|
INSTITUTO SUPERIOR DE ENGENHARIA DO PORTO I S E‘
MESTRADO EM ENGENHARIA INFORMATICA ‘

A experiéncia de utilizador no contexto de
um BPO

CESAR AUGUSTO PEIXOTO FERREIRA
Junho de 2023

POLITECNICO
DO PORTO



I s E P INSTITUTO SUPERIOR
DE ENGENHARIA DO PORTO

A experiéncia de utilizador no

contexto de um BPO

César Augusto Peixoto Ferreira

Dissertacao para obtencao do Grau de Mestre em
Engenharia Informética, Area de Especializagio em

Sistemas Graficos e Multimédia

Orientadora: Paula Escudeiro

Juri:

Presidente:

Ricardo Almeida, Professor Adjunto, ISEP
Vogais:

Ana Raquel Faria, Professor Adjunto, ISEP

Porto, junho de 2023






Declara¢ao de Integridade

Declaro ter conduzido este trabalho académico com integridade.

N3o plagiei ou apliquei qualquer forma de uso indevido de informagdes ou falsificacdo de

resultados ao longo do processo que levou a sua elaboracao.

Portanto, o trabalho apresentado neste documento é original e de minha autoria, ndo tendo

sido utilizado anteriormente para nenhum outro fim.
Declaro ainda que tenho pleno conhecimento do Cédigo de Conduta Etica do P.PORTO.

ISEP, Porto, 30 de junho de 2023

(eso( Fefsiro






Resumo

Este documento contém todo o processo de estudo da User Experience no contexto de um
BPO. Pretende-se provar que a otimizacdo da User Experience torna um BPO de gestdo de
equipas com humanos e robds mais eficiente. Para tal, tem-se como base um projeto deste
tipo da CGI Tl Portugal, o SpeedOps.

Ao longo deste processo, o tema da User Experience é aprofundado e aplicado a ferramenta,
tanto na analise de funcionalidades ja existentes, como no desenvolvimento de novas
funcionalidades no contexto desta dissertagao.

A avaliacdo das funcionalidades desenvolvidas é realizada tendo em conta a opinido de
colegas de trabalho e de clientes. O seu valor é definido consoante a sua User Experience e a
sua capacidade de otimizacdo da operacao.

Por fim, conclui-se que o tema da User Experience é importante no contexto do BPO em
questdo, pois tem o poder de camuflar a complexidade deste e tornar o trabalho dos
utilizadores mais eficiente.

Palavras-chave: User Experience, BPO, Gestdo de equipas, Robo, Interfaces Gréficas, Django
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Abstract

This document contains the entire User Experience study process in the context of a BPO. It is
intended to prove that the optimization of the User Experience makes a BPO for managing
teams with humans and robots more efficient. To do so, a project of this type by CGI Tl
Portugal, SpeedOps, is used as a basis.

Throughout this process, the User Experience theme is deepened and applied to the tool,
both in the analysis of existing features and in the development of new features in the context
of this dissertation.

The evaluation of the functionalities developed is carried out considering the opinion of co-
workers and customers. Its value is defined according to its User Experience and its ability to
optimize the operation.

Finally, it is concluded that the User Experience theme is important in the context of the BPO
in question, as it has the power to camouflage its complexity and make users' work more
efficient.

Keywords: User Experience, BPO, Team Management, Robot, Graphical Interfaces, Django
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1 Introducao

O seguinte documento foi desenvolvido no dmbito da unidade curricular da Tese de Mestrado
do Departamento de Engenharia Informatica(TMDEI) presente no mestrado em Engenharia
Informatica, area de especializagdo de Sistemas Graficos e Multimédia, do Instituto Superior de
Engenharia do Porto(ISEP). Este descreve todo o processo de trabalho realizado no projeto em
gue esta dissertacdo se baseia, projeto este da autoria da CGI Tl Portugal, empresa em que o
aluno esta inserido no grupo de trabalho.

1.1 Enquadramento/Contexto

A CGI Tl Portugal é uma empresa de servigos de consultoria de tecnologia de informagao (Tl) e
de negdcio. A sua empresa-mae, a CGl, foi fundada em 1976, na cidade de Québec, Canad3, e
desde entdo tem como “sonho” a criacdo de um ambiente em que o trabalho de equipa seja
agradavel, contribuindo para a constru¢do de uma companhia de orgulho. A sua missdo é ajudar
os seus clientes a ter sucesso através do fornecimento de servigos competentes e de qualidade.
A sua visao é ser lider mundial em end-to-end Tl e em servicos de consultoria, de modo a apoiar
os seus colaboradores([1].

O projeto mencionado anteriormente, trata-se de um dos servicos de Business Processing
Outsorcing(BPO) que a CGI Tl Portugal oferece. Denomina-se SpeedOps e trata-se de uma
ferramenta otimizada para a gestdo de equipas constituidas por humanos e rob6s. Esta tem a
capacidade de guardar informacgdes de elementos de grupos de trabalho e de tarefas, estejam
estas realizadas ou por realizar. Depois de avaliar esses dados, é capaz de atribuir tarefas a
utilizadores que estejam desocupados, tendo em conta as caracteristicas de cada um e as
exigéncias do encargo a ser resolvido. Para além destas, a plataforma possui varias outras
competéncias de complexidades semelhantes.



1.2 Descri¢cao do problema

No contexto de uma empresa, é fundamental que um gestor consiga realizar os seus deveres
de gestdo de equipas com sucesso, preferencialmente de forma rapida e eficiente. Apesar disso,
a organizacao de grupos de trabalho nao é tarefa simples, agravando-se ainda mais com a
presenca de rob0s. Depois de averiguados estes factos, um dos desafios que se destaca é a
adaptacdo destes encargos na ferramenta e ao humano comum. Para tal, é necessario baixar a
complexidade de cada funcionalidade na perspetiva do utilizador e potenciar ao maximo a sua
User experience, aquando da sua interacdo com este BPO.

1.2.1 User Experience

O principal propdsito no design de User Experience é resolver os problemas dos utilizadores e
assegurar que estes tém uma boa experiéncia enquanto interagem com o produto. As
necessidades do utilizador sdo alinhadas com os objetivos do negdcio, fazendo com que os
produtos desenvolvidos beneficiem tanto os clientes como a companhia[2].

User experience envolve muito mais do que apenas a aparéncia ou a forma como o utilizador
comunica com o produto. O contexto a volta do utilizador revela-se muito importante nesta
pratica. Por isso, User Experience designers baseiam-se em trés importantes aspetos: no que o
utilizador consegue fazer com o produto, nas suas motivagées em usa-lo e como alinhar as suas
funcionalidades com a estética apropriada ao seu uso e boa experiéncia[2].

A capacidade de construir uma boa experiéncia para os utilizadores gera certas vantagens ao
negdcio: lealdade dos clientes, desenvolvimento da marca e imagem da companhia, melhoria
do desenvolvimento de processos do produto, competitividade, aumento das receitas e
decréscimo dos custos[2].

1.2.2 BPO

Business Processing Outsorcing(BPO) é um método de subcontratacdo a terceiros de operagdes
relacionadas com o negdcio. Esta pratica oferece maior flexibilidade operacional, pois permite
a terceirizacdo de fungGes administrativas e processos que ndo pertencem ao foco principal da
companhia. Ao aderir a este tipo de servico, é possivel realocar tempo e recursos no que
realmente importa (por exemplo, relagées com clientes), o que resulta em vantagens sobre a
concorréncia na industria[3].

Esta area de negdcio encontra-se em constante evolucdo. Devido a elevada concorréncia,
existem cada vez mais produtos inovadores, o que atrai o interesse de diversas empresas. A
interagao com tecnologia e servigos modernos torna a execugao de processos mais eficiente e
aumenta a produtividade. Isto também promove a evolucdo de negdcios que, devido a sua
natureza, normalmente ndo teriam acesso a este tipo de recursos. Para além disso, os BPO
também tém baixo custo e facilitam a expansao global das companhias[3].



1.2.3 Valor da User Experience num BPO

Tendo em conta as definicdes acima, é possivel afirmar que a User Experience no contexto de
um BPO é muito importante. Num BPO, as exigéncias dos clientes, para além de altas, sdo
extremamente especificas. Por causa disto, as funcionalidades pretendidas para este servico
tém grau de complexidade elevado, obrigando a um cuidado acrescido com a User Experience.
Esta tera a responsabilidade de reduzir ou mitigar as dificuldades dos utilizadores ao executar
essas funcionalidades.

