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Resumo

Este Trabalho Final de Curso tem como objetivo conceber e desenvolver uma
plataforma de gestdo para projetos AMS, construida em Microsoft Power Platform com
abordagem Low-Code. A solucdo responde a dispersa informacdo entre e-mail, folhas de
calculo e ferramentas de ticketing, proporcionando uma visdo completa dos projetos,
automatizacao de alertas e dashboards com KPIs relevantes.

O relatédrio inclui uma analise comparativa de solugées de mercado (Jira Software,
Jira Service Management, ServiceNow ITSM, Azure DevOps Boards e Zendesk), identificando
limitacGes destas solugcbes para o contexto AMS e justificando a opg¢do por uma camada
especializada de gestao assente em Low-Code.

Para uma melhor abordagem dos problemas identificados foram combinados
diversos conceitos adquiridos ao longo da licenciatura, abrangendo o levantamento de
requisitos, modelagao de processos e dados, implementa¢ao de aplicacdo e automacgoes
(alertas diarios e resumos semanais) e construcdo de dashboards em Power BI, com vista a
mitigar os problemas identificados.

Palavras chave: Application Management Services; gestdao de projetos; Power Platform; Power
Apps; Power Automate; Power Bl; Low-Code; KPIs; Dashboards; Automacao.
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Abstract

This Project aims to design and develop a management and governance platform for
Application Management Services, built on Microsoft Power Platform using a Low-Code
approach. The solution addresses the fragmentation of information across e-mail, spreadsheets
and ticketing tools, offering an integrated project view, automated alerts, and KPI dashboards.

The report presents a benchmark of market solutions (Jira Software, Jira Service
Management, ServiceNow ITSM, Azure DevOps Boards, and Zendesk), highlighting their
limitations for the AMS context and supporting the choice of a specialised governance layer
based on Low-Code.

To tackle the identified issues, the project combines concepts acquired throughout the
degree, covering requirements elicitation, process and data modelling, application and
automation implementation (daily alerts and weekly summaries), and Power Bl dashboard
development.

Key-words: Application Management Services; Governance; Power Platform; Power Apps; Power
Automate; Power Bl; Low-Code; KPIs; Dashboards; Automation.
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1 Introducgao

A gestdo de servicos de aplicacbes (Application Management Services — AMS) é
determinante para a continuidade operacional das organiza¢Ges, assegurando manutencgao,
suporte e pequenas evolugbes em sistemas criticos. Porém, a informacdo sobre projetos,
tarefas, prazos e responsaveis encontra-se frequentemente dispersa (e-mail, folhas de calculo,
plataformas de ticketing), o que dificulta a obtencdo de uma visdo integrada do portefdlio e
limita a monitorizacdo do desempenho e a tomada de decisdo.

As plataformas Low-Code / No-Code, em particular a Microsoft Power Platform (Power
Apps, Power Automate e Power Bl), permitem centralizar dados, automatizar processos e
disponibilizar indicadores em tempo util com menor esfor¢co de programacao.

Neste contexto, este trabalho propde uma plataforma de visibilidade e gestao para projetos
AMS, construida em tecnologias Low-Code, que consolide informacdo hoje dispersa,
disponibilize KPIs relevantes e automatize ciclos de acompanhamento, apoiando a gestdo
operacional e estratégica. O projeto tem igualmente uma vertente pedagdgica, ao aplicar de
forma integrada conceitos de levantamento de requisitos, modelacdo de processos, modelacdo
de dados e desenvolvimento em Low-Code.

1.1 Enquadramento

O presente projeto insere-se no dominio da gestdo de servicos de aplicactes (Application
Management Services — AMS), uma area orientada para o suporte, manutenc¢do e evolugdo
continua de sistemas aplicacionais em contexto organizacional. Neste dominio, a necessidade
de acompanhar projetos, tarefas, prazos, responsaveis e niveis de servigo torna particularmente
relevante a existéncia de mecanismos de gestdo e monitorizagdo que permitam uma visdo
integrada do trabalho em curso.

Neste contexto, a Microsoft Power Platform foi adotada como suporte tecnoldgico
principal para a concegdo e desenvolvimento da solugdo proposta, designada Visibility and
Governance Platform for AMS Projects [3]. A plataforma foi concebida com o objetivo de
centralizar a informacdo relativa a projetos e tarefas, atualmente dispersa por multiplas fontes,
e de reforgar a visibilidade do portefélio AMS através de vistas de sintese, mecanismos de
detalhe progressivo (drill-down) e indicadores de desempenho relevantes para a gestdo
operacional [3][4][6].

Adicionalmente, a solu¢do visa apoiar atividades recorrentes de acompanhamento,
nomeadamente através da automatizacdo de alertas de atraso e da geragdo de resumos
periddicos de estado, contribuindo para a redugao do esforgo manual, para a consisténcia dos
ciclos de reporte e para uma tomada de decisdo mais informada e orientada por dados [3][4][6].




Visibility and Governance Platform for AMS Projects

1.2 Motivagao e Identificacao do Problema

A analise do contexto de Application Management Services (AMS) permitiu evidenciar um
conjunto de limitagGes estruturais que condicionam a eficiéncia operacional e a qualidade da
gestdo dos projetos. Em particular, identificaram-se quatro problemas centrais. A Fragmentacdo
da informacao relevante encontra-se dispersa por multiplos meios (correio eletrdnico, folhas de
calculo e ferramentas de ticketing), inexistindo uma fonte Unica de verdade. Esta dispersdo
dificulta a consolidacdo de dados, aumenta a probabilidade de inconsisténcias e compromete a
rastreabilidade do trabalho realizado.

A auséncia de um mecanismo integrado de visualizacdo torna morosa a identificacao de
projetos em risco, tarefas em atraso ou bloqueios criticos. Consequentemente, a gestdo do
portefdlio tende a ser reativa, baseada em recolhas pontuais de informacdo, em vez de
suportada por acompanhamento continuo.

Processos insuficientemente automatizados sdao também um ponto negativo, atividades
de acompanhamento, como o envio de alertas de incumprimento e de resumos periddicos de
estado, sdo frequentemente executadas manualmente. Esta dependéncia de intervencao
humana reduz a eficiéncia, introduz variabilidade no processo e aumenta a propensao a erros
ou omissdes. Os reports e avaliacdo de desempenho limitados proporcionam uma articulagado
fragil entre dados operacionais e métricas de gestao — incluindo indicadores associados a niveis
de servico (SLA). Esta lacuna limita a monitorizacdo objetiva do desempenho, dificultando a
avaliacdo comparativa entre projetos e a producdo de evidéncias para o apoio no suporte a
decisoes.

Face a estas limitacGes, o projeto tem como motivacdo a concecdo e implementacdo de
uma plataforma unificada de visibilidade e gestdo para projetos AMS. Pretende-se integrar a
informagdo atualmente fragmentada, automatizar rotinas criticas de acompanhamento e
disponibilizar indicadores consolidados que suportem a tomada de decisdo por gestores e
equipas AMS, promovendo uma gestdao mais proactiva, consistente e orientada por dados.

1.3 Objetivos

Com base na analise efetuada ao contexto de AMS e nos problemas previamente
identificados, estabeleceram-se cinco objetivos principais para o presente projeto, estruturados
de forma a orientar o desenvolvimento da solugdo e a sua validacao.

Levantamento de requisitos e defini¢cdo de indicadores

- Levantar e formalizar os requisitos de negécio, funcionais e ndo funcionais associados
a gestdo de projetos AMS, assegurando a sua rastreabilidade ao longo do ciclo de
desenvolvimento.

- Identificar e especificar indicadores-chave de desempenho (KPIs) relevantes para o
acompanhamento do portefélio, nomeadamente atrasos, taxa de conclusdo, carga de
trabalho e cumprimento de prazos e/ou niveis de servico (SLA).




Visibility and Governance Platform for AMS Projects

Modelagao de processos e dados

- Modelar os processos essenciais ao funcionamento da plataforma tais como, o registo
e atualizacdo de projetos e tarefas, acompanhamento de execug¢do, emissao de alertas
e gerar resumos periddicos — garantindo coeréncia operagao tipica em AMS.

- Conceber o modelo de dados subjacente, definindo entidades, relacdes e regras de
integridade que suportem de forma consistente a gestdo do portefélio e a produgdo de
reporte.

Desenvolvimento da aplicagcao de gestdao em Power Apps

- Construir uma aplicagdo que permita operagdes completas de criar, consultar, atualizar
e eliminar (CRUD) de projetos e tarefas, com navegacdo orientada ao utilizador, filtros
de portefdlio e perfis de acesso diferenciados (Gestor, Equipa e Leitor).

- Garantir a usabilidade da aplicacdo e a adequagdo da terminologia e fluxos ao dominio
AMS, promovendo adocao e utilizacao regular por parte das equipas.

Automacado operacional através de Power Automate

- Implementar mecanismos automaticos de detecdo e notificacdo de tarefas em atraso,
através de um processo parametrizavel executado com periodicidade didria.

- Gerar resumos peridédicos do estado dos projetos (por exemplo, com frequéncia
semanal) dirigidos aos stakeholders, assegurando o registo e evidéncia do envio.

Desenvolvimento de dashboards e validagao em Power Bl

- Desenvolver dashboards interativos que consolidem os KPIs definidos, com capacidade
de detalhe progressivo (drill-down) por projeto, tipologia e responsavel.

Estes objectivos organizam o trabalho de forma incremental, desde a especificagdo até a
validagdo, assegurando que a solucdo proposta responde diretamente as necessidades de
visibilidade, automacgado e suporte a decisdo no contexto de AMS.

1.4 Estrutura do Documento

O documento encontra-se organizado de forma a acompanhar, de modo estruturado, o
desenvolvimento do projeto. No Capitulo 1 apresenta-se a introdu¢do ao tema, incluindo o
enquadramento, a motivacdo, a identificacdo do problema, os objetivos e a organiza¢do do
documento. O Capitulo 2 analisa a pertinéncia e a viabilidade da solu¢do proposta, integrando
ainda uma analise comparativa com solugdes existentes, a proposta de inovagao e a
identificacdo de uma oportunidade de negécio.

O Capitulo 3 é dedicado a especificagdo e modelagdo da solugdo, incluindo a anadlise de
requisitos, os casos de uso, a modela¢do de dados, a modelagdo de processos e os protdtipos
de interface. O Capitulo 4 apresenta a solucdo proposta, descrevendo a sua arquitetura, as
tecnologias e ferramentas utilizadas, os ambientes considerados, a abrangéncia, os
componentes e as interfaces. O Capitulo 5 apresenta os testes e a validacdo da solugao,
incluindo a estratégia de testes, os critérios de aceitacdo, o ambiente de testes, a validacdo
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operacional e a rastreabilidade. O Capitulo 6 apresenta o método e o planeamento do trabalho,
incluindo o planeamento inicial e a respetiva analise critica.

Por fim, o documento inclui ainda anexos, bibliografia e glossario, que complementam a
informacdo apresentada ao longo do relatério.
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2 Pertinéncia e Viabilidade

Este capitulo analisa em que medida a solucdo proposta é pertinente face ao problema
identificado e se possui condi¢Ges para ser implementada e sustentada para além do ambito
estritamente académico. A avaliacdo assenta numa reflexdo qualitativa sobre o impacto
esperado da plataforma de gestdo AMS e numa andlise de viabilidade técnica, econdmica e
social, complementada pela comparagdo com solugdes existentes no mercado.

2.1 Pertinéncia

A pertinéncia do projeto mede-se pelo contributo efetivo da solugdo para a resolucdo dos
problemas identificados no capitulo anterior, nomeadamente: a fragmentacdo da informacdo
AMS por multiplos suportes, a fraca visibilidade do portefdlio, a reduzida automagao de rotinas
de acompanhamento e as limita¢Ges no reporte de desempenho.

A plataforma proposta responde a estes desafios de forma direta:

e Centralizacdo da informagao AMS. A solucdo estabelece um repositério Unico para
dados de projetos e tarefas, reduzindo a dispersdo por e-mail, folhas de célculo e
ferramentas de ticketing. Esta centralizacdo é essencial para garantir consisténcia e
confianga nos dados utilizados na tomada de decisao.

e Aumento da visibilidade do portefdlio. A aplicacdo disponibiliza vistas de sintese e
mecanismos de drill-down que permitem identificar rapidamente projetos em risco,
tarefas em atraso e distribuicdo de carga por responsavel. Desta forma, gestores e
equipas passam a dispor de uma visdo transversal do portefélio AMS, algo que
atualmente é obtido com esforgo manual significativo.

e Automacao de rotinas de acompanhamento. A implementag¢do de fluxos em Power
Automate para alertas de atraso e resumos periddicos reduz a dependéncia de tarefas
manuais de monitorizacdo e relatdrios, promovendo maior regularidade e
previsibilidade no acompanhamento operacional.

e Disponibilizagdo de KPIs alinhados com a gestao AMS. Os indicadores definidos sdo
atrasos, taxa de conclusdo, carga por responsavel e cumprimento de prazos/SLA. Estes
permitem avaliar de forma objetiva o desempenho das equipas e dos servicos AMS,
fornecendo uma base quantitativa para decisdes de prioridade e alocagdo de recursos.

Na fase atual do trabalho, a avaliagdo da pertinéncia é de natureza essencialmente
qualitativa, baseada na andlise do contexto AMS, na experiéncia do parceiro empresarial e no
enquadramento realizado no Capitulo 2. Ndo foram ainda recolhidos dados por via de inquéritos
formais ou outros instrumentos quantitativos. Ainda assim, o estudo efetuado até ao momento
permite concluir que a solug¢do proposta estd alinhada com necessidades reais do contexto AMS
e apresenta potencial para produzir impacto positivo na gestdao de servicos de aplicagdes.
Futuramente, esta andlise poderd ser aprofundada através de inquéritos ou entrevistas a
stakeholders AMS, caso tal se revele exequivel no contexto do projeto.




Visibility and Governance Platform for AMS Projects

2.2 Viabilidade

A viabilidade corresponde a capacidade de a solucdo ser implementada e utilizada com sucesso,
ndo se esgotando no ambito de um projeto estritamente académico. A presente analise
considera diferentes dimensdes, nomeadamente o alinhamento com os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS), bem como a viabilidade técnica, econdmica e social.

Alinhamento com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel

Embora ndo se trate de um projeto de natureza ambiental, a plataforma podera contribuir
indiretamente para alguns ODS, nomeadamente:

ODS 9 - Industria, inovacdo e infraestruturas, ao promover a modernizacdo dos
processos de gestdo de servicos de aplicagbes através de uma solugdo digital integrada e
extensivel.

ODS 8 — Trabalho digno e crescimento econdmico, ao reduzir tarefas repetitivas de
consolidacdo de informacgdo e de reporte, aumentando a eficiéncia operacional das equipas AMS
e libertando tempo para atividades de maior valor acrescentado.

Viabilidade técnica

Do ponto de vista técnico, a solucdo assenta na Microsoft Power Platform, que disponibiliza
nativamente os principais componentes necessarios ao seu desenvolvimento: Power Apps para
a aplicacdo de gestdao, Power Automate para os fluxos de alerta e resumo, e Power Bl para
dashboards e KPIs [3][4][5][6]. Estes servicos operam em ambiente cloud e integram-se de forma
natural com o ecossistema Microsoft 365, incluindo Outlook, Dataverse e Azure AD/Entra ID,
bem como com sistemas externos, como Jira ou ServiceNow, através de conectores [3].

O desenvolvimento em ambiente académico permite validar o modelo de dados, a légica de
negdcio e os fluxos de automagao, demonstrando que os requisitos criticos da solugdo sdo
tecnicamente realizaveis. Adicionalmente, a existéncia de mecanismos de migra¢do entre
ambientes de desenvolvimento, teste e producdo reforca a possibilidade de evolugdo e
manuten¢do da solugdo em contexto empresarial.

