Este aspeto revelou-se de extrema importância para o elevado 

crescimento desta plataforma de desenvolvimento bem como deste sistema de CRM, uma 

vez que o cliente não necessita de se preocupar com uma infraestrutura física, com a 

vantagem de facilitar ainda a escalabilidade do software. Uma característica que distingue o 

Salesforce.com é a sua loja de aplicações. Esta possuí uma grande variedade de oferta a nível 

de aplicações e componentes que podem ser utilizados para ajudar no desenvolvimento de 

novas aplicações, tornando-a numa vantagem clara quando o cliente necessita de expandir 

as soluções do seu CRM [20]. 

Além de preços claramente mais baixos, o Oracle CX destaca-se pela sua facilidade 

de configuração e ainda por possuir das melhores componentes analíticas do mercado dos 

CRM, para além da sua forte segurança de dados [20]. 

O SAP por sua vez destaca-se pela sua vasta oferta de produtos, que vai mais além das 

típicas de um CRM. Este facto deve-se aos mais de quarenta anos de presença no mercado. 

Este permite ainda a sua total integração com um sistema Enterprise Resource Planning 

(ERP)[19] [20] . 

Pela já sua conhecida vasta oferta de produtos, a Microsoft oferece o Dynamics CRM. 

Este permite a integração com muitos dos seus produtos, além de estar desenhado para 

permitir a sua personalização e adaptação ás diferentes necessidades dos seus clientes [21] 

[22]. 

Como podemos constatar, dizer que uma solução é melhor que a outra é incorreto. 

Cada uma apresenta vantagens e desvantagens que devem ser analisadas de acordo com as 

necessidades no momento de escolher um sistema CRM. 
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Em 2015, a Salesforce revelou as características que considerava serem os principais 

aspetos diferenciadores do seu modelo de negócio e do seu modelo de tecnologia, e que são 

[23]: 

• Sucesso do cliente. A Salesforce dedica-se no suporte aos seus clientes, 

possuindo uma vasta equipa especializada bem como um vasto conjunto de 

parceiros para acelerar o sucesso dos seus clientes, pois este é o seu objetivo 

primário. 

• Lideres na nuvem (web). A Salesforce foi a pioneira a possuir um CRM 

totalmente disponível através da cloud. 

• A nuvem mais confiável do mundo, oferecendo os aspetos mais importantes 

para os clientes, ou seja, disponibilidade, segurança bem como desempenho. 

• Arquitetura Multitenant, que permite aos utilizadores usufruírem de todas os 

benefícios da plataforma, sem se tenham de preocupar com o seu 

desenvolvimento.  

• Plataforma de metadados escalável, permitindo conectar as suas aplicações 

com outras aplicações externas. Permite ainda atualizações do próprio CRM 

três vezes ao ano para todos os clientes ao mesmo tempo, sem afetar qualquer 

ligação com sistemas externos.  

• Rápido desenvolvimento e customização, diminuindo o tempo de 

implementação das aplicações. Possui um vasto conjunto de ferramentas de 

criação de aplicações através de point-and-click, de forma a agilizar esse 

processo. 

• Ecossistema aberto, possuindo um vasto conjunto de parceiros especializados 

que desenvolvem produtos disponibilizados a todos os clientes. 

• CRM Completo.  A Salesforce disponibiliza, de forma nativa, várias aplicações 

para gerir as várias vertentes de negócio, incluindo vendas, serviços, marketing 

e analises. 

2.2.2. Arquitetura do Salesforce  

A plataforma de desenvolvimento Salesforce.com assenta sobre uma completa e 

complexa arquitetura, que se encontra ilustrada na Figura 9 [24]. Esta, é composta por 

diversas camadas e componentes, alguns deles já identificados na secção anterior aquando 

apresentadas as vantagens do Salesforce.com relativamente aos seus concorrentes.  
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Figura 9 - Arquitetura do Salesforce 

Esta arquitetura destaca-se pela sua segurança e consequente confiança que esse aspeto 

transmite aos seus clientes. O produto final caracteriza-se pela sua capacidade em ser uma 

solução completa a nível de sistema CRM, na medida em que, disponibiliza de forma nativa 

vários módulos para esse mesmo efeito. Desses módulos, destacam-se o Sales Cloud, o 

primeiro módulo disponibilizado pela empresa Salesforce, um produto focado na automação 

de vendas, o Service Cloud, um módulo para gestão de incidentes, como por exemplo, uma 

aplicação de call-center, o Marketing Cloud, um módulo para gestão de campanhas de 

marketing, o App Cloud, um módulo para criar aplicações customizadas para complementar 

o já existente na plataforma Salesforce, o Community Cloud, um módulo para gerir a 

comunicação da empresa com os seus clientes através da implementação de um portal web, 

e por fim o Analytics Cloud, um módulo para apresentação unificada  de dados de múltiplas 

fontes para ajudar na tomada de decisões.  

Contudo, estes não são os únicos recursos disponíveis de forma nativa pela plataforma 

à data atual, estando muitos outros disponíveis como um módulo dedicado ao comércio 

online, o Commerce Cloud, um módulo dedicado à Internet das cosias, o IoT Cloud, uma 

loja de aplicações que podem ser usufruídas por qualquer utilizador da plataforma, a App 

Exchange, entre outros. O software disponibiliza ainda tecnologias de inteligência artificial, 

para ajudar, por exemplo, na previsão de resultados, como é exemplo o Einstein Analytics, 

bem como uma framework para criação de interfaces de utilizador simples e intuitiva, a 
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Lightning framework, que se encontra explicada na secção seguinte deste mesmo capítulo 

(2.2.3 - Tecnologias) [10]  [25] [24]. 

As principais características da arquitetura Salesforce encontram-se descritas, de 

forma sucinta, nos pontos seguintes.   

Arquitetura Multitenant 

 Uma arquitetura multitenant, é uma arquitetura onde todos os utilizadores, 

independente de se encontrarem em organizações3 diferentes, partilham a mesma 

infraestrutura física, incluindo a base de dados, e a mesma versão da plataforma, neste caso 

a Force.com. Esta arquitetura apresenta vantagens em relação à single-tenant (onde cada 

organização ocupa a sua própria infraestrutura física [26]), como a disponibilização 

automática e simultânea de atualizações de sistema para todos os utilizadores três vezes por 

ano. Desta forma, os utilizadores não precisam de se preocupar em manter atualizado a sua 

própria instância física e o seu sistema, nem de verificar se possuem os patches de segurança 

mais recentes[27]. Para além destes benefícios, este género de arquitetura apresenta ainda 

mais duas vantagens: colaboração e integração. Estas características refletem-se no facto de 

as aplicação partilharem a mesma plataforma e o mesmo sistema, tornando possível que 

qualquer utilizador de qualquer aplicação tenha acesso a um conjunto de dados específicos, 

diminuindo o esforço necessário para integrar aplicações relacionadas e gerir os seus dados 

[28]. 

Como esta arquitetura prevê a partilha dos mesmos recursos por diversos utilizadores, 

tem de existir algum controlo sobre os recursos que cada um utiliza. Desta forma, o número 

de consultas à base de dados, o número de registos devolvidos por cada consulta ou o número 

de chamadas a Web Services  são alguns dos vários limites colocados pela plataforma para 

garantir que os recursos utilizados por cada utilizador não ponha em causa a utilização de 

outros utilizadores [29]. 

Modelo de Desenvolvimento Baseado em Metadados 

A plataforma Force.com utiliza um modelo de desenvolvimento orientado a 

metadados. Com esta abordagem, quando uma nova aplicação é desenvolvida, um novo 

elemento visual é definido (como por exemplo uma tabela ou um formulário) ou um processo 

                                                 
3 Conceito descrito na secção 2.2 - Plataforma Salesforce 



19 

 

de negócio é adicionado e/ou alterado, a plataforma não cria literalmente esse elemento, ou 

compila esse código. Ao invés, esta guarda a metadados correspondente a cada objeto para 

posteriormente, gerá-los durante a execução (runtime). Esta abordagem permite diminuir o 

tempo de desenvolvimento de qualquer aplicação [27]. Simples atualizações não bloqueantes 

(que não provoquem a interrupção da aplicação) aos metadados correspondentes é o único 

requisito necessário quando é necessário atualizar qualquer aspeto relacionado com a 

aplicação [28]. 

API (Application Programming Interface) 

 Para facilitar a integração com outros sistemas, a plataforma Force.com disponibiliza 

diversas APIs, Estas APIs são compatíveis com vários ambientes de desenvolvimento, ou 

seja, com diversas linguagens de programação, e permitem aceder e manipular dados 

presentes na plataforma. As diferentes APIs disponibilizadas pela plataforma Force.com são 

[27]: 

• SOAP API & REST API: utilizadas para integrar dados de uma organização 

com outras aplicações. 

• Bulk API: serve para inserir ou apagar vários registos de uma só vez. 

• Streaming API: fornece notificações que refletem mudanças nos dados de uma 

organização. 

• Metadata API: permite realizar customizações numa organização. 

Comunidade 

 Além dos seus grandes clientes, ou seja, empresas que utilizam o Salesforce.com, a 

empresa Salesforce, de forma a expandir a sua oferta, mantém parcerias com diversas 

empresas, denominadas de parceiros, que reconhecem o valor da plataforma e que além de 

a utilizarem para desenvolvimento ainda lhes acrescentam valor. Para facilitar esse processo, 

existe a AppExchange que é a uma diretoria na web que permite aos desenvolvedores 

publicarem aplicações. Estas aplicações ficam disponíveis para que outros 

utilizadores/desenvolvedores as possam testar, analisar, instalar e/ou reutilizar nas suas 

aplicações. Algumas das aplicações disponíveis são desenvolvidas internamente pelo 

Salesforce, mas a maioria são desenvolvida por parceiros ou utilizadores individuais [27].  
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2.2.3. Tecnologias da Plataforma Salesforce 

O Salesforce.com possibilita criar qualquer tipo de aplicação, recorrendo a um vasto 

conjunto de tecnologias, encontrando-se as mais importantes descritas de seguida. 

Apex  

Apex é a linguagem de programação utilizada pela plataforma Force.com. Esta 

apresenta uma sintaxe muito idêntica à linguagem Java, e é utilizada essencialmente para 

gerir processos e dados das aplicações desenvolvidas com recurso à plataforma já referida 

[27].  

SOQL e SOSL 

Durante o desenvolvimento de novas funcionalidades normalmente torna-se 

necessário aceder aos dados referentes à nossa organização.  Deste modo, existem duas 

opções[30]: 

• SOQL (Salesforce Object Query Language) – Muito semelhante à SQL 

(linguagem standard de guardar, obter e manipular dados em base de dados), o 

SOQL é uma forma textual de programaticamente obter dados armazenados na 

base de dados da plataforma Force.com. 

• SOSL (Salesforce Object Search Language) – Maioritariamente é utilizada para 

pesquisar por campos relativos a texto, emails e telefones. Possui a particularidade 

de permitir pesquisar em múltiplos e distintos objetos ao mesmo tempo.  

Visualforce  

Um aspeto importante de uma aplicação, é a necessidade de uma interface de utilizador 

simples que permita que todos os seus utilizadores executem todas as tarefas necessárias de 

uma forma intuitiva. Para cumprir estes requisitos, a plataforma Force.com utiliza a 

disponibiliza a framework Visualforce. Esta, permite desenvolver todas as interfaces 

pretentidas, podendo utilizar a aparência clássica da plataforma, ou criar a sua própria [27].  

É possível a sua utilização simultânea com tags padrão do HTML (HyperText Markup 

Language)., Javascript ou qualquer outro código que seja executado numa página HTML, 

uma vez que a Visualforce é renderizada dentro do HTMLNas páginas desenvolvidas com 

recurso à Visualforce, é possível aceder aos dados da aplicação bem como a dados de 

serviços disponibilizados na web [27].  
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Este tipo de framework é utlizada para desenvolver páginas com a aparência clássica 

do Salesforce, sendo que atualmente a aparência mais recomendada para utilizar seja a 

Lightning Experience. Para desenvolver interfaces para esta nova aparência existe a 

Lightning Framework descrita na próxima secção. 

Lightning Component Framework 

Recentemente foi disponibilizada uma nova framework para o desenvolvimento de 

interfaces de utilizador, mais intuitivas e modernas para criar aplicações web para desktop e 

dispositivos móveis. Para desenvolver aplicações com esta nova aparência, não é a 

framework Visualforce que é utilizada, mas sim a combinação entre a Lightning Design 

System, Lightning Components e Lightning App Builder [31]. Estes são, uma framework 

css, componentes customizados que podem ser utilizados simultaneamente com alguns já 

existentes, e uma ferramenta que permite criar aplicações através de drag and drop, 

respetivamente [32][31][22]. A framework Lightning Components, utilizada para a criação 

de novos componentes e ações, é construída sobre a framework open source JavaScript: 

Aura. Esta utiliza um modelo MVC (Model View Controller) [22]. 

Developer Console 

A Developer Console é um ambiente de desenvolvimento online, integrado com um 

vasto conjunto de ferramentas que podem ser acedidas através da aplicação em 

Salesforce.com. Escrever código APEX, Visualforce, desenvolver lightning components, 

consultar os logs, executar testes unitários são exemplos de funcionalidades que a consola 

permite realizar [33]. 

A Figura 10 ilustra a janela apresentada quando é aberta a Developer Console, que 

apresenta às seguintes secções [33]: 

1. Barra de menu; 

2. Uma tab para cada item aberto; 

3. Um painel com informações da execução em tempo-real como o progresso, 

logs e o resultado dos testes. 
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Figura 10 - Layout da Developer Console 

Salesforce1 

Atualmente as aplicações que não disponibilizem o seu acesso através de aplicações 

móveis ficam atrás das suas concorrentes. Desta forma, é possível aceder às aplicações 

desenvolvidas na plataforma de desenvolvimento Salesforce.com em qualquer dispositivo 

móvel através da aplicação Salesforce1 ou da Salesforce Classic Mobile. 

Salesforce1 (Figura 11) é a aplicação mais utilizada atualmente, que não necessita de 

configurações extras para que os utilizadores possam utilizar o seu telefone Android ou IOS 

para aceder as suas aplicações [27].  

 

Figura 11 - Salesforce1 
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2.3. Testes de software  

Qualquer programa desenvolvido pode apresentar falhas uma vez que durante o 

desenvolvimento fatores como a complexidade do código, os curtos tempos de entrega, o 

longo tempo de desenvolvimento, as alterações de tecnologias/metodologias ou a 

complexidade das arquiteturas podem ser propícias a falhas. Como ilustrado na Figura 12, 

uma falha de software normalmente surge através de um qualquer erro da equipa de 

desenvolvimento.  Este erro pode provocar uma falha no código do software ou em ficheiros 

de configuração, fazendo com que o sistema não seja executado de acordo com o expectável 

[34] [35].  

 

Para tentar diminuir o número de falhas de um programa, é necessário tentar detetá-las 

e posteriormente corrigi-las. De forma a atingir este objetivo, existem diversos tipos de testes 

que se podem realizar, nomeadamente testes unitários, testes de integração, testes de sistema 

e testes de aceitação. Estes tipos de testes encontram-se descritos nas secções seguintes. 

