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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.
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Resumo

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

A Talkdesk desenvolve sistemas para melhorar a experiência dos clientes e aumentar a efici-
ência organizacional. Estas soluções integram um conjunto de serviços, tais como: Gravações
das comunicações, para garantia de qualidade ou análise da fala, gestão da qualidade para deter-
minar quão bem os agentes aderem às políticas e procedimentos internos, observação do desktop
do agente, para monitorizar tudo o que acontece na área de trabalho, análise de texto para ex-
trair informações de dados não estruturados e gestão de desempenho para alinhar as atividades
do call center com os objetivos da empresa.

Este estágio teve como objetivo desenvolver uma ferramenta para avaliar as interações entre
clientes e agentes de call centers e auxiliar na gestão da qualidade. A plataforma permite criar
diferentes modelos de formulários personalizados com uma variedade de questões, de acordo com
a interação e a avaliação que se pretende realizar. Esses questionários são criados pelo adminis-
trador da central de atendimento e preenchidos por um supervisor, que ouve as gravações das
chamadas telefónicas e atribui uma avaliação. O supervisor pode identificar o agente, avaliar
como a chamada foi iniciada, verificar se as políticas 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 serviço.

Palavras-Chave

Call Centers, Gestão da qualidade, Atendimento ao cliente, Otimização, Avaliação, Construtor
de formulários, Formulários.
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Capítulo 1

Introdução

O presente relatório descreve o trabalho realizado pela aluna Flávia Daniela Passos Cardoso
Costa, no âmbito da disciplina "Dissertação/Estágio" do Mestrado em Engenharia Informática
(MEI) da Faculdade de Ciências e Tecnologia da Universidade de Coimbra (FCTUC). A aluna
tem como orientadores o professor Doutor Paulo Rupino, do Departamento de Engenharia Infor-
mática da Universidade de Coimbra e os engenheiros André Simões e Daniel Afonso da Talkdesk.

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

1.1 Local de estágio

O estágio 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 São Francisco, nos Estados Unidos da América. Atual-
mente, tem escritórios em Londres, Lisboa, Madrid, Salt Lake city, Coimbra, Aveiro e Porto.
O seu propósito é desenvolver soluções de call centers baseadas na nuvem para ajudar as empre-
sas a melhorar a satisfação dos seus clientes e, ao mesmo tempo, reduzir os custos de suporte [3].
A tecnologia existente centra-se numa plataforma que permite criar um call center facilmente e
integrá-lo com uma variedade de sistemas, tais como: Salesforce, Zendesk, Slack e ServiceNow
[13].

As soluções desenvolvidas permitem que um cliente que liga para um call center seja auto-
maticamente reencaminhado para o agente mais qualificado para atender às suas necessidades.
Este tem acesso, em tempo real, aos dados do cliente, como o nome, as informações de contacto
e o seu histórico de chamadas [2]. Além disso, quando o cliente autoriza, as chamadas são gra-
vadas para posterior análise da qualidade das interações. Caso exista a necessidade de divulgar
informação privada, como por exemplo, dados bancários, a gravação é interrompida.
Na Talkdesk, "todo o processo é realizado apenas com um computador e uma ligação à internet"
[2].
O call center criado adapta-se assim às necessidades dos clientes e equipas, para melhorar a sua
experiência, aumentar a produtividade da empresa e reduzir os custos de suporte [3].
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1.2 Enquadramento e Objetivos

Os call centers são centrais de atendimento telefónico utilizados como elo de ligação entre as
empresas e os seus clientes. A sua construção requer estratégias bem definidas, sendo assim im-
portante determinar previamente quais as funções que devem ser suportadas e quais os objetivos
concretos de cada organização, sempre com o intuito de melhorar a experiência do cliente [36].
De entre os principais serviços oferecidos num call center [33] estão:

• Apoio ao cliente - Responsável por fortalecer o relacionamento com os clientes, esclarecer
as suas dúvidas, atender reclamações e dar orientações gerais.

• Vendas - Serviço utilizado para comunicar com os clientes a fim de vender determinados
produtos ou serviços oferecidos pela empresa.

• Telemarketing - Serviço responsável por divulgar mensagens publicitárias das empresas,
realizar pesquisas de mercado e opinião com os consumidores.

A má gestão de um call center pode originar uma má experiência para o cliente e para os fun-
cionários envolvidos no atendimento [36]. Assim sendo, é importante definir metas e aplicar
estratégias que garantam um bom desempenho.

Os líderes destes setores estão a apostar na otimização da força de trabalho (WFO) como uma
"alternativa para melhorar a experiência dos clientes, diminuir o tempo de resposta
e, ao mesmo tempo melhorar a produtividade dos agentes" [29].
Estas soluções integram um conjunto de serviços projetados para planear, desenvolver e imple-
mentar estratégias que aumentem a eficiência operacional [1], [8], tais como:
Gravações das comunicações, para garantia de qualidade ou análise da fala, gestão da qualidade
(QM) para determinar quão bem os agentes aderem às políticas e procedimentos internos, obser-
vação do desktop do agente, para monotorizar tudo o que acontece na área de trabalho, análise
de texto para extrair informações de dados não estruturados, gestão de desempenho para alinhar
as atividades do call center com os objetivos da empresa, entre outros.

Através do módulo "Gestão da Qualidade", em particular, é possível avaliar o nível de inte-
ração dos agentes com os clientes e obter diagnósticos e insights sobre os processos internos e
externos [22]. A partir destes, podem surgir novas oportunidades de negócio e informação que
permita efetuar melhorias e definir novas estratégias.

O objetivo deste projeto é o desenvolvimento de uma aplicação web que permita construir for-
mulários para monitorizar a qualidade do atendimento prestado em call centers. Esta plataforma
está inserida no módulo de gestão de qualidade (QM), da Talkdesk. Os questionários criados
através deste sistema têm o intuito de avaliar o serviço prestado por um agente de atendimento
após uma interação com um cliente. A partir destas avaliações, pretende-se identificar erros e
possibilidades de melhoria, para tornar o serviço mais eficiente e produtivo. Todos os modelos
de questões são criados pelo administrador do call center. Esta é a pessoa responsável por de-
finir as questões que o formulário 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 possível adaptar os
questionários a cada tipo de atendimento, onde a avaliação da cordialidade, agilidade e outras
competências dos agentes podem ser completamente diferentes.
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Após serem criados, os formulários podem ser publicados. Desta forma, o supervisor do call cen-
ter, pode analisar as gravações das chamadas e preencher as questões de acordo com a qualidade
do atendimento. Para tal, acede à plataforma, vê os formulários publicados previamente pelo
administrador e efetua o seu preenchimento. Deste modo, pode identificar o agente, avaliar a
forma como a chamada começou, verificar se as políticas da empresa foram respeitadas, determi-
nar se o responsável pelo atendimento foi capaz de atender às 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 questionários existentes na aplicação são personalizáveis para que consigam atender às
necessidades de controlo da qualidade em diversas situações. As diferenças entre os vários tipos
de questões centram-se essencialmente nos itens que serão avaliados, de acordo com o tipo de
atendimento.

Através do preenchimento dos formulários, os agentes podem, posteriormente, ser informados
pelo supervisor relativamente ao seu desempenho e alertados para os pontos que merecem aten-
ção, sendo assim possível aprimorar a transparência e a consistência das práticas de garantia de
qualidade, além de compreender as necessidades dos clientes e melhorar os índices de satisfação.

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

• Criação e gestão de formulários, de acordo com os itens que precisam de ser avaliados
em cada atendimento.

• Partilha de formulários, entre os dois utilizadores do sistema, o administrador e o
supervisor. Enquanto o administrador é a pessoa responsável por criar os vários modelos
de formulários e publicá-los, o supervisor é quem pode vê-los e preenchê-los.

1.3 Motivação

Tendo por base os conceitos referidos no enquadramento, o desenvolvimento de um sistema eficaz
e confiável para controlo da qualidade em call centers, é muito vantajoso, uma vez que além de
poder melhorar os resultados das empresas a longo prazo, pode aumentar o nível de satisfação
dos clientes e dos funcionários responsáveis pelo atendimento.

Atualmente, a Talkdesk está a implementar soluções para amplificar a qualidade das intera-
ções e melhorar a experiência dos clientes. Contudo, ainda não possui sistemas que ofereçam
suporte a todas as suas necessidades, nomeadamente um sistema que permita a criação de for-
mulários personalizados para avaliar as interações dos agentes com os clientes.
A recolha dessas métricas é bastante importante, uma vez que a partir destas é possível tomar
decisões para melhorar o serviço prestado e identificar as áreas que precisam de melhorias.

Apesar da plataforma desenvolvida estar inserida na aplicação de controlo de qualidade da Talk-
desk, esta não será integrada com os restantes módulos de Gestão de Qualidade, durante o
decorrer deste estágio, nomeadamente, o módulo que permite a gravação e análise das chamadas.
Isto deve-se ao facto deste último não se encontrar totalmente desenvolvido pela Talkdesk e não
fazer parte do âmbito deste estágio.
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1.4 Estrutura do documento

Este relatório encontra-se estruturado em diversos capítulos, enumerados de seguida:

• Capítulo 1: Introdução - Identificação e descrição do local de estágio, enquadramento,
objetivos, motivação e estrutura do documento.

• Capítulo 2: Estado de arte - Análise e comparação de soluções existentes no mercado,
as suas vantagens e desvantagens e identificação dos motivos que levam à necessidade de
uma nova solução.

• Capítulo 3: Abordagem - Constituição da equipa, metodologias escolhidas para a gestão
do projeto e para controlo de versões do software desenvolvido, planeamento do estágio e
por fim, análise de riscos.

• Capítulo 4: Levantamento de requisitos - Identificação dos requisitos da aplicação e
especificação através de casos de uso e mockups.

• Capítulo 5: Arquitetura e Modelo de dados - Apresentação da arquitetura da apli-
cação e modelo de dados.

• Capítulo 6: Tecnologias e ferramentas - Apresentação das tecnologias e ferramentas
utilizadas, bem como as suas vantagens e desvantagens.

• Capítulo 7: Qualidade do código - Descrição do processo realizado durante a imple-
mentação do projeto para garantir a qualidade do código-fonte.

• Capítulo 8: Testes - Descrição dos testes realizados para validar as funcionalidades
implementadas.

• Capítulo 9: Conclusões - Apresentação das conclusões obtidas com a realização deste
projeto.
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Capítulo 2

Estado de arte

Neste capítulo é descrito o estudo do estado da arte realizado no âmbito deste projeto de estágio.
A secção 2.1 apresenta uma introdução aos construtores de formulários, quais as suas principais
funções e utilidade. Em seguida, na secção 2.2 são identificadas e descritas algumas das soluções
mais conhecidas e referenciadas na web. Na secção 2.3 são apresentados os fatores utilizados
para as comparar e por fim, na secção 2.4 é feita uma análise das mesmas, tendo em conta os
vetores de comparação definidos na secção 2.3 e também são identificadas as razões que levam à
necessidade de uma nova solução.

2.1 Construtores de formulários

Num call center, o preenchimento de questionários é importante para determinar a qualidade do
serviço prestado pelos agentes de atendimento. Para facilitar este processo, é necessário obter
informação a partir de questões concretas, organizadas em diferentes modelos prontos para pre-
enchimento. Neste contexto, surge a necessidade de ter um construtor de formulários - sistema
que permite criar questões personalizadas e específicas de acordo com as necessidades de cada
utilizador.

Através dos recursos presentes neste tipo de aplicações, é possível obter informação mais fa-
cilmente e utilizá-la para os mais diversos fins, como por exemplo:

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

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

• Obter feedback do serviço ao cliente - Determinar a satisfação dos clientes;

• Avaliar os funcionários - Analisar o desempenho dos funcionários de acordo com o serviço
prestado aos clientes.
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2.2 Soluções

Atualmente existem muitas soluções que permitem criar formulários para os mais diversos fins,
como registo, contacto, feedback, pagamento, pesquisa, entre outros. Porém, uma vez que o
âmbito deste projeto é a construção de formulários de avaliação, optou-se por analisar apenas as
soluções mais utilizadas para a criação deste tipo de questionários.

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

2.2.1 Typeform

O Typeform é uma plataforma web que permite construir formulários dinâmicos e criativos [28] e
que pode ser acedida a partir do seguinte URL: https://www.typeform.com/. Contém diversos
planos: o gratuito, disponibilizado após a criação de uma conta através de um endereço de email
e três com um custo associado.

A figura 2.1 representa algumas das diferenças existentes nos vários planos.

Figura 2.1: Planos do Typeform

Fonte: Printscreen do Website do Typeform

Estes planos distinguem-se essencialmente pelo número de respostas que é possível obter atra-
vés da utilização dos questionários e também pelas funcionalidades que se podem utilizar. Por
exemplo, os planos que têm um custo associado permitem integrar os questionários com outros
softwares.

Apresentam-se, de seguida, figuras que ilustram o funcionamento da aplicação.
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Através da figura 2.2 é possível ver que quando o utilizador entra na aplicação, é-lhe apresentada
a opção para criar um novo formulário (New Typeform).

Figura 2.2: Ecrã inicial do Typeform

Fonte: Printscreen do Website do Typeform

Quando seleciona essa opção, é direcionado para uma nova página (Figura 2.3).

Figura 2.3: Criar formulário no Typeform

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

Quando o utilizador seleciona a opção para criar um novo formulário em branco, deve pre-
encher os seus dados e, em seguida, um novo projeto é criado, tal como está representado na
figura 2.4.

Figura 2.4: Criar formulário em branco

Fonte: Printscreen do Website do Typeform

Posteriormente é-lhe disponibilizada uma opção para adicionar questões ao questionário (Figura
2.5).

Figura 2.5: Tipos de questões do Typeform

Fonte: Printscreen do Website do Typeform
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As questões adicionadas podem ser de vários tipos, desde escolha múltipla, avaliação, seleção,
classificação, escalas de opinião, resposta curta, resposta longa, entre outras. Após adicionar as
questões, o utilizador pode pré-visualizar o modelo criado.

