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Abstract

Over the years there has been a growing use of call centers, so it is important to control service
quality to determine the most positive points and which ones need to be improved.

Talkdesk develops systems to improve the customer experience and increase the organizatio-
nal efficiency. These solutions integrate a set of services, such as: Communication recordings, for
quality assurance or speech analysis, quality management to determine how well agents adhere
to internal procedures, observation of the agent desktop, to control everything that happens in
the work space, text analysis to extract information from unstructured data and performance
management to align the call center activities with the company objectives.

This internship aims to develop a tool for evaluating interactions between customers and call
center agents and assists in quality management. The platform allows to create different models
of personalized forms with a variety of questions, according to the interaction and the evaluation
that is intended to be carried out. These questionnaires are created by the call center adminis-
trator and then filled out by a supervisor, who listens to the phone calls recordings and assigns
an assessment. The supervisor is able to identify the agent, evaluate how the call started, verify
if the company policies were respected, determine if the agent was able to understand customer
needs, identify methods to solve the problem and check if the customer was satisfied with the
service.

Keywords

Call Centers, Quality Management, Customer service, Optimization, Evaluation, Form Builder,
Forms.

iv



Esta pagina é intencionalmente deixada em branco.



Capitulo 0

Resumo

Ao longo dos anos, tem havido um acentuado crescimento da utilizacao de call centers, pelo que
é importante controlar a qualidade do servico de atendimento para determinar os pontos mais
positivos e quais os que precisam de ser melhorados.

A Talkdesk desenvolve sistemas para melhorar a experiéncia dos clientes e aumentar a efici-
éncia organizacional. KEstas solugoes integram um conjunto de servigos, tais como: Gravagoes
das comunicagoes, para garantia de qualidade ou anélise da fala, gestdo da qualidade para deter-
minar quao bem os agentes aderem as politicas e procedimentos internos, observacgao do desktop
do agente, para monitorizar tudo o que acontece na area de trabalho, anélise de texto para ex-
trair informacoes de dados nao estruturados e gestao de desempenho para alinhar as atividades
do call center com os objetivos da empresa.

Este estagio teve como objetivo desenvolver uma ferramenta para avaliar as interagOes entre
clientes e agentes de call centers e auxiliar na gestdo da qualidade. A plataforma permite criar
diferentes modelos de formularios personalizados com uma variedade de questoes, de acordo com
a interacao e a avaliacao que se pretende realizar. Esses questionarios sao criados pelo adminis-
trador da central de atendimento e preenchidos por um supervisor, que ouve as gravacoes das
chamadas telefonicas e atribui uma avaliagdo. O supervisor pode identificar o agente, avaliar
como a chamada foi iniciada, verificar se as politicas da empresa foram respeitadas, determinar
se o agente foi capaz de entender as necessidades do cliente, identificar os métodos para resolver
o problema e verificar se o cliente ficou satisfeito com o servigo.

Palavras-Chave

Call Centers, Gestao da qualidade, Atendimento ao cliente, Otimizagao, Avaliacdo, Construtor
de formulérios, Formularios.
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Capitulo 1

Introducao

O presente relatério descreve o trabalho realizado pela aluna Flavia Daniela Passos Cardoso
Costa, no ambito da disciplina "Dissertacao/Estagio" do Mestrado em Engenharia Informatica
(MEI) da Faculdade de Ciéncias e Tecnologia da Universidade de Coimbra (FCTUC). A aluna
tem como orientadores o professor Doutor Paulo Rupino, do Departamento de Engenharia Infor-
matica da Universidade de Coimbra e os engenheiros André Simdes e Daniel Afonso da Talkdesk.

Na seccao 1.1 é fornecido um enquadramento do local de estégio. Na seccao 1.2 sao apre-
sentados conceitos relacionados com o tema em estudo, bem como os objetivos que se procuram
atingir. Seguidamente, na secgao 1.3, é especificada a motivacao para a realizacdo deste projeto
e finalmente, na seccao 1.4, é descrita a estrutura do documento.

1.1 Local de estagio

O estagio foi realizado de Setembro de 2019 a Junho de 2020, na empresa Talkdesk, localizada
no Instituto Pedro Nunes, em Coimbra.

A Talkdesk foi fundada em 2011, em Sao Francisco, nos Estados Unidos da América. Atual-
mente, tem escritorios em Londres, Lisboa, Madrid, Salt Lake city, Coimbra, Aveiro e Porto.

O seu proposito é desenvolver solugoes de call centers baseadas na nuvem para ajudar as empre-
sas a melhorar a satisfacdo dos seus clientes e, a0 mesmo tempo, reduzir os custos de suporte [3].
A tecnologia existente centra-se numa plataforma que permite criar um call center facilmente e
integra-lo com uma variedade de sistemas, tais como: Salesforce, Zendesk, Slack e ServiceNow

[13].

As solugoes desenvolvidas permitem que um cliente que liga para um call center seja auto-
maticamente reencaminhado para o agente mais qualificado para atender as suas necessidades.
Este tem acesso, em tempo real, aos dados do cliente, como o nome, as informagoes de contacto
e o seu historico de chamadas [2]. Além disso, quando o cliente autoriza, as chamadas sao gra-
vadas para posterior anélise da qualidade das interacoes. Caso exista a necessidade de divulgar
informacgao privada, como por exemplo, dados bancérios, a gravacao é interrompida.

Na Talkdesk, "todo o processo é realizado apenas com um computador e uma ligacao & internet"
[2].

O call center criado adapta-se assim as necessidades dos clientes e equipas, para melhorar a sua
experiéncia, aumentar a produtividade da empresa e reduzir os custos de suporte [3].
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1.2 Enquadramento e Objetivos

Os call centers sao centrais de atendimento telefénico utilizados como elo de ligagdo entre as
empresas e os seus clientes. A sua construgdo requer estratégias bem definidas, sendo assim im-
portante determinar previamente quais as fungoes que devem ser suportadas e quais os objetivos
concretos de cada organizagao, sempre com o intuito de melhorar a experiéncia do cliente [36].
De entre os principais servigos oferecidos num call center [33| estao:

e Apoio ao cliente - Responsavel por fortalecer o relacionamento com os clientes, esclarecer
as suas duvidas, atender reclamagcoes e dar orientacoes gerais.

e Vendas - Servico utilizado para comunicar com os clientes a fim de vender determinados
produtos ou servicos oferecidos pela empresa.

e Telemarketing - Servico responsével por divulgar mensagens publicitarias das empresas,
realizar pesquisas de mercado e opiniao com os consumidores.

A mé gestao de um call center pode originar uma méa experiéncia para o cliente e para os fun-
cionarios envolvidos no atendimento [36]. Assim sendo, é importante definir metas e aplicar
estratégias que garantam um bom desempenho.

Os lideres destes setores estdo a apostar na otimizagao da forga de trabalho (WFO) como uma
"alternativa para melhorar a experiéncia dos clientes, diminuir o tempo de resposta
e, ao mesmo tempo melhorar a produtividade dos agentes" [29].

Estas solugoes integram um conjunto de servigos projetados para planear, desenvolver e imple-
mentar estratégias que aumentem a eficiéncia operacional [1], [8], tais como:

Gravagoes das comunicagoes, para garantia de qualidade ou analise da fala, gestao da qualidade
(QM) para determinar quao bem os agentes aderem as politicas e procedimentos internos, obser-
vagao do desktop do agente, para monotorizar tudo o que acontece na area de trabalho, anélise
de texto para extrair informacoes de dados nao estruturados, gestao de desempenho para alinhar
as atividades do call center com os objetivos da empresa, entre outros.

Através do modulo "Gestao da Qualidade", em particular, é possivel avaliar o nivel de inte-
racao dos agentes com os clientes e obter diagnoésticos e insights sobre os processos internos e
externos [22|. A partir destes, podem surgir novas oportunidades de negocio e informagao que
permita efetuar melhorias e definir novas estratégias.

O objetivo deste projeto é o desenvolvimento de uma aplicagdo web que permita construir for-
mulérios para monitorizar a qualidade do atendimento prestado em call centers. Esta plataforma
estd inserida no modulo de gestao de qualidade (QM), da Talkdesk. Os questionérios criados
através deste sistema tém o intuito de avaliar o servigo prestado por um agente de atendimento
apdés uma interagdo com um cliente. A partir destas avaliagbes, pretende-se identificar erros e
possibilidades de melhoria, para tornar o servigo mais eficiente e produtivo. Todos os modelos
de questoes sao criados pelo administrador do call center. Esta é a pessoa responsavel por de-
finir as questoes que o formulario deve conter e o conjunto de pontos que devem ser avaliados,
tendo em conta as necessidades da empresa e o motivo do contacto. Assim, é possivel adaptar os
questionarios a cada tipo de atendimento, onde a avaliacao da cordialidade, agilidade e outras
competéncias dos agentes podem ser completamente diferentes.
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Apos serem criados, os formularios podem ser publicados. Desta forma, o supervisor do call cen-
ter, pode analisar as gravagoes das chamadas e preencher as questoes de acordo com a qualidade
do atendimento. Para tal, acede & plataforma, vé os formularios publicados previamente pelo
administrador e efetua o seu preenchimento. Deste modo, pode identificar o agente, avaliar a
forma como a chamada comegou, verificar se as politicas da empresa foram respeitadas, determi-
nar se o responsavel pelo atendimento foi capaz de atender as necessidades do cliente, identificar
os métodos propostos para solucionar o problema, verificar se o cliente ficou satisfeito com o
atendimento, selecionar a data e hora da chamada, entre outros.

Todos os questionérios existentes na aplicacao sao personaliziveis para que consigam atender as
necessidades de controlo da qualidade em diversas situacoes. As diferencas entre os varios tipos
de questoes centram-se essencialmente nos itens que serao avaliados, de acordo com o tipo de
atendimento.

Através do preenchimento dos formulérios, os agentes podem, posteriormente, ser informados
pelo supervisor relativamente ao seu desempenho e alertados para os pontos que merecem aten-
¢ao, sendo assim possivel aprimorar a transparéncia e a consisténcia das praticas de garantia de
qualidade, além de compreender as necessidades dos clientes e melhorar os indices de satisfacao.

Este projeto centra-se essencialmente no desenvolvimento de um sistema que permita:

e Criacao e gestao de formularios, de acordo com os itens que precisam de ser avaliados
em cada atendimento.

e Partilha de formularios, entre os dois utilizadores do sistema, o administrador e o
supervisor. Enquanto o administrador é a pessoa responsavel por criar os varios modelos
de formularios e publicé-los, o supervisor é quem pode vé-los e preenché-los.

1.3 Motivagao

Tendo por base os conceitos referidos no enquadramento, o desenvolvimento de um sistema eficaz
e confiavel para controlo da qualidade em call centers, € muito vantajoso, uma vez que além de
poder melhorar os resultados das empresas a longo prazo, pode aumentar o nivel de satisfacao
dos clientes e dos funcionarios responséveis pelo atendimento.

Atualmente, a Talkdesk estd a implementar solugoes para amplificar a qualidade das intera-
¢oes e melhorar a experiéncia dos clientes. Contudo, ainda nao possui sistemas que oferegam
suporte a todas as suas necessidades, nomeadamente um sistema que permita a criagdo de for-
mulérios personalizados para avaliar as interacoes dos agentes com os clientes.

A recolha dessas métricas é bastante importante, uma vez que a partir destas é possivel tomar
decisoes para melhorar o servigo prestado e identificar as areas que precisam de melhorias.

Apesar da plataforma desenvolvida estar inserida na aplicacao de controlo de qualidade da Talk-
desk, esta nao sera integrada com os restantes modulos de Gestao de Qualidade, durante o
decorrer deste estagio, nomeadamente, o médulo que permite a gravacao e analise das chamadas.
Isto deve-se ao facto deste tltimo nao se encontrar totalmente desenvolvido pela Talkdesk e nao
fazer parte do ambito deste estégio.
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1.4 Estrutura do documento

Este relatorio encontra-se estruturado em diversos capitulos, enumerados de seguida:

e Capitulo 1: Introducgao - Identificacao e descri¢ao do local de estigio, enquadramento,
objetivos, motivagao e estrutura do documento.

e Capitulo 2: Estado de arte - Analise e comparacao de solucbes existentes no mercado,
as suas vantagens e desvantagens e identificacdo dos motivos que levam & necessidade de
uma nova solucao.

e Capitulo 3: Abordagem - Constitui¢ao da equipa, metodologias escolhidas para a gestao
do projeto e para controlo de versoes do software desenvolvido, planeamento do estagio e
por fim, anéalise de riscos.

e Capitulo 4: Levantamento de requisitos - Identificacdo dos requisitos da aplicacao e
especificacao através de casos de uso e mockups.

e Capitulo 5: Arquitetura e Modelo de dados - Apresentacao da arquitetura da apli-
cagao e modelo de dados.

e Capitulo 6: Tecnologias e ferramentas - Apresentacido das tecnologias e ferramentas
utilizadas, bem como as suas vantagens e desvantagens.

e Capitulo 7: Qualidade do cédigo - Descrigao do processo realizado durante a imple-
mentacao do projeto para garantir a qualidade do cédigo-fonte.

e Capitulo 8: Testes - Descricao dos testes realizados para validar as funcionalidades
implementadas.

e Capitulo 9: Conclusoes - Apresentacdo das conclusdes obtidas com a realizacao deste
projeto.
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Estado de arte

Neste capitulo é descrito o estudo do estado da arte realizado no &mbito deste projeto de estéigio.
A seccao 2.1 apresenta uma introducao aos construtores de formulérios, quais as suas principais
funcoes e utilidade. Em seguida, na seccao 2.2 sao identificadas e descritas algumas das solucoes
mais conhecidas e referenciadas na web. Na secgdo 2.3 sdo apresentados os fatores utilizados
para as comparar e por fim, na seccao 2.4 é feita uma analise das mesmas, tendo em conta os
vetores de comparacao definidos na seccao 2.3 e também sao identificadas as razoes que levam a
necessidade de uma nova solugao.

2.1 Construtores de formularios

Num call center, o preenchimento de questionarios é importante para determinar a qualidade do
servico prestado pelos agentes de atendimento. Para facilitar este processo, é necessario obter
informacgao a partir de questoes concretas, organizadas em diferentes modelos prontos para pre-
enchimento. Neste contexto, surge a necessidade de ter um construtor de formularios - sistema
que permite criar questoes personalizadas e especificas de acordo com as necessidades de cada
utilizador.

Através dos recursos presentes neste tipo de aplicagdes, é possivel obter informacgao mais fa-
cilmente e utiliza-la para os mais diversos fins, como por exemplo:

e Obter feedback do produto - Analisar quais os pontos positivos e os que precisam de me-
lhorias;

e Realizar pesquisas de mercado - Obter conhecimento sobre um determinado mercado e o seu
publico para identificar oportunidades e reduzir o risco na tomada de decisGes estratégicas;

e Obter feedback do servigo ao cliente - Determinar a satisfacao dos clientes;

e Avaliar os funcionarios - Analisar o desempenho dos funcionérios de acordo com o servico
prestado aos clientes.
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2.2 Solucoes

Atualmente existem muitas solugoes que permitem criar formularios para os mais diversos fins,
como registo, contacto, feedback, pagamento, pesquisa, entre outros. Porém, uma vez que o
ambito deste projeto é a construgao de formulérios de avaliacao, optou-se por analisar apenas as
solugoes mais utilizadas para a criagao deste tipo de questionérios.

De seguida sao descritas algumas das mais populares e referenciadas na web [37],[28] bem como
as suas caracteristicas mais relevantes, utilizadas como referéncia ao longo do desenvolvimento
do projeto.

2.2.1 Typeform

O Typeform é uma plataforma web que permite construir formularios dinAmicos e criativos [28] e
que pode ser acedida a partir do seguinte URL: https://www.typeform.com/. Contém diversos
planos: o gratuito, disponibilizado apds a criagao de uma conta através de um endereco de email
e trés com um custo associado.

A figura 2.1 representa algumas das diferencas existentes nos varios planos.

Same price as Essentials when you
pay for the year

Forms with a personal touch More powerful, interactive forms Advanced features for brands

Starting at

30 EURw 30 EUR v /0 EUR /.

3illed monthly Show yearly 3illed yearly Show monthly 3illed monthly Show yearly

Get Essentials monthly Get Professional yearly Get Premium monthly
1,000 responses / mo 5,000 responses / mo 10,000 responses / mo
3 Logic Jumps per typeform Unlimited Logic Jumps Unlimited Logic Jumps
Custom Thank You Screen Everything in Essentials Everything in Professional
Calculator for quizzes and Personalize with Hidden Fields Team collaboration (add-on)
payments Conversion tracking Remove Typeform branding
HubSpot integration Priority support & live chat

Figura 2.1: Planos do Typeform

Fonte: Printscreen do Website do Typeform

Estes planos distinguem-se essencialmente pelo niimero de respostas que é possivel obter atra-
vés da utilizagdo dos questionarios e também pelas funcionalidades que se podem utilizar. Por
exemplo, os planos que tém um custo associado permitem integrar os questionéarios com outros
softwares.

Apresentam-se, de seguida, figuras que ilustram o funcionamento da aplicagao.
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Através da figura 2.2 é possivel ver que quando o utilizador entra na aplicagao, é-lhe apresentada
a op¢ao para criar um novo formulario (New Typeform).

@

Workspaces + Q flavia
flavia 0 ? *
¢

New workspace

new +

My workspace New typeform

Help & Inspiration v
? Help Center
Y Learn the basics
Branch or skip questions
?} Pull in info you already know

Embed your typeform

Figura 2.2: Ecra inicial do Typeform

Fonte: Printscreen do Website do Typeform

Quando seleciona essa opgao, ¢ direcionado para uma nova pagina (Figura 2.3).

@ Start from scratch

Satisfaction

Template gallery

Pick a template or click Start
from scratch to create a

brand new typeform. job_ )
e it satisfaction isfacth
survey satisfaction
[
Lead Generation v
. . Customer Feedback Student Sati i Job Satis fon Survey Customer Satisfaction
Surveys & Questionnaires Form Template Survey Template Template Survey Template

Satisfaction
Feedback
Other

Forms N4

Quizzes

Employee Satisfaction
Polls Survey Template

Invitations

Creative
Figura 2.3: Criar formulario no Typeform

Fonte: Printscreen do Website do Typeform
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Através desta interface tem a possibilidade de escolher entre um questionario em branco, isto é,
sem qualquer elemento adicionado, ou selecionar um dos modelos existentes na galeria (Avaliagao
da satisfacao, feedback, entre outros).

Quando o utilizador seleciona a opg¢ao para criar um novo formulério em branco, deve pre-
encher os seus dados e, em seguida, um novo projeto é criado, tal como esta representado na
figura 2.4.

Bring your new typeform to life

Give it a name

New typeform

What are you creating?

What's it for?

Figura 2.4: Criar formulario em branco

Fonte: Printscreen do Website do Typeform

Posteriormente é-lhe disponibilizada uma opgao para adicionar questoes ao questionario (Figura
2.5).

< New typeform

d o Add your first question

Choose a question type
. Okay, great! Now we t

. . a few questions abou
.4 Multiple Choice

SITTCR LTI press ENTER
\¥, | Phone Number

Short Text Statement
Say something to your
E Long Text audience without asking for

aresponse
n Statement

Figura 2.5: Tipos de questdes do Typeform

Fonte: Printscreen do Website do Typeform
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As questoes adicionadas podem ser de varios tipos, desde escolha multipla, avaliacao, sele¢ao,
classificagao, escalas de opinido, resposta curta, resposta longa, entre outras. Apo6s adicionar as
questoes, o utilizador pode pré-visualizar o modelo criado.

Como se vé observa nas figuras 2.6 e 2.7, cada questdo é mostrada individualmente no for-
mulério, isto é, o utilizador apenas consegue ver a questao seguinte quando preenche a anterior.

1 Employee Details

a. What is your first name? *

0% completed Al v

Figura 2.6: Exemplo de um formulario no Typeform

Fonte: Printscreen do Website do Typeform

2 Self-evaluation

a. Quality of Work *

Strongly disagree Strongly agree

0% completed Al v

Figura 2.7: Exemplo de um formulario no Typeform
Fonte: Printscreen do Website do Typeform
Quando completos, os questionarios podem ser publicados, isto é, tornados pablicos para pode-

rem ser preenchidos. Para tal, o utilizador apenas tem de selecionar a opgao " Publish", como se
verifica através da figura 2.8.
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SHARE  RESULTS Publish Upgrade ,f
Make your changes visible to the world
C

A | choice 1

Figura 2.8: Publicar formulario

Fonte: Printscreen do Website do Typeform

Em seguida, os modelos de formulérios criados podem ainda ser partilhados através de um link
direto, nas redes sociais, numa pégina web, num chat ou ainda através de um emasl, ficando
assim disponiveis para utilizagao (Figura 2.9).

Share your typeform Meta preview

https://flvia389360.typeform.com/to/bo9yym i New typeform
Helle! - Turn data ctio
=" with Type “re
%~ f in ¥ 2

an experience

autiful onlin.

More ways to share

@ Hello there -
- (11 ]]

Embed into a web paae Strike up a conversation #YETA Include in an email

Figura 2.9: Meios de partilha de formularios no Typeform

Fonte: Printscreen do Website do Typeform
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O Typeform é uma plataforma que se destaca positivamente pelo design dos questionarios, uma
vez que apresenta diversas opgoes de personalizagao. No entanto, também apresenta algumas
limitagoes, tais como:

1. Nao é possivel alterar a apresentacao das questoes, isto €, apenas é possivel ver uma questao
de cada vez. Isto podera limitar a utilizacdo da plataforma, uma vez que poderao existir
utilizadores que preferem criar formularios com as questoes todas visiveis na mesma pagina;

2. Permite criar questionarios sem qualquer nome ou descricao que os identifiquem e diferen-
ciem dos restantes;

2.2.2 Google Forms

A Google Forms é uma plataforma para gerir e criar diversos tipos de questionérios, incluindo
pesquisas ou avaliacoes. E totalmente gratuita e disponibilizada pelo Google, em: https:
//www.google.com/forms/about/.

O facto de nao ter qualquer custo associado, estar sempre disponivel e permitir criar formulérios
ilimitados tornou-o um sistema muito popular [37].

Na figura 2.10 esté representado o ecra inicial da aplicagao.

= a Forms Q search # talkdesk @

Recent forms Owned by anyone v

Job Application Event Feedback Order Form Work Request Work Request

cm20me B ovenedvec 72019 § [ opencanov 10,2019 3 B ovencanov 10,2019 § B openedors, 2019

Event Feedback

B openednovs 209 -

Figura 2.10: Ecra inicial do Google Forms

Fonte: Printscreen do Website do Google Forms

A partir desta péagina, o utilizador pode selecionar um dos formuléarios existentes no sistema ou
criar um novo sem qualquer elemento adicionado. Se optar por criar um formulério em branco,
pode adicionar varios tipos de questoes (Figura 2.11).
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I QUESTIONS RESPONSES -

Untitled form

Short answer

= Paragraph
Form description
@ Multiple choice
Untitled Question Checkboxes
Option 1 ° Dropdown
&> File upload
Question M .. Linearscale D
o
oo N . R
Option 1 222 Multiple choice grid T
1T R
Add option or ADD "OTHER" 225 Checkbox grid ]
m Date o
r -
D ® Time -
m —

Figura 2.11: Tipos de questdes no Google Forms

Fonte: Printscreen do Website do Google Forms

Embora existam varias elementos que podem ser adicionados, estes ndo sao suficientes para a
criacao de questionérios de avaliacdo. Por exemplo, a plataforma néo contém elementos a partir
dos quais o utilizador pode expressar a sua opiniao, através de simbolos, tais como emojis ou
estrelas. Também nao contém elementos que permitam adicionar dados numéricos, ou respostas
mais longas.

Depois de criados, os formularios podem ser pré-visualizados e publicados através de um en-
derego eletronico, link, incorporados em c6digo HTML ou ainda em redes sociais (Figura 2.12).

D Collect email addresses

Send via <> n n
oo |

Embed HTML

<iframe src="https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSe09gcrrifFhikElrf

Width 640 px Height 1898 px

CANCEL COoPY

Figura 2.12: Partilha de formularios no Google Forms

Fonte: Printscreen do Website do Google Forms
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A principal vantagem desta aplicacao é a facilidade e simplicidade de utilizacdo, uma vez que
apresenta uma interface intuitiva [37]. Contudo, também contém algumas limitages, apresen-
tadas de seguida:

1. Nao contém alguns elementos que podem ser utilizados em formuléarios de avaliagado, tal
como referido anteriormente.

2. Permite a criacao de inimeros formularios com o mesmo nome, nao existindo assim qualquer
forma de os distinguir.

2.2.3 SurveyMonkey

A SurveyMonkey é uma ferramenta direcionada a criagdo de pesquisas [28] e est4 disponivel no
seguinte url: https://www.surveymonkey.com/.

Pode ser utilizada através da criagao de uma conta para teste, embora tenha muitos outros planos
com um custo associado, tal como esta representado na figura 2.13.

Planos pessoais Planos empresariais
PREMIUM anual AVANCADO anual STANDARD mensal
€99/més €36/més €39/més
Pague € 1188 por ano Pague € 432 por ano

As suas versoes pagas permitem o acesso a recursos adicionais, como por exemplo: Adicionar fi-
cheiros aos formularios, filtrar pesquisas de modo a destacar determinados resultados e construir

graficos.