A CGI Tl Portugal ja possuia uma ferramenta para esta causa denominada “C360”, mas, a
medida que as exigéncias do mercado evoluiam, esta revelou cada vez mais dificuldades em
responder aos problemas devido a sua arquitetura antiquada e interface desatualizada. Tornou-
se inconcebivel para um utilizador operar na ferramenta de forma eficiente, sendo tomada a
decisdo de substitui-la por uma nova aplicacdo que seria desenvolvida pela prdopria empresa,
ou seja, o SpeedOps.

Todos estes fatores fizeram perceber que o estudo e avaliacdo precisa da User Experience do
SpeedOps serdo muito vantajosos tanto para a empresa como para o negécio. Uma ferramenta
gue execute as suas funcées de forma otimizada e que ofereca conforto aos gestores é o cenario
ideal que qualquer cliente necessita. Ao oferecer este servico, a CGl Tl Portugal atraird o
interesse de novos colaboradores, o que irda aumentar as suas receitas. Simultaneamente, ira
auxiliar esses colaboradores a executar os seus processos de gestdao de equipas de modo mais
rapido, intuitivo e eficiente.

1.3 Objetivos

O principal objetivo desta dissertacdo é explorar o potencial do desenvolvimento da User
Experience numa area muito especifica e complexa como a area dos BPO.

Antes do desenvolvimento pratico, pretende-se fazer trés estudos diferentes:

e um estudo acerca de ferramentas semelhantes a que esta a ser desenvolvida;

e um estudo sobre tecnologias que ja sdo utilizadas na ferramenta. Estas serdo mais
valias para o desenvolvimento de ambientes graficos e melhoria da User Experience;

e um estudo que aborde a prépria User Experience e formas de otimizar a mesma.

Para além disso, é importante a exposi¢cdo do ponto de situa¢do do estado de desenvolvimento
da ferramenta, de modo que o leitor esteja devidamente contextualizado com as caracteristicas
e o funcionamento da aplicagao.

Durante o desenvolvimento pratico, pretende-se avaliar o normal comportamento dos
utilizadores no contexto da User Experience e as suas motiva¢des para a solicitacdo do
desenvolvimento de cada funcionalidade, de modo a maximizar a qualidade da sua interagdo
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com a ferramenta. Desta maneira, tem-se como objetivo oferecer um servico que simplifique e
facilite a administracdo de equipas que poderdo ser constituidas por humanos, robds ou a
mistura de ambos.

Para além disto, também serd possivel expandir a experiéncia no mercado de trabalho e ter
uma perspetiva diferente das necessidades do utilizador neste contexto.

1.4 Abordagem

Para atingir o conjunto de objetivos mencionados, em primeiro lugar, serd necessario adotar
uma metodologia de investigacdo minuciosa para os estudos enunciados nos objetivos. Sera
feita uma pesquisa de documentos e artigos online relevantes para cada tema, onde serdo
recolhidos os que revelarem possuir informagdo de maior interesse. Essa informacao serd a
base de cada estudo e sera validada através de outras fontes igualmente relevantes, de modo
a sustentar os factos expostos e a diminuir a possibilidade de desinformacao.

Depois de concebidos os estudos, a ferramenta serd analisada de modo a ser apresentada a sua
arquitetura, componentes mais importantes e légica de funcionamento. Para além disso, serdo
analisadas algumas interfaces graficas escolhidas por terem certos elementos e tecnologias que
impulsionam a experiéncia do utilizador. Estas também serdo importantes referéncias para o
desenvolvimento de novos ambientes graficos.

Ainda antes da implementacdo, é importante avaliar com muita atencdo cada funcionalidade
solicitada pelos clientes: o que se pretende fazer, o porqué daquela abordagem e como se
concretiza esse objetivo em condi¢ées normais(sem a ajuda de ferramentas). Com isto, sera
possivel fazer-se uma avaliagdo precisa da complexidade de cada funcionalidade.

Pretende-se discutir e averiguar acerca de problemas especificos que os utilizadores poderao
ter na execu¢do de cada tarefa. Para além do feedback do cliente, sera feita uma recolha de
opinides de colegas de equipa mais experientes e consultados artigos online relevantes ao tema,
seja antes ou depois do desenvolvimento de cada funcionalidade. Através desta informacao,
serdo contruidos ambientes na ferramenta que simplifiquem a atividade de cada gestor, através
de interfaces graficas especializadas, intuitivas e com bom desempenho.

Esta abordagem vai ao encontro da hipdtese de investigacdo: “A otimizacdo da User Experience
de uma ferramenta destinada a um BPO de gestdo de equipas, constituidas por humanos e
robos, tem o potencial de camuflar a complexidade das fun¢des de administracdo dessas
equipas na perspetiva do utilizador, fazendo com que o seu trabalho se torne mais eficiente”.



1.5 Estrutura da dissertagao

No primeiro capitulo, é feita uma introducdo do projeto em que esta dissertacdo se baseia,
onde se descreve o seu enquadramento/contexto, a descri¢cdo do problema a que este projeto
pretende responder e o valor do caso de estudo desta dissertacao, os seus objetivos e a
abordagem a adotar para responder ao problema.

No segundo capitulo, encontra-se o estudo feito relativo ao estado de arte. Em primeiro lugar,
sdo apresentados os trabalhos semelhantes a ferramenta que esta a ser desenvolvida, depois é
feita uma contextualizacao tecnoldgica do projeto e, por fim, é exposta a revisao de literatura
no que respeita ao tema da otimizacao da User Experience.

No terceiro capitulo, é feito um ponto de situacdo da ferramenta SpeedOps, onde é
apresentada a arquitetura desta de forma mais aprofundada e analisadas paginas relevantes
para o tema da User Experience.

No quarto capitulo, é apresentado o processo de desenvolvimento de novas funcionalidades.
Cada funcionalidade é contextualizada, juntamente com os seus requisitos, é exposta a solucao
proposta para o seu problema e detalhado o desenvolvimento pratico da mesma.

No quinto capitulo, sdo avaliadas as funcionalidades desenvolvidas, onde sdo apontados os seus
pontos fortes e fracos e é demonstrada a forma como otimizam a operacao da funcionalidade.

Por fim, o sexto capitulo possui todas as conclusdes alcancadas no final do projeto.






2 Estado de arte

Neste capitulo, é realizada uma revisdo de literatura acerca de temas envolvidos no problema
e, consequentemente, no projeto do SpeedOps. Em primeiro lugar, descreve-se a pesquisa
efetuada acerca de trabalhos semelhantes a ferramenta a ser desenvolvida. Em segundo lugar,
sdo introduzidas as tecnologias presentes na producdo dessa da ferramenta. Em terceiro lugar,
é apresentado o estudo feito relativo ao tema da otimizacdo da User Experience.

2.1 Trabalhos semelhantes

Atualmente, ndo existem muitas ferramentas disponiveis no mercado que compitam com o
SpeedOps. Um dos casos assinalaveis é o C360 RecordM, ferramenta também da CGI Tl Portugal,
que sera substituida permanentemente pelo SpeedOps a longo prazo. Esta ferramenta foi
desenvolvida tendo como suporte o RecordM, da empresa Cult of Bits, companhia que atua na
area de software de produtividade empresarial. O Evalyze é outra plataforma que se aproxima
das caracteristicas e objetivos do SpeedOps. Esta é da autoria da Closer, empresa especializada
em ciéncias de dados, analise avangada e inteligéncia artificial.

2.1.1 (C360 RecordM

O C360 RecordM foi a primeira resposta a este problema encontrada pela CGI Tl Portugal. Esta
ferramenta foi desenvolvida com base numa segunda subcontratada, o RecordM.

O RecordM permite definir e guardar informacdo de negdcio, de forma estruturada, distribuida
e de facil acesso. Na pratica, preenche um espacgo vazio que existe entre a opgao de usar uma
Folha de Calculo (com os inconvenientes de usar esta ferramenta) e a de investir numa
aplicagdo feita a medida, sempre que é necessario partilhar informacdo([4].



De inicio, esta ferramenta evidenciou vdrias vantagens:

e Possui cddigo fechado, que ndo esta disponivel online;

e Apesar do seu cddigo fechado, um numero limitado de ficheiros era editdvel,
oferecendo maior flexibilidade em certas configuracdes;

e Utiliza o Elastic Search, mecanismo potente de busca e andlise de dados. Através da
indexacdo de dados, tornava a pesquisa e apresentacao de dados muito rapida.