Viabilidade econdmica

Em termos econdmicos, a utilizacdo da Power Platform beneficia do aproveitamento de licencgas
e infraestrutura ja existentes em organiza¢gdes com ecossistema Microsoft, reduzindo o
investimento inicial. A abordagem low-code tende também a diminuir o esforco de
desenvolvimento e manuteng¢ao, quando comparada com a construgdao de uma solugao de raiz
em cédigo tradicional.

Os principais beneficios esperados concentram-se na reduc¢do do esfor¢o manual de recolha e
consolidac¢do de informacdo, na melhoria do controlo de prazos e na capacidade de identificar
atempadamente riscos e bloqueios, contribuindo para uma melhor utilizagao dos recursos das
equipas AMS. Embora nesta fase nado tenha sido realizada uma andlise econométrica detalhada,
os fatores identificados sugerem que a solucdo apresenta potencial de sustentabilidade
econdmica, sobretudo em organizagdes que ja disponham da infraestrutura Microsoft
necessaria.
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Viabilidade social

A viabilidade social relaciona-se com a aceitacao da solucdo por parte dos utilizadores e
restantes partes interessadas. A plataforma foi concebida com base em conceitos e terminologia
proximos do quotidiano AMS, como projetos, tarefas, prazos, responsaveis e SLA, o que favorece
a sua adocao.

A existéncia de um parceiro empresarial, a CGl, interessado em explorar a solucdo em
contexto real constitui um indicador relevante de utilidade pratica e de abertura a sua utilizagao.
Embora ainda ndo tenham sido aplicados inquéritos de satisfacdao ou estudos formais junto de
utilizadores, a analise qualitativa realizada até ao momento sugere que a solucdo é socialmente
vidvel, na medida em que responde a necessidades identificadas e se integra de forma natural
nas praticas de trabalho existentes. No futuro, esta dimensdo poderd ser aprofundada com
recurso a instrumentos de recolha de feedback mais estruturados.

Em sintese, a combinacdo entre alinhamento com objetivos de modernizacao
organizacional, adequacdo tecnoldgica, aproveitamento eficiente de recursos existentes e
valorizacdo por parte do parceiro empresarial indica que a plataforma de gestdo AMS apresenta
condicdes concretas de viabilidade e potencial de continuidade para além do TFC.

2.3 Andlise Comparativa com Solugdes Existentes

A gestdo de servicos de aplicagGes (AMS) pressupde um acompanhamento continuo de
incidentes, pequenas evolucdes e atividades de suporte operacional, com impacto direto na
continuidade e qualidade do servico prestado ao negdcio. Neste enquadramento, o mercado
disponibiliza diversas plataformas consolidadas para gestao de trabalho, IT Service Management
(ITSM) e DevOps, amplamente utilizadas em diferentes contextos organizacionais e capazes de
suportar ciclos completos de planeamento, execugdo e controlo [7][8][9][10][11].

Contudo, apesar da robustez e maturidade destas solugbes, verifica-se que a sua
orientacao é, em regra, generalista. A sua adogao em contexto AMS exige frequentemente
configuragdes extensivas, definicdo de regras especificas e integracbes adicionais, de forma a
representar adequadamente processos e métricas prdprias deste dominio. Em particular, a
necessidade de assegurar visibilidade transversal do portefélio AMS, produzir dashboards
alinhados com KPIs de atraso, taxa de conclusdo e cumprimento de prazos, bem como suportar
ciclos regulares de reporte operacional, ndo se encontra tipicamente coberta de forma nativa
ou direta nas plataformas de uso generalizado [7][8][9][10][11]. Assim, a obten¢do de uma
gestdo efetiva e continua tende a depender de customizagGes ou de articulacdo entre multiplas
ferramentas, reproduzindo parte dos problemas identificados na sec¢do anterior.

Para estruturar a andlise comparativa, foram consideradas as seguintes categorias de
referéncia escolhidas por refletirem os requisitos do cenario AMS:

Gestao de trabalho agil e DevOps: capacidade para planeamento, gestao de backlogs, boards,
work items e acompanhamento de equipas multidisciplinares.

ITSM: suporte aos processos de incidentes, pedidos de servico, problemas e mudancas,
incluindo gestdo de SLAs, catalogos de servigos e bases de conhecimento.

Relatdrios e gestao: disponibilizacdo de indicadores operacionais e de gestdo, sinteses
periddicas e mecanismos de detalhe progressivo (drill-down) sobre o portefdlio.
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Automacgdo: existéncia de regras, triggers, notificagdes e gerir automaticamente resumos ou
alertas associados ao estado do trabalho.

Adocdo e flexibilidade: esforco e tempo de configuragao, facilidade de adaptagao aos processos
especificos AMS e capacidade de evolucdo incremental.

Esta andlise evidencia que, embora as solu¢des existentes oferecam um conjunto amplo
de funcionalidades, subsistem lacunas quando se pretende uma abordagem integrada, centrada
em gestdo e visibilidade AMS, com automatizacdao operacional e indicadores diretamente
utilizaveis na gestao do portefdlio. Este facto fundamenta a pertinéncia de conceber uma
plataforma especializada, construida sobre tecnologias low-code/no-code, orientada aos
requisitos concretos identificados neste estudo.

2.3.1 Solugbes existentes
2.3.1.1 Jira Software

O lJira Software é uma plataforma orientada para a gestdo de projetos e
desenvolvimento, com forte suporte a metodologias ageis, nomeadamente Scrum e Kanban.
Disponibiliza funcionalidades como boards, backlogs, gestdo de releases e dashboards
configurdveis [11].

E particularmente adequado para equipas de desenvolvimento que necessitam de
planear sprints e acompanhar o trabalho de forma detalhada. Como principais pontos fortes,
destacam-se o foco em metodologias ageis e a existéncia de um vasto ecossistema de extensdes
através do Marketplace [11].

No contexto AMS, apresenta como limita¢do o facto de exigir configura¢do adicional e,
em alguns casos, recurso a add-ons para disponibilizar uma visdo de portefélio mais orientada a
gestdo AMS, bem como métricas centradas em atraso, taxa de conclusdo e carga por
responsavel.

2.3.1.2 Jira Service Management (JSM)

O Jira Service Management é uma solugao direcionada para contextos de ITSM e Service
Desk, incluindo gestao de incidentes, pedidos de servico e mudancas, bem como SLA, portais de
self-service e integracdo com bases de conhecimento [11][12]. E particularmente adequado a
organizagdes que pretendem formalizar processos de suporte com base em praticas ITIL.

Entre os seus principais pontos fortes destacam-se a cobertura funcional no dominio
ITSM, o suporte a SLA e catalogos de servigco, bem como a integracdo natural com o Jira Software
[11][12].

No entanto, em contexto AMS, exige a definicdo de métricas e vistas especificas de
portefdlio, sendo que a gestdo transversal entre projetos, pequenas evolugdes e suporte
operacional pode ficar dispersa entre diferentes filas e projetos.
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2.3.1.3 ServiceNow ITSM

O ServiceNow ITSM é uma plataforma enterprise para ITSM e workflows corporativos,
disponibilizando médulos maduros para gestdo de incidentes, problemas, mudancas, catalogo
de servicos, CMDB e capacidades de automacao e inteligéncia artificial [10].

Os seus principais pontos fortes residem na elevada abrangéncia funcional, na robustez
dos workflows e na disponibilidade de mecanismos avancados de reporte [10].

Como limitagdo para o contexto AMS, destaca-se a maior complexidade e custo de
adogdo. Além disso, a criacdo de uma camada de gestdo especificamente orientada a AMS,
incluindo sinteses operacionais, KPIs focalizados e resumos periddicos, requer desenho adicional
e integracdo ajustada ao contexto.

2.3.1.4 Azure DevOps Boards

O Azure DevOps Boards é um servico web orientado para o planeamento e
acompanhamento de trabalho em contexto DevOps, suportando work ijtems, sprints e
integracdo com pipelines [9]. E particularmente adequado para equipas de desenvolvimento que
operam com praticas de integracdo e entrega continuas. Entre os seus principais pontos fortes
destacam-se a ligacdo nativa a repositorios e pipelines, bem como a robustez dos boards e
backlogs [9].

Em contexto AMS, apresenta como principal limitagao o foco predominante no ciclo de
desenvolvimento, exigindo camadas adicionais para suportar uma visdo transversal do
portefdlio AMS e KPIs operacionais que ndo sejam exclusivamente de natureza técnica ou de
engenharia.

2.3.1.5 Zendesk Suite / solugdo ITSM leve

O Zendesk Suite é uma solugao orientada para help desk multicanal, integrando canais
como correio eletrdnico, chat e voz, bem como funcionalidades de base de conhecimento e SLA
por fila de atendimento [7][8]. Como principais pontos fortes, destacam-se a qualidade da
experiéncia de atendimento, o suporte a self-service e a rapidez de adoc¢ao [7][8].

No entanto, para o contexto AMS, apresenta menor profundidade ao nivel da gestdo de
portefdlio e da integracdao de dados de projeto, sendo mais vocacionado para suporte e
atendimento do que para uma gestdo integrada de projetos e tarefas AMS.

2.3.2 Analise de benchmarking

A andlise comparativa realizada sugere que a Plataforma AMS proposta apresenta um
grau de adequacdo relevante ao objetivo de reforcar a visibilidade e a gestdo dos servicos de
aplica¢Oes, quando comparada com solu¢ées amplamente utilizadas, como lJira Software, lJira
Service Management, ServiceNow ITSM, Azure DevOps Boards e Zendesk Suite
[7]1[8][9][10][11][12]. Embora todas estas ferramentas constituam plataformas consolidadas
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para gestdo de trabalho, ITSM ou DevOps, a sua analise no contexto especifico de AMS evidencia
diferencas relevantes.

Em primeiro lugar, destaca-se a adequacao funcional ao contexto AMS. A Plataforma
AMS foi concebida com uma interface orientada especificamente para projetos e tarefas AMS,
com foco em prazos, responsaveis e KPls, recorrendo a terminologia préxima do trabalho diario
das equipas. Em solugOes generalistas, a obtencdo de uma experiéncia semelhante tende a exigir
configuracdo adicional de ecras, processos e métricas.

Em segundo lugar, o custo-beneficio revela-se potencialmente favoravel no contexto
académico e em organizacdes com ecossistema Microsoft, devido ao aproveitamento de
licencas existentes e a abordagem low-code, que reduz o esfor¢o de implementacao e evolugao
[3]. Solugdes enterprise, como o ServiceNow, oferecem maior amplitude funcional, mas com
custos e complexidade menos alinhados com o objetivo de criar uma camada especifica de
visibilidade e gestdao AMS [10].

Ao nivel da escalabilidade e evolucdo, o desenho modular da solucdo proposta —
assente em projetos, tarefas, KPIs e automatizacbes — favorece uma adogdo incremental,
comecando pelo portefélio, alertas e resumos periddicos, e permitindo acrescentar
gradualmente integracbes e relatdrios mais avancados. Embora as plataformas de mercado
sejam robustas, a configuracdo de métricas e vistas especificamente orientadas a AMS tende a
exigir maior esforco de parametrizacdao ou especializacao.

Em termos de recursos e integracdes, a Plataforma AMS beneficia da integracao nativa
com Outlook, Teams e Dataverse, bem como da possibilidade de consumo de dados
provenientes de Jira, ServiceNow ou Azure Boards através de conectores [3][9][10][11]. Esta
abordagem permite centralizar informagado dispersa sem substituir necessariamente os sistemas
de origem.

Por fim, no dominio do reporte e da gestdao AMS, a solugdo proposta distingue-se pela
orientagdo direta para indicadores como tarefas em atraso, taxa de conclusdo, carga por
responsavel e cumprimento de prazos/SLA, bem como pela automatizagdo de resumos
periddicos. Nas solugdes generalistas, as capacidades de reporte podem ser robustas, mas
raramente surgem orientadas, de forma imediata, para a gestdo integrada do portefélio AMS
sem esforgo adicional de modelagdo.

A partir desta analise foi realizado um exercicio de benchmarking entre a Plataforma
AMS proposta e um conjunto de solugdes amplamente utilizadas em contextos de gestao de
trabalho, ITSM e DevOps. O objetivo desta comparagdo ndo é substituir ou desvalorizar estas
ferramentas, mas analisar em que medida respondem aos requisitos especificos de visibilidade
e gestdo AMS definidos neste TFC. A Tabela 1 sintetiza essa analise, considerando critérios como
modelo funcional, custo, usabilidade, escalabilidade, capacidade de personalizacdo para AMS,
suporte a portefdlio, relatérios e automacgao.

Em sintese, a analise de benchmarking indica que, apesar da robustez e estabilidade das
solucBes de mercado, a Plataforma AMS proposta podera oferecer uma combinagdo equilibrada
entre foco funcional, custo-beneficio, integragdo com o ecossistema Microsoft e capacidade de
personalizacdo orientada a gestdo de projetos AMS, em linha com os objetivos do presente TFC.
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Tabela 1 Analise comparativa entre a Plataforma AMS proposta e solugdes de mercado

Critério

Modelo

Custo inicial

Adoc¢do/Usabilida
de

Escalabilidade

Personalizagdo

AMS
(vista +

Portefdlio

drill-down)

Boards/Backlogs

ITSM

(incidentes/pedid

os/mudancas)

KPls, AMS &

Relatorios

Automacao

IntegragGes chave

Plataforma
AMS
(proposta)

Camada
visibilidade/
gestdao AMS
(Low-Code)

Baixo/Mode
rado

Elevada
(terminologi
a AMS)

Boa por

iteragdes

Alta
(ecras/fluxos
/KPIs AMS)

Nativo

Vista de
fluxo (leve)

Por
integracdo/c
onsumo

Nativo
(atrasos,
taxa, carga,
SLA calc.)

Nativo
orientado a
AMS

M365;
conectores
p/
Jira/Service
Now/Boards

Jira
Software

Gestdo
projetos
ageis

Moderad
o

Elevada
p/ agil

Elevada

Limitado
(paramet
rizagdo)

Limitado

Nativo

Limitado

Limitado

Disponiv
el

Marketpl
ace
amplo

Jira
Service
Mgmt

ITSM  /
Service
Desk

Moderad
o—Alto

Média
(ITsm)

Elevada

Limitado
(filas/SLA
s)

Limitado

Limitado

Nativo

Limitado

Disponiv
el

Ecossiste
ma
Atlassian
J/ITSM

ServiceNow
ITSM

ITSM
enterprise +
workflows

Alto

Média
(muitos
modulos)

Muito
elevada

Limitado
(projeto/con
fig)

Limitado

Limitado

Nativo

Disponivel
(modelagao)

Disponivel

Ecossistema
enterprise

Azure
DevOps
Boards

Trabalho
DevOps

Moderad
o

Elevada

Elevada

Limitado
(ndo
AMS)

Limitado

Nativo

Nao
aplicavel

Limitado

Limitado

Ecossiste
ma
DevOps

Zendesk
Suite / ITSM

desk
multicanal

Help

Baixo

Elevada

Elevada

Limitado
(atendiment
0)

Nao
aplicavel

Nao
aplicavel

Nativo

Limitado

Disponivel

Ecossistema
multicanal
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Alto (rapida
LN ERGCEEINEMN implementa

Baixo
Médio Médio (implantagd  Médio Alto

contexto AMS ¢ao, foco
o demorada)
claro)
Muito
adequada
Adequagao EleM (centralizagd Parcial Parcial Parcial Parcial Parcial

objetivo do TFC o, gestdo, (ageis) (ITsm) (enterprise)  (DevOps) (suporte)
KPls,
automagao)

2.4 Proposta de inovagao e mais-valias

A solucdo proposta consiste numa plataforma de visibilidade e gestdo de projetos AMS,
construida com a Microsoft Power Platform (Power Apps, Power Automate e Power Bl). A
plataforma é especifica para o contexto AMS, consolidando num unico ponto a informacado de
projetos, tarefas, prazos, responsaveis e indicadores de desempenho, e suportando os ciclos de
acompanhamento operacional.