SELECIONAR

Quantidade ilimitada de questionérios

Quantidade ilimitada de perguntas
por questiondrio

Quantidade ilimitada de respostas por
questiondrio

Suporte por telefone e suporte 24
horas por dia por email em inglés

Suporte por email em portugués

Testes com feedback personalizado

Logotipo, cores e URL do questionario
personalizados

Exportagéo de dados (CSV, PDF, PPT,
XLS)

SELECIONAR

Quantidade ilimitada de questionérios

Quantidade ilimitada de perguntas
por questionério

Quantidade ilimitada de respostas por
questionério

Suporte rapido 24 horas por dia por
email em inglés

Suporte por email em portugués

Testes com feedback personalizado

Logotipo, cores e URL do questionario
personalizados

Exportagéo de dados (CSV, PDF, PPT,
XLS)

Quantidade ilimitada de questionérios
Quantidade ilimitada de perguntas

por questiondrio

1000 respostas por més*

Suporte 24 horas por dia por email em
inglés

Suporte por email em portugués

Testes com feedback personalizado

Logotipo, cores e URL do questionario
personalizados

Exportagéo de dados (CSV, PDF, PPT,
XLS)

Figura 2.13: Planos da plataforma Survey Monkey

Fonte: Printscreen do Website do SurveyMonkey

Na figura 2.14 é apresentado o ecra inicial da aplicagao.
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“; Painel Meus questionarios. Planos e precos. FAZER UPGRADE I CRIAR QUESTIONARIO

direitos de privacidade. Também incluimos um aviso da Lei de Privacidade do Consumidor da Califérnia (CCPA, na sigla em
inglés) para nossos clientes que moram na Califérnia, EUA. Consulte-o aqui.
Para obter mais informagdes sobre como usamos e compartilhamos informagdes pessoais, leia a nossa Politica de Privacidade e a nossa Politica de cookies.

@ Fizemos pequenas alteragdes na nossa Politica de Privacidade para incluir a introdugéo de um novo formulério de contato para

Bem-vindo(a) de volta, Flavia!

@ Vocé concluiu 2 de 3 tarefas. Explorar sua conta v
Crie uma conta Preencha seu perfil Crie um questionrio

Recentes Meus questionrios »

Sem atividade. Hora de enviar outro questionario!

CRIAR

Figura 2.14: Ecra inicial da SurveyMonkey

Fonte: Printscreen do Website da SurveyMonkey

Através deste ecra, o utilizador tem a possibilidade de criar um novo questionario. Este pode ser
iniciado do zero ou a partir de um dos modelos existentes (Figura 2.15).

Feedback de clientes v

Feedback de clientes

(] Comecar do zero

Copiar um questionario
antigo

Comegar com um
modelo

Modelo de apoio ao Modelo de avaliagdo de Modelo de satisfagéo de
cliente software cliente B2B

Saiba o que os seus clientes Obtenha feedback sobre a Obtenha feedback das empresas
pensam de sua equipe de apoio. instalagio, documentagio e... suas clientes.

Modelo de satisfagdo de Modelo de avaliacéo de Modelo de Net Promoter
clientes website Score
Descubra o que o seus clientes Obtenha insights dos visitantes Retina o feedback do cliente

Figura 2.15: Modelos de formularios no SurveyMonkey

Fonte: Printscreen do Website do SurveyMonkey

Para ser iniciado a partir do zero, o utilizador tem de indicar algumas informagoes, como o titulo,
a categoria e o formato do questionario. A partir desta pagina pode também escolher o layout
que pretende (Figura 2.16).
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Dé um titulo para o questionario

Titulo do questionario

Categoria do questionario v
Minhas perguntas ja foram criadas.
Escolha um formato de questionario (opcional) Qual é o melhor formato para mim?

. ]
= []

Uma pergunta de cada Classico Conversa [E57

vez Mostrar todas as Transforme seu

Role automaticamente perguntas de uma pagina questionério em uma
para a préxima pergunta de uma vez conversa de bate-papo

CRIAR QUESTIONARIO

Figura 2.16: Criar formulario no SurveyMonkey

Fonte: Printscreen do Website do SurveyMonkey

Em seguida, pode escolher o tipo de questao que quer adicionar (Figura 2.17).

Multiple Choice -

14

.

Multiple Choice v Dropdown

5]

Copy anc [M Checkboxes Matrix / Rating Scale

3% Star Rating = Ranking
i @ File Upload o= Slider
= Single Textbox = Multiple Textboxes

Q Comment Box & Contact Information

Ded ¥v Matrix of Dropdown Menus ﬁ Date / Time
|

£ su rveyMonkey

Figura 2.17: Tipos de questdes no SurveyMonkey

Fonte: Printscreen do Website do SurveyMonkey
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O utilizador tem diversas opg¢oes, incluindo questoes utilizadas em formularios de avaliagao e
feedback, tais como: Slider, star rating, ranking, date/time, multiple choice, entre outras.

Se optar por utilizar um dos modelos pré-criados pode aceder a vérias informagoes, como o
nome e descrigdo, o numero de vezes que foi utilizado e a quantidade de perguntas que contém
(Figura 2.18).

® Encerrar VISUALIZAR  EXEMPLO DE RESULTADOS Modelo de apOiO a0

cliente

Saiba 0 que os seus clientes pensam de

Modelo de apoio ao cliente sua equipe de apoio.
E possivel fazer alteragdes no tema e no
modelo.

1. Quéo longo foi o tempo de espera até que um dos nossos colaboradores do servigo de apoio ao Perguntas

cliente o atendesse? 9

() Extremamente longo () Pouco longo Quantidade de usos
1200+

() Muito longo (O Nada longo
Tempo de conclusdo

() Moderadamente longo .
g 2 minutos

USAR ESTE MODELO —>

Nao encontrou o que estava procurando?

I Comece com um questiondrio em branco
I visualizagio poraparetho ) B3 @ [ e

Figura 2.18: Modelo de formulério no SurveyMonkey

Fonte: Printscreen do Website do SurveyMonkey

Os modelos podem ainda ser editados e personalizados quanto as cores, imagens, tema, tipo de
questoes e opgoes de resposta (Figura 2.19).

Modelo de feedback de voluntério R © |
SUMMARY DESIGN SURVEY PREVIEW & SCORE COLLECT RESPONSES ANALYZE RESULTS PRESENT RESULTS NEXT =
a APPEARANCE (%] Page Logic ¥ More Actions ¥
ﬂ SETTINGS THEMES EDIT OPTIONS LOGIC MOVE copPY
@ Create custom theme D
. Q1 Quio significativo foi o seu trabalho voluntério para esta organizagéo? Multiple Choice v|e
§¢ STANDARD THEMES

=

Muito significativo
Full Color

Moderadamente significativo

1 :
g Simple Extremamente significativo

Highrise G

—_— Pouco significativo
- Dewdrop Nada significativo I
(=] o @® BULKANSWERS @ I
T Pastel G
\ [ . Score this question (enable quiz mode) Py

Figura 2.19: Personalizar modelo de formuléario no SurveyMonkey

Fonte: Printscreen do Website do SurveyMonkey

Depois de completos, os questionarios podem ser partilhados com qualquer pessoa que tenha
um endereco de email e podem ser definidas permissdes para escolher o que elas podem ver
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e editar. Contudo, esta funcionalidade apenas esta disponivel para as versdes pagas, como se
verifica através da figura 2.20.

Share Your Survey
Work better, together.

Easily send your survey to anyone with an email address, and choose
what they can view or edit. You can give team members permission to
make changes, edit, and analyze the results of your survey.

NO THANKS ‘ UPGRADE

Figura 2.20: Partilhar formuléarios no SurveyMonkey

Fonte: Printscreen do Website do SurveyMonkey

As principais vantagens desta plataforma s&o a possibilidade de escolher o tipo de formulério
pretendido, com todas as questoes numa s6 pagina ou apenas uma de cada vez e também a
variedade de questoes que podem ser adicionadas para criar avaliagoes. A principal desvantagem
é o facto de nao ser totalmente intuitiva, uma vez que ao apresentar tantas recursos numa so
pégina pode tornar-se confusa sobretudo para utilizadores iniciantes.

2.2.4 ZohoSurvey

O ZohoSurvey é uma ferramenta direcionada a criagdo de pesquisas, que podem ser das mais
simples s mais complexas e encontra-se disponivel em: https://www.zoho.com/survey/.

Tem um plano gratuito, disponivel durante 7 dias, e trés planos pagos que se distinguem es-

sencialmente pelo tipo de funcionalidades permitidas (Figura 2.21).

FREE

SIGN UP NOW.

 Unlimited surveys
/10 Questions / Survey
100 Responses / Survey
 In-mail surveys @

/ Over 250 survey templates
~ Embed survey in website
/ Scoring ()

/ HTTPS encryption

/ Share on social
 Password protection

/ 1response collector/survey
/ Real-time responses.

 Exportas PDF ()

PLUS

€20

/month billed annually

TRY FOR FREE

 Unlimited surveys
-/ Unlimited questions

~ Unlimited responses )

/ Over 250 survey templates

-/ Embed survey in website

~ HTTPS encryption

 Share on social

/ Password protection
 Unlimited response collectors
 Reaktime responses

-/ Survey builder in 26 languages

/ Skip, end page, and auto-fill
logic (D)

*MOST POPULAR *

PRO

€25

/month billed annually

TRY FOR FREE

Includes everything in Plus
 Piping logic ()

 Custom variable ()

/ White label survey

+/ Upload favicon ()

~ Multilingual surveys ()

~ Multiingual reports

/ Send email notifications

/ URL callback notification
(webhook) ()

-/ Export reports in SPSS.

~/ Zoho CRM integration )

 Trigger function

ENTERPRISE

€60

/month billed annually

TRY FOR FREE

Includes everything in Pro
~ Admin + 2 users ()
 User management (i)

/ Department creation

Figura 2.21: Planos do ZohoSurvey

Fonte: Printscreen do Website do ZohoSurvey
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Estado de arte

Seguidamente sdo apresentadas algumas imagens que ilustram o seu funcionamento.

Na figura 2.22 é ilustrado o ecra inicial da aplicacao.

O

SURVEYS

(O PuBLISHED R —

(O DRAFTs - —-

CREATE A NEW SURVEY

In-mail Survey

Add a single question to your email

You don't have any published or draft surveys.

CREATE

Figura 2.22: Ecra inicial do ZohoSurvey

Fonte: Printscreen do Website do ZohoSurvey

A semelhanca das anteriores, a partir da sua interface inicial é possivel criar novos questionarios.
Quando essa opgao é selecionada, o utilizador tem de inserir o nome e a categoria que pretende
(Figura 2.23).

SURVEY NAME *

Avaliar atendimento no call center

CATEGORY NAME

Customer Satisfaction Survey v

CREATE SURVEY

Figura 2.23: Criar formulario no ZohoSurvey

Fonte: Printscreen do Website do ZohoSurvey

Em seguida, pode escolher o tipo de questoes que pretende adicionar, de entre as opgoes existentes
(Figura 2.24).
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(@ survey Your Enterprise trial expires in 7 days. Know more. Department: My Department ~

= ff 2 EDITOR SETTINGS THEMES HUB LAUNCH Advanced Options ~ m

QUESTION TYPES
SUMMARY PAGE (1)
(®  Multiple Choice (One Answer) Page1 ~ Untitled A Logic
y P1
[  Multiple Choice (Many Answers) .
Dropdown +
Image Type

HH  Rating Scale

%  StarRating

@ NPs

< Slider Scale

00 Ranking

38 Matrix Choice (One Answer)
28  Matrix Choice (Many Answers)

44 Matrix Rating Scale

%% Matrix Star Rating
Figura 2.24: Tipo de questoes do ZohoSurvey

Fonte: Printscreen do Website do ZohoSurvey

Também pode escolher utilizar os modelos pré-criados e personalizar o seu layout (Figuras 2.25
e 2.26).

Marketing

Real Estate Agent Feedback Survey

9 Questions, 1 Page

feedback X

Customer Satisfaction Survey
Brand Feedback Survey
PREVIEW SELECT
Brand or Product Feedback
Car Owner Feedback Survey
Car Service Feedback Survey

Client Service Feedback

Customer Feedback Survey

. Real estate agent

Customer Feedback Survey 2 2. Current address:

New Feature Feedback 3. What sources do you use to find a real estate agent?

Test Drive Feedback Survey 4. How often do you need to look for a real estate agent?

Test Drive Survey Feedback 5. What purpose do you hire real estate agents for? Comment briefly below.

Website Feedback

o

. Rate your real estate agent according to the following: (Poor) 1--2--3--4--5(...

~

. How satisfied are you with this real estate agent?

Human Resources

©

. How likely are you to recommend this real estate agent?

360 Degree Feedback Survey

©

. What could be improved? Comment briefly below.

Feedback for HR Initiative

Figura 2.25: Modelos do ZohoSurvey

Fonte: Printscreen do Website do ZohoSurvey
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E My themes Customizable

SUMMARY

4

Customer Satficaton

Basic + Applied Indigo

Customer Satification

Figura 2.26: Personalizagdo de layout dos formulérios

Fonte: Printscreen do Website do ZohoSurvey

Para partilhar os formulérios, pode utilizar um link direto ou as redes sociais(Figura 2.27).

Survey link

Use this link to distribute your survey
https://survey.zohopublic.eu/zs/qYB8xq

Share: f ¥ in

Figura 2.27: Partilha de formularios no ZohoSurvey

Fonte: Printscreen do Website do ZohoSurvey

O ponto mais positivo da aplicagdo é a diversidade de questoes que podem ser utilizadas para
fins de avaliagao.

Como ponto negativo, destaca-se a dificuldade para editar o nome do formulario, uma vez que
esta funcionalidade apenas estd disponivel se o utilizador clicar para ver o questionario. Além
disto, a edigao das questoes também nao é totalmente intuitiva, principalmente para utilizadores
iniciantes.
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2.2.5 SoGoSurvey

A SoGoSurvey é uma plataforma para a criagao de formularios de pesquisa e pode ser acedida
em: https://www.sogosurvey.com/.

Construida para uma ampla gama de industrias - desde empresas de servicos financeiros até
organizacgobes governamentais - ajuda a armagzenar o feedback dos clientes e a realizar pesquisas
do envolvimento dos funcionérios [12]. A semelhanga das anteriores, tem também uma variedade
de planos, sendo o gratuito disponibilizado durante um periodo de tempo limitado e os restantes
com um custo associado (Figura 2.28).

-
S'-GOSUWGY PRICING PRODUCTS ¥  SOLUTIONS ¥  SERVICES ¥ CUSTOMERS  SECURITY
Plus Pro Premium
25.. :40... s99... .
$ = e . Looking for an
Billed $299 Annually Billed $480 Annually Billed $1188 Annually enterprise solution?
MORE USERS.
STARTER PACKAGE INTERMEDIATE SMALL BUSINESS MORE FEATURES.
RESEARCH PLAN PLAN MORE ANALYTICS.
Good for individuals running Gain more from your research with Expand your potential with
straightforward, simple surveys. expanded options. advanced features and support.
FREE 10-DAY TRIAL FREE 10-DAY TRIAL FREE 10-DAY TRIAL
ALL BASIC FEATURES AND: ALL PLUS FEATURES AND: ALL PRO FEATURES AND: ALL PREMIUM FEATURES AND:
add } More question types, including Advanced reporting and analys sranded URL
- Add your own survey logo Imags heice and Grids  Advanced reporting and analysis  Brande
Gustomize thankyou page Hide irrelevant questions and R Multiple users for collaboration and
4 you pag question skip logic 2z 2 ¥ enterprise deployment
Full control of themes, X
 Export data to Excel c:lo‘::,’;c::(soars\:'::zve emes,  Advanced skip logic  Admin dashboard and user controls
Simple skip logic Graphical analysis of results ready Pre-fill known data into visible and Powerful data segmentation and
 Simple skip logi to export to PowerPoint and Word * hidden fields ¥ data visualization
Figura 2.28: Planos da SoGoSurvey
Fonte: Printscreen do Website do SoGoSurvey
. ~ e e s
Na figura 2.29 é apresentado o seu ecra inicial.
Welcome Back, Flavia!
Create Surve! i Survey Bank
Check in on the status of your most recent survey Y Yy
below or start something new! Questions? You'll find
resources and inspiration ready and waiting in our
Help Center.
Recent Surveys Ot Watch and Learn
os © Copy (628) of Customer Loyalty Survey FROM S...
Est. completion time : <1 min Est. completion time : 4 mins
Last Access: 11 Hours Ago Last Access: 13 Hours Ago
© Copy (786) of Feedback Form FROM Survey Bank © formulario
Est. completion time : 1 mins Est. completion time : O min
Last Access: 13 Hours Ago Last Access: 13 Hours Ago

View all Surveys

Version 18.0 © SoGoSurvey  Allrights reserved  Terms of Service | Privacy Policy

Figura 2.29: Ecra inicial da SoGoSurvey

Fonte: Printscreen do Website do SoGoSurvey
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Estado de arte

Nesta pagina é apresentada a opc¢ao para criar novo formulério, escolher de entre os existentes
e é também mostrada uma lista dos questionarios ja criados. Quando se opta por visualizar
os modelos pré-criados verifica-se que estes estao distribuidos por 12 categorias, entre as quais
avaliacao, feedback e satisfacao do cliente (Figura 2.30).

Most Popular Customer Surveys Employee Engagement Event Surveys Healthcare More v

CUSTOMER FEEDBACK CUSTOMER SATISFACTION RETAIL STORE EVALUATION

FORM SURVEY SURVEY SURVEY

Add this form to your website or other Finding out how customers feel means Hear from customers about their Gather valuable feedback following a
locations to collect continuous knowing how to improve. experiences with a specific product customer's visit.

feedback and suggestions at any time. and your company overall.

Figura 2.30: Modelos de formulérios da SoGoSurvey

Fonte: Printscreen do Website do SoGoSurvey

Se o formulario for criado em branco, podem ser adicionados vérios tipos de questoes. Contudo,
algumas das mais utilizadas em formulérios de avaliagao, como questoes de classificagao e escalas
de opinido, ndo estao disponiveis no plano gratuito, como se verifica através da figura 2.31.

Symbol Rating Scale Question Type

This question type allows participants to rate with a symbol-based scale.

R E’

Overall
Unlock this feature now!
Ease of Use

Customer Service

ebay unicef@® citibank

" ,\ka\?}lon EHARVARD

Figura 2.31: Tipos de questbes

Fonte: Printscreen do Website do SoGoSurvey
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Quando os formulérios estao prontos para serem partilhados, é apresentada uma variedade de
opgoes, incluindo email, redes sociais e websites (Figura 2.32).

multi-use link to

Send a quick email invitation in just
afew clicks
Shareable URL

SOCIAL MEDIA

Single-Use Link Survey Passwords @

Figura 2.32: Meios de partilha de formuléarios no SoGoSurvey

Fonte: Printscreen do Website do SoGoSurvey

O ponto mais positivo desta aplicacao é o facto das questoes estarem organizadas em diferentes
grupos, o que torna mais facil a sua identificacao e selecao de acordo com a utilizagao pretendida.

Como ponto negativo, considera-se que a plataforma nao é totalmente intuitiva, uma vez nem
todas as suas funcionalidades sao facilmente identificiveis, como por exemplo, a opg¢ao para
pesquisar os formularios ou a edicdao da informacao.

2.3 Vetores de comparacao

Tendo em conta a analise realizada anteriormente as diferentes solugoes e o A&mbito deste projeto,
a aluna considerou os seguintes fatores, para comparar as diferentes plataformas:

e Usabilidade - Todas as funcionalidades da aplicagdo sao faceis de utilizar e identificaveis
facilmente;

e Facilidade de criagao de formulérios - O processo de criacao de formulérios é simples e
adequado as necessidades dos diferentes tipos de utilizadores;

e Design dos formularios - O design dos formularios contém funcionalidade combinada com
uma apresentacao elegante;

e Diversidade de questoes - A plataforma permite adicionar questoes de varios tipos, que sao
Gteis na construcao de formularios de avaliacdo, como por exemplo: Escalas de avaliagao,
escolha multipla, classificacdo por estrelas, entre outras;

e Acesso aos formulérios - Os questionarios apenas sao partilhados com as pessoas devida-
mente autorizadas para o efeito.

24



Estado de arte

2.4 Anilise comparativa das solucoes

Nesta secgao é apresentada uma anélise detalhada das solucbes descritas anteriormente, tendo
em conta os vetores de comparacao definidos na seccao 2.3 e o &mbito deste projeto.

Na tabela 2.1 é atribuida uma pontuagao para cada uma das carateristicas. Para tal, a aluna

utilizou uma escala de Likert com valores de 1 a 5, em que "1" representa a pontuacdo mais
baixa e "5" a pontuagao mais alta.

Tabela 2.1: Avaliagdo das diferentes solugoes

Fatores a Typeform Google Survey ZohoSurvey | SoGoSurvey
avaliar/ Forms Monkey

Plataforma

Usabilidade 3 4 2 2 3
Facilidade de 3 3 4 4 3
criacao de

formularios

Design de 4 3 3 3 3
formularios

Diversidade 3 2 4 5 3
de questoes

Acesso aos 2 2 4 2 2
formuléarios

Feita a avaliacao dos principais pontos presentes em cada plataforma analisada, pode
verificar-se que cada uma possui caracteristicas proprias e inicas que a distinguem das restantes.

Relativamente & usabilidade, considerou-se que a Google Forms é a solucdo que mais se
destaca, uma vez que é uma plataforma que nao exige muitos conhecimentos e procedimentos
para ser utilizada, sendo assim adequada para varios tipos de utilizadores, incluindo os iniciantes
que procuram criar formularios simples sem investir muito tempo.

Em seguida analisou-se a facilidade de criacao de formularios e concluiu-se que a Survey-
Monkey e a ZohoSurvey sdo as plataformas que mais investiram neste aspeto, uma vez que
permitem criar formulérios facilmente, de uma forma simples e intuitiva.

Analisando o design dos formulérios criados, conclui-se que a Typeform é a plataforma
que apresenta questionarios com um design mais elegante. No entanto, a plataforma nao
apresenta a opgao para criar formuléarios com todas as questoes na mesma pagina, o que pode
ser considerada uma desvantagem em determinadas situagoes.

Relativamente a diversidade de questoes que podem ser adicionadas, é a ZohoSurvey a
mais valorizada, pois contém mais tipos de questoes do que as restantes.

Por fim, relativamente ao acesso aos formulédrios, é a SurveyMonkey que mais se destaca,

uma vez que apenas permite a partilha de formulérios através de um endereco de email, evitando
assim a partilha com pessoas nao autorizadas.
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Apos a analise das carateristicas destes sistemas, concluiu-se que todos apresentam semelhancas
entre si. No entanto, também tém carateristicas tnicas que lhes conferem vantagens ou
desvantagens, de acordo com as preferéncias de cada utilizador.

Uma vez que a Talkdesk desenvolve as suas proprias solugdes de software para serem uti-
lizadas unicamente em call centers e que estas contém requisitos especificos, as plataformas
analisadas anteriormente nao sao adequadas para a sua utilizagdo. Assim, surgiu a necessidade
de desenvolver uma nova solucao direcionada para a criagao de formulérios de avaliacao e que
respeite os requisitos impostos pelo cliente. Posto isto, e utilizando os aspetos analisados como
referéncia para o desenvolvimento da plataforma, procurou-se desenvolver uma aplicagao que
suportasse as seguintes carateristicas:

Fécil de utilizar e intuitiva para qualquer utilizador;

Permite criar formularios de avaliagdo, com questoes especificas para esse efeito;

Contém formulérios com um design simples mas apelativo visualmente;

e Apenas permite a visualizacio e preenchimento de formularios a pessoas devidamente au-
torizadas.

A plataforma desenvolvida procurou melhorar algumas das falhas encontradas nas solugoes ana-
lisadas anteriormente, principalmente na usabilidade e também na diversidade de questoes que
podem ser adicionadas aos formularios. Esta apresenta um conjunto diverso de elementos que
podem ser utilizados, entre as quais: secgoes, para dividir as questdes em diferentes grupos, texto,
escolha multipla, ntmericas, data, tempo, opcao tunica, multiplas opgoes, escalas de classificacao
através da utilizagdo de icones, entre outras. Além disso, contém também requisitos especificos
que a caraterizam e distinguem das restantes, como por exemplo: Apenas é permitida a partilha
de formularios com utilizadores devidamente autorizados para o efeito; Nao é possivel criar um
formulario sem nome ou descricao ou com um nome ja existente; Os formularios sdo eliminados
automaticamente depois de publicados, para que nao possam ser modificados.
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Abordagem de Desenvolvimento

Neste capitulo é descrita a abordagem seguida durante o desenvolvimento deste projeto. Na
seccao 3.1 é apresentada a constituicao da equipa. Em seguida, na seccao 3.2, é ilustrado o
processo de desenvolvimento, isto é, o ciclo de vida utilizado bem como a fundamentacao dessa
escolha. Na seccao 3.3, é apresentada a metodologia seguida para o controlo de versoes de
software. Por ultimo, na sec¢ao 3.4, é apresentado o planeamento do estagio e a execugao real,
isto é, como foi feita a divisao das tarefas ao longo dos dois semestres e a duragdo das mesmas.

3.1 Equipa do projeto

A equipa envolvida neste projeto é constituida pela aluna estagiaria, Flavia Costa, e pelos
orientadores da Talkdesk, os engenheiros André Simdes e Daniel Afonso.

A aluna ficou responsavel por executar todos os processos de desenvolvimento de soft-
ware necessarios para a criacao da aplicacao, bem como a realizacao de testes aos diversos
modulos implementados.

3.2 Ciclo de vida

Para a gestao e planeamento do projeto utilizou-se uma metodologia agil baseada no Scrum [34].
As razoes para a escolha desta metodologia encontram-se descritas seguidamente:

e O processo de desenvolvimento do software foi dividido em varias iteragoes;
e O projeto contém requisitos que poderiam ser alterados ao longo do tempo;

e O Scrum ¢é a metodologia &4gil utilizada na Talkdesk.
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A figura 3.1 ilustra o funcionamento da metodologia Scrum.

Completed l
Features
A\ ¥ SPRINT
7 ©

v v Y

= = v v Y
=c Emera) v
Product Sprint Backlog Completed
Backlog {Selected Stories and Product
their Tasks)

Figura 3.1: Funcionamento do Scrum

Fonte: Visual Paradigm

De acordo com os principios estabelecidos por esta metodologia, todas as funcionalidades
necessarias para o desenvolvimento da plataforma foram identificadas numa lista, conhecida
por Product Backlog. As tarefas definidas no Product Backlog foram distribuidas em varios
ciclos, também conhecidos por Sprints. Inicialmente, estava previsto que sprints deste projeto
tivessem a duragao de 5 dias tuteis. Contudo, uma vez que existiram algumas dificuldades na
aprendizagem das tecnologias, as sprints tiveram a duracao de duas semanas.