2.3.1. Testes Unitários 

Os testes unitários devem ser executados de forma isolada comparativamente ao resto 

do sistema. Servem para verificar se existem falhas testando o funcionamento de uma classe, 

módulo ou qualquer componente que possa ser testado de forma independente. Estes podem 

testar funcionalidades (ex.: analisar se os cálculos de uma determinada funcionalidade são 

executados de forma correta), características não funcionais (ex.: detetar consumos 

exagerados de memória) ou estruturas de decisão (ex.: numa aplicação de vendas testar se o 

desconto aplicado está correto de acordo com o tipo de cliente). Estes tipos de testes são 

normalmente implementados pela equipa de desenvolvimento podendo ainda ser 

implementados através da abordagem test-driven development onde os testes são pensados 

e desenvolvidos antes da implementação. Estes testes devem ser executados após a 

implementação de novas funcionalidades, de forma a estas serem validadas e ainda validar 

Figura 12 - Origem de uma falha de software 
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que as novas funcionalidades em nada afetaram as já existentes A utilização de dados 

estáticos criados pela equipa responsável pelo desenvolvimento dos testes, num ambiente 

controlado, permite otimizar a execução dos mesmos. [34] [35]. 

2.3.2. Testes de Integração 

Os testes de integração servem para testar as interações entre diferentes componentes 

do sistema. Dividem-se em dois subgrupos: testes de integração entre componentes e testes 

de integração entre sistemas. Os primeiros devem ser realizados após os testes unitários para 

validar se a informação entre componentes é passada de forma correta. Os segundos são 

ainda utilizados para testar a compatibilidade entre sistemas ou entre software e hardware 

que devem ser executados após os testes de sistema [34] [35].  

Antes de planear os testes de integração a realizar é necessário definir a abordagem a 

utilizar. Normalmente baseia-se numa abordagem incremental, ou seja, testa-se componente 

a componente. Existem duas abordagens que normalmente são utilizadas [35]: 

• Top-down: O teste começa no componente do topo da hierarquia de 

componentes, até chegar à base.  

• Bottom-up: O teste começa nos componentes na base da hierarquia de 

componentes, até chegar ao topo. 

2.3.3. Teste de Sistema 

Testes de sistemas são utilizados para validar se o sistema atende a todos os requisitos 

funcionais e não funcionais que é suposto a aplicação respeitar. Por outras palavras, procura 

validar o comportamento de todo um sistema de uma perspetiva ponta-a-ponta. 

A execução destes testes deve ser realizada por uma equipa externa ao 

desenvolvimento do projeto. Assim, é garantido que o teste é realizado com base nos 

requisitos escritos, e não no código desenvolvido. O teste deve ainda ser realizado num 

ambiente o mais próximo possível do ambiente de produção do produto final, minimizando 

assim os possíveis erros específicos relacionados com o ambiente de produção  [34] [35]. 

2.3.4. Testes de Aceitação 

Testes de aceitação são testes que têm como fim validar se o sistema está pronto para 

ser entregue ao cliente. São testes que não são focados na pesquisa de defeitos, mas sim em 
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estabelecer confiança em que o sistema está num estado muito aceitável para ser entregue 

ao cliente final.  

Estes testes devem ser realizados ao longo do tempo de desenvolvimento. Por 

exemplo, os testes de aceitação de um componente devem ser realizados aquando dos 

restantes testes, tendo em conta que devem ser executados previamente aos testes de sistema 

[34]. 

Os testes de aceitação são normalmente agrupados em dois grandes grupos [35]: 

• Testes de aceitação do utilizador: para avaliar o estado do produto do ponto de 

vista do utilizador final da aplicação.  Muitas vezes são mesmo realizados por 

um dos utilizadores finais da aplicação. 

• Testes de aceitação operacionais: O teste avalia a capacidade do sistema em 

tarefas muito especificas, tais como: 

o Recuperação em caso de desastre; 

o Tarefas de manutenção; 

o Analise de segurança (vulnerabilidades do sistema); 

o Teste de capacidade de backup e restauração do sistema; 

o Carregamento de dados; 

Os testes podem igualmente ser realizados por equipas alheias ao desenvolvimento do 

projeto, de forma a tornar os resultados ainda mais verídicos na medida em que não 

conhecem o código do mesmo, baseando-se assim nos requisitos que são definidos aquando 

da criação do contrato, antes de iniciar o desenvolvimento do produto final [34] [35]. 
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3. Metodologia e Gestão de Projeto 

Um dos aspetos mais importante de um projeto é a sua gestão. Uma boa gestão do 

projeto permite uma melhor organização das tarefas a realizar e a otimização de todo o 

processo de desenvolvimento.  

Neste capítulo é descrita a metodologia de desenvolvimento utlizada, o processo de 

desenvolvimento, o processo de deploy, a gestão das tarefas a realizar e as ferramentas 

utilizadas no âmbito de gestão de projeto. 

 

3.1. Metodologia de Desenvolvimento 

A metodologia de desenvolvimento e um bom planeamento são fundamentais para o 

sucesso de um projeto. Deste modo, e sendo uma das mais utilizadas por parte da empresa, 

a metodologia escolhida foi uma derivação da metodologia ágil, a framework Scrum. 

Sendo uma metodologia ágil, o desenvolvimento iterativo e incremental, a 

flexibilidade na definição de requisitos e a colaboração entre cliente e desenvolvedores são 

algumas das suas principais características. Outra importante característica desta framework 

é o facto de facilmente se poder adaptar a alterações de requisitos, pois o seu modelo de 

desenvolvimento iterativo permite a obtenção constante de feedback por parte do cliente 

final [36] [37]. Este tipo de metodologia permite que a aplicação seja validada pelo cliente 

final de forma mais recorrente, suportando alterações de requisitos no decorrer do projeto.  

O Scrum é composto por três papéis principais. A equipa de desenvolvimento que é 

responsável pelo desenvolvimento da aplicação, o product owner que representa o cliente, 

ou quem define os requisitos da aplicação, e o SCRUM Master que é responsável por garantir 

que o desenvolvimento está a seguir o planeamento [37]. 

A cada iteração dá-se o nome de sprint, que normalmente varia entre duas a quatro 

semanas. A primeira fase consiste na definição do Product Backlog, que são os requisitos 

prioritários para a Sprint definidos pelo Product Owner. De seguida é definida a 

Sprint Backlog que consiste na divisão em pequenas tarefas os requisitos que a equipa de 

desenvolvimento acredita que consegue terminar durante a Sprint. Durante o decorrer da 

mesma, normalmente é realizada uma reunião diária onde cada elemento fala do estado das 
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tarefas pelas quais é responsável, de forma a toda a equipa saber o estado do projeto. No 

final de cada Sprint é obtido um incremento funcional da aplicação, que por norma é 

mostrada ao Product Owner. A Figura 13 representa as diferentes fases de uma iteração do 

Scrum [37] [38].  

 

Figura 13 - Fluxograma da metodologia SCRUM 

No decorrer deste projeto cada Sprint teve uma duração três semanas, sendo que os 

primeiros dias eram destinados à correção de bugs e alterações pretendidas pelo Product 

Owner do projeto. 

 

3.2. Processo de Desenvolvimento 

Sendo este um projeto realizado de forma incremental, em que se definiam os 

requisitos a implementar a cada ciclo de três semanas, foi utilizado o processo de 

desenvolvimento de prototipagem evolutiva. Este processo prioriza os requisitos definidos 

pelo cliente, e produz uma sucessão cada vez mais funcional e completa de um protótipo, 

até atingir uma versão aceite pelo cliente. Cada versão do protótipo é evoluída através do 

feedback das validações anteriormente efetuadas pelo cliente. Esta técnica é especialmente 

eficaz para projetos de dimensões não muito grandes, onde os requisitos são ambíguos ou 

estão em constante mudança [39]. A Figura 14 ilustra o modelo da técnica de prototipagem 

evolutiva. 
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Figura 14 - Modelo da Prototipagem Evolutiva 

 

3.3. Gestão de Tarefas 

De forma a gerir as tarefas a serem realizadas para o desenvolvimento da aplicação, 

foi utilizado o software JIRA [40]. Este software permite ao Scrum Master definir as tarefas 

a serem realizadas pela equipa de desenvolvimento, assim como registar bugs ou problemas 

que necessitem de ser resolvidos. 

Para facilitar a organização na gestão das tarefas este software possui diferentes vistas 

para as mesmas. Isto é, permite filtrar pelo estado das tarefas (por fazer, em progresso e 

feito), bem como como a criação de um white board, muito conhecido nas metodologias 

ágeis. Permite ainda que cada tarefa possua comentários, e notas o que pode facilitar quer o 

registo de problemas que ocorram durante o desenvolvimento, quer a comunicação entre a 

equipa de desenvolvimento e o Scrum Master (Figura 15). Assim, a equipa de 

desenvolvimento pode fazer comentários com dúvidas, que rapidamente podem ser 

respondidas pelo Scrum Master, ou qualquer outro elemento do projeto. 
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Figura 15 - Exemplo dos detalhes de uma tarefa no JIRA 

 

3.4. Software de Controlo de versões 

Embora este projeto tenha sido desenvolvido na sua maioria por uma única pessoa, e 

a plataforma de desenvolvimento Salesforce.com esteja online, não deixa de ser importante 

o uso de um software de controlo de versões. O uso de um software com esta finalidade 

permite não só fazer backup de todo o trabalho desenvolvido, possibilitando voltar a um 

ponto de desenvolvimento anterior, bem como registar o histórico das tarefas desenvolvidas.  

A utilização deste tipo de software em conjunto com o Salesforce.com foi possível 

uma vez que que foi utilizado ainda um outro software, o MavensMate [41], que permite 

descarregar para o computador toda a metadata e todo o código desenvolvido para a 

aplicação. Esta última, permite ainda a adição de um plugin [42] que permitiu desenvolver 

e/ou alterar o código e a metadata diretamente através do nosso computador, neste caso com 

recurso ao editor de texto Sublime [43]. Posteriormente era realizado a submissão do código 

realizado (commit) para o repositório da plataforma de gestão de controlo de versões, neste 

caso o Bitbuckets [44]. Esta ultima tarefa com recurso à ferramenta SourceTree [45].  
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3.5. Processo de Deploy 

Tal como referido na secção 1.2 - Objetivos e Motivações do Projeto, um dos objetivos 

para este projeto é o de adotar uma metodologia de desenvolvimento semelhante à de um 

projeto para o um cliente final exterior à empresa. Assim, para o desenvolvimento foram 

utilizadas três organizações4 diferentes, uma para desenvolvimento de novas funcionalidades 

(organização de desenvolvimento), uma para a primeira fase de testes com utilizadores finais 

(organização de pré-produção) e uma onde se encontra a aplicação devidamente testada onde 

é realmente utilizada por todos os utilizadores finais (organização de produção). 

A Figura 16 ilustra o processo de passagem de funcionalidades entre as organizações. 

O desenvolvimento inicia-se na organização de desenvolvimento, sendo depois enviadas as 

atualizações para a organização de pré-produção onde são testados por alguns dos clientes 

finais, que aprovando as novas alterações são postas em produção na organização de 

produção. Por vezes, as organizações de desenvolvimento são “refrescadas” fazendo com 

que estas sejam uma cópia da organização de produção. Este facto permite garantir que o 

desenvolvimento começa no mesmo estado em que se encontra a organização de produção, 

fazendo diminuir possíveis erros/incompatibilidades.  

 

Figura 16 - Processo de deploy entre as diferentes organizações 

A passagem da metadata entre as diferentes organizações é realizada com recurso a 

Change Sets. O Change Set é um recurso nativo da plataforma de desenvolvimento 

Salesforce.com que permite enviar todas as customizações entre diferentes organizações. A 

única limitação é que estes não permitem enviar qualquer registo (dados inseridos na 

aplicação) [46].  

                                                 
4 Conceitos descritos na secção 2.2 - Plataforma Salesforce 
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4. Arquitetura Aplicacional 

Um dos requisitos deste projeto consistia no desenvolvimento da aplicação Employees 

Management (EM) utilizando a plataforma Salesforce.com, sobre o módulo App Cloud. 

Como essa plataforma possui um sistema de licenças com custos elevados, foram ponderadas 

diferentes arquiteturas para a realização do projeto, e que poderiam utilizar apenas a 

plataforma Salesforce.com, ou, em alternativa, efetuando a sua integração com um sistema 

desenvolvido noutra tecnologia. 

O elemento comum em todas as arquiteturas propostas é o Salesforce.com, que será o 

responsável pelo sistema de armazenamento de dados e pela lógica de negócio da aplicação. 

Um aspeto relevante considerado aquando da seleção da arquitetura aplicacional a 

implementar, foi o da existência de diferentes tipos de utilizadores finais da aplicação. Estes 

vão desde a equipa de recursos humanos, que terá acesso a todos os dados, aos líderes de 

equipas, que deverão ter acesso aos dados dos elementos da sua equipa, até aos colaboradores 

da empresa que apenas acederão aos seus dados. Os colaboradores representam a maioria 

dos utilizadores finais da aplicação, embora sejam os que a utilizam com menor frequência. 

Este facto, bem como a previsão da empresa desenvolver uma aplicação interna para suportar 

alguns dos seus processos, foram preponderantes na seleção da arquitetura aplicacional. 

No presente capítulo são descritas as três propostas de arquitetura analisadas para o 

desenvolvimento do projeto, bem como os critérios ponderados na seleção da arquitetura 

aplicacional. 

 

4.1. Propostas de Arquitetura 

Nas secções seguintes encontram-se apresentadas as várias propostas de arquitetura 

analisadas para este projeto. 

4.1.1. Arquitetura 1 

A proposta de arquitetura 1 prevê que toda a aplicação seja implementada utilizando 

apenas a plataforma de desenvolvimento Salesforce.com, sobre o módulo App Cloud. Esta 

seria a forma mais rápida de desenvolver a aplicação. 
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Apesar da vantagem que esta abordagem apresenta em ter tudo centralizado numa 

única aplicação e numa única tecnologia (Figura 17), o seu custo seria muito elevado devido 

às licenças de Salesforce.com necessárias para todos os utilizadores finais. Isto é, tanto os 

elementos de RH e os líderes de equipa, como todos os colaboradores da empresa 

(colaborador comum) teriam de possuir uma dessas licenças. O custo desta arquitetura é 

elevado, e não considera o facto do colaborador comum, que representa a esmagadora 

maioria dos utilizadores finais, apenas aceder à plataforma um número reduzido de vezes, 

sobretudo quando comparado com os restantes tipos de utilizadores (RH e/ou lideres de 

equipa).  

 

Figura 17 - Arquitetura1 - Salesforce.com (App cloud) 

De forma sucinta, as vantagens e desvantagens desta proposta de arquitetura são as 

seguintes: 

Vantagens 

✓ Menos tempo para implementar - apenas uma tecnologia; 

✓ Conhecimentos técnicos - apenas é necessário conhecimento para 

desenvolver em Salesforce.com. 

Desvantagens 

 Muito dispendiosa. 
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4.1.2. Arquitetura 2 

A proposta de Arquitetura 2, a exemplo da anterior, utiliza unicamente o 

Salesforce.com no desenvolvimento da aplicação, utilizando uma Comunidade (Community 

Cloud) em conjunto com a aplicação criada sobre o App Cloud (Figura 18). A Comunidade 

é um portal online que permite às empresas conectarem-se com outras pessoas. De forma 

sucinta, além de permitirem a interação dos diferentes utilizadores entre si, as comunidades 

permitem partilhar ficheiros e dados, estando preparadas para serem acessíveis através de 

dispositivos móveis. As comunidades podem ser de três tipos: Comunidade de Funcionários, 

Comunidade de Clientes, Comunidade de Parceiros, diferindo nas suas funcionalidades. Para 

o tipo de aplicação a desenvolver no âmbito do projeto, a mais relevante será a Comunidade 

de Funcionários, que possui uma funcionalidade semelhante a uma rede social integrada 

(Chatter), para os funcionários poderem interagir entre si. A comunidade de Funcionários 

está preparada para ser utilizada como uma espécie de aplicação interna. Esta é uma 

funcionalidade que está assente sobre a plataforma Salesforce, pelo que poderá aceder a 

todos os seus dados. Sendo oferecida nativamente pela plataforma, permite a conexão com 

outros sistemas ou dados que não estejam diretamente relacionados com a plataforma 

Salesforce. Outro aspeto relevante para se considerar esta arquitetura, é o facto das licenças 

para a Community Cloud serem menos onerosas comparativamente a outros tipos de licenças 

de acesso à plataforma. Apesar deste facto, a necessidade de adquirir uma licença para cada 

funcionário tornaria esta arquitetura dispendiosa do ponto de vista financeiro [47] [48]. 