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

Figura 2.6: Exemplo de um formulário no Typeform

Fonte: Printscreen do Website do Typeform

Figura 2.7: Exemplo de um formulário no Typeform

Fonte: Printscreen do Website do Typeform

Quando completos, os questionários podem ser publicados, isto é, tornados públicos para pode-
rem ser preenchidos. Para tal, o utilizador apenas tem de selecionar a opção "Publish", como se
verifica através da figura 2.8.
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Figura 2.8: Publicar formulário

Fonte: Printscreen do Website do Typeform

Em seguida, os modelos de formulários criados podem ainda ser partilhados através de um link
direto, nas redes sociais, numa página web, num chat ou ainda através de um email, ficando
assim disponíveis para utilização (Figura 2.9).

Figura 2.9: Meios de partilha de formulários no Typeform

Fonte: Printscreen do Website do Typeform
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O Typeform é uma plataforma que se destaca positivamente pelo design dos questionários, uma
vez que apresenta diversas opções de personalização. No entanto, também apresenta algumas
limitações, tais como:

1. Não é possível alterar a apresentação das questões, isto é, apenas é possível ver uma questão
de cada vez. Isto poderá limitar a utilização da plataforma, uma vez que poderão existir
utilizadores que preferem criar formulários com as questões todas visíveis na mesma página;

2. Permite criar questionários sem qualquer nome ou descrição 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 questionários, incluindo
pesquisas ou avaliações. É totalmente gratuita e disponibilizada pelo Google, em: https:
//www.google.com/forms/about/.
O facto de não ter qualquer custo associado, estar sempre disponível e permitir criar formulários
ilimitados tornou-o um sistema muito popular [37].

Na figura 2.10 está representado o ecrã inicial da aplicação.

Figura 2.10: Ecrã inicial do Google Forms

Fonte: Printscreen do Website do Google Forms

A partir desta página, o utilizador pode selecionar um dos formulários existentes no sistema ou
criar um novo sem qualquer elemento adicionado. Se optar por criar um formulário em branco,
pode adicionar vários tipos de questões (Figura 2.11).
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Figura 2.11: Tipos de questões no Google Forms

Fonte: Printscreen do Website do Google Forms

Embora existam várias elementos que podem ser adicionados, estes não são suficientes para a
criação de questionários de avaliação. Por exemplo, a plataforma não contém elementos a partir
dos quais o utilizador pode expressar a sua opinião, através de símbolos, tais como emojis ou
estrelas. Também não contém elementos que permitam adicionar dados numéricos, ou respostas
mais longas.

Depois de criados, os formulários podem ser pré-visualizados e publicados através de um en-
dereço eletrónico, link, incorporados em código HTML ou ainda em redes sociais (Figura 2.12).

Figura 2.12: Partilha de formulários no Google Forms

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

1. Não contém alguns elementos que podem ser utilizados em formulários de avaliação, tal
como referido anteriormente.

2. Permite a criação de inúmeros formulários com o mesmo nome, não existindo assim qualquer
forma de os distinguir.

2.2.3 SurveyMonkey

A SurveyMonkey é uma ferramenta direcionada à criação de pesquisas [28] e está disponível no
seguinte url: https://www.surveymonkey.com/.
Pode ser utilizada através da criação de uma conta para teste, embora tenha muitos outros planos
com um custo associado, tal como está representado na figura 2.13.

Figura 2.13: Planos da plataforma Survey Monkey

Fonte: Printscreen do Website do SurveyMonkey

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

Na figura 2.14 é apresentado o ecrã inicial da aplicação.
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Figura 2.14: Ecrã inicial da SurveyMonkey

Fonte: Printscreen do Website da SurveyMonkey

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

Figura 2.15: Modelos de formulários no SurveyMonkey

Fonte: Printscreen do Website do SurveyMonkey

Para ser iniciado a partir do zero, o utilizador tem de indicar algumas informações, como o título,
a categoria e o formato do questionário. A partir desta página pode também escolher o layout
que pretende (Figura 2.16).
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Figura 2.16: Criar formulário no SurveyMonkey

Fonte: Printscreen do Website do SurveyMonkey

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

Figura 2.17: Tipos de questões no SurveyMonkey

Fonte: Printscreen do Website do SurveyMonkey
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O utilizador tem diversas opções, incluindo questões utilizadas em formulários de avaliação 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 várias informações, como o
nome e descrição, o número de vezes que foi utilizado e a quantidade de perguntas que contém
(Figura 2.18).

Figura 2.18: Modelo de formulário no SurveyMonkey

Fonte: Printscreen do Website do SurveyMonkey

Os modelos podem ainda ser editados e personalizados quanto às cores, imagens, tema, tipo de
questões e opções de resposta (Figura 2.19).

Figura 2.19: Personalizar modelo de formulário no SurveyMonkey

Fonte: Printscreen do Website do SurveyMonkey

Depois de completos, os questionários podem ser partilhados com qualquer pessoa que tenha
um endereço de email e podem ser definidas permissões para escolher o que elas podem ver
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e editar. Contudo, esta funcionalidade apenas está disponível para as versões pagas, como se
verifica através da figura 2.20.

Figura 2.20: Partilhar formulários no SurveyMonkey

Fonte: Printscreen do Website do SurveyMonkey

As principais vantagens desta plataforma são a possibilidade de escolher o tipo de formulário
pretendido, com todas as questões numa só página ou apenas uma de cada vez e também a
variedade de questões que podem ser adicionadas para criar avaliações. A principal desvantagem
é o facto de não ser totalmente intuitiva, uma vez que ao apresentar tantas recursos numa só
página pode tornar-se confusa sobretudo para utilizadores iniciantes.

2.2.4 ZohoSurvey

O ZohoSurvey é uma ferramenta direcionada à criação de pesquisas, que podem ser das mais
simples às mais complexas e encontra-se disponível em: https://www.zoho.com/survey/.

Tem um plano gratuito, disponível durante 7 dias, e três planos pagos que se distinguem es-
sencialmente pelo tipo de funcionalidades permitidas (Figura 2.21).

Figura 2.21: Planos do ZohoSurvey

Fonte: Printscreen do Website do ZohoSurvey
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Seguidamente são apresentadas algumas imagens que ilustram o seu funcionamento.

Na figura 2.22 é ilustrado o ecrã inicial da aplicação.

Figura 2.22: Ecrã inicial do ZohoSurvey

Fonte: Printscreen do Website do ZohoSurvey

À semelhança das anteriores, a partir da sua interface inicial é possível criar novos questionários.
Quando essa opção é selecionada, o utilizador tem de inserir o nome e a categoria que pretende
(Figura 2.23).

Figura 2.23: Criar formulário no ZohoSurvey

Fonte: Printscreen do Website do ZohoSurvey

Em seguida, pode escolher o tipo de questões que pretende adicionar, de entre as opções existentes
(Figura 2.24).
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Figura 2.24: Tipo de questões 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).

Figura 2.25: Modelos do ZohoSurvey

Fonte: Printscreen do Website do ZohoSurvey
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Figura 2.26: Personalização de layout dos formulários

Fonte: Printscreen do Website do ZohoSurvey

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

Figura 2.27: Partilha de formulários no ZohoSurvey

Fonte: Printscreen do Website do ZohoSurvey

O ponto mais positivo da aplicação é a diversidade de questões que podem ser utilizadas para
fins de avaliação.

Como ponto negativo, destaca-se a dificuldade para editar o nome do formulário, uma vez que
esta funcionalidade apenas está disponível se o utilizador clicar para ver o questionário. Além
disto, a edição das questões também não é totalmente intuitiva, principalmente para utilizadores
iniciantes.
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2.2.5 SoGoSurvey

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

Construída para uma ampla gama de indústrias - desde empresas de serviços financeiros até
organizações governamentais - ajuda a armazenar o feedback dos clientes e a realizar pesquisas
do envolvimento dos funcionários [12]. À semelhança das anteriores, tem também uma variedade
de planos, sendo o gratuito disponibilizado durante um período de tempo limitado e os restantes
com um custo associado (Figura 2.28).

Figura 2.28: Planos da SoGoSurvey

Fonte: Printscreen do Website do SoGoSurvey

Na figura 2.29 é apresentado o seu ecrã inicial.

Figura 2.29: Ecrã inicial da SoGoSurvey

Fonte: Printscreen do Website do SoGoSurvey
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Nesta página é apresentada a opção para criar novo formulário, escolher de entre os existentes
e é também mostrada uma lista dos questionários já criados. Quando se opta por visualizar
os modelos pré-criados verifica-se que estes estão distribuídos por 12 categorias, entre as quais
avaliação, feedback e satisfação do cliente (Figura 2.30).

Figura 2.30: Modelos de formulários da SoGoSurvey

Fonte: Printscreen do Website do SoGoSurvey

Se o formulário for criado em branco, podem ser adicionados vários tipos de questões. Contudo,
algumas das mais utilizadas em formulários de avaliação, como questões de classificação e escalas
de opinião, não estão disponíveis no plano gratuito, como se verifica através da figura 2.31.

Figura 2.31: Tipos de questões

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

Figura 2.32: Meios de partilha de formulários no SoGoSurvey

Fonte: Printscreen do Website do SoGoSurvey

O ponto mais positivo desta aplicação é o facto das questões estarem organizadas em diferentes
grupos, o que torna mais fácil a sua identificação e seleção de acordo com a utilização pretendida.

Como ponto negativo, considera-se que a plataforma não é totalmente intuitiva, uma vez nem
todas as suas funcionalidades são facilmente identificáveis, como por exemplo, a opção para
pesquisar os formulários ou a edição da informação.

2.3 Vetores de comparação

Tendo em conta a análise realizada anteriormente às diferentes soluções e o âmbito deste projeto,
a aluna considerou os seguintes fatores, para comparar as diferentes plataformas:

• Usabilidade - Todas as funcionalidades da aplicação são fáceis de utilizar e identificáveis
facilmente;

• Facilidade de criação de formulários - O processo de criação de formulários é simples e
adequado às necessidades dos diferentes tipos de utilizadores;

• Design dos formulários - O design dos formulários contém funcionalidade combinada com
uma apresentação elegante;

• Diversidade de questões - A plataforma permite adicionar questões de vários tipos, que são
úteis na construção de formulários de avaliação, como por exemplo: Escalas de avaliação,
escolha múltipla, classificação por estrelas, entre outras;

• Acesso aos formulários - Os questionários apenas são partilhados com as pessoas devida-
mente autorizadas para o efeito.
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2.4 Análise comparativa das soluções

Nesta secção é apresentada uma análise detalhada das soluções descritas anteriormente, tendo
em conta os vetores de comparação definidos na secção 2.3 e o âmbito deste projeto.

Na tabela 2.1 é atribuída uma pontuação para cada uma das caraterísticas. Para tal, a aluna
utilizou uma escala de Likert com valores de 1 a 5, em que "1" representa a pontuação mais
baixa e "5" a pontuação mais alta.

Tabela 2.1: Avaliação das diferentes soluções
Fatores a
avaliar/
Plataforma

Typeform Google
Forms

Survey
Monkey

ZohoSurvey SoGoSurvey

Usabilidade 3 4 2 2 3
Facilidade de
criação de
formulários

3 3 4 4 3

Design de
formulários

4 3 3 3 3

Diversidade
de questões

3 2 4 5 3

Acesso aos
formulários

2 2 4 2 2

Feita a avaliação dos principais pontos presentes em cada plataforma analisada, pode
verificar-se que cada uma possui características próprias e únicas que a distinguem das restantes.

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

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

Analisando o design dos formulários criados, conclui-se que a Typeform é a plataforma
que apresenta questionários com um design mais elegante. No entanto, a plataforma não
apresenta a opção para criar formulários com todas as questões na mesma página, o que pode
ser considerada uma desvantagem em determinadas situações.

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

Por fim, relativamente ao acesso aos formulários, é a SurveyMonkey que mais se destaca,
uma vez que apenas permite a partilha de formulários através de um endereço de email, evitando
assim a partilha com pessoas não autorizadas.
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Após a análise das caraterísticas destes sistemas, concluiu-se que todos apresentam semelhanças
entre si. No entanto, também têm caraterísticas únicas que lhes conferem vantagens ou
desvantagens, de acordo com as preferências de cada utilizador.

Uma vez que a Talkdesk desenvolve as suas próprias soluções de software para serem uti-
lizadas unicamente em call centers e que estas contém requisitos específicos, as plataformas
analisadas anteriormente não são adequadas para a sua utilização. Assim, surgiu a necessidade
de desenvolver uma nova solução direcionada para a criação de formulários de avaliação e que
respeite os requisitos impostos pelo cliente. Posto isto, e utilizando os aspetos analisados como
referência para o desenvolvimento da plataforma, procurou-se desenvolver uma aplicação que
suportasse as seguintes caraterísticas:

• Fácil de utilizar e intuitiva para qualquer utilizador;

• Permite criar formulários de avaliação, com questões específicas para esse efeito;

• Contém formulários com um design simples mas apelativo visualmente;

• Apenas permite a visualização e preenchimento de formulários a pessoas devidamente au-
torizadas.

A plataforma desenvolvida procurou melhorar algumas das falhas encontradas nas soluções ana-
lisadas anteriormente, principalmente na usabilidade e também na diversidade de questões que
podem ser adicionadas aos formulários. Esta apresenta um conjunto diverso de elementos que
podem ser utilizados, entre as quais: secções, para dividir as questões em diferentes grupos, texto,
escolha múltipla, númericas, data, tempo, opção única, múltiplas opções, escalas de classificação
através da utilização de ícones, entre outras. Além disso, contém também requisitos específicos
que a caraterizam e distinguem das restantes, como por exemplo: Apenas é permitida a partilha
de formulários com utilizadores devidamente autorizados para o efeito; Não é possível criar um
formulário sem nome ou descrição ou com um nome já existente; Os formulários são eliminados
automaticamente depois de publicados, para que não possam ser modificados.
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Abordagem de Desenvolvimento

Neste capítulo é descrita a abordagem seguida durante o desenvolvimento deste projeto. Na
secção 3.1 é apresentada a constituição da equipa. Em seguida, na secção 3.2, é ilustrado o
processo de desenvolvimento, isto é, o ciclo de vida utilizado bem como a fundamentação dessa
escolha. Na secção 3.3, é apresentada a metodologia seguida para o controlo de versões de
software. Por último, na secção 3.4, é apresentado o planeamento do estágio e a execução real,
isto é, como foi feita a divisão das tarefas ao longo dos dois semestres e a duração das mesmas.