De acordo com a metodologia Scrum, é o Product Owner que é normalmente o res-

ponsavel por prioritizar as tarefas definidas no backlog. No entanto, neste projeto a prioritizacao
foi realizada pela estagiaria.

O desenvolvimento do software foi assim dividido em diferentes fases, de acordo com os
varios momentos da metodologia Scrum:

e Planeamento da Sprint

A fase de planeamento de cada sprint foi muito importante no desenvolvimento do
projeto, pois através desta definiram-se as tarefas a ser realizadas, bem como a sua
prioridade. Nesta fase existiram reunioes entre a estagiaria e os orientadores da Talkdesk.
Estas foram divididas em duas partes: Na primeira parte, a aluna descreveu o objetivo da
sprint e quais os itens do product backlog que contribuiam para esse objetivo. Em seguida,
decidiu o que podia ser feito para que o objetivo fosse atingido.
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e Durante a Sprint

Ao longo de cada Sprint foram realizadas reunioes, também conhecidas como Daily
Scrum, com o orientador Daniel Afonso. Estas tiveram o objetivo de avaliar o progresso
do desenvolvimento, identificar eventuais impedimentos e definir o trabalho para o dia
seguinte [34].

e Revisao da Sprint

No fim de cada sprint, a estagiaria apresentou as funcionalidades desenvolvidas.

3.3 Controlo de versoes de software

Para estruturacgao e controlo de versoes do cédigo desenvolvido foi utilizado o Git [26].

O Git é um sistema flexivel e poderoso, que permite gerir e acompanhar o desenvolvimento
de um projeto [26]. Nos seus diretorios sdo registadas todas as alteragoes e versoes de um
determinado software.

Uma das suas funcionalidades é a possibilidade de se poder fazer o controlo de versoes
de modo colaborativo, ou seja, é possivel que o mesmo ficheiro seja editado simultaneamente
por dois desenvolvedores diferentes e que ambas as alteragoes sejam guardadas.

Na figura 3.2, encontra-se representado o funcionamento genérico do Git.

master branch

eaturelffixfupdate branch

] ® ® ® ® ®
create add open pull review test merge
branch commits request deploy

Figura 3.2: Funcionamento do Git

Fonte: Git Workflow - arccwiki

Como se vé na figura anterior, o Git permite a criagdo de branches (em portugués, ramifica-
goes). Para este projeto, foram criadas diferentes branches, ao longo do desenvolvimento de
cada funcionalidade. Isto permitiu que o contetido de um repositorio fosse divergido em vérias
diregoes [26], para que fosse possivel o desenvolvimento de novas funcionalidades, mantendo-as
separadas umas das outras.
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Através dos commits foram adicionadas as alteragOes nos respetivos branches. Em seguida,
foi criado um novo pull request, para descrever a funcionalidade implementada e as alteragoes
efetuadas desde o ultimo commit. A partir desta funcionalidade, o codigo foi revisto pelo
engenheiro Daniel Afonso, para assim determinar se estava de acordo com os padroes definidos
para o projeto. Se estivesse, podia entao ser feito o test deploy da aplicagdo e por fim podia ser
adicionado ao master branch, o branch padrao do projeto.

No capitulo 7, Qualidade do Coédigo, é descrito em detalhe todo o processo realizado
através do Git durante a implementacao do software.

3.4 Plano de estagio

Nesta secgao é apresentado o planeamento do estagio, através dos diagramas de Gantt. A partir
destes é possivel identificar as varias tarefas realizadas, bem como a duragao das mesmas.
Todos os diagramas foram elaborados a partir da ferramenta Office Timeline Online, disponivel
em: https://online.officetimeline.com.

A planificagdo dos dois semestres foi elaborada maioritariamente pela aluna estagiaria,
tendo sido feitas pequenas alteracoes por parte dos orientadores da Talkdesk.
3.4.1 Primeiro semestre

Esta seccao apresenta os diagramas de Gantt relativos ao primeiro semestre. A figura 3.3 ilustra
o planeamento inicial e a figura 3.4 contém a execugao real.

Inicio do estéagio e Onboarding na
empresa
16 Sep

Fim do Onboarding
27 Sep

Especificagao do projeto e _
planeamento do 1° semestre Mg 30 Sep -4 Oct
Anilise e aprendizagem das tecnologias 72 days

5 0ct- 15 Dec
Estado de arte 15 days

5 Oct - 19 Oct
Levantamento de requisitos 24 days

21 Oct - 13 Nov
Elaboragao de protétipos 21 days 15 Nov - 5 Dec
Definicdo da arquitetura do sistema 12 days 9 Dec - 20 Dec
Planeamento do 2°semestre 3 days
22 Dec - 24 Dec

Escrita do relatorio intermédio 88 days 15 Qct - 10 Jan

Figura 3.3: Planeamento inicial - 1°semestre
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e Inicio do estagio - 16 de Setembro de 2019

e Onboarding - Introducao aos processos existentes na empresa através de sessoes de
esclarecimento acerca dos produtos que esta desenvolve, além de formagoes relativas as
tecnologias que sao usadas.

e Especificacao do projeto e planeamento do 1°semestre - Reunides com os orienta-
dores para especificar os detalhes do projeto e definir as varias etapas a serem realizadas
ao longo do semestre.

e Analise e aprendizagem das tecnologias - Estudo e aprendizagem das varias tecnolo-
gias que serao utilizadas no desenvolvimento do projeto.

e Estado de arte - Estudo e comparacgao das solucbes existentes no mercado.

e Levantamento de requisitos - Levantamentos dos requisitos funcionais e nao funcionais
do sistema.

e Elaboracao de protétipos - Elaboragao de protétipos que representam as interfaces a
serem desenvolvidas no 2°semestre.

e Definicao da arquitetura - Identificacdo dos componentes da plataforma e as suas rela-
¢Oes com outros softwares.

e Escrita do relatério intermédio - Escrita e revisao dos varios capitulos do relatério
intermédio.

Inicio do estagio e Onboarding na
empresa
16 Sep

Fim do Onboarding
27 Sep

Sep Oct Nov Dec 2020

Especificagdo do projeto e 33 days

planeamento do 1° semestre 30 Sep -1 Nov

Anilise e aprendizagem das tecnologias 102 days
1 Oct - 10 Jan

Estado de arte 20 days
1 Nov - 20 Nov

Levantamento de requisitos 17 days
20 Nov - 6 Dec

Elaboragéao de protétipos 14 days 7 Dec - 20 Dec

Definigéo da

do sistema 3days
22 Dec - 24 Dec

Planeamento do 2°semestre 2 days
2 Jan-3 Jan

Escrita do relatério intermédio 95 days 15 Oct - 17 Jan

Figura 3.4: Execucdo real - 1°semestre

Através da figura 3.4, é possivel ver que ocorreram alguns desvios face ao plano previsto inicial-
mente, nomeadamente no tempo necessario para a concretizacao de algumas tarefas.
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Seguidamente, apresentam-se as justificagoes para a ocorréncia desses desvios:

e Especificacao do projeto e planeamento do 1°semestre - Os detalhes do projeto
s6 foram definidos com clareza no dia 1 de Novembro, pois ocorreram varias alteragoes na
proposta de estagio por parte da Talkdesk.

e Analise e aprendizagem das tecnologias - A fase de aprendizagem das tecnologias
demorou mais do que o previsto e decorreu durante quase todo o semestre, uma vez que a
estagiaria sentiu algumas dificuldades & medida que ia realizando os exercicios propostos
pelo orientador, André Simoes.

e Estado de arte - O estado de arte demorou mais do que o previsto, uma vez que foi
necessario analisar diferentes solugoes e selecionar apenas as mais relevantes para o Ambito
deste projeto.

e Levantamento de requisitos e elaboragao de protétipos - As etapas de levantamento
de requisitos e elaboragao de prototipos demoraram menos do que o previsto, uma vez
que apos o estado de arte estar concluido e os detalhes do projeto estarem bem definidos
foi mais facil determinar quais eram os requisitos necessarios e assim esquematizar as
interfaces da aplicagao.

e Definicao da arquitetura preliminar do sistema - Esta etapa demorou menos tempo
do que o previsto, uma vez que ainda so6 foi definida uma versdo preliminar da arquitetura.

3.4.2 Segundo semestre

Esta seccao apresenta os diagramas de Gantt relativos ao segundo semestre. A figura 3.5 ilustra
o planeamento inicial e a figura 3.6 contém a execugao real.

Entrega
do
relatério
final

29

Inicio do 2°semestre Ju
10 Feb n
Feb Mar Apr May Jun
Conclusao da
definicao da 6 days
arquitetura 10 Fep - 15 Feb
Implementagao 103 days 17 Feb - 29 May
Realizagéo de testes 19 days 1Jun - 19 Jun
Escrita do relatério final 57 days 27 Apr - 22 Jun
Revisio do relatério 6 days fan"”” e

Figura 3.5: Planeamento inicial - 2°semestre

e Conclusao da definigao da arquitetura - Especificagao mais detalhada da arquitetura
e criagao do modelo de dados do sistema.

e Implementagao - Desenvolvimento dos varios moédulos da aplicagao. Esta etapa corres-
ponde a 15 sprints.
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e Realizacao de testes - Fase para implementacao de testes com o objetivo de validar as
funcionalidades implementadas.

e Escrita do relatério final - Escrita dos restantes capitulos do relatorio e revisao dos
capitulos escritos anteriormente.

e Revisao do relatério - Fase para detegao e revisao de eventuais erros e inconsisténcias
no relatério.

Entrega
do
» relatério
Inicio do 2°semestre final
10 Feb 29 Jun

2020 &Y Mar Apr May Jun

Concluséo da
definicao da 6 days
arquitetura 10 Feb - 15 Feb

Implementagao 110 days 17 Feb - 5 Jun

Realizagdo de testes 101 days 2 Mar - 10 Jun

Elaboragao do manual de utilizador 1day | 11Jun-11Jun

Escrita do relatério final 75 days 13 Apr - 26 Jun

Reviséo do relatério 71 days 17 Apr - 26 Jun

Figura 3.6: Execugdo real - 2°semestre

Também no 2°semestre, ocorreram alguns desvios face ao planeado inicialmente, essencialmente
no tempo necessario para a conclusao de tarefas. As justificacOes para a ocorréncia dessas
oscilagoes encontram-se descritas em seguida:

e Implementacao - As sprints tiveram a duracdo de duas semanas, ao invés de apenas
uma como foi definido no planeamento do 2°semestre, uma vez que ocorreram algumas
dificuldades na aprendizagem das tecnologias e nem sempre existiu disponibilidade, por
parte dos restantes membros da equipa para verificar o trabalho desenvolvido. No entanto,
para a conclusdo desta fase foi necessiria apenas mais uma semana do que o previsto
inicialmente.

Esta etapa correspondeu a 8 sprints.

e Realizacao de testes - Considerou-se importante realizar testes unitérios ao longo do
semestre e simultaneamente com a fase de desenvolvimento e nao apenas apés a solugao
estar completamente desenvolvida, tal como previsto inicialmente. Assim, estes foram
desenvolvidos a partir da conclusao da implementacao da primeira funcionalidade. Poste-
riormente, quando se concluiu o desenvolvimento do projeto, realizaram-se também testes
de sistema, para garantir que a plataforma ja completamente integrada cumpre com os
requisitos especificados.

e Elaboracao do manual de utilizador - Esta tarefa foi acrescentada ao cronograma,
uma vez que se considerou essencial, o desenvolvimento de um manual de utilizador que
ilustre o funcionamento da aplicacao.

e Escrita do relatério final - Esta etapa demorou mais tempo do que o planeado, uma
vez que o relatério final foi escrito ao longo do semestre e simultaneamente com a fase de
desenvolvimento.
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e Revisao do relatério - Para esta tarefa foi necessario mais tempo, uma vez que se
considerou importante enviar, ao longo do semestre, os diversos capitulos ao professor
Dr.Paulo Rupino para assim obter um maior feedback.

3.5 Andalise de Riscos

Qualquer processo de desenvolvimento de software pode envolver alguns fatores de risco. Assim,
é importante identificd-los previamente e tomar medidas que permitam reduzir o seu impacto.
A presente seccao descreve a analise de riscos realizada para este projeto.

Todos os riscos identificados contém uma probabilidade de ocorréncia, o impacto que po-
dem ter no projeto e o momento em que foram identificados. Esta classificacao foi efetuada
de acordo com a percecao da estagiaria. Para cada um dos riscos existe também um plano de
mitigagao, constituido por medidas preventivas e/ou corretivas para reduzir o seu impacto.

A probabilidade de ocorréncia de um risco pode ser classificada de acordo com os seguin-
tes niveis [27]:

e Probabilidade quase certa;
e Probabilidade elevada;
e Probabilidade média;
e Probabilidade baixa.
O impacto de um risco pode também ser classificado de acordo com os seguintes niveis [27]:
e Impacto catastrofico;
e Impacto critico;
e Impacto moderado;
e Impacto insignificante.

Uma forma possivel de categorizar os riscos, tendo em conta a sua probabilidade e impacto
é através de uma matriz de exposicdo. Numa matriz de exposicdo, quanto maior for a
probabilidade e impacto de um risco, maior serao as consequéncias negativas no projeto.

A figura 3.7 representa a matriz utilizada durante a anélise dos riscos, sendo que os que

se encontram numa posicao de cor vermelha e laranja podem causar um impacto mais negativo
no sucesso do projeto e a verde e amarelo o inverso.
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Impacto

Catastrofico

Insignificante Moderado Critico

Probabilidade

Quase certa

Elevada

Média

Baixa

Figura 3.7: Matriz de probabilidade/impacto

3.5.1 Lista de riscos

Os riscos foram identificados ao longo do ciclo de vida do projeto e encontram-se identificados

em seguida.

Risco 01: Pouca experiéncia na utilizagao das tecnologias

Descrigcao - A estagiaria ndo tem experiéncia com algumas das tecnologias utilizadas,
como o React.js e Jest, pelo que poderao existir atrasos na concretizagao das tarefas e
consequente atraso do projeto.

Probabilidade - Elevada
Impacto - Critico
Inicio do risco - Primeiro semestre.

Mitigagao - Realizacao de tutoriais, visualizacao de exemplos e esclarecerimento regular
das duavidas com os colegas da Talkdesk experientes na utilizagao das tecnologias em causa.

Estado do Risco - Este risco ocorreu durante a maior parte do segundo semestre, uma
vez que a falta de experiéncia na utilizagdo das tecnologias provocou alguns atrasos na
conclusao das sprints e exigiu que fosse feito um esforgo adicional por parte da estagiaria.

Risco 02: Pouca experiéncia em design de User Interface.

Descrigcao - A estagiaria possui pouca experiéncia em design de User Interface, o que
pode levar a existéncia de falhas durante a experiéncia do utilizador com a aplicagao.

Probabilidade - Média
Impacto - Critico
Identificagao do risco - Primeiro semestre.

Mitigagao - Utilizar, como referéncia, bibliotecas com padroes de design e layouts bem
definidos, tais como: Material-Ul, Materialize ou Bootstrap.

Estado do Risco - Este risco ocorreu até ao inicio do 2°semestre e foi ultrapassado a
partir da acao de mitigagao definida anteriormente.
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Risco 03: Alteracao de funcionalidades da aplicagao

Descrigao - Necessidade de alteragao de funcionalidades e caracteristicas relevantes do
produto.

Probabilidade - Baixa
Impacto - Moderado
Identificagao do risco - Inicio do 2° semestre

Mitigagao - Comunicar com o cliente para determinar quais sdo os requisitos prioritarios
que devem ser implementados para garantir o sucesso do projeto.

Estado do Risco - Este risco foi ultrapassado ap6s a primeira reuniao de planeamento
entre a estagiaria e os orientadores. Aqui, todas as funcionalidades a implementar foram
definidas, com clareza, no product backlog.

Risco 04: Tempo de desenvolvimento dos requisitos, testes e finalizacao do relatério.

Descricao - E necessario conciliar o desenvolvimento dos requisitos com a realizacao de
testes e finalizacdo do relatério final, pelo que poderao existir incoeréncias ou erros no
desenvolvimento.

Probabilidade - Média
Impacto - Critico
Identificagao do risco - Inicio do 2°semestre.

Mitigagao - Definir um planeamento inicial e desenvolver os requisitos de acordo com a
sua prioridade, garantindo espago temporal para a finalizagdo deste documento.

Estado do Risco - Este risco ocorreu ao longo do semestre mas foi ultrapassado a partir
da acdo de mitigacao definida.

Os riscos identificados, foram colocados na matriz de probabilidade/impacto, resultando na
distribuigao ilustrada na figura 3.8.

Impacto
i Insignificante Moderado Critico Catastrofico
Probabilidade
Quase certa

Elevada Risco 1
Média Risco 2
Risco 4

Baixa Risco 3

Figura 3.8: Matriz de probabilidade/impacto dos riscos identificados

A partir desta matriz foram definidas prioridades na mitigacdo dos riscos. Verifica-se que o
risco n°1 foi o que teve uma estratégica de mitigacdo mais prioritaria, pois é o risco com a
probabilidade mais elevada e poderia causar um impacto critico no sucesso do projeto.

O risco n°3 foi o menos prioritario, uma vez que a probabilidade da sua ocorréncia é baixa e o
impacto no projeto é moderado.
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Requisitos

Este capitulo apresenta o processo realizado durante o levantamento dos requisitos da aplicacao.
Na secgao 4.1 sao identificadas as motivagoes que permitiram a sua identificagdo. Na secgdo 4.2
sao listados todos os requisitos funcionais, as suas prioridades e as fundamentagoes dessa escolha.
Em seguida, na secgao 4.3, sdo apresentados os requisitos nao funcionais e as restrigoes técnicas.
Na seccao 4.4 sao apresentados os diagramas de casos-de-uso e as suas interagoes com os atores
do sistema. Por fim, na secgao 4.5, é descrita a metodologia seguida para a especificacao dos
requisitos.

4.1 Levantamento de requisitos

O processo de levantamento de requisitos foi efetuado na Talkdesk, a partir das necessidades
do cliente (product owner) e das lacunas existentes nas solugdes analisadas no estudo do estado
de arte. Apoés varias reunioes e analise da documentagao por este disponibilizada foi iniciada a
elaboracao do documento de requisitos.

A medida que os requisitos iam sendo adicionados eram também validados, tendo-se efe-
tuado alguns ajustes e correcoes. Terminada a sua identificacdo percebeu-se que alguns dos que
tinham sido inicialmente identificados deviam ser removidos uma vez que eram desnecessarios e
outros deviam ser adicionados para acrescentar mais valor a solucao.

4.2 Requisitos funcionais

Os requisitos funcionais indicam o que o "sistema deve fazer" [25], isto &, as funcionalidades que
deve conter.

A tabela 4.1 apresenta a lista de todas as funcionalidades identificadas para este projeto,
bem como a sua prioridade.
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Tabela 4.1: Lista de requisitos funcionais

Requisito Prioridade
RFO01 - Efetuar login MUST HAVE
RF02 - Efetuar logout MUST HAVE
RFO03 - Criar novo formulario MUST HAVE
RF04 - Adicionar elementos ao MUST HAVE
formulario

RF05 - Eliminar elementos do MUST HAVE

formuléario

RF06 - Duplicar elementos do
formulario

SHOULD HAVE

RFO07 - Adicionar opgdes de MUST HAVE
resposta

RFO08 - Eliminar opgoes de MUST HAVE
resposta

RF09 - Pré-visualizar MUST HAVE
formulario

RF010 - Guardar formularios MUST HAVE
RFO011 - Consultar formularios MUST HAVE

RF012 - Abrir determinado

formuléario

SHOULD HAVE

RF013 - Apagar formulérios

MUST HAVE

RF014 - Editar nome e/ou
descri¢ao dos formularios

MUST HAVE

RF015 - Filtrar formulérios

SHOULD HAVE

RF016 - Publicar formulérios MUST HAVE
RF017 - Consultar formularios MUST HAVE
publicados

RF018 - Preencher formularios MUST HAVE
RF019 - Visualizar modelos de WON'T HAVE
formularios

RF020 - Submeter formulérios WON'T HAVE

Por forma a estabelecer a prioridade das funcionalidades, foi utilizada a técnica de anélise de
MoScoW [30]. Esta consiste na atribuigao de uma prioridade a cada requisito, de acordo com as
seguintes categorias:

e Must Have (Deve ter): Representa tudo o que é imprescindivel para o desenvolvimento
do projeto, isto é, as funcionalidades mais importantes, para que a solugao seja considerada
um sucesso.

e Should Have (Deveria ter): Representa as funcionalidades que deveriam ser incluidas
no projeto, mas que nao sao imprescindiveis e que se por ventura nao forem implementadas,
nao farao com que o produto final perca o seu valor.

e Could Have (Poderia ter): Requisitos que sao considerados desejaveis, mas nao sao
necessarios, e que serao incluidos caso o tempo e os recursos permitam.
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e Won’t Have (Nao tera por enquanto): Funcionalidades que nao serao desenvolvidas
por enquanto, mas que podem ser consideradas no futuro.

De acordo com a tabela 4.1, os requisitos deste projeto estao distribuidos em trés categorias:
Essenciais (Tém de ser implementados para o sucesso do projeto), Importantes (Podem ser
implementados mas nao sao essenciais) e Dispensaveis (Nao serao implementados agora, mas
podem ser considerados no futuro).

Os critérios utilizados para a sua prioritizagdo foram os seguintes:

e Cliente - Através de varias reunides com o product owner foi possivel identificar quais eram
as funcionalidades mais importantes para o negocio e as que deveriam ser implementadas
primeiro;

e Riscos - A identificacdo dos riscos para este projeto também foi um critério decisivo, uma
vez que permitiu compreender que é mais importante dar prioridade ao que é absolutamente
necessario para o sistema funcionar, de forma a maximizar a probabilidade de sucesso do
projeto.

4.3 Requisitos Nao funcionais e restrigcoes técnicas

Requisitos que "expressam condigoes ou qualidades especificas que o sistema deve atender" [18|.
Seguidamente apresentam-se os requisitos nao funcionais deste projeto, distribuidos pelas se-
guintes categorias: Usabilidade, Seguranca, Confiabilidade e Interoperabilidade, bem como as
restricoes técnicas.

4.3.1 Requisitos do produto

Requisitos que descrevem "propriedades de um sistema ou produto" [11].

e Usabilidade:
- RNFO01: O sistema deve ser facil de usar, isto é, os utilizadores devem conseguir utilizar
as varias funcionalidades da aplicacao sem muitas dificuldades ap6és um periodo de treino.

e Segurancga:
- RNF02: O sistema nao deve mostrar dados pessoais do utilizador, tais como a palavra-
passe.

e Confiabilidade:
-RNF03: O sistema deve conter todas as funcionalidades must have especificadas na lista
de requisitos.
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4.3.2 Requisitos externos

Decorrem de fatores externos ao sistema e ao processo de desenvolvimento [11].

e Interoperabilidade
- RNF04: O sistema deverd comunicar com a base de dados.

4.3.3 Restrigcoes técnicas
Restrigoes estabelecidas ainda no dominio do problema e que nao devem ser modificadas ao

longo do desenvolvimento da solugao [38].

- O sistema devera ser desenvolvido utilizando a linguagem JavaScript.
-0 sistema devera ser desenvolvido utilizando a biblioteca React.Js.

4.4 Diagramas de casos-de-uso

Os casos de uso descrevem o comportamento que o sistema deverd apresentar na interacdo com
os seus utilizadores (atores e entidades externas) [23].

Neste sistema existem dois tipos de atores: O Administrador e o Supervisor. Ambos po-
dem utilizar a aplicacao, contudo tém permissoes distintas:

O Administrador pode aceder as funcionalidades que permitem criar e gerir formularios,
enquanto o Supervisor apenas pode ver os formulérios publicados e preenché-los.

Nas figuras 4.1 e 4.2 sdo apresentados os casos de uso da aplicacdo e a interagdo destes
com os atores.
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Admnistrador

Supervisor

Eliminar opgoes de
resposta

Efetuar login

Adicionar opges de
resposta

Efetuar logout

‘Adicionar elementos aos
formularios

Duplicar elementos dos
formularios

Criar formularios

Eliminar elementos dos
formularios

Visualizar todos os
formularios criados

Editar informagao dos
farmularios

Filtrar formularios Consultar determinado

formulério

Eliminar formularios

Sistema

Figura 4.1: Interagdo do sistema com o administrador

Sistema

Efetuar logout

Efetuar login

include

Consultar formularios
existentes

Preencher formularios

Figura 4.2: Interagao do sistema com o supervisor
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4.5

Especificacao de requisitos

Esta secgao descreve as técnicas utilizadas para especificagao de requisitos.

Inicialmente, fez-se uma descricao detalhada dos casos de uso de modo a perceber como
é que os atores interagem com o sistema e em seguida elaborou-se mockups que representam as
varias interfaces da aplicagdao. Este processo foi acompanhado e validado pelos orientadores do
estagio.

Cada caso de uso é descrito recorrendo aos seguintes campos, que ajudam a preencher a
sua especificagao:

Descrigao: Apresentacao dos objetivos do caso de uso.
Atores: Utilizadores que interagem diretamente com a aplicagao.

Pré-Condigoes: Condigoes que devem ser atendidas para que o caso de uso possa ser
executado.

Fluxo esperado: Sequéncia de eventos que mostram as interagoes entre o utilizador e o
sistema. O cenario esperado descreve a situagao em caso de sucesso.

Fluxo alternativo: Pode ser utilizado para descrever cenarios opcionais do caso de uso.

Po6s-Condigoes: Estado em que o sistema estard apoés a execugao do caso de uso.