 

Figura 18 - Arquitetura 2 - Salesforce.com (App Cloud + Community Cloud) 
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Apesar da proposta de Arquitetura 2 ser integralmente desenvolvida com recurso à 

plataforma Salesforce.com, ela necessitará de um maior conhecimento da plataforma do que 

na proposta de Arquitetura 1, uma vez que é necessário um desenvolvimento adicional para 

colocar uma comunidade a funcionar. 

De forma sucinta, as vantagens e desvantagens desta arquitetura são as seguintes: 

Vantagens 

✓ Menos tempo para implementar - apenas uma tecnologia; 

✓ Conhecimentos técnicos para desenvolver em Salesforce.com, e que são 

ligeiramente superiores aos necessários na solução anterior, pois terá de se 

desenvolver uma comunidade. 

Desvantagens 

 Dispendiosa, embora menos onerosa que a proposta de Arquitetura 1. 

4.1.3. Arquitetura 3 

Esta proposta de arquitetura considera o facto da esmagadora maioria dos utilizadores 

finais da empresa apenas acederem à sua própria informação, não se justificando o 

investimento em licenças de acesso à plataforma. Apenas os utilizadores que necessitem de 

aceder a uma maior quantidade de informação do sistema é que teriam uma licença para 

utilizar a plataforma. Com esta solução as tarefas simples, como o 

preenchimento/atualização da informação pessoal ou a requisição de férias, são efetuadas 

numa aplicação interna da empresa e, posteriormente, são executadas na Salesforce.com 

através de uma API (desenvolvida na própria plataforma Salesforce.com).  

O esquema desta arquitetura está representado na Figura 19, e é composto por duas 

componentes principais: uma aplicação desenvolvida em Salesforce.com, e uma aplicação 

interna da empresa integrada com outros sistemas. A ligação entre as componentes seria 

realizada utilizando uma única licença. A componente desenvolvida em Salesforce.com é o 

núcleo desta aplicação, sendo responsável por armazenar todos os dados. Apenas alguns 

tipos de utilizadores terão acesso a essa componente, nomeadamente os utilizadores do 

departamento de Recursos Humanos e os chefes de equipa, que normalmente necessitam de 

gerir e analisar todas as informações de uma quantidade significativa de colaboradores. A 

quantidade de informação a que cada um destes tipos de utilizadores tem acesso dependerá 
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das funções exercidas na empresa. Por exemplo, um utilizador do departamento de Recursos 

Humanos pode ter acesso a todas as informações sobre todos os colaboradores, enquanto um 

utilizador que seja chefe de equipa apenas terá acesso a informações sobre os membros da 

sua equipa.  

 

Figura 19 - Arquitetura 3 - Salesforce.com integrado com aplicação interna 

A aplicação interna será onde a esmagadora maioria dos utilizadores interagirá com a 

aplicação, permitindo aos colaboradores, entre outras ações, solicitar uma alteração das suas 

informações pessoais ou requerer dias para trabalhar remotamente. A sua existência 

permitirá à empresa reduzir os custos com as licenças, uma vez que as licenças do 

Salesforce.com são pagas por utilizador. A aplicação interna será uma componente externa 

à aplicação desenvolvida no Salesforce.com, denominada EM (Employee Management), 

comunicando com esta para obter e armazenar dados.  

De forma a integrar as duas aplicações (interna e EM), poderá ser utilizada uma única 

licença Salesforce, e criada uma API REST totalmente suportada pelo Salesforce.com. 

Utilizando este recurso é possível criar um serviço web que permite chamar todos os métodos 

CRUD5 (Criar, ler, atualizar e eliminar) em dados armazenados na aplicação Salesforce.com. 

Existe um limite para o número de chamadas que diariamente se poderão efetuar ao 

Salesforce.com através da REST API, e que dependem do tipo de licenciamento 

contratualizado para a plataforma  Salesforce.com, como se pode verificar na Figura 20 [49].   

                                                 
5 CRUD: Acrónimo em inglês: Create, Read, Update e Delete. Refere-se às ações básicas realizas em 

qualquer base de dados relacional (criar, ler, atualizar e eliminar) [90]. 
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Com esta arquitetura será possível utilizar-se a atual Active Directory da empresa para 

autenticar os utilizadores no seu sistema antes de se tentarem ligar à aplicação EM. Também 

será possível manter as credenciais [50] de todos os utilizadores. 

Para guardar os dados relativos à licença utilizada para integrar os dois sistemas, bem 

como outros dados necessários para realizar chamadas à REST API presente na plataforma 

Salesforce.com, deverá ser criado um pequeno servidor. Este será o responsável pela 

execução dessas tarefas, permitindo evitar a existência de informação sensível na aplicação 

do front-end. 

 

Figura 20 - Limites da REST API  

Para se contornar o limite de chamadas diárias ao Salesforce.com, as ações dos 

utilizadores poderiam ser armazenadas durante um determinado tempo no servidor do 

sistema da empresa, e serem posteriormente executadas em simultâneo com outras ações. 

Deste modo, seriam efetuadas menos chamadas ao Salesforce.com, mas a sincronização 

deixava de ser efetuada em tempo real, algo que poderá ser importante em certas ações. 
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De forma sucinta, as vantagens e desvantagens desta arquitetura são as seguintes: 

Vantagens 

✓ Menos dispendiosa, pois são requeridas menos licenças Salesforce; 

✓ Mais fácil conectar e integrar com sistemas legacy; 

✓ Mais fácil conectar e integrar com outras aplicações. 

Desvantagens 

 Mais difícil de implementar, pois reque a utilização de mais uma tecnologia; 

 Problemas relacionados com sincronismos, pois a integração com o 

Salesforce.com poderá não ser efetuada em tempo real; 

 Maior tempo de implementação, pois são necessárias duas aplicações. 

 

4.2. Seleção da Arquitetura 

Após analisar as três arquiteturas apresentadas, foi necessário definir qual seria a 

utilizada no desenvolvimento do projeto. O facto da entidade de acolhimento se encontrar a 

planear desenvolver (em Drupal) uma aplicação interna para uso exclusivo dos seus 

colaboradores, foi importante na seleção da arquitetura final, pois seria possível integrar este 

projeto com essa aplicação.  

Na Tabela 1 é apresentado um resumo das diferentes arquiteturas analisadas para o 

desenvolvimento deste projeto. Foi analisado o Drupal como plataforma de desenvolvimento 

do sistema empresarial, pois previa-se que essa plataforma seria utilizada na aplicação 

interna da empresa. 
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Tabela 1 - Comparação das diferentes arquiteturas estudadas 

 

 

 

 

Salesforce.com + 

Outra Tecnologia 
Salesforce.com 

Rest API Drupal App Cloud 

App Cloud  

+ 

Community 

Cloud 

Preço Baixo Baixo Alto Médio 

Escalabilidade Alta Alta Médio Médio 

Conhecimento 

atual 

(Depende da 

tecnologia) 
Baixa Alto Médio/Alto 

Tempo 

Desenvolvimento 

(Depende da 

tecnologia) 
Médio/alto Baixo Baixo/Médio 

Outro 
Limites nas 

chamadas6 

Muitos add-

ons6/ Limites 

nas chamadas6 

- - 

Diferentes fatores poderiam afetar diretamente a escolha da arquitetura a utilizar, entre 

os quais se incluem o tempo de desenvolvimento, a escalabilidade do produto e o preço final. 

Se o fator mais importante para a empresa fosse o tempo de desenvolvimento da 

aplicação, independentemente do preço do licenciamento, a arquitetura mais adequada seria 

a que utiliza unicamente o CRM Salesforce.com para o desenvolvimento e para a aplicação 

de interação com todos os funcionários da empresa (secção 4.1.1 - Arquitetura 1). Esta 

solução apresenta o maior custo de todas as abordagens aqui apresentadas, pois seria 

necessário possuir uma licença para cada colaborador. Considerando o tempo de 

desenvolvimento da aplicação, poderia ser considerada uma segunda alternativa, em que 

seria implementada uma aplicação em conjunto com uma comunidade (secção 4.1.2 - 

Arquitetura 2). Esta abordagem seria menos dispendiosa do que a anterior, pois consegue 

reduzir-se o custo do licenciamento, e não requere qualquer integração com qualquer outra 

aplicação ou sistema. 

Se por outro lado o fator mais importante se centralizasse no desenvolvimento de um 

produto mais facilmente escalável, a melhor abordagem seria a integração desta aplicação 

com outro sistema da empresa (secção  4.1.3 - Arquitetura 3), de forma a centralizar todas 

as aplicações da empresa num único local. Esta arquitetura por outro lado seria a menos 

                                                 
6 Depende da tecnologia selecionada 

Tecnologias 

 

Característica

s 
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dispendiosa de todas as apresentadas, na medida em que somente alguns utilizadores iriam 

interagir diretamente com a aplicação (EM) que estaria na plataforma Salesforce.com. 

Atendendo a que se encontrava previsto o desenvolvimento em Drupal da aplicação interna 

da empresa, verificou-se que essa seria uma solução viável pois existem componentes já 

desenvolvidos que permitiriam a conexão e sincronização com o Salesforce.com de alguns 

dados. Por outro lado, mesmo que a tecnologia utilizada para o desenvolvimento da 

aplicação interna seja migrada para outra plataforma, continua a ser simples a sua integração 

com esta aplicação, uma vez que a REST API desenvolvida para a conexão e partilha de 

dados poderia ser facilmente utilizada por qualquer outra plataforma de desenvolvimento. 

Em suma, tendo em conta que para o cliente final o tempo de desenvolvimento não 

seria o fator mais importante a considerar, dando preferência à escalabilidade e ao custo do 

produto, foi selecionada a arquitetura que integra a aplicação EM desenvolvida para 

Salesforce.com, com outro “sistema da empresa” (4.1.3 - Arquitetura 3). Nesta solução as 

REST API’s estariam prontas para ser utilizadas com qualquer aplicação, tornando-a 

facilmente escalável. Esta solução é também economicamente mais viável pois apenas 

obriga a suportar as licenças Salesforce.com para os utilizadores que realmente necessitem 

de ter um acesso mais efetivo à aplicação (EM). Os restantes utilizadores poderão aceder à 

aplicação através do sistema da empresa, onde apenas será necessária uma licença 

Salesforce.com para garantir a comunicação entre os sistemas. 
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5. Implementação e Testes 

Antes de se iniciar o desenvolvimento de um projeto, é necessário, entre outros 

aspetos, adquirir conhecimento sobre a sua área de negócio, e também estudar e avaliar as 

melhores tecnologias a utilizar. Após esse levantamento, inicia-se a sua implementação, 

necessitando de ser posteriormente validado e testado.  

Neste capítulo serão apresentados aspetos relevantes acerca das várias fases da 

implementação deste projeto, desde o a adaptação à plataforma de desenvolvimento, 

passando pelas provas de conceito realizadas, pela explicação detalhada das várias 

funcionalidades implementadas, até aos testes realizados e à análise dos seus resultados. 

5.1. Adaptação à Plataforma Salesforce 

Antes do começo deste projeto, era nulo o conhecimento sobre a plataforma 

Salesforce. Por esse motivo, antes de começar o desenvolvimento, a entidade de acolhimento 

apresentou um plano de formação. Nas três semanas iniciais, o processo de aprendizagem 

foi levado a cabo com o auxilio da plataforma online Trailhead. Esta é uma plataforma web 

disponibilizada pela própria empresa detentora da plataforma de desenvolvimento 

Salesforce.com, que permite aprender de uma forma interativa, fornecendo à comunidade 

um vasto conjunto de tutoriais sobre as suas principais características e funcionalidades. 

Estes tutoriais estão divididos em módulos, para uma melhor organização [51]. 

Após a resolução de um conjunto de módulos definidos pela entidade de acolhimento 

no Trailhead, seguiu-se a resolução de um problema proposto pela mesma. O problema 

consistia no desenvolvimento de uma aplicação na plataforma de desenvolvimento 

Salesforce.com, que permitisse gerir as despesas dos participantes numa determinada 

viagem. A aplicação deveria permitir aos colaboradores da empresa registar as despesas 

associadas a cada viagem, associar colaboradores a despesas, registar quem já tivesse pago 

as suas despesas, bem como apresentar algumas estatísticas sobre cada viagem (p.e., o 

número total de participantes de uma viagem/despesa, ou a quantidade de despesas pagas 

por todos os seus participantes). Após as duas semanas disponibilizadas para este problema, 

alguns elementos da entidade de acolhimento, avaliaram a solução e indicaram quais os seus 

aspetos positivos e menos positivos. 
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 De referir que a aplicação desenvolvida nesta fase de aprendizagem, permitiu 

adquirir os conhecimentos básicos da plataforma. Contudo, para a realização da aplicação 

descrita neste documento, foi necessário estudar, compreender e consolidar muitos outros 

aspetos acerca da plataforma. 

5.1.1. Características de Implementação 

Nas plataformas de desenvolvimento existem um conjunto de boas práticas que devem 

ser seguidas aquando do desenvolvimento de uma aplicação. De seguida, encontram-se 

enumeradas as boas praticas mais relevantes utilizadas durante a implementação da 

aplicação Employees Management (EM) desenvolvida na plataforma Salesforce.com. 

Manipulação de Dados 

Devido à arquitetura da plataforma Salesforce.com, apresentada na secção 2.2.2 - 

Arquitetura, existem alguns aspetos que têm de ser tidos em conta. Um destes aspetos é a 

existência de um número limite de consultas que se podem realizar à base dados da aplicação, 

devendo ser minimizadas essas consultas. Para que este aspeto seja possível, as ações em 

que seja necessário aceder, inserir, atualizar e/ou eliminar dados na base de dados (operações 

CRUD), devem ser realizadas em massa, utilizando listas de dados. Também deve ser 

evitada a utilização de qualquer tipo de operação CRUD no interior de estruturas de repetição 

(ciclos).  

O Salesforce.com oferece diferentes tipos de listas que são úteis para realizar as ações 

CRUD acima referidas:  

• Set: não contém valores repetidos, sem que seja necessário realizar a 

verificação se a lista já contém determinado valor; 

• Lista: uma lista tradicional de dados; 

• Map: uma lista chave-valor, em que para cada chave existe um valor. Permite 

a obtenção de valores através da sua chave. 

Ferramentas Declarativas vs. Programáticas 

A plataforma de desenvolvimento disponibiliza várias ferramentas para o 

desenvolvimento de funcionalidades, muitas delas sem a necessidade de produzir qualquer 

linha de código, ou seja, ferramentas declarativas. Este tipo de ferramentas, além de serem 

muito práticas, facilitam o desenvolvimento, diminuindo o tempo de desenvolvimento, 
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quando comparado a tecnologias que requerem escrita de código para desenvolver as 

mesmas funcionalidades. Ferramentas que possibilitam o desenvolvimento de interfaces 

gráficas, de fluxos de negócio, de validação de dados, de criação de regras de fluxo de 

negócio, de criação de modelos predefinidos de email ou de criação do modelo de dados, 

são alguns exemplos de ferramentas declarativas que a plataforma Salesforce.com oferece 

nativamente. Além destas ferramentas permitirem a diminuição do tempo de 

desenvolvimento para fluxos de negócio normalmente mais simples, apresentam também a 

grande vantagem de não necessitarem de testes unitários. 