3.1 Equipa do projeto

A equipa envolvida neste projeto é constituída pela aluna estagiária, Flávia Costa, e pelos
orientadores da Talkdesk, os engenheiros André Simões e Daniel Afonso.

A aluna ficou responsável por executar todos os processos de desenvolvimento de soft-
ware necessários para a criação da aplicação, bem como a realização de testes aos diversos
módulos implementados.

3.2 Ciclo de vida

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

• O processo de desenvolvimento do software foi dividido em várias iterações;

• O projeto contém requisitos que poderiam ser alterados ao longo do tempo;

• O Scrum é a metodologia ágil utilizada na Talkdesk.
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A figura 3.1 ilustra o funcionamento da metodologia Scrum.

Figura 3.1: Funcionamento do Scrum

Fonte: Visual Paradigm

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

De acordo com a metodologia Scrum, é o Product Owner que é normalmente o res-
ponsável por prioritizar as tarefas definidas no backlog. No entanto, neste projeto a prioritização
foi realizada pela estagiária.

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

• 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 reuniões entre a estagiária 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 contribuíam para esse objetivo. Em seguida,
decidiu o que podia ser feito para que o objetivo fosse atingido.
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• Durante a Sprint

Ao longo de cada Sprint foram realizadas reuniões, 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].

• Revisão da Sprint

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

3.3 Controlo de versões de software

Para estruturação e controlo de versões do código desenvolvido foi utilizado o Git [26].
O Git é um sistema flexível e poderoso, que permite gerir e acompanhar o desenvolvimento
de um projeto [26]. Nos seus diretórios são registadas todas as alterações e versões de um
determinado software.

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

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

Figura 3.2: Funcionamento do Git

Fonte: Git Workflow - arccwiki

Como se vê na figura anterior, o Git permite a criação de branches (em português, ramifica-
ções). Para este projeto, foram criadas diferentes branches, ao longo do desenvolvimento de
cada funcionalidade. Isto permitiu que o conteúdo de um repositório fosse divergido em várias
direções [26], para que fosse possível o desenvolvimento de novas funcionalidades, mantendo-as
separadas umas das outras.
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Através dos commits foram adicionadas as alterações nos respetivos branches. Em seguida,
foi criado um novo pull request, para descrever a funcionalidade implementada e as alterações
efetuadas desde o último commit. A partir desta funcionalidade, o código foi revisto pelo
engenheiro Daniel Afonso, para assim determinar se estava de acordo com os padrões definidos
para o projeto. Se estivesse, podia então ser feito o test deploy da aplicação e por fim podia ser
adicionado ao master branch, o branch padrão do projeto.

No capítulo 7, Qualidade do Código, é descrito em detalhe todo o processo realizado
através do Git durante a implementação do software.

3.4 Plano de estágio

Nesta secção é apresentado o planeamento do estágio, através dos diagramas de Gantt. A partir
destes é possível identificar as várias tarefas realizadas, bem como a duração das mesmas.
Todos os diagramas foram elaborados a partir da ferramenta Office Timeline Online, disponível
em: https://online.officetimeline.com.

A planificação dos dois semestres foi elaborada maioritariamente pela aluna estagiária,
tendo sido feitas pequenas alterações por parte dos orientadores da Talkdesk.

3.4.1 Primeiro semestre

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

Figura 3.3: Planeamento inicial - 1osemestre
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• Início do estágio - 16 de Setembro de 2019

• Onboarding - Introdução aos processos existentes na empresa através de sessões de
esclarecimento acerca dos produtos que esta desenvolve, além de formações relativas às
tecnologias que são usadas.

• Especificação do projeto e planeamento do 1osemestre - Reuniões com os orienta-
dores para especificar os detalhes do projeto e definir as várias etapas a serem realizadas
ao longo do semestre.

• Análise e aprendizagem das tecnologias - Estudo e aprendizagem das várias tecnolo-
gias que serão utilizadas no desenvolvimento do projeto.

• Estado de arte - Estudo e comparação das soluções existentes no mercado.

• Levantamento de requisitos - Levantamentos dos requisitos funcionais e não funcionais
do sistema.

• Elaboração de protótipos - Elaboração de protótipos que representam as interfaces a
serem desenvolvidas no 2osemestre.

• Definição da arquitetura - Identificação dos componentes da plataforma e as suas rela-
ções com outros softwares.

• Escrita do relatório intermédio - Escrita e revisão dos vários capítulos do relatório
intermédio.

Figura 3.4: Execução real - 1osemestre

Através da figura 3.4, é possível ver que ocorreram alguns desvios face ao plano previsto inicial-
mente, nomeadamente no tempo necessário para a concretização de algumas tarefas.
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Seguidamente, apresentam-se as justificações para a ocorrência desses desvios:

• Especificação do projeto e planeamento do 1osemestre - Os detalhes do projeto
só foram definidos com clareza no dia 1 de Novembro, pois ocorreram várias alterações na
proposta de estágio por parte da Talkdesk.

• Análise 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
estagiária sentiu algumas dificuldades à medida que ia realizando os exercícios propostos
pelo orientador, André Simões.

• Estado de arte - O estado de arte demorou mais do que o previsto, uma vez que foi
necessário analisar diferentes soluções e selecionar apenas as mais relevantes para o âmbito
deste projeto.

• Levantamento de requisitos e elaboração de protótipos - As etapas de levantamento
de requisitos e elaboração de protótipos demoraram menos do que o previsto, uma vez
que após o estado de arte estar concluído e os detalhes do projeto estarem bem definidos
foi mais fácil determinar quais eram os requisitos necessários e assim esquematizar as
interfaces da aplicação.

• Definição da arquitetura preliminar do sistema - Esta etapa demorou menos tempo
do que o previsto, uma vez que ainda só foi definida uma versão preliminar da arquitetura.

3.4.2 Segundo semestre

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

Figura 3.5: Planeamento inicial - 2osemestre

• Conclusão da definição da arquitetura - Especificação mais detalhada da arquitetura
e criação do modelo de dados do sistema.

• Implementação - Desenvolvimento dos vários módulos da aplicação. Esta etapa corres-
ponde a 15 sprints.
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• Realização de testes - Fase para implementação de testes com o objetivo de validar as
funcionalidades implementadas.

• Escrita do relatório final - Escrita dos restantes capítulos do relatório e revisão dos
capítulos escritos anteriormente.

• Revisão do relatório - Fase para deteção e revisão de eventuais erros e inconsistências
no relatório.

Figura 3.6: Execução real - 2osemestre

Também no 2osemestre, ocorreram alguns desvios face ao planeado inicialmente, essencialmente
no tempo necessário para a conclusão de tarefas. As justificações para a ocorrência dessas
oscilações encontram-se descritas em seguida:

• Implementação - As sprints tiveram a duração de duas semanas, ao invés de apenas
uma como foi definido no planeamento do 2osemestre, 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 conclusão desta fase foi necessária apenas mais uma semana do que o previsto
inicialmente.
Esta etapa correspondeu a 8 sprints.

• Realização de testes - Considerou-se importante realizar testes unitários ao longo do
semestre e simultaneamente com a fase de desenvolvimento e não apenas após a solução
estar completamente desenvolvida, tal como previsto inicialmente. Assim, estes foram
desenvolvidos a partir da conclusão da implementação da primeira funcionalidade. Poste-
riormente, quando se concluiu o desenvolvimento do projeto, realizaram-se também testes
de sistema, para garantir que a plataforma já completamente integrada cumpre com os
requisitos especificados.

• Elaboração 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 aplicação.

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

3.5 Análise de Riscos

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

Todos os riscos identificados contém uma probabilidade de ocorrência, o impacto que po-
dem ter no projeto e o momento em que foram identificados. Esta classificação foi efetuada
de acordo com a perceção da estagiária. Para cada um dos riscos existe também um plano de
mitigação, constituído por medidas preventivas e/ou corretivas para reduzir o seu impacto.

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

• Probabilidade quase certa;

• Probabilidade elevada;

• Probabilidade média;

• Probabilidade baixa.

O impacto de um risco pode também ser classificado de acordo com os seguintes níveis [27]:

• Impacto catastrófico;

• Impacto crítico;

• Impacto moderado;

• Impacto insignificante.

Uma forma possível de categorizar os riscos, tendo em conta a sua probabilidade e impacto
é através de uma matriz de exposição. Numa matriz de exposição, quanto maior for a
probabilidade e impacto de um risco, maior serão as consequências negativas no projeto.

A figura 3.7 representa a matriz utilizada durante a análise dos riscos, sendo que os que
se encontram numa posição 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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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 experiência na utilização das tecnologias

• Descrição - A estagiária não tem experiência com algumas das tecnologias utilizadas,
como o React.js e Jest, pelo que poderão existir atrasos na concretização das tarefas e
consequente atraso do projeto.

• Probabilidade - Elevada

• Impacto - Crítico

• Início do risco - Primeiro semestre.

• Mitigação - Realização de tutoriais, visualização de exemplos e esclarecerimento regular
das dúvidas com os colegas da Talkdesk experientes na utilização das tecnologias em causa.

• Estado do Risco - Este risco ocorreu durante a maior parte do segundo semestre, uma
vez que a falta de experiência na utilização das tecnologias provocou alguns atrasos na
conclusão das sprints e exigiu que fosse feito um esforço adicional por parte da estagiária.

Risco 02: Pouca experiência em design de User Interface.

• Descrição - A estagiária possui pouca experiência em design de User Interface, o que
pode levar à existência de falhas durante a experiência do utilizador com a aplicação.

• Probabilidade - Média

• Impacto - Crítico

• Identificação do risco - Primeiro semestre.

• Mitigação - Utilizar, como referência, bibliotecas com padrões de design e layouts bem
definidos, tais como: Material-UI, Materialize ou Bootstrap.

• Estado do Risco - Este risco ocorreu até ao início do 2osemestre e foi ultrapassado a
partir da ação de mitigação definida anteriormente.
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Risco 03: Alteração de funcionalidades da aplicação

• Descrição - Necessidade de alteração de funcionalidades e características relevantes do
produto.

• Probabilidade - Baixa

• Impacto - Moderado

• Identificação do risco - Início do 2o semestre

• Mitigação - Comunicar com o cliente para determinar quais são os requisitos prioritários
que devem ser implementados para garantir o sucesso do projeto.

• Estado do Risco - Este risco foi ultrapassado após a primeira reunião de planeamento
entre a estagiária 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 finalização do relatório.

• Descrição - É necessário conciliar o desenvolvimento dos requisitos com a realização de
testes e finalização do relatório final, pelo que poderão existir incoerências ou erros no
desenvolvimento.

• Probabilidade - Média

• Impacto - Crítico

• Identificação do risco - Início do 2osemestre.

• Mitigação - Definir um planeamento inicial e desenvolver os requisitos de acordo com a
sua prioridade, garantindo espaço temporal para a finalização deste documento.

• Estado do Risco - Este risco ocorreu ao longo do semestre mas foi ultrapassado a partir
da ação de mitigação definida.

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

Figura 3.8: Matriz de probabilidade/impacto dos riscos identificados

A partir desta matriz foram definidas prioridades na mitigação dos riscos. Verifica-se que o
risco no1 foi o que teve uma estratégica de mitigação mais prioritária, pois é o risco com a
probabilidade mais elevada e poderia causar um impacto crítico no sucesso do projeto.
O risco no3 foi o menos prioritário, uma vez que a probabilidade da sua ocorrência é baixa e o
impacto no projeto é moderado.
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Requisitos

Este capítulo apresenta o processo realizado durante o levantamento dos requisitos da aplicação.
Na secção 4.1 são identificadas as motivações que permitiram a sua identificação. Na secção 4.2
são listados todos os requisitos funcionais, as suas prioridades e as fundamentações dessa escolha.
Em seguida, na secção 4.3, são apresentados os requisitos não funcionais e as restrições técnicas.
Na secção 4.4 são apresentados os diagramas de casos-de-uso e as suas interações com os atores
do sistema. Por fim, na secção 4.5, é descrita a metodologia seguida para a especificação 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 soluções analisadas no estudo do estado
de arte. Após várias reuniões e análise da documentação por este disponibilizada foi iniciada a
elaboração do documento de requisitos.

À medida que os requisitos iam sendo adicionados eram também validados, tendo-se efe-
tuado alguns ajustes e correções. Terminada a sua identificação percebeu-se que alguns dos que
tinham sido inicialmente identificados deviam ser removidos uma vez que eram desnecessários e
outros deviam ser adicionados para acrescentar mais valor à solução.

4.2 Requisitos funcionais

Os requisitos funcionais indicam o que o "sistema deve fazer" [25], isto é, 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
RF01 - Efetuar login MUST HAVE
RF02 - Efetuar logout MUST HAVE
RF03 - Criar novo formulário MUST HAVE
RF04 - Adicionar elementos ao
formulário

MUST HAVE

RF05 - Eliminar elementos do
formulário

MUST HAVE

RF06 - Duplicar elementos do
formulário

SHOULD HAVE

RF07 - Adicionar opções de
resposta

MUST HAVE

RF08 - Eliminar opções de
resposta

MUST HAVE

RF09 - Pré-visualizar
formulário

MUST HAVE

RF010 - Guardar formulários MUST HAVE
RF011 - Consultar formulários MUST HAVE
RF012 - Abrir determinado
formulário

SHOULD HAVE

RF013 - Apagar formulários MUST HAVE
RF014 - Editar nome e/ou
descrição dos formulários

MUST HAVE

RF015 - Filtrar formulários SHOULD HAVE
RF016 - Publicar formulários MUST HAVE
RF017 - Consultar formulários
publicados

MUST HAVE

RF018 - Preencher formulários MUST HAVE
RF019 - Visualizar modelos de
formulários

WON’T HAVE

RF020 - Submeter formulários WON’T HAVE

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

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

• Should Have (Deveria ter): Representa as funcionalidades que deveriam ser incluídas
no projeto, mas que não são imprescindíveis e que se por ventura não forem implementadas,
não farão com que o produto final perca o seu valor.

• Could Have (Poderia ter): Requisitos que são considerados desejáveis, mas não são
necessários, e que serão incluídos caso o tempo e os recursos permitam.
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• Won’t Have (Não terá por enquanto): Funcionalidades que não serão desenvolvidas
por enquanto, mas que podem ser consideradas no futuro.