Em seguida é apresentado um exemplo de um caso de uso e de um mockup. Os
restantes podem ser consultados, com mais detalhe, no Anexo A (Requisitos).

UC-04: Adicionar elementos ao formulario

Descricao: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
adicionar elementos ao formulario.

Atores: Admnistrador

Pré-condigoes:  Criar um formulario

Fluzro esperado:

1. O sistema apresenta um menu com véarios tipos de op¢oes que podem ser
adicionadas;

2. O utilizador escolhe o elemento que pretende adicionar;

3. O utilizador clica para adicionar o elemento ao formulério.

Fluzo alternativo:

Pos-condi¢oes: Em caso de sucesso, um novo elemento é adicionado
ao formulario.

Figura 4.3: Caso de uso "Adicionar elementos ao formulario"
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FormBuilder App
QD X ) &)
. Form Name

New section
Short Text New section | Preview I | Save I
Leng Text
Full Name Insira a sua questdo...
Yes/No O Yes O No
Date Picker Insira a sua questdo...
Number I I
Opinion Scale

Insira a sua questdo....
Multiple Choice

L ®©® © |
Single Choice
P

v

Figura 4.4: Elementos adicionados ao formulario: New section, Yes/No, ShortText e OpinionScale

FormBuilder App
QA X0 )@ )
, Form Name
New section
Short Text Insira a sua questdo.. [ F*review] [ SM]
Long Text
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Full Name ® op

O option 2
Yes/No ©) option 3
Date Picker

Insira a sua questdo..
Number
Opinion Scale [ Option 1
Multiple Choice [J Option 2
Single Choice [] Option 3
e _/
v

Figura 4.5: Elementos adicionados ao formulario: SingleChoice e Multiple Choice
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Arquitetura e Modelo de dados

Este capitulo apresenta a arquitetura e o modelo de dados da aplicagao desenvolvida. Na sec¢ao
5.1 sdo identificados os componentes da aplicagdo e é descrito o processo que permite que estes
comuniquem entre si. Na sec¢ao 5.2 é apresentada a arquitetura da plataforma na cloud. Por
fim, na secgao 5.3, é apresentado o modelo de dados.

5.1 Arquitetura global da aplicacao

Na figura 5.1 esta representada a arquitetura global da aplicagao, desenvolvida a partir do modelo
arquitetural REST.

Sistema !
I

Cliente Servidor

PEDIDO A API

Front-end Back-end | ___q_" N ‘

RESPOSTA

Base de dados

Figura 5.1: Representagao da arquitetura do sistema
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Legenda dos elementos:

oy " ; Componente onde sao realizados os
| Repositério onde os dados estao pedidos
| | armazenados
Sub-compenente que representa as
interfaces visuais da aplicaca
Sub-componente gue representa as Componente que recebe os pedidos
interagdes com o servidor € 0S executa

(Aplicagdo web desenvolvida

Figura 5.2: Legenda dos componentes da arquitetura

Uma das vantagens de se utilizar este tipo de arquitetura é a divisao da aplicagdo em duas
camadas: o cliente e o servidor.

Como se observa na figura 5.1, o sistema desenvolvido possui duas camadas: o front-end
e o back-end. A primeira representa o cliente e é composta pelas interfaces visuais da aplicacao,
com as quais o utilizador interege diretamente. A segunda camada (back-end) representa o
servidor, componente que permite a execugao da aplicagao e a comunicagao com a base de dados.

Neste tipo de aplicagbes, o servidor aguarda pelas requisicoes HTTP provenientes do cli-
ente, executa-as e devolve uma resposta. Um mesmo cliente pode enviar varios pedidos para o
servidor, contudo, cada um deles é independente, ou seja, cada requisicao deve conter todas as
informagOes necessarias para que o servidor consiga processé-la adequadamente.

Do lado do cliente, utilizou-se a biblioteca React.Js para desenvolver as interfaces visuais
da aplicagdo, uma vez que é a tecnologia utilizada na Talkdesk. Contudo, poderiam ser
consideradas outras alternativas, tais como Angular ou Vue. Do lado do servidor, utilizou-se
o JSON-Server, uma REST API para aceder aos dados, isto é, para ler, adicionar, atualizar e
eliminar. A razao para a escolha desta tecnologia deve-se ao facto do ambito do estagio ser
desenvolvimento front-end e néo existir um back-end previamente desenvolvido pela Talkdesk.
Como o nome indica, uma API (Application programming interface) consiste numa interface
que permite a utilizagdo das funcionalidades desenvolvidas, sem que se conheca o codigo-fonte.

Os dados estao armazenados num ficheiro JSON, que representa a base de dados do sistema.

A plataforma desenvolvida é uma Single Page Application, isto é, uma aplicagdo onde to-
das as funcionalidades estao concentradas numa tnica pagina [32|. Assim, a maior parte da
logica da interface do utilizador est4 no navegador, que comunica com o servidor por meio de
requisigoes & APIL. O front-end é carregado de uma sé vez no lado do cliente. Isso permite que
este envie e receba apenas os dados do seu interesse. Ao invés da pégina toda ser recarregada
sempre que hé um novo pedido ou redirecionar o utilizador para uma pagina nova, "apenas
o conteudo principal é atualizado de forma assincrona, mantendo toda a estrutura da pégina
estatica" [32]. O cliente obtém uma representacdo JSON dos dados solicitados, em vez de
receber uma péagina HTML completa como resposta.
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5.2 Arquitetura da aplicacao na cloud

A figura 5.3 representa a arquitetura na cloud, isto é, o processo realizado para hospedar a
aplicacao online e disponibiliza-la como um servico SAAS.

Ipplication Tl eemeenes

Push

.~ Deploy
Front-end Netiity

[Consumes back-end AP

Heroku

Back-end

Deploy

Push

Legenda dos elementos

Front-end Back-end

Sub-componente que
representa as interfaces
visuais da aplicagao

Heroku e Metlify

Flataformas para
hospedar a aplicagao

Sub-componente que
representa as interagbes
com o servidor

Cloud
Local onde a aplicagéo
esta armazenada

Plataforma que contém o
codigo-fonte da aplicagdo

[Application

Aplicagao desenvolvida

Figura 5.3: Representagao da arquitetura da aplicagao na cloud

Apods o desenvolvimento da aplicacao, foi necessario fazer o seu deploy, isto é, um conjunto
de atividades que permitem que esta fique disponivel para utilizagdo. Como se vé na figura
5.3 e como referido anteriormente, o front-end e o back-end sdo moédulos independentes, pelo
que, optou-se por fazer o deploy das duas camadas em separado. ApoOs alguma pesquisa e por
sugestao do orientador André Simdes, optou-se por utilizar a plataforma Netlify para hospedar
o front-end da aplicacao e o Heroku para hospedar o back-end. Estas sao solugbes que podem
ser configuradas facilmente e integradas com o github, o que permite que as alteragoes, tanto
das interfaces visuais como da base de dados sejam automaticamente enviadas e atualizadas.

Apesar de se ter optado pela escolha destas tecnologias devido as razoes mencionadas anterior-
mente, poderiam ser utilizadas outras alternativas, tais como, Firebase ou Amazon Web Services.
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5.3 Modelo de dados

Nesta seccao é apresentado o modelo de dados da aplicagao. A base de dados utilizada é do
tipo nao relacional, uma vez que toda a informacao se encontra agrupada num tnico documento
JSON e nao existem relagoes entre tabelas.

Nas imagens seguintes, estao representados os elementos contidos no documento e é des-
crito o seu significado. Inicialmente, é apresentado o ficheiro db.json que contém os dados
utilizados pela API REST (Figura 5.4).

{
"forms": [],
"publishedForms": [],
"users": |
{
"id": 1,
"usernameAdmin":
"passwordAdmin":
"usernameSupervisor":
"passwordSupervisor":
}
]
}

Figura 5.4: Ficheiro db.json

Quando sao efetuadas solicitacoes POST, PUT, PATCH ou DELETE, as alteracGes sao
guardadas automaticamente neste ficheiro.

Em seguida, apresenta-se a descri¢ao dos elementos mostrados na figura 5.4:
e forms: Representa os modelos de formulérios criados pelo administrador.

e publishedForms: Representa os formularios publicados pelo administrador e que podem ser
consultados pelo supervisor.

e users: Tipos de utilizadores que podem aceder a aplicagdo. Cada um tem permissoes
diferentes e é identificado pelo seu username e password.

A figura 5.5 representa a informagao guardada nos formularios, isto é, os elementos contidos no
campo "forms", no ficheiro db.json.

[
{
"name": "formulédrio de avaliagao",
"description": "Avaliar atendimento do agente.",
"componentsState": [],
"id": 1
}
1

Figura 5.5: Exemplo da representacdo de um formulario
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Cada formulario é constituido pelos seguintes elementos:

e name: Elemento que representa o nome do formulario. Este campo é de preenchimento
obrigatoério e apenas é permitida a criagao de formularios com nomes que ainda nao existam
na base de dados, para que seja mais facil identifici-los e distingui-los dos restantes.

e description: Campo, de preenchimento obrigatoério, onde é armazenada a descricao do
formulario.

e componentsState: Conjunto de elementos que podem ser adicionados ao formulario, isto é,
o tipo de questoes.

As figuras seguintes ilustram todos os elementos que podem ser adicionados aos formulérios,
bem como os atributos que os caraterizam.

Na figura 5.6, é apresentado um exemplo da criagdo de um elemento "Section". Este é
utilizado para agrupar as questoes em diferentes grupos, de acordo com as suas caraterisiticas,
isto é, podem ser criadas secgoes para dividir as perguntas por temas, ou por uma ordem
definida pelo administrador para avaliar cada agente. Cada formulario pode ter uma ou mais
secgoes, de acordo com as preferéncias do utilizador.

"componentsState": [

{
"values":
"type": "newsection",
"inputQuestion": "Nova secgao ",
"id": "New Section_0"
}o
"id": "New Section 0"
}

1,

Figura 5.6: Representagao de elemento do formulario - Section

Em seguida, apresenta-se a legenda dos atributos identificados na figura 5.6:

e values - Representa os valores que aquele elemento possui, isto é, o que é definido pelo
utilizador nos campos de entrada.

e type - Tipo de elemento adicionado. Neste caso é do tipo "newsection", pois este elemento
é uma seccao e aqui apenas pode ser definido um titulo ou uma breve descricao, isto é, nao
¢é permitido adicionar respostas.

e id - Identificacdo do elemento
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Na figura 5.7, é apresentado um exemplo da criacdo do elemento "Short Text". Este é utilizado
para adicionar respostas curtas. Cada formulario pode ter um ou mais elementos "Short Text".

"componentsState": [
{
"values": {
"value": "Resposta ",
"type": "shorttext",
"inputQuestion": "Questao",
"id": "Short text 0"
b
"id": "Short text 0"
}
1s

Figura 5.7: Representacao de elemento do formulario - Short Text

Na figura 5.8, é apresentado um exemplo da criacao do elemento "Long Text". Este é utilizado
para adicionar respostas longas. Cada formulério pode ter um ou mais elementos do tipo "Long
Text".

"componentsState": [
{
"values": {
"value": "Resposta ",
"type": "longtext",
"inputQuestion": "Questao",
"id": "Long text 0"
e
"id": "Long text 0"
}
1/

Figura 5.8: Representacdo de elemento do formulério - Long Text

Na figura 5.9, é apresentado um exemplo da criagao do elemento "Full Name". Este é utilizado
para adicionar respostas que contém o primeiro e o tltimo nome. Cada formulério pode ter um
ou mais elementos do tipo "Full Name".
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"componentsState": [
{
"values": {
"value": [
"Primeiro nome",
"Oltimo nome "
1,
"type": "fullname",
"inputQuestion": "Questao",
"id": "Full name 0"
o
"id": "Full name 0"
}
1/

Figura 5.9: Representacao de elemento do formulério - Full name

Na figura 5.10, é apresentado um exemplo da criagao do elemento "Yes/No". Este é utilizado

para adicionar questoes que podem ter duas opgoes de resposta: Sim ou Nao. Cada formulério
pode ter um ou mais elementos do tipo "Yes/No".

"componentsState": [

{

"values": {
"value": 1,
"type": "yesno",
"inputQuestion": "Questao",
"id": "Yes No_0"

Y

"id": "Yes No 0"

}
1,

Figura 5.10: Representagio de elemento do formulario - Yes/No

Na figura 5.11, é apresentado um exemplo da criagao do elemento "Date Picker". Este é utilizado
para adicionar questoes que podem ter uma data como resposta. Cada formulario pode ter um
ou mais elementos do tipo "Date Picker".

"componentsState": [

{

"values": {
"value": "2020-01-01T10:30",
"type": "datepicker",
"inputQuestion": "Questao",
"id": "Date Picker 0"

b

"id": "Date Picker 0"

}
1,

Figura 5.11: Representagao de elemento do formulario - Date Picker
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Na figura 5.12, é apresentado um exemplo da criagdo do elemento "Time". Este é utilizado
para adicionar questoes que podem conter uma escala temporal (horas, minutos e segundos).
Cada formulério pode ter um ou mais elementos do tipo "Time".

"componentsState": [
{

"values": {
"value": "10:20",
"type": "time",
"inputQuestion": "Questao",
"id": "Time 0"

}o

"id": "Time 0"

}
1/

Figura 5.12: Representacio de elemento do formulério - Time

Na figura 5.13, é apresentado um exemplo da criagao do elemento "Number". Este é utilizado
para adicionar questoes que apenas aceitam nimeros como resposta. Cada formulario pode ter
um ou mais elementos do tipo "Number".

"componentsState": [
{

"values": {
"value": "1",
"type": "number",
"inputQuestion": "Questao",
"id": "Number 0"

}e

"id": "Number 0"

}
1,

Figura 5.13: Representagao de elemento do formulario - Number

Na figura 5.14, é apresentado um exemplo da criagdo do elemento "Opinion Scale". Este
é utilizado para adicionar questoes que aceitam respostas com emojis para definir o indice de
satisfagdo do utilizador. Cada formulario pode ter um ou mais elementos do tipo "Opinion
Scale".
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"componentsState": |

{

"values": {
"value": "4",
"type": "opinionscale",
"inputQuestion": "Questao",
"id": "Opinion Scale 0"

b

"id": "Opinion Scale 0"
}
Is

Figura 5.14: Representagao de elemento do formulario - Opinion Scale

Na figura 5.15, é apresentado um exemplo da criagao do elemento "Star Rating". Este é utili-
zado para adicionar questoes que aceitam respostas com icones de estrelas para definir o indice de
satisfagdo do utilizador. Cada formulario pode ter um ou mais elementos do tipo "Star Rating".

"componentsState": [

{

"values": {
"value": "3",
"type": "starrating",
"id": "Star Rating 0"
}o
"id": "Star Rating 0"

}
Is

Figura 5.15: Representagdo de elemento do formulario - Star Rating

Na figura 5.16, é apresentado um exemplo da criacao do elemento "Favorite Rating". Este é uti-
lizado para adicionar questOes que aceitam respostas com icones para representar a classificagao
favorita. Cada formuléario pode ter um ou mais elementos do tipo "Favorite Rating".

"componentsState": |
{
"values": {
"value": "3",
"type": "favoriterating",
"inputQuestion": "Questao",
"id": "Favorite Rating 0"
}a
"id": "Favorite Rating 0"
}
I,

Figura 5.16: Representagao de elemento do formulario - Favorite Rating
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Na figura 5.17, é apresentado um exemplo da criagdo do elemento "Slider Scale". Este é
utilizado para adicionar questoes que contém uma escala como resposta e que pode ter valores
definidos entre 0 a 100. Cada formuléario pode ter um ou mais elementos do tipo "Slider Scale".

"componentsState": [
{
"values":
"type": "sliderscale",
"inputQuestion": "Questao",
"value": 70,
"id": "Slider Scale 0"
b
"id": "Slider Scale 0"
}
|

Figura 5.17: Representagao de elemento do formulario - Slider Scale

Na figura 5.18, é apresentado um exemplo da criagdo do elemento "Single Choice". Este é
utilizado para adicionar questoes que podem ter uma tnica opc¢ao de resposta, de entre uma
lista existente. Aqui, o utilizador além de poder definir a questdo, pode também definir as
opgoes de resposta, contudo, apenas poderd uma podera ser selecionada. Cada formulario pode
ter um ou mais elementos do tipo "Single Choice".

"componentsState”: [
{
"values": {
"name": [
{
"optionsList": [
{
"id": 1,
"name": "option 1 "
T
{
"id": 2,
"name": "option 2"
T
{
"id": 3,
"name": "option 3"
T
{
"id": 4,
"name": "outra opgao "
iy
{
"id": 5,
"name": "outra opgdo 2"
}
]
}
1y
"type": "singlechoice",
"inputQuestion": "Questao",
"id": "Single Choice 0"
T
"id": "Single Choice_0"

}
1.

Figura 5.18: Representagao de elemento do formulario - Single Choice
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Na figura 5.19, é apresentado um exemplo da criagdo do elemento "Multiple Choice". Este é
utilizado para adicionar questoes que podem ter varias opgoes de resposta.

"componentsState": [

{
"values": {
"value": [
1
|
"name": [
{
"optionsList": [
{
"id": 1,
"name": "option 1"
Yy
{
"id": 2,
"name": "option 2"
Yo
{
"id": 3,
"name": "option 3"
b
{
"id": 4,
"name": "outra opgao"
}
]
}
1.
"type": "multiplechoice",
"inputQuestion": "Questao",
"id": "Multiple Choice_ 0"
e
"id": "Multiple Choice 0"
}

1+

Figura 5.19: Representagao de elemento do formulario - Multiple Choice
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Tecnologias e ferramentas

Este capitulo apresenta uma descricao das tecnologias e ferramentas utilizadas ao longo do
desenvolvimento do projeto, bem como as suas principais vantagens e desvantagens. A razao
para a utilizacao destas tecnologias deve-se ao facto de serem as utilizadas atualmente no de-
senvolvimento dos projetos da Talkdesk, contudo poderiam ser consideradas outras alternativas,
tal como descrito em seguida.

HTML

Linguagem de marcacao utilizada para estruturacao e apresentacao do contetdo presente
nas paginas web. O codigo num ficheiro HTML consiste em texto contido dentro de tags.
Essas tags indicam onde a formatacao deve ser aplicada, como é que o layout deve aparecer em
determinados locais e muito mais [40].

De acordo com a percecdo da estagiaria, esta é uma linguagem facil de aprender e de
utilizar. O facto de ser compativel com diversos browsers e ter um conjunto alargado de opgoes,
permite melhorar a experiéncia do utilizador e assim trazer melhores resultados.

CSS

Linguagem utilizada para definir a apresentagdo das péginas web, como por exemplo,
fontes, cores, margens e efeitos de transicao, desenvolvidos a partir do HTML.

Um dos pontos positivos desta linguagem ¢é permitir a separagado entre a estruturagdo e a
formatagdo. Além disso, o CSS permite criar diferentes estilos na mesma pagina, tornando
as possibilidades de personalizacao quase infinitas. Contudo, embora nao seja uma linguagem
dificil aprender, é necessario conhecer as suas particularidades para poder utilizd-lo corre-
tamente e melhorar a experiéncia do utilizador. Ao longo da implementacido deste projeto,
foi possivel perceber que a organizagdo do cédigo CSS nem sempre é facil, uma vez que, em
algumas situagoes, as mudancgas efetuadas em determinados elementos resultavam em alteragoes
indesejadas noutras paginas, ou seja, o processo de estilizacdo das paginas web requer uma
constante atencao e manutencao.
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JavaScript

Linguagem de programacao din&mica, utilizada para adicionar interatividade as paginas
web [35]. "Gragas a sua compatibilidade com a maioria dos navegadores modernos, o JavaScript
¢ a linguagem de programagao do lado do cliente mais utilizada" [35].

React.js

Biblioteca JavaScript utilizada para criar interfaces do utilizador [19].

Esta biblioteca distingue-se das restantes, pois introduz uma nova maneira de construir
interfaces, uma vez que é "baseada em componentes". Os componentes permitem que a interface
seja dividida em véarias partes independentes e reutilizaveis e que sejam tratados de forma
isolada [19]. Embora seja necessario utilizar React.js para o desenvolvimento deste projeto,
existem muitas outras alternativas que também poderiam ser utilizadas, tais como: Vue ou
Angular.js.

React Router

O React Router é uma biblioteca para lidar com rotas no React. Permite a navegacao
entre views de varios componentes numa aplicagao de pagina tnica [9].

JSON-Server

E uma biblioteca JavaScript utilizada para simular API's REST [35]. Permitiu criar a
base de dados da aplica¢do no formato JSON e simular requisi¢oes (GET, POST, PUT, PATCH
e DELETE). O seu principal ponto positivo ¢ a facilidade de configuracao e utilizagao.

Axios

O axios é um cliente HTTP, utilizado para consumir e mostrar os dados da API REST.

Netlify

Plataforma utilizada para hospedar o front-end da aplicacdo. E simples de configurar e permite
a integracao com o repositério no github.

Heroku

Plataforma utilizada para hospedar o back-end da aplicacdo. E simples de configurar e permite
a integracao com o repositério no github.
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Jest

Framework JavaScript para criar, executar e estruturar testes [7].

Por ser um framework muito completo, nao é necessario instalar outras bibliotecas para o
utilizar. Com o Jest é possivel escrever testes e assertions, executé-los, e por fim, visualizar o
resultado da execucao do teste.

React Testing Library

Biblioteca utilizada para testar os componentes no React [20]. Permite escrever testes de
maneira a simular como um utilizador interage com a aplicacdo, ao contrario de outras
bibliotecas como o Enzyme, que se concentram mais nos detalhes de implementacgdo. Assim, é
possivel garantir que o que se espera que o utilizador veja, dada alguma interagado, é realmente
o ele vé.

Visual Studio Code

Utilizado para editar o codigo-fonte, é uma plataforma disponivel para varios sistemas
operativos. Suporta as principais linguagens de programacao, e inclui ferramentas que permitem
fazer debug e até gestdo de versdes, com uma integracao com o GitHub [15].

Node.js

Ambiente de execugao Javascript server-side.

ESlint

E um code linter para identificar problemas no codigo, tais como, varidveis declaradas
que nao sao utilizadas, cdédigo duplicado, auséncia de pontos e virgulas, entre outros.

Através da utilizacdo desta ferramenta, é possivel escrever codigo mais organizado e utili-
zar boas praticas de programagao, aumentando a optimizagao do co6digo e prevenindo erros.
Como alternativas ao ESlint, também poderiam ser utizadas outras ferramentas, como por
exemplo, o SonarQube ou JSHint.

Prettier
Ferramenta para formatar o coédigo. Permite obter um estilo consistente ao analisa-lo e

adapté-lo conforme as regras definidas. Sempre que existem alteragoes, o Prettier é executado e
o c6digo é automaticamente formatado.
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Git
Sistema utilizado para controlar as diferentes versoes do software durante o desenvolvi-

mento.

Uma das vantagens de utilizacdo do Git é a rapidez. Uma vez que as operagoes sao pro-
cessadas localmente, ndo é necessario contactar o servidor para fazer um commit ou log, por
exemplo. Além disto, também garante confiabilidade, uma vez que se existirem falhas no
servidor, a equipa pode continuar o desenvolvimento localmente e os repositérios funcionam
como copias de backup de todo o projeto. Material Ul

Framework utilizada para o design das interfaces da aplicacdo. De entre as vantagens da
Material-Ul, destacam-se a consisténcia no design, a reutilizacao de cédigo e personalizagao e
flexibilidade de componentes.

Esta tecnologia foi escolhida pela estagiaria, contudo, também foram consideradas outras
alternativas, tais como a Ant Design ou Bootstrap.

Slack

Ferramenta utilizada para a colaboragao e comunicacao entre os elementos da equipa
[17]. E muito util, uma vez que permite a criagdo de canais de comunicagao e a partilha de
ficheiros.

Trello

Plataforma utilizada para organizar as tarefas de cada sprint. E simples e intuitiva e
permite atualizagbes em tempo real. Como alternativas ao Trello, também poderiam ser
utilizadas outras plataformas, como a MeisterTask ou Jira.

Github

Plataforma utilizada para armazenar o codigo-fonte da aplicagdo. Através do Github, é
possivel armazenar o c6digo e o histérico de versdes num repositério online, independentemente
do que acontece com a maquina local. [31].

Draw.1IO0

Software utilizado para desenhar a arquitetura da aplicagao.
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Qualidade do codigo

De entre os aspectos utilizados para avaliar a qualidade do coédigo-fonte de um software,
incluem-se [21]: facilidade de entendimento, formatagdo consistente, auséncia de erros de
compilacao, capacidade adequada e consistente de tratamento de erros de execugao e boas
praticas de programagao. Quando estes pardmetros nao se verificam, o produto final pode ter
falhas, o que resulta numa mé experiéncia para os utilizadores. Além disso, a manutencdo sera
mais dificil ao longo do tempo e a adigao de novos recursos leva mais tempo e esforco do que
seria necessario. Assim, a utilizacdo de boas praticas, durante o processo de desenvolvimento, é
importante, pois além de melhorar a qualidade do software, também facilita a organizagdao da
equipa.

Este capitulo descreve as técnicas utilizadas para garantir a qualidade do codigo-fonte da
aplicacao desenvolvida.

7.1 Github

O Github é uma plataforma que foi utilizada para armazenar o codigo-fonte da aplicacao e
para colaboracao no desenvolvimento entre a equipa. Encontra-se disponivel no seguinte URL:
https://github.com/

7.1.1 Criagao de branches

Através dos branches, ramificagoes criadas no GitHub para separar as diferentes funcionalidades
da aplicacao e trabalhar em diferentes versdes do repositério ao mesmo tempo, foi possivel
registar modificagoes e ter um maior controlo ao longo do desenvolvimento.