Depois das vantagens acima referidas das ferramentas declarativas, parece óbvia a sua 

utilização para o desenvolvimento da maioria das funcionalidades da aplicação. No entanto, 

estas mesmas ferramentas, apesar de acarretarem consigo algumas vantagens, em certas 

circunstâncias é necessário avaliar a viabilidade da sua utilização. A maioria das vezes a sua 

viabilidade é avaliada tendo em conta a complexidade da funcionalidade a desenvolver bem 

como o que já se encontra desenvolvido. Isto é, antes da tomada de decisão do método de 

desenvolvimento a utilizar, declarativo ou programático, é necessário antes de mais, verificar 

se as ferramentas declarativas permitem o desenvolvimento da funcionalidade que 

pretendemos de forma simples, ou se, por outro lado, já existe desenvolvimento relacionado 

com a mesma funcionalidade. Se existir é necessário avaliar ainda a complexidade que terá 

a manutenção futura da funcionalidade em questão, uma vez que se esta se encontra 

“espalhada” por diversos tipos de ferramentas e/ou métodos de desenvolvimento pode tornar 

a sua manutenção uma tarefa árdua. 

Durante o desenvolvimento desta aplicação foram considerados os aspetos 

anteriormente referidos, tendo sido utilizadas ferramentas declarativas sempre que a sua 

utilização era válida. Do ponto de vista do número de vezes que cada ferramenta foi utilizada, 

ferramentas para validação de dados introduzidas pelos utilizadores (Validation Rules) [52], 

ou desenho de interfaces que apenas contenham  elementos nativamente suportados pela 

plataforma de  desenvolvimento (Page Layouts) [53] foram muito mais utilizadas que 

ferramentas para desenvolvimento de um fluxo completo de negócio. Tal facto deve-se à 

rápida configuração deste tipo de ferramentas bem como à sua fácil integração com o 

desenvolvimento programático, sem que seja comprometida a manutenção futura da 

aplicação, uma vez que acabam por ser aspetos distintos e assim facilmente mantidos. 

Também todo o modelo de dados da aplicação (objetos e atributos) foram criados através de 
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ferramentas declarativas como é o caso do Schema Builder, onde tal se realiza através de 

arrasto (drag and drop). 

Alguns exemplos de utilização de ferramentas declarativas encontram-se apresentados 

ao longo deste capítulo, nomeadamente quando é efetuada da descrição dos vários aspetos 

relacionados com a implementação das várias funcionalidades da aplicação. 

Trigger Pattern 

Em qualquer sistema que utilize uma base de dados, normalmente existem triggers. 

Os triggers são classes de código que executam ações sobre registos, podendo ser de dois 

tipos distintos: before (antes) ou after (depois). Estes distinguem-se do seu momento de 

execução, que pode ser antes ou depois dos registos serem inseridos, atualizados ou 

apagados. Por exemplo, triggers before são normalmente executados para validar a 

integridade dos dados, enquanto os trigger after podem ser utilizados para obter variáveis 

definidas pelo sistema, ou para atualizar campos sumários como um número total de registos 

[54]. 

Quando um trigger é criado, normalmente pouca lógica de negócio contém, contudo, 

com o passar do tempo, novas funcionalidades tendem a aparecer, fazendo com que a lógica 

aumente e consequentemente, com que o código necessário também aumente. Este facto 

torna muitas vezes a manutenção e a escalabilidade do mesmo uma tarefa extremamente 

árdua, que pode afetar a ordem de execução da lógica de negócio, bem como os limites 

impostos pela plataforma de desenvolvimento. Assim, é necessário, desde o início, seguir as 

boas práticas da implementação de triggers, fazendo com que estes fiquem preparados para 

alterações futuras com o menor impacto possível [55].  

De acordo com o trigger pattern, de forma a controlar a ordem de execução dos 

triggers, apenas deve existir um único por objeto sendo que este deve delegar as 

responsabilidades lógicas a uma outra classe, normalmente chamada de Trigger Handler 

(Figura 21). Este facto permite não só a reutilização de código, bem como facilita os testes 

unitários pois os triggers não podem ser expostos para fins de teste. Outra boa prática é a 

separação da lógica de negócio de acordo com o tipo de trigger (Figura 21), para mais tarde 

se poder facilmente adicionar mais lógica de negócio independentemente do momento em 

que pretendemos que esta seja executada [55]. 
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Figura 21 - Exemplo de trigger um trigger handler 

De forma a facilitar a criação das classes que contêm a lógica de negócio dos triggers 

para cada objeto, como descrito acima e, sendo o APEX uma linguagem orientada a objetos 

utilizada para programar na plataforma de desenvolvimento Salesforce.com, foi criado um 

modelo de classes que contém uma superclasse, chamada de TriggerHandler onde se 

encontra a lógica necessária para separar os diferentes tipos de triggers e quando estes são 

executados. Assim, por cada classe que se pretenda que contenha lógica de negócio 

associada aos triggers, irá estender desta mesma classe, tal como exemplificado na  Figura 

22, apenas invocando os métodos necessários par cada caso. 

 

 

Figura 22 - Modelo de classes utilizado para implementar o trigger pattern 
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5.2. Provas de conceito 

Antes do desenvolvimento do produto final, é necessário realizar alguns testes. Desta 

forma, antes do desenvolvimento do projeto em si, foram realizadas algumas provas de 

conceito (POC), que consistem em implementações práticas para provar um conceito 

(teórico).  

Neste capítulo estarão descritas as duas provas de conceito realizadas no âmbito deste 

projeto. 

5.2.1. POC (Proof of Concept) Drupal 

A primeira prova de conceito (proof of concept, em inglês) realizada serviu para 

verificar se era possível a integração do Salesforce.com com a plataforma de 

desenvolvimento Drupal, versão 7. Esta foi realizada pois, como foi anteriormente descrito, 

aquando do começo do desenvolvimento desta aplicação, encontrava-se previsto o 

desenvolvimento de um outro projeto com o objetivo de criar uma aplicação interna para 

utilização exclusiva dos colaboradores da empresa, com recurso à plataforma de 

desenvolvimento Drupal.  

De forma a atingir o objetivo de integrar as plataformas de desenvolvimento Drupal e 

Salesforce.com, foram analisadas as várias possibilidades de o efetuar. Optou-se por tentar 

utilizar soluções já existentes para a resolução desse problema, ao invés de tentar 

desenvolver uma solução completamente de raiz. Sendo o Drupal uma plataforma de 

desenvolvimento com uma grande comunidade, foi possível integrar as duas plataformas 

recorrendo a soluções já desenvolvidas. Para esta prova de conceito foram utilizados um 

conjunto de módulos já existentes, desenvolvidos por terceiros, e que permitiram mapear 

entidades entre os dois sistemas.  
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Figura 23 - Configuração do Drupal para comunicar com o Salesforce 

O conjunto de módulos utilizado é denominado Salesforce Suite, e permitem enviar e 

receber dados do Salesforce, garantir a segurança da comunicação entre os sistemas, entre 

outros [56]. Para esta prova de conceito foram configurados os módulos identificados no 

Drupal versão 7, encontrando-se ilustrados na Figura 23 alguns dos passos realizados durante 

a sua configuração. Nesta aplicação foi ainda necessário ativar um mecanismo de ligação 

segura, através do protocolo SSL. Na plataforma de desenvolvimento Salesforce.com, 

apenas foi necessário criar uma aplicação conectada (Connected App) e configurar os dados 

que a aplicação desenvolvida em Drupal podia aceder[57] [58]. Connected App é um tipo 

de aplicação que permite que aplicações externas acedam à mesma através do uso de API’s. 

Fornecem ainda mecanismos de autenticação, e permite que os administradores da 

plataforma estabeleçam várias políticas de segurança podendo controlar quem as pode 

utilizar [59]. 

Por fim, foi possível realizar simples ações na aplicação desenvolvida em Drupal, 

como registar e pagar registos, que eram refletidos na aplicação desenvolvida em 

Salesforce.com. Contudo, o facto de nem sempre ocorrer o sincronismo de dados, revelou 

que esta solução é pouco eficaz. Assim, embora necessitasse de mais tempo de 

desenvolvimento, a criação de uma REST API no Salesforce.com tornou-se uma alternativa 

mais viável, uma vez que poderá ser utilizada por qualquer tipo de plataforma de 

desenvolvimento, permitindo salvaguardar uma eventual substituição da plataforma 

utilizada no desenvolvimento da aplicação interna da empresa. 



50 

 

5.2.2. POC REST API 

De acordo com o descrito no capítulo 4 - Arquitetura Aplicacional, foi selecionada 

uma arquitetura aplicacional que utiliza REST API para comunicar com uma outra aplicação 

interna da empresa. Para comprovar este conceito foi realizada uma prova de conceito.  

Esta prova de conceito consistiu na implementação de uma REST API e na 

configuração da plataforma de desenvolvimento Salesforce.com para ser integrada com uma 

aplicação criada especificamente para efeitos de teste. Esta aplicação foi desenvolvida com 

recurso à framework de desenvolvimento Angular 2 e permitiu validar a utilização da REST 

API, possibilitando a realização de diferentes ações que eram rapidamente sincronizadas 

com a aplicação desenvolvida em Salesforce.com.  

Este teste foi desenvolvido de forma a aproximar-se o mais possível do cenário real, 

não tendo sido deixados por testar aspetos que pudessem vir a comprometer a utilização real 

desta funcionalidade. Atendendo a que o produto final é uma aplicação destinada apenas a 

colaboradores de uma determinada empresa, seria  possível realizar chamadas não 

autenticadas ao servidor [60], no entanto, definiu-se que todas as ações deveriam ser 

autenticadas, pelo que esta prova de conceito foi realizada através de chamadas autenticadas 

[61].  

A única exceção da simulação real da arquitetura final foi a ausência de um servidor, 

na componente do sistema da empresa (cenário ilustrado na Figura 24), para realizar as 

chamadas à plataforma Salesforce.com. No servidor deverão estar guardados os dados 

sensíveis de acesso à plataforma, uma vez que não poderão estar visíveis para os utilizadores 

finais.  Tal exceção aconteceu, por se tratar apenas de um teste à conexão de dois sistemas 

através de uma REST API, em que o local de execução das chamadas (aplicação de front-

end) não tem influência no resultado final da avaliação da arquitetura.  

No teste utilizou-se apenas uma funcionalidade da aplicação EM, a Gestão de 

Despesas (secção 5.4.1), uma vez que o conceito poderá ser provado com a implementação 

de uma única funcionalidade. As restantes funcionalidades serão consideradas como 

funcionalidades adicionais da aplicação. O teste foi realizado com a funcionalidade Gestão 

de Despesas, pois foi a primeira a ser desenvolvida. 
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Figura 24 - Arquitetura utilizada na POC Rest API 

Tal como sucede com a solução descrita na secção anterior (5.2.1 - (Proof  Concept) 

Drupal), esta solução também necessita que na plataforma de Salesforce.com seja 

configurada uma aplicação conectada (Connected App): Trata-se de um recurso  nativo da 

plataforma de desenvolvimento Salesforce.com, que permite o acesso à aplicação 

desenvolvida em Salesforce.com através de API’s, podendo definir-se os dados que podem 

ser acedidos [59] [62].  

Embora o Angular 2 tenha sido apenas utilizado para a realização desta prova de 

conceito, foram consideradas as suas características e as suas boas práticas de 

desenvolvimento, nomeadamente uma boa diretoria de pastas dos ficheiros da aplicação e a 

utilização dos diferentes componentes do Angular 2 como classes de serviço e/ou modelo 

[63]. Para a criação de uma interface simples, bonita e intuitiva foi ainda utilizada uma 

versão do Material Design - framework desenvolvida pela Google de elementos de interface 

de utilizador [64] -, para o Angular 2, o Angular Material [65]. 

O resultado final foi positivo, tendo em conta que foi possível obter uma aplicação que 

permitia realizar várias ações praticamente sincronizadas em tempo real entre ambas as 

aplicações (apenas com um desfasamento de poucos segundos). As operações suportadas 

por esta aplicação são: criação, edição, visualização e eliminação de registos. A Figura 25 e 

a Figura 26 ilustram as duas principais páginas da aplicação desenvolvida em Angular 2. 
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Figura 25 - Aplicação desenvolvida em Angular 2: Lista de despesas 

 

Figura 26 - Aplicação desenvolvida em Angular 2: Criar/Editar uma despesa 

Como se pode observar na Figura 26, existem alguns valores que são pré-definidos 

aquando da criação de uma despesa do tipo deslocação (tipo de despesa ilustrada na Figura 

26). Estes valores, mais concretamente a origem e o destino da deslocação e o seu motivo, 

são carregados a partir da aplicação desenvolvida em Salesforce. Assim, é garantida a 

integridade dos dados entre os dois sistemas, com a vantagem de que quando os valores são 

alterados no Salesforce.com tem reflexão direta nesta aplicação.  

Importa ainda referir que estes valores, no lado do Salesforce, são obtidos por um 

método, chamado igualmente, através da REST API desenvolvida, que retorna os valores 

disponíveis sem afetar os limites da plataforma. Tal é conseguido através da utilização da 

classe Schema [66]. 

5.2.2.1. Segurança 

A segurança é dos aspetos mais importantes em qualquer aplicação. A sua inexistência 

faz com que os utilizadores percam a confiança na aplicação, e, consequentemente, deixem 
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de a utilizar. Foram implementadas várias normas de seguranças na aplicação EM, 

nomeadamente para assegurar uma ligação segura entre as aplicações (EM e interna), e para 

garantir que cada utilizador apenas aceda aos dados que lhe são permitidos.  

5.2.2.1.1. Ligação HTTPS 

Uma ligação segura entre dois sistemas é um ponto fulcral para manter a privacidade, 

segurança e integridade dos dados durante a comunicação entre os sistemas. Assim, a 

utilização do protocolo HTTPS (Hyper Text Transfer Protocol Secure) ao invés do HTTP 

(Hyper Text Transfer Protocol) torna-se uma alternativa extremamente válida na medida em 

que o seu objetivo passa por criar uma conexão em que os dados que são transmitidos durante 

a mesma estejam encriptados [67].  

Este é um método de segurança que previne ataques do tipo man-in-the-middle, que 

permitem a sujeitos mal-intencionados intercetar uma mensagem entre dois sistemas (Figura 

27), conseguindo manipular e/ou obter os seus antes de chegarem ao seu destino [68] [69]. 

 

Figura 27 - Representação de um ataque man-in-the-middle 

Para prevenir este tipo de vulnerabilidades, a conexão entre os dois sistemas será 

realizada através de um canal seguro. Para tal, será utilizado o SSL (Secure Socket Layer), 

um protocolo que permite navegação por HTTPS e tem como objetivo promover a 

privacidade e integridade dos dados entre duas aplicações que comuniquem pela internet, 

uma vez que os dados se encontram encriptados (Figura 28). Previne ainda a existência de 

acessos indevidos e a falsificação de dados durante essa comunicação  [67]. 
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Figura 28 - Ligação HTTP vs HTTPS 

5.2.2.1.2. Web Service 

Após estar garantida a segurança dos dados transmitidos pelos dois sistemas, é 

necessário garantir a segurança dos dados no Web Service, pois a comunicação entre a 

aplicação EM e a aplicação interna da empresa será realizada através de uma única licença 

Salesforce.com. Será necessário assegurar mecanismo de mapeamento e sincronização de 

dados entre os dois sistemas, e garantir que cada utilizador apenas visualiza os dados a que 

tem acesso. 