A medida que o negdcio se expandia, esta ferramenta foi revelando as suas deficiéncias, até
chegar a um ponto em que se tornou um problema em vez de uma solugdo:

e O carregamento e atualizacdo de informacdo nas varias paginas tornou-se muito
demorado, devido ao elevado volume de dados;

e Aadicdo de um novo campo de informag¢do a um modelo obrigava a reindexacao total
da base de dados, o que se tornava trabalhoso e extremamente demorado;

e Apreparagao de uma nova instancia para um novo cliente tinha uma duragdao média de
dois meses devido a configuracdo da base de dados;

e A apresentacdo de gréficos e diagramas de monitorizacdo de equipas deixou de estar
funcional, também devido ao elevado volume de dados presentes;

e (O design da aplicacdo tornou-se antiquado.

Os elevados periodos de espera, a incapacidade de responder as necessidades dos utilizadores
e o design arcaico desta ferramenta foram deteriorando cada vez mais a User Experience dos
utilizadores, até torna-la quase inutilizavel. Para além do mau desempenho da plataforma,
também se revelaram desvantagens no seu desenvolvimento e manutencdo. Como se baseia
num equipamento subcontratado, a sua alteracdo era limitada e qualquer problema que
surgisse obrigava o contacto com a empresa detentora desta ferramenta, o que aumentava o
tempo de resposta ao mesmo.

Desta forma, a CGI Tl Portugal decidiu produzir a sua prépria plataforma, o SpeeOps, de modo
a mitigar a maioria dos problemas da antiga plataforma, através de uma plataforma com
tecnologia mais recente e com uma melhor preparacdo para grandes volumes de dados. Para
além disso, o facto da nova ferramenta ndao conter uma componente subcontratada permite
um desenvolvimento livre, o que faz aumentar o potencial do produto final, para além de
diminuir custos de desenvolvimento.

2.1.2 Evalyze

O Evalyze é uma ferramenta web que distribui atividades de forma automatica e inteligente,
aumentando a produtividade das operagGes. O processo é realizado através de algoritmos de
Inteligéncia Artificial que se baseiam em SLA’s, TMT (Tempo Médio de Trabalho), pontuacdo
dos clientes, skills e disponibilidade dos operadores, garantindo que a distribuicdo é feita por



atividade e em tempo real, de acordo com o que é mais prioritario para a organizacdo, sem a
possibilidade de escolha por parte dos operadores. A Inteligéncia Artificial (Machine Learning)
integrada permite a utilizacdo de métodos analiticos/matematicos para automatizar os
processos end-to-end, incorporar regras de negdcio adequadas a cada caso, bem como
aprender e evoluir com o tempo. A ferramenta disponibiliza ainda dashboards dinamicos para
a monitorizacdo das operagbes em tempo real, garantindo que os objetivos estdo a ser
cumpridos e identificando os pontos que podem ser melhorados. Baseada na cloud, ndo requer
investimento em infraestruturas, é facilmente escalavel e pode ser implementada entre 1 e 3
semanas. Além disso, ndo é intrusiva, jd que os operadores continuam a usar os atuais sistemas
para a realizacdo das suas atividades[5].

() evalyze

Figura 1 - Evalyze[5]

Devido a pouca informacado disponivel acerca desta ferramenta, ndo foi possivel avaliar a sua
User Experience.

2.2 Contexto Tecnoldgico do SpeedOps

Sendo o SpeedOps direcionado para um BPO e antevendo-se que iria conter funcionalidades
que implicariam a avaliacdo de grandes volumes de dados, foi escolhida uma tecnologia de
back-end poderosa que respondesse a altura dessas necessidades: o Python, utilizando a
framework Django. Esta framework apresenta uma arquitetura MTV.

Apesar da existéncia de inUmeras frameworks de front-end no mercado, nenhuma foi escolhida
para este projeto, devido a framework Django ocupar elevado volume de meméria. Para além
disso, esta também oferece ferramentas e funcionalidades para desenvolvimento de paginas
web. Portanto, essas interfaces graficas foram produzidas em HTML, CSS e Javascript. Para além
destas, outras ferramentas auxiliares, como o JQuery, o AJAX, o Bootstrap e o Jinja, oferecem
maior eficiéncia e riqueza ao desenvolvimento.

2.2.1 Python

Python é uma linguagem de programacdo muito poderosa, mas facil de aprender. Possui
estruturas de dados de alto nivel eficientes e uma abordagem simples, mas eficaz, a
programacdo orientada a objetos. A sua sintaxe e escrita dinamica tornam-na uma linguagem
ideal para scripts e para o desenvolvimento rapido de aplicagdes em varias plataformas[6].



2.2.2 Django

Django é uma web framework de alto nivel para Python gratuita e open source. Esta incentiva
o rapido desenvolvimento com um design simples e pragmatico. Responsabiliza-se pelo
“trabalho duro” no desenvolvimento web, permitindo ao programador concentrar-se na
conversdo da sua ideia numa aplicagdo. Também oferece recursos para seguranga e é
escalavel[7].

2.2.3 Arquitetura MTV

A arquitetura MTV (Model, Template, View) é uma variagdo da arquitetura MVC (Model, View,
Controller)[8].

Qi CLIENT
Django Template
SIDE
T e S T o S T N A o e A A hwttaistat Y
i Diango APP VIEW | i
: Logic Logic :
: Framework Ig Ig { SERVER
: ; i SIDE

DATA BASE

Figura 2 — Arquitetura MTV do Django[8]

Como demonstrado na Figura 2, a camada do Template é a que tem contacto direto com o
utilizador e é similar a camada da View da arquitetura MVC. Estd associada a um URL e tem a
responsabilidade de guardar todos os elementos que o browser ird processar. Esta define de
gue modo a informacgao que recebe da View serd apresentada no ecra. Também pode devolver
informacdo inserida pelo utilizador para a View através de formularios HTML[8].

A View é a intermedidria entre o Model e o Template. Esta faz recolha da informacgdo necessaria
para a pagina em questdo na base de dados e envia-a para o Template, redirecionando o
utilizador para o seu URL. Também tem a responsabilidade de receber informagao do Template
e persistir a mesma na base de dados[8].

Por fim, é no Model onde se encontra toda a légica estrutural dos dados do projeto. E o
intermedidrio entre a base de dados e a View, contendo a definicdo da formatagao da
informacdo e fazendo as conversdes necessarias do conteddo das mensagens entre si[8].
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2.2.4 Celery

Celery é um sistema distribuido que processa grandes volumes de mensagens, fornecendo as
ferramentas necessarias para a sua manutencdo. E uma fila(queue) de tarefas focada no
processamento em tempo real, suportando também o seu agendamento[9].

2.2.5 HTML

Html, Hyper Text Markup Language, é uma linguagem de marcacdo utilizada para o
desenvolvimento de paginas web. Esta é constituida por vdrios elementos e descreve a
estrutura que esses elementos terdo quando mostrados ao utilizador. Através desta linguagem,
os browsers conseguem saber o que mostrar e como mostrar no ecra[10].

2.2.6 CSS

CSS, Cascading Style Sheets, descreve como os elementos de HTML serdo mostrados ao
utilizador. E possivel manipular caracteristicas como a cor, a fonte, o espagamento, a borda,
entre muitas outras. Tem a capacidade de controlar a aparéncia de multiplas paginas web com
apenas um ficheiro CSS[11].

2.2.7 JavaScript

JavaScript é uma linguagem de programacdo simples e dindmica. E leve e é normalmente usada
como parte de paginas web. A sua implementagdo nestas paginas faz com que o utilizador
interaja com scripts, tornando a sua experiéncia mais dinamica. Também permite a linguagem
orientada a objetos. Importante referir que todos os browsers modernos suportam
JavaScript[12].

2.2.8 linja

Jinja é um motor rapido, expressivo e extensivel de templates HTML. Através do uso de
carateres especificos, permite a escrita de cédigo com sintaxe semelhante a Python. Através
deste cddigo, é possivel a apresentac¢do de informacgdo anteriormente enviada para o template.
Esta ferramenta também possui capacidades focadas na seguranca, pois previne ataques XSS
provenientes de informacgao inserida ndo confidvel[13].

2.2.9 JQuery

JQuery é uma biblioteca de JavaScript rapida, pequena, mas rica em funcionalidades. Torna
tarefas, como a passagem e manipulacdo de documentos HTML, manipulacdo de eventos,
animacgdes e pedidos AJAX, mais simples com uma API de facil uso e compativel com uma
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grande variedade de browsers. Com uma combinacdo de versatilidade e extensibilidade, esta
ferramenta revolucionou a forma de programar JavaScript[14].