De acordo com a tabela 4.1, os requisitos deste projeto estão distribuídos em três categorias:
Essenciais (Têm de ser implementados para o sucesso do projeto), Importantes (Podem ser
implementados mas não são essenciais) e Dispensáveis (Não serão implementados agora, mas
podem ser considerados no futuro).

Os critérios utilizados para a sua prioritização foram os seguintes:

• Cliente - Através de várias reuniões com o product owner foi possível identificar quais eram
as funcionalidades mais importantes para o negócio e as que deveriam ser implementadas
primeiro;

• Riscos - A identificação 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
necessário para o sistema funcionar, de forma a maximizar a probabilidade de sucesso do
projeto.

4.3 Requisitos Não funcionais e restrições técnicas

Requisitos que "expressam condições ou qualidades específicas que o sistema deve atender" [18].
Seguidamente apresentam-se os requisitos não funcionais deste projeto, distribuídos pelas se-
guintes categorias: Usabilidade, Segurança, Confiabilidade e Interoperabilidade, bem como as
restrições técnicas.

4.3.1 Requisitos do produto

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

• Usabilidade:
- RNF01: O sistema deve ser fácil de usar, isto é, os utilizadores devem conseguir utilizar
as várias funcionalidades da aplicação sem muitas dificuldades após um período de treino.

• Segurança:
- RNF02: O sistema não deve mostrar dados pessoais do utilizador, tais como a palavra-
passe.

• Confiabilidade:
-RNF03: O sistema deve conter todas as funcionalidades must have especificadas na lista
de requisitos.

39



Capítulo 4

4.3.2 Requisitos externos

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

• Interoperabilidade
- RNF04: O sistema deverá comunicar com a base de dados.

4.3.3 Restrições técnicas

Restrições estabelecidas ainda no domínio do problema e que não devem ser modificadas ao
longo do desenvolvimento da solução [38].

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

4.4 Diagramas de casos-de-uso

Os casos de uso descrevem o comportamento que o sistema deverá apresentar na interação 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 aplicação, contudo têm permissões distintas:
O Administrador pode aceder às funcionalidades que permitem criar e gerir formulários,
enquanto o Supervisor apenas pode ver os formulários publicados e preenchê-los.

Nas figuras 4.1 e 4.2 são apresentados os casos de uso da aplicação e a interação destes
com os atores.
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Figura 4.1: Interação do sistema com o administrador

Figura 4.2: Interação do sistema com o supervisor
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4.5 Especificação de requisitos

Esta secção descreve as técnicas utilizadas para especificação de requisitos.

Inicialmente, fez-se uma descrição 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
várias interfaces da aplicação. Este processo foi acompanhado e validado pelos orientadores do
estágio.

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

• Descrição: Apresentação dos objetivos do caso de uso.

• Atores: Utilizadores que interagem diretamente com a aplicação.

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

• Fluxo esperado: Sequência de eventos que mostram as interações entre o utilizador e o
sistema. O cenário esperado descreve a situação em caso de sucesso.

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

• Pós-Condições: Estado em que o sistema estará após a execução 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).

Figura 4.3: Caso de uso "Adicionar elementos ao formulário"
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Figura 4.4: Elementos adicionados ao formulário: New section, Yes/No, ShortText e OpinionScale

Figura 4.5: Elementos adicionados ao formulário: SingleChoice e MultipleChoice
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Arquitetura e Modelo de dados

Este capítulo apresenta a arquitetura e o modelo de dados da aplicação desenvolvida. Na secção
5.1 são identificados os componentes da aplicação e é descrito o processo que permite que estes
comuniquem entre si. Na secção 5.2 é apresentada a arquitetura da plataforma na cloud. Por
fim, na secção 5.3, é apresentado o modelo de dados.

5.1 Arquitetura global da aplicação

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

Figura 5.1: Representação da arquitetura do sistema
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Figura 5.2: Legenda dos componentes da arquitetura

Uma das vantagens de se utilizar este tipo de arquitetura é a divisão da aplicação 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 aplicação,
com as quais o utilizador interege diretamente. A segunda camada (back-end) representa o
servidor, componente que permite a execução da aplicação e a comunicação com a base de dados.

Neste tipo de aplicações, o servidor aguarda pelas requisições HTTP provenientes do cli-
ente, executa-as e devolve uma resposta. Um mesmo cliente pode enviar vários pedidos para o
servidor, contudo, cada um deles é independente, ou seja, cada requisição deve conter todas as
informações necessárias para que o servidor consiga processá-la adequadamente.

Do lado do cliente, utilizou-se a biblioteca React.Js para desenvolver as interfaces visuais
da aplicação, 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 razão para a escolha desta tecnologia deve-se ao facto do âmbito do estágio ser
desenvolvimento front-end e não existir um back-end previamente desenvolvido pela Talkdesk.
Como o nome indica, uma API (Application programming interface) consiste numa interface
que permite a utilização das funcionalidades desenvolvidas, sem que se conheça o código-fonte.
Os dados estão armazenados num ficheiro JSON, que representa a base de dados do sistema.

A plataforma desenvolvida é uma Single Page Application, isto é, uma aplicação onde to-
das as funcionalidades estão concentradas numa única página [32]. Assim, a maior parte da
lógica da interface do utilizador está no navegador, que comunica com o servidor por meio de
requisições à API. O front-end é carregado de uma só vez no lado do cliente. Isso permite que
este envie e receba apenas os dados do seu interesse. Ao invés da página toda ser recarregada
sempre que há um novo pedido ou redirecionar o utilizador para uma página nova, "apenas
o conteúdo principal é atualizado de forma assíncrona, mantendo toda a estrutura da página
estática" [32]. O cliente obtém uma representação JSON dos dados solicitados, em vez de
receber uma página HTML completa como resposta.
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5.2 Arquitetura da aplicação na cloud

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

Figura 5.3: Representação da arquitetura da aplicação na cloud

Após o desenvolvimento da aplicação, foi necessário fazer o seu deploy, isto é, um conjunto
de atividades que permitem que esta fique disponível para utilização. Como se vê na figura
5.3 e como referido anteriormente, o front-end e o back-end são módulos independentes, pelo
que, optou-se por fazer o deploy das duas camadas em separado. Após alguma pesquisa e por
sugestão do orientador André Simões, optou-se por utilizar a plataforma Netlify para hospedar
o front-end da aplicação e o Heroku para hospedar o back-end. Estas são soluções que podem
ser configuradas facilmente e integradas com o github, o que permite que as alterações, tanto
das interfaces visuais como da base de dados sejam automaticamente enviadas e atualizadas.

Apesar de se ter optado pela escolha destas tecnologias devido às razões 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 secção é apresentado o modelo de dados da aplicação. A base de dados utilizada é do
tipo não relacional, uma vez que toda a informação se encontra agrupada num único documento
JSON e não existem relações entre tabelas.

Nas imagens seguintes, estão 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).

Figura 5.4: Ficheiro db.json

Quando são efetuadas solicitações POST, PUT, PATCH ou DELETE, as alterações são
guardadas automaticamente neste ficheiro.

Em seguida, apresenta-se a descrição dos elementos mostrados na figura 5.4:

• forms: Representa os modelos de formulários criados pelo administrador.

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

• users: Tipos de utilizadores que podem aceder à aplicação. Cada um tem permissões
diferentes e é identificado pelo seu username e password.

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

Figura 5.5: Exemplo da representação de um formulário
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Cada formulário é constituído pelos seguintes elementos:

• name: Elemento que representa o nome do formulário. Este campo é de preenchimento
obrigatório e apenas é permitida a criação de formulários com nomes que ainda não existam
na base de dados, para que seja mais fácil identificá-los e distingui-los dos restantes.

• description: Campo, de preenchimento obrigatório, onde é armazenada a descrição do
formulário.

• componentsState: Conjunto de elementos que podem ser adicionados ao formulário, isto é,
o tipo de questões.

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

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

Figura 5.6: Representação de elemento do formulário - Section

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

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

• type - Tipo de elemento adicionado. Neste caso é do tipo "newsection", pois este elemento
é uma secção e aqui apenas pode ser definido um título ou uma breve descrição, isto é, não
é permitido adicionar respostas.

• id - Identificação do elemento
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Na figura 5.7, é apresentado um exemplo da criação do elemento "Short Text". Este é utilizado
para adicionar respostas curtas. Cada formulário pode ter um ou mais elementos "Short Text".

Figura 5.7: Representação de elemento do formulário - Short Text

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

Figura 5.8: Representação de elemento do formulário - Long Text

Na figura 5.9, é apresentado um exemplo da criação do elemento "Full Name". Este é utilizado
para adicionar respostas que contém o primeiro e o último nome. Cada formulário pode ter um
ou mais elementos do tipo "Full Name".
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Figura 5.9: Representação de elemento do formulário - Full name

Na figura 5.10, é apresentado um exemplo da criação do elemento "Yes/No". Este é utilizado
para adicionar questões que podem ter duas opções de resposta: Sim ou Não. Cada formulário
pode ter um ou mais elementos do tipo "Yes/No".

Figura 5.10: Representação de elemento do formulário - Yes/No

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

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

Figura 5.12: Representação de elemento do formulário - Time

Na figura 5.13, é apresentado um exemplo da criação do elemento "Number". Este é utilizado
para adicionar questões que apenas aceitam números como resposta. Cada formulário pode ter
um ou mais elementos do tipo "Number".

Figura 5.13: Representação de elemento do formulário - Number

Na figura 5.14, é apresentado um exemplo da criação do elemento "Opinion Scale". Este
é utilizado para adicionar questões que aceitam respostas com emojis para definir o índice de
satisfação do utilizador. Cada formulário pode ter um ou mais elementos do tipo "Opinion
Scale".
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Figura 5.14: Representação de elemento do formulário - Opinion Scale

Na figura 5.15, é apresentado um exemplo da criação do elemento "Star Rating". Este é utili-
zado para adicionar questões que aceitam respostas com ícones de estrelas para definir o índice de
satisfação do utilizador. Cada formulário pode ter um ou mais elementos do tipo "Star Rating".

Figura 5.15: Representação de elemento do formulário - Star Rating

Na figura 5.16, é apresentado um exemplo da criação do elemento "Favorite Rating". Este é uti-
lizado para adicionar questões que aceitam respostas com ícones para representar a classificação
favorita. Cada formulário pode ter um ou mais elementos do tipo "Favorite Rating".

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

Figura 5.17: Representação de elemento do formulário - Slider Scale

Na figura 5.18, é apresentado um exemplo da criação do elemento "Single Choice". Este é
utilizado para adicionar questões que podem ter uma única opção de resposta, de entre uma
lista existente. Aqui, o utilizador além de poder definir a questão, pode também definir as
opções de resposta, contudo, apenas poderá uma poderá ser selecionada. Cada formulário pode
ter um ou mais elementos do tipo "Single Choice".

Figura 5.18: Representação de elemento do formulário - Single Choice
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Na figura 5.19, é apresentado um exemplo da criação do elemento "Multiple Choice". Este é
utilizado para adicionar questões que podem ter várias opções de resposta.

Figura 5.19: Representação de elemento do formulário - Multiple Choice

54



Capítulo 6

Tecnologias e ferramentas

Este capítulo apresenta uma descrição das tecnologias e ferramentas utilizadas ao longo do
desenvolvimento do projeto, bem como as suas principais vantagens e desvantagens. A razão
para a utilização 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 marcação utilizada para estruturação e apresentação do conteúdo presente
nas páginas web. O código num ficheiro HTML consiste em texto contido dentro de tags.
Essas tags indicam onde a formatação deve ser aplicada, como é que o layout deve aparecer em
determinados locais e muito mais [40].

De acordo com a perceção da estagiária, esta é uma linguagem fácil de aprender e de
utilizar. O facto de ser compatível com diversos browsers e ter um conjunto alargado de opções,
permite melhorar a experiência do utilizador e assim trazer melhores resultados.

CSS

Linguagem utilizada para definir a apresentação das páginas web, como por exemplo,
fontes, cores, margens e efeitos de transição, desenvolvidos a partir do HTML.

Um dos pontos positivos desta linguagem é permitir a separação entre a estruturação e a
formatação. Além disso, o CSS permite criar diferentes estilos na mesma página, tornando
as possibilidades de personalização quase infinitas. Contudo, embora não seja uma linguagem
difícil aprender, é necessário conhecer as suas particularidades para poder utilizá-lo corre-
tamente e melhorar a experiência do utilizador. Ao longo da implementação deste projeto,
foi possível perceber que a organização do código CSS nem sempre é fácil, uma vez que, em
algumas situações, as mudanças efetuadas em determinados elementos resultavam em alterações
indesejadas noutras páginas, ou seja, o processo de estilização das páginas web requer uma
constante atenção e manutenção.
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JavaScript

Linguagem de programação dinâmica, utilizada para adicionar interatividade às páginas
web [35]. "Graças à sua compatibilidade com a maioria dos navegadores modernos, o JavaScript
é a linguagem de programação 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 várias partes independentes e reutilizáveis e que sejam tratados de forma
isolada [19]. Embora seja necessário 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 navegação
entre views de vários componentes numa aplicação de página única [9].

JSON-Server

É uma biblioteca JavaScript utilizada para simular API’s REST [35]. Permitiu criar a
base de dados da aplicação no formato JSON e simular requisições (GET, POST, PUT, PATCH
e DELETE). O seu principal ponto positivo é a facilidade de configuração e utilização.

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 aplicação. É simples de configurar e permite
a integração com o repositório no github.

Heroku

Plataforma utilizada para hospedar o back-end da aplicação. É simples de configurar e permite
a integração com o repositório no github.
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Jest

Framework JavaScript para criar, executar e estruturar testes [7].
Por ser um framework muito completo, não é necessário instalar outras bibliotecas para o
utilizar. Com o Jest é possível escrever testes e assertions, executá-los, e por fim, visualizar o
resultado da execução 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 aplicação, ao contrário de outras
bibliotecas como o Enzyme, que se concentram mais nos detalhes de implementação. Assim, é
possível garantir que o que se espera que o utilizador veja, dada alguma interação, é realmente
o ele vê.

Visual Studio Code

Utilizado para editar o código-fonte, é uma plataforma disponível para vários sistemas
operativos. Suporta as principais linguagens de programação, e inclui ferramentas que permitem
fazer debug e até gestão de versões, com uma integração com o GitHub [15].

Node.js

Ambiente de execução Javascript server-side.