Mapeamento e sincronização dos dados 

O colaborador da empresa será sempre o elemento central da aplicação, tendo em conta 

que se trata de uma aplicação de gestão de recursos humanos. Neste sentido, para conseguir 

que os dados de cada colaborador sejam corretamente interligados entre os dois sistemas, foi 

necessário criar um identificador comum (tal como se se tratasse de uma chave estrangeira 

num sistema tradicional de base dados) em ambos os sistemas. O identificador não é mais 

que um valor único no sistema que identifica cada um dos utilizadores. Deste modo, o 

identificador escolhido foi o username (nome de utilizador). É deste modo que é possível 

saber, aquando da cada chamada realizada ao Web Service a que funcionário corresponde os 

dados que foram pedidos. Logicamente, que o username de cada funcionário é um parâmetro 

obrigatório a cada pedido ao Web Service.  
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Visualização dos dados 

De forma a assegurar-se que cada utilizador apenas pode visualizar os dados a que tem 

permissão, é necessário criar um mecanismo de autenticação e interligação entre os dois 

sistemas, que será efetuado através do seu ursername juntamente com uma palavra-chave. 

Assim, sempre que um pedido for efetuado ao Web Service, antes da realização da ação 

pretendida, será validado o username e palavra-chave de forma a garantir que cada utilizador 

apenas visualiza os dados a que tem direito.  

Foi tido em conta que nenhuma chamada ao Web Service poderá ser realizada através 

do método HTTP GET, pois este comprometeria os dados cujos parâmetros se encontravam 

no URL do pedido. Assim, estes poderiam ser facilmente obtidos por qualquer pessoa, que 

posteriormente se poderia fazer passar por um utilizador, obtendo todos os dados a que ele 

tem acesso. Em alternativa ao HTTP GET foram utilizados outros métodos, como por 

exemplo o método POST ou o método PUT, que enviam os parâmetros no corpo do pedido, 

não sendo visíveis através do URL (Figura 29).  

 

Figura 29 - Diferença entre o método GET e o método POST/PUT 

A utilização destes métodos em conjunto com uma ligação HTTPS entre os dois 

sistemas, garante a segurança dos dados uma vez que este são encriptados (secção 5.2.2.1.1 

- Ligação HTTPS) durante a comunicação entre ambos. 

Outro mecanismo que tornaria a aplicação ainda mais segura, que foi pensado, mas 

não implementado até ao momento da escrita deste documento, seria a utilização de tokens 

de autenticação. Um token de autenticação não é mais que uma chave única que identifica 

um utilizador, e que expira após um determinado período de tempo. Esta chave é obtida após 

a autenticação dos utilizadores no sistema, passando esta a ser utilizada para realizar a 

interligação dos dados entre os dois sistemas. Este método revela-se eficaz na medida em 



56 

 

que num possível roubo do token por um sujeito mal-intencionado, a probabilidade de 

acesso/roubo dos seus dados se tornaria extremamente menor, quando comparada à 

utilização do username e palavra-chave em cada chamada ao Web-Service. Tal, deve-se ao 

facto do tempo durante o qual o token está ativo ser limitado, fazendo com que após esse 

mesmo tempo, este não seja mais válido, ao contrário do nome de utilizador e palavra-chave 

que são sempre válidos até que o utilizador os altere por vontade própria [70]. 

 

5.3. Desenvolvimento de páginas personalizadas 

Embora a plataforma de desenvolvimento Salesforce.com ofereça ferramentas para 

desenvolver interfaces de utilizador, muitas vezes elas são incapazes de satisfazer as 

necessidades. Por vezes é necessário recorrer a páginas/componentes customizadas 

desenvolvidas através de programação, na maioria das vezes apenas para desenvolver alguns 

componentes de forma a complementar as páginas oferecidas nativamente, e a satisfazer as 

necessidades dos utilizadores finais. 

Devido à aprendizagem inicial ser orientada ao estilo clássico da plataforma, 

inicialmente foi utilizada a framework Visualforce7 para desenvolver páginas/componentes 

customizadas necessários para este projeto. No entanto, sensivelmente a meio do 

desenvolvimento do projeto, foi decidida pela entidade de acolhimento a migração da 

aplicação para a nova aparência, o Lightning Experience. Esta migração implicou o 

desenvolvimento integral de todas as páginas já implementadas, uma vez que a framework 

Visualforce é muito diferente da Lightning Component framework7. Esta última é 

app-centric, efetuando a manipulação dos dados no lado do cliente, através de JavaScript, 

apenas interagindo com o servidor em certos momentos. A framework Visualforce é 

page-centric, e efetua uma chamada ao servidor sempre que se interage com a página [71]. 

Quando se passou a utilizar a aparência Lightning do Salesforce.com, foi utilizado um 

componente disponível na App Exchange, a loja de componentes e aplicações da Salesforce, 

chamado Lightning DataTable Dev. Este permite criar tabelas de dados trazendo já 

implementadas algumas funcionalidades como ordenação, pesquisa ou paginação [72].   

 

                                                 
7 Descrita na secção 2.2.3 - Tecnologias 
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5.4. Funcionalidades 

Antes de qualquer implementação é necessário realizar um vasto conjunto de tarefas, 

entre elas a análise de requisitos do software. Um requisito não é mais que uma característica 

ou comportamento do software, que normalmente se dividem em dois grandes grupos [73]: 

• Requisitos funcionais: representam os comportamentos que um software 

deverá possuir considerando a forma de interação com o utilizador.  

• Requisitos não funcionais: relacionados com as características qualitativas de 

um software, descrevendo a qualidade dos requisitos funcionais que este 

fornece.  

De forma geral, as funcionalidades de uma aplicação são referentes aos requisitos 

funcionais, enquanto os tempos de resposta e a facilidade de utilização são exemplos de 

requisitos não funcionais. 

Apesar de todos os requisitos funcionais diferirem para cada funcionalidade, os 

requisitos não funcionais da aplicação são os mesmos, independentemente da 

funcionalidade. Foram definidos os seguintes requisitos não funcionais: 

• A aplicação deverá ser desenvolvida na plataforma Salesforce.com. 

• A utilização da aplicação deve ser realizada de forma coerente pelos seus 

utilizadores.  

• A aplicação deve possuir uma interface simples, intuitiva e visualmente 

agradável para que seja facilmente utilizada por qualquer tipo de utilizador. 

• Para utilizar a aplicação cada utilizador deverá possuir as suas credenciais. 

Apenas utilizadores registados poderão efetuar a autenticação na aplicação, e 

consequentemente utilizá-la. 

• A aplicação deverá estar desenvolvida na língua inglesa, língua oficial da 

empresa, para ser compreendida por qualquer colaborador. 

Nos pontos seguintes são apresentados os requisitos funcionais para cada uma das 

funcionalidades mais relevantes da aplicação, bem como outros aspetos relacionados, como 

por exemplo a explicação de algumas decisões tomadas durante a sua implementação.   

É importante referir que durante o desenho do base de dados para suportar as 

funcionalidades necessárias, foi necessário considerar os limites da framework 
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Salesforce.com (apresentados na seção 2.2 - Plataforma Salesforce). Assim, por forma a 

diminuir as operações CRUD, é preferível ter uma base de dados com dados redundantes, 

do que uma base de dados totalmente normalizada. 

Nesta secção é de destacar a funcionalidade descrita na secção 5.4.3 - Avaliação do 

Desempenho dos Colaboradores, pois é a única desenvolvida que atualmente já se encontra em 

produção. Tal deve-se ao facto de ter sido considerada pela empresa como a funcionalidade 

mais prioritária, aliado ao facto de apenas alguns utilizadores terem acesso à plataforma 

Salesforce.com. Esta limitação, anteriormente descrita, não tem impacto nesta 

funcionalidade. Por outro lado, devido à arquitetura aplicacional selecionada (secção 4 - 

Arquitetura Aplicacional), apesar de na plataforma estarem implementadas todas as 

funcionalidades para serem testadas, algumas necessitam de ser integradas com a aplicação 

interna da empresa por forma a estarem disponíveis para todos os colaboradores. 

5.4.1. Gestão de Despesas 

Um dos aspetos mais importantes para a b-i é o de poder efetuar uma boa gestão e 

controlo do plafond atribuído a cada um dos seus colaboradores, de forma a suportar 

despesas de âmbito profissional, nomeadamente viagens, deslocações internas ou externas.  

Para tal, foi requisitado o desenvolvimento de um módulo da aplicação EM para suportar a 

gestão das despesas de cada um dos seus colaboradores, guardando o respetivo histórico. 

Apesar deste módulo ter sido inicialmente destinado aos colaboradores da empresa em 

Portugal, nomeadamente no referente ao tipo de despesas a registar, ele encontra-se 

preparado para suportar outros tipos de despesas (existentes noutros países). Os requisitos 

funcionais definidos para este módulo foram os seguintes:  

• Cada colaborador deve possuir um plafond associado a cada ano civil em que 

estiver na empresa. 

• O plafond de cada colaborador é atribuído de forma anual. 

• O plafond disponível mensalmente deverá ser a divisão aritmética do plafond 

anual pelos doze meses. 

• O plafond disponível para um determinado mês pode ser gasto nos meses 

seguintes. No entanto, não é possível utilizar (antecipadamente) o plafond 

previsto para um mês posterior ao que se realizar a transação. 

• Caso um colaborador inicie funções ao longo do ano, apenas terá direito a um 

plafond correspondente aos meses remanescentes desde a sua entrada. 
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• As transações a efetuar num determinado plafond podem ser incrementais 

(bónus) ou decrementais (despesas). 

• O plafond pode ser incrementado ao longo do ano, tendo efeito apenas nos 

meses posteriores à sua alteração. 

• Deve ser registado todo o histórico de transações associado a um determinado 

plafond. 

• As transações apenas podem ser registadas em dias úteis.  

• O sistema deve suportar a inserção de transações relativas a um determinado 

plafond apenas para o mês atual, ou para o mês atual e para os posteriores. Em 

cada momento apenas deverá estar ativa uma dessas opções. 

• Cada colaborador apenas deve visualizar o seu plafond, com exceção de 

determinados tipos de utilizadores, nomeadamente os líderes de equipas e os 

colaboradores dos recursos humanos. 

A primeira tarefa relacionada com o desenvolvimento deste módulo implicou a 

definição das entidades necessárias para implementar esta funcionalidade, bem como os seus 

relacionamentos. O modelo entidade-relacionamento encontra-se representado na Figura 30, 

e os detalhes sobre cada um dos objetos encontram-se apresentados na Tabela 2. 

 

Figura 30 - Modelo entidade-relacionamento “Gestão de Despesas” 
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Tabela 2 - Objetos necessários para implementar a ”Gestão de Despesas” 

Employee 
Contém dados relacionados com cada colaborador 

Existe um registo por colaborador da empresa 

Budget 

Contém dados relacionados com valor gasto e por gastar de cada 

mês em cada ano civil 

Existe um registo por cada colaborador por cada ano civil (em 

que pertence à empresa) 

BudgetTransaction 

Contém dados relacionados com cada transação a um 

determinado budget (incremento ou decremento). 

Existe um registo por cada transação associada a um determinado 

Budget 

Suporte de Diferentes Tipos de Transações 

Como se pode constatar, existem diferentes tipos de transações que poderão ser 

incrementais ou decrementais. Para este último caso podem também existir diferentes tipos 

de despesas de âmbito profissional. Este módulo terá de suportar esses diferentes tipos de 

transações, tendo para tal sido utilizados diferentes tipos de registos (Record Types) no 

objeto BudgetTransaction. Os Record Types são uma funcionalidade nativa da plataforma 

Salesforce.com que permite criar diferentes processos de negócio dentro do mesmo objeto, 

suportando diferentes layouts e/ou valores de uma picklist (drop down) [74]. Assim, permite 

que o mesmo objeto (BudgetTransaction) se possa comportar de várias formas distintas. Os 

diferentes tipos de registos criados para este módulo foram os seguintes:  

• Bónus - Representa um incremento no valor do plafond disponível para o 

orçamento (budget) de um determinado colaborador. 

• Deslocação - Representa uma despesa que um determinado colaborador 

efetuou numa deslocação de âmbito profissional. 

• Perdiem - Representa o valor que cada colaborador recebe por cada dia de 

trabalho fora do país onde exerce a sua atividade profissional.  

• Geral - Representa uma despesa geral relacionada com a atividade 

profissional suportada pela empresa, e que não se enquadre em nenhum dos 

tipos de despesas anteriores.  

Armazenamento de Valores Pré-definidos 

Outra questão importante relativamente a este módulo, são valores das despesas que 

necessitam de ser pré-definidos para cada tipo de transação. Por exemplo, nas despesas 
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relacionadas com deslocações é importante pré-definir o valor a ser pago por quilometro, e 

nas despesas relativas a deslocações ao estrangeiro deverá ser pré-definido o valor pago por 

dia (tendo em consideração o país). Pretendia-se que esses valores pré-definidos pudessem 

ser facilmente alterados, sem a necessidade de alterar o código do módulo. Assim, este 

requisito foi conseguido utilizando-se um recurso presente nativamente na plataforma 

Salesforce.com e designado por Custom Settings (configurações personalizadas). Estas são 

semelhantes aos objetos, permitindo aos utilizadores criar conjuntos de dados para uma 

determinada organização, utilizador ou conjunto de utilizadores, mas com a particularidade 

de todos estes valores estarem em cache, o que aumenta a sua velocidade de leitura [75]. 

Outro fator importante está relacionado com a leitura destes dados que não possuem qualquer 

impacto nos limites impostos pela plataforma, mas por outro lado, a sua utilização é limitada 

e depende do número de licenças existentes na plataforma, em que cada uma permite a 

utilização de um 1 megabyte (MB), podendo no máximo serem armazenados 10 megabytes 

(10 MB) de dados por organização [76]. As Custom Settings podem ainda ser invocadas 

tanto em código como em ferramentas declarativas e estão divididas em dois grandes tipos 

[75]: 

• List Custom Settings: permitem guardar dados que não variam com o perfil 

de utilizador. Toda a organização terá acesso a estes dados.  

• Hierarchy Custom Settings: permitem guardar dados que variam de acordo 

com o perfil de utilizador.  

Neste módulo de Gestão de Despesas apenas foram utilizadas as List Custom Settings, 

e que permitiram armazenar os dados referentes aos seguintes tipos de transações: 

• Valor por quilómetro: armazena o valor por quilómetro pré-definido pela 

empresa, e que será utilizado no cálculo do preço final das deslocações. 

• Distância entre cidades: armazena a distância (em quilómetros) entre 

diferentes cidades, considerando que os locais de partida são Leiria ou Lisboa 

(onde existem escritórios da b-i). Estes valores pré-definidos permitem que o 

valor pago por deslocação seja igual para qualquer colaborador. 

• Valor de perdiem: armazena o valor pré-definido pela empresa a pagar por 

cada dia de trabalho no estrangeiro. Este valor varia consoante o país. 