2.2.10 Bootstrap

Bootstrap é uma framework de front-end e é usada para o desenvolvimento de websites
responsivos. Promove um progresso rdpido e simples, através da grande colecdo de cddigo
reutilizavel escrito em HTML, CSS e JavaScript que dispde. Esta permite ao programador
preocupar-se apenas com o design das paginas web. Também possui um sistema de grelha,
componentes pré-construidos e plugins, através do JQuery. O JQuery permite que esta
ferramenta seja compativel com a maioria dos browsers existentes. Websites contruidos com o
auxilio do Bootstrap sdo compativeis com iOs e Android[15].

2.2.11 AJAX

AJAX significa Asynchronous Javascript and XML e trata-se de uma técnica de criacdo rapida e
dindmica de paginas web. Esta permite o carregamento de informacdo sem ser necessario o
carregamento repetitivo de toda a pagina. Apenas uma parte desta é recarregada. Antes desta
ferramenta, era necessario que o utilizador atualizasse toda a pagina para conseguisse visualizar
a informacado mais recente. Para isso, era necessario recarregar todo o HTML, CSS e JavaScript,
0 que obrigava o utilizador a passar por periodos de espera indesejaveis. Com esta ferramenta
é possivel potenciar a User Experience[16].

Todo o processo de otimizagdo da User Experience terd de ter estas ferramentas acima
enumeradas como meio para alcangar os objetivos finais.

2.3 Otimizag¢ao da User Experience

Como constatado anteriormente, o desenvolvimento da User Experience vai ganhar
protagonismo na melhoria da execucdo das tarefas dos utilizadores. O processo de
desenvolvimento da User Experience estd dividido em trés fases principais:

e Pesquisa - estudo e definicdo de requisitos da funcionalidade junto do cliente.

e Design - consulta de possiveis recursos a utilizar e desenho da solugdo sugerida.
Implementacao da mesma.

e Validagdo - verificagdo se a solugdo desenhada atende as expectativas do cliente.

Em todas estas fases é pertinente explorar todos os fatores que poderao afetar positivamente
e negativamente o utilizador, de modo a promover os que favorecem uma boa experiéncia e
mitigar os que a perturbam.
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2.3.1 Navegacao

A navegacdo é um dos aspetos mais importantes da usabilidade de um website. Esta tem de
assegurar que o utilizador consegue explorar a ferramenta sem se perder. Para tal, quatro
componentes tém de ser consideradas[17]:

e Orientacao, onde o utilizador est3;

e Rotas disponiveis, se o utilizador consegue encontrar o caminho para onde pretende
ir;

e Mapeamento mental, se a experiéncia do utilizador é consistente e suficientemente
compreensivel de modo a conseguir prever onde deve ir a seguir, através do mapa
desenhado pela sua mente baseado no que ja observou;

e Destino, se o utilizador consegue reconhecer que chegou ao seu destino.

Menus com HTML e JavaScript simples revelam-se a aposta mais acertada, sendo estes blocos
de construcdo essenciais para o design da User Experience multiplataforma e independente do
browser[18].

Também é importante assegurar um bom fluxo de navegacao, através de[19]:

e Menus de navegagao visiveis —tornar menus maiores em paginas com maior resolugdo,
colocé-los em localizacGes familiares (no topo ou a esquerda), adotar o uso de
breadcrumbs, tornar menus com links interativos, assegurar que os menus tém peso
visual suficiente e usar links de texto com cor que contraste com o fundo da pagina;

e Coordenar os menus com as tarefas do utilizador — usar etiquetas de /inks sugestivas,
fazer com que links sejam rdpidos de examinar(em que o utilizador perceba sem ler
com atengdo o conteddo do mesmo), por exemplo através da justificacdo a esquerda e
o uso de palavras-chave, permitir a visualizacdo dos seus niveis mais inferiores em
websites maiores, fornecer menus de navegacao local relacionados com o contetdo a
ser mostrado e o uso de imagens ou graficos que suportem a tarefa do utilizador;

e Design visual Unico para cada nivel de navegagao — utilizadores devem conseguir
perceber quais sdo os elementos de navegagdo primarios, secundarios e tercidrios
apenas pelo primeiro relance visual. O posicionamento e agrupamento dos links
estabelecerd esta hierarquia. O design visual da fonte também pode transmitir esta
mensagem.

e Uso de indicadores de localizagao — Indicagdo em todas as pdginas da sec¢do do
website em que o utilizador se encontra, por exemplo com breadcrumbs.

Importante realcar que a navegacdo também pode ser favorecida através de uma
funcionalidade de pesquisa eficaz que a suporte (por exemplo uma barra de pesquisa na pagina
inicial), o fornecimento de varias formas de encontrar contetdo (por exemplo, através do uso
de filtros para grandes volumes de informacdo) e a existéncia de um footer rico em
informacgao[18].
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2.3.2 Responsividade

Atualmente, a maioria da humanidade vive num mundo “multidispositivo”, onde existe
interagao com diversos ecras de resolucdes diferentes. A sua orientacdo também é configurdvel,
podendo um ecra estar orientado horizontalmente ou verticalmente. Desse modo, sites devem
“responder” de maneira inteligente a varios tamanhos e a muitos tipos de situagdes de uso[17].

Um website responsivo ajusta o conteuldo a interface do browser. Se uma pagina responsiva for
aberta num computador desktop e o seu tamanho for alterado, o seu conteldo devera ajustar-
se e redimensionar-se dinamicamente. Para os utilizadores poderem usufruir desta experiéncia,
é necessario planear de forma cuidada que conteuddo serd mostrado em cada pagina[17][18].

Para uma melhor experiéncia de utilizador, é importante que todos os elementos sejam
suficientemente grandes em contextos de ecrds com resolucdo menor, especialmente os que
permitem interacdo com o utilizador (botdes, caixas de texto...); a tipografia se ajuste consoante
aresolugdo, de modo a ser legivel o que esta escrito, independentemente do ecra do utilizador;
elementos como a navbar, menus e footer permanecerem nos sitios indicados; e o conteudo
da pagina nao desconfigurar, podendo mudar de posicdo se a resolucdo assim o solicitar[17].

Apesar da evolucdo dos browsers modernos e do facto de estarem a tornar-se cada vez mais
eficientes, ainda existem inconsisténcias em websites interpretados por browsers diferentes. E
importante assegurar que todas as paginas web se comportem de forma coerente entre os
browsers mais populares, como por exemplo o Google Chrome, o Firefox, o Safari, entre
outros[18].

2.3.3 Tratamento de erros eficiente

Mesmo sendo feito um plano muito metddico, tendo em conta diversas varidveis, serd sempre
possivel ser feita uma preparagdo em avango para todas as situagdes possiveis provenientes do
desenvolvimento web. Portanto, nunca havera um produto ou design web perfeito. Por isso um
bom troubleshooting e a descri¢do de mensagens de erro no ecrd sdo muito importantes para
a criacdo de uma User Experience agradavel[18].

Mensagens de erro devem estar em sintonia com as necessidades do utilizador. Estas sdo
frequentemente escritas em linguagem de programador, sendo muito detalhadas ou muito
vagas, oferecendo pouco em termos de explicacdo e orientagdo sobre o que fazer a seguir. E
necessario oferecer ao utilizador apenas a informacdo necessdria para que seja percetivel o que
aconteceu. Se se aplicar, também poderdo ser disponibilizados elementos que ajudem o
utilizador a executar a agdo pretendida. Por exemplo, se o problema do utilizador for tentar
entrar numa pagina que ndo existe, elementos de pesquisa e links para areas principais do
website irdo facilitar a sua procura pelo ambiente pretendido[17].

O correto tratamento de erros ao nivel do cddigo com a ajuda de testes de componentes
assegura que o website se torne mais robusto e livre de anomalias. Isto permite a apresentagdo
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de mensagens de erro corretas e sugestivas o que melhora a User Experience e a usabilidade
geral[18].

2.3.4 Codigo simples e com rotulagem valida

Um website que cumpre as praticas modernas e as normas de design de web é frequentemente
mais poderosa e fidvel. Isto assegura que as paginas web carreguem mais rapidamente e que
sejam mais consistentes entre browsers. A producao de cddigo simples e bem rotulado permite
identificar e resolver problemas mais facilmente[18].

2.3.5 Contraste

Escolher o contraste correto para um website e o seu conteddo é um dos principios de design
mais importantes. A inexisténcia de contraste, faz com que seja dificil consumir a informacao
presente para os seus visitantes. Para além da legibilidade, o contraste usado juntamente com
sombras ajuda a criar uma hierarquia, fazendo certos elementos ganharem destaque[18].