Do ponto de vista da inovagdo, destacam-se:

e a centralizacdo de dados atualmente dispersos (e-mail, folhas de célculo, ferramentas
de ticketing) numa fonte Unica de verdade;

e a modelacdo explicita de processos AMS, refletindo estados, responsabilidades e
critérios de sucesso;

e aadog¢do de uma abordagem low-code, permitindo uma melhoria com reduzido esforgo
de desenvolvimento e forte proximidade aos utilizadores.

As mais-valias principais incluem:

e eficiéncia operacional, ao eliminar tarefas manuais de recolha e consolidagdo de
informacdo e ao automatizar alertas de atraso e resumos peridédicos via Power
Automate;

e visibilidade e gestdo, através de dashboards Power Bl com KPIs AMS e de uma vista
integrada do portefdlio com drill-down para priorizacdo e detecdo de riscos;

e adoc¢do e proximidade ao negdcio, com uma interface Power Apps alinhada com a
terminologia e fluxos AMS e com a possibilidade de envolver perfis ndo exclusivamente
técnicos na melhoria continua;

e integracdo e evolucdo futura, suportada por conectores para plataformas de ticketing e
sistemas internos, bem como por uma arquitetura modular que facilita o acréscimo de
fluxos, relatoérios ou funcionalidades sem necessidade de reescrita.

Enquanto protétipo funcional desenvolvido em parceria com a CGl, a plataforma permite testar
abordagens de gestdo de servicos AMS com baixo risco, constituindo simultaneamente uma
base reutilizavel para futuras iniciativas de transformacao digital na gestao de aplicac¢oes.
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2.5 Identificacao de oportunidade de negdcio

Sendo este projeto desenvolvido em parceria com a CGl e tendo como alvo direto o
contexto de Application Management Services da organizacao, a plataforma de gestdao AMS nao
deve ser vista apenas como um protdtipo académico, mas como uma oportunidade concreta de
criagdo de valor interno e de reforgo da oferta da CGl junto dos seus clientes.

Em primeiro lugar, a solucdo pode funcionar como acelerador interno para equipas AMS
da CGI. Ao disponibilizar um nucleo reutilizavel para gestdo de portefélio, tarefas, alertas e
dashboards, construido sobre a Power Platform, a organiza¢do passa a dispor de um artefacto
gue pode ser rapidamente adaptado a diferentes contas e contratos, reduzindo o esforco de
arranque na definicdo de mecanismos de gestao e relatorios.

Em segundo lugar, a plataforma pode ser posicionada como componente de uma oferta
de servigos de gestdao AMS da CGIl. Em muitos clientes, especialmente aqueles que ja utilizam
Microsoft 365, existe a necessidade de consolidar informacdo de AMS, melhorar a visibilidade
de riscos e atrasos e automatizar ciclos de relatdrios, sem recorrer necessariamente a solugdes
enterprise adicionais. A existéncia de uma solucdo low-code pré-configurada permite a CGI
propor, em contexto comercial, um modelo em que a plataforma é parametrizada e evoluida
para cada cliente, integrando-se com as ferramentas de ITSM/DevOps ja existentes (por
exemplo, Jira ou ServiceNow).

Finalmente, o projeto contribui para reforgar o posicionamento da CGl em Power Platform,
demonstrando capacidade de conceber e implementar solugdes de gestdo baseadas em low-
code e alinhadas com praticas modernas de gestdo de servigos. A plataforma desenvolvida no
ambito do TFC pode assim ser o primeiro passo para uma familia de aceleradores de gestdao AMS
reutilizaveis em multiplos contextos, constituindo uma oportunidade de negécio e de
diferenciacao competitiva para a CGl.
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3 Especificacao e Modelagao

Este capitulo apresenta, de forma detalhada, a solucdo desenvolvida e a respetiva
modelacdo de processos e de dados, estabelecendo a ligacdo entre o enquadramento
conceptual dos capitulos anteriores e a implementacdo pratica da plataforma de visibilidade e
gestdo de projetos AMS. Com base nos objetivos definidos e nos problemas identificados,
procedeu-se ao levantamento de requisitos, a modelagao dos processos relevantes e a conce¢ao
do modelo de dados que sustenta a solucdo. Estes artefactos fundamentam o desenho da
aplicacao, os fluxos de automacado e os mecanismos de reporte, assegurando coeréncia entre a
necessidade identificada e a materializacao técnica do sistema.

3.1 Analise de Requisitos

3.1.1 Enumeragdo de Requisitos

As seguintes tabelas apresentam o levantamento de requisitos, organizado por épicos
funcionais, e complementado por requisitos ndo funcionais e técnicos.

Epicos funcionais identificados

RF.1 — Gestdo de Projetos AMS

RF.2 — Gestdo de Tarefas AMS

RF.3 — Visdo de Portefdlio e Pesquisa
RF.4 — Alertas e Resumos Automaticos
RF.5 — Relatérios e KPIs

RF.6 — Gestdo de Utilizadores e Perfis

RF.7 — Integragdes Futuras

A Tabela 2 apresenta os requisitos funcionais associados a cada épico, enquanto a Tabela 3
reldne os requisitos ndo funcionais e a Tabela 4 os requisitos técnicos e de sistema.

Tabela 2 Requisitos funcionais

ID Requisitos MoSCoW Impacto
RF.1.1 Registo de projetos AMS Must have  Elevado
RF.1.2 Edicao/atualizacao de dados de projeto Musthave Elevado
RF.1.3 Encerrar projetos concluidos ﬁz\(/);ld Médio
RF.2.1 Registo de tarefas associadas a um projeto Must have  Elevado

Atualizagao do estado das tarefas (por iniciar, em curso,

RF.2.2 concluida)

Musthave Elevado

RF.2.3 Atribuicdo de responsavel por tarefa Must have  Elevado

10
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RF.2.4

RF.3.1

RF.3.2

RF.3.3

RF.4.1

RF.4.2

RF.4.3

RF.5.1

RF.5.2

RF.5.3

RF.6.1

RF.6.2

RF.6.3

RF.7.1

RNF01

RNF02

RNFO03
RNF04

RNFO05

RNFO06

Registo de datas as tarefas

Lista de projetos com visao resumida (estado, responsavel,

datas)

Pesquisa e filtragem de projetos por

responsavel, etc.

estado,

tipo,

Pesquisa e filtro de tarefas por estado, responsavel e prazo

Gerar automaticamente alertas para tarefas em atraso

Envio periddico de resumo de estado (ex.: semanal)

Registo dos alertas enviados (data, destinatario, motivo)

Dashboard principal com KPIs de projetos e tarefas

Visualizagao de niumero de tarefas em atraso por projeto

Visualizacao de taxa de conclusao de tarefas por periodo

Autenticacdo de utilizadores da organizacao

Diferenciacao de perfis (gestor AMS vs. membro de equipa)

Restricao de certas agdes (por exemplo, apagar projeto) a

perfis especificos

Possibilidade de futura integragdo com plataformas de

ticketing (ex.: Jira, ServiceNow)

Tabela 3 Requisitos Nao Funcionais

Requisito

Desempenho da solugao (tempos de resposta adequados)

Escalabilidade
dados/utilizadores

para aumento

Integridade e consisténcia dos dados

moderado

Seguranca e controlo de acesso a informacao

Usabilidade da interface (simplicidade e coeréncia)

Disponibilidade

de

Must have

Must have

Must have

Should
have

Must have

Should
have

Could have
Must have

Must have

Should
have

Must have

Should
have

Should
have

Could have

MoSCoW
Must have

Should
have

Must have
Must have

Should
have

Must have

Elevado
Elevado

Elevado

Médio

Elevado

Médio

Médio

Elevado

Elevado

Médio

Elevado

Médio

Médio

Médio

Impacto

Elevado
Médio
Elevado
Elevado
Médio

Elevado

11
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Tabela 4 Requisitos Técnicos / de Sistema

ID Requisito MoSCoW Impacto

RTO1 Utilizacao da Microsoft Power Platform como base tecnologica Must Elevado
(Power Apps, Power Automate, Power BI) have
- Must

RT02 Armazenamento de dados em fontes compativeis (Dataverse) have Elevado
L o Must

RT03 Autenticagao com conta organizacional have Elevado

RT04 Inteig.ragaﬂo com servico de correio eletronico para envio de Must Elevado
notificacoes have

RTO5 Acesso via navegador web moderno, seminstalagcao adicionalno Must Elevado

cliente have

3.1.2 Descrigao detalhada dos requisitos principais

Dos requisitos identificados na Secc¢do 3.1.1, salientam-se, pela sua relevancia para o
sucesso da solucdo, os requisitos RF.1.1, RF.2.1, RF.3.3, RF.4.1, RF.5.1 e RF.6.1. Em conjunto,
estes requisitos estruturam a forma como a plataforma suporta o ciclo de vida de projetos e
tarefas AMS, a visibilidade do portefdlio, a automacdo operacional, os relatdrios e a seguranca
de acesso.

O requisito RF.1.1 — Registo de projetos AMS estabelece a necessidade de a plataforma
permitir a criacdo de novos projetos com identificacdo Unica e com registo consistente dos
respetivos atributos (designacdo, tipologia, estado, datas e responsaveis). Este requisito
constitui o alicerce da gestdao AMS, na medida em que é a partir dos projetos que se articulam
tarefas, perfis de utilizador e indicadores de desempenho.

O requisito RF.2.1 — Registo de tarefas associadas a um projeto concretiza a necessidade
de representar, de forma estruturada, o trabalho operacional realizado no ambito de cada
projeto AMS. Cada tarefa é obrigatoriamente associada a um projeto previamente registado e
incorpora informacdo sobre titulo, prioridade, estado, responsavel e datas de planeamento,
permitindo um acompanhamento detalhado da execugdo.

O requisito RF.3.3 — Pesquisa e filtro de tarefas por estado, responsavel e prazo visa
assegurar que a plataforma disponibiliza mecanismos eficazes de explorag¢do da informacdo
operacional, facilitando a identificacdo de tarefas criticas (por exemplo, em atraso ou
concentradas num determinado responsavel). Este requisito é determinante para a visibilidade
do portefdlio e para a priorizagdo de a¢des por parte de gestores e equipas.

O requisito RF.4.1 — Gerar automaticamente alertas para tarefas em atraso, introduz a
componente de automacao, prevendo a execugdo periddica de um processo que identifique
tarefas cujo prazo foi ultrapassado sem conclusdo e desencadeie o envio de notificagdes aos
intervenientes relevantes. Deste modo, reduz-se a dependéncia de controlo manual e reforga-
se a capacidade de atuacgdo atempada sobre riscos de incumprimento.

O requisito RF.5.1 — Dashboard principal com KPIs de projetos e tarefas materializa a
necessidade de uma visdo agregada sobre o desempenho dos servicos AMS, através de
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indicadores como numero de tarefas em atraso, taxa de conclusdo, carga por responsavel e
cumprimento de prazos/SLA, com capacidade de drill-down para niveis de maior detalhe.

Por fim, o requisito RF.6.1 — Autenticacdo de utilizadores da organizacao garante que o
acesso a plataforma é efetuado com credenciais da organizagao, permitindo associar operagoes
a utilizadores identificados e suportar a aplicacdao de perfis e permissdes. Este requisito é
condicdo para o cumprimento dos requisitos de seguranca e controlo de acesso.

A descricao destes requisitos, incluindo dependéncias e critérios de aceitacdo, encontra-
se documentada em artefactos de apoio ao projeto e serd utilizada como base para o desenho
e execucgao dos testes na fase final de validagao.

3.1.3 Casos de Uso/User Stories

A especificacdo de requisitos foi complementada com a modelacdo de casos de uso e de
user stories, com o objetivo de representar cenarios realistas de utilizacdo da plataforma pelos
diferentes perfis de utilizador. Estes artefactos permitem aproximar a descricdo técnica da
linguagem do negdcio AMS e facilitam a validagdo dos requisitos com o parceiro empresarial.

Com base no contexto descrito no Capitulo 1, foram identificados quatro atores principais:

Gestor — responsavel pela gestao global dos servicos de aplicacdes e pela andlise de SLA e KPls
ao nivel de portefélio;

Gestor de Projeto — responsdavel pelo planeamento e acompanhamento de um subconjunto de
projetos AMS;

Membro de Equipa — técnico operacional que regista e atualiza tarefas (incidentes, pedidos de
evolugdo, atividades de suporte);

Viewer — utilizador com perfil essencialmente para consulta, interessado em acompanhar o
estado de projetos e indicadores.

O relacionamento entre estes atores e os casos de uso encontra-se sintetizado no diagrama de
casos de uso global da plataforma (Figura 1).

Casos de uso principais
A partir dos requisitos funcionais RF.1 a RF.7, foram definidos, entre outros, os seguintes casos:

UC-01 - Gerir Projetos AMS — criacdo, atualizacdo e encerramento de projetos, bem como
consulta do respetivo detalhe (RF.1.1-RF.1.3);

UC-02 — Registar Tarefa AMS — registo de uma nova tarefa associada a um projeto, com
preenchimento de dados essenciais (RF.2.1, RF.2.3, RF.2.4);

UC-03 — Atualizar Estado de Tarefa — alteracdo do estado e, quando necessario, de prazos e
responsavel (RF.2.2);

UC-04 - Consultar e Filtrar Tarefas — pesquisa e filtragem de tarefas por estado, responsavel,
prazo e projeto (RF.3.1-RF.3.3);

UC-05 — Consultar Dashboards e KPIs — acesso a dashboards analiticos com indicadores de
desempenho AMS (RF.5.1-RF.5.3);

13



Visibility and Governance Platform for AMS Projects

UC-06 — Gerir SLA e Alertas — parametrizacdo de regras de SLA e andlise do histérico de alertas
gerados (RF.4.1-RF.4.3);

UC-07 — Autenticar na Plataforma — autenticacdo na aplicagdo com credenciais da organizagao
(RF.6.1-RF.6.3).

O caso de uso UC-02 — Registar Tarefa AMS foi desenvolvido em maior detalhe, incluindo
descricdo textual estruturada e respetivos diagramas de caso de uso, sequéncia e atividade. Essa
especificacdo detalhada é apresentada em anexo, de forma a ndo sobrecarregar o corpo
principal do relatério.

Os casos de uso foram desdobrados em user stories no formato “Como <ator>, quero
<objetivo> para <beneficio>". Entre as user stories definidas, destacam-se, a titulo de exemplo:

- Como Gestor AMS, quero registar e atualizar projetos AMS para poder acompanhar,
de forma estruturada, o portefélio de iniciativas em curso (RF.1.1, RF.1.2);

- Como Membro de Equipa AMS, quero criar tarefas associadas a um projeto para
registar o trabalho operacional e a responsabilidade por cada atividade (RF.2.1, RF.2.3);

- Como Gestor de Projeto, quero filtrar tarefas por estado e prazo para identificar
rapidamente o que esta em atraso e priorizar agdes (RF.3.3, RF.5.2);

- Como Gestor AMS, quero receber alertas automaticos de tarefas em atraso para poder
atuar antes de comprometer o SLA acordado com o negdcio (RF.4.1, RF.4.2).