• Flag de Transações: Valor lógico que indica se a aplicação permite a adição 

de transações para qualquer mês posterior ao mês atual, ou, em alternativa, 

apenas para o mês corrente. 
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Deste modo foi possível registar valores pré-definidos de rápido acesso que poderão 

ser facilmente alterados por um administrador da aplicação, sem a necessidade de alterar o 

código, tal como foi inicialmente requerido. 

Registo de Transações 

Um dos requisitos funcionais deste módulo de Gestão de Despesas é referente ao 

intervalo temporal em que as transações decrementais (despesas) podem ser submetidas. O 

sistema tem de suportar a sua inserção apenas para o mês corrente, ou para qualquer mês do 

corrente ano posterior ao mês corrente.  

Outro requisito funcional diretamente relacionado com o registo de transações, é o 

referente ao plafond disponível para um determinado mês ser o valor destinado a esse mês 

acrescido do valor não gasto dos meses anteriores. Contudo, não é possível utilizar o plafond 

disponível dos meses posteriores à data da despesa a registar. Exemplificado através da 

Tabela 3, que apresenta a simulação de valores mensais de um determinado budget, ao inserir 

uma transação (despesa) para o mês de maio, o valor máximo possível será de 175€ (100€ 

de maio + 75€ de abril + 50€ de janeiro).  

Tabela 3 - Exemplo 1 de valores de um budget 

 Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez 

Disponível (€) 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Utilizado (€) 50 100 100 25 0 0 0 0 0 0 0 0 

Considerando as restrições anteriormente enunciadas, sempre que uma despesa for 

introduzida no sistema é necessário verificar se o valor do plafond disponível é suficiente 

para permitir a sua inserção. Na Figura 31 é possível verificar que quando a transação for 

uma despesa e o sistema apenas permitir a inserção no mês corrente, apenas é verificado se 

existe plafond disponível até esse mês corrente. Contudo, se o sistema também permitir a 

inserção de transações para todos os meses posteriores, já não é apenas necessário verificar 

se o valor remanescente é superior ao valor da despesa, mas também se o plafond disponível 

até esse mês é suficiente. Esta situação encontra-se exemplificada na Tabela 4, 

considerando-se um plafond anual de 1200€ e que já foram inseridos 500€ de despesas no 

mês de junho e 50€ no mês de março. Ao tentarmos inserir uma despesa de 500€ em abril, 

tal seria possível face aos 650€ (1200€ - 50€ - 500€) de despesas totais disponíveis. No 

entanto o valor disponível para gastar naquele mês é no máximo 350€ (100€ de janeiro + 
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100€ de fevereiro + 50€de março + 100€ de abril). Para detetar esta situação é necessário 

efetuar as duas verificações enunciadas. 

Tabela 4 - Exemplo 2 de valores de um Budget 

 Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez 

Disponível (€) 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Utilizado (€) 0 0 50 0 0 500 0 0 0 0 0 0 

 No caso da transação a inserir ser um incremento, ou seja, um aumento do plafond 

disponível, apenas serão atualizados os campos que possuem os valores disponíveis para 

cada mês.  

Note-se que todas as verificações são efetuadas antes dos dados serem inseridos, 

recorrendo ao trigger before8, enquanto a corresponde atualização do seu budget associado 

só é realizada após as inserções, através de um trigger after8.  

                                                 
8 Descrição dos triggers na secção 5.1.1 - Características de Implementação 
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Figura 31 - Fluxograma do processo de inserção de transações 
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Potenciais Melhorias 

Como trabalho futuro relacionado com a funcionalidade de Gestão de Despesas 

prevê-se a necessidade da aplicação ter de suportar novos tipos de transações referentes a 

novos tipos de despesas que venham a ser suportadas pela empresa e, consequentemente, 

tenham de ser registadas na aplicação EM.  

Também será necessário finalizar o processo de aprovação/rejeição de uma 

determinada transação. Apenas foi realizado um pequeno teste com recurso à funcionalidade 

nativa “Processos de Aprovação” (Approval Processes), em que todas as transações 

passavam por um processo onde o seu estado era alterado para “Aprovada” ou para 

“Desaprovada”, dependendo da resposta dada pela pessoa responsável a essa tarefa. 

Pretende-se que no futuro este processo não possa ser atribuído a uma única pessoa, passando 

a ser executado por um conjunto de colaboradores da empresa. O Approval Processes é uma 

funcionalidade que permite criar processos automáticos de aprovação em registos da base 

de dados, desde as etapas necessárias para que cada processo seja aprovado, a quem deve 

aprovar em cada etapa, até à definição das ações a serem tomadas quando um registo é 

aprovado ou rejeitado. Este processo pode ser aplicado a todos os registos incluídos num 

determinado objeto na base de dados, ou apenas aos que possuem determinados atributos 

[77].  

Será ainda necessário implementar a segurança dos dados, criando um sistema de 

controlo de acessos. Por exemplo para além do próprio, só deverão ter acesso ao registo de 

transações de um colaborador os utilizadores que, diretamente ou indiretamente, estejam 

relacionados com esse colaborador (por exemplo os chefes de equipa e a contabilidade). 

5.4.2. Sistema de Inquéritos 

Durante o desenvolvimento desta aplicação, mais concretamente do módulo de 

avaliação de desempenho dos colaboradores da empresa, existiu a necessidade de se criarem 

inquéritos para recolher as opiniões dos colaboradores. Para tal, foi criado um sistema de 

inquéritos genérico que permite a criação de vários inquéritos para diferentes ocasiões, 

possuindo cada inquérito várias questões com as correspondentes possíveis respostas 

associadas. Os requisitos definidos para esta funcionalidade foram os seguintes: 

• Deverá ser possível a aplicação suportar diferentes tipos de inquéritos para 

diferentes funcionalidades. 
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• Cada inquérito deverá conter a quantidade de questões que o utilizador 

necessitar. 

• Cada inquérito deverá permitir adicionar os seguintes tipos de questões: 

checkbox, radio button, dropdown e pergunta de resposta aberta. 

• Deverá ser possível adicionar respostas pré-definidas para as questões de 

resposta não aberta. 

• Deverá ser possível definir a ordem pela qual se pretende apresentar as 

questões, e indicar se uma questão é de resposta obrigatória. 

• O sistema deverá estar preparado para registar quem respondeu ao inquérito, 

bem como para permitir que o inquérito possa ser respondido de forma 

anónima.  

• O sistema deve estar preparado para permitir que os inquéritos sejam 

respondidos sem ser necessária a autenticação dos utilizadores na aplicação. 

• Cada questão deverá conter um campo informativo que indique o seu grau de 

importância, para se possam identificar as questões mais relevantes aquando 

da análise dos resultados. 

A primeira tarefa relacionada com o desenvolvimento deste módulo passou pela 

definição das entidades necessárias para implementar esta funcionalidade, bem como os seus 

relacionamentos. O modelo entidade-relacionamento encontra-se representado na Figura 32, 

e os detalhes sobre cada um dos objetos encontram-se apresentados na Tabela 5. 

 

Figura 32 - Modelo entidade-relacionamento “Sistema de Inquéritos”  

 

 

 



67 

 

Tabela 5 - Objetos necessários para implementar o "Sistema de Inquéritos" 

Survey 
Contém dados relacionados com cada inquérito.  

Existe um registo por cada inquérito criado 

Question 
Contém cada questão de um determinado inquérito. 

Existe um registo por questão 

Answer 

Contém as respostas dadas a uma determinada questão  

(de um certo inquérito)  

Existe um registo por resposta a uma determinada questão 

Esta funcionalidade suporta a criação de inquéritos, em que cada inquérito pode ter 

várias questões, e a cada questão são associadas as várias respostas dadas. Podem ser 

colocadas os seguintes tipos de questões: 

• Questões de resposta aberta, cujas respostas são dadas em texto livre. 

• Questões de radio button, que possuem um conjunto de respostas pré-definidas 

e listadas de forma sequencial. Todas as respostas pré-definidas encontram-se 

visíveis, podendo apenas uma selecionada uma única resposta. 

• Questões de checkbox, que possuem um conjunto de respostas pré-definidas e 

listadas de forma sequencial. Todas as respostas pré-definidas encontram-se 

visíveis, podendo ser selecionadas várias respostas. 

• Questões de dropdown, que possuem um conjunto de respostas pré-definidas e 

listadas de forma sequencial. Apenas será apresentada a resposta selecionada. 

Estes diferentes tipos de questões encontram-se ilustradas na Figura 33, que 

apresenta o resultado final de um inquérito criado.  
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Figura 33 - Inquérito contendo todos os tipos de questões 

Além de suportar a criação diferentes tipos de questões, esta funcionalidade permite 

ainda definir a ordem pela qual as perguntas são apresentadas no inquérito final, bem como 

permite definir se uma questão é obrigatória. 

De forma a aumentar a escalabilidade e a flexibilidade deste módulo, todos os objetos 

necessários para esta funcionalidade (Tabela 5) possuem Record Types9. Atualmente existem 

dois Record Types para cada objeto desta funcionalidade: Standard e Evaluation. O primeiro 

serve para representar os inquéritos, as questões e as respostas relacionados com aspetos 

gerais. O Record Type Evaluation representa os inquéritos, as questões e as respostas 

referentes aos inquéritos do módulo da avaliação do desempenho dos colaboradores da 

empresa. 

Apresentação do Inquérito  

De forma a satisfazer o requisito de identificar o colaborador que registou uma 

determinada resposta ao inquérito sem possuir as credenciais de acesso à aplicação, voltou 

a ser utilizada a funcionalidade nativa do Salesforce.com Sites. Esta funcionalidade suporta 

                                                 
9 Conceito descrito na secção 5.4.1 - Gestão de Despesas (tópico Suporte de diferentes tipos de 

transações). 
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a criação de páginas web públicas desenvolvidas com recurso à tecnologia Visualforce 

(descrita na secção 2.2.3 Tecnologias Plataforma Salesforce), conseguindo aceder aos dados 

da aplicação autorizados pelo administrador [78]. 

Deste modo foi possível criar uma página de acesso a utilizadores externos da 

aplicação, sem a necessidade de se autenticarem na plataforma. Para ficar registado quem 

submeteu uma determinada resposta é enviado por parâmetro do URL um valor, 

normalmente o Id de um registo, que identifique o autor de determinada resposta. Esta 

solução é utilizada no envio dos inquéritos relacionados com a funcionalidade de avaliação 

de colaboradores (descrita na secção 5.4.3 - Avaliação do Desempenho dos Colaboradores - 

Acesso ao inquérito). 

5.4.3. Avaliação do Desempenho dos Colaboradores 

Para facilitar o processo de avaliações dos colaboradores, e como uma das 

funcionalidades mais importes da aplicação EM, foi criado um módulo para suportar o 

processo de avaliação do desempenho dos colaboradores da empresa. Basicamente cada 

colaborador a ser avaliado, bem como os seus avaliadores, respondem a um inquérito criado 

para se efetuar avaliação do desempenho. No anexo A encontra-se o manual de utilização 

desta funcionalidade, que apresenta os seguintes requisitos: 

• Os colaboradores que participarem numa determinada avaliação devem ser 

previamente selecionados aquando da sua criação, podendo os participantes ser 

posteriormente alterados. 

• As avaliações serão realizadas com recurso a um inquérito com perguntas 

pré-definidas pelo administrador da aplicação. 

• As respostas com valores mais negativos deverão ter um impacto superior na 

avaliação. 

• Cada resposta ao inquérito deverá identificar o colaborador que a submeteu, 

sem que ele necessite de ter as credenciais de acesso à plataforma. 

• Cada participante numa avaliação deverá receber um e-mail que contenha o 

URL (Uniform Resource Locator) para o inquérito. Tal deverá ocorrer quando 

for selecionado para participar nessa avaliação.  

• O inquérito deverá poder ser acedido por qualquer colaborador, que não deverá 

ter a necessidade de se autenticar em nenhuma plataforma. 
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• O inquérito deverá permitir a existência de questões diferentes para o 

colaborador avaliado e para o avaliador. 

• Uma avaliação possui os seguintes cinco estados:  

o “Inicial”, quando não existem respostas ao inquérito de avaliação; 

o “Em Progresso”, quando já existem algumas respostas ao inquérito de 

avaliação; 

o “Completa”, quando foram recebidas todas as respostas ao inquérito de 

avaliação; 

o “Revista”, quando foi submetido a apreciação final da avaliação; 

o “Fechada”, quando a avaliação foi considerada como concluída. 

• Cada inquérito apenas poderá ser respondido/editado se a avaliação estiver nos 

estados “Inicial”, “Em Progresso” ou “Completa”. 

• Apenas os colaboradores selecionados para a uma determinada avaliação estão 

autorizados a responder ao correspondente inquérito.  

• Cada colaborador apenas pode responder a um inquérito (podendo editá-lo) por 

avaliação (a não ser que a sua participação seja eliminada de uma avaliação e 

posteriormente uma nova criada) enquanto o inquérito se encontrar nos três 

primeiros estados. 

• No final do processo de avaliação, durante o estado de “Completa”, deverá ser 

possível introduzir uma apreciação final (Feedback). 

• Só deverá ser possível fechar uma avaliação após a introdução do feedback, 

encontrando-se a avaliação no estado “Revista”. 

• Os resultados de uma avaliação deverão ser apresentados de forma clara e 

sucinta.  

• O sistema deve estar preparado para calcular o resultado final de forma não 

linear, pois poderão existir questões com diferentes ponderações no resultado 

final.  

Tal como aconteceu no desenvolvimento das funcionalidades anteriores, a primeira 

tarefa relacionada com o desenvolvimento deste módulo passou pela definição das entidades 

necessárias para implementar a funcionalidade, bem como os seus relacionamentos. O 

modelo entidade-relacionamento encontra-se representado na Figura 32, e os detalhes sobre 

cada um dos objetos encontram-se apresentados na Tabela 6. 
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Figura 34 - Modelo entidade-relacionamento “Avaliação do Desempenho dos Colaboradores” 

 

Tabela 6 - Objetos necessários para implementar a “Avaliação do Desempenho dos Colaboradores” 

Employee 
Contém dados relacionados com cada colaborador 

Existe um registo por colaborador 

Evaluation 

Contém dados relacionados com cada avaliação, como 

quem é o colaborador alvo da mesma 

Existe um registo por avaliação 

EvaluationParticipation 

Contém dados que relacionam um colaborador a uma 

determinada avaliação 

Existe um registo por cada colaborador que participe em 

cada avaliação 

Esta funcionalidade é utilizada por dois tipos de utilizadores, os que tem acesso à 

plataforma e os que apenas respondem a um inquérito. Os primeiros, que na prática 

correspondem os gestores de equipas para avaliar os seus membros, são os responsáveis por 

criar as avaliações, escolher os seus participantes, e ainda por analisar os resultados das 

avaliações. Os utilizadores que respondem aos inquéritos incluem os avaliados e os 

avaliadores, e são responsáveis por darem o seu contributo respondendo ao inquérito, 

recebido por email, sobre a pessoa avaliada. A responsabilidade de cada tipo de utilizador 

encontra-se ilustrada no diagrama de atividades representado na Figura 35. 
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Figura 35 - Diagrama de atividades do processo de avaliação de desempenho 

Estados da Avaliação 

De acordo com o definido nos requisitos para esta funcionalidade, o processo de 

avaliação possui 5 diferentes estados. Estes são automaticamente alterados tendo em conta 

as ações dos diferentes intervenientes no processo, à exceção do último, “Fechada”, que é 

necessariamente definido por um dos utilizadores com acesso à plataforma. A Figura 36 

ilustra o diagrama de estados de um processo de avaliação, onde é possível visualizar as 

ações que poderão despoletar alterações no estado de uma avaliação. 