2.3.6 Formularios amigaveis ao utilizador

Para obter o maximo do design web, é importante criar formularios faceis de usar e acessiveis
a todos. Para isso, é preciso ter os seguintes aspetos em conta[18]:

e Disposicao de etiquetas — em relagdo aos campos de entrada, as etiquetas podem ser
colocadas por cima, a esquerda ou mesmo por dentro do campo a ser preenchido.
Importantes ter estas trés op¢des em consideragdo, dependendo do espaco disponivel
e se a aparéncia final de cada uma faz sentido para a funcionalidade como para o resto
da pagina web.

e Formulario com varias etapas — pode ser ideal apresentar um formuldrio neste formato
se for necessario apresentar feedback imediatamente durante o processo de
preenchimento.

e Espacos em branco — normalmente, é tida a percecdo que espagos em branco sdo
espaco “negativo” ndo utilizado, o que ndo é correto. Os espagos em branco
segmentam o formulario e torna-o transparente.

A utilizagao de formularios também permite enviar feedback ao utilizador de modo a evitar
erros, poupando o utilizador de os resolver mais tarde. Com um formulario dindmico, é possivel
detetar campos nao preenchidos, limitar a introducdo de certos carateres em campos
especificos e validar os valores inseridos nestes. Por exemplo, um campo que exija um valor do
tipo inteiro positivo ndo ird permitir a introducao de letras e ird avisar o utilizador se este
introduzir um numero que ndo seja inteiro positivo. Quando todos os campos obrigatérios
estiverem preenchidos, o botdo de submissdo tornar-se-a ativo e clicavel, permitindo ao
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utilizador submeter o formulario. Se nenhuma das condicdes de preenchimento for violada, o
formulario sera enviado para a aplica¢do e esta guardard o seu contetdo na base de dados[17].

2.3.7 Hierarquia visual

Quando se trata de usabilidade e otimizacdo da User Experience, o objetivo é estimular o
utilizador a realizar certas a¢des desejadas, mas de uma forma natural e agradavel. E possivel
orientar a visdo do utilizador de forma predefinida, determinando quais elementos é que
devem ser mostrados e escondidos, bem como a sua cor, tamanho e posicdo. Os espacos em
branco também tém um papel importante em definir uma hierarquia em paginas web. A
hierarquia visual esta relacionada com o principio de simplicidade. Isto permite organizar os
elementos da pdgina de modo atrair a atencdo do utilizador para as partes mais
importantes[18].

2.3.8 Credibilidade

De modo a promover a melhor User Experience num website, a credibilidade é essencial para
o sucesso a longo termo. Todos os processos efetuados nas pdaginas web deverdo estar bem
descritos e os seus elementos com aparéncia coerente entre si e com a prdpria pagina. O facto
de orodapé informar o utilizador quem é responsavel pela ferramenta e quais sdo os seus meios
de contacto em caso de problema também é importante[18].

Em sites de vendas, deve-se poupar o utilizador da desagradavel experiéncia de consultar
outras fontes para garantir que o servico ou produto é valioso. Os precos também devem estar
representados de forma compreensiva[18].

2.3.9 Expectativas do utilizador

Um aspeto importante é explorar as expectativas e os pontos problematicos do utilizador. User
Experience projetada para o utilizador permite adaptar o conteldo e a experiéncia as
necessidades especificas do mesmo[18].

Muitos utilizadores sdo afetados negativamente quando confrontados com conteudos
promocionais apresentados em websites, especialmente quando ndo atraem o seu interesse. A
caracteristica mais importante de pdginas web que promovem uma experiéncia que vai ao
encontro das expectativas do utilizador é a capacidade de se adaptarem aos interesses e
necessidades deste, sem seja necessaria nenhuma ac¢do[18].

Para a recolha de informacdo acerca dos utilizadores, podem ser utilizados varios métodos[18]:

e Entrevistas — permitem reconhecimento em primeira mao das necessidades dos
utilizadores. Também revelam problemas reais que estes podem estar a enfrentar.
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e Analise da concorréncia —analisar a forma como os concorrentes enfrentam problemas
gue possam estar a importunar o negdcio.

e Questiondrios — possibilitam perceber quais sdo as preferéncias dos utilizadores de
uma forma mais genérica.

e Software de reprodugao de sessao e mapa de calor — métodos analiticos qualitativos
sdo excelentes para estudar as intencgdes dos utilizadores em cada pagina e quais sao
os fatores de dor para os mesmos.

As necessidades dos utilizadores estdo em constante mudanca e é necessdrio que os web
designers se adaptem constantemente a elas. Muitos fatores definem este conceito, como a
capacidade de resposta, a credibilidade, a navegagdo e a qualidade geral do cddigo presente
nas paginas web. Para o estabelecimento de relagdes a longo prazo com clientes, é necessdrio
atingir essas expectativas e criar uma User Experience positiva para os utilizadores, de modo a
converter essas relagdes em lucro[18].
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3 Ponto de situag¢ao da ferramenta

Como mencionado anteriormente, o SpeedOps é uma ferramenta ja existente no mercado e
gue se encontra em constante desenvolvimento, algo perfeitamente comum no contexto de
um BPO, pois grande parte das atualizacbes produzidas sdo respostas a necessidades
reportadas por clientes ao longo do tempo.

Portanto, é relevante apresentar o ponto de situacdo da ferramenta SpeedOps antes do
processo de desenvolvimento (que sera descrito no capitulo seguinte), tanto
arquitetonicamente como a nivel da User Experience, pois o projeto ja se encontrava em
progresso aquando da integracao do aluno na equipa. Deste modo, expGem-se as bases e
conhecimento considerados para a incorporagao de novas funcionalidades.

3.1 Arquitetura

Em primeiro lugar, toda a informacdo da ferramenta é persistida numa base de dados relacional
PostgreSQL. Esta estd diretamente ligada ao Python, através da framework Django, permitindo
a definicdo de objetos, a relagao entre eles e os seus atributos. Cada objeto terd uma tabela na
base de dados, estando cada atributo associado a uma coluna dessa tabela. As relagGes entre
objetos também resultam em relagGes entre tabelas.

O Django possibilita também a troca de informacgao entre a base de dados e o browser do
utilizador. Todas as comunica¢Ges entre este e a base de dados sdao executadas através de
querys, seja para editar, criar ou visualizar informac¢do. Depois de manipulado, esse conjunto
de dados é enviado para a pdagina correspondente a ser renderizada. Informacao introduzida
pelo utilizador também podera ser rececionada e encaminhada para a base de dados.
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Em funcionalidades que exijam execucao de tarefas tendo em conta a sua prioridade, execucao
assincrona ou execucdo por agendamento, o Django utiliza o Celery. Esta ferramenta permite
uma melhor organizacdo e gestdao no cumprimento dessas tarefas.

A Figura 3 demonstra uma representacao grafica da disposicdo das varias APIs no projeto:

Celery

. HTML
D dja I'IgO Javascript

L

PostgreSQL

Figura 3 — Diagrama de APIs

A framework Django divide-se em aplicacGes. As aplicacbes sdo responsaveis por partes
especificas do projeto. Cada uma dessas partes possui funcionalidades préprias e faz a ligagao
entre a base de dados e o browser do utilizador. Eis a representacao do SpeedOps:

«Components
SpeedOps E
]
E /____f""" ] e \-\_\\ {I
«zComponents . 1 Uusers O )}—} | «zComponents
PostgreSaL HTTE HTTECIient
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//,03/
— SLAs —

Templates; Static

l

Figura 4 — Diagrama de componentes
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No caso da Figura 4, existe uma aplicacdo por cada tema importante da ferramenta, como por
exemplo a aplicacdo das tarefas (“Tasks”). Esta estd incumbida de gerir e executar todas as
funcionalidades que envolvam tarefas. Manipula toda a informacdo de tarefas e modelos
associados na base de dados. Através de pedidos HTTP, envia essa informacdo para o ecra do
utilizador.

Na pasta “Templates”, s3o guardados todos os ficheiros html. E da responsabilidade de cada
view carregar o carregar o ficheiro html correspondente.

Na pasta “Static” estao guardados todos os ficheiros estaticos necessarios, como ficheiros de
CSS e Javascript de cada pagina, bibliotecas, plugins, entre outros.

Dentro de cada aplicacdo estdo presentes varios ficheiros Python:

1

«Applications
Tasks

models_py forms.py

&l TP &l
=Components =Components
PostgreSQL O) HTTPClient
urls.py views. py

urls_i.py views_i.py

Figura 5 — Ficheiros de uma aplicagao

Como representado na Figura 5, cada aplicagdo possui:

e models.py — onde sdo definidos os models (arquitetuta MTV);

e forms.py - onde sao definidos formularios para manipulagdo de objetos. Permitem a
exclusdo de campos ndo desejaveis e a imposicdo de condicbes especificas aos valores
preenchidos em cada um destes;

e views.py —onde sdo definidas as views (arquitetura MTV);

e urls.py — onde sdo definidos caminhos web(urls) de cada pagina e associados as
respetivas views;

e tests.py — para a defini¢do de testes automaticos.