Uma das praticas definidas para a criacdo de branches foi a utilizacdo de uma nomencla-
tura padrao que permitisse facilmente identificar a funcionalidade desenvolvida. Apesar deste
factor nao causar um impacto negativo no projeto, considerou-se que podia facilitar a identifi-
cacao do codigo e a organizagao do repositorio. Assim, todos os branches foram nomeados, de
acordo com a mesma nomenclatura. Inicialmente identificou-se o tipo de branch: feat, quando
correspondia ao desenvolvimento de uma nova funcionalidade; fix, para a correcdo de um bug e
test para o desenvolvimento de testes. Em seguida, efetuou-se uma breve descricao do branch.

Na figura 7.1, é apresentado um exemplo dos branches criados.
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feat/render_components Updated 17 days ago by Flavia Costa v 0 ‘1 #47 m
feat/add_empty_form_page Updated 2 months ago by Flavia Costa p%s 14 ‘ 2 XYl 19 Closed [

Figura 7.1: Representacao de branches no Github

7.1.2 Criacao de pull requests

Apo6s a conclusdo da implementacdo de cada funcionalidade e a atualizacdo do codigo no
repositorio, foi criado um pull request (PR). Através desta funcionalidade, é possivel comunicar
aos restantes elementos da equipa que foram efetuadas novas alteragoes no coédigo e assim
solicitar que estas sejam adicionadas ao repositorio principal (master branch). Para tal, os
responséveis pelo repositério, analisam se o cédigo enviado estd de acordo com os padroes
definidos para o projeto. Se estiver, pode ser adicionado ao branch principal. Se nao estiver, sao
solicitadas novas alteragoes no cédigo.

Em cada pull request criado ao longo do desenvolvimento deste projeto foi adicionada
uma descricao das alteracoes efetuadas e das suas carateristicas mais relevantes.

Na figura 7.2 é apresentado um exemplo de diferentes pull requests criados durante o de-
senvolvimento e na figura 7.3 é exemplificada a descriggo de um dos pull requests. Por fim, na
figura 7.5 é apresentado um exemplo de um pedido de alteragoes.

O % feat: change_routes_and_css v
#39 by flaviacosta1234 was merged on Mar 25 - Approved

O % fix: redirects on netlify v/ [(mE}
#38 by andrejnsimoes was merged on Mar 23 « Approved

0 3 feat: search_forms v (mp
#37 by flaviacosta1234 was merged on Mar 23 - Approved

[J 3~ test: add tests to admin home page D3
#36 by flaviacosta1234 was merged on Mar 19 « Approved

O % feat: change routes v Ds
#35 by flaviacosta1234 was merged on Mar 18 « Approved

Figura 7.2: Representagao de pull requests no GitHub
Em cada pull request é possivel identificar qual é a branch onde se encontram as novas alteracoes

e verificar se estas foram aceites pela pessoa responsavel por rever o codigo (quando existe a
mensagem "Approved”).
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Para cada um, é possivel efetuar uma descrigao das alteragoes efetuadas (Figura 7.3).

n flaviacosta1234 commented on Apr 13 @ -
bk

What does it do?
Creates a component MultipleChoice.

This component contains:

An input to type a question, and a set of possible answers which are a set of checkbox items
and text inputs. The user can edit a question and all the answers. Besides that, can select
multiple answer options.

An option to add new answer options

An option to delete answer options

This component, like the previous ones, is available in editing and preview mode. The preview
mode is actived when user clicks on a preview button.

Last but not least, unit tests were created to validate the previously described features.

o feat: add MultipleChoice component v 8f90fb4
© M flaviacostal234 requested a review from danieljcafonso on Apr 13

Figura 7.3: Descrigao de Pull Request no GitHub

Por fim, também é possivel visualizar comentarios e pedidos de alteragoes (Figura 7.4).

‘ ® danieljcafonso reviewed on Mar 26 View changes

src/components/pages/NewFormPage.js  Outdated

+ validationSchema={object({
+ name: string()
+ .required()
+ .min(2, 'Too short name!')
+ .max(15, 'Too long name!'),
+ description: string(),
+ H}

Comment on lines 102 to 108

danieljcafonso on Mar 26 (®)

you can extract this validationSchema please? This way you avoid crowding the
render of your component

ﬂ flaviacosta1234 on Mar 26 Author (®)

Done .
Figura 7.4: Alteragoes - Pull Request

A aplicacdo de boas praticas nesta fase resultou na diminuicdo do tempo gasto pelos membros
do equipa para rever o c6digo, integra-lo e atualizd-lo com o armazenado no repositorio.

Para garantir a qualidade do cédigo desenvolvido utilizaram-se ferramentas complementares,
descritas em seguida.
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7.2 Git Hooks

Os Git Hooks sao scripts executados pelo Git, quando ocorrem determinadas agoes no repositorio
do GitHub, como por exemplo, um commit para adicionar as novas alteragdes ou o push para
fazer o upload do conteudo do repositorio local para o remoto [6]. Sao uteis para identificar
problemas no codigo antes deste ser revisto e adicionado ao branch principal.

Algumas das principais vantagens dos GitHooks sao:
e Evitar commits, caso exista algum problema no c6digo;
e Impedir pushes que nao estejam de acordo com os padroes definidos;
e Garantir a execugao casos de teste nos ficheiros que estao a ser adicionados com o commit.

Seguidamente, sao descritos os hooks utilizados neste projeto para garantir a qualidade do cédigo,
assim como exemplos do seu funcionamento.

e pre-commit: Hook utilizado para garantir a execucao dos testes e para identificar as al-
teragoes que devem ser feitas no c6digo antes dos ficheiros serem enviados para o repositorio.

Na figura 7.5 é apresentado o funcionamento do hook "Pre-commit".

husky > pre-commit (node v10.16.3)
~ Some of your tasks use "git add® command. Please remove it
by tasks will be automatically added to the git commit index

Preparing...

Running tasks...

Applying modifications...
Cleaning up...

Figura 7.5: Execucao do hook "Pre-commit"

Como se vé na figura anterior, sempre que é efetuado um novo commit, é iniciado o hook
que, por sua vez, efetua diversas verificagoes ao codigo. Se existir algum problema, como
por exemplo, variaveis que sao definidas no c6digo mas nao sao utilizadas, o commit nao é
confirmado e os erros sao mostrados no ecra, como se verifica na figura 7.6.

'IconButton' is defined but never used
'Tooltip' is defined but never used

'DeleteIcon' is defined but never used

Unexpected console statement
'deleteForms' is assigned a value but never used

warning The use of method ‘push® is not allowed as it might be a mutating method

husky > pre-commit hook failed (add —-no-verify to bypass)

Figura 7.6: Hook "Pre-commit"
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e commit-msg: Este hook foi utilizado para garantir que todos os commits continham uma
mensagem descritiva. Através da figura 7.7, é possivel ver que quando é criado um commit
sem qualquer mensagem que o descreva, o sistema apresenta uma mensagem de erro e o
commit nao é confirmado.

CBR-MBP-0058: formbuilder-app flavia.costa$ git commit -m ""

husky > pre-commit (node v10.16.3)

» Some of your tasks use “git add® command. Please remove it from the config since all modifications ma
de by tasks will be automatically added to the git commit index.

Preparing...

Running tasks...

Applying modifications...

Cleaning up...
husky > commit-msg (node v10.16.3)
Aborting commit due to empty commit message.
CBR-MBP-0058: formbuilder-app flavia.costa$ [

Figura 7.7: Hook "commit-msg"

e pre-push: Hook utilizado para garantir que os testes passam antes de se poder fazer o
push das alteracoes para o repositério remoto.
Quando é iniciado um push, o hook pre-push é executado (Figura 7.8).

CBR-MBP-0058: formbuilder—-app flavia.costa$ git push
husky > pre-push (node v10.16.3)
$ react-scripts test ——watchAll=false

Figura 7.8: Hook "pre-push"

Caso algum teste falhe, as alteragoes nao sao confirmadas (Figura 7.9).

WithStyles(ForwardRef(Paper)) (at Wrapper.js:16)
Wrapper (at SingleChoice.js:119)

SingleChoice (at EmptyFormPage.js:402)

div (at EmptyFormPage.js:401)

div (at EmptyFormPage.js:400)

EmptyFormPage (at EmptyFormPage.test.js:104)
FormsProvider (at EmptyFormPage.test.js:103)
AuthProvider (at EmptyFormPage.test.js:102)
Router (created by MemoryRouter)

MemoryRouter (at EmptyFormPage.test.js:101)

Test Suites: 28 passed, 28 total
Tests: 1 skipped, 83 passed, 84 total
Snapshots: 0 total
Time: 11.568s
Ran all test suites.
To https://github.com/flaviacostal234/formbuilder_app.git
feat/render_components —> feat/render_components (non-fast-forward)

hint: Updates were rejected because the tip of your current branch is behind
hint: its remote counterpart. Integrate the remote changes (e.g.

hint: 'git pull ...') before pushing again.

hint: See the 'Note about fast-forwards' in 'git push ——help' for details.

Figura 7.9: Hook pre-push - Testes
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7.3 Analise estatica do codigo

O Eslint foi a ferramenta utilizada para analisar o c6digo e encontrar erros de sintaxe ou
bugs. Porém, para evitar analisar constantemente todo o cdédigo desenvolvido, adicionou-se
o Lint-staged, um script que permite executar verificacoes apenas nos ficheiros enviados
em cada commit. Ao analisar estes ficheiros é possivel garantir que todos tém o mesmo
estilo de c6digo e que nao existem quaisquer erros ao enviar commits para o repositorio.

As figuras 7.10 e 7.11 ilustram exemplos das verificagoes efetuadas pelo ESlint.

omponents » Form » JS | match: any

I

13

'match' is missing in props validation esli

FormItem = ({ match }) => {
st { forms, fetchForm } = useContext(FormsContext);
[auxComponents, setComponents] = useState([]);

Figura 7.10: Verificagoes em ficheiros

onst [isPublished, setIsPublished] = useState(
onst isPublished: boolean
'isPublished' is declared but its value is never read.

'isPublished' is assigned a value but never used. eslin
unused-vars

, setIsPublished] = useStatel(

Figura 7.11: Verificagoes em ficheiros

Através destas figuras, é possivel ver que o eslint identifica diversos problemas no cédigo,
tais como a auséncia de validagoes (Figura 7.10), ou variaveis declaradas mas que nao sao
utilizadas (Figura 7.11). Desta forma, é mais facil eliminar c6digo redundante e que apenas
dificulta o processo de leitura e compreensao.

7.4 Cobertura do coédigo

Uma das métricas utilizadas para avaliar a qualidade do c6digo no desenvolvimento de
software é a realizacdo de testes. No entanto, apenas a realizagao de testes ndo garante
qualidade. E importante implementar casos de teste relevantes e eficientes e monitorizar
e analisar adequadamente os resultados. Isso pode ser feito pelos sistemas de analise de
cobertura de codigo.

Através destes é possivel determinar quanto da base de coédigo é que é realmente
testada. Além disso, sdo fornecidas informagoes adicionais, como por exemplo, os ficheiros
que ainda nao foram testados, as linhas de c6digo mais relevantes para serem testadas,
entre outros.
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Neste projeto, utilizou-se a ferramenta Coveralls.lo para monitorizar regularmente a
cobertura do c6digo desenvolvido e verificar quais os ficheiros que ainda nao tinham sido
testados. Apods integrar este sistema no projeto, é possivel ver um relatério que indica
quais sao as partes do coédigo verificadas pelos testes e quais nao sdao. Isso fornece as
seguintes informagdes importantes:

— Percentagem de cobertura total de todo o projeto;

— Percentagem total de cobertura por ficheiro,um método (uma métrica integral que
permite monotirizar a dindmica da cobertura em diferentes partes do projeto);

— Linhas de codigo cobertas (métrica nao integral para determinar se uma parte espe-
cifica do codigo é coberta por testes).

Seguidamente, sao apresentados exemplos da utilizacao da ferramenta Coveralls.IO no
projeto desenvolvido.

Na figura 7.12 é possivel ver a percentagem de codigo testado em cada ficheiro, o
nimero de linhas de codigo existentes, quais dessas linhas sdo mais relevantes, quais as
que ja foram verificadas, quais as que ainda nao apresentam qualquer caso de teste, entre
outros.

COVERALLS

SOURCE FILES ON MASTER

SEARCH:

TREE CHANGED SOURCE CHANGED (COVERAGE CHANGED

sr/context/Forms/formsState.js 63 14 14 0 9.0 0 0
src/context/typesjs 9 8 8 [ 40 [ [

src/hooks/useForminformation s 40 12 12 0 8.0 0 0

d O ®» © O

src/components/Form/css/styles.js 19 2 2] 0 19.0 o 0

(e}

src/components/Form/LongTextjs 49 9 9 0 40 0 0
src/components/Farm/InputQuestion.js 37 7 7 0 340 2 0
src/components/login/LoginHeader s 56 1 1 0 14.0 2 4
src/components/Form/ShortText.js 52 9 9 o 4.0 o o

src/components/Form/index s 28 0 0 0 00 0 0

HEEEHEEEEEH E

OtherC: apper.js 31 5 5 0 280 [ 0

SHOW 10 v ENTRIES Showing 31 to 40 of 41 entries CPREVIOUS 1 2 3 4 5 NT >

Figura 7.12: Cobertura do cédigo em cada ficheiro

Também é possivel ver a evolucao da cobertura do cdédigo ao longo dos varios commits que
sao adicionados, isto é, verificar se aumenta ou diminui de acordo com as novas alteragoes
(Figura 7.13).
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7.5

') 100119354 feat/render_components PZXT]  Merge  GitHub [Pl ooMay  github
35383 2020
e 1c9bi 06:34PM
nto 99 utC
a01fde
& b
(>} m feat/render_components PZRTY  Merge  GitHub m 08May  github
sbc2d 2020
» 2bcei 05:24PM
nt0.99 utC
(V] a01fde
b
99289273 featfrender, components EZE  Vese  Gitub [JIE 08May  github
968¢7 2020
ddifi 04:07PM
nt0 99 utC
a01fde
b
99131693 feat/render_components m Merge  GitHub PULL #47 08 May github

968¢7 2020
ddifi 12:39PM
nto 99 utC
a01fde

Figura 7.13: Cobertura do cédigo em cada commit

Github Actions: Integracao continua

A integracdo continua é a pratica de automatizar a integracdo de alteragdes do codigo num
tnico projeto de software. O processo é composto por diferentes etapas, nas quais o codigo é
verificado e corrigido antes de ser integrado [16].

Através do Github Actions é possivel criar diferentes tarefas, chamadas acbes, que podem
ser executadas automaticamente em determinados eventos, como um commit ou um pull request
e combinadas para criar um workflow personalizado [4].

A cada commit realizado, o coédigo passou por diferentes etapas, que se encontram des-
critas em seguida:

Checkout do repositorio - Através desta agao, é feito o checkout do repositorio para que
este fique disponivel para utilizacao;

Setup do node - Criar um ambiente node;

Instalar dependéncias - Instalar bibliotecas externas das quais o c6digo depende;
Executar os testes - Garantir que os testes sao executados;

Code linting - Acao utilizada para detetar e corrigir erros no cédigo;

Validar mensagem de commit - Verificar se as mensagens de confirmacao respeitam um
determinado padrao;

Verificar code coverage - Esta acao disponibiliza os dados de cobertura do conjunto de
testes para andlise e controlo de alteragoes.
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Através deste conjunto de agbes, é possivel garantir a qualidade do codigo, antes deste ser
integrado no repositorio principal.

Com a utilizagdo de todas estas ferramentas verificou-se que, garantir a qualidade do co6-
digo desenvolvido, é muito importante, pois esta influencia diretamente a confiabilidade
e a seguranga da aplicagdo. Se os padroes nao forem garantidos, o codigo podera estar
suscetivel a ataques de fontes externas ou poderao ocorrer erros devido a falta de qualidade
de codificacao, além de que a existéncia de falhas também poderd provocar uma experiéncia
negativa aos utilizadores e aumenta as dificuldades de organizacao da equipa de desenvolvimento.
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Testes

Através da realizacao de testes é possivel verificar se o sistema desenvolvido respeita os requisitos
definidos [24] e se apresenta o comportamento esperado.

As atividades de teste incluem diversas agoes, tais como: A defini¢do das condigoes, a execucao
de casos de teste, a analise dos resultados e a avaliagao dos critérios de saida.

Neste capitulo é apresentada uma breve descricao dos testes realizados para validar o
software desenvolvido. Estes estao divididos em dois grupos: Testes Unitarios e Testes de
Sistema. Todos os casos de teste podem ser consultados no anexo C (Plano de testes).

8.1 Testes Unitarios

Sao utilizados para testar as funcionalidades do sistema individualmente. O objetivo é assegu-
rar que cada unidade do c6digo, como um método ou uma classe, esté a funcionar como esperado.

Ao longo do desenvolvimento da aplicacdo foram elaborados diferentes casos de teste,
obtendo-se no total um conjunto de 83 testes unitarios. Estes foram criados usando a biblioteca
de testes do React (React Testing Library) [10] e o Jest [7].

Os testes foram escritos de acordo com o padrao AAA (Arrange, Act, Assert) [39]:
e Arrange (Organizar) - Inicializar os objetos a ser testados.
e Act (Agir) - Invocar o método a ser testado com os pardmetros organizados.
o Assert (Declarar) - Verificar se a agdo do método em teste retorna a saida esperada.

A validagao de cada unidade de codigo foi realizada ao longo do desenvolvimento, para ser
mais facil perceber onde se encontravam os bugs e proceder & sua correcao antes de se iniciar
o desenvolvimento da funcionalidade seguinte, evitando assim falhas com maior impacto no
produto final.

Através da ferramenta Coveralls.IO [5], gerou-se o relatorio geral de cobertura dos testes,
que é apresentado de forma genérica na figura 8.1.
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SOURCE FILES ON MASTER

m List CHANGED SOURCE CHANGED COVERAGE CHANGED

v [+ src/
> I+ components/
> : context/
> m hooks/
[© 100.0 IVTIE
[© 0.0 [ESNNIEVE

Figura 8.1: Cobertura total do cédigo-fonte

Como se verifica na figura anterior, obteve-se uma cobertura de codigo de 83.27 %, o que
significa que a maior parte do codigo-fonte desenvolvido foi testado, existindo apenas alguns
ficheiros nos quais nem todas as linhas de codigo foram verificadas, tal como é possivel ver

através da figura 8.2.

COVERALLS
| = SOURCE FILES ON MASTER
SEARCH:

(+] m CHANGED 0 SOURCE CHANGED 0 COVERAGE CHANGED

(i] s s s s s s s

a rm src/setupProxy.js 16 3 0 3 0.0 0

(2] Lm src/context/Auth/authReducer.js 54 8 3 5 20 2

” ‘ ‘ src/context/Forms/formsReducer.js 74 9 5 4 220 8

[0} ‘m src/context/Auth/authState.js 84 20 16 4 23.0 2!
rm rc pages/AdminHomePage.js 334 42 27 15 23.0 7
Lm src pages/SupervisorHomePage.js 171 18 12 6 8.0 5
‘ m src/components/pages/EditForm.js 189 17 10 7 3.0 4
‘ src/components/Form/YesNoQuestion s 105 22 15 7 6.0 0
“ '( rc m/For rjs 152 14 10 4 8.0 3
’7 src/components/Form/Formitem.js 151 14 10 4 20 3

SHOW | 10 - INTRIES Showing 110 10 of 44 entries < PREVIOUS 1 2 NET >

Figura 8.2: Cobertura do codigo por ficheiro

A cobertura total nao foi atingida devido essencialmente a dimensao da aplicagdo e também
devido as restri¢coes de tempo que se verificaram ao longo do desenvolvimento do projeto.

Na tabela 8.1, é representado um exemplo de um dos testes unitarios realizados. Os res-
tantes podem ser consultados no anexo C (Plano de Testes).
Tabela 8.1: Exemplo de teste realizado
Teste 01 Elementos na pagina de login
Descricao Verificar se a péagina de login contém um

elemento para adicionar o username, um
elemento para adicionar a password e um
botao para fazer login.

Resultado PASSOU
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8.2 Testes de Sistema

O teste de sistema é definido como o processo realizado para avaliar se um software cumpre
com os requisitos especificados [14]. Para a sua realizagao, foi necessario criar diferentes casos
de teste, de acordo com os requisitos do projeto.

Os testes foram realizados com a participagao de dois utilizadores, que nao estiveram en-
volvidos na fase de desenvolvimento do projeto. Estes foram convidados pela aluna via skype,
onde lhes foi explicada a atividade e marcado o dia do teste. Um dos utilizadores ficou com a
funcao de ser o administrador, responsavel pelo processo da criagao e gestao dos formulérios,
enquanto o outro representou o supervisor, ficando responsavel por visualizar os formulérios
publicados e efetuar o seu preenchimento.

No dia anterior & realizagdo do teste, ambos os utilizadores receberam o manual que con-
tém a explica¢do do funcionamento da aplica¢do e que pode ser consultado no anexo B (Manual
de Utilizador). Além disso, receberam também um guido com a lista de tarefas que cada um
teria de realizar. Este encontra-se representado seguidamente.

Tarefas do Administrador

e Inserir dados de acesso incorretos, isto é, um username ou password que nao existem no
sistema;

e Inserir os dados de acesso corretos disponibilizados pela aluna, isto €, o username e password
do administrador;

e Criar um formulario sem qualquer nome ou descri¢ao;

e Criar um formulario com um nome que jé exista num outro formulario guardado no sistema;
e Criar um formulario com um nome e descri¢ao disponibilizados pela aluna;

e Adicionar todos os elementos do menu ao formuléario, de acordo com as indicagoes da aluna;
e Adicionar vérias opgoes de resposta, nos elementos que suportam escolha multipla;

e Preencher cada elemento com as questoes indicadas pela aluna;

e Clicar na opgao para eliminar um elemento do formuléario;

e Clicar na opc¢ao para duplicar um elemento do formulario;

e Clicar na opgao para pré-visualizar formulario;

e Clicar na opgao para guardar formulario;

e Inserir o nome de formulario guardado no sistema, na barra de pesquisa da pagina inicial;
e Editar o nome e descricao do formulério;

e Abrir formulério;

e (licar na opgao para publicar formulario;

e Clicar na opgao para fazer logout.
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Tarefas do Supervisor

Para

Aceder a aplicagdo com dados de acesso incorretos, isto é, com um username e password
que nao existem no sistema;

Aceder & aplicacao com dados de acesso corretos disponibilizados pela aluna, isto é, com o
username e password do supervisor;

Clicar na opgao para preencher formulario;

Adicionar texto em elementos que apenas aceitam nimeros como resposta,;
Selecionar vérias opgoes em elementos que aceitam apenas uma unica opgao;
Inserir texto nos elementos que suportam apenas datas;

Clicar na opgao para fazer logout.

cada uma das tarefas descritas, foram criados diferentes casos de teste. Na figura 8.3,

encontra-se representado um exemplo de um dos testes de sistema realizados. Os restantes
podem ser consultados no anexo C (Plano de testes).

Caso de teste 001 Dados de acesso incorretos
Pré-condigoes Aceder a pagina de login
Procedimento 1 - O utilizador insere dados incorretos

2 - O utilizador seleciona a opg¢ao " Login”
3 - O sistema verifica se os dados do
utilizador existem no sistema.

Dados de entrada Dados de acesso incorretos

Resultado esperado Mensagem de erro no sistema

Figura 8.3: Exemplo de teste de sistema

Durante a realizagdo dos testes unitarios, foram encontrados alguns bugs na aplicagdo. Assim,
estas falhas foram corrigidas ao longo do desenvolvimento, para evitar problemas maiores no
produto final.

Posteriormente, através dos testes de sistema com utilizadores garantiu-se que a plataforma tinha
o comportamento esperado e estava a funcionar na totalidade.
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Conclusoes

Neste capitulo sao apresentadas as conclusées obtidas apds o desenvolvimento deste projeto
bem como alguns pontos de evolugao a serem realizados em futuras versdes da plataforma.

A aplicacao foi concebida na sua totalidade pela autora do projeto, isto é desde o estudo
de solugoes existentes, andlise e levantamento de requisitos, definicao da arquitetura e modelo
de dados, até a implementacao e testes.

No 1°semestre, realizou-se um extenso trabalho de investigagdo, para identificar as solu-
¢Oes existentes no mercado, analisar os seus pontos positivos e negativos e determinar como
deveria ser a solucao proposta pela Talkdesk e quais os requisitos que esta deveria ter. Durante
este semestre, ocorreram atrasos na definigdo do projeto e das varias etapas, uma vez que
quando a estagidria iniciou o estagio curricular, o plano nao estava completo e alinhado com
os objetivos necessarios a conclusdo da unidade curricular de Estagio/Dissertagdo. Estes
imprevistos originaram dificuldades na organizacdo e gestao do tempo e consequentemente
indecisdes quanto ao trabalho que iria ser desenvolvido no 2°semestre.

Apobs reunices com os orientadores da Talkdesk e com o product owner de um dos modu-
los da empresa, foi sugerido que a estagiaria desenvolvesse uma ferramenta para dar suporte a
uma das necessidades da Talkdesk, o controlo e gestdao da qualidade de interagoes telefonicas
entre clientes e agentes de call centers. O principal objetivo deste mddulo é a criagdo de
avaliacOes a partir da construgao de formularios personalizados e especificos para monitorizar
o servico prestado por um agente ao cliente. A ideia desta aplicacdo seria estar integrada com
outro modulo da empresa que permite ouvir as gravagoes das chamadas realizadas por cada
agente e, em seguida, efetuar avaliacOes, tendo em conta o desempenho obtido. No entanto,
uma vez que este ltimo nao se encontra totalmente desenvolvido pela Talkdesk, nao foi possivel
realizar essa integragao ainda durante o decorrer deste estagio.

Ao longo deste estagio foram sentidas diversas dificuldades, principalmente na fase de im-
plementagao onde foi necessaria a aprendizagem de varias tecnologias para desenvolvimento
web. Também o desenho do modelo de dados da aplicagdo foi um grande desafio, uma vez que
nao existia um back-end previamente desenvolvido pela Talkdesk e assim foi necessario pensar
numa solugdo para obter uma plataforma funcional, tendo em conta o objetivo do estagio e as
restricoes de tempo a ele associadas.