——  uc-oe
_ Gerir SLA e Alertas "~ ~
T / " Uc-01 — S wextends ) —
—_—= " 5 b N o~ uc-05 .
PN N .,Efr'r Projetos A!"[S - ~ ({ Consultar Dashboards )
Gestor AMS_ | 7 o Sy KRl =T - ~
\ =~ - _«includex» ~
> Gcoa oaen T T uc-07
{ Consultar e Filtrar - — — — sincludes: o Autenticar y
- Tarefas - > na Plataforma _~
o o Err —
= yc03 =~
( Atualizar Estado )
. de Tarefa -~
- -
o uc-02 s
IS L_ Registar Tarefa AMS
] S R

Gestor de Projeto

Membro dé EE]uipa AMS

Figura 1 Diagrama de Casos de Uso

A lista completa de user stories e as tabelas de rastreabilidade entre user stories e
requisitos funcionais, ndo funcionais e técnicos estdo incluidas em anexo, servindo de suporte
ao planeamento do desenvolvimento e a futura validacdo da solugao.
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3.1.3.1 UC-02 - Registar Tarefa AMS

O caso de uso UC-02 — Registar Tarefa AMS descreve o processo através do qual um
Membro de Equipa AMS introduz uma nova tarefa na plataforma, associando-a a um projeto
AMS ja existente. Este registo é fundamental para representar o trabalho operacional diario
(incidentes, pedidos de evolugdo, pequenas alteragoes).

A

Membro de Equipa AMS

Plataforma de Governacao AMS
.
uc-02
' Registar Tarefa AMS _/

Figura 2 Diagrama de Caso de Uso do UC-02 — Registar Tarefa AMS

O cendrio inicia-se quando o utilizador, j& autenticado na plataforma com as suas
credenciais, acede ao ecra de Portefdlio de Projetos AMS e seleciona o projeto no qual pretende
registar a tarefa. A aplicacdo apresenta entdo o Detalhe de Projeto, onde sdo mostrados os
principais atributos do projeto e a lista de tarefas atualmente associadas. A partir deste ecr3, o
utilizador escolhe a opgdo “Nova tarefa”, dando inicio ao fluxo de criagao.

Em resposta, a aplicagdo apresenta o Formulario de Tarefa, pré-preenchido com o
contexto do projeto selecionado. O Membro de Equipa introduz os dados principais da tarefa —
titulo, descrigdo, responsavel, estado inicial, prioridade e datas de inicio e fim previstas —
podendo ainda indicar se se trata de uma tarefa bloqueada e qual o motivo. Durante o
preenchimento, sdo aplicadas regras de validagdo ao nivel da interface, garantindo que campos
obrigatdrios ndo ficam em branco e que existe coeréncia entre as datas introduzidas (por
exemplo, a data de fim ndo pode ser anterior a data de inicio).

Depois de preenchido o formulario, o utilizador confirma a operagdo selecionando a
op¢do “Gravar”. A aplica¢do valida de novo os dados e, caso nao sejam detetados erros, cria o
registo da nova tarefa no repositério de dados, associando-o ao projeto em causa. A lista de
tarefas do projeto é atualizada e a nova tarefa passa a ser visivel tanto no detalhe do projeto
como nas vistas de consulta e filtro de tarefas. O sistema apresenta uma mensagem de
confirmacao, concluindo o fluxo principal do caso de uso.
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i
i
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i
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|
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10b. Confirmar criacao
{ID da nova tarefa)

11b. Atualizar lista de tarefas
e apresentar nova tarefa

Membro de Equipa AMS Aplicacao AMS Repositério de Dados
@) (Power Apps) (Dataverse / SharePoint}

JF O t—-ﬂ

A

Figura 3 Diagrama de Sequéncia do UC-02 — Registar Tarefa AMS

Foram igualmente previstos fluxos alternativos. Se algum dado estiver em falta ou
invalido, a aplicacdo destaca os campos problemdticos e apresenta mensagens de erro,
permitindo ao utilizador corrigir ainformacdo e voltar a submeter o formulario. Em situacbes de
falha na gravagdo (por exemplo, indisponibilidade temporaria do servidor de dados), a tarefa
nao é criada e o utilizador é informado do erro. Caso a sessdo de autentica¢do tenha expirado,
o utilizador é redirecionado para o processo de login (UC-07 — Autenticar na Plataforma) e, apds
autenticacdo bem-sucedida, pode retomar o registo da tarefa.

Este caso de uso esta diretamente alinhado com os requisitos funcionais RF.2.1 (Registo
de tarefas associadas a um projeto), RF.2.3 (Atribuicdo de responsavel por tarefa) e RF.2.4
(Registo de datas as tarefas) e contribui ainda para os requisitos de pesquisa e relatérios.
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Figura 4 Diagrama de Atividade do UC-02 — Registar Tarefa
AMS
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3.2 Modelagao

A modelacdo da solucdo teve como objetivo estruturar, de forma coerente, os dados e os
processos necessarios ao funcionamento da plataforma de gestdo AMS. Esta modelagdo suporta
o desenho da aplicacdo Power Apps, dos fluxos de automagdo em Power Automate e dos
dashboards de relatérios em Power BI, garantindo que os requisitos identificados na Secgdo 3.1

sdo realizados de forma consistente e extensivel.

A abordagem adotada combina:

e um modelo de dados relacional, representado através de um diagrama Entidade—
Relagdo (DER);
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e um modelo de classes, que oferece uma visao orientada a objetos do dominio;
e diagramas de comportamento (casos de uso, atividades e sequéncia), ja apresentados
na Secgdo 3.1.3, que detalham os fluxos de utilizagdo da plataforma.

3.2.1 Modelo de dados (Diagrama Entidade—Relagdo)

O modelo de dados da plataforma foi concebido para suportar os principais objetos de
negdcio identificados no contexto AMS, nomeadamente projetos, tarefas, utilizadores, perfis,
indicadores de desempenho, SLA e mecanismos de integracdo com sistemas externos. A Figura
5 apresenta o diagrama Entidade—Relag¢do que sintetiza estas entidades e as respetivas relagoes.

(E) PeRsON

e PersonlD : int

(B) RoLE

(E) PROECTTYPE

« RolelD : int DisplayName : string » ProjectTypelD : int
Name : string Email : string Name : string

Description : string UPN : string Description : string
IsEternal : bool *

assigned_to manages as

(E) PROECT

s ProjectiD : int

Name : string
Description : string
ProjectTypelD : int
Status : string

(E)PERSON_ROLE

— owns participates
PersoniD : int StartDate : date
RolelD : int EndDate : date
ProjectManageriD : int
AMSManagerlD : int
Created : date
Modified : date
LastActivity : date
includes /has_members kpi \has_kpis an define
(E) mcket
» TicketID : int
ProjectID : int
m OwnerID : int 2. ] (E) PROECT KPI_SNAPSHOT
IE: cali) () PROECT MEMBER « KpiSnapshotiD : int

Description : string
Status : string

« EternalSystemiD : int

ProjectiD : int

ProjectiD : int can have targets

Name : string Priority : string A KpilD : int
b Py : PersonlD : int
?asequ : string Origin : ;trlng ProjectRole : string Snapshotpatg : date
ype : string Created : date (e KpiName : string

Modified : date
DueDate : date
CompletedDate : date
LastActivity : date
SLADueDate : date

Value : float
Sisaas i S

provides inks history uses (logic) |measures

(E) SLA DEFINITION
e SlalD : int
o (E) KPI_DEFINITION Name : string
e ®TICKET75TATU57HIST0RY - " Description : string
®TICKEF7EXTERNAL7LINK - - * KpilD : int ProjectiD : int
ClfEEIRID - hit Name : string ProjectTypelD : int
TicketiD : int TicketID : int Code : string TicketPriority : string
EternalSystemiID : int OldStatus : string Description : string TicketType : string
EternalKey : string NewsStatus : string BaseEntity : string Metric : string
LinkUrl : string ChangeDate : date AggregationType : string TimeValue : int
- ChangedBylD : int PeriodType : string TimeUnit : string
IsActive : bool CalendarType : string
IsActive : bool
ValidFrom : date
ValidTo : date

lhas

(E) KPI_TARGET

» KpiTargetiD : int
KpilD : int
ProjectID : int
ProjectTypelD : int
TargetValue : float
ValidFrom : date
ValidTo : date

Figura 5 Diagrama Entidade—Relag¢do da Plataforma
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De forma resumida, o modelo inclui:

a entidade PROJECT, que representa cada projeto AMS, com atributos como nome,
descricdo, estado, datas relevantes e referéncia ao tipo de projeto;

a entidade PROJECTTYPE, que permite classificar os projetos por tipologia;

a entidade TICKET, que representa as tarefas ou ocorréncias associadas a um
projeto, incluindo atributos como titulo, descricdo, estado, prioridade, datas e
informacao sobre SLA;

as entidades PERSON e ROLE, relacionadas através da entidade associativa
PERSON_ROLE, permitindo modelar utilizadores da plataforma e os respetivos perfis
de acesso;

a entidade PROJECT_MEMBER, que representa a participacdo de utilizadores em
projetos especificos;

a entidade TICKET_STATUS_HISTORY, que permite manter o histérico de alteracées
de estado das tarefas, contribuindo para rastreabilidade e auditoria;

as entidades EXTERNALSYSTEM e TICKET _EXTERNAL_LINK, que suportam a ligagdo
entre tarefas da plataforma e sistemas externos, como ferramentas de ticketing;

as entidades PROJECT_KPI_SNAPSHOT, KPI_DEFINITION e KPI_TARGET, que
suportam a definicdo, medicdo e acompanhamento de indicadores de desempenho
ao nivel dos projetos;

a entidade SLA_DEFINITION, que permite definir regras e parametros associados ao
acompanhamento de SLA.

Esta estrutura permite:

- Suportar as operagGes de CRUD sobre projetos e tarefas (RF.1 e RF.2);

- Verificar o projetos e pesquisa, baseadas em filtros por estado, responsavel e datas

(RF.3);

- Disponibilizar dados para o cdlculo de KPIs AMS e para a construgdo de dashboards em
Power BI (RF.5);

- Registar o historico de alertas e notificagGes, essencial para a gestdo e auditoria (RF.4).
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3.2.2 Modelo de classes

Complementarmente ao modelo Entidade—Relacao, foi elaborado um diagrama de
classes UML que representa o dominio da solugao segundo uma perspetiva orientada a objetos.
A Figura 6 apresenta as principais classes da plataforma, os seus atributos, métodos e relacgdes.

Figura 6 Diagrama de classes da Plataforma de Gestao AMS

Diagrama de Classes - Plataforma de acéo AMS (com )
c
© Role (© userRole
0.*
-
v __o7+ | o roleld: int
description : string - © ProjectMember
projectid : int
i 7= ouserd: int
> i e . . © projectRole : string
© user ——— m— A
userld : int 1 =
displayName : string © rroject @© StaDefinition
Sut. svs rojectid : int 51 =
isExternal : bool st $ stald : int

__gestor

canAccessProject(project : Project) : bool

0.5
e getRoles() : List<Role>

1\

name : string
description : string
status : string
startDate : Date
endDate : Date

name : string

description : string
targetResponseHours : int
targetResolutionHours : int
isActive : bool

ot ket 2 Yok "y o isApplicablelticket : Ticket) : bool
ﬁq‘,,n.,,.rl.mmys() int o applyTo(ticket : Ticket) : TicketSla
o .
p Dt
0/ i © Ticketsia
oo © xpiDefinition tarefas © KpiMeasurement ticketSlald : int
kpiMeasurementid : int appliedDate : Date
kpild : int snapshotDate : Date responseDueDate : Date
name : string _ N\ —11 o value : float resolutionDueDate : Date
description : string 1 responseMet : bool
scope : string o isTargetMet(target : fioat) : bool resolkutionMet : bool
aggregationType : stri \
hgrqcl?lulue float 2 0.2 i o checkBreach() : void
unit : string 91 | o isBreached|) : bool
€) Ticket b
o calculate(project : Project) : float O 1
ticketid : int
responsével title : string

description : string
status : string
priority : string
createdDate : Date
dueDate : Date
completedDate : Date

(© ProjectType

projectTypeld : int ———
name : string —0.r
description : string

o changeStatus(newStatus : string) : void
o assignTo{user : User) : void
o isOverdue() : bool

As classes centrais incluem:

Project — representa um projeto AMS, contendo atributos como identificador, nome,
descricao, estado e datas de inicio e fim. Inclui operagdes como adi¢do de tarefas, fecho do
projeto e calculo da sua duragdo.

Ticket — representa as tarefas associadas a um projeto, incluindo atributos como titulo,
descricao, estado, prioridade e datas relevantes. Esta classe suporta operagdes como alteragdo
de estado, atribuicdo de responsavel e verificacdo de atraso.

User, Role e UserRole — modelam os utilizadores da solugdo, os seus perfis e a
associacao entre ambos. Este conjunto de classes suporta a diferenciacdo de papéis e a gestdo
de permissdes no contexto da plataforma.

ProjectMember — representa a participagdo de utilizadores em projetos especificos,
permitindo associar membros a um projeto e distinguir o respetivo papel no seu contexto.

ProjectType — permite classificar os projetos de acordo com a sua tipologia.

KpiDefinition e KpiMeasurement — suportam a definicdo e medicdo de indicadores de
desempenho. A primeira classe representa a definicdo do KPI, incluindo nome, ambito, tipo de
agregacao, valor-alvo e unidade; a segunda representa os valores observados em determinado
momento, permitindo verificar o seu cumprimento face a meta definida.

20



Visibility and Governance Platform for AMS Projects

SlaDefinition e TicketSla — suportam a definicdo e aplicacdo de regras de SLA as tarefas,
incluindo métricas de tempo de resposta e resolucdo, bem como a verificacdo de
incumprimento.

As relacOes entre classes refletem a estrutura ldgica da solugdo: um projeto pode
agregar varias tarefas, envolver varios membros e estar associado a um tipo especifico; um
utilizador pode participar em diferentes projetos e assumir diferentes papéis; uma tarefa pode
ter regras de SLA associadas; e os projetos podem ser avaliados através de indicadores definidos
e medidos ao longo do tempo.

Este modelo de classes facilita:
- 0 mapeamento conceptual para a implementagdo em Power Apps e Power Automate;
- a clarificacdo de responsabilidades de cada componente da solucdo;

- a ligacdo entre o modelo de dados e os casos de uso, uma vez que muitas das operacoes
descritas nos casos de uso (por exemplo, registar tarefa, atualizar estado, encerrar projeto)
correspondem diretamente a métodos das classes Project e Ticket.

3.2.3 Modelagao de processos

Para além dos modelos estrutural (DER e de classes), a modelagdo contemplou também
a descricdo dos processos-chave associados a utilizacdo da plataforma. Na Secg¢do 3.1.3 foram
ja apresentados:

- o diagrama de casos de uso geral da plataforma;
- Em detalhe, o caso de uso UC-02 — Registar Tarefa;

- o respetivo diagrama de atividade, que representa o fluxo de trabalho desde a selegdo
do projeto até a validacdo e gravagao da tarefa;

- e o diagrama de sequéncia, que explicita as interagdes entre o utilizador, a aplicagdo
Power Apps e o repositério de dados.

Em conjunto, estes diagramas ilustram como os utilizadores interagem com a plataforma
e de que forma as entidades e classes modeladas sdo utilizadas na pratica. A modelacdo de
processos foi realizada de acordo com o contexto da aplicagdo identificado no Capitulo 2,
garantindo que os fluxos representam situacdes reais de trabalho (criagdo de tarefas,
atualiza¢do de estados, envio de alertas, consulta de dashboards) e que os requisitos funcionais
e ndo funcionais sdo devidamente suportados pelo desenho da solucgdo.