ESlint

É um code linter para identificar problemas no código, tais como, variáveis declaradas
que não são utilizadas, código duplicado, ausência de pontos e vírgulas, entre outros.

Através da utilização desta ferramenta, é possível escrever código mais organizado e utili-
zar boas práticas de programação, aumentando a optimização do código 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 código. Permite obter um estilo consistente ao analisá-lo e
adaptá-lo conforme as regras definidas. Sempre que existem alterações, o Prettier é executado e
o código é automaticamente formatado.

57



Capítulo 6

Git

Sistema utilizado para controlar as diferentes versões do software durante o desenvolvi-
mento.

Uma das vantagens de utilização do Git é a rapidez. Uma vez que as operações são pro-
cessadas localmente, não é necessário 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 repositórios funcionam
como cópias de backup de todo o projeto. Material UI

Framework utilizada para o design das interfaces da aplicação. De entre as vantagens da
Material-UI, destacam-se a consistência no design, a reutilização de código e personalização e
flexibilidade de componentes.

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

Slack

Ferramenta utilizada para a colaboração e comunicação entre os elementos da equipa
[17]. É muito útil, uma vez que permite a criação de canais de comunicação e a partilha de
ficheiros.

Trello

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

Github

Plataforma utilizada para armazenar o código-fonte da aplicação. Através do Github, é
possível armazenar o código e o histórico de versões num repositório online, independentemente
do que acontece com a máquina local. [31].

Draw.IO

Software utilizado para desenhar a arquitetura da aplicação.
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Qualidade do código

De entre os aspectos utilizados para avaliar a qualidade do código-fonte de um software,
incluem-se [21]: facilidade de entendimento, formatação consistente, ausência de erros de
compilação, capacidade adequada e consistente de tratamento de erros de execução e boas
práticas de programação. Quando estes parâmetros não se verificam, o produto final pode ter
falhas, o que resulta numa má experiência para os utilizadores. Além disso, a manutenção será
mais difícil ao longo do tempo e a adição de novos recursos leva mais tempo e esforço do que
seria necessário. Assim, a utilização de boas práticas, durante o processo de desenvolvimento, é
importante, pois além de melhorar a qualidade do software, também facilita a organização da
equipa.

Este capítulo descreve as técnicas utilizadas para garantir a qualidade do código-fonte da
aplicação desenvolvida.

7.1 Github

O Github é uma plataforma que foi utilizada para armazenar o código-fonte da aplicação e
para colaboração no desenvolvimento entre a equipa. Encontra-se disponível no seguinte URL:
https://github.com/

7.1.1 Criação de branches

Através dos branches, ramificações criadas no GitHub para separar as diferentes funcionalidades
da aplicação e trabalhar em diferentes versões do repositório ao mesmo tempo, foi possível
registar modificações e ter um maior controlo ao longo do desenvolvimento.

Uma das práticas definidas para a criação de branches foi a utilização de uma nomencla-
tura padrão que permitisse facilmente identificar a funcionalidade desenvolvida. Apesar deste
factor não causar um impacto negativo no projeto, considerou-se que podia facilitar a identifi-
cação do código e a organização do repositório. 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 correção de um bug e
test para o desenvolvimento de testes. Em seguida, efetuou-se uma breve descrição do branch.

Na figura 7.1, é apresentado um exemplo dos branches criados.
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Figura 7.1: Representação de branches no Github

7.1.2 Criação de pull requests

Após a conclusão da implementação de cada funcionalidade e a atualização do código no
repositório, foi criado um pull request (PR). Através desta funcionalidade, é possível comunicar
aos restantes elementos da equipa que foram efetuadas novas alterações no código e assim
solicitar que estas sejam adicionadas ao repositório principal (master branch). Para tal, os
responsáveis pelo repositório, analisam se o código enviado está de acordo com os padrões
definidos para o projeto. Se estiver, pode ser adicionado ao branch principal. Se não estiver, são
solicitadas novas alterações no código.

Em cada pull request criado ao longo do desenvolvimento deste projeto foi adicionada
uma descrição das alterações efetuadas e das suas caraterísticas 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 descrição de um dos pull requests. Por fim, na
figura 7.5 é apresentado um exemplo de um pedido de alterações.

Figura 7.2: Representação de pull requests no GitHub

Em cada pull request é possível identificar qual é a branch onde se encontram as novas alterações
e verificar se estas foram aceites pela pessoa responsável por rever o código (quando existe a
mensagem "Approved").
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Para cada um, é possível efetuar uma descrição das alterações efetuadas (Figura 7.3).

Figura 7.3: Descrição de Pull Request no GitHub

Por fim, também é possível visualizar comentários e pedidos de alterações (Figura 7.4).

Figura 7.4: Alterações - Pull Request

A aplicação de boas práticas nesta fase resultou na diminuição do tempo gasto pelos membros
do equipa para rever o código, integrá-lo e atualizá-lo com o armazenado no repositório.
Para garantir a qualidade do código desenvolvido utilizaram-se ferramentas complementares,
descritas em seguida.
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7.2 Git Hooks

Os Git Hooks são scripts executados pelo Git, quando ocorrem determinadas ações no repositório
do GitHub, como por exemplo, um commit para adicionar as novas alterações ou o push para
fazer o upload do conteúdo do repositório local para o remoto [6]. São úteis para identificar
problemas no código antes deste ser revisto e adicionado ao branch principal.

Algumas das principais vantagens dos GitHooks são:

• Evitar commits, caso exista algum problema no código;

• Impedir pushes que não estejam de acordo com os padrões definidos;

• Garantir a execução casos de teste nos ficheiros que estão a ser adicionados com o commit.

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

• pre-commit: Hook utilizado para garantir a execução dos testes e para identificar as al-
terações que devem ser feitas no código antes dos ficheiros serem enviados para o repositório.

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

Figura 7.5: Execução do hook "Pre-commit"

Como se vê na figura anterior, sempre que é efetuado um novo commit, é iniciado o hook
que, por sua vez, efetua diversas verificações ao código. Se existir algum problema, como
por exemplo, variáveis que são definidas no código mas não são utilizadas, o commit não é
confirmado e os erros são mostrados no ecrã, como se verifica na figura 7.6.

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

Figura 7.7: Hook "commit-msg"

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

Figura 7.8: Hook "pre-push"

Caso algum teste falhe, as alterações não são confirmadas (Figura 7.9).

Figura 7.9: Hook pre-push - Testes
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7.3 Análise estática do código

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

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

Figura 7.10: Verificações em ficheiros

Figura 7.11: Verificações em ficheiros

Através destas figuras, é possível ver que o eslint identifica diversos problemas no código,
tais como a ausência de validações (Figura 7.10), ou variáveis declaradas mas que não são
utilizadas (Figura 7.11). Desta forma, é mais fácil eliminar código redundante e que apenas
dificulta o processo de leitura e compreensão.

7.4 Cobertura do código

Uma das métricas utilizadas para avaliar a qualidade do código no desenvolvimento de
software é a realização de testes. No entanto, apenas a realização de testes não garante
qualidade. É importante implementar casos de teste relevantes e eficientes e monitorizar
e analisar adequadamente os resultados. Isso pode ser feito pelos sistemas de análise de
cobertura de código.

Através destes é possível determinar quanto da base de código é que é realmente
testada. Além disso, são fornecidas informações adicionais, como por exemplo, os ficheiros
que ainda não foram testados, as linhas de código mais relevantes para serem testadas,
entre outros.
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Neste projeto, utilizou-se a ferramenta Coveralls.Io para monitorizar regularmente a
cobertura do código desenvolvido e verificar quais os ficheiros que ainda não tinham sido
testados. Após integrar este sistema no projeto, é possível ver um relatório que indica
quais são as partes do código verificadas pelos testes e quais não são. Isso fornece as
seguintes informações importantes:

– Percentagem de cobertura total de todo o projeto;

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

– Linhas de código cobertas (métrica não integral para determinar se uma parte espe-
cífica do código é coberta por testes).

Seguidamente, são apresentados exemplos da utilização da ferramenta Coveralls.IO no
projeto desenvolvido.

Na figura 7.12 é possível ver a percentagem de código testado em cada ficheiro, o
número de linhas de código existentes, quais dessas linhas são mais relevantes, quais as
que já foram verificadas, quais as que ainda não apresentam qualquer caso de teste, entre
outros.

Figura 7.12: Cobertura do código em cada ficheiro

Também é possível ver a evolução da cobertura do código ao longo dos vários commits que
são adicionados, isto é, verificar se aumenta ou diminui de acordo com as novas alterações
(Figura 7.13).
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Figura 7.13: Cobertura do código em cada commit

7.5 Github Actions: Integração contínua

A integração contínua é a prática de automatizar a integração de alterações do código num
único projeto de software. O processo é composto por diferentes etapas, nas quais o código é
verificado e corrigido antes de ser integrado [16].

Através do Github Actions é possível criar diferentes tarefas, chamadas ações, 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 código passou por diferentes etapas, que se encontram des-
critas em seguida:

• Checkout do repositório - Através desta ação, é feito o checkout do repositório para que
este fique disponível para utilização;

• Setup do node - Criar um ambiente node;

• Instalar dependências - Instalar bibliotecas externas das quais o código depende;

• Executar os testes - Garantir que os testes são executados;

• Code linting - Ação utilizada para detetar e corrigir erros no código;

• Validar mensagem de commit - Verificar se as mensagens de confirmação respeitam um
determinado padrão;

• Verificar code coverage - Esta ação disponibiliza os dados de cobertura do conjunto de
testes para análise e controlo de alterações.
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Qualidade do código

Através deste conjunto de ações, é possível garantir a qualidade do código, antes deste ser
integrado no repositório principal.

Com a utilização de todas estas ferramentas verificou-se que, garantir a qualidade do có-
digo desenvolvido, é muito importante, pois esta influencia diretamente a confiabilidade
e a segurança da aplicação. Se os padrões não forem garantidos, o código poderá estar
suscetível a ataques de fontes externas ou poderão ocorrer erros devido à falta de qualidade
de codificação, além de que a existência de falhas também poderá provocar uma experiência
negativa aos utilizadores e aumenta as dificuldades de organização da equipa de desenvolvimento.
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Capítulo 8

Testes

Através da realização de testes é possível verificar se o sistema desenvolvido respeita os requisitos
definidos [24] e se apresenta o comportamento esperado.
As atividades de teste incluem diversas ações, tais como: A definição das condições, a execução
de casos de teste, a análise dos resultados e a avaliação dos critérios de saída.

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

8.1 Testes Unitários

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

Ao longo do desenvolvimento da aplicação foram elaborados diferentes casos de teste,
obtendo-se no total um conjunto de 83 testes unitários. 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 padrão AAA (Arrange, Act, Assert) [39]:

• Arrange (Organizar) - Inicializar os objetos a ser testados.

• Act (Agir) - Invocar o método a ser testado com os parâmetros organizados.

• Assert (Declarar) - Verificar se a ação do método em teste retorna a saída esperada.

A validação de cada unidade de código foi realizada ao longo do desenvolvimento, para ser
mais fácil perceber onde se encontravam os bugs e proceder à sua correção 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 relatório geral de cobertura dos testes,
que é apresentado de forma genérica na figura 8.1.
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Testes

Figura 8.1: Cobertura total do código-fonte

Como se verifica na figura anterior, obteve-se uma cobertura de código de 83.27 %, o que
significa que a maior parte do código-fonte desenvolvido foi testado, existindo apenas alguns
ficheiros nos quais nem todas as linhas de código foram verificadas, tal como é possível ver
através da figura 8.2.

Figura 8.2: Cobertura do código por ficheiro

A cobertura total não foi atingida devido essencialmente à dimensão da aplicação e também
devido às restrições de tempo que se verificaram ao longo do desenvolvimento do projeto.

Na tabela 8.1, é representado um exemplo de um dos testes unitários realizados. Os res-
tantes podem ser consultados no anexo C (Plano de Testes).

Tabela 8.1: Exemplo de teste realizado

Teste 01 Elementos na página de login
Descrição Verificar se a página de login contém um

elemento para adicionar o username, um
elemento para adicionar a password e um
botão 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 realização, foi necessário criar diferentes casos
de teste, de acordo com os requisitos do projeto.

Os testes foram realizados com a participação de dois utilizadores, que não 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
função de ser o administrador, responsável pelo processo da criação e gestão dos formulários,
enquanto o outro representou o supervisor, ficando responsável por visualizar os formulários
publicados e efetuar o seu preenchimento.

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

Tarefas do Administrador

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

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

• Criar um formulário sem qualquer nome ou descrição;

• Criar um formulário com um nome que já exista num outro formulário guardado no sistema;

• Criar um formulário com um nome e descrição disponibilizados pela aluna;

• Adicionar todos os elementos do menu ao formulário, de acordo com as indicações da aluna;

• Adicionar várias opções de resposta, nos elementos que suportam escolha múltipla;

• Preencher cada elemento com as questões indicadas pela aluna;

• Clicar na opção para eliminar um elemento do formulário;

• Clicar na opção para duplicar um elemento do formulário;

• Clicar na opção para pré-visualizar formulário;

• Clicar na opção para guardar formulário;

• Inserir o nome de formulário guardado no sistema, na barra de pesquisa da página inicial;

• Editar o nome e descrição do formulário;

• Abrir formulário;

• Clicar na opção para publicar formulário;

• Clicar na opção para fazer logout.
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Tarefas do Supervisor

• Aceder à aplicação com dados de acesso incorretos, isto é, com um username e password
que não existem no sistema;

• Aceder à aplicação com dados de acesso corretos disponibilizados pela aluna, isto é, com o
username e password do supervisor;

• Clicar na opção para preencher formulário;

• Adicionar texto em elementos que apenas aceitam números como resposta;

• Selecionar várias opções em elementos que aceitam apenas uma única opção;

• Inserir texto nos elementos que suportam apenas datas;

• Clicar na opção para fazer logout.

Para 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).

Figura 8.3: Exemplo de teste de sistema

Durante a realização dos testes unitários, foram encontrados alguns bugs na aplicação. 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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Conclusões

Neste capítulo são apresentadas as conclusões obtidas após o desenvolvimento deste projeto
bem como alguns pontos de evolução a serem realizados em futuras versões da plataforma.

A aplicação foi concebida na sua totalidade pela autora do projeto, isto é desde o estudo
de soluções existentes, análise e levantamento de requisitos, definição da arquitetura e modelo
de dados, até à implementação e testes.