Apesar das dificuldades sentidas, todos os requisitos propostos foram implementados e o
cddigo-fonte foi desenvolvido de acordo com boas praticas de programagao.
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Conclusoes

A experiéncia de trabalhar num ambiente empresarial foi enriquecedora e motivadora. A
autora percebeu que existem diferengas entre o desenvolvimento de projetos académicos e de
projetos reais, onde todos os pormenores devem ser analisados para que o produto final seja
um sucesso. Além disso, foi possivel adquirir novos conhecimentos técnicos, uma vez que
foram utilizadas tecnologias com as quais a autora nunca tinha trabalhado e também foram se-
guidas metodologias que implementam boas préticas em projetos de desenvolvimento de software.

Na opiniao da aluna, o estigio foi um dos maiores desafios que teve ao longo do seu per-
curso académico, uma vez que apesar de todos os obstaculos vividos, estes foram ultrapassados
com sucesso, sempre com o objetivo de enriquecer os seus conhecimentos, quer a nivel profissional
como pessoal.

Futuramente, a aplicagdo poderd ser integrada com o moédulo de gestdo de qualidade da
Talkdesk, nomeadamente o moédulo que permite o acesso as gravagoes das chamadas. Prevé-se
também que possa vir a ter requisitos adicionais, como por exemplo, o acesso a modelos
de formuléarios ja existentes no sistema, para que estes nao tenham de ser criados pelo
administrador.
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Anexo A
Requisitos

O presente documento especifica as carateristicas e funcionalidades da aplicagao, através de casos
de uso e mockups.

A.1 Diagramas de casos de uso

Nesta secgao sao apresentados os diagramas de casos de uso que descrevem as funcionalidades
do sistema e as interagdes com os seus elementos (atores).

Na figura A.l estao representadas as funcionalidades executadas pelo administrador e na
figura A.2 estdo representadas as funcionalidades do supervisor.

Sistema
Eliminar opedes de
resposta

<cextpncs>

Efetuar login
Adicionar opgoes de
resposta
<catbnc>
Efetuar logout H
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<cextonds>

Criar formularios ‘<6'@i =
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S Eliminar elementos dos
Admnistrador , <cartond>> formularios
<<extende>
- Guardar formularios
Pré-visualizar formulérios A B Sl

i % (" visualizar todos os

T cntingss <S> formularios criados
it ;

S

i <<oxtand>>
Editar informagéo dos
formulérios
Filtrar formularios Consultar determinado
formulario

Eliminar formularios.

Figura A.1: Casos de uso e interagdo com o administrador

7



Capitulo A

Efetuar logout

Efetuar login

]
include
\

Consultar formularios

Supervisar

Figura A.2:

existentes

Preencher formularios

Sistema
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Requisitos

A.2

Especificacao de requisitos

UC-01: Efetuar Login

Descricao: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
aceder a aplicagao.

Atores: Administrador, Supervisor

Pré-condigoes: O utilizador possui uma conta registada no sistema.

Fluzo esperado:

1. O sistema mostra o painel de autenticagao;

2. O utilizador insere as credencias de autenticacdo e tenta autenticar-se.

Fluzxo alternativo:
No passo 2 do fluxo esperado, caso as credenciais de acesso estejam incor-
retas:
1. O sistema mostra uma mensagem de erro;

2. O caso de uso continua no ponto 1.

Pdés-condigoes: O utilizador acede a aplicagao (tendo em conta as res-
trigoes de cada ator)
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UC-02: Efetuar Logout

Descrigao: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
terminar sessao na aplicagao.

Atores: Administrador, Supervisor

Pré-condicoes:  Estar autenticado no sistema.

Fluzo esperado:

1. O sistema mostra uma opg¢ao para terminar sessao;

2. O utilizador clica na opg¢ao para terminar sessao;

Fluzo alternativo:
No passo 2 do fluxo esperado, caso o utilizador nao consiga terminar ses-
$a0:

1. O utilizador permanece no mesmo ecra.

Pos-condi¢oes: O utilizador termina a sessao e é redirecionado para
a interface de login.
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Requisitos

UC-03: Criar novo formulario

Descrigao: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
criar um novo formulario de avaliacdo que ndo contem
qualquer elemento.

Atores: Administrador

Pré-condicées:
1. O utilizador esta autenticado na aplicagao.

2. O utilizador seleciona a op¢ao para criar formu-
lario.

Fluzo esperado:

1. O sistema mostra uma opg¢ao para criar uma novo formulario.
2. O utilizador clica na opgao para criar novo formulario.

3. O sistema mostra um painel para preencher o nome e descri¢ao do formu-
lario que pretende criar.

4. O utilizador insere o nome e descri¢ao do formulario.
5. O utilizador clica em "Continuar".

6. Um novo formulario é criado.

Fluzo alternativo:
No passo 5 do fluxo esperado, caso o utilizador ndo preencha os dados
corretamente:

1.1 O sistema mostra uma mensagem de erro se o utilizador nao pre-
encher o nome e/ou descrigao do formulario, uma vez que estes sao
campos obrigatorios;

1.2 O sistema mostra uma mensagem de erro se o utilizador inserir um
nome muito pequeno no formulario.

1.3 O sistema mostra uma mensagem de erro se o nome do formulério
que o utilizador deseja atribuir ja existir no sistema.

2. O utilizador permanece no mesmo ecra para inserir os dados.

Pdés-condi¢oes: Em caso de sucesso, o utilizador é redirecionado para
uma nova interface onde pode adicionar elementos ao
formulario.
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FormBuilder App

alnl ZAY ) @ D)

| Logout I

Sorry, but there's no results

Create new form I
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Figura A.3: Criar novo formulério
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Figura A.4: Preencher dados do formulario
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Requisitos

UC-04: Adicionar elementos ao formulario

Descrigao: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
adicionar elementos ao formulério.

Atores: Administrador

Pré-condi¢oes:  Criar um formulario

Fluzo esperado:

1. O sistema apresenta um menu com varios tipos de opg¢des que podem ser
adicionadas;

2. O utilizador escolhe o elemento que pretende adicionar;

3. O utilizador clica numa das op¢des para adicionar o elemento ao formula-
rio.

Fluxo alternativo:

Pds-condicées: Em caso de sucesso, um novo elemento é adicionado
ao formulério.

FormBuilder App
QO X4 ( )@ D)
) Form Name

New section
Short Text New section | Preview I | Save I
Long Text
Full Name Insira a sua questdo...
Yes/No QO Yes O No
Date Picker Insira a sua questdo...
Number I I
Opinion Scale

Insira a sua questdo...
Multiple Choice I o 5 I
Single Choice
M

o

Figura A.5: Elementos adicionados: New section, Yes/No, ShortText, OpinionScale
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QD X4 (

FormBuilder App

] & D)

New section

Short Text

Leng Text

Full Name

Yes/No

Date Picker

Number

Opinion Scale

Multiple Choice

Single Choice
e

Insira a sua questdo..

% option 1
) option 2
O option 3

Insira @ sua questdo..

[0 Option 1

[0 Option 2
[J Option 3

Form Name

[Preview ] [soe ]

4

Figura A.6: Elementos adicionados: Single Choice e Multiple Choice

UC-05:

Eliminar elementos

Descrigao:

O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
apagar elementos do formulario.

Atores:

Administrador

Pré-condigoes:

Criar um formulario e adicionar um ou mais ele-

mento(s).

Fluzo esperado:

1. O utilizador escolhe o elemento que pretende apagar;

2. O utilizador seleciona a opg¢ao para apagar o elemento.

Fluxo alternativo:

Pdés-condigoes:

Em caso de sucesso, o elemento é apagado do formu-
lario.
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QD X4 (

FormBuilder App

] & D)

New section

Short Text

Leng Text

Full Name

Yes/No

Date Picker

Number

Opinion Scale

Multiple Choice

Single Choice
e

Form Name

[Preview ] [soe ]

New section

Insira a sua guestdo.. |}

O Yes O No

Insira a sua questao... T

4

Figura A.7: Apagar elementos do formulario

UC-06: Duplicar elementos

Descrigao: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
adicionar um elemento igual a um pré existente no
formulario.

Atores: Administrador

Pré-condigoes:

1. Criar um formulario no sistema;

2. Adicionar um elemento ao formulério.

Fluzo esperado:

1. O utilizador seleciona o elemento que pretende duplicar;

2. O utilizador clica na opgédo que permite duplicar o elemento.

Fluxo alternativo:

Pdés-condicoes:

Em caso de sucesso, o sistema adiciona um elemento
igual a um pré-existente.
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FormBuilder App
QD X ] & )
§ . 3 Form Mame
New section D)
Short Text New section | Preview I | Save I
Leng Text
Full Name Insira a sua questdo... ]
Yes/No O Yes O No
Date Picker
Insira a sua questao... '@'
Number
Opinion Scale
Multiple Choice
Single Choice
e
v
Figura A.8: Duplicar elemento
UcC-07: Adicionar opgao de resposta
Descricao: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende

adicionar mais op¢oes de resposta além das existentes.
(Aplicavel em questoes que podem ter varias opgoes,
como de escolha miltipla.

Atores: Administrador

Pré-condicées:
1. Criar formulario no sistema;

2. Adicionar um ou mais elementos que contém va-
rias opgoes de resposta.

Fluzo esperado:

1. O sistema mostra uma opgao para adicionar novas opgoes de resposta;

2. O utilizador clica para adicionar nova opgao.

Fluzo alternativo:

Pos-condicoes:  Em caso de sucesso, as opgoes de resposta sao adicio-
nadas.
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FormBuilder App
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Figura A.9: Adicionar opg¢do de resposta

FormBuilder App
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Figura A.10: Opgao adicionada
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UC-08: Eliminar opgao de resposta

Descrigao: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende

eliminar uma opgao de resposta.

Atores: Administrador

Pré-condigoes:

1. Criar um formulério no sistema;

2. Adicionar questoes com varias opgoes.

Fluzo esperado:

1. O sistema mostra uma opgao para eliminar opgao de resposta;

2. O utilizador clica na opgao para eliminar a opgao.

Fluxo alternativo:

Pos-condigoes:  Em caso de sucesso, a opgao é eliminada.

FormBuilder App

QO XD

)

New section

Short Text

Long Text

Full Name

Yes/No

Date Picker

Number

Opinion Scale

Multiple Choice

Single Choice

BN D!
Form Name
[(Preview ] [ save ] [_Pubiish
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(D Opgdo 1
(O Opg¢do 2
(O Opgdo 3
O New option

®60 ® 6

4

Figura A.11: Eliminar opgoes
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FormBuilder App

QO XL 1 &)

Opinion Scale

' ﬁ Form Name
New section l Previele SoveJ l PublisrLI
Short Text uestion
Long Text ) Opgdo 1 ®
Full Name [ Opegdo 2 ®
(O Opgdo 3
Yes/No ®
Date Picker
Number

Multiple Choice
Single Choice
4
Figura A.12: Opcao eliminada
UC-09: Pré-visualizar formulario
Descri¢ao: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
pré-visualizar um formulério, antes deste estar finali-
zado.
Atores: Administrador

Pré-condigoes:
1. Criar um formulario no sistema;

2. Adicionar elementos ao formulario.

Fluzo esperado:

1. O sistema mostra uma opg¢ao para pré-visualizar o formulério;
2. O utilizador clica na opgao para pré-visualizar o formulério;

3. O utilizador clica na opgao para pré-visualizar.

Fluxo alternativo:

Pdés-condicoes: Em caso de sucesso, o sistema apresenta uma pré-
visualizagdo do formulério.
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QD X4 (

FormBuilder App

] & D)

New section

Short Text

Leng Text

Full Name

Yes/No

Date Picker
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e

Form Name
Form Preview
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4

Figura A.13: Pré-visualizagdo de formulario

UC-010: Guardar formularios

Descrigao: O caso de uso inicia-se quando o administrador pre-
tende guardar o formulério no sistema.

Atores: Administrador

Pré-condigoes:

1. Criar um formulario no sistema.

Fluzo esperado:

1. O sistema mostra uma opc¢ao para guardar o formulario;

2. O utilizador clica na opcao para guardar formulério.

Fluxo alternativo:

Pds-condigoes:

Em caso de sucesso, o formulario é guardado no sis-
tema.
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QD X4 (
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Form Name

[Preview ] [sae]

Form Preview

New section

Insira a sua questdo...

QO Yes O No

Insira a sua guestdo...

4

Figura A.14: Guardar formulario

UC-011: Consultar formularios

Descrigao: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
ver a lista de formulAarios criados.

Atores: Administrador

Pré-condigoes:

1. Criar um formulario no sistema.

Fluzo esperado:

1. O utilizador clica na opgao para guardar formulario;

2. O sistema redireciona o utilizador para a sua pagina inicial;

3. O sistema mostra a lista de formularios existentes.

Fluxo alternativo:

Pds-condigoes:

Em caso de sucesso, o utilizador consegue visualizar
todos os formularios criados.
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GE> x{} I FormBuilder App ) @

Consult your forms or create a new one

Create new form I (Q search by name... }

—

[Form ID Form Name Form Description Actions

1 Avaliagdo de agente X Apoio ao cliente @ & lil-t
2 Avaliagdo do agente Y Marketing [C ] f 'Im *
3 Avaliogdo do agente Z Vendas @ & 1 &

v

Figura A.15: Lista de formularios criados

UC-012: Abrir formulario

Descricao: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
ver um dos formulérios existentes no sistema.

Atores: Administrador

Pré-condigoes:

1. Criar um formuléario no sistema.

Fluzo esperado:

1. O utilizador seleciona o formuléario que pretende ver;
2. O utilizador clica na opgao para abrir formulério;

3. O sistema apresenta o formulério selecionado.

Fluzo alternativo:

Pos-condigoes: Em caso de sucesso, o utilizador consegue visualizar o
formulario.

92



Requisitos

FormBuilder App

QA X4 (

Consult your forms or create a new one

Create new form I

(Q search by name.. )

Form ID Form Name Form Description
2 Avaliagdo do agente Y Marketing
3 Avaliagdo do agente £ Vendas

Actions
@ Lt

@St
@ &1 &

) & )

v

Figura A.16: Ver formulario

FormBuilder App

QD X

) @ )

New section

Insira a sua questao...

O Yes O No

Insira a sua gquestdo...

Form Name

4

Figura A.17: Formulario
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UC-013: Apagar formularios

Descrigao: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
remover permanentemente um determinado formula-
rio do sistema.

Atores: Administrador

Pré-condicées:

1. O administrador criou um formulario no sis-
tema;

Fluzo esperado:

1. O sistema mostra uma opg¢ao para eliminar formulério;
2. O utilizador clica na opgao para eliminar formulario;

3. O sistema mostra um alerta para o utilizador confirmar que pretende
mesmo apagar o formulario;

4. O utilizador confirma que pretende apagar o formulario.

Fluxo alternativo:

Pos-condigoes: Em caso de sucesso, o utilizador consegue eliminar um
formuléario.

FormBuilder App

QD X (

Consult your forms or create a new one

) & )

Create new form J Q, search by name..
—
[Form ID Form Name Form Description Actions
1 Avaliagdo de agente X Apoio ao cliente @ # ﬂli
2 Avaliagdo do agente Y Marketing [OW A A
3 Avaliagdo do agente £ Vendas @ & &

v

Figura A.18: Eliminar formulario
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FormBuilder App

QO XL )& )

Consult your forms or create a new one

Create new form (Q search by name... )

Form ID Form Name Form Description Actions
2 Avaliagdo do agente Y Marketing @SS
3 Avaliagdo do agente Z Vendas O A kA

4

Figura A.19: Formulério eliminado

UC-014: Editar nome ou descricao do formulario

Descricao: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
alterar o nome e/ou descrigao de determinado formu-
lario.

Atores: Administrador

Pré-condicoes: O utilizador criou um formulario no sistema.

Fluzo esperado:

1. O sistema mostra uma opg¢ao para alterar informacao formulario;
2. O utilizador clica na opg¢ao para alterar informacao;
3. O utilizador insere um novo nome e/ou nova descri¢ao para o formulério;

4. O utilizador clica na opg¢ao para confirmar.

Fluxo alternativo:

Pés-condigoes:  Em caso de sucesso, o sistema altera o nome e/ou
descricao do formulério.
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FormBuilder App

QDX S
Consult your forms or create a new one

Edit form information: ’?

Create new form Q, search by name... )

Name:
Form ID Form Narj [ Avaliago do agente Y | Actions
2 Avaliagdd (W g
3 Avaliagdd Description: ora kA
[Marketing I @S

Figura A.20: Editar informacao do formulario

UC-015: Filtrar formularios

Descricao: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
procurar por um determinado formulario.

Atores: Administrador

Pré-condicoes:

1. O utilizador criou um formulario previamente
no sistema.

Fluzo esperado:

1. O sistema mostra uma opgao para pesquisar pelo nome do formulario;

2. O utilizador insere o nome do formulédrio que pretende encontrar.

Fluzo alternativo:

Pés-condigoes: Em caso de sucesso, o sistema consegue filtrar os for-
mulérios correspondentes ao nome pesquisado pelo
utilizador.
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FormBuilder App

QO XG ) @ D

Consult your forms or create a new one

Create new form I @ Avaliagdo do agente Z }

—

Form ID Form Name Form Description Actions
3 Awvaliagdo do agente 2 Vendas @ & lil-t

v

Figura A.21: Pesquisar pelo nome do formulario

UC-016: Publicar formularios

Descricao: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
publicar um formulério, para que este fique disponivel
para preenchimento.

Atores: Administrador

Pré-condigoes:

1. Criar um ou mais formularios no sistema.

Fluzo esperado:

1. O sistema mostra uma opg¢ao para publicar formulério;

2. O administrador clica na opgao para publicar formulério.

Fluxo alternativo:

Pdés-condicoes: Em caso de sucesso, o formulario é publicado e visivel
na pagina inicial do supervisor.
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FormBuilder App

QD XND & )
|Logout|

Consult published evaluations

Form ID Form Name Form Description Actions
3 Avaliagdo do agente Z Vendas

v

Figura A.22: Publicar formulario

UC-017: Consultar formularios publicados

Descri¢ao: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
visualizar os formularios publicados no sistema.

Atores: Supervisor

Pré-condigoes:

1. O administrador criou um ou mais formulérios
no sistema,;

2. O administrador publicou um ou mais formula-
rios no sistema;

3. O supervisor estd autenticado na aplicagao.

Fluzo esperado:

1. O sistema apresenta a lista de formulérios disponiveis quando o supervisor
acede & aplicagao.

Fluxo alternativo:

Pdés-condicoes: Em caso de sucesso,o supervisor consegue ver todos
os formulérios publicados pelo administrador.
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QD XD

FormBuilder App

Consult published evaluations

l Logout I

Form ID Form Name Form Description Actions
3 Avaliagdo do agente Z Vendas
(4
Figura A.23: Lista de formularios publicados
UcC-018: Preencher formularios
Descricao: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
preencher os formulérios publicados.

Atores: Supervisor

Pré-condigoes:

1. O administrador criou um ou mais formuléarios;

2. O supervisor autenticou-se na aplicagao.

Fluzo esperado:

1. O sistema mostra a lista de formularios existentes;

2. O utilizador escolhe o formulario que pretende preencher;

3. O utilizador clica no formulario que pretende;

4. O sistema apresenta o formulério.

Fluxo alternativo:

Pds-condigoes:

Em caso de sucesso, o formulario é preenchido com

SucCesso.
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FormBuilder App

QDX 7 &

€ Please, answer following questions Form Name

New section

O agente resolveu o problema do cliente?

O Yes O Neo

Descreva o atendimento prestado pelo agente

=

v

Figura A.24: Preencher formulario

UC-019: Visualizar modelos de formularios

Descrigcao: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
visualizar modelos pré-criados de formularios.

Atores: Administrador

Pré-condigoes:

1. O sistema contém modelos pré-criados de for-
mularios;

2. O utilizador esta autenticado no sistema.

Fluzo esperado:

1. O sistema mostra a lista de modelos existentes.
2. O utilizador clica no formuléario que pretende visualizar.

3. O sistema apresenta o modelo de formulario ao utilizador.

Fluxo alternativo:

Pdés-condicoes: Em caso de sucesso, o utilizador consegue ver o mo-
delo de formulario.
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FormBuilder App

<:| E:} X {} { https://

Formuléario em branco

Modelo de formulério

Some question...

©B O

Some question...
LB 0
Some question...

O some option
) some option

=

v

Figura A.25: Escolher o tipo de formulario

FormBuilder App

<:| E:) X {} { https://

) @ D)

Escolha o modelo de formulério...

Bome question...

Some question...

[] Some option
[J] Some option

Some question...

]

Some question...
O some option

O some option

Some question..

©e O

Some question..

* &

Some question...

) some option

O some option

| Abrir

] |

Abrir

-

==

[

Figura A.26: Selecionar modelo de formulario
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UC-020: Submeter formularios

Descrigao: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
submeter os formulérios depois de preenchidos.

Atores: Supervisor

Pré-condigoes:
1. O sistema contém formulérios publicados;

2. O utilizador preenche o formulario.

Fluzo esperado:
1. O utilizador clica para submeter formulario;

2. O formulario é submetido e a avaliagao é comunicada ao agente.

Fluxo alternativo:

2

Pdés-condicoes: Em caso de sucesso, o formulario é submetido e o
agente recebe a avaliacao.

FormBuilder App

<:| E> X {} { https:// ) @

Obrigada!

O tormuldrio foi submetido com sucesso.

Cligue aqui para regressar d pagina inicial.

v

Figura A.27: Formulério submetido
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Anexo B

Manual de Utilizador

B.1 Introducao

O presente documento apresenta todas as funcionalidades da aplicagao, assim como as instrugoes
para a sua utilizacao.

Os dados presentes nas imagens seguintes sao ficticios, sendo apenas utilizados como exemplos
para demonstrar as funcionalidades implementadas.

B.2 Efetuar login

B.2.1 Pagina de Login

Quando o utilizador acede a plataforma, é redirecionado para a péagina de login. A partir
desta, pode inserir os seus dados de acesso para aceder & aplicacao. Dependendo das suas
permissoes, este pode ter acesso como administrador, para criar os modelos de formularios, ou
como supervisor, para efetuar as avaliacoes.

Para tal, tem de inserir o username e a password, associadas a sua conta (Figura B.1).

Sign in
Username
e
(-]

Figura B.1: Pagina de login
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B.2.2 Login - Dados incorretos

Quando o utilizador tenta autenticar-se com dados incorretos, isto é, que nao existem no sistema,
¢ apresentada uma mensagem de erro para que este verifique os seus dados (Figura B.2). Assim,
nao é possivel aceder & aplicacao, enquanto nao introduzir os dados corretos.

Sign in
Username

@ Outro utilizador

(D Wrong information — please check it out!

LOGIN

Figura B.2: Pagina de login

B.3 PAgina inicial do Administrador

Quando insere os seus dados de acesso de administrador, é direcionado para a sua pagina inicial
(Figura B.3).

Form Builder @ Admin

YOU DON'T HAVE ANY FORMS YET.

Your forms will appear here.

@ CREATE NEW FORM

Figura B.3: Pégina inicial do administrador
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Se ainda nao existirem quaisquer formulérios criados, o sistema apresenta uma mensagem infor-
mativa e também uma op¢ao para criar um novo formulério.

B.4 PAgina inicial do Supervisor

Quando o utilizador insere os seus dados de acesso como supervisor, é redirecionado para a sua
pégina inicial. Se ainda nao existirem quaisquer formularios publicados, o sistema apresenta uma
mensagem informativa (Figura B.4).

Consult published evaluations

Sorry! No result found :(

We're sorry what you were looking for. Please try

another way

Figura B.4: Pégina inicial do Supervisor

B.5 Efetuar logout

Quando pretendem sair da aplicagéo, os utilizadores devem clicar na opcao "Logout"presente na
barra superior da aplicagao, como se pode ver nas figuras B.5 e B.6.
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Logout
YOU DON'T HAVE ANY FORMS YET.
Your forms will appear here.
Figura B.5: Logout - Administrador
Logout

Consult published evaluations

sorry! No result found :(

We're sorry what you were looking for. Please try

another way

Figura B.6: Logout - Supervisor

B.6 Criar novo formulario - Administrador

Para criar um novo formulario, o utilizador deve selecionar a opgao "Create new form" (Figura
B.7).

106



Manual de Utilizador

YOU DON'T HAVE ANY FORMS YET.

Your forms will appear here.

@ CREATE NEW FORM

Figura B.7: Logout - Supervisor

Quando clica nesta op¢ao, é redirecionado para uma nova pagina (Figura B.8). Aqui, deve inserir
um nome e uma descrigao para o formulério.

Please, fill in the information about your form:

Form Name:

Type form name here...

Form Description:

Type form description here...

CONTINUE

Figura B.8: Criar novo formulario
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B.6.1 Criar formulario - Validagoes

Se o utilizador tentar criar um formulério sem qualquer nome ou descri¢ao, o sistema apresenta
uma mensagem de erro pois estes campos sao de preenchimento obrigatorio (Figura B.9).

Please, fill in the information about your form:

Form Name:

Type form name here...

@ Nameis a required field

Form Description:

Type form description here..

(@ Description is a required field

CONTINUE

Figura B.9: Criar novo formulario - Validagdo do nome e descrigdo

Caso o utilizador tente criar um formulario com um nome muito curto, o sistema também apre-
senta uma mensagem a alertar para o erro (Figura B.10).

Please, fill in the information about your form:

Form Name:

A

@ Too short name!

Form Description:

Type form description here...

(@ Description is a required field

CONTINUE

Figura B.10: Criar novo formulario - Erro
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Caso o utilizador pretenda criar um formulario cujo nome ja exista num outro formulario guar-
dado no sistema, a plataforma apresenta uma mensagem de alerta e este nao é criado, até que o
utilizador insira um novo nome (Figura B.11).

Please, fill in the information about your form:

Form Name:

Avaliagao de Desempenho

/A There is another form with the same name!Please change it.