3.3 Protétipos de Interface

Com base nos requisitos identificados e na modelagdo apresentada nas secgdes
anteriores, foi definido um conjunto de protétipos de interface que orientam a implementacédo
da aplicacdo de gestdo AMS em Power Apps. Estes protétipos tém como objetivo validar a
organizagao dos ecras, a navegacao entre vistas e a forma como a informacgdo é apresentada aos
diferentes perfis de utilizador, contribuindo para garantir a usabilidade da solucdo (RNF05).
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A Figura 7 apresenta o mapa aplicacional da plataforma, sintetizando os principais ecras
e as transicOes entre eles. A navegacado organiza-se em torno dos seguintes elementos:

Ecra de Projetos AMS - vista inicial da aplicacdo, onde sdo listados os projetos AMS registados,
com informacdes de sintese (cddigo, nome, estado, gestor, datas principais). A partir deste ecr3,
o utilizador pode filtrar e pesquisar projetos, bem como aceder ao detalhe de cada um.

Ecra de Detalhe de Projeto — apresenta a informagdo completa de um projeto selecionado
(descrigdo, tipologia, datas, responsavel, estado) e a lista de tarefas associadas. Inclui acdes para
criacdo de novas tarefas e, consoante o perfil do utilizador, para edicao de dados do projeto.

Ecra de Formulario de Tarefa — utilizado para registar ou editar uma tarefa AMS. O formulario
inclui campos como titulo, descricdo, responsdvel, estado, datas de inicio e fim previstas,
prioridade e indicacdo de bloqueios. Este ecra materializa o caso de uso UC-02 — Registar Tarefa
AMS descrito na Secgdo 3.1.3.

Ecra de Consulta e Filtro de Tarefas — vista focada na exploracdo de tarefas por estado,
responsdvel e prazo, permitindo que o utilizador aplique filtros e identifique rapidamente
tarefas em atraso ou em risco.

Ecrd de Gestdo de Perfis — reservado a perfis com maiores permissGes (por exemplo, Gestor
AMS), onde é possivel gerir referencias como tipos de projeto, estados de tarefa, perfis de
utilizador e parametros de SLA/alertas.

Ecra de Dashboards e KPIs — ponto de acesso aos dashboards em Power Bl integrados na
solugdo, onde sdo apresentados os principais indicadores de desempenho (tarefas em atraso,
taxa de conclusdo, cumprimento de prazos/SLA) incluindo uma ferramenta de pesquisa (filtro)

e drill-down.
Login
Aceder a aplicagao
—— Portefélio de Projetos |
Selecionar projeto / Consultar tarefas esct;:g(oé; géerft:sp,oSS‘LA Ver indicadores AMS
v
Detalhe do Projeto Consulta e Filtro Gestao de perfil Dashboards e KPIs

Criar / editar tarefa

Formulario de Tarefa
(Criar / Editar Tarefa)

Figura 7 - Mapa aplicacional da Plataforma
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4 Solugao Proposta

A presente seccdo descreve a solucdo concebida para responder aos problemas
identificados no contexto AMS. Em coeréncia com o plano delineado nas sec¢Ges anteriores, a
plataforma foi definida com base nos requisitos levantados e nos objetivos estabelecidos,
mantendo o foco na visibilidade e gestdao do portefélio AMS, bem como na automatizacao de
rotinas de acompanhamento e na disponibilizacdo de indicadores de suporte a decisao.

4.1 Apresentacao

A solugdo proposta consiste em uma plataforma de visibilidade e gestdo para projetos
AMS (Application Management Services), construida em abordagem Low-Code. O sistema
consolida, num repositério centralizado e consistente, a informacdo operacional de projetos e
tarefas (estados, responsdaveis e prazos), automatiza rotinas de acompanhamento (alertas de
atraso e resumos periédicos) e disponibiliza dashboards com KPls orientados a decisao (tarefas
em atraso, taxa de conclusdo, carga por responsavel/projeto e cumprimento de prazos).

O ambito é focado na gestdo AMS e ndo visa substituir suites ITSM/DevOps; pelo
contrario, complementa-as, consumindo e sintetizando dados de plataformas existentes (p. ex.,
Jira, ServiceNow e Azure Boards). A arquitetura inclui uma aplicagdo de gestdo (portefdlio,
detalhe de projeto, tarefas e administracdo), uma camada de automacdo (processo didrio de
alertas e resumo semanal), uma camada de dados (projetos, tarefas, utilizadores/perfis,
notificacdes e snapshots de KPIs) e dashboards interativos com capacidade de drill-down.

Assente em tecnologias Low-Code, a plataforma proporciona time-to-value elevado e
evolugcdo incremental, aproximando gestores e equipas do ciclo de melhoria continua. Os
beneficios centrais sdo: centralizacdo de dados, reducdo de trabalho manual, relatérios
consistente e maior transparéncia e controlo sobre o portefdlio AMS.

4.2 Arquitetura

A solucdo adota uma arquitetura em camadas, organizada de forma a separar responsabilidades
funcionais, facilitar a manutencdo e permitir evolugdo incremental da plataforma. De forma
sintética, distinguem-se as seguintes camadas:

1. Apresentacdo — corresponde a aplicagdo de gestdo desenvolvida em Power Apps, através da
qual os utilizadores interagem com a solugcdo para consultar e gerir projetos, tarefas e
indicadores, de acordo com o respetivo perfil [3][4].

2. Légica e automacdo —integra as regras de negdcio e os processos automaticos implementados
com Power Automate, nomeadamente mecanismos de alerta para tarefas em atraso e geragao
de resumos periddicos de estado [3][5].

3. Dados - relne a informagdo estruturada necessaria ao funcionamento da plataforma,
incluindo projetos, tarefas, utilizadores/perfis e indicadores de desempenho, servindo de base
as operagdes transacionais e analiticas [3].

4. Relatdrios e analise — corresponde a componente de visualizagdo analitica, suportada por
dashboards com KPIs AMS, como tarefas em atraso, taxa de conclusdo, carga por responsavel e
indicadores associados ao cumprimento de prazos e SLA [3][6].
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5. Integracdo — contempla os mecanismos de ligacdo a servicos e sistemas externos,
nomeadamente correio eletrénico, Teams e, quando aplicavel, plataformas como lira,
ServiceNow ou Azure Boards [3][9][10][11].

6. Identidade e seguranga — assegura a autenticacdo organizacional e o controlo de permissdes
de acordo com o perfil do utilizador, contribuindo para a protecdo do acesso e da utilizacdo da
plataforma [3].

Utilizadores
(Gestor | Equipa | Leitor)

!

Power AppsAplicacdo de
Gestdo AMS- Projectos-

Tarefas- Portefolio

Bases de Dados- Projectos-

Tarefas- Perfis-
NotificagGes- KPIs

N

Power Automate- Alertas Power BIDashboards AMS-
diarios de atraso- Resumo Atrasos- Taxa de
semanal conclusdo- Carga- SLA

/

Integracdes
Jira | ServiceNow | Azure
BoardsEmail/Teams

Figura 8 Arquitetura da App

4.3 Tecnologias e Ferramentas Utilizadas

O projeto adota uma abordagem low-code/no-code, alinhada com a natureza operacional
dos servicos AMS e com a necessidade de obter resultados num ciclo de desenvolvimento curto,
iterativo e proximo dos utilizadores. A sele¢do tecnolégica privilegia componentes da Microsoft
Power Platform, permitindo consolidar dados, suportar a gestdo quotidiana do portefélio,
automatizar rotinas criticas e disponibilizar indicadores de gestdo de forma integrada

[3][4][5][6].
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4.4 Ambientes de Teste e de Produgao

A solugdo para a Plataforma de Gestdo de Projetos AMS é desenvolvida sobre a Microsoft
Power Platform, recorrendo a Power Apps, Power Automate e Power BI, suportados por servigos
cloud associados ao ecossistema Microsoft 365. Neste contexto, a definicdo de ambientes
distintos de teste e de produgao é relevante para garantir qualidade, seguranca da informacao
e reducdo do risco de impacto sobre os utilizadores finais.

No ambito deste Trabalho Final de Curso, o desenvolvimento e os testes iniciais da
solucdo sdo realizados no tenant académico da Universidade Luséfona, onde sdo criadas e
iteradas a aplicacdo Power Apps, os fluxos Power Automate e o modelo de dados subjacente.
Este ambiente funciona como espaco de prototipagem e validagdo funcional, permitindo
demonstrar a viabilidade técnica da solugao.

Ainda assim, o modelo de ambientes descrito nesta seccdo corresponde também ao
cendrio-alvo de exploracdo da plataforma em contexto organizacional, nomeadamente num
tenant corporativo, como o da CGl. Nesse cendrio, o ambiente de Teste seria utilizado para
validar versdes intermédias da aplicacdo, dos fluxos e das estruturas de dados antes da sua
disponibilizacido em producdo. Os dados ai utilizados deveriam ser preferencialmente
anonimizados ou sintéticos, de modo a reproduzir cenarios realistas sem expor informacao
sensivel. Seria também neste ambiente que decorreriam os testes de aceitacdo por parte dos
utilizadores e a validacdo dos fluxos, indicadores e dashboards.

O ambiente de Producdo corresponderia ao espaco de utilizacdo efetiva da solucdo pelos
diferentes perfis de utilizador, com dados reais de projetos AMS e com regras mais restritivas
de acesso e alteracdo. Neste contexto, apenas perfis autorizados poderiam modificar
componentes da plataforma, sendo a promog¢do de novas versdes efetuada de forma
controlada.

Em ambos os ambientes, a solu¢do assenta em servicos cloud, ndo exigindo infraestrutura
fisica dedicada por parte da organizagdo. No cendrio de exploragdo em contexto real, prevé-se
um ambiente Power Platform dedicado ao dominio AMS, com capacidade adequada ao volume
de projetos, tarefas e indicadores, autenticacdo organizacional e utilizacdo de conectores para
servigos Microsoft e, quando aplicavel, para sistemas externos como Jira ou ServiceNow.

A passagem de versdes entre ambientes podera ser realizada através do mecanismo de
SolugGes da Power Platform, agrupando aplicagdes, fluxos, estruturas de dados e componentes
analiticas num artefacto promovivel entre ambientes. Esta abordagem enquadra-se numa légica
de Application Lifecycle Management (ALM), contribuindo para a rastreabilidade das alteragées,
para a qualidade da solucdo e para a sua sustentabilidade para além do ambito académico do
TFC.

4.5 Abrangéncia

A solucdo proposta mobiliza conhecimentos adquiridos ao longo do curso, integrando areas
cientificas fundamentais para a conce¢do, implementacdo e validacdo de sistemas de
informacdo da organizacao. Em particular, destacam-se os seguintes contributos:
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Engenharia de Software -
Foram aplicadas metodologias de levantamento e formalizacdo de requisitos de negdcio,
funcionais e nado funcionais, bem como a definicdo de critérios de aceitacdo e planeamento de
testes. Este enquadramento permitiu assegurar rastreabilidade entre problemas do contexto
AMS, objectivos do projeto e funcionalidades desenvolvidas.

Base de Dados - Os principios de modelagdo conceptual e relacional sustentaram a construcdo
do diagrama entidade-relacdo e do modelo normalizado até a 3.2 forma normal, incluindo a
definicdo de chaves, restricdes de dominio e integridade referencial. Esta componente garante
que a plataforma assenta numa fonte Unica de verdade, coerente com a ldgica de gestdao AMS.

Interagao Humano-Maquina -
A concecdo do Canvas App privilegiou principios de usabilidade, clareza de navegacdo e
consisténcia terminolégica, assegurando adequacao ao utilizador final (gestores e equipas AMS)
e promovendo adoc¢do efetiva.

No seu conjunto, estas dreas articulam-se de forma transversal, permitindo que a solucdo
desenvolvida ndo seja apenas tecnicamente funcional, mas também alinhada com praticas da
organizacao e orientada a gestdo e visibilidade dos servicos AMS.

4.6 Componentes

A solucdo proposta para a Plataforma de Gestdo de Projetos AMS é composta por um
conjunto de componentes logicamente distintos, mas fortemente articulados entre si: a
aplicacdo de gestdo desenvolvida em Power Apps, a camada de automacdo operacional em
Power Automate, a camada de dados e integracdes e os dashboards de relatérios em Power BI.
Em conjunto, estes componentes concretizam a arquitetura em camadas apresentada na Sec¢do
4.2, ligando a um interface de utilizacdo, a légica de negdcio, o armazenamento de dados e a
anadlise de desempenho.

4.6.1 Aplicagdo de gestdao AMS (Power Apps Canvas App)

A aplicacdo de gestdo, implementada como Canvas App, constitui o ponto de acesso
principal a plataforma. Através desta aplicacdo, os utilizadores autenticados consultam o
portefdlio de projetos, acedem ao detalhe de cada projeto, registam e atualizam tarefas e, em
perfis mais avancados, gerem parametros inacessiveis a elementos de equipa. Tecnicamente, a
aplicacao consome as tabelas do modelo de dados implementadas em Dataverse, recorrendo a
galerias e formuldrios para apresentagao e edi¢do de informag¢do, com regras de validagao
implementadas em Power Fx [3][4]. A aplicagdo é sensivel ao perfil do utilizador, restringindo
operacdes criticas (por exemplo, eliminacdo de projeto ou alteracdo de parametros de SLA) a
perfis autorizados.

4.6.2 Camada de automagdo operacional (Power Automate)

A camada de automacdo operacional é responsavel pela execugao periddica de rotinas
de acompanhamento que, de outro modo, dependeriam de intervencdo manual. Esta
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componente é implementada em Power Automate, através de cloud flows agendados que
suportam o acompanhamento operacional da plataforma.

No estado atual da solucdo, encontram-se implementados dois fluxos principais de
automacdo. O primeiro corresponde a um processo didrio, destinado a identificacdo de tarefas
em atraso e ao envio automatico de notificagcdes por e-mail para os intervenientes relevantes.
O segundo corresponde a um processo semanal, responsdvel pela geracdo e envio de um e-mail
de resumo com informacgao consolidada sobre o estado do trabalho em curso e os principais
indicadores da plataforma.

Estes fluxos recorrem a informacdo armazenada em Dataverse, aplicando regras de
negdcio para selecionar os registos relevantes e desencadear o envio das comunicagdes
correspondentes. Desta forma, a solucdo reforca a capacidade de monitoriza¢do continua, reduz
a necessidade de verificagdo manual e melhora a rapidez de atuagdo perante situagdes criticas
ou necessidades de acompanhamento periddico.

As Figuras 9, 10 e 11 apresentam, respetivamente, o fluxo didrio de alerta de tarefas em
atraso, o fluxo semanal de resumo de desempenho e um exemplo do e-mail automdtico gerado
pela plataforma. A identificacdo do remetente e destinatario visivel no exemplo apresentado
corresponde a configuracdo da conta académica utilizada no ambiente de desenvolvimento e
teste.

27



Visibility and Governance Platform for AMS Projects

Lof
I [0 Recurrence
€ Listar linhas
&
- ! Aplicar a cada "~ -.

‘ a ListRecords

p o Condiggo
~
{ 0 Agdes

m Enviar um e-mail

(va)

a Adicionar uma nova
linha

Figura 9 - Fluxo diario de notificagdo de tarefas em atraso em Power Automate
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envio de resumo de desempenho
em Power Automate

.| Relatério Semanal de Desempenho | AMS Platform o caixade entrada x

Andreia Nunes =a2210%520@alunos.ulht.pt=

para mim «

Ola,

Segue o resumo atualizado dos indicadores de desempenho (KPls) da plataforma AMS:
Projetos Ativos: 14

Tarefas em Atraso: 24

Tarefas Blogqueadas: 3

Taxa de Conclusdo: 41.18%

Obrigado.