No 1osemestre, realizou-se um extenso trabalho de investigação, para identificar as solu-
ções existentes no mercado, analisar os seus pontos positivos e negativos e determinar como
deveria ser a solução proposta pela Talkdesk e quais os requisitos que esta deveria ter. Durante
este semestre, ocorreram atrasos na definição do projeto e das várias etapas, uma vez que
quando a estagiária iniciou o estágio curricular, o plano não estava completo e alinhado com
os objetivos necessários à conclusão da unidade curricular de Estágio/Dissertação. Estes
imprevistos originaram dificuldades na organização e gestão do tempo e consequentemente
indecisões quanto ao trabalho que iria ser desenvolvido no 2osemestre.

Após reuniões com os orientadores da Talkdesk e com o product owner de um dos módu-
los da empresa, foi sugerido que a estagiária desenvolvesse uma ferramenta para dar suporte a
uma das necessidades da Talkdesk, o controlo e gestão da qualidade de interações telefónicas
entre clientes e agentes de call centers. O principal objetivo deste módulo é a criação de
avaliações a partir da construção de formulários personalizados e específicos para monitorizar
o serviço prestado por um agente ao cliente. A ideia desta aplicação seria estar integrada com
outro módulo da empresa que permite ouvir as gravações das chamadas realizadas por cada
agente e, em seguida, efetuar avaliações, tendo em conta o desempenho obtido. No entanto,
uma vez que este último não se encontra totalmente desenvolvido pela Talkdesk, não foi possível
realizar essa integração ainda durante o decorrer deste estágio.

Ao longo deste estágio foram sentidas diversas dificuldades, principalmente na fase de im-
plementação onde foi necessária a aprendizagem de várias tecnologias para desenvolvimento
web. Também o desenho do modelo de dados da aplicação foi um grande desafio, uma vez que
não existia um back-end previamente desenvolvido pela Talkdesk e assim foi necessário pensar
numa solução para obter uma plataforma funcional, tendo em conta o objetivo do estágio e as
restrições de tempo a ele associadas.
Apesar das dificuldades sentidas, todos os requisitos propostos foram implementados e o
código-fonte foi desenvolvido de acordo com boas práticas de programação.
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A experiência de trabalhar num ambiente empresarial foi enriquecedora e motivadora. A
autora percebeu que existem diferenças 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 possível 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 práticas em projetos de desenvolvimento de software.

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

Futuramente, a aplicação poderá ser integrada com o módulo de gestão de qualidade da
Talkdesk, nomeadamente o módulo que permite o acesso às gravações das chamadas. Prevê-se
também que possa vir a ter requisitos adicionais, como por exemplo, o acesso a modelos
de formulários já existentes no sistema, para que estes não tenham de ser criados pelo
administrador.
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Anexo A

Requisitos

O presente documento especifica as caraterísticas e funcionalidades da aplicação, através de casos
de uso e mockups.

A.1 Diagramas de casos de uso

Nesta secção são apresentados os diagramas de casos de uso que descrevem as funcionalidades
do sistema e as interações com os seus elementos (atores).

Na figura A.1 estão representadas as funcionalidades executadas pelo administrador e na
figura A.2 estão representadas as funcionalidades do supervisor.

Figura A.1: Casos de uso e interação com o administrador
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Figura A.2: Casos de uso e interação com o supervisor
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A.2 Especificação de requisitos

UC-01: Efetuar Login

Descrição: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
aceder à aplicação.

Atores: Administrador, Supervisor

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

Fluxo esperado:

1. O sistema mostra o painel de autenticação;

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

Fluxo 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.

Pós-condições: O utilizador acede à aplicação (tendo em conta as res-
trições de cada ator)
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UC-02: Efetuar Logout

Descrição: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
terminar sessão na aplicação.

Atores: Administrador, Supervisor

Pré-condições: Estar autenticado no sistema.

Fluxo esperado:

1. O sistema mostra uma opção para terminar sessão;

2. O utilizador clica na opção para terminar sessão;

Fluxo alternativo:
No passo 2 do fluxo esperado, caso o utilizador não consiga terminar ses-
são:

1. O utilizador permanece no mesmo ecrã.

Pós-condições: O utilizador termina a sessão e é redirecionado para
a interface de login.
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UC-03: Criar novo formulário

Descrição: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
criar um novo formulário de avaliação que não contem
qualquer elemento.

Atores: Administrador

Pré-condições:

1. O utilizador está autenticado na aplicação.

2. O utilizador seleciona a opção para criar formu-
lário.

Fluxo esperado:

1. O sistema mostra uma opção para criar uma novo formulário.

2. O utilizador clica na opção para criar novo formulário.

3. O sistema mostra um painel para preencher o nome e descrição do formu-
lário que pretende criar.

4. O utilizador insere o nome e descrição do formulário.

5. O utilizador clica em "Continuar".

6. Um novo formulário é criado.

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

1.1 O sistema mostra uma mensagem de erro se o utilizador não pre-
encher o nome e/ou descrição do formulário, uma vez que estes são
campos obrigatórios;

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

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

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

Pós-condições: Em caso de sucesso, o utilizador é redirecionado para
uma nova interface onde pode adicionar elementos ao
formulário.
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Figura A.3: Criar novo formulário

Figura A.4: Preencher dados do formulário
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UC-04: Adicionar elementos ao formulário

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

Atores: Administrador

Pré-condições: Criar um formulário

Fluxo esperado:

1. O sistema apresenta um menu com vários tipos de opções que podem ser
adicionadas;

2. O utilizador escolhe o elemento que pretende adicionar;

3. O utilizador clica numa das opções para adicionar o elemento ao formulá-
rio.

Fluxo alternativo:

Pós-condições: Em caso de sucesso, um novo elemento é adicionado
ao formulário.

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

83



Capítulo A

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

UC-05: Eliminar elementos

Descrição: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
apagar elementos do formulário.

Atores: Administrador

Pré-condições: Criar um formulário e adicionar um ou mais ele-
mento(s).

Fluxo esperado:

1. O utilizador escolhe o elemento que pretende apagar;

2. O utilizador seleciona a opção para apagar o elemento.

Fluxo alternativo:

Pós-condições: Em caso de sucesso, o elemento é apagado do formu-
lário.
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Figura A.7: Apagar elementos do formulário

UC-06: Duplicar elementos

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

Atores: Administrador

Pré-condições:

1. Criar um formulário no sistema;

2. Adicionar um elemento ao formulário.

Fluxo esperado:

1. O utilizador seleciona o elemento que pretende duplicar;

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

Fluxo alternativo:

Pós-condições: Em caso de sucesso, o sistema adiciona um elemento
igual a um pré-existente.
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Figura A.8: Duplicar elemento

UC-07: Adicionar opção de resposta

Descrição: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
adicionar mais opções de resposta além das existentes.
(Aplicável em questões que podem ter várias opções,
como de escolha múltipla.

Atores: Administrador

Pré-condições:

1. Criar formulário no sistema;

2. Adicionar um ou mais elementos que contêm vá-
rias opções de resposta.

Fluxo esperado:

1. O sistema mostra uma opção para adicionar novas opções de resposta;

2. O utilizador clica para adicionar nova opção.

Fluxo alternativo:

Pós-condições: Em caso de sucesso, as opções de resposta são adicio-
nadas.

86



Requisitos

Figura A.9: Adicionar opção de resposta

Figura A.10: Opção adicionada
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UC-08: Eliminar opção de resposta

Descrição: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
eliminar uma opção de resposta.

Atores: Administrador

Pré-condições:

1. Criar um formulário no sistema;

2. Adicionar questões com várias opções.

Fluxo esperado:

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

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

Fluxo alternativo:

Pós-condições: Em caso de sucesso, a opção é eliminada.

Figura A.11: Eliminar opções
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Figura A.12: Opção eliminada

UC-09: Pré-visualizar formulário

Descrição: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
pré-visualizar um formulário, antes deste estar finali-
zado.

Atores: Administrador

Pré-condições:

1. Criar um formulário no sistema;

2. Adicionar elementos ao formulário.

Fluxo esperado:

1. O sistema mostra uma opção para pré-visualizar o formulário;

2. O utilizador clica na opção para pré-visualizar o formulário;

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

Fluxo alternativo:

Pós-condições: Em caso de sucesso, o sistema apresenta uma pré-
visualização do formulário.

89



Capítulo A

Figura A.13: Pré-visualização de formulário

UC-010: Guardar formulários

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

Atores: Administrador

Pré-condições:

1. Criar um formulário no sistema.

Fluxo esperado:

1. O sistema mostra uma opção para guardar o formulário;

2. O utilizador clica na opção para guardar formulário.

Fluxo alternativo:

Pós-condições: Em caso de sucesso, o formulário é guardado no sis-
tema.
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Figura A.14: Guardar formulário

UC-011: Consultar formulários

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

Atores: Administrador

Pré-condições:

1. Criar um formulário no sistema.

Fluxo esperado:

1. O utilizador clica na opção para guardar formulário;

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

3. O sistema mostra a lista de formulários existentes.

Fluxo alternativo:

Pós-condições: Em caso de sucesso, o utilizador consegue visualizar
todos os formulários criados.
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Figura A.15: Lista de formulários criados

UC-012: Abrir formulário

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

Atores: Administrador

Pré-condições:

1. Criar um formulário no sistema.

Fluxo esperado:

1. O utilizador seleciona o formulário que pretende ver;

2. O utilizador clica na opção para abrir formulário;

3. O sistema apresenta o formulário selecionado.

Fluxo alternativo:

Pós-condições: Em caso de sucesso, o utilizador consegue visualizar o
formulário.
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Figura A.16: Ver formulário

Figura A.17: Formulário
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UC-013: Apagar formulários

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

Atores: Administrador

Pré-condições:

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

Fluxo esperado:

1. O sistema mostra uma opção para eliminar formulário;

2. O utilizador clica na opção para eliminar formulário;

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

4. O utilizador confirma que pretende apagar o formulário.

Fluxo alternativo:

Pós-condições: Em caso de sucesso, o utilizador consegue eliminar um
formulário.

Figura A.18: Eliminar formulário
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Figura A.19: Formulário eliminado

UC-014: Editar nome ou descrição do formulário

Descrição: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
alterar o nome e/ou descrição de determinado formu-
lário.

Atores: Administrador

Pré-condições: O utilizador criou um formulário no sistema.

Fluxo esperado:

1. O sistema mostra uma opção para alterar informação formulário;

2. O utilizador clica na opção para alterar informação;

3. O utilizador insere um novo nome e/ou nova descrição para o formulário;

4. O utilizador clica na opção para confirmar.

Fluxo alternativo:

Pós-condições: Em caso de sucesso, o sistema altera o nome e/ou
descrição do formulário.
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Figura A.20: Editar informação do formulário

UC-015: Filtrar formulários

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

Atores: Administrador

Pré-condições:

1. O utilizador criou um formulário previamente
no sistema.

Fluxo esperado:

1. O sistema mostra uma opção para pesquisar pelo nome do formulário;

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

Fluxo alternativo:

Pós-condições: Em caso de sucesso, o sistema consegue filtrar os for-
mulários correspondentes ao nome pesquisado pelo
utilizador.
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Figura A.21: Pesquisar pelo nome do formulário

UC-016: Publicar formulários

Descrição: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
publicar um formulário, para que este fique disponível
para preenchimento.

Atores: Administrador

Pré-condições:

1. Criar um ou mais formulários no sistema.

Fluxo esperado:

1. O sistema mostra uma opção para publicar formulário;

2. O administrador clica na opção para publicar formulário.

Fluxo alternativo:

Pós-condições: Em caso de sucesso, o formulário é publicado e vísivel
na página inicial do supervisor.
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Figura A.22: Publicar formulário

UC-017: Consultar formulários publicados

Descrição: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
visualizar os formulários publicados no sistema.

Atores: Supervisor

Pré-condições:

1. O administrador criou um ou mais formulários
no sistema;

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

3. O supervisor está autenticado na aplicação.

Fluxo esperado:

1. O sistema apresenta a lista de formulários disponíveis quando o supervisor
acede à aplicação.

Fluxo alternativo:

Pós-condições: Em caso de sucesso,o supervisor consegue ver todos
os formulários publicados pelo administrador.
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Figura A.23: Lista de formulários publicados

UC-018: Preencher formulários

Descrição: O caso de uso inicia-se quando o utilizador pretende
preencher os formulários publicados.

Atores: Supervisor

Pré-condições:

1. O administrador criou um ou mais formulários;

2. O supervisor autenticou-se na aplicação.

Fluxo esperado:

1. O sistema mostra a lista de formulários existentes;

2. O utilizador escolhe o formulário que pretende preencher;

3. O utilizador clica no formulário que pretende;

4. O sistema apresenta o formulário.

Fluxo alternativo:

Pós-condições: Em caso de sucesso, o formulário é preenchido com
sucesso.
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Figura A.24: Preencher formulário

UC-019: Visualizar modelos de formulários

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

Atores: Administrador

Pré-condições:

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

2. O utilizador está autenticado no sistema.

Fluxo esperado:

1. O sistema mostra a lista de modelos existentes.

2. O utilizador clica no formulário que pretende visualizar.

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

Fluxo alternativo:

Pós-condições: Em caso de sucesso, o utilizador consegue ver o mo-
delo de formulário.
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Figura A.25: Escolher o tipo de formulário

Figura A.26: Selecionar modelo de formulário
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UC-020: Submeter formulários

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

Atores: Supervisor

Pré-condições:

1. O sistema contém formulários publicados;

2. O utilizador preenche o formulário.

Fluxo esperado:
1. O utilizador clica para submeter formulário;

2. O formulário é submetido e a avaliação é comunicada ao agente.

Fluxo alternativo:

Pós-condições: Em caso de sucesso, o formulário é submetido e o
agente recebe a avaliação.

Figura A.27: Formulário submetido
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Anexo B

Manual de Utilizador

B.1 Introdução

O presente documento apresenta todas as funcionalidades da aplicação, assim como as instruções
para a sua utilização.

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

B.2 Efetuar login

B.2.1 Página de Login

Quando o utilizador acede à plataforma, é redirecionado para a página de login. A partir
desta, pode inserir os seus dados de acesso para aceder à aplicação. Dependendo das suas
permissões, este pode ter acesso como administrador, para criar os modelos de formulários, ou
como supervisor, para efetuar as avaliações.