Form Description:

Type form description here...

CONTINUE

Figura B.11: Criar novo formulario - Erro

B.7 PAgina para criar formulario

Apos inserir o nome e descricgo do formulario corretamente, o utilizador é redirecionado para
uma nova pégina onde pode adicionar elementos de diferentes tipos, a partir do menu lateral
(Figura B.12).

Form Elements _

Avaliagao de desempenho - Apoio ao cliente
= New Section
©® PREVIEW B SAVE
A Short text

[TLong text

2 Full name
@Yes No

ﬂ Date Picker
(TjTime

= Number
@Opinicn Scale
QFavorite Rating
¥ Star Rating
«=+Slider Scale
(@ Nps

@ single Choice

Multiple Choice

Figura B.12: Pégina para criar formulério
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B.8 Adicionar elementos ao formulario

A partir do menu existente no lado esquerdo da pagina, é possivel adicionar elementos ao
formulario. Estes podem ser utilizados para organizar o formulério, como por exemplo, através
de secgoes, ou para criar diferentes tipos de questoes e respostas, como elementos de escolha
multipla, texto, classificacdo, entre outras.

Nas figuras seguintes estdo representados exemplos dos elementos que podem ser adicio-
nados nos questionarios, assim como a sua possivel utilizagao, através da definicao de diferentes
questoes.

B.8.1 New section

. - W . . . rio,
Se selecionar a opcao "New section", uma nova secgao é adicionada ao formulario. Este elemento
pode ser utilizado para dividir as questoes em diferentes grupos, para facilitar a organizacao do
formulario, tal como est4 ilustrado na figura B.13.

Form Elements eAdmln
Avaliagao de desempenho - Apoio ao cliente
ENcecton Inicio da chamada
@ PREVIEW B save

[TLong text Durante a chamada

2 Full name

@ Yes No Fim da chamada

m Date Picker

@T\’me

i=Number
@Opimon Scale
QFavorite Rating
Y Star Rating
*=+Slider Scale
(@Nps

@Smgle Choice

Multiple Choice

Figura B.13: Adicionar elementos - "New section"

B.8.2 Short Text

Se selecionar a opc¢ao "Short Text", um novo elemento é adicionado ao formulario. Este pode
ser utilizado para obter respostas curtas (Figura B.14).
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Form Elements _

= New Section Type something...

A Short text \ Answer

2 Full name

@ Yes No

ﬂ Date Picker
(T)Time
i=Number
®O0pinion Scale
QFavorite Rating
Y Star Rating
+=+Slider Scale
(@ Nps

@ single Choice

Multiple Choice

Figura B.14: Adicionar elementos - "Short Text"

B.8.3 Long Text

Avaliagdo de desempenho - Apoio ao cliente

©® PREVIEW B sAvE

Se selecionar a opgao "Long Text", é adicionado um elemento que permite obter respostas longas

(Figura B.15).

Form Elements _

= New Section

Type something...

A Short text Answer

DLong text

@Yes No

ﬂ Date Picker
@Time
i=Number
@Opinion Scale
QFavorite Rating
Y Star Rating
*>+Slider Scale
(@ Nps

@ single Choice

Multiple Choice

Figura B.15

: Adicionar elementos - "Long Text"
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B.8.4 Full Name

Se selecionar a opg¢ao "Full Name", é adicionado um elemento que permite obter informacoes de
contacto, tal como o primeiro e tltimo nome (Figura B.16).

Form Elements _

4 Avaliagado de desempenho - Apoio ao cliente
= New Section Type something...

@® PREVIEW B save
A Short text

‘ First name

DLong text

‘ Last name
2 Full name

ﬂDate Picker
@Time

i=Number

(O0pinion Scale
QFavorite Rating
Y Star Rating
*++Slider Scale
(@ Nps

@Single Choice

& Multiple Choice

Figura B.16: Adicionar elementos - "Full Name"

B.8.5 Date Picker

Se selecionar a opgao "Date Picker", é adicionado um elemento que permite obter respostas no
formato de datas (Figura B.17).

Form Elements _

Avaliagao de desempenho - Apoio ao cliente

= New Section Type something...
@© PREVIEW B sAavE

A Short text [ mrvsdoryyyy o |
[TLong text " June2020~ ™ Jd
2 Full name S M T WTF s
@ves o 31 2 3 4 5 6

7 9 10 11 12 18
(™) Date Picker

= Number
®O0pinion Scale
QFavorite Rating
Y Star Rating
+==Slider Scale
(@ Nps

@ single Choice

Multiple Choice

Figura B.17: Adicionar elementos - "Date Picker"
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B.8.6 Time

Se selecionar a opgao "Time", é adicionado um elemento que permite obter respostas de acordo
com uma escala temporal (Figura B.18).

Form Elements _

Avaliagédo de desempenho - Apoio ao cliente
Type something...

= New Section
@® PREVIEW B SsAvE

A short text I 07:09 PM © l
Bl o [~ [~
2 Full name 08 10 AM
@Yes No 0o "
(™ Date Picker 1 "

1 13
@Time

12 14

@ O0pinion Scale
QFavorite Rating
Yy Star Rating
+=+Slider Scale
(@ Nps

©Single Choice

Multiple Choice

Figura B.18: Adicionar elementos - "Time"

B.8.7 Number

Se selecionar a opgao "Number", é adicionado um elemento que permite obter respostas com
nameros (Figura B.19).

Form Elements _

Avaliagao de desempenho - Apoio ao cliente

= New Section Type something...

@ PREVIEW B sAvE

A Short text Answer =

[TLong text

2 Full name
@ Yes No

E Date Picker
@Time

i=Number

QFavorite Rating

Y Star Rating
*>+Slider Scale
(ONps

@ single Choice

Multiple Choice

Figura B.19: Adicionar elementos - "Number"
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B.8.8 Opinion Scale

Se selecionar a opgao "Opinion Scale", é adicionado um elemento que permite ao utilizador
expressar a sua opiniao através de formas, como emojis (Figura B.20).

Form Elements _

Avaliagdo de desempenho - Apoio ao cliente

= New Section Type something...

©® PREVIEW B SAvE
A Short text (Sle]elele)
DLong text

2 Full name
@Yes No

™) Date Picker
@Time
i=Number

®O0pinion Scale

¥ Star Rating

~=Slider Scale
(@ Nps
@Single Choice

Multiple Choice

Figura B.20: Adicionar elementos - "Opinion Scale"

B.8.9 Favorite Rating

Se selecionar a opcao "Favorite Rating", é adicionado um elemento que permite ao utilizador
expressar a sua opiniao através de formas, como coragoes (Figura B.21).

Form Elements _

Avaliagdo de desempenho - Apoio ao cliente

= New Section Type something...

@ PREVIEW B save
A Short text \Adddd
DLong text

2 Full name

@ Yes No

(™) Date Picker
@Time
i=Number

@ O0pinion Scale

QFavorite Rating

*=+Slider Scale

(@ONps
@ single Choice

Multiple Choice

Figura B.21: Adicionar elementos - "Favorite Rating"
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B.8.10 Star Rating

Se selecionar a opgao "Star Rating", é adicionado um elemento que permite ao utilizador expres-
sar a sua opinido através de formas, como estrelas (Figura B.22).

Form Elements _

Avaliagdo de desempenho - Apoio ao cliente

= New Section Type something...

@ PREVIEW B SsAvE
A Short text L.0.0.6.& ¢
DLong text

2 Full name

@ Yes No

™) Date Picker
@Time
i=Number

@ O0pinion Scale
QFavorite Rating

Y Star Rating

(@ Nps

@ single Choice

Multiple Choice

Figura B.22: Adicionar elementos - "Star Rating"

B.8.11 Slider Scale

Se selecionar a opc¢ao "Slider Scale", é adicionado um elemento que permite ao utilizador expres-
sar a sua opinido através de uma escala de classificagao (Figura B.23).

Form Elements _

' Avaliagao de desempenho - Apoio ao cliente
= New Section Type something...

A Short text

@ @®© PREVIEW B sAavE

D Long text  J
Perfect

2 Full name
@Yes No
aDate Picker
@Time
i=Number
®0pinion Scale
QFavorite Rating
Y Star Rating

s++Slider Scale

@single Choice

M multiple Choice

Figura B.23: Adicionar elementos - "Slider Scale"
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B.8.12 NPS

Se selecionar a opgao "NPS", é adicionado um elemento que permite ao utilizador expressar a
sua opinido, numa escala de 0 a 10 (Figura B.24).

Form Elements _

Avaliagado de desempenho - Apoio ao cliente

= New Section Type something...

© PREVIEW B save
& Shortext @ E © Q) Exomey
[TLong text

2 Full name

@ Yes No

ﬂ Date Picker
@Time

= Number
@Opinion Scale
QFavorite Rating
¥ Star Rating
*==Slider Scale

(@Nps

Multiple Choice

Figura B.24: Adicionar elementos - "NPS"

B.8.13 Single Choice

2

Se selecionar a opgao "Single Choice", é adicionado um elemento que permite ao utilizador
selecionar uma tnica opc¢ao de entre uma lista existente (Figura B.25).

Form Elements _

Avaliacdo de desempenho - Apoio ao cliente

= New Section Type something...
@®© PREVIEW B sAvE
A Short text O optiont ®
[PLong text O option ®
2 Full name !
O optiond ®
@ Yes No

(@ADD OPTION

ﬂ Date Picker
@Time

= Number
®O0pinion Scale
QFavorite Rating
¥ Star Rating
~=Slider Scale
(@Nps

@single Choice

Figura B.25: Adicionar elementos - "Single Choice"
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Além de poder editar as opgoes adicionadas, o utilizador pode também adicionar novas opgoes,
clicando na op¢ao "Add Option" (Figura B.26), ou eliminar as opg¢oes, clicando para isso na

opgao "Delete option" (Figura B.27).

Form Elements _

® ® ® ® @

= New Section Type something...
A Short text O optiont
DLong text o option2
2 Full name

O option3
@Yes No

newOption

ﬂ Date Picker O
@ Time (O newOption
= Number (@ADD OPTION
@Opinion Scale

QFavorite Rating
Y Star Rating
*==Slider Scale
(@Nps

@ single Choice

Multiple Choice

Figura B.26: Adicionar opgoes - "Single Choice"

Avaliagao de desempenho - Apoio ao cliente

@®© PREVIEW B sAavE

Form Elements _

Type something...

= New Section

A Short text O optiont
[TLong text O option2

2. Full name

- O option3
@Yes No

(O newOption

ﬂ Date Picker

= ADD OPTION
O Time @
= Number
@Opinion Scale

QpFavorite Rating
¢ Star Rating
*==Slider Scale
(@ Nps

@single Choice

Multiple Choice

Figura B.27: Eliminar opg¢oes - "Single Choice"

®
®
®
®

Avaliagado de desempenho - Apoio ao cliente

©® PREVIEW B sAvE
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B.8.14 Multiple Choice

Se selecionar a opgao "Multiple Choice", é adicionado um elemento que permite selecionar varias
opgoes de entre uma lista existente (Figura B.28).

Form Elements _

Avaliacdo de desempenho - Apoio ao cliente

= New Section Type something...

© PREVIEW B sAvE
A Short text [] optiont ® B

[Piong text 0] option2 ®
2 Full name
@ Yes No

(M Date Picker
GO Time

i=Number

[J option3 ®

(@ADD OPTION

@ oOpinion Scale
QpFavorite Rating
¥ Star Rating
+=+Slider Scale
(@Nps

@single Choice

& Muttiple Choice

Figura B.28: Adicionar elementos - "Multiple Choice"

Além de poder editar as opg¢oes adicionadas por defeito, o administrador pode também adici-
onar novas opgoes, clicando na opgao "Add Option" (Figura B.29), ou eliminar as opgoes que
pretender, clicando para isso na opgao "Delete Option" (Figura B.30).

Form Elements _

Avaliagao de desempenho - Apoio ao cliente
Type something...

= New Section
© PREVIEW B SAVE
A short text [ optiont ®
DLong text 0 optionz ®
2. Full name
- [] option3 ®
@Yes No
[ Date Picker [ newOption ®
Oime [] newOption ®
i=Number (®ADD OPTION

@ O0pinion Scale
QFavorite Rating
Y Star Rating
~=Slider Scale
(@Nps

@single Choice

Multiple Choice

Figura B.29: Adicionar opgoes - "Multiple Choice"
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Form Elements _

Avaliagao de desempenho - Apoio ao cliente

= New Section Type something...
® PREVIEW B sAvE
A short text [ optiont ®
DLong text 0 option2 ®
2 Full name
- [] option3 ®
@Yes No
[J newOption
(M Date Picker ®
@Time (®ADD OPTION [w_ —
i=Number
@Opinion Scale

QFavorite Rating
Y Star Rating
*>=Slider Scale
(@&Nps

@ single Choice

Multiple Choice

Figura B.30: Eliminar opgoes - "Multiple Choice"

Apobs serem adicionados ao formulério, os elementos podem ser personalizados com diferentes
questoes, tal como esta representado nas figuras seguintes.

Form Elements _

Avaliagdo de agente - Apoio ao cliente
= New Section Inicio da chamada

©®© PREVIEW B sAvE

A Short text

[FLong text Motivo de contacto

2 F
ull name
- Answer

@Yes No

H Date Picker
Tipo de cliente

@Time .
i=Number O Novo cliente ®
© Opinion Scale O Cliente antigo ®
QFavorite Rating (@ADD OPTION

¥ Star Rating

«==Slider Scale Nome do agente

(DNps ‘ First name ‘

@single Choice (
‘ Last name ‘
Multiple Choice .

Figura B.31: Elementos New section, Yes/No, Star Rating, Long Text, New section e Slider Scale.
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Form Elements _

Avaliagao de agente - Servigo de vendas
= New Section Data de contacto
©® PREVIEW B SsAvVE
A short text ‘ mm/dd/yyyy =)
DLong text
°
< Fullname Duragéo da chamada
@ Yes No
s ¢}
ﬂ Date Picker ‘
@Time
i=Number O agente ja tinha o cliente pi
@ Opinion Scale O Yes O No
QFavorite Rating
¥ Star Rating Se respondeu "Sim" anteriormente, indique o n° de vezes.
+=+Slider Scale Answer
(@ Nps
@single Choice Classifique as i de icacdo do agente.
& Multiple Choice (1 X X1 X ]
Figura B.32: Elementos Date Picker, Time, Yes/No, Number e Favorite Rating
& Full name e
Como classifica o agente?
@ Yes No
[] Concentrado
ﬂ Date Picker ®
GTime [J Motivado ®
= Number [J Organizado ®
®Opinion Scale [J Comunicativo ®
QFavorite Rating [ Nenhuma opedo ®
¢ Star Rating
(@ADD OPTION
+==Slider Scale
HN|
@Nps Indique o nivel de sati: do como i p!
Single Choice
©sng 00008

Multiple Choice

Atribua uma pontuacéo ao agente.

0 EBEHEGEGE G B G Cdeme

likely

Figura B.33: Elementos Date Picker, Time, Yes/No, Number e Favorite Rating
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B.9 Eliminar elementos do formulario

Depois de adicionados ao formulario, os elementos podem ser eliminados. Para tal, o utilizador
deve selecionar a opgao "More" (Figura B.34) e, em seguida, clicar no botao "Delete" (Figura
B.35).

Se respondeu "Sim" anteriormente, indique 0 n” de vezes.

Form Elements

= New Section

C ifil as i de icacao do agente.
A short text
DLong text
2 Full name »

Como classifica o agente?
®Yes No

[] Concentrado ®
m Date Picker
o [J Motivado ®
@ Time
i=Number [J Organizado ®
®opinion Scale [] Comunicativo ®

Favorite Ratin

© 9 [] Nenhuma opgéo ®
Y Star Rating

@ADD OPTION
~==Slider Scale
(@Nps ) B . B .

P Ind o nivel de com o atend. restado
1 P

@Single Choice

Multiple Choice

Figura B.34: Eliminar elemento do formulario

= New Section
A Cl ifi as i de icacao do agente.
A Short text
DLong text
& Full name »
Como classifica o agente?
@Yes No
[J Concentrado ®
(M) Date Picker
- [] Motivado ®
@ Time
i=Number [J Organizado ®
() Opinion Scale [] Comunicativo ®
Favorite Ratin:
OFavori ng [] Nenhuma opgéo ®
Y Star Rating
(@ADD OPTION
*==Slider Scale
(@Nps N . . N . W Delete
P Indique o nivel de f com o prestado
@single Choice B Duplicate

Multiple Choice

Figura B.35: Eliminar elemento do formulario
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B.10 Duplicar elementos

Depois de adicionados ao formulério, os elementos podem ser duplicados. Esta funcionalidade
permite que seja adicionado um novo elemento, igual ao anterior, para que o utilizador nao tenha
de procuré-lo novamente no menu e clicar para adicionar. Para duplicar o elemento, o utilizador
deve clicar na op¢ao "More" e, em seguida, selecionar o botao "Duplicate", tal como se pode ver
nas figuras B.36 ¢ B.37.

= New Section Se respondeu "Sim" anteriormente, indique o n° de vezes.

A short text

DLong text
°
= Fullname Cli ifi as cap de icacdo do agente.
@ Yes No
() Date Picker
G Time Como classifica o agente?
i=Number [J Concentrado ®
Opinion Scale
Oop [J Motivado ®
QpFavorite Rating
¥ Star Rating D) Organizado ®
~Slider Scale O Comunicativo ®
(@Nps [J Nenhuma opgao ®
@single Choice (@ADD OPTION
Multiple Choice
N _ @ Delete
Atribua uma pontuacéo ao agente
I3y Duplicate

00 EEEDER®E &Gy

Figura B.36: Opgao para duplicar elemento

Form Elements

= New Section Classifique as i de icacao do agente.

A Short text

[TLong text

2 Full name Como classifica o agente?
@ Yes No [] Concentrado ®

(™ Date Picker [J Motivado ®

D Time

© [J Organizado ®
= Number

©0pinion scale [] Comunicativo ®
QFavorite Rating [J Nenhuma opcéo ®

Yy Star Rating (@ADD OPTION

s>+Slider Scale

G)Nps Atribua uma pontuagéo ao agente

. . Extremel

@single Choice B (6] B \i;ely y

& Multiple Choice

DEEEOEGEDGE R H e

Figura B.37: Elemento duplicado
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B.11 Adicionar opcoes de resposta

Para elementos que suportem diversas opc¢oes de resposta, como por exemplo, de escolha multipla,
o utilizador pode clicar no botao "Add option" e novas opgoes serao adicionadas (Figuras B.38
e B.39).

Form Elements _

Avaliagao de agente - Servico de vendas
Classifique o atendimento realizado pelo agente

= New Section
©® PREVIEW B SAVE

A short text (O optiont ®
DLong text O option2 ®
2. Full name
= O option3 ®
@ Yes No

(@ADD OPTION
ﬂ Date Picker
(T)Time
= Number

®O0pinion Scale
QFavorite Rating
¢ Star Rating
*==Slider Scale
(@ Nps

@ single Choice

Multiple Choice

Figura B.38: Opgéo para adicionar opgoes de resposta

Form Elements _

Avaliagédo de agente - Servigo de vendas

= New Section Classifique o atendi izado pelo agente
© PREVIEW B sAvE
A Short text O Muito mau ® N SE——
[BLong text O Mau ®
2 Full name
- O suficiente ®
@ Yes No
Bom

(¥ Date Picker o ®
GTime O Muito Bom ®
= Number (O newOption ®
@ O0pinion Scale (O newOption ®
QFavorite Ratin:

N (O newOption ®
Y Star Rating

(O newOption

s==Slider Scale ®
@Nps (O newOption ®
@single Choice (@ADD OPTION
& Muiltiple Choice

Figura B.39: Opc¢oes adicionadas
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B.12 Eliminar opcgoes de resposta

Para eliminar as opcoes de resposta, o utilizador deve escolher a opgao que quer eliminar, clicar
no botao "Delete option" e a op¢ao sera eliminada (Figuras B.40 e B.41).

Form Elements _

Avaliagdo de agente - Servico de vendas

= New Section Classifique o i i pelo agente
©®© PREVIEW B sAvE

A Short text QO optiont ® R E—
[DLong text O option2 ®
2 Full name

O option3 ®
@ Yes No

(@ADD OPTION
[ Date Picker
OTime
i=Number

(Opinion Scale
QFavorite Rating
Yy Star Rating
*==Slider Scale
(@Nps

@single Choice

& Multiple Choice

Figura B.40: Eliminar opg¢ao de resposta

Form Elements _

Avaliacao de agente - Servico de vendas

= New Section Classifique o i i pelo agente

© PREVIEW B savE
A Short text (O optiont ® —
[Diong text O option2 ®

.
Full name
= (@ADD OPTION

@ Yes No

(¥ Date Picker

O Time
i=Number
©Opinion Scale
QpFavorite Rating
¥ Star Rating
e=Slider Scale
(@Nps

@ single Choice

[ Multiple Choice

Figura B.41: Opc¢ao eliminada
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B.13 Pré-visualizar formulario

O utilizador pode pré-visualizar o formulério, isto é, ver como sera antes de guarda-lo. Para tal,
deve clicar na opcao "Preview"e todos os elementos ficardo assim em modo de leitura, isto é, nao
¢ possivel edita-los, alterar os seus valores ou remové-los (Figura B.42).

Avaliagao de agente - Servigo de Vendas X

Form Elements Form preview

Data de contacto

Duracao da chamada

0 agente ja tinha o cliente previ ?

Yes No

Se respondeu "Sim", indique o n° de vezes.

(@Nps
@ single
& Multiple

Cl ifi as i de icacdo do agente.

Como classifica o agente?

Concentrado

Motivado

Figura B.42: Pré-visualizacdo de formulario

Para voltar ao modo de edigdo, o utilizador deve clicar na opgao "Close", no canto superior
direito.

B.14 Guardar formulario

Para guardar o formulario, o utilizador deve clicar na opc¢ao "Save" (Figura B.43).

Form Elements O hdmin
Avaliagao de agente - Servico de Vendas
= New Section Data de contacto
© PREVIEW B SAvE
A short text JE—— a
[DLong text
:
& Full name Duragéo da chamada
@vesno
©
M Date Picker
BTime
i=Number 0 agente ja tinha contactado o cliente previamente?
©Opinion Scale O Yes O No
QFavorite Rating
e star Rating Se respondeu "Sim", indique o n° de vezes.
~Sider Scale
@Nps
@single Choice ifi as i de icagao do agente.
®Muttiple Choice
Como classifica o agente?
[ Concentrado ®
[ Motivado ®

Figura B.43: Opgao para guardar formulario
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Quando esta opg¢ao ¢ selecionada, o sistema inicia o processo para guardar o formulario (Figura
B.44).

* LOADING @

Figura B.44: Formulario a ser guardado

Apos ser guardado, o formulério é apresentado na pagina inicial do administrador (Figura B.45).

Consult your forms or create a new one

Qsearch by form name...

Form ID Form Name Form Description Actions
1 Avaliago de desempenho - Apoio ao cliente Avaliar atendimento do agente. i/ © 7T
2 Avaliagao de desempenho - Servico de vendas Avaliar o agente responsavel por divulgar novo produto da empresa. B /5 © 7

Figura B.45: Lista de formularios guardados no sistema
A partir desta péagina, o utilizador pode consultar os formulérios criados ou criar um novo. Se

optar por criar um novo, deve selecionar a opgao "Create Form"e repete todo o processo descrito
anteriormente.
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B.15 Filtrar formularios

Para pesquisar por determinado formulario, o utilizador deve escrever o nome do formulario na
barra de pesquisa presente na pagina. O sistema ird mostrar todos os formularios que correspon-
dem ao termo que o utilizador pesquisou (Figura B.46).

Consult your forms or create a new one

@ CREATE FORM O\Avaliagéo de desempenho - Apoio ao cliente

Form ID Form Name Form Description Actions

1 Avaliagéo de desempenho - Apoio ao cliente Avaliar atendimento do agente. i/ o 7

Figura B.46: Filtrar formularios

B.16 Eliminar formularios

Para eliminar determinado formulario, o utilizador deve selecionar o que pretende e clicar na
opgao "Delete" (Figura B.47).

Consult your forms or create a new one

Qsearch by form name...

Form ID Form Name Form Description Actions
1 Avaliagéo de desempenho - Apoio ao cliente Avaliar atendimento do agente. i/ T
2 Avaliagdo de desempenho - Servico de vendas Avaliar o agente responsével por divulgar novo produto da empresa. i /5 © T

Figura B.47: Eliminar formulario
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Quando clica nessa opc¢ao, o sistema mostra um alerta no ecra, para que o utilizador confirme
que deseja mesmo eliminar o formulario (Figura B.48).

Your form will be deleted permanently. Are you sure?

Consult your forms or create a new one

@® CREATE FORM Q search by form name...

Form ID Form Name Form Description Actions
1 Avaliagao de desempenho - Apoio ao cliente Avaliar atendimento do agente. T 7/ r
2 Avaliagdo de desempenho - Servico de vendas Avaliar o agente responsavel por divulgar novo produto da empresa. 5 7/ T

Figura B.48: Eliminar formulario

Assim, o utilizador deve selecionar a opgao "Ok"se quiser confirmar ou entéo clicar em "Can-
cel"para nao eliminar o formulério.

B.17 Editar informacao do formulario

Para alterar o nome e/ou descrigdo de um formulario, o utilizador deve selecionar a opgao "Re-
name" (Figura B.49).

Consult your forms or create a new one

@® CREATE FORM Q search by form name..

Form ID Form Name Form Description Actions

1 Avaliagéo de desempenho - Apoio ao cliente Avaliar atendimento do agente. i /7 © 7

;l%

2 Avaliagao de desempenho - Servigo de vendas Avaliar o agente responsavel por divulgar novo produto da empresa.

Figura B.49: Editar informagao do formulério
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Quando clica nessa op¢ao, pode ver a informagao do respetivo formulario (Figura B.50).