Este ¢ um e-mail automatico gerado pela AMS Flatform. Por favor, ndo responda a esta mensagem.

Figura 12 - Exemplo de e-mail automatico gerado pela plataforma AMS
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4.6.3 Camada de dados e integragoes

A camada de dados materializa o modelo entidade-relacdo descrito no Capitulo 3,
garantindo uma fonte Unica de verdade para projetos, tarefas, utilizadores, perfis, notificacoes
e KPls. As tabelas correspondentes encontram-se implementadas em Dataverse, com defini¢do
de chaves, restrices de dominio e regras de integridade referencial [3], que asseguram, por
exemplo, que cada tarefa estd associada a um projeto valido e a um responsdvel. Esta camada
suportara também o registo de histdrico de alertas e de snapshots peridédicos de indicadores.
Numa fase posterior, prevé-se o consumo de dados provenientes de plataformas de ticketing ja
utilizadas em contexto AMS (como lJira, ServiceNow ou Azure DevOps Boards), através de
ligacGes da Power Platform ou processos de importacao.

4.6.4 Dashboards e relatérios (Power Bl)

O componente de anadlise e reporte é desenvolvido em Power Bl, com base num dataset
alinhado com o modelo de dados operacional. A partir desse dataset sdo construidos
dashboards que sintetizam indicadores de desempenho AMS, como nimero de tarefas em
atraso, taxa de conclusdo, carga por responsavel e cumprimento de prazos por projeto [3][6].
Os dashboards deverdo suportar pesquisa com filtro por projeto, responsdvel, tipo de tarefa e
periodo temporal, bem como funcionalidades de drill-down, permitindo ao Gestor AMS mudar
de uma visao global para niveis de andlise mais detalhados. A aplicacdo Power Apps incorpora
estes dashboards através de controlos de integragdo com Power Bl, proporcionando ao
utilizador uma experiéncia continua entre a vertente transacional e a vertente analitica da
solugdo.

4.7 Interfaces

A abordagem adotada consiste em conceber uma Canvas App organizada em torno de um
conjunto de ecras: portefélio de projetos, detalhe de projeto, registo/edicdo de tarefas, consulta
de tarefas, gestdo de perfis e acesso a dashboards Power BI. Estes ecras serdo implementados

Projetos Tarefas KPI Dashboards

Figura 13 - Ecra Principal (Gestor)
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de forma a respeitar os principios de usabilidade e consisténcia terminoldgica discutidos no
Capitulo 3, bem como os requisitos funcionais RF.1 a RF.6.

4.7.1 Ecra de Portefdlio de Projetos AMS

O ecra de portefdlio de projetos constitui a vista principal da aplicacdo, apresentando
informacdo de sintese sobre os projetos AMS e permitindo o acesso ao respetivo detalhe. O ecra
de detalhe de projeto disponibiliza uma visdo mais completa de cada projeto, incluindo os seus
atributos principais e as tarefas associadas. O ecra de registo e edicdo de tarefas suporta a
criacdo e atualizacdo de tarefas AMS, recorrendo a formuldrios com validagdo de dados. O ecra
de consulta de tarefas permite explorar a informacdo operacional através de pesquisa e filtros,
facilitando a identificacdo de tarefas em atraso, por responsdvel ou por estado. O ecra de gestao
de perfis concentra funcionalidades administrativas e de parametrizacdo, enquanto o ecra de
dashboards integra a vertente analitica da solucdo, através da visualizacdo de KPIs e indicadores
de acompanhamento.

CGI Projetos = &

— a, Gestao Aplicacional - Plataforma de Service Desk Interna =2/ m

+ Criar Title Manager

Gestdo Aplicacional - Plataforma de Serv José Almeida

Evolugdo Funcional - App de Gestao de Clientes

e Description Project Type

pequenas melharias pedidas pelo negdcio num aplicacdo CRM Ja
manutencao da solugio usada pela Evolutionary Maintenance
equipa de suparte

Suporte a Integragdes - APl entre CRM & ERP

Andreia Nunes

‘acompanhar integrastes 1 existentes € pequenas falhas End Date Start Date

Gestdo Aplicacional - Plataforma de Service Desk 1020 o :00 01/05/2026 0 00

José Almeida

manutengio da solugio usada pela equipa de suporte Status Methodology

Not Started Scrum
Suporte Aplicacional - Sistema de Gestao de Stack
Andreia Nunes
garantir estabilidade do sistema usado em operages logisticas

AMS Support
David Brown
Ongaing support for AMS users

AMS Custom
Andreia

Figura 14 - Ecra Projetos

4.7.2 Ecra de Tarefas por Projeto

O ecrd de Detalhe de Projeto constitui a vista de aprofundamento da informacao
associada a cada projeto AMS selecionado no portefdlio. Nesta interface sdo apresentados os
principais dados do projeto, nomeadamente descri¢cdo, tipologia, estado, prioridade, datas
relevantes e responsavel, permitindo ao utilizador obter uma visdo contextualizada do seu
estado e enquadramento.

Para além da informacdo geral do projeto, este ecra apresenta também a lista de tarefas
associadas, incluindo elementos como titulo, estado, responsavel e prazos, possibilitando uma
leitura integrada entre a dimensao de planeamento e a dimensdo de execug¢do. Desta forma, o
utilizador consegue compreender ndo apenas as caracteristicas do projeto, mas também o
progresso operacional do trabalho que lhe esta associado.
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Em termos funcionais, o ecra combina uma area de apresentacdo e, quando aplicavel,
de edicdo dos dados do projeto com uma galeria dedicada as tarefas. A partir desta interface, o
utilizador pode navegar para o registo de novas tarefas, consultar tarefas existentes e aceder ao
respetivo formulario de edi¢cdo ou detalhe. Esta organizagdo favorece a continuidade do fluxo
de trabalho, reduzindo a necessidade de alternar entre multiplos ecras para acompanhar o
mesmo projeto.

Do ponto de vista da usabilidade, esta interface foi concebida para privilegiar clareza
visual, associacdo direta entre projeto e tarefas e facilidade de navegacao, recorrendo a botdes
de acdo identificaveis, organizacdo coerente da informacdo e tooltips de apoio sempre que
necessario. O ecrd concretiza os requisitos associados a gestdo de projetos AMS (RF.1) e
contribui para uma visdo integrada entre projeto, tarefas e execucdo operacional.

CGI Tarefas - suporte Aplicacional - Sistema de Gestéo de Stock “— O

T Q Investigate negative stock issue g M

+ criar Tite Completed Date
Investigate negative stock issue Ivestigate negative stock ssue et ® w

T Responsible Black Reason

Pedro Martins Waiting for warehouse confirmation

Validate replenishment rule

Pedro Martins
Task Description Planned Start

Monitor stack alert performance Analyze cases where stack is incorrectly = 02/08/2027 00 200
Pedro Martins Due Date Status

03/07/2028 00 00 Em curso

Priority Is Blocked

High Yes

Project Code

Suporte Aplicacional - Sistema de ... hais

Figura 15 - Ecra Tarefas Por Projeto

4.7.3 Ecra de Registo e Edi¢do de Tarefas AMS

O ecra de Registo e Edicdo de Tarefas AMS materializa o caso de uso UC-02 — Registar
Tarefa AMS, constituindo a interface dedicada a criacdo e atualizagdo de tarefas associadas a
projetos AMS. Nesta vista, o utilizador pode introduzir e editar os principais atributos da tarefa,
nomeadamente titulo, descri¢do, responsavel, estado, datas previstas de inicio e fim, prioridade
e informacdo relativa a bloqueios.
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A interface encontra-se estruturada em torno de um formuldrio de edicdo ligado a
entidade de tarefas, permitindo o registo consistente da informacdo necessaria ao
acompanhamento operacional. Para apoiar o preenchimento e reduzir a probabilidade de erro,
sdo aplicadas regras de validacdo ao nivel da interface, assegurando o preenchimento de
campos obrigatérios e a coeréncia entre os dados introduzidos, em particular no que respeita
as datas.

CGI Tarefas “— o

Tieine Q Gather dlient customization requirements VAl

+ Criar Title Completed Date

. P . Gather client customization requirement 01/07/2028 00 100
Gather client customization requirements

01/07/2028 00:00

Eva Green Responsible Block Reason

Eva Green

Implement new business rules

£va Green
Task Description Planned Start

Test customized workflow Collect and validate the requested chang 01/08/2027 00 100
Eva Green Due Date Status

. ) 01/07/2028 00 200 Concluida
Define integration mapping
02/04/2028 00:00

Priority Is Blocked
Carol white

High No

Configure API cannaction
Project Code

Carol White

Validate data synchronization

Carol white

It Inmams At

Figura 16 - Ecra Tarefas

Adicionalmente, a utilizacdo de listas suspensas para valores codificados, como estados
e prioridades, contribui para uniformizar o registo da informacao e facilitar a intera¢do por parte
dos utilizadores. A interface integra ainda elementos de apoio a usabilidade, como botdes de
acao claramente identificados, mensagens de validagdo, feedback visual apds gravacdo e
tooltips explicativas, promovendo uma utilizagdo mais intuitiva e eficiente.

Este ecrd assume um papel central na componente operacional da solugdo, uma vez que
permite registar e manter atualizada a informacgdo de execuc¢do das tarefas AMS, contribuindo
diretamente para o suporte dos requisitos associados a gestao de tarefas e ao acompanhamento
do trabalho em curso.

4.7.4 Integracao com Dashboards Power Bl

A aplicacdo integra um ecra de Dashboards e KPIs que funciona como ponto de acesso a
componente analitica da solugdo, suportada por relatérios desenvolvidos em Power Bl. Através
deste ecra, os utilizadores podem consultar indicadores relevantes para a gestao AMS,
nomeadamente numero de tarefas em atraso, taxa de conclusdo, carga por responsavel e
cumprimento de prazos e/ou SLA, em alinhamento com os requisitos de relatérios e apoio a
decisdo (RF.5).

Esta interface complementa a vertente transacional da aplicagdo, centrada no registo e
acompanhamento de projetos e tarefas, disponibilizando uma perspetiva agregada e orientada
a monitorizacdo do desempenho. Desta forma, o utilizador pode passar de uma visdo
operacional do trabalho em curso para uma analise mais global do portefélio AMS, identificando
tendéncias, situacdes criticas e necessidades de intervencgao.
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A integracdo com o Power Bl poderd assumir diferentes formas técnicas, nomeadamente
através de um controlo embebido na prdpria aplicacdo ou por acesso dirigido a componente
analitica num ambiente externo, em funcdo das capacidades e restricdes do contexto de
execucdo. Em qualquer dos casos, o objetivo consiste em assegurar uma experiéncia de
utilizacao coerente, promovendo uma transicao fluida entre o acompanhamento operacional e
a andlise de indicadores.

Do ponto de vista da usabilidade, este ecra devera privilegiar simplicidade de acesso,
clareza na apresentacdo dos indicadores e facilidade de navegacao entre diferentes niveis de
detalhe, reforcando o objetivo central da plataforma: aumentar a visibilidade, o controlo e o
suporte a decisdo no contexto dos servigos AMS.

CGI Dpashboard kpis “—

Geral

12 9 23 8 32,35%

Taretas por Censultor por Consul
Tarelas em Atraso por Prajeto Tarefas por Estado
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Figura 17 - KPI Dashboard
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5 Testes e Validagao

5.1 Objetivo

O presente plano de testes e validacao tem como objetivo demonstrar, de forma pratica
e operacional, que a solucdo “AMS Visibility & Governance Platform” cumpre os objetivos
definidos e apresenta aplicabilidade num contexto real de governacao e visibilidade de projetos
AMS. A validagdo ndo se limita ao correto funcionamento técnico dos componentes
implementados; pretende igualmente confirmar a conformidade com os requisitos funcionais e
nao funcionais, a robustez das regras de negdcio e da integridade dos dados, a operacionalidade
dos automatismos em ambiente cloud (nomeadamente alertas e resumos), a consisténcia e
utilidade dos indicadores e dashboards em Power Bl, e a adequacdo dos mecanismos de
controlo de acesso por perfis no ambito da governagdo da plataforma.

5.2 Estratégia de testes

Foi adotada uma estratégia de testes orientada por risco e impacto, combinando
diferentes perspetivas de validacdao de modo a cobrir o ciclo principal de utilizacdo da solucao.
Em primeiro lugar, realizaram-se testes funcionais ao nivel dos ecras e dos processos de negécio,
abrangendo operagdes de criagdo, consulta, atualizagao, pesquisa, filtragem e navegacgao entre
as diferentes vistas da aplicagao.

Em paralelo, foram executados testes especificos as regras de negdcio e de validacdo de
dados, assegurando que o sistema impede gravagdes inconsistentes, como incoeréncias entre
datas ou registos incompletos, e que aplica corretamente as regras associadas aos estados das
tarefas e dos projetos.

Adicionalmente, a estratégia incluiu testes de integracao entre os principais componentes
da Power Platform, verificando a coeréncia da comunicacdo entre Power Apps, Dataverse,
Power Automate, Emaillog e Power Bl. Foram ainda considerados testes de validagdo
operacional, centrados no comportamento dos flows agendados e na consisténcia do reporting,
incluindo a atualizacdo e disponibilizacdao dos dashboards.

Por fim, foram contemplados testes de seguranca e acesso por perfil, bem como uma
avaliacdo de usabilidade, com foco na clareza dos fluxos, no feedback ao utilizador e na
facilidade de execucgdo das tarefas principais.

A priorizacdo dos testes seguiu o principio de validar primeiro os aspetos com maior
impacto potencial na fiabilidade da solucdo, nomeadamente erros de integridade dos dados,
envio incorreto de notificagOes, permissdes indevidas e inconsisténcias nos indicadores e KPIs.

5.3 Modelo formal de risco/impacto e priorizagao

Para fundamentar a priorizacdo adotada no plano de testes, recorreu-se a uma matriz de
avaliacdo Probabilidade x Impacto[14], numa escala de 1 a 5. A Prioridade de Teste (PT) resulta
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do produto entre estas duas dimensdes, permitindo ordenar os cendrios de teste de acordo com
o risco associado.

Entre os riscos mais relevantes identificados destacam-se:

(i) controlo de acesso insuficiente, permitindo a edi¢do ou eliminacdo de dados por utilizadores
nao autorizados, com prioridade elevada;

(i) comprometimento da integridade dos dados devido a validagdes insuficientes, como
incoeréncias de datas ou estados inconsistentes;

(iii) falhas nos mecanismos de automacdo, suscetiveis de originar envios incorretos, duplicados
ou auséncia de notificacdes;

(iv) inconsisténcias entre os KPIs e dashboards e os dados registados em Dataverse, com impacto
direto na monitorizacdo e no apoio a decisao.

Foram ainda considerados outros riscos, como o encerramento de projetos em
condicdes invdlidas e, com menor prioridade, possiveis limitacdes de desempenho em listagens
de maior dimensao.

Com base nesta avaliacdo, os testes com maior prioridade foram executados em
primeiro lugar e acompanhados por evidéncia detalhada, incluindo capturas de ecr3, registos de
execucdo e dados armazenados em Dataverse, garantindo rastreabilidade e verificabilidade dos
resultados.

5.4 Ambiente, dados e pré-condigoes

Os testes foram realizados no ambiente de desenvolvimento utilizado no ambito do
projeto, onde se encontram configurados os principais artefactos da solugdo, nomeadamente
as tabelas em Dataverse, a aplicacdo Power Apps, os fluxos Power Automate e a componente
analitica associada. Este ambiente permitiu criar, ajustar e validar iterativamente os diferentes
componentes da plataforma, assegurando condi¢des adequadas para a execu¢do dos testes
funcionais, de integracdo e de validacdo operacional.