Para além destes, podem existir outros consoante as necessidades de cada funcionalidade,
como por exemplo um urls_i.py juntamente com um views_i.py, tendo fun¢ées idénticas aos
ficheiros com nome semelhante acima enumerados, mas, em vez de serem definidas views para
paginas web, sdo utilizados para definir views com o papel de APIs que permitem a execuc¢do
de cdédigo de forma assincrona; um celery_tasks.py, que permite definir tarefas a serem
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realizadas através do Celery; um serializers.py, que permite definicdo de serializadores para os
modelos; entre outros.

3.2 Paginas Relevantes

Neste subcapitulo, serdo analisadas algumas paginas escolhidas tendo em conta o grau de
otimizacdo da User Experience que oferecem. Isto sera importante para mostrar ao leitor o
normal funcionamento e padrdes utilizados nas pdginas do SpeedOps, mas também para
corroborar a hipdétese de investigacao que foi proposta no inicio deste documento.

3.2.1 Elementos gerais

O SpeedOps possui duas dreas de acao. Uma delas é a drea principal e é destinada a todos os
utilizadores, independentemente do seu papel. A segunda é a area de gestdo, denominada
“Manage”, e é acessivel através da primeira, mas apenas a utilizadores com autoriza¢oes
especificas.

As paginas destas duas areas tém layouts similares, havendo certos pormenores que as
diferenciam. Possuem uma navbar na parte superior, uma sidebar com o menu a esquerda, um
footer na parte inferior e uma barra para breadcrumbs abaixo da navbar e a direita da sidebar:

CClSpeedOps

A Acontecer Hoje

Performace Geral do SLA Distribuigao de Tarefas Performance Geral TMO
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Toeta et coreye

Por Resolver

Figura 6 — Dashboard principal de Coordenador

Analisando estes elementos mais especificamente através da Figura 6, a navbar possui, da
esquerda para a direita:
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o logédtipo da ferramenta, que tem o papel de dar personalidade a ferramenta e
demonstrar credibilidade ao cliente;

um campo de pesquisa, que permite ao utilizador pesquisar qualquer pagina ou
funcionalidade através de palavras-chave. Possui um icone de uma lupa e uma etiqueta
de modo a seguir o padrao das paginas web e ser intuitivo ao utilizador;

um campo de sele¢ao de idioma, que permite ao utilizador selecionar o idioma da
plataforma. Esta funcionalidade oferece flexibilidade e permite que o utilizador
trabalhe com a informagdo no idioma que se sente mais confortavel. Para além disso,
também permite a empresas de paises diferentes utilizarem a ferramenta.

um botdo que permite “pedir trabalho” (a azul na Figura 6). Este botdo é muito
importante pois permite a um utilizador pedir novo trabalho, depois de acabar o
encargo em que estava encarregue, ou continuar o que ndao acabou. Através deste
botdo é possivel esconder e automatizar todo o processo de atribuicdo de uma tarefa
a um utilizador. Este botdo desencadeia esse processo que envolve:

1. Arecolha de todas as tarefas atribuidas ao utilizador;

2. Havendo tarefas atribuidas, é verificado se o utilizador tem alguma tarefa em
resolucdo. Se for o caso, o utilizador é redirecionado para a pagina de edigcdo
dessa tarefa para acdo posterior;

3. Se algum dos pontos anteriores nao se verificar, e se o utilizador possuir
competéncias de auditor, sera verificada a existéncia de auditorias atribuidas a
este. O utilizador sera redirecionado para a pagina de edicdo da auditoria que
tenha maior prioridade para acdo posterior. Esta prioridade é definida tendo
em conta a prioridade da tarefa que esta associada a auditoria.

4. Se o utilizador ndo tiver nada atribuido a si, é feita a recolha de tarefas que
estejam no estado aberto, que possam ser resolvidas pelo utilizador tendo em
conta as suas skills e que tenham a configuracdo de distribuicdo automatica.
Depois sera atribuida a tarefa mais prioritaria, tendo em conta o seu SLA, e 0
utilizador sera redirecionado para a pdagina de edi¢do da tarefa para agao
posterior.

Por fim, o botdo ira alterar a sua aparéncia consoante o resultado deste processo. Ficara
verde no caso de existir uma tarefa em resolugao, azul no caso de haver uma tarefa
atribuida ao utilizador, amarelo se tiver sido atribuida uma auditoria ao utilizador, ou a
branco se ndo conseguir atribuir nenhuma tarefa ou auditoria ao utilizador.

um botdo de “dark mode”, que permite ativar e desativar o modo escuro de todas as
paginas da aplicagdo. Esta funcionalidade permite oferecer um maior conforto visual
ao utilizador quando esta a trabalhar com a ferramenta.

um botdo de notificagdes, que permite ao utilizador visualizar as notificagdes que Ihe
foram enviadas pelo sistema, estejam estas por ler ou ja lidas.

o avatar do perfil do utilizador, juntamente com a representa¢do do estado atual do
utilizador.
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Figura 7 — Dashboard principal de coordenador com menu de utilizador

Na Figura 7, encontra-se representado o menu do utilizador. Este menu tem a
responsabilidade de permitir ao utilizador gerir mais facilmente o seu perfil. Como é
possivel observar, em primeiro lugar, mostra o nome do utilizador, que serve de indicativo
da conta que estd com sessdo iniciada na ferramenta. De seguida, mostra uma lista de
estados possiveis para o perfil do utilizador. Através desta lista, o utilizador consegue mudar
o seu estado de forma pratica, demonstrando a outros utilizadores se esta “disponivel”,
“ausente”, ou outro estado mais especifico, como “em refeigdo” ou “em formagao”. Cada
estado possui um icone sugestivo para uma assimilacdo mais rapida por parte do utilizador
do significado de cada estado. Na parte inferior do menu, existe a area “Definicbes” que
possui duas opg¢des. A primeira redireciona o utilizador para a pagina do seu perfil, onde
pode visualizar as suas informacdes mais detalhadamente e executar outras acées, como
editar essa informagdo. A Ultima opgao permite ao utilizador terminar a sua sessdo na
ferramenta e voltar a pagina de inicio de sessao.

Observando novamente a Figura 6, todas as pdaginas possuem uma sidebar a esquerda. Esta
sidebar é redimensionavel, podendo estar em tamanho normal, tamanho reduzido ou
completamente escondida, dependendo da preferéncia do utilizador. Esta configuragdo é
possivel através do botdo presente na zona mais inferior da sidebar e com cor ligeiramente
diferente desta. A sidebar possui opcbes para varias funcionalidades que ajudam o utilizador a
navegar pelas varias pdaginas da plataforma. Certas op¢des possuem submenus, caso sejam
grupos de funcionalidades correlacionadas e ndao apenas uma funcionalidade. Para além destas,
se o utilizador for um administrador ou coordenador, sera apresentada a opcdo “Gestdo” que
se destaca das outras através do espacamento presente em relagdao ao resto do menu. Esta
opc¢ao permite ao utilizador aceder a area de gestdo da plataforma.
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Na parte inferior de qualquer ambiente da ferramenta, estara sempre presente o footer. Este
possui o0 nome da ferramenta e um link com o nome da empresa que a desenvolveu e que
redireciona o utilizador para o seu site oficial, onde é possivel consultar mais informacgdo acerca
da organizacdo, a CGl. Os principais objetivos do footer sdo oferecer um carater profissional a
ferramenta e transmitir maior credibilidade ao utilizador, ao oferecer uma forma mais direta
de contacto.

Por fim, a barra de breadcrumbs possui, a esquerda, o nome da pdgina em que o utilizador esta,
de modo a ter uma indicacdo da sua localizacdo na plataforma. Se o utilizador se encontrar
numa pagina de nivel hierarquico baixo, ou seja, que necessite que o utilizador passe por outras
paginas para chegar a esta, serdo mostrados os nomes dessas pdaginas separados por barras e
com links para as mesmas. Desta forma, é possivel mostrar um histdrico por onde o utilizador
navega. Isto facilita a sua navegacdo pois demonstra onde o utilizador estd no momento e
previne que este se desoriente ao percorrer vdrias paginas seguidas. Para além disso, também
permite que o utilizador volte para qualquer uma dessas paginas. No extremo direito da barra,
poderdo aparecer outros elementos, sendo o mais comum o botdo “Op¢des”. Este botdo abre
um menu que tem opg¢des varidveis, consoante a pagina em que o utilizador se encontra.
Quando este menu é mostrado, significa que o utilizador pode executar acbes especificas
relacionadas com a pagina em que encontra.