Edit form information:

Form Name*

Avaliagao de desempenho - Apoio ao cliente

Form Description”

Avaliar atendimento do agente.

Figura B.50: Editar informagdo do formulario

Também aqui, o utilizador deve preencher obrigatoriamente os campos do nome e descrigao
(Figura B.51).

Edit form information:

Form Name*

(D Name is required

Form Description*

(D Description is required

Figura B.51: Editar informag@o do formulario
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Se o utilizador pretender alterar, deve adicionar o novo nome e a nova descrigao e clicar no botao
"Save" (Figura B.52).

Edit form information:

Form Name*

Avaliagéo de desempenho - Apoio ao cliente - EDITADO

Form Description”

Avaliar atendimento do agente - EDITADO |

Figura B.52: Editar informagao do formulario

B.18 Consultar formularios

Para ver um determinado formulario, o utilizador deve selecionar a opgao "Open" (Figura B.53).

Consult your forms or create a new one

@® CREATE FORM Q search by form name...

Form ID Form Name Form Description Actions
1 Avaliagéo de desempenho - Apoio ao cliente - EDITADO Avaliar atendimento do agente - EDITADO i/ © 7
2 Avaliagao de desempenho - Servico de vendas Avaliar o agente responsavel por divulgar novo produto da empresa. T 7/ @ T

Figura B.53: Consultar formulério
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Em seguida, podera ver o formulario exatamente como o criou (Figura B.54).

Avaliagéo de Agente - Servigo de Vendas EDITADO 0

Data de contacto

‘ mm/dd/yyyy [m}

Duracao da chamada

O agente ja tinha o cliente i ?

O Yes O No

Se respondeu sim, indique o n° de vezes.

Answer

Cl as de ao do agente

YoVYe

Como classifica o agente?
[ Concentrado
[J Motivado

[ Organizado

® ® ® ®

[J Nenhuma opgdo

Figura B.54: Formulario

B.19 Publicar formulario

O utilizador pode publicar o formulario, isto é, torna-lo visivel para o supervisor.
Para tal, deve escolher o formulério que pretende publicar e selecionar a opc¢ao "Publish", na sua
pégina inicial (Figura B.55).

Consult your forms or create a new one

@ CREATE FORM Q search by form name

Form ID Form Name Form Description Actions.

-
N
>

1 Avaliagao de agente - Servigo de Vendas EDITADO Avaliar agente responsavel por divulgar novo produto da empresa. EDITADO

-
N,
[}
§

2 Avaliagéo de agente Apoio ao cliente

-
N
>l

3 Avaliagéo do atendimento Durante a divulgagao de um novo produto.

Figura B.55: Publicar formulario
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Depois de publicado, o formulario é automaticamente eliminado do sistema, para que o utilizador
nao o consiga alterar (Figura B.56).

Consult your forms or create a new one

Form ID Form Name Form Description Actions
2 Avaliagdo de agente Apoio ao cliente [ IV O T 3
3 Avaliagao do atendimento Durante a divulgagéo de um novo produto. T 7/ T

(& Sucess! Your form has been published. X
Figura B.56: Formulario formulario

B.20 Consultar formularios publicados

Quando o supervisor acede & aplicagdo, com os seus dados de acesso, pode ver a lista de formu-
larios publicados (Figura 57).

Consult published evaluations

Evaluation Name Evaluation Description Created by Actions
Avaliagao de desempenho - Apoio ao cliente - EDITADO Avaliar atendimento do agente - EDITADO Admin PREENCHER

Figura B.57: Lista de formularios publicados
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B.21 Preencher formulario

Para preencher determinado formulério, o utilizador tem de selecionar a opgao "Preencher" na

pagina inicial. Em seguida, o formulario é apresentado tal como foi criado e pode ser preenchido.
(Figura B.58).

Como classifica o agente?
Concentrado

Motivado

[ Organizado

[ Nenhuma opgao

® ® ® ®

(@ADD OPTION

Indique o nivel de sati: com o

Satisfied

Atribua uma pontuacéo ao agente.

Extremel
DEPEEEODEE ) ey

Figura B.58: Formulario preenchido
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Anexo C

Plano de testes

Neste documento sao apresentados os testes realizados: Testes unitérios e Testes de sistema.

C.1 Testes unitarios

Caso de teste 01 Iniciar a aplicagao

Descrigao Verificar se ao iniciar a aplicacao o
utilizador é redirecionado para a pagina
de login.

Resultado PASSOU

Caso de teste 02 Elementos na pagina de login

Descrigao Verificar se a péagina de login contém

elementos que permitam inserir o
username € a password e um botao para
fazer login.

Resultado PASSOU
Caso de teste 03 Autenticacdo na aplicacao
Descricao Verificar se é possivel iniciar um pedido

de autenticacao, apos inserir as
credenciais de acesso e clicar na opg¢ao

de login.
Resultado PASSOU
Caso de teste 04 Alerta - Pagina de login
Descrigao Verificar se existe uma mensagem de

alerta na pagina de login, quando o
utilizador insere dados incorretos.

Resultado PASSOU
Caso de teste 05 Pagina inicial - Administrador
Descrigao Verificar se a search bar que esté na

pégina inicial do administrador contém
os elementos esperados.
Resultado PASSOU
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Caso de teste 06

Pagina inicial do administrador

Descrigao Verificar se existe uma mensagem de
alerta na pagina inicial quando nao
existem quaisquer formularios no
sistema.

Resultado PASSOU

Caso de teste 07

Pégina inicial do administrador

Descricao Verificar se existe uma opgao para criar
novo formulario quando ainda néo
existe qualquer formulério no sistema.

Resultado PASSOU

Caso de teste 08

Pégina inicial do administrador

Descrigao Verificar se, quando o administrador se
autentica na aplicac¢ao, é iniciado um
pedido ao servidor para apresentar os
formularios existentes.

Resultado PASSOU

Caso de teste 09

Pégina inicial do administrador

Descricao Verificar se existe um elemento
(loading) que mostra ao utilizador que o
pedido esta a ser efetuado e os dados
ainda nao estao disponiveis.

Resultado PASSOU

Caso de teste 010

Pagina inicial do administrador

Descrigao Verificar se, quando existem formularios
criados previamente e guardados na
base de dados, estes sao apresentados ao
utilizador na sua pégina inicial.

Resultado PASSOU

Caso de teste 011

Pagina inicial do administrador

Descrigao Verificar se quando existem formulérios,
a péagina inicial contém um titulo, uma
op¢ao para adicionar novo formulério e
uma search bar.

Resultado PASSOU

Caso de teste 012

Pégina inicial do administrador

Descricao Verificar se existe uma opgao para abrir
o formulario depois de guardado.
Resultado PASSOU
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Caso de teste 013

Pagina inicial do administrador

Descrigao Verificar se a pagina contém uma opgao
para editar o nome e/ou descrigao do
formulario.

Resultado PASSOU

Caso de teste 014

Pégina inicial do administrador

Descrigao Verificar se ao clicar no botao para
editar formulério, é apresentado um
POP-upP NO ecra.

Resultado PASSOU

Caso de teste 015

Pégina inicial do administrador

Descricao Verificar se sao apresentados os
elementos esperados para poder editar a
informacao do formuléario.

Resultado PASSOU

Caso de teste 016

Pégina inicial do administrador

Descrigao Verificar que nao é possivel alterar o
nome e/ou descri¢do para campos em
branco.

Resultado PASSOU

Caso de teste 017

Pagina inicial do administrador

Descrigao Verificar se a péagina inicial contém uma
opcao para apagar formulario.
Resultado PASSOU

Caso de teste 018

Pégina inicial do administrador

Descricao Verificar se, quando o utilizador clica na
opgao para apagar formulério, é
apresentado um alerta no ecra.

Resultado PASSOU

Caso de teste 019

Pagina para criar formulario

Descricao Verificar se existe uma pagina para criar
novo formulario e os elementos contidos
na pagina sao os esperados.

Resultado PASSOU

Caso de teste 020

Pagina para criar formulario

Descrigao Verificar se existe uma opcao para sair
da pagina de criacao de formularios e
voltar & inicial.

Resultado PASSOU
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Caso de teste 021

Pagina para criar formulario

Descrigao Verificar se existe uma mensagem de
erro na pagina quando o utilizador
tenta criar um formulério com um nome
inferior a 2 caracteres.

Resultado PASSOU

Caso de teste 022

Pagina para criar formulario

Descricao Verificar se o utilizador consegue inserir
um nome e uma descri¢ao e clicar em
"Guardar".

Resultado PASSOU

Caso de teste 023

Pégina para criar formulério

Descricao Verificar se existe uma mensagem de
erro na pagina quando o utilizador
tenta criar um formulério sem qualquer
descrigao.

Resultado PASSOU

Caso de teste 024

Pégina do formulario

Descricao Verificar se existe um menu com
diferentes elementos.
Resultado PASSOU

Caso de teste 025

Pégina do formulario

Descricao Verificar se ao clicar em determinado
elemento do menu, este é adicionado &
pagina.

Resultado PASSOU

Caso de teste 026

Pagina do formulario

Descrigao

Verificar se existe um botao para ver
outras opc¢oes em cada elemento
adicionado & pagina, nomeadamente as
opgoes que permitem apagar e duplicar
o elemento.

Resultado

PASSOU

Caso de teste 027

Pégina do formulario

Descricao Verificar se existe uma opg¢ao que
permite eliminar o elemento do
formulario.

Resultado PASSOU

Caso de teste 028

Pagina do formulario

Descricao Verificar se o elemento é apagado
permanentemente quando o utilizador
clica na opcao "Delete".

Resultado PASSOU
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Caso de teste 029

Pagina do formulario

Descrigao Verificar se existe uma opg¢ao para
duplicar o elemento.
Resultado PASSOU

Caso de teste 030

Pagina do formulario

Descrigao Verificar se, ao clicar para duplicar, o
elemento anterior mantém-se na péagina.
Resultado PASSOU

Caso de teste 031

Pégina do formulario

Descrigao

Verificar se, quando o utilizador clica
para pré-visualizar o formulario, os
restantes elementos ficam em modo de
leitura, isto é, nao podem ser alterados
nem removidos.

Resultado

PASSOU

Caso de teste 032

Pagina do formulario

Descrigao Verificar se existe uma opg¢ao para sair
do modo de pré-visualizacao.
Resultado PASSOU

Caso de teste 033

Pagina do formulario

Descrigao Verificar se ao clicar na opgao para sair
do modo de pré-visualizacao, é possivel
voltar ao modo de edigao.

Resultado PASSOU

Caso de teste 034

Pagina do formulario

Descrigao Verificar se a péagina de pré-visualizagao
contém um titulo.
Resultado PASSOU

Caso de teste 035

Elemento "New Section"do formulario

Descricao Verificar se o elemento contém os
campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 036

Elemento "New Section"do formulério

Descricao Verificar se é possivel adicionar texto
nos campos da questao e da resposta.
Resultado PASSOU

Caso de teste 037

Elemento "Short text"

Descricao Verificar se o elemento contém os
campos esperados.
Resultado PASSOU
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Caso de teste 038

Elemento "Short Text"

Descrigao Verificar se é possivel adicionar texto
nos campos da questao e da resposta.
Resultado PASSOU

Caso de teste 039

Elemento "Long text”

Descricao Verificar se o elemento contém os
campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 040

Elemento "Long text”

Descricao Verificar se é possivel adicionar texto
nos campos da questao e da resposta.
Resultado PASSOU

Caso de teste 041

Elemento "Full Name”

Descricao Verificar se o elemento contém os
campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 042

Elemento "Full Name”

Descricao Verificar se é possivel adicionar texto
nos campos da questao e da resposta.
Resultado PASSOU

Caso de teste 043

Elemento "Yes/No"

Descrigao Verificar se o elemento contém os
campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 044

Elemento "Yes/No"

Descricao Verificar se as opgoes de resposta
apresentadas no elemento sao as
esperadas.

Resultado PASSOU

Caso de teste 045

Elemento "Yes/No"

Descrigao Verificar se é possivel selecionar os radio
buttons que estao no elemento.
Resultado PASSOU

Caso de teste 046

Elemento "Yes/No"

Descricao Verificar se é possivel alterar o texto da
questao.
Resultado PASSOU
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Caso de teste 047

Elemento "Date Picker"

Descrigao Verificar se o elemento contém os
campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 048

Elemento "Date Picker"

Descrigao Verificar se o utilizador pode alterar o
texto da questao e inserir datas como
resposta.

Resultado PASSOU

Caso de teste 049

Elemento "Time"

Descrigao Verificar se o elemento contém os
campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 050

Elemento "Time"

Descricao Verificar se é possivel alterar a questao
e a resposta.
Resultado PASSOU

Caso de teste 051

Elemento "Number"

Descricao Verificar se elemento contém os campos
esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 052

Elemento "Number"

Descricao Verificar se o utilizador pode alterar os
valores apresentados no elemento.
Resultado PASSOU

Caso de teste 053

Elemento "Number"

Descricao Verificar se o utilizador nao pode inserir
outros carateres, além de ntimeros, no
campo da resposta.

Resultado PASSOU

Caso de teste 054

Elemento "Opinion Scale"

Descrigao Verificar se o elemento contém os
campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 055

Elemento "Opinion Scale"

Descricao Verificar se o utilizador pode alterar os
valores na resposta.
Resultado PASSOU
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Caso de teste 056

Elemento "Opinion Scale"

Descrigao Verificar se o utilizador pode alterar a
questao.
Resultado PASSOU

Caso de teste 057

Elemento "Favorite Rating"

Descricao Verificar se o elemento contém os
campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 058

Elemento "Favorite Rating"

Descricao Verificar se o utilizador pode alterar os
valores apresentados na resposta.
Resultado PASSOU

Caso de teste 059

Elemento "Star Rating"

Descricao Verificar se o elemento contém os
campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 060

Elemento "Star Rating"

Descricao Verificar se o utilizador pode alterar os
valores apresentados na resposta.
Resultado PASSOU

Caso de teste 061

Elemento "Slider Scale"

Descrigao Verificar se o elemento contém os
campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 062

Elemento "Slider Scale"

Descrigao Verificar se o utilizador pode alterar os
valores das respostas.
Resultado PASSOU

Caso de teste 063

Elemento "Slider Scale"

Descrigao Verificar se o utilizador pode alterar os
valores da questao.
Resultado PASSOU

Caso de teste 064

Elemento "NPS"

Descricao Verificar se o elemento contém os
campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 065

Elemento "NPS"

Descricao Verificar se o utilizador pode alterar os
valores apresentados nas respostas.
Resultado PASSOU
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Caso de teste 066

Elemento "NPS"

Descrigao Verificar se o utilizador pode alterar a
questao.
Resultado PASSOU

Caso de teste 067

Elemento "Single Choice"

Descrigao Verificar se o elemento contém os
campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 068

Elemento "Single Choice"

Descricao Verificar se o elemento pode ser apagado
quando o utilizador clica para eliminar.
Resultado PASSOU

Caso de teste 069

Elemento "Single Choice"

Descrigao Verificar se uma nova opgao é
adicionada quando o utilizador clica
para adicionar.

Resultado PASSOU

Caso de teste 070

Elemento "Single Choice"

Descricao Verificar se é possivel alterar os valores
das opcoes.
Resultado PASSOU

Caso de teste 071

Elemento "Single Choice"

Descricao Verificar se é possivel alterar o texto
apresentado na questao.
Resultado PASSOU

Caso de teste 072

Elemento "Multiple Choice"

Descricao Verificar se o elemento contém os
campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 073

Elemento "Multiple Choice"

Descricao Verificar se as opgoes podem ser
apagadas quando o utilizador clica para
apagar.

Resultado PASSOU

Caso de teste 074

Elemento "Multiple Choice"

Descricao Verificar se uma nova opgao é
adicionada quando o utilizador clica em
adicionar.

Resultado PASSOU
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Caso de teste 075

Elemento "Multiple Choice"

Descrigao Verificar se é possivel alterar o texto da
questao.
Resultado PASSOU

Caso de teste 076

Pagina do formulario

Descrigao Verificar se, quando o utilizador clica na
opgao para guardar o formulario, é
iniciado um pedido ao servidor.

Resultado PASSOU

Caso de teste 077

Pagina inicial do administrador

Descrigao Verificar se os dados do formulério sao
apresentados corretamente na pagina,
quando o utilizador (administrador)
clica na opcao para abrir formulario.

Resultado PASSOU

Caso de teste 078

Pagina inicial do Supervisor

Descricao Verificar se os dados do formulario
publicado sao mostrados corretamente
quando o utilizador (supervisor) clica
na opc¢ao para abrir formulario.

Resultado PASSOU

Caso de teste 079

Pagina inicial do Supervisor

Descricao Verificar se existe um botao para
submeter na pagina do supervisor.
Resultado PASSOU

Caso de teste 080

Pagina inicial do Supervisor

Descrigao Verificar se a search bar presente na
péagina contém os elementos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 081

Pagina inicial do Supervisor

Descricao Verificar se é apresentada uma
mensagem na pagina quando nao ha
quaiquer formulérios publicados.

Resultado PASSOU

Caso de teste 082

Pagina inicial do Supervisor

Descricao Verificar se os formulérios publicados
pelo administrador sao apresentados
corretamente na pagina do supervisor.

Resultado PASSOU
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Caso de teste 083

Pagina inicial do Supervisor

Descrigao Verificar se a pagina do supervisor
contém os elementos esperados.
Resultado PASSOU

C.2 Testes de Sistema

Caso de teste 001

Dados de acesso incorretos

Pré-condigoes

Aceder & pagina de login

Procedimento

1 - O utilizador insere dados incorretos;
2 - O utilizador seleciona a opg¢ao
"Login";

3 - O sistema verifica se os dados do
utilizador existem no sistema.

Dados de entrada

Dados de acesso incorretos.

Resultado esperado

Mensagem de erro no sistema.

Caso de teste 002

Dados de acesso corretos

Pré-condigoes

Aceder & pagina de login.

Procedimento

1 - O utilizador insere os dados de
acesso como administrador
corretamente;

2 - O utilizador seleciona a opg¢ao
"Login";

3 - O sistema verifica se os dados do
utilizador existem no sistema.

Dados de entrada

Dados de acesso corretos.

Resultado esperado

O utilizador consegue aceder & aplicagdo
e € redirecionado para a péagina inicial.

Caso de teste 003

Formulario com dados invalidos

Pré-condigoes

1- Aceder & pagina de login;
2 - Clicar na opc¢ao para criar
formulario;

Procedimento

1 - O utilizador nao insere qualquer
nome ou descri¢cao nos campos do
formulario.

2 - O utilizador seleciona a opgao
"Continue".

Dados de entrada

Nome e descrigao em branco.

Resultado esperado

O sistema mostra uma mensagem de
erro e o formulario nado é criado.
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Caso de teste 004

Formulario com dados invalidos

Pré-condigoes

1- Aceder a pégina de login;
2 - Clicar na opgao para criar
formulario.

Procedimento

1 - O utilizador atribui um nome ao
formulério;

2 - O utilizador seleciona a opgao
"Continue";

3 - O sistema verifica se ja existe um
outro formulario com o mesmo nome.

Dados de entrada

Nome de um formulério que ja exista no
sistema.

Resultado esperado

O sistema mostra uma mensagem de
alerta e o formulério nao é criado.

Caso de teste 005

Formulario com dados corretos

Pré-condigoes

1- Aceder & pagina de login;
2 - Clicar na opc¢ao para criar
formulario.

Procedimento

1 - O utilizador atribui um nome e
descri¢ao ao formulario, disponibilizados
pela aluna;

2 - O utilizador seleciona a opg¢ao
"Continue".

Dados de entrada

Nome e descricao.

Resultado esperado

O formulario é criado e o utilizador é
redirecionado para uma pagina que
contém o nome introduzido
anteriormente e também um menu com
opcoes para adicionar elementos ao
formuléario.

Caso de teste 006

Adicionar elementos ao formulario

Pré-condigoes

1- Criar um formuléario

Procedimento

1 - O utilizador clica nos itens
existentes no menu.

Dados de entrada

Resultado esperado

Os itens selecionados pelo utilizador sao
adicionados a pagina.
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Caso de teste 007

Adicionar opc¢oes de resposta nos
elementos de escolha miiltipla.

Pré-condigoes

1- Criar um formulario;
2 - Adicionar um elemento de escolha
maultipla.

Procedimento

1 - O utilizador clica para adicionar
uma ou mais opcoes de resposta.

Dados de entrada

Resultado esperado

O formulario contém as opgoes de
resposta adicionadas pelo utilizador.

Caso de teste 008

Preencher cada elemento adicionado
com questoes disponibilizadas pela
aluna.

Pré-condigoes

1- Criar um formulario;
2 - Adicionar elementos ao formulario.

Procedimento

1 - Inserir questoes em cada elemento
adicionado.

Dados de entrada

Questoes disponibilizadas pela aluna.

Resultado esperado

O formulario contém as questoes
adicionadas pelo utilizador.

Caso de teste 009

Remover elemento do formulario

Pré-condigoes

1- Criar um formulario;
2 - Adicionar elementos ao formulario.

Procedimento

1 - Clicar na opg¢ao para remover
elemento.

Dados de entrada

Resultado esperado

O elemento selecionado pelo utilizador é

removido do formulério.
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Caso de teste 010

Duplicar elemento do formulario

Pré-condigoes

1- Criar um formulario;
2 - Adicionar elementos ao formulério.

Procedimento

1 - Clicar na opg¢ao para duplicar
elemento.

Dados de entrada

Resultado esperado

O formulario contém um novo elemento,
igual ao anterior.

Caso de teste 011

Pré-visualizar formulério

Pré-condigoes

1- Criar um formulario;
2 - Adicionar elementos ao formulério.

Procedimento

1 - Clicar na opg¢ao para pré-visualizar
formuléario.

Dados de entrada

Resultado esperado

O formulario é apresentado tal como
criado pelo utilizador, mas os elementos
nao podem ser editados nem eliminados,
ficando apenas disponiveis para
visualizagao.

Caso de teste 012

Guardar formulario

Pré-condigoes

1- Criar um formulario;
2 - Adicionar elementos ao formulario.

Procedimento

1 - Clicar na opg¢ao para guardar
formulario.

Dados de entrada

Resultado esperado

O formulario é guardado no sistema e o
utilizador é redirecionado para a sua
pégina inicial, onde pode ver a lista de
todos os formularios existentes.
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Caso de teste 013

Filtrar formulario

Pré-condigoes

1- Criar um formulario;
2 - Guardar formulério.

Procedimento

1 - O utilizador insere o nome do
formulario na barra inicial de pesquisa.

Dados de entrada

Nome do formuléario

Resultado esperado

O sistema mostra os formularios que
correspondem ao nome inserido pelo
utilizador.

Caso de teste 014

Alterar nome e descri¢do do formulério

Pré-condigoes

1- Criar um formulario;
2 - Guardar formulario.

Procedimento

1 - O utilizador clica na opg¢ao para
alterar o nome e/ou descrigao do
formulario;

2 - O utilizador apaga os dados do
formulario;

3 - O utilizador clica na opgao "Save".

Dados de entrada

Resultado esperado

O sistema mostra uma mensagem de
erro e a informacao nao é alterada.

Caso de teste 015

Publicar formulario

Pré-condigoes

1- Criar um formulario;
2 - Guardar formulério.

Procedimento

1 - O utilizador clica na opgao para
publicar formulario.

Dados de entrada

Resultado esperado

O formulario é publicado e o sistema
apresenta uma mensagem de sucesso.
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Caso de teste 016

Efetuar logout

Pré-condigoes

1- Estar autenticado na aplicacao;

Procedimento

1 - O utilizador clica na opg¢ao para
efetuar logout.

Dados de entrada

Resultado esperado

A sessdo é terminada e o utilizador é
redirecionado para a pagina de login.

Caso de teste 017

Dados de acesso corretos - Supervisor

Pré-condigoes

1- Aceder a pégina de login.

Procedimento

1 - O utilizador insere corretamente os
dados de acesso como supervisor.

Dados de entrada

Nome do utilizador e palavra-passe

Resultado esperado

O utilizador autentica-se na aplicagao e
é redirecionado para a pégina inicial.

Caso de teste 018

Preencher formulario

Pré-condigoes

1- Estar autenticado na aplicacao.

Procedimento

1 - O utilizador clica na op¢ao para
preencher o formulario que pretende.

Dados de entrada

Resultado esperado

O utilizador acede ao formulario e inicia
o seu preenchimento.

Caso de teste 019

Adicionar texto no elemento Number

Pré-condigoes

1- Criar um formulario no sistema com
um elemento do tipo Number.

Procedimento

1 - O utilizador clica na opcao para
preencher o formuléario;

2 - O utilizador insere texto no campo
de resposta.

Dados de entrada

Resultado esperado

O sistema nao permite que o utilizador
insira texto e apenas aceita niimeros.

Caso de teste 020

Selecionar vérias opgoes - Elemento
Single Choice

Pré-condigoes

1- Criar um formulario no sistema com
um elemento do tipo Single Choice.

Procedimento

1 - O utilizador clica na opg¢ao para
preencher o formuléario;

2 - O utilizador tenta selecionar varias
opcoes de entre a lista existente.

Dados de entrada

Resultado esperado

O sistema nao permite que o utilizador
selecione varias opcoes.
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Caso de teste 021

Inserir texto no campo de resposta -
Elemento Date Picker

Pré-condigoes

1- Existir um formulario no sistema com
um elemento do tipo Date Picker.

Procedimento

1 - O utilizador clica na opcao para
preencher o formuléario;

2 - O utilizador tenta inserir texto no
campo de resposta do elemento Date
Picker.

Dados de entrada

Resultado esperado

O sistema nao permite que o utilizador
insira texto.

Caso de teste 022

Efetuar logout

Pré-condigoes

1- Estar autenticado na aplicacao.

Procedimento

1 - O utilizador clica na opg¢ao para
efetuar logout.

Dados de entrada

Resultado esperado

A sessao é terminada e o utilizador é
redirecionado para a pagina de login.
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