 

Figura 36 - Diagrama de estados de um processo de avaliação 
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Outro aspeto importante são as ações que poderão ser realizadas em cada estado do 

inquérito, tendo em conta as responsabilidades de cada participante (Figura 35). Essas ações 

encontram-se descritas de forma sumária na Tabela 7. 

Tabela 7 - Ações possíveis de realizar durante cada estado de uma avaliação 

 Inicial Em Progresso Completa Revista Fechada 

Criar/Eliminar Participações Sim Sim Sim Não Não 

Responder ao inquérito Sim Sim Sim Não Não 

Submeter Feedback Não Não Sim Sim Não 

Editar Feedback Não Não Não Sim Não 

Para limitar as tarefas de acordo com o estado da avaliação foram utilizadas Validation 

Rules, (regras de validação, em português). A Validation rules é um recurso nativo do 

Salesforce.com que permite validar os dados que são inseridos antes deles serem 

introduzidos na base dados. Na prática trata-se de uma fórmula, ou expressão, definida pelo 

administrador ou pelo programador da aplicação, que valida os campos inseridos, 

devolvendo um valor de verdade ou falso. Em caso de verdade é porque os dados inseridos 

possuem erros, ou estão incorretos, sendo apresentada uma mensagem de erro ao utilizador 

[52].  

Para executar a transição dos estados é utilizado o recurso nativo da plataforma 

Salesforce.com, chamado de Process Builder. Este recurso permite fazer com que não seja 

necessário desenvolver qualquer código, e assim contornar os limites a este associado, bem 

como reduzir os testes unitários necessários para esta aplicação. Tal como o nome indica, 

um Process Builder permite a execução de várias ações num objeto desde que se verifiquem 

as condições definidas pelo utilizador. O Process Builder é configurado através de uma 

interface gráfica,  como se encontra demostrado na Figura 37 [79].  
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Figura 37 - Interface de configuração de um Process Builder 

Acesso ao Inquérito  

As avaliações são realizadas através de um inquérito, que é criado utilizando-se o 

módulo desenvolvido na aplicação EM para esse efeito (descrito em 5.2: Sistema de 

Inquéritos). Assim, a necessidade de aceder ao inquérito sem ter de efetuar a autenticação 

na plataforma é assegurada por esse módulo, que já suporta essa funcionalidade.   

De forma a registar o autor das respostas de uma determinada participação, é utilizado 

o Id (identificador único de cada registo) da mesma, a partir do qual é possível saber qual a 

avaliação e o colaborador associado. Foi utilizado o Id pois tem no mínimo 15 caracteres 

[80], o que o torna difícil de adivinhar por qualquer outra pessoa. Caso seja necessário, no 

futuro poderá ser adicionado mais um campo de texto aleatório em cada participação, para 

ser utilizada como identificação em conjunto com o Id. A possibilidade de este ser um 

método pouco seguro, uma vez que é possível obter os campos através do URL do inquérito, 

foi desprezada na definição dos requisitos do módulo. Caso alguém se faça passar por outro 

colaborador, a participação pode ser facilmente apagada, e criando-se uma nova.  

Um outro requisito para este módulo é o do envio automático de um email sempre que 

um colaborador é adicionado para participar num processo de avaliação. O email deverá 

conter um texto introdutório, bem como o URL para o inquérito a que deve responder. Esta 

funcionalidade foi implementada recorrendo a ferramentas declarativas (secção 5.1.1 - 

Ferramentas Declarativas ). A utilização deste tipo de ferramentas permite reduzir o número 
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de testes unitários a desenvolver no caso da implementação através da programação. O envio 

do email através de ferramentas declarativas foi conseguido através da utilização de 

Workflow Rules, que permitem realizar ações quando determinadas condições são atingidas, 

como por exemplo, quando um determinado campo de um registo é alterado [81].  

Na utilização especifica para esta funcionalidade, foi utilizado um campo lógico em 

cada participação numa avaliação, que por defeito se encontra a falso. Sempre que o valor 

for falso, o Workflow Rule despoleta e envia o email, para além de alterar esse campo para 

verdade. Quando o utilizador da aplicação pretender forçar o envio do email através de uma 

opção disponível na sua interface, o valor lógico é alterado para falso de forma a despoletar 

o Workflow Rule. Este processo está representado no fluxograma da Figura 38. 

 

Figura 38 - Fluxograma do processo de envio de email através de Workflow Rule 

Outro aspeto relevante associado ao email enviado está relacionado com o seu 

template. Este foi construído utilizando ferramentas declarativas disponíveis nativamente na 

plataforma Salesforce.com, e que permitem criar modelos de email, baseados em HTML ou 

apenas com texto, e a inclusão de valores dos campos de um registo relacionado com o 

modelo [82]. Por exemplo, o modelo especifico utilizado para o email das participações de 

uma avaliação contém o nome do colaborador da participação para a qual o email será 

enviado. Utilizando recursos nativos da plataforma o email poderá ser facilmente e 

rapidamente alterado por um administrador da plataforma, sem necessidade de recorrer a 

uma pessoa qualificada em programação. 
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Cálculo do Resultado Final 

A forma de cálculo do resultado final de uma avaliação é outro aspeto importante. Um 

fator limitativo desta funcionalidade é o facto de apenas poderem ser contabilizadas questões 

cujas respostas sejam valores pré-definidos numéricos (de 1 a 5) ou lógicos10. Assim, para 

cada um destes valores existe um valor pré-definido utilizado no cálculo do resultado final 

da avaliação. É ainda de salientar que, dependendo da forma como a pergunta está 

formulada, a resposta partida mais favorável tanto pode ser boa como má, pelo que o 

utilizador, aquando da criação da questão, terá de indicar se esta se encontra escrita de forma 

positiva ou negativa. Por exemplo, se existir a seguinte questão “De 1 a 5 como classifica as 

dificuldades sentidas pelo colaborador?”, quanto maior for o valor da resposta, pior será para 

a classificação final. Por outro lado, se a questão for “De 1 a 5 como classifica o desempenho 

geral do colaborador?”, quanto maior for o valor da resposta, melhor será para a classificação 

final. 

De forma a que os valores negativos possam ter um peso maior no resultado de uma 

avaliação, a cada resposta dada a um inquérito é associado um outro valor que é utilizado 

para calcular o resultado final.  A Tabela 8 contém os valores utilizados para calcular o 

resultado final de uma determinada avaliação, de acordo com as respostas dadas e tendo em 

consideração se a pergunta é positiva ou negativa. O mapeamento entre a resposta dada e o 

valor utilizado para calcular o resultado final é realizado através da utilização de um recurso 

nativo da plataforma de desenvolvimento utlizada, denominado de formula. Este é um tipo 

de campo, similar a uma equação, que pode ser adicionado a um objeto e executado em 

tempo real.  

 

 

 

 

 

                                                 
10 As perguntas de resposta aberta não podem ser utilizadas no calculo do resultado 

final de uma avaliação, pois não é possível interpretá-las automaticamente.  
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Tabela 8 - Valores para calcular o resultado final da uma avaliação 

Resposta Valor Correspondente 

1 (Pergunta positiva) 1 

2 (Pergunta positiva) 2.5 

3 (Pergunta positiva)  5 

4 (Pergunta positiva) 9 

5 (Pergunta positiva) 12 

1 (Pergunta negativa) 12 

2 (Pergunta negativa) 9 

3 (Pergunta negativa) 5 

4 (Pergunta negativa) 2.5 

5 (Pergunta negativa) 1 

Sim (Pergunta positiva) 9 

Não (Pergunta positiva) 2.5 

Sim (Pergunta negativa) 2.5 

Não (Pergunta negativa) 9 

Numa fórmula podem utilizar-se declarações condicionais e funções disponibilizadas 

pela plataforma. Estas permitem devolver, por exemplo, o dia atual [83], tal como 

exemplificado na Figura 39, que demonstra uma fórmula que retornará uma data. Por sua 

vez, a Figura 40 representa a fórmula utilizada no projeto para devolver o valor 

correspondente a cada resposta de forma a calcular resultado final de uma avaliação. 

IF( ISNULL(Close_Date__c), 
    TODAY() - Open_Date__c, 
    Close_Date__c - Open_Date__c)  

Figura 39 - Exemplo de uma fórmula em Salesforce.com 

 



78 

 

IF(OR(TEXT(Question__r.Type__c) = 'Radio', TEXT(Question__r.Type__c) = 

'Checkbox', TEXT(Question__r.Type__c) = 'Dropdown'),  
  IF(OR(AND(Value__c = '1', Question__r.Is_Positive__c),  
    AND(Value__c = '5', NOT(Question__r.Is_Positive__c))), 1,  
  IF(OR(AND(Value__c = '2', Question__r.Is_Positive__c),  
    AND(Value__c = '4', NOT(Question__r.Is_Positive__c)),  
    AND(UPPER(Value__c ) = 'YES', NOT(Question__r.Is_Positive__c)),  
    AND(UPPER(Value__c ) = 'NO', Question__r.Is_Positive__c),  
    AND(UPPER(Value__c ) = 'TRUE', NOT(Question__r.Is_Positive__c)),  
    AND(UPPER(Value__c ) = 'FALSE', Question__r.Is_Positive__c)), 2.5, 
  IF(Value__c = '3', 5, 
  IF(OR(AND(Value__c = '4', Question__r.Is_Positive__c),  
    AND(Value__c = '2', NOT(Question__r.Is_Positive__c)), 
    AND(UPPER(Value__c ) = 'YES', Question__r.Is_Positive__c),  
    AND(UPPER(Value__c ) = 'NO', NOT(Question__r.Is_Positive__c)),  
    AND(UPPER(Value__c ) = 'TRUE', Question__r.Is_Positive__c),  
    AND(UPPER(Value__c ) = 'FALSE', NOT(Question__r.Is_Positive__c))) 

, 9, 
  IF(OR(AND(Value__c = '5',Question__r.Is_Positive__c ),  
    AND(Value__c = '1',NOT(Question__r.Is_Positive__c )) 
  ), 12, 0 ))))), 0)  

Figura 40 - Fórmula para obter valor das respostas para cálculo do resultado final 

De acordo com os requisitos funcionais deste módulo, o resultado final de uma 

avaliação pode resultar de um cálculo ponderado, em que existirem questões com maior peso 

no cálculo final. De forma a cumprir esse requisito, cada questão possui um atributo, definido 

pelo utilizador, que caracteriza a questão de acordo com seu grau de importância com um 

valor compreendido entre 1 e 10, assumindo o valor 5 por defeito.  

O método de cálculo do resultado final dependerá das questões que têm um valor 

correspondente associado (resposta), e do seu respetivo grau de importância (Equação 1). 

Por sua vez, o peso total da avaliação é a soma do grau de importância dessas mesmas 

questões. 

𝑅𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜 𝑓𝑖𝑛𝑎𝑙 = ∑
𝑃𝑒𝑠𝑜 𝑑𝑎 𝑞𝑢𝑒𝑠𝑡ã𝑜

𝑃𝑒𝑠𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑎 𝑎𝑣𝑎𝑙𝑖𝑎çã𝑜
× 𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛𝑡𝑒 𝑑𝑎 𝑞𝑢𝑒𝑠𝑡ã𝑜

𝑛

𝑘=0

 

Equação 1 -  Fórmula do cálculo do resultado final de uma avaliação 

De forma a dar um exemplo concreto, imaginando que a nossa avaliação tem um 

conjunto de perguntas e respostas como o que está ilustrado através da Tabela 9, o peso total 

da avaliação e o resultado final são calculados como está exemplificado na Equação 2 e na 

Equação 3, respetivamente. 

𝑃𝑒𝑠𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑎 𝑎𝑣𝑎𝑙𝑖𝑎çã𝑜 = 7 + 5 + 6 + 6 = 24 

Equação 2 - Cálculo do peso total de uma avaliação 
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𝑅𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜 𝑓𝑖𝑛𝑎𝑙 =
5

24
× 7 +

9

24
× 5 +

2.5

24
× 6 +

9

24
× 6 

Equação 3 - Cálculo do resultado final de uma avaliação 

Para calcular o resultado mínimo e o máximo possível de uma determinada avaliação, 

necessários para classificar a avaliação, o processo é o mesmo. Ou seja, utilizando como 

exemplo o tipo de questões apresentadas na Tabela 9, o valor mínimo corresponde ao 

resultado da Equação 4 partindo do pressuposto que foram dadas as respostas mais negativas 

possíveis, que neste caso seria o conjunto de respostas “1, 1, Sim, Não”, que correspondem 

aos valores (1, 1, 2.5, 2.5) para as perguntas do número 2 ao 5, respetivamente. 

Tabela 9 - Respostas de um inquérito de uma avaliação 

𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑚í𝑛𝑖𝑚𝑜 =
1

24
× 7 +

1

24
× 5 +

2.5

24
× 6 +

2.5

24
× 6  

Equação 4 - Cálculo do valor mínimo de uma avaliação 

Por sua vez, o valor máximo corresponde ao resultado da Equação 5 partindo do 

pressuposto que foram dadas as respostas mais positivas possíveis, que neste caso seria o 

conjunto de respostas “5, 5, Não, Sim”, que correspondem aos valores (12, 12, 9, 9) para as 

perguntas do número 2 ao 5, respetivamente. 

𝑅𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜 𝑓𝑖𝑛𝑎𝑙 =
12

24
× 7 +

12

24
× 5 +

9

24
× 6 +

9

24
× 6 

Equação 5 - Cálculo do valor máximo de uma avaliação 

Apresentação dos Resultados 

Após ter sido calculado o resultado final de uma avaliação, é importante efetuar a 

apresentação dos resultados de forma clara e sucinta, de acordo com um requisito para esta 

funcionalidade. Assim, foi implementado um processo que cria um gráfico final com os 

resultados de uma avaliação, como se encontra representado na Figura 41.  

Nº da 

pergunta 

Possíveis 

respostas 

Grau de 

importância 

Questão 

Positiva 

Resposta 

dada 

Valor 

Correspondente 

 

1 Aberta 5 Sim - -  

2 1 a 5 7 Sim 3 5  

3 1 a 5 5 Sim 4 9  

4 Sim, Não 6 Não Sim 2.5  

5 Sim, Não 6 Sim Sim 9  
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Figura 41 - Gráfico com o resultado final de uma avaliação 

Uma outra característica relacionada com a apresentação dos resultados de uma 

avaliação, está relacionada a possibilidade de os mostrar agrupados de acordo com as 

respostas dadas a uma determinada questão. Isto é, caso exista a seguinte pergunta: “Qual a 

tua relação com o consultor?” com as seguintes repostas predefinidas: “Ele é meu gerente”, 

“Ele é meu líder tecnológico”, “Ele é meu parceiro”, “Ele reporta para mim” e “Outro”. No 

final, é possível observar um gráfico que apresenta os resultados da avaliação agrupados por 

cada uma das respostas dadas à questão. Assim, utilizando o exemplo anterior, seriam 

criados 5 gráficos, um para cada resposta possível, tal como se encontra ilustrado na Figura 

42.  

Os gráfico utilizados na apresentação dos resultados foram criados com recurso a uma 

biblioteca de JavaScript, disponível online de forma gratuita, chamada de gauge.js [84]. 

 

Figura 42 - Gráficos com o resultado final agrupados por respostas a questão 
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De forma a garantir a maior flexibilidade e escalabilidade do sistema, o utilizador final 

tem a possibilidade de selecionar quais as perguntas em que pretende agrupar as respostas. 