E importante referir que todas as opcdes de elementos configuraveis presentes neste layout e
escolhidas pelo utilizador, como o idioma, o modo escuro, o estado e o tamanho da sidebar sao
guardadas nas preferéncias do perfil do utilizador, para que estas permanecam no préximo
inicio de sessdo. Isto oferece conforto e poder de escolha ao utilizador, para que este tenha o
melhor desempenho possivel a executar as suas tarefas.

Em suma, todos estes elementos encontram-se em posi¢des estdticas da plataforma,
independentemente da pagina em que o utilizador se encontre. Essa caracteristica permite-lhes
estar sempre disponiveis ao utilizador de modo a orienta-lo nas diversas funcionalidades e a
oferecer-lhe flexibilidade na aparéncia das varias paginas da plataforma.

3.2.2 Dashboard de coordenador

A dashboard de coordenador, representada na Figura 6, é a pagina inicial mostrada a
utilizadores que sejam coordenadores. Este tipo de utilizadores é responsavel por certas
equipas e por certos processos. Esta pagina tem o objetivo de mostrar uma perspetiva geral do
estado das equipas na resolucdo das diversas tarefas constituintes dos processos.

Esta pagina é composta por duas seccbes. A primeira mostra trés cartdes com graficos e
diagramas sobre a resolugdo de tarefas no dia em questdo. Cada cartdo possui uma etiqueta e
legendas para que o utilizador tenha facilidade em ler e avaliar os dados mostrados. Paginas
com mais informacdo também sdo acessiveis através de links nos elementos dos cartGes. Esta
area é personalizavel através do botdao “Op¢des”. O menu deste botdo, representado na Figura
8, oferece alternativas de cartdes que o utilizador pode visualizar.
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Figura 8 — Dashboard de coordenador com o menu OpcGes

O utilizador pode selecionar no maximo trés cartdes para serem expostos na pagina. Os cartoes
nao selecionados serdo retirados. Esta configuracdo também é guardada nas preferéncias do
utilizador para que este ndo tenha de reconfigurar a aparéncia sempre que acede a pagina.

A segunda area exp0e informagdo um pouco mais especifica relativamente as tarefas, tendo
em conta os estados possiveis destas, como, por exemplo, quantas tarefas estdo por resolver
ou quantas ja foram resolvidas. Estes valores sdo filtraveis por processo e temporalmente,
através dos elementos acima dos dados das tarefas. O botdao “Mostrar Mais” abaixo abre uma
nova sec¢ao que demonstra o mesmo volume de dados representados por graficos, mas de
uma perspetiva diferente, tendo em conta macro atividades e atividades (Figura 9).
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Figura 9 — Seccdo exposta pelo botdo “Mostrar mais” da dashboard de coordenador
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Um processo é constituido por varias macro atividades e uma macro atividade é constituida por
varias atividades, portanto a informacdo desta sec¢cdo também se altera consoante os filtros
escolhidos acima. Estes graficos permitem ao utilizador ter uma melhor nogao da situagao das
tarefas dentro das macro atividades e dentro das atividades. Para além disto, também
concedem a habilidade de fazer comparac¢Ges entre macro atividades e entre atividades mais
rapidamente.

Como o utilizador se trata de um coordenador, um botdo é mostrado na barra de breadcrumbs
a esquerda do botdo “Opcdes”. Este botdao permite trocar entre a dashboard de coordenador,
que possui dados acerca das tarefas das equipas, e a dashboard de coordenador, que possui
dados acerca das tarefas do utilizador. Por isso, este botdo possui dois icones que sugerem a
informacdo a ser mostrada: um que representa um individuo, ou seja, o utilizador, e outro que
representa um conjunto de individuos, ou seja, as equipas.

3.2.3 Dashboard de assistente

A dashboard de utilizador é a pagina inicial de todos os utilizadores, ndo sendo uma pdagina com
acesso restrito. Coordenadores terdo de selecionar a visualizagdo desta dashboard através do
botdo acima mencionado. A dashboard de utilizador é a representada na Figura 10.
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Figura 10 — Dashboard de utilizador

Esta dashboard possui uma organiza¢do semelhante a dashboard de coordenador dividindo-se
em duas sec¢les. A primeira seccdo demonstra a performance do utilizador didria através de
graficos com diversas métricas das tarefas realizadas pelo mesmo. O préprio sistema avalia o
trabalho didrio do utilizador e atribui uma nota, que é apresentada no primeiro grafico,
podendo o utilizador comparda-la com notas de dias anteriores. Esta avaliagdo é util para o
utilizador receber feedback e perceber se esta a ter um desempenho diario aceitavel.
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Na segunda seccao, é mostrada uma tabela com todas as tarefas que ainda ndo foram resolvidas
e em que o utilizador esta envolvido. Cada linha da tabela disp6e de informagdo de uma tarefa
e redireciona o utilizador a pagina da mesma quando selecionada. Se o utilizador precisar, é
possivel ordenar as varias tarefas por coluna ou mesmo pesquisar na tabela através da barra de
pesquisa disponivel. Se o utilizador se tratar de um coordenador, também vera um botdo para
criar uma tarefa, que o redirecionard para a pagina que lhe permite realizar tal acdo. Em suma,
esta tabela permite ao utilizador visualizar imediatamente as tarefas em que precisa de
trabalhar e, se necessdrio, geri-las.

3.2.4 Dashboard da area de gestao

A drea de gestdo é onde se encontram todas as funcionalidades de gestdo do BPO. Nesta drea
é possivel gerir equipas, utilizadores, processos, tarefas, entre outras operagdes. Como referido
anteriormente, esta drea é apenas acessivel a utilizadores com o papel de coordenador e tem
como principal objetivo otimizar todos os procedimentos de gestao executados pelos mesmos.
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Figura 11 — Dashboard da area de gestao

Representada na Figura 11, a dashboard da area de gestao é a pagina principal dessa area. Esta
mostra todos os pedidos pendentes provenientes da area principal numa tabela. Certas
funcionalidades que sdao executadas por utilizadores normais exigem aprovacdo do seu
coordenador. Ao selecionar um pedido, o coordenador consegue avaliar a informacgdo relativa
a esse pedido e, consoante a sua andlise, recusar ou aprovar o pedido. Dependendo da resposta
do coordenador, a funcionalidade sera cancelada ou executada. Esta tabela otimiza o trabalho
do coordenador na avaliagdo de pedidos de utilizadores e, consequentemente, torna mais
eficiente a execucdo de funcionalidades que exigem este tipo de autorizagdo.

A direita da tabela, é mostrada a seccdo “Ac¢Ses Rapidas”. Esta possui botdes com acdes que
sdo realizadas frequentemente por coordenadores. Como o préprio nome da sec¢do sugere,
pretende-se tornar o trabalho de gestdo rdpido ao oferecer um conjunto de atalhos para cada
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operacao. Isto facilita a navegacao do utilizador, poupando-o de pesquisar na ferramenta cada
funcionalidade que precisa de executar.

3.2.5 Backlog de tarefas

Uma das paginas mais importantes da drea principal é o “Backlog de tarefas”. E possivel aceder
a esta pagina através da opc¢do “Backlog”, “Tarefas” no submenu, da sidebar. Esta pagina difere
consoante o papel do utilizador. Se o utilizador ndo for um coordenador, apenas é mostrado o
backlog do utilizador, ou seja, uma tabela com as suas tarefas, sendo possivel fazer pesquisa
geral ou por coluna da tabela. No caso de o utilizador se tratar de um coordenador, é mostrado
o backlog de tarefas das equipas que este coordena, como representado na Figura 12. Um
coordenador tem a possibilidade de trocar entre o backlog de tarefas de coordenador e o
backlog de tarefas de utilizador através do mesmo botdo que lhe permite trocar de dashboard

na pagina principal.