Relativamente aos dados de teste, recorreu-se a informagao sintética representativa do
dominio AMS, incluindo projetos com tipologias distintas, tarefas com diferentes responsaveis,
estados, prioridades, prazos e situacGes de bloqueio. Foram também considerados cenarios
temporais relevantes para a valida¢do de indicadores, como tarefas em atraso, tarefas com
prazo proximo e projetos em diferentes estados de execugdo e conclusdo. O objetivo consistiu
em assegurar diversidade e volume suficientes para validar filtros, KPls, mecanismos de drill-
down e automatismos.

Como pré-condigbes para a execuc¢do dos testes, considerou-se necessario que o modelo
de dados estivesse previamente carregado com informacgdo de exemplo, que a aplicacdo e os
fluxos se encontrassem publicados na versdao em teste e que os principais parametros funcionais
da solucdo estivessem configurados de forma consistente com os cenarios a validar.
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5.5 Critérios de aceitacao

A solugdo é considerada validada quando cumpre os seguintes critérios: (C1) garante
integridade, impedindo gravacgdes invalidas e aplicando as regras de negdcio definidas; (C2)
assegura governacdo, restringindo criacdo/edicdo de registos de acordo com perfis e estados
(por exemplo, projetos concluidos); (C3) demonstra operacionalidade da automacgdo, com
execucdo de flows agendados e envio correto de e-mails, bem como registo de evidéncia no
EmailLog quando aplicavel; (C4) apresenta consisténcia analitica, com KPls e dashboards
coerentes com os dados do Dataverse e comportamento correto em filtros e drill-down; e (C5)
mantém usabilidade adequada, permitindo que utilizadores executem os processos essenciais
com feedback claro e minimizacdo de erro humano.

5.6 Tipos de testes

A execucdo dos testes foi organizada por tipologia, de modo a abranger as principais
dimensdes funcionais, operacionais e analiticas da solucdo [14].

Testes funcionais (Power Apps) - Foram validados os processos de gestido de projetos e tarefas,
incluindo operacdes de consulta, criacdo, edicdo, pesquisa e filtragem. Foram igualmente
testadas as funcionalidades de consulta global de tarefas, bem como a criacdo e consulta de
atualiza¢Oes de projeto (ProjectUpdate) e a consulta de registos de e-mail (EmailLog), sempre
gue estas componentes se encontram presentes na solugdo.

Testes as regras de negdcio - Foram verificadas as validacGes associadas a coeréncia temporal
dos dados, nomeadamente a relagdo entre data de inicio prevista e data limite (PlannedStart <
DueDate), a gestdo de bloqueios de tarefas (IsBlocked implica BlockReason), ao encerramento
de tarefas (Status = Concluida implica registo de CompletedDate) e as restricdes de edicdo e
criagdo em projetos concluidos. Foi ainda validada a regra de encerramento de projeto,
assegurando que um projeto ndo pode ser concluido quando subsistem tarefas em aberto.

Testes de integracdo e automacao (Power Automate) - Os testes incidiram sobre o fluxo diario
de alerta de tarefas em atraso, o fluxo peridédico de resumo de KPIs, o mecanismo de notificagao
manual e, quando aplicavel, notificagdes desencadeadas por alteracbes em tarefas. Nestes
testes foi verificada a existéncia de evidéncia de execu¢cdo em EmailLog, bem como a robustez
do comportamento perante falhas, incluindo o registo de Outcome e ErrorMessage.

Testes de reporting e anadlise (Power Bl) - Foram validados os principais KPIs da solucdo,
nomeadamente projetos ativos, tarefas em atraso, tarefas bloqueadas, tarefas com prazo nos
proximos 7 dias e taxa de conclusdo. Foram também avaliados graficos de acompanhamento,
como atrasos por projeto e por responsavel e, quando aplicavel, tarefas bloqueadas por projeto.
Adicionalmente, foram verificados os mecanismos de filtragem, drill-down e a integracdo entre
Power Apps e Power BI.

Testes ndo funcionais e operacionais - Por fim, foram considerados testes relacionados com
desempenho em listagens e dashboards, fiabilidade dos fluxos automaticos, controlo de acesso
por perfil, autenticacdo organizacional, quando aplicdvel, e auditabilidade da solugdo, através
de registos em EmailLog e, sempre que existente, em estruturas de KPI Snapshot.
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5.7 Validagao operacional (recursos cloud e dependéncias)

A validacdo operacional considerou os recursos necessarios para a execugao da solucdo
no contexto do projeto, incluindo a capacidade e consisténcia do Dataverse, nomeadamente ao
nivel de relacionamentos, campos obrigatérios e comportamento geral das operagdes de dados.
Foram igualmente considerados os limites e a fiabilidade de execu¢do no Power Automate,
incluindo agendamentos, conectores utilizados e histérico de execugdes, bem como a
disponibilidade da componente analitica em Power BIl, ao nivel do dataset, atualizacao dos
dados e acesso aos relatdrios.

Adicionalmente, foram observadas dependéncias relacionadas com os servigos Microsoft
365, nomeadamente envio de e-mails, conectividade aos servigos cloud e interacdo entre os
diferentes componentes da Power Platform.

No que respeita a servicos externos, como Jira, ServiceNow ou Azure DevOps, a validacdo
nesta fase incidiu sobretudo na preparacdo do modelo de dados e na previsdo de mecanismos
de rastreabilidade, reconhecendo-se que a integracdo efetiva com essas plataformas depende
de credenciais, conectores e condicdes especificas que ndo foram objeto de validacdao nesta
entrega. Assim, essa componente é encarada como possibilidade de evolugdo futura da solugao.

5.8 Validagdao com terceiros (utilizadores representativos)

Para complementar a validacdo técnica e funcional da solucdo, prevé-se a realizacdo de
uma validagdo com utilizadores representativos, procurando recolher percec¢Ges sobre a
aplicabilidade pratica da plataforma no contexto AMS. Sempre que possivel, esta validagao
devera contemplar perfis distintos, como Gestor de Projeto, Membro de Equipa e utilizador com
perfil de consulta, de forma a obter perspetivas diferenciadas sobre a utilizacdo da solucao.

Esta valida¢do podera assumir a forma de execuc¢do guiada de cenarios de utilizagdo,
seguida de recolha de feedback sobre aspetos como clareza dos ecras, facilidade de navegacao,
adequacdo dos KPIs as necessidades de acompanhamento, utilidade das notificacGes e
identificacdo de oportunidades de melhoria.

Quando o acesso a utilizadores finais for limitado, esta atividade podera ser realizada de
forma preliminar com utilizadores préoximos do contexto do projeto, como colegas ou
orientador, funcionando como uma primeira apreciacdo externa da solugdo. Nesses casos, a
validacdo devera ser apresentada como exploratdria, sendo acompanhada de evidéncia
recolhida e de analise critica dos resultados obtidos.

5.9 Evidéncias e rastreabilidade

Para assegurar a rastreabilidade dos testes realizados, cada caso de teste foi
acompanhado por evidéncia verificavel. Essa evidéncia inclui capturas de ecra da aplicacdo,
demonstrando execuc¢des bem-sucedidas e comportamentos de validagao, registos de execugao
dos fluxos em Power Automate, incluindo notificagGes enviadas e respetivos logs, bem como
evidéncia dos dashboards em Power Bl, com indicacdo dos valores observados e dos filtros
aplicados. Sempre que aplicavel, foram ainda considerados registos complementares em
estruturas como EmailLog ou KPI Snapshot.
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O guido detalhado de testes, incluindo os resultados obtidos e as respetivas evidéncias, é
apresentado no Anexo B.

5.10 Sintese dos resultados de validagao

Os resultados obtidos na execuc¢do do guido de testes indicam que a solugdo responde de
forma satisfatéria aos principais requisitos definidos para a presente fase do projeto. Em
particular, verificou-se o correto funcionamento das operac¢des nucleares de gestdo de projetos
e tarefas, da visualiza¢cdo do portefdlio, da emissdo de alertas de atraso, do envio de resumos
periddicos e da consulta de indicadores de desempenho.

A taxa de sucesso observada foi de 86,7% (13 em 15 testes com resultado OK), valor que
evidencia um grau de maturidade funcional positivo para esta etapa de desenvolvimento.
Os resultados ndo conformes ou ndo executados concentram-se em dois pontos especificos: a
auséncia de uma restricdo explicita no encerramento de projetos com tarefas pendentes e a
impossibilidade de validar, no ambiente disponivel, o mecanismo de autenticacdo com
credenciais organizacionais.

Estes aspetos ndo comprometem a prova de conceito da solucdo, mas identificam areas
de melhoria relevantes para a entrega final, nomeadamente ao nivel do reforco das regras de
negocio e da validagdo em ambiente mais proximo do contexto real de utilizacdo.
Em termos globais, considera-se que a plataforma demonstra adequacado funcional aos objetivos
do projeto, apresentando evidéncia suficiente de viabilidade técnica e potencial de utilizagdo no
contexto AMS.

39



Visibility and Governance Platform for AMS Projects

6 Método e Planeamento

6.1 Planeamento inicial

O desenvolvimento da Plataforma de Gestdo de Projetos AMS foi organizado segundo
uma abordagem incremental, alinhada com o calendario de trés entregas definido para o TFC
(duas entregas intercalares e a entrega final). O plano de trabalho foi detalhado num diagrama
de Gantt, apresentado na Figura 18, que estrutura as atividades em trés fases principais.

DAY OF DURATION® DAYS DAYS PERCENT
ASKHAME SIARTBAIE MONTH* ENDDATE  orkDAYS)  cOMPLETE®  REMAINING® ' MEMBER - coppire
Primeira entrega
1.1. Relatorio
Relatério 1 Proposta 10/20 20 11/30 42 42 0 Andreia 100%
Resumo 10/20 20 11/30 42 42 0 Andreia 100%
Abstract 10/20 20 11/30 a2 a2 0 Andreia 100%
Enquadramento e Identificagio do Problema (Cap. 1) 10/20 20 11/3 15 15 0 Andreia 100%
Levantamento inicial de requisits (épicos RF.1-RF.7) 10/27 27 11/10 15 15 0 Andreia 100%
Pertinéncia e Viabilidade (Cap. 2.1-2.2) 10/27 11/10 15 15 0 Andreia 100%
Solugdo Proposta e Arquitectura (Cap, 4.1-4.2) 11/3 3 11/17 15 15 0 Andreia 100%
Andlise comparativa e benchmarking (Cap. 2.3) 11/3 3 11/17 15 15 0 Andreia 100%
Calendario e Gantt Chart (Cap. 5.1) 11/17 17 11/28 12 12 0 Andreia 100%
Segunda entrega
1.1.1 Relatério 2 — Proposta revista 11/30 30 4/24 146 0 146 Andreia 0%
Revis3o da Introdugio e Pertinéncia (Caps. 1 e 2 revistas) 11/30 30 12/15 16 ] 16 Andreia 0%
Especificagio detalhada de requisitos funcionais (3.1.2 - RF.1-RF.7) 12/1 1 1/31 62 0 62 Andreia 0%
Requisitos nao funcionais e técnicos revistos (RNF e RT) 12/1 1 1/27 58 (] 58 Andreia 0%
Casos de uso & user stories por requisito (3.1.3) 12/1 1 1/31 62 0 62 Andreia 0%
Modela¢do de dados — DER alinhado com requisitos (3.2) 1/8 8 2/1 25 1] 25 Andreia 0%
Modelagio de classes e matriz RF-US-modelo (3.2) 1/8 8 22 26 (] 26 Andreia 0%
Mapa aplicacional e protétipos da aplicagio AMS (3.3) 1/15 15 23 20 0 20 Andreia 0%
Desenvolvimento da aplicagio AMS (Power Apps) - gestdo de projectos e tarefas (RF.1 e RF.2) 2/1 1 3/15 43 0 43 Andreia 0%
Desenvolvimento da aplicagio AMS (Power Apps) — portefdlio, pesquisa e perfis (RF.3 e RF.6) 2/15 15 aj24 69 (] 69 Andreia 0%
Implementagdo de fluxos Power Automate — alertas e resumaos (RF.4) 31 1 424 55 0 55 Andreia 0%
Primeiros dashboards Power Bl — KPIs AMS (RF.5) 3/1 1 424 55 0 55 Andreia 0%
Testes exploratarios 4 app, fluxos e dashboards (versio inicial Cap. 6) 3/2 2 4/24 54 o 54 Andreia 0%
Actualizagdo do relatério para 2.2 entrega /1 1 4/24 24 0 24 Andreia 0%
Terceira entrega
1.1.1 Relatorio Final 425 25 6/29 66 0 66 Andreia 0%
Completar aplicagio AMS em Power Apps (todos os RF implementados) 4/25 25 5/20 26 (] 26 Andreia 0%
Refinar fluxos Power Automate (alertas, resumos, integracdes) 4/25 25 5/20 26 ] 26 Andreia 0%
Refinar dashboards Power BI [KPls, drill-down e filtros) 4/25 25 5/20 26 0 26 Andreia 0%
Testes funcionais por requisito RF.1-RF.7) 5/1 1 5/31 31 0 31 Andreia 0%
Testes de usabilidade e validagdo com utilizadores (Cap. 6) 5/10 10 5/31 22 0 22 Andreia 0%
Redacgdo de Resultados e Discussdo (Cap. 7) 5/15 15 6/10 27 (] 27 Andreia 0%
Redacgio de Canclusbes & Trabalho Futura (Cap. 8) 6/1 1 6/15 15 ] 15 Andreia 0%
Revis3o global, anexos, referdncias, NDA e formatagio final 6/10 10 6/24 15 0 15 Andreia 0%
Preparagio da apresentagio e defesa do TFC 6/15 15 6/29 15 0 15 Andreia 0%

Figura 18 Gantt Chart do planeamento do TFC

A primeira fase corresponde ao periodo entre 20/10/2024 e 30/11/2024 e esta centrada
na preparag¢do da primeira entrega intercalar. Nesta fase sdo realizados o enquadramento e a
identificacdo do problema (Capitulo 1), o levantamento inicial dos requisitos ao nivel de épicos
(RF.1-RF.7), a analise de pertinéncia e viabilidade (Capitulo 2), bem como a descri¢do da solucdo
proposta e da arquitetura em camadas (Capitulo 4). Sdo ainda incluidas as atividades de andlise
comparativa e benchmarking das solu¢des de mercado e a elaborac¢do do calendario do projeto,
culminando no Gantt Chart aqui apresentado.

A segunda fase decorre entre 30/11/2024 e 12/04/2025 e suporta a segunda entrega
intercalar. O foco desloca-se para a especificacdo e modelacdo detalhadas e para o arranque da
implementacgdo da solucdo. Nesta fase sdo desenvolvidas a descricdo detalhada dos requisitos
funcionais (3.1.2), a revisdo dos requisitos ndo funcionais e técnicos, a defini¢do de casos de uso
e user stories (3.1.3) e a modelacdo de dados e de classes (3.2). Em paralelo, sdo produzidos o
mapa aplicacional e os protétipos de interface (3.3). Do ponto de vista tecnoldgico, é iniciada a
construgdo da aplicagdo AMS em Power Apps (gestdo de projetos, tarefas, portefélio e perfis),
dos fluxos de alertas e resumos em Power Automate e dos primeiros dashboards de KPIs AMS
em Power Bl. Esta fase inclui ainda a realiza¢do de testes exploratdrios a estas componentes e a
atualizacdo do relatério para a segunda entrega.