O utilizador pode escolher se pretende agrupar os resultados pelas respostas dadas às 

perguntas aquando da criação ou edição das questões que pertencem ao inquérito utilizado 

para a avaliação. Apesar do processo de criação de inquéritos ser uma funcionalidade geral 

que permite criar vários tipos de inquéritos, a funcionalidade de agrupamento de respostas 

foi apenas implementada para a avaliação do desempenho, embora seja facilmente adaptável 

para outros casos. Neste caso, apenas perguntas que contenham respostas pré-definidas 

(questões do tipo lógicas, questões do tipo radio button e questões do tipo dropdown), podem 

ser assinaladas através de um valor lógico se serão utilizadas no agrupamento de resultados.  

 Potenciais Melhorias 

Como melhorias futuras para esta funcionalidade, será necessário finalizar a 

implementação da funcionalidade que permitirá analisar a progressão, um determinado 

período de tempo, dos resultados obtidos por um determinado colaborador nas avaliações de 

desempenho. 

5.4.4. Gestão de Objetivos 

O módulo de gestão de objetivos permite definir um plano de objetivos a que um 

colaborador, em conjunto com o seu gestor de equipa e/ou projeto, se propõe atingir. Assim, 

será possível, entre outros aspetos, ajudar a definir alguns dos pontos que poderão ser 

utilizados aquando da avaliação de um determinado colaborador.  

Os requisitos funcionais requisitados para este módulo foram: 

• Para cada plano de objetivos, um colaborador deverá poder inserir as metas a 

alcançar e a forma como as pretende alcançar. 

• O plano de objetivos deve ser revisto pelo gestor de equipa do colaborador. 

• Cada plano de objetivos deverá possuir os seguintes estados: 

o “Rascunho”, quando o colaborador começa a definir o seu plano de 

objetivos; 

o “Publicado”, quando o colaborador partilha o seu plano de objetivos com 

o seu gestor de equipa. 

• Possibilidade de adicionar comentários/notas a um plano de objetivos. 
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A primeira tarefa relacionada com o desenvolvimento deste módulo, passou pela 

definição das entidades necessárias para implementar esta funcionalidade, bem como os seus 

relacionamentos. O modelo entidade-relacionamento encontra-se representado na Figura 43, 

e os detalhes sobre cada um dos objetos encontram-se apresentados na Tabela 10. 

 

Figura 43 - Modelo entidade-relacionamento “Gestão de Objetivos”  

Tabela 10 - Objetos necessários para implementar a "Gestão de Objetivos" 

Employee 
Contém dados relacionados com cada colaborador 

Existe um registo por colaborador da empresa 

Goal Plan 
Contém dados relacionados com o plano de objetivos 

Existe um registo por plano de objetivos definido por um colaborador 

Goal 

Contém dados relacionados com cada objetivo, associado a um plano de 

objetivos, incluindo como o pretende atingir 

Existe um registo por cada objetivo definido associado a um plano de 

objetivos 

Esta é uma funcionalidade que não necessitou de grandes configurações na plataforma, 

apenas da definição do modelo de domínio. Utilizando-se apenas simples recursos nativos 

da plataforma, como a criação dos objetos e a definição dos seus atributos e interfaces, foi 

possível criar um módulo que permite definir várias metas (Figura 44) associadas a um plano 

de objetivos para um determinado colaborador. 



83 

 

 

Figura 44 - Interface de criação de um objetivo para um plano de objetivo 

Estados de um Plano de Objetivos 

De acordo com os requisitos definidos para esta funcionalidade, um plano de objetivos 

pode conter dois diferentes estados. O estado de “Rascunho” quando um colaborador começa 

a definir um plano de objetivos, passando para o estado de “Publicado” quando o colaborador 

submeter ao seu gestor de equipa. O diagrama de estados desta funcionalidade encontra-se 

representado na Figura 45. 

 

Figura 45 - Diagrama de estados de um plano de avaliações 
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Comentários/Notas 

Um dos requisitos definidos para esta funcionalidade passou pela possibilidade de se 

poderem adicionar comentários/notas a cada plano de objetivos. Optou-se pela utilização de 

um objeto nativo da plataforma chamado Notes. Este objeto, tal como o nome indica, permite 

adicionar notas a um determinado objeto, sem que seja necessário qualquer desenvolvimento 

ou implementação [85]. Apenas foi necessária a sua ativação para o objeto Goal Plan. 

Potenciais Melhorias 

Tal como sucede com a funcionalidade de Gestão de Despesas, para esta 

funcionalidade seria interessante poder adicionar processos de aprovação de plano de 

objetivos. Este objetivo seria alcançado utilizando o recurso nativo da plataforma de 

desenvolvimento Salesforce.com  Approval Process [77], que permitiria a um gestor de 

equipa aprovar, ou rejeitar, um determinado plano de objetivos.  

 

5.5. Testes 

Para se assegurar que uma aplicação já possui a qualidade suficiente para entrar em 

produção, ou seja ser utilizada no seu contexto primário, é necessário testá-la de forma 

eficaz. Atualmente existem diversas formas, e vários géneros de testes a que uma aplicação 

pode ser submetida para garantir a sua qualidade. Nas próximas secções serão apresentados 

e descritos os vários testes efetuados à aplicação. 

5.5.1. Testes Unitários 

Os testes unitários são um requisito que a plataforma de desenvolvimento 

Salesforce.com impõe para que a aplicação possa entrar em produção. Este tipo de teste 

(descrito na secção 2.3.1 - Testes Unitários) serve para validar se, por exemplo, uma 

determinada função e/ou módulo possui o comportamento esperado, testando cenários 

positivos e cenários negativos. Estes testes são ainda utilizados para validar se, após o 

incremento de novas funcionalidades, nada afetou as funcionalidades já existentes. 

Para que uma aplicação desenvolvida em Salesforce.com seja considerada pronta para 

ser disponibilizada para o cliente, ou seja pronta para ser publicada numa organização de 

produção, é necessário efetuar testes unitários sobre pelo menos 75% [86] de todo o código 
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fonte desenvolvido. Neste tipo de teste nenhuma funcionalidade desenvolvida com recurso 

a ferramentas nativas do Salesforce.com (Workflows, Process Builder, etc) necessita de 

qualquer teste unitário, pois apenas é necessário testar o código fonte desenvolvido. 

Os testes terão de ser executados num ambiente controlável, em que os dados 

utilizados são gerados e utilizados apenas para a sua execução. Para testar a aplicação 

desenvolvida foi utilizado o padrão de desenvolvimento “Apex Data Factory”, que consiste 

na criação de uma classe única, onde existem métodos que permitem criar os diferentes tipos 

de dados necessários durante a criação dos vários testes utilizados para validar todo o código 

fonte desenvolvido. Tal facto, permite, entre outras vantagens, a reutilização de código na 

medida em que sempre que seja necessário um determinado tipo de dados para um 

determinado testes, seja sempre utilizado o mesmo método para os gerar [87].  

5.5.2. Testes de Aceitação 

Além de garantir que uma aplicação não possui erros a nível do código desenvolvido, 

também é importante garantir que os seus utilizadores encontram valor na mesma. É nos 

testes de aceitação que é possível recolher a opinião dos utilizadores permitindo validar a 

sua satisfação para com a aplicação, bem como identificar áreas em que pode ser melhorada. 

A funcionalidade para a Avaliação do Desempenho dos colaboradores (descrita na 

secção 5.4.3) foi colocada em produção, uma vez que esta não está dependente de nenhuma 

outra aplicação (de acordo com a arquitetura selecionada11). Deste modo, os testes realizados 

com os utilizadores foram apenas orientados a esta funcionalidade. No momento de recolher 

a opinião dos colaboradores da empresa acerca dessa funcionalidade foi tido em conta que 

esta possui dois grandes grupos de utilizadores: os que tem acesso à plataforma 

Salesforce.com, tendo a responsabilidade de criar, gerir e analisar as avaliações (conjunto A 

de utilizadores), e os que não têm acesso à plataforma e apenas são responsáveis por 

responder a um inquérito acerca de uma determinada avaliação (conjunto B de utilizadores). 

Para cada um destes grupos de utilizadores foi recolhida informação acerca das seguintes 

áreas da aplicação: 

• Experiência de utilização; 

• Funcionalidades apresentadas;  

• Falhas existentes; 

                                                 
11 A arquitetura selecionada encontra-se descrita na secção 4 - Arquitetura Aplicacional 
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• Dificuldades de utilização; 

• Melhorias em relação à aplicação anterior (b-back – descrita na secção 2.1.4 ). 

O conjunto A de utilizadores (representado por uma amostra de 4 pessoas em 6 

possíveis) avaliou a aplicação tendo em conta todo o processo de avaliação, enquanto o 

conjunto B de utilizadores (representado por uma amostra de 10 pessoas de entre todos os 

colaboradores da b-i Portugal) apenas avaliou o processo de resposta aos inquéritos.  

Análise de Resultados 

Atendendo a que foi utlizada a prototipagem evolutiva como processo de 

desenvolvimento, o que implicou que a cada iteração do desenvolvimento, as 

funcionalidades desenvolvidas até então fossem testadas e analisadas por alguns dos futuros 

utilizadores. Este facto pode ter influenciado os resultados finais na medida pois a maioria 

dos utilizadores já conhecia, de alguma forma, a aplicação e consequentemente já tinha 

solicitado a maioria das funcionalidades que julgava serem importantes. 

De acordo com o feedback que foi possível recolher, através de um inquérito realizado 

através do Google Forms [88], dos utilizadores desta aplicação (Anexo B e Anexo C), foi 

possível retirar as seguintes conclusões: 

• O conjunto A de utilizadores considerou o processo simples (Figura 46), sem 

falhas (Figura 47), e globalmente melhor quando comparado ao processo 

presente na aplicação anterior da empresa, o b-back (Figura 48). 

 

 

Figura 46 - Dificuldades na resposta ao inquérito (conjunto A de utilizadores) 
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Figura 47 - Falhas detetadas (conjunto A de utilizadores) 

 

 

Figura 48 - Experiência de utilização (conjunto A de utilizadores) 

• O conjunto B de utilizadores considerou a aplicação simples, intuitiva e 

apelativa (Figura 49 e Figura 52), sem falhas registadas (Figura 50). Contudo, 

e apesar de considerarem que as funcionalidades eram relevantes (Figura 51), 

sugeriram que fossem acrescentadas as seguintes funcionalidades: 

o Descrição nos campos dos objetos, de forma a ser possível entender 

melhor a sua finalidade; 

o Possibilidade do resultado final de uma avaliação ser calculado de 

forma ponderada, existindo perguntas com diferentes pesos no 

resultado final; 

o Possibilidade de visualizar a progressão dos resultados obtidos por um 

colaborador ao longo de um determinado período de tempo.  
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Figura 49 - Dificuldades na utilização da aplicação (conjunto B de utilizadores) 

 

 

Figura 50 - Falhas detetadas (conjunto B de utilizadores) 

 

 

Figura 51 - Satisfação com as funcionalidades (conjunto B de utilizadores) 
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Figura 52 - Experiência de utilização (colaboradores do conjunto B) 

Tendo em conta as opiniões recolhidas, foi possível acrescentar uma pequena 

descrição de cada campo de forma a que os utilizadores percebam melhor a sua finalidade. 

Tal como é possível verificar, aquando da descrição da funcionalidade Avaliação do 

Desempenho dos Colaboradores (secção 5.4.3), a segunda sugestão também já se encontra 

implementada, por ter sido considerada prioritária pela entidade de acolhimento. Por outro 

lado, a terceira proposta de nova funcionalidade encontra-se em desenvolvimento (à data de 

conclusão deste relatório). 
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6. Conclusão 

O objetivo principal do projeto proposto pela entidade de acolhimento era o de 

desenvolver em Salesforce.com uma aplicação à medida para auxiliar na gestão de recursos 

humanos da empresa. Para além da implementação das funcionalidades consideradas 

prioritárias (gestão de despesas e gestão de carreiras), pretendia-se estudar a plataforma de 

desenvolvimento Salesforce.com, de forma a definir-se a arquitetura aplicacional e a 

utilizarem-se as melhores práticas na implementação dos requisitos definidos para as 

funcionalidades da aplicação.  

Apesar das dificuldades inicialmente sentidas, principalmente pela falta de 

conhecimento ao nível da plataforma (visto ser o primeiro contacto com a mesma) e das 

vastas funcionalidades que oferece, foi possível alcançar todos os objetivos propostos, e que 

se encontram pormenorizadamente descritos na secção 1.2 - Objetivos e Motivações do 

Projeto.  

A par desses objetivos alcançados, foi definida, e funcionalmente validada através de 

uma prova de conceito, uma arquitetura aplicacional economicamente viável para a empresa, 

e que minimiza a quantidade de licenças a utilizar da plataforma Salesforce.com. Essa 

arquitetura implica a integração da aplicação de gestão de recursos humanos, desenvolvida 

no Salesforce.com, com uma outra aplicação interna, desenvolvida noutra tecnologia. Será 

através desta aplicação interna que a maioria dos colaboradores da blue-infinity deverá 

aceder à sua informação. 

Como resultado final obteve-se uma aplicação totalmente funcional, desenvolvida no 

Salesforce.com, e com a implementação das funcionalidades consideradas prioritárias para 

a gestão de despesas e para a gestão de carreiras. A aplicação é composta pelos módulos de 

gestão de despesas, de gestão de inquéritos, de avaliação do desempenho dos colaboradores, 

e de gestão de objetivos. O módulo de avaliação do desempenho dos colaboradores já se 

encontra inclusive em produção, pois foi considerado o mais prioritário.  

Durante o desenvolvimento da aplicação foram efetuados testes unitários para 

validação do correto funcionamento do código implementado. Foram também efetuados 

testes de aceitação aos utilizadores finais da aplicação, e que permitiram melhorar a 

aplicação e a sua experiência de utilização. 
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Com o conhecimento adquirido ao longo do projeto foram obtidas as seguintes 

certificações relacionadas com a plataforma de desenvolvimento: 

• Salesforce Certified Platform Developer I; 

• Salesforce Certified Marketing Cloud Email Specialist. 

Para além do cumprimento dos objetivos definidos para o projeto, a sua realização 

numa empresa permitiu um contacto com profissionais experientes e sempre disponíveis 

para auxiliar. Também foi possível aumentar as competências ao nível das soft-skills, 

nomeadamente de comunicação interpessoal e comunicação empresarial. 

6.1. Trabalho Futuro 

Para além das propostas de potenciais melhorias efetuadas, no capítulo cinco, para 

cada uma das funcionalidades prioritárias implementadas na aplicação para a gestão de 

recursos humanos, poderão ser gradualmente desenvolvidas outras funcionalidades 

identificadas na secção 1.2 - Objetivos e Motivações do Projeto.  

Será também necessário efetuar a integração da aplicação desenvolvida no âmbito do 

projeto (em Salesforce.com) com a aplicação interna que a entidade de acolhimento se 

encontra a desenvolver em Drupal para que os colaboradores da empresa possam aceder à 

sua informação. Durante o projeto foi realizada a prova funcional desta arquitetura funcional 

selecionada pela entidade de acolhimento. 
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Anexos 

Anexo A - Manual de utilizador da funcionalidade Avaliação do Desempenho dos 

Colaboradores 
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Anexo B -  Exemplo de inquérito realizado no âmbito de um teste de aceitação acerca 

da funcionalidade Avaliação do Desempenho dos Colaboradores, a um colaborador que seja 

gestor de uma equipa 
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Anexo C -  Exemplo de inquérito realizado no âmbito de um teste de aceitação à 

funcionalidade Avaliação do Desempenho dos Colaboradores, a um colaborador que seja 

apenas responsável por avaliar outro colaborador 
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