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

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

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

Figura B.2: Página de login

B.3 Página inicial do Administrador

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

Figura B.3: Página inicial do administrador
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Se ainda não existirem quaisquer formulários criados, o sistema apresenta uma mensagem infor-
mativa e também uma opção para criar um novo formulário.

B.4 Página inicial do Supervisor

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

Figura B.4: Página inicial do Supervisor

B.5 Efetuar logout

Quando pretendem sair da aplicação, os utilizadores devem clicar na opção "Logout"presente na
barra superior da aplicação, como se pode ver nas figuras B.5 e B.6.
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Figura B.5: Logout - Administrador

Figura B.6: Logout - Supervisor

B.6 Criar novo formulário - Administrador

Para criar um novo formulário, o utilizador deve selecionar a opção "Create new form" (Figura
B.7).
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Figura B.7: Logout - Supervisor

Quando clica nesta opção, é redirecionado para uma nova página (Figura B.8). Aqui, deve inserir
um nome e uma descrição para o formulário.

Figura B.8: Criar novo formulário
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B.6.1 Criar formulário - Validações

Se o utilizador tentar criar um formulário sem qualquer nome ou descrição, o sistema apresenta
uma mensagem de erro pois estes campos são de preenchimento obrigatório (Figura B.9).

Figura B.9: Criar novo formulário - Validação do nome e descrição

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

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

Figura B.11: Criar novo formulário - Erro

B.7 Página para criar formulário

Após inserir o nome e descrição do formulário corretamente, o utilizador é redirecionado para
uma nova página onde pode adicionar elementos de diferentes tipos, a partir do menu lateral
(Figura B.12).

Figura B.12: Página para criar formulário
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B.8 Adicionar elementos ao formulário

A partir do menu existente no lado esquerdo da página, é possível adicionar elementos ao
formulário. Estes podem ser utilizados para organizar o formulário, como por exemplo, através
de secções, ou para criar diferentes tipos de questões e respostas, como elementos de escolha
múltipla, texto, classificação, entre outras.

Nas figuras seguintes estão representados exemplos dos elementos que podem ser adicio-
nados nos questionários, assim como a sua possível utilização, através da definição de diferentes
questões.

B.8.1 New section

Se selecionar a opção "New section", uma nova secção é adicionada ao formulário. Este elemento
pode ser utilizado para dividir as questões em diferentes grupos, para facilitar a organização do
formulário, tal como está ilustrado na figura B.13.

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

B.8.2 Short Text

Se selecionar a opção "Short Text", um novo elemento é adicionado ao formulário. Este pode
ser utilizado para obter respostas curtas (Figura B.14).
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Figura B.14: Adicionar elementos - "Short Text"

B.8.3 Long Text

Se selecionar a opção "Long Text", é adicionado um elemento que permite obter respostas longas
(Figura B.15).

Figura B.15: Adicionar elementos - "Long Text"
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B.8.4 Full Name

Se selecionar a opção "Full Name", é adicionado um elemento que permite obter informações de
contacto, tal como o primeiro e último nome (Figura B.16).

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

B.8.5 Date Picker

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

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

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

Figura B.18: Adicionar elementos - "Time"

B.8.7 Number

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

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

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

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

B.8.9 Favorite Rating

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

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

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

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

B.8.11 Slider Scale

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

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

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

Figura B.24: Adicionar elementos - "NPS"

B.8.13 Single Choice

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

Figura B.25: Adicionar elementos - "Single Choice"
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Além de poder editar as opções adicionadas, o utilizador pode também adicionar novas opções,
clicando na opção "Add Option" (Figura B.26), ou eliminar as opções, clicando para isso na
opção "Delete option" (Figura B.27).

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

Figura B.27: Eliminar opções - "Single Choice"
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B.8.14 Multiple Choice

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

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

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

Figura B.29: Adicionar opções - "Multiple Choice"
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Figura B.30: Eliminar opções - "Multiple Choice"

Após serem adicionados ao formulário, os elementos podem ser personalizados com diferentes
questões, tal como está representado nas figuras seguintes.

Figura B.31: Elementos New section, Yes/No, Star Rating, Long Text, New section e Slider Scale.
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Figura B.32: Elementos Date Picker, Time, Yes/No, Number e Favorite Rating

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

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

Figura B.34: Eliminar elemento do formulário

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

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

Figura B.36: Opção para duplicar elemento

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

Para elementos que suportem diversas opções de resposta, como por exemplo, de escolha múltipla,
o utilizador pode clicar no botão "Add option" e novas opções serão adicionadas (Figuras B.38
e B.39).

Figura B.38: Opção para adicionar opções de resposta

Figura B.39: Opções adicionadas
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B.12 Eliminar opções de resposta

Para eliminar as opções de resposta, o utilizador deve escolher a opção que quer eliminar, clicar
no botão "Delete option" e a opção será eliminada (Figuras B.40 e B.41).

Figura B.40: Eliminar opção de resposta

Figura B.41: Opção eliminada
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B.13 Pré-visualizar formulário

O utilizador pode pré-visualizar o formulário, isto é, ver como será antes de guardá-lo. Para tal,
deve clicar na opção "Preview"e todos os elementos ficarão assim em modo de leitura, isto é, não
é possível editá-los, alterar os seus valores ou removê-los (Figura B.42).

Figura B.42: Pré-visualização de formulário

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

B.14 Guardar formulário

Para guardar o formulário, o utilizador deve clicar na opção "Save" (Figura B.43).

Figura B.43: Opção para guardar formulário
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Quando esta opção é selecionada, o sistema inicia o processo para guardar o formulário (Figura
B.44).

Figura B.44: Formulário a ser guardado

Após ser guardado, o formulário é apresentado na página inicial do administrador (Figura B.45).

Figura B.45: Lista de formulários guardados no sistema

A partir desta página, o utilizador pode consultar os formulários criados ou criar um novo. Se
optar por criar um novo, deve selecionar a opção "Create Form"e repete todo o processo descrito
anteriormente.
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B.15 Filtrar formulários

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

Figura B.46: Filtrar formulários

B.16 Eliminar formulários

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

Figura B.47: Eliminar formulário
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Quando clica nessa opção, o sistema mostra um alerta no ecrã, para que o utilizador confirme
que deseja mesmo eliminar o formulário (Figura B.48).

Figura B.48: Eliminar formulário

Assim, o utilizador deve selecionar a opção "Ok"se quiser confirmar ou então clicar em "Can-
cel"para não eliminar o formulário.

B.17 Editar informação do formulário

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

Figura B.49: Editar informação do formulário
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Quando clica nessa opção, pode ver a informação do respetivo formulário (Figura B.50).

Figura B.50: Editar informação do formulário

Também aqui, o utilizador deve preencher obrigatoriamente os campos do nome e descrição
(Figura B.51).

Figura B.51: Editar informação do formulário
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Se o utilizador pretender alterar, deve adicionar o novo nome e a nova descrição e clicar no botão
"Save" (Figura B.52).

Figura B.52: Editar informação do formulário

B.18 Consultar formulários

Para ver um determinado formulário, o utilizador deve selecionar a opção "Open" (Figura B.53).

Figura B.53: Consultar formulário
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Em seguida, poderá ver o formulário exatamente como o criou (Figura B.54).

Figura B.54: Formulário

B.19 Publicar formulário

O utilizador pode publicar o formulário, isto é, torná-lo vísivel para o supervisor.
Para tal, deve escolher o formulário que pretende publicar e selecionar a opção "Publish", na sua
página inicial (Figura B.55).

Figura B.55: Publicar formulário
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Depois de publicado, o formulário é automaticamente eliminado do sistema, para que o utilizador
não o consiga alterar (Figura B.56).

Figura B.56: Formulário formulário

B.20 Consultar formulários publicados

Quando o supervisor acede à aplicação, com os seus dados de acesso, pode ver a lista de formu-
lários publicados (Figura 57).

Figura B.57: Lista de formulários publicados
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B.21 Preencher formulário

Para preencher determinado formulário, o utilizador tem de selecionar a opção "Preencher" na
página inicial. Em seguida, o formulário é apresentado tal como foi criado e pode ser preenchido.
(Figura B.58).

Figura B.58: Formulário preenchido
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Plano de testes

Neste documento são apresentados os testes realizados: Testes unitários e Testes de sistema.

C.1 Testes unitários

Caso de teste 01 Iniciar a aplicação
Descrição Verificar se ao iniciar a aplicação o

utilizador é redirecionado para a página
de login.

Resultado PASSOU

Caso de teste 02 Elementos na página de login
Descrição Verificar se a página de login contém

elementos que permitam inserir o
username e a password e um botão para
fazer login.

Resultado PASSOU

Caso de teste 03 Autenticação na aplicação
Descrição Verificar se é possível iniciar um pedido

de autenticação, após inserir as
credenciais de acesso e clicar na opção
de login.

Resultado PASSOU

Caso de teste 04 Alerta - Página de login
Descrição Verificar se existe uma mensagem de

alerta na página de login, quando o
utilizador insere dados incorretos.

Resultado PASSOU

Caso de teste 05 Página inicial - Administrador
Descrição Verificar se a search bar que está na

página inicial do administrador contém
os elementos esperados.

Resultado PASSOU
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Caso de teste 06 Página inicial do administrador
Descrição Verificar se existe uma mensagem de

alerta na página inicial quando não
existem quaisquer formulários no
sistema.

Resultado PASSOU

Caso de teste 07 Página inicial do administrador
Descrição Verificar se existe uma opção para criar

novo formulário quando ainda não
existe qualquer formulário no sistema.

Resultado PASSOU

Caso de teste 08 Página inicial do administrador
Descrição Verificar se, quando o administrador se

autentica na aplicação, é iniciado um
pedido ao servidor para apresentar os
formulários existentes.

Resultado PASSOU

Caso de teste 09 Página inicial do administrador
Descrição Verificar se existe um elemento

(loading) que mostra ao utilizador que o
pedido está a ser efetuado e os dados
ainda não estão disponíveis.

Resultado PASSOU

Caso de teste 010 Página inicial do administrador
Descrição Verificar se, quando existem formulários

criados previamente e guardados na
base de dados, estes são apresentados ao
utilizador na sua página inicial.

Resultado PASSOU

Caso de teste 011 Página inicial do administrador
Descrição Verificar se quando existem formulários,

a página inicial contém um título, uma
opção para adicionar novo formulário e
uma search bar.

Resultado PASSOU

Caso de teste 012 Página inicial do administrador
Descrição Verificar se existe uma opção para abrir

o formulário depois de guardado.
Resultado PASSOU
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Caso de teste 013 Página inicial do administrador
Descrição Verificar se a página contém uma opção

para editar o nome e/ou descrição do
formulário.

Resultado PASSOU

Caso de teste 014 Página inicial do administrador
Descrição Verificar se ao clicar no botão para

editar formulário, é apresentado um
pop-up no ecrã.

Resultado PASSOU

Caso de teste 015 Página inicial do administrador
Descrição Verificar se são apresentados os

elementos esperados para poder editar a
informação do formulário.

Resultado PASSOU

Caso de teste 016 Página inicial do administrador
Descrição Verificar que não é possível alterar o

nome e/ou descrição para campos em
branco.

Resultado PASSOU

Caso de teste 017 Página inicial do administrador
Descrição Verificar se a página inicial contém uma

opção para apagar formulário.
Resultado PASSOU

Caso de teste 018 Página inicial do administrador
Descrição Verificar se, quando o utilizador clica na

opção para apagar formulário, é
apresentado um alerta no ecrã.

Resultado PASSOU

Caso de teste 019 Página para criar formulário
Descrição Verificar se existe uma página para criar

novo formulário e os elementos contidos
na página são os esperados.

Resultado PASSOU

Caso de teste 020 Página para criar formulário
Descrição Verificar se existe uma opção para sair

da página de criação de formulários e
voltar à inicial.

Resultado PASSOU
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Caso de teste 021 Página para criar formulário
Descrição Verificar se existe uma mensagem de

erro na página quando o utilizador
tenta criar um formulário com um nome
inferior a 2 caracteres.

Resultado PASSOU

Caso de teste 022 Página para criar formulário
Descrição Verificar se o utilizador consegue inserir

um nome e uma descrição e clicar em
"Guardar".

Resultado PASSOU

Caso de teste 023 Página para criar formulário
Descrição Verificar se existe uma mensagem de

erro na página quando o utilizador
tenta criar um formulário sem qualquer
descrição.

Resultado PASSOU

Caso de teste 024 Página do formulário
Descrição Verificar se existe um menu com

diferentes elementos.
Resultado PASSOU

Caso de teste 025 Página do formulário
Descrição Verificar se ao clicar em determinado

elemento do menu, este é adicionado à
página.

Resultado PASSOU

Caso de teste 026 Página do formulário
Descrição Verificar se existe um botão para ver

outras opções em cada elemento
adicionado à página, nomeadamente as
opções que permitem apagar e duplicar
o elemento.

Resultado PASSOU

Caso de teste 027 Página do formulário
Descrição Verificar se existe uma opção que

permite eliminar o elemento do
formulário.

Resultado PASSOU

Caso de teste 028 Página do formulário
Descrição Verificar se o elemento é apagado

permanentemente quando o utilizador
clica na opção "Delete".

Resultado PASSOU
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Caso de teste 029 Página do formulário
Descrição Verificar se existe uma opção para

duplicar o elemento.
Resultado PASSOU

Caso de teste 030 Página do formulário
Descrição Verificar se, ao clicar para duplicar, o

elemento anterior mantém-se na página.
Resultado PASSOU

Caso de teste 031 Página do formulário
Descrição Verificar se, quando o utilizador clica

para pré-visualizar o formulário, os
restantes elementos ficam em modo de
leitura, isto é, não podem ser alterados
nem removidos.

Resultado PASSOU

Caso de teste 032 Página do formulário
Descrição Verificar se existe uma opção para sair

do modo de pré-visualização.
Resultado PASSOU

Caso de teste 033 Página do formulário
Descrição Verificar se ao clicar na opção para sair

do modo de pré-visualização, é possível
voltar ao modo de edição.