40



Visibility and Governance Platform for AMS Projects

A terceira fase, entre 25/04/2025 e 29/06/2025, corresponde a conclusdo da
implementacdo e a preparacao do relatdrio final. Nesta etapa sdo completados e refinados a
aplicacdo AMS, os fluxos de automacao e os dashboards de relatdrios, assegurando a cobertura
de todos os requisitos definidos. Seguem-se os testes funcionais por requisito e os testes de
usabilidade e validagdo com utilizadores, que alimentam o Capitulo 6 (Testes e Validagdo). Em
resultado desses testes sdao elaborados o Capitulo 7 (Resultados e Discussao) e o Capitulo 8
(ConclusGes e Trabalho Futuro). A fase termina com a revisdo global do documento (normas,
referéncias, anexos e conformidade com o NDA) e com a preparacdo da apresentacgdo para a
defesa publica do TFC.

No seu conjunto, o plano de trabalho cobre um periodo aproximado de 36 semanas,
permitindo uma evolucdo gradual desde o enquadramento conceptual e levantamento de
requisitos até a implementacao, valida¢do e consolidacdo da solugcao de gestao de projetos AMS.

6.2 Analise Critica ao Planeamento

Nesta fase do TFC, o cumprimento do planeamento revelou alguns desvios face ao plano
inicialmente delineado, o que é expectavel num projeto com componente de aprendizagem e
de experimentacgdo tecnoldgica.

De forma positiva, os objetivos de enquadramento e especificacdo foram em larga medida
alcancados dentro dos prazos previstos: o Capitulo 1 encontra-se consolidado, a analise
comparativa (Capitulo 2) estd desenvolvida, e o levantamento de requisitos (Sec¢do 3.1) e a
modelacdo principal (Secc¢do 3.2) foram realizados com o nivel de detalhe adequado. Também
a arquitetura da solugdo e a descri¢do dos componentes (Capitulo 4) se encontram em estado
adiantado.

Por outro lado, verificou-se algum atraso na consolidagdo de artefactos de modelagao
(nomeadamente na finalizagdo do DER e dos diagramas UML) e na integragdo destes elementos
no relatério, o que obrigou a concentrar esforcos na fase imediatamente anterior a entrega. A
implementacdo técnica dos componentes em Power Apps, Power Automate e Power Bl iniciou-
se, em parte, mais tarde do que o inicialmente desejado, em virtude do tempo adicional
necessario para estabilizar os requisitos e para alinhar o desenho com o contexto da CGl.

Outro ponto a assinalar diz respeito a recolha de evidéncias quantitativas, como o
inquérito de pertinéncia e viabilidade referido no template. Esta atividade, prevista para uma
fase posterior, ainda nao foi executada, pelo que a avaliacdo de pertinéncia e viabilidade
apresentada neste relatdrio é, nesta fase, essencialmente qualitativa. Este aspeto serd incluido
no planeamento da segunda fase do TFC, reservando tempo especifico para a concegao,
aplicacdo e analise de um inquérito junto de stakeholders AMS, caso se confirme a viabilidade
pratica dessa recolha.

Em termos de licGes aprendidas, destaca-se a necessidade de:

- reservar mais tempo para a elaboracdo e revisdao do relatério escrito, que se revelou mais
exigente do que o inicialmente previsto;

- articular melhor as dependéncias entre modelacdo e implementagdo, garantindo que
alteracdes aos requisitos ou aos modelos sao rapidamente refletidas na aplicacao;
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- planear melhor as atividades com o orientador.

Em sintese, embora ndo tenha sido possivel cumprir de forma rigorosa todas as estimativas
temporais iniciais, o progresso alcangado é consistente com os objetivos da entrega intermédia.
O planeamento sera ajustado para a fase seguinte, reforcando o foco na implementacdo
completa dos componentes previstos, na realizacdo de testes mais formais e na obtencao de
evidéncias adicionais para a validag¢do da solugao.
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Anexo A — Tabela de Requisitos detalhados

Tabela 5 Descricao Detalhada dos requisitos principais

ID Requisito Objetivo Critérios de Aceitacao Dependéncias MoSCoW Impacto
Cenario: o gestor pretende criar um novo projeto AMS Dado que
Permitir ao gestor o gestor esta autenticado e tem permissées de gestao de
RF11 Registo de registar novos projetos; E se encontra na area de “Projetos”; Quando seleciona Must Elevado
"7 projeto AMS projetos AMS de a opcao “Criar projeto” e preenche os campos obrigatorios; have
forma estruturada Entao o sistema valida os dados; E regista o novo projeto; E
apresenta uma mensagem de sucesso.
Cenario: o gestor pretende atualizar a informacao de um projeto
- Permitir atualizar Dado que o projeto ja existe; E o gestor esta autenticado;
Edicao de . . . Must
RF.1.2 ; dados de projetos Quando acede ao detalhe do projeto e altera um ou mais RF.1.1 Elevado
projeto AMS . ~ ) . ~ have
existentes campos; Entao o sistema valida as alteragoes; E guarda os
novos dados; E apresenta uma mensagem de sucesso.
Cenario: o gestor pretende encerrar um projeto Dado que o
Permitir marcar projeto se encontra em estado “Em curso”; Quando o gestor
Encerrament rojet m lecion ao “Encerrar projeto”; Enta istema verifi houl -
RF.1.3 ce .a ento proje o§ . co 9 se e(_:o qaopgao cerrar p Oje“O > EX ao”osie ave ”ca RF.1.1, RF.2.2 Should Médio
de projeto concluidos e impedir se nao existem tarefas em estado “Por iniciar” ou “Em curso”; E have
alteracoesindevidas altera o estado do projeto para “Concluido”; E impede
alteracdes posteriores aos dados principais.
- ) Cenario: o utilizador pretende criar uma tarefa Dado que existe
Permitir registar . . . .
. . pelo menos um projeto AMS; E o utilizador esta autenticado; Must
RF.2.1 Registo de tarefa tarefas associadas a . . Cn s , RF.1.1 Elevado
Quando seleciona um projeto e escolhe “Adicionar tarefa”; E have

um projeto AMS

preenche os campos obrigatdrios; Entdao o sistema valida os
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RF.2.2

RF.2.3

RF.2.4

RF.3.1

RF.3.2

Atualizacao do
estado da tarefa

Atribuicao de
responsavel

Gestao de
prazos da tarefa

Lista de projetos
AMS

Pesquisa e
filtragem de
projetos

Permitir atualizar o
estado e a conclusao
das tarefas

Garantir que cada
tarefa tem um
responsavel
identificado

Permitir definir datas
limite e apoiar o
controlo de prazos

Permitir visualizar o
portefélio de projetos
de forma resumida

Facilitara localizacao
de projetos
especificos

dados; E cria a tarefa associada ao projeto; E apresenta uma
mensagem de sucesso.

Cenario: o responsavel pretende atualizar o estado de uma
tarefa Dado que a tarefa esta atribuida a esse utilizador ou a sua
equipa; Quando abre o detalhe da tarefa e seleciona um novo
estado (por iniciar, em curso, concluida); Entdo o sistema
regista o novo estado; E se o estado for “Concluida”, solicita ou
regista a data de conclusao.

Cenario: o gestor pretende atribuir ou alterar o responsavel de
uma tarefa Dado que a tarefa existe; Quando seleciona a tarefa
e escolhe um utilizador como responsavel; Entao o sistema
atualiza o responsavel; E regista a alteracao; E pode notificar o
novo responsavel da atribuicao.

Cenario: o utilizador define o prazo de uma tarefa Dado que a
tarefa existe; Quando indica uma data limite; Entdo o sistema
guarda essa data; E utiliza-a para identificar tarefas em atraso; E
mostra a data limite e, se aplicavel, o nimero de dias em atraso
nas listagens de tarefas.

Cenario: o gestor pretende consultar o portefélio de projetos
Dado que existem projetos registados; Quando acede ao ecra de
“Projetos”; Entdo o sistema apresenta uma lista com, pelo
menos, nome, estado, responsavel e datas principais; E permite
selecionar um projeto para visualizar o detalhe.

Cenario: o utilizador pretende localizar um conjunto de projetos
Dado que existem varios projetos registados; Quando aplica
filtros (por estado, tipo, responsavel, cliente, etc.) ou introduz
texto de pesquisa; Entao o sistema atualiza a lista de projetos,
apresentando apenas 0s que cumprem os critérios definidos.

RF.2.1

RF.2.1

RF.2.1

RF.1.1

RF.3.1

Must
have

Must
have

Must
have

Must
have

Must
have

Elevado

Elevado

Elevado

Elevado

Elevado
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RF.5.1

RF.5.2

RF.4.1

RF.4.2

RF.6.1

Dashboard de
KPIs

KPIs de tarefas

em atraso
Alertas para
tarefas em
atraso

Resumo
periddico de

estado

Autenticacao de
utilizadores

Fornecer uma visao

sintética do
desempenho dos
projetos e tarefas
AMS

Permitir  identificar
rapidamente  dareas
derisco

Notificar

responsaveis sobre
tarefas cujo prazo foi
ultrapassado

Fornecer uma sintese
regular da situacao
dos projetos e tarefas

Garantir que apenas
utilizadores
autorizados acedem
asolucao

Cenario: o gestor pretende analisar o desempenho global Dado
que existem projetos e tarefas com dados registados; Quando
acede ao dashboard; Entdo o sistema apresenta indicadores
como numero de projetos ativos, tarefas em atraso, taxa de
conclusao e distribuicao de tarefas por responsavel; E atualiza
os valores com base nos dados mais recentes.

Cenario: o gestor pretende ver quais 0s projetos com maior
numero de tarefas em atraso Dado que existem tarefas com
prazo ultrapassado; Quando consulta a seccado de KPIs de
tarefas em atraso; Entao o sistema apresenta o numero de
tarefas em atraso por projeto e/ou por responsavel; E permite
navegar para o detalhe dessas tarefas.

Cenario: o sistema identifica tarefas em atraso Dado que
existem tarefas nao concluidas com data limite anterior a data
atual; Quando é executado o processo de verificacao (por
exemplo, diariamente); Entdo o sistema gera uma notificacao
para o responsavel e/ou gestor; E a mensagem inclui projeto,
tarefa, prazo e nimero de dias de atraso.

Cenario: o gestor pretende receber um resumo semanal de
estado Dado que existem projetos e tarefas registados; Quando
é atingida a periodicidade configurada (por exemplo, fim de
semana); Entdo o sistema compila informagcao de sintese
(projetos ativos, tarefas concluidas, tarefas em atraso,
principais KPIs) e envia um resumo para os destinatarios
definidos.

Cenario: um colaborador tenta aceder a plataforma Dado que
possui credenciais validas na organizacdo; Quando introduz
essas credenciais; Entdo o sistema valida a autenticacao; E
permite o acesso a solucao; Cenario alternativo: Dado que as

RF.1.1, RF.2.1,
RF.2.2
RF.2.2,RF.2.4
RF.2.2,RF.2.4
RF.1.1, RF.2.1,
RF.5.1

Must
have

Should
have

Must
have

Should
have

Must
have

Elevado

Médio

Elevado

Médio

Elevado
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RF.6.2

Perfis de acesso
(gestor / equipa)

Diferenciar o acesso
consoante o papel do
utilizador

credenciais sao invalidas; Entao o sistema recusa o acesso e
apresenta mensagem de erro.

Cenario: um utilizador autenticado acede a solugao Dado que
tem perfil de membro de equipa; Quando acede as
funcionalidades da plataforma; Entdo o sistema permite
consultar projetos e tarefas atribuidas, mas nao permite apagar
projetos; Cenario alternativo: Dado que o utilizador tem perfil
de gestor; Entao pode aceder a todas as funcionalidades de
gestao.

RF.6.1

Should
have

Médio
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Anexo B — Guiao de Testes

ID Req. Teste Resultado Esperado OK?  Observagoes
Teste
CT.01 RF.1.1 Criar novo projeto com dados validos Projeto registado com sucesso OK
CT.02 RF.1.2 Editar dados de um projeto existente Alteragdes guardadas com sucesso OK
CT.03 RF.1.3 Encerrar projeto sem tarefas pendentes Projeto fica com estado “Concluido” e sem edigdo dos dados NOK Nao existe uma
principais condicdo que
previna o
projeto de ser
concluido com
tarefas
pendentes
CT.04 RF.2.1 Criar tarefa associada a um projeto Tarefa criada com sucesso OK
CT.05 RF.2.2 Atualizar estado da tarefa Estado da tarefa atualizado e data de conclusdo registada quando OK
aplicavel
CT.06 RF.2.3 Atribuir ou alterar responsdvel da tarefa Responsavel atualizado com sucesso OK
CT.07 RF.2.4 Definir prazo para uma tarefa Data limite guardada e visivel OK
CT.08 RF.3.1 Consultar lista de projetos Lista apresentada com nome, estado, responsavel e datas OK

principais
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CT.09

CT.10

CT.11

CT.12

CT.13

CT.14

CT.15

RF.3.2

RF.4.1

RF.4.2

RF.5.1

RF.5.2

RF.6.1

RF.6.2

Pesquisar e filtrar projetos
Verificar alerta de tarefa em atraso

Verificar envio de resumo periddico

Consultar dashboard de KPls
Consultar KPI de tarefas em atraso

Iniciar sessdo com credenciais validas e
invalidas

Validar permissées por perfil

Lista atualizada de acordo com os filtros/pesquisa
Notificacdo gerada com projeto, tarefa, prazo e dias de atraso

Resumo semanal enviado com informacdo de sintese

Dashboard mostra indicadores atualizados
Sistema mostra tarefas em atraso por projeto e/ou responsavel

Acesso permitido com credenciais validas e bloqueado com
invdlidas

Administrador tem acesso total; gestor tem acesso limitado

OK
OK

OK

OK

N/A

OK

Email diario

email todas as
segundas

Nao é possivel
efetuar o teste
porque é
necessario login
com email
corporativo
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Resumo da execucdo dos testes

Foram executados 15 casos de teste, dos quais 13 obtiveram resultado OK, 1 obteve resultado
NOK e 1 foi classificado como N/A. De um modo geral, os resultados obtidos indicam que a
solugdo implementa com sucesso a maioria dos requisitos funcionais previstos,
nomeadamente ao nivel do registo e atualizacdo de projetos e tarefas, consulta de portefélio,
automatizacdo de alertas, geracdo de resumos periddicos e visualizacdo de KPIs.

O caso CT.03, relativo ao encerramento de projetos, evidenciou a auséncia de uma regra de
valida¢do que impeca a conclusdo de projetos com tarefas pendentes. Este resultado ndo
invalida o funcionamento global da solu¢do, mas identifica uma necessidade de reforgo da
I6gica de negbcio, a corrigir em iteracdo seguinte ou a clarificar como regra funcional do
dominio.

O caso CT.14 ndo pbde ser executado no ambiente disponivel, uma vez que a validagdo da
autenticacdo depende de credenciais organizacionais e de acesso a email corporativo. Assim,
este caso foi classificado como ndo aplicavel nesta fase, mantendo-se como ponto de validacdo
futura em contexto institucional ou empresarial.

Em sintese, os testes realizados permitem concluir que a solucdo apresenta um nivel de
conformidade funcional satisfatério para a presente fase do projeto, embora subsistam
aspetos pontuais a consolidar, sobretudo ao nivel das regras de encerramento e da validagdo
completa dos mecanismos de autenticagdo.
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Anexo C - Video de demonstragao

https://youtu.be/ LGVA3FZNLo



https://youtu.be/_LGVA3FZNLo
https://youtu.be/_LGVA3FZNLo
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Glossario
LEI Licenciatura em Engenharia Informatica
LIG Licenciatura em Informatica de Gestdo

TFC  Trabalho Final de Curso

AMS Application Management Services

KPI — Key Performance Indicator (Indicador-chave de desempenho)
SLA — Service Level Agreement (Acordo de Nivel de Servico)

Ul — User Interface (Interface de Utilizador)

UX — User Experience (Experiéncia de Utilizador)