Resultado PASSOU

Caso de teste 034 Página do formulário
Descrição Verificar se a página de pré-visualização

contém um título.
Resultado PASSOU

Caso de teste 035 Elemento "New Section"do formulário
Descrição Verificar se o elemento contém os

campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 036 Elemento "New Section"do formulário
Descrição Verificar se é possível adicionar texto

nos campos da questão e da resposta.
Resultado PASSOU

Caso de teste 037 Elemento "Short text"
Descrição Verificar se o elemento contém os

campos esperados.
Resultado PASSOU
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Caso de teste 038 Elemento "Short Text"
Descrição Verificar se é possível adicionar texto

nos campos da questão e da resposta.
Resultado PASSOU

Caso de teste 039 Elemento "Long text”
Descrição Verificar se o elemento contém os

campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 040 Elemento ”Long text”
Descrição Verificar se é possível adicionar texto

nos campos da questão e da resposta.
Resultado PASSOU

Caso de teste 041 Elemento ”Full Name”
Descrição Verificar se o elemento contém os

campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 042 Elemento ”Full Name”
Descrição Verificar se é possível adicionar texto

nos campos da questão e da resposta.
Resultado PASSOU

Caso de teste 043 Elemento "Yes/No"
Descrição Verificar se o elemento contém os

campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 044 Elemento "Yes/No"
Descrição Verificar se as opções de resposta

apresentadas no elemento são as
esperadas.

Resultado PASSOU

Caso de teste 045 Elemento "Yes/No"
Descrição Verificar se é possível selecionar os radio

buttons que estão no elemento.
Resultado PASSOU

Caso de teste 046 Elemento "Yes/No"
Descrição Verificar se é possível alterar o texto da

questão.
Resultado PASSOU
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Caso de teste 047 Elemento "Date Picker"
Descrição Verificar se o elemento contém os

campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 048 Elemento "Date Picker"
Descrição Verificar se o utilizador pode alterar o

texto da questão e inserir datas como
resposta.

Resultado PASSOU

Caso de teste 049 Elemento "Time"
Descrição Verificar se o elemento contém os

campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 050 Elemento "Time"
Descrição Verificar se é possível alterar a questão

e a resposta.
Resultado PASSOU

Caso de teste 051 Elemento "Number"
Descrição Verificar se elemento contém os campos

esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 052 Elemento "Number"
Descrição Verificar se o utilizador pode alterar os

valores apresentados no elemento.
Resultado PASSOU

Caso de teste 053 Elemento "Number"
Descrição Verificar se o utilizador não pode inserir

outros carateres, além de números, no
campo da resposta.

Resultado PASSOU

Caso de teste 054 Elemento "Opinion Scale"
Descrição Verificar se o elemento contém os

campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 055 Elemento "Opinion Scale"
Descrição Verificar se o utilizador pode alterar os

valores na resposta.
Resultado PASSOU
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Caso de teste 056 Elemento "Opinion Scale"
Descrição Verificar se o utilizador pode alterar a

questão.
Resultado PASSOU

Caso de teste 057 Elemento "Favorite Rating"
Descrição Verificar se o elemento contém os

campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 058 Elemento "Favorite Rating"
Descrição Verificar se o utilizador pode alterar os

valores apresentados na resposta.
Resultado PASSOU

Caso de teste 059 Elemento "Star Rating"
Descrição Verificar se o elemento contém os

campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 060 Elemento "Star Rating"
Descrição Verificar se o utilizador pode alterar os

valores apresentados na resposta.
Resultado PASSOU

Caso de teste 061 Elemento "Slider Scale"
Descrição Verificar se o elemento contém os

campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 062 Elemento "Slider Scale"
Descrição Verificar se o utilizador pode alterar os

valores das respostas.
Resultado PASSOU

Caso de teste 063 Elemento "Slider Scale"
Descrição Verificar se o utilizador pode alterar os

valores da questão.
Resultado PASSOU

Caso de teste 064 Elemento "NPS"
Descrição Verificar se o elemento contém os

campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 065 Elemento "NPS"
Descrição Verificar se o utilizador pode alterar os

valores apresentados nas respostas.
Resultado PASSOU
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Caso de teste 066 Elemento "NPS"
Descrição Verificar se o utilizador pode alterar a

questão.
Resultado PASSOU

Caso de teste 067 Elemento "Single Choice"
Descrição Verificar se o elemento contém os

campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 068 Elemento "Single Choice"
Descrição Verificar se o elemento pode ser apagado

quando o utilizador clica para eliminar.
Resultado PASSOU

Caso de teste 069 Elemento "Single Choice"
Descrição Verificar se uma nova opção é

adicionada quando o utilizador clica
para adicionar.

Resultado PASSOU

Caso de teste 070 Elemento "Single Choice"
Descrição Verificar se é possível alterar os valores

das opções.
Resultado PASSOU

Caso de teste 071 Elemento "Single Choice"
Descrição Verificar se é possível alterar o texto

apresentado na questão.
Resultado PASSOU

Caso de teste 072 Elemento "Multiple Choice"
Descrição Verificar se o elemento contém os

campos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 073 Elemento "Multiple Choice"
Descrição Verificar se as opções podem ser

apagadas quando o utilizador clica para
apagar.

Resultado PASSOU

Caso de teste 074 Elemento "Multiple Choice"
Descrição Verificar se uma nova opção é

adicionada quando o utilizador clica em
adicionar.

Resultado PASSOU
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Caso de teste 075 Elemento "Multiple Choice"
Descrição Verificar se é possível alterar o texto da

questão.
Resultado PASSOU

Caso de teste 076 Página do formulário
Descrição Verificar se, quando o utilizador clica na

opção para guardar o formulário, é
iniciado um pedido ao servidor.

Resultado PASSOU

Caso de teste 077 Página inicial do administrador
Descrição Verificar se os dados do formulário são

apresentados corretamente na página,
quando o utilizador (administrador)
clica na opção para abrir formulário.

Resultado PASSOU

Caso de teste 078 Página inicial do Supervisor
Descrição Verificar se os dados do formulário

publicado são mostrados corretamente
quando o utilizador (supervisor) clica
na opção para abrir formulário.

Resultado PASSOU

Caso de teste 079 Página inicial do Supervisor
Descrição Verificar se existe um botão para

submeter na página do supervisor.
Resultado PASSOU

Caso de teste 080 Página inicial do Supervisor
Descrição Verificar se a search bar presente na

página contém os elementos esperados.
Resultado PASSOU

Caso de teste 081 Página inicial do Supervisor
Descrição Verificar se é apresentada uma

mensagem na página quando não há
quaiquer formulários publicados.

Resultado PASSOU

Caso de teste 082 Página inicial do Supervisor
Descrição Verificar se os formulários publicados

pelo administrador são apresentados
corretamente na página do supervisor.

Resultado PASSOU
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Caso de teste 083 Página inicial do Supervisor
Descrição Verificar se a página do supervisor

contém os elementos esperados.
Resultado PASSOU

C.2 Testes de Sistema
Caso de teste 001 Dados de acesso incorretos
Pré-condições Aceder à página de login
Procedimento 1 - O utilizador insere dados incorretos;

2 - O utilizador seleciona a opção
"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-condições Aceder à página de login.
Procedimento 1 - O utilizador insere os dados de

acesso como administrador
corretamente;
2 - O utilizador seleciona a opção
"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 à aplicação

e é redirecionado para a página inicial.

Caso de teste 003 Formulário com dados inválidos
Pré-condições 1- Aceder à página de login;

2 - Clicar na opção para criar
formulário;

Procedimento 1 - O utilizador não insere qualquer
nome ou descrição nos campos do
formulário.
2 - O utilizador seleciona a opção
"Continue".

Dados de entrada Nome e descrição em branco.
Resultado esperado O sistema mostra uma mensagem de

erro e o formulário não é criado.
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Caso de teste 004 Formulário com dados inválidos
Pré-condições 1- Aceder à página de login;

2 - Clicar na opção para criar
formulário.

Procedimento 1 - O utilizador atribui um nome ao
formulário;
2 - O utilizador seleciona a opção
"Continue";
3 - O sistema verifica se já existe um
outro formulário com o mesmo nome.

Dados de entrada Nome de um formulário que já exista no
sistema.

Resultado esperado O sistema mostra uma mensagem de
alerta e o formulário não é criado.

Caso de teste 005 Formulário com dados corretos
Pré-condições 1- Aceder à página de login;

2 - Clicar na opção para criar
formulário.

Procedimento 1 - O utilizador atribui um nome e
descrição ao formulário, disponibilizados
pela aluna;
2 - O utilizador seleciona a opção
"Continue".

Dados de entrada Nome e descrição.
Resultado esperado O formulário é criado e o utilizador é

redirecionado para uma página que
contém o nome introduzido
anteriormente e também um menu com
opções para adicionar elementos ao
formulário.

Caso de teste 006 Adicionar elementos ao formulário
Pré-condições 1- Criar um formulário

Procedimento 1 - O utilizador clica nos itens
existentes no menu.

Dados de entrada -
Resultado esperado Os itens selecionados pelo utilizador são

adicionados à página.
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Caso de teste 007 Adicionar opções de resposta nos
elementos de escolha múltipla.

Pré-condições 1- Criar um formulário;
2 - Adicionar um elemento de escolha
múltipla.

Procedimento 1 - O utilizador clica para adicionar
uma ou mais opções de resposta.

Dados de entrada -
Resultado esperado O formulário contém as opções de

resposta adicionadas pelo utilizador.

Caso de teste 008 Preencher cada elemento adicionado
com questões disponibilizadas pela
aluna.

Pré-condições 1- Criar um formulário;
2 - Adicionar elementos ao formulário.

Procedimento 1 - Inserir questões em cada elemento
adicionado.

Dados de entrada Questões disponibilizadas pela aluna.
Resultado esperado O formulário contém as questões

adicionadas pelo utilizador.

Caso de teste 009 Remover elemento do formulário
Pré-condições 1- Criar um formulário;

2 - Adicionar elementos ao formulário.
Procedimento 1 - Clicar na opção para remover

elemento.

Dados de entrada -
Resultado esperado O elemento selecionado pelo utilizador é

removido do formulário.
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Caso de teste 010 Duplicar elemento do formulário
Pré-condições 1- Criar um formulário;

2 - Adicionar elementos ao formulário.
Procedimento 1 - Clicar na opção para duplicar

elemento.

Dados de entrada -
Resultado esperado O formulário contém um novo elemento,

igual ao anterior.

Caso de teste 011 Pré-visualizar formulário
Pré-condições 1- Criar um formulário;

2 - Adicionar elementos ao formulário.
Procedimento 1 - Clicar na opção para pré-visualizar

formulário.

Dados de entrada -
Resultado esperado O formulário é apresentado tal como

criado pelo utilizador, mas os elementos
não podem ser editados nem eliminados,
ficando apenas disponíveis para
visualização.

Caso de teste 012 Guardar formulário
Pré-condições 1- Criar um formulário;

2 - Adicionar elementos ao formulário.
Procedimento 1 - Clicar na opção para guardar

formulário.

Dados de entrada -
Resultado esperado O formulário é guardado no sistema e o

utilizador é redirecionado para a sua
página inicial, onde pode ver a lista de
todos os formulários existentes.
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Caso de teste 013 Filtrar formulário
Pré-condições 1- Criar um formulário;

2 - Guardar formulário.
Procedimento 1 - O utilizador insere o nome do

formulário na barra inicial de pesquisa.
Dados de entrada Nome do formulário
Resultado esperado O sistema mostra os formulários que

correspondem ao nome inserido pelo
utilizador.

Caso de teste 014 Alterar nome e descrição do formulário
Pré-condições 1- Criar um formulário;

2 - Guardar formulário.
Procedimento 1 - O utilizador clica na opção para

alterar o nome e/ou descrição do
formulário;
2 - O utilizador apaga os dados do
formulário;
3 - O utilizador clica na opção "Save".

Dados de entrada -
Resultado esperado O sistema mostra uma mensagem de

erro e a informação não é alterada.

Caso de teste 015 Publicar formulário
Pré-condições 1- Criar um formulário;

2 - Guardar formulário.
Procedimento 1 - O utilizador clica na opção para

publicar formulário.

Dados de entrada -
Resultado esperado O formulário é publicado e o sistema

apresenta uma mensagem de sucesso.
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Caso de teste 016 Efetuar logout
Pré-condições 1- Estar autenticado na aplicação;
Procedimento 1 - O utilizador clica na opção para

efetuar logout.
Dados de entrada -
Resultado esperado A sessão é terminada e o utilizador é

redirecionado para a página de login.

Caso de teste 017 Dados de acesso corretos - Supervisor
Pré-condições 1- Aceder à página 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 aplicação e

é redirecionado para a página inicial.

Caso de teste 018 Preencher formulário
Pré-condições 1- Estar autenticado na aplicação.
Procedimento 1 - O utilizador clica na opção para

preencher o formulário que pretende.
Dados de entrada -
Resultado esperado O utilizador acede ao formulário e inicia

o seu preenchimento.

Caso de teste 019 Adicionar texto no elemento Number
Pré-condições 1- Criar um formulário no sistema com

um elemento do tipo Number.
Procedimento 1 - O utilizador clica na opção para

preencher o formulário;
2 - O utilizador insere texto no campo
de resposta.

Dados de entrada -
Resultado esperado O sistema não permite que o utilizador

insira texto e apenas aceita números.

Caso de teste 020 Selecionar várias opções - Elemento
Single Choice

Pré-condições 1- Criar um formulário no sistema com
um elemento do tipo Single Choice.

Procedimento 1 - O utilizador clica na opção para
preencher o formulário;
2 - O utilizador tenta selecionar várias
opções de entre a lista existente.

Dados de entrada -
Resultado esperado O sistema não permite que o utilizador

selecione várias opções.
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Caso de teste 021 Inserir texto no campo de resposta -
Elemento Date Picker

Pré-condições 1- Existir um formulário no sistema com
um elemento do tipo Date Picker.

Procedimento 1 - O utilizador clica na opção para
preencher o formulário;
2 - O utilizador tenta inserir texto no
campo de resposta do elemento Date
Picker.

Dados de entrada -
Resultado esperado O sistema não permite que o utilizador

insira texto.

Caso de teste 022 Efetuar logout
Pré-condições 1- Estar autenticado na aplicação.
Procedimento 1 - O utilizador clica na opção para

efetuar logout.
Dados de entrada -
Resultado esperado A sessão é terminada e o utilizador é

redirecionado para a página de login.
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