CGISpeedOps - B ]

Figura 12 — Backlog de tarefas de coordenador

Esta pagina possui, na primeira sec¢do, elementos que permitem ao utilizador filtrar as tarefas
da tabela da segunda sec¢do. Dependendo das escolhas do utilizador, mais elementos
aparecerdo para uma filtragem mais especifica e a informa¢do da tabela mudard em
conformidade:
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Figura 13 — Backlog de tarefas de coordenador com todos os filtros

Na Figura 13, a primeira linha de filtros contém um elemento para selecdo de estado da tarefa,
um para escolha de tarefas a ser executadas por humanos ou por robds e um para a selecdo de
algum utilizador em especifico. Na segunda linha é possivel escolher um processo, macro
atividade e atividade das tarefas que estdo na tabela. Este conjunto de filtros permite ao
coordenador observar e pesquisar com detalhe toda a informacdo das tarefas da sua equipa
rapidamente. Todo este processo € intuitivo para uma facil aprendizagem.

A tabela com informacdo das tarefas segue as caracteristicas padrdo: permite pesquisa através
do campo de pesquisa, ordenar as tarefas por coluna e redirecionar o utilizador para a pagina
da tarefa ao “click”. O coordendador também consegue mudar a forma de visualiza¢do de cada
tarefa, escolher que colunas mostrar e exportar essa informagdo para um ficheiro através dos
trés botdes que se encontram a direita do campo de pesquisa da tabela, respetivamente.

Para além destas caracteristicas, é possibilitado ao coordenador selecionar varias tarefas
através da primeira coluna da tabela (sendo mostrado o nimero de tarefas selecionadas a
direita do titulo) e manipula-las massivamente. O botdo abaixo da tabela abre um modal, onde
o coordenador pode escolher a que utilizador ird atribuir todas as tarefas anteriormente
selecionadas. Se se pretender manipular outros atributos das tarefas, através da palavra “Editar”
(a direita do numero de tarefas selecionadas), que se trata de um link, é possivel abrir um modal
semelhante, onde é possivel alterar a atividade, o estado e o SLA das tarefas selecionadas.

Estas funcionalidades permitem ao coordenador editar varias tarefas de uma sé vez, o que
facilita o seu trabalho pois a alternativa seria editar uma tarefa de cada vez. Isto ndo seria
eficiente e tornava-se cansativo para o coordenador se o nimero de tarefas fosse elevado, o
gue é muito frequente no contexto de um BPO. Também é muito util o facto de ser possivel
escolher a informacdo a ser mostrada e exportada, pois a grande maioria das empresas que
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contratam este servigo precisam de guardar informacao especifica deste género em ficheiros
na sua normal atividade.

3.2.6 Consideragoes

Para o desenvolvimento prdtico, pretende-se replicar as caracteristicas que as paginas
anteriores oferecem aos utilizadores. Portanto, ambiciona-se produzir paginas que:

e Tenham a capacidade de se adaptar ao utilizador, através das suas preferéncias e
escolhas;

e Mostrem informagao util a atividade do utilizador;

e Representem informacao de forma ajudar o utilizador a avalia-la;

e Oferecam recursos para pesquisas especificas, como filtros;

e Permitam uma facil manipulacdo de informacao, se o utilizador possuir permissdes para
tal;

e Disponibilizem atalhos para funcionalidades que possam ser do interesse do utilizador;

e Oferecam um bom desempenho, para evitar tempos de espera.

Desta forma sera possivel potencializar a eficiéncia de trabalho dos utilizadores através de uma
User Experience positiva e otimizada, algo que as paginas anteriores ja proporcionam.
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4 Desenvolvimento Pratico

O presente capitulo apresenta todo o procedimento pratico efetuado para cada funcionalidade
desenvolvida. Em primeiro lugar, é feito um contexto dos requisitos pretendidos pelos clientes
e suas motiva¢des. Em segundo, é exposta a solucdo sugerida para esse problema. Por fim, é
detalhado o processo de desenvolvimento da solugado.

4.1 Paginas desenvolvidas

4.1.1 Dashboard de Qualidade

Como ja referido anteriormente, o SpeedOps é uma ferramenta que gere tarefas de equipas.
Esta também permite a gestao de auditorias de tarefas, possibilitando a sua criagdo, associagao
com a respetiva tarefa e muito mais. Auditorias sdo praticas que tém como objetivo avaliar se
as tarefas sdo realizadas corretamente.

A ferramenta ja permitia fazer manipulacdo de auditorias, mas os gestores de equipas sentiram
necessidade de uma area em que fosse possivel avaliar o sucesso ou insucesso destas de uma
forma mais geral, por processo e por atividade, com filtros temporais. Para além disso também
foi pretendido um panorama do numero total de auditorias executadas e percentagem de
auditorias executadas com sucesso no ultimo semestre.

4.1.1.1 Proposta

A solugdo que se prop0Os para este problema foi a construgdo de uma dashboard, apenas
acessivel a coordenadores, com duas sec¢des. A primeira sec¢ao é constituida por dois cartoes,
sendo o primeiro um grafico de barras que representa as auditorias no Ultimo semestre com
numero e taxa de sucesso por més, e o segundo mostrando dados de auditorias por processo.
A segunda sec¢do possui uma tabela com dados de auditorias por atividade.
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Figura 14 — Dashboard de qualidade de auditorias

Como representado na Figura 14, o primeiro cartdo mostra um grafico com o numero de
auditorias existentes por més, dos ultimos seis meses. Cada barra do grafico possui uma
etiqueta com o nome do més e ano abreviados, o nimero de auditorias que representa acima
e, no topo, o indice de qualidade (IQ) das auditorias, ou seja, a percentagem de sucesso. No
segundo cartdo, sdo mostrados dados acerca de auditorias por processo. ExpGe-se o nimero
de tarefas por processo para permitir ao coordenador comparar com o numero total de
auditorias e auditorias finalizadas. Também é mostrado o indice de qualidade com um destaque
especial, pois este indice define se um processo esta a ser bem auditado. Estara a verde se o
seu valor for maior ou igual a 97, a amarelo se o seu valor for menor que 97 e maior ou igual a
95, ou a vermelho caso o valor seja menor que 95. Se ndo for possivel calcular este valor, este
aparecera a azul. Através deste esquema de cores é possivel o coordenador perceber
rapidamente que processos estdo com baixa qualidade.

Na segunda sec¢ao da pagina, encontra-se a tabela com dados de auditorias por atividade. Esta
tabela apenas mostra atividades de um sé processo. Para mudar essa informacgao, é necessdrio
o utilizador selecionar um dos processos que estdo expostos no segundo cartdo da primeira
sec¢do. Na tabela da Figura 14, sdo mostrados dados relativos ao processo “Faturagdao” mas, se
o utilizador escolher o processo “Contrata¢do”, a tabela mudara a informagao que estd a
mostrar. Eis um exemplo:

34



CGISpeedOps ] [}

1Q dos Ultimos Seis Meses Relatério de Qualidade

Processo Macra Atividade Atividade Tarefas Auditarias  Auditorias Fechadas a Precisa de Intervengaa

Figura 15 — Dashboard de qualidade com tabela apresentando dados do processo “Contratacdo”

A tabela possui filtros temporais em que o coordenador consegue escolher que periodo quer
que seja tido em conta nos dados que est3o a ser mostrados. E possivel o utilizador escolher
entre dados didrios, semanais, mensais ou anuais. Para além disso, no canto superior direito da
tabela também existe um bot3do que permite o coordenador extrair a informagdo para um
ficheiro.

4.1.1.2 Desenvolvimento

O primeiro passo feito para a criagdo da pagina foi a criagdo da view para ser possivel a pagina
ser carregada. A view tem o dever de recolher as listas de processos e de auditorias das
equipas que sado da responsabilidade do utilizador a base de dados.

Sao recolhidos os dados do ultimo semestre, mostrados no primeiro cartdo. A lista de auditorias
serad filtrada por cada més, sendo retirada dessa lista informag¢do, como o nimero de auditorias
total e o niUmero de auditorias executadas com sucesso.

Para o segundo cartdo da pagina, a view percorre a lista de processos anteriormente recolhidos,
sendo calculadas e guardadas métricas por processo, como o nimero de tarefas total, os
numeros de auditorias terminadas com sucesso e totais, a percentagem de sucesso de
auditorias e o numero de auditorias que necessitam de intervencado, detetadas através de um
dos atributos do seu modelo.

A tabela da segunda secc¢do esta dependente de uma view diferente que funciona como API,
pois a informacdo da tabela muda consoante o processo que o utilizador escolhe e o filtro
temporal. Essa APl também foi desenvolvida e recolhe os mesmos dados presentes no segundo
cartdo, mas filtrando a informacdo por atividade do processo e segundo o intervalo temporal
escolhido.
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No final da view da pdagina, é calculado o coeficiente que permite o desenho das barras do
primeiro cartdo de forma proporcional. O més em que foi executado maior nimero de
auditorias terd a barra com altura maximo em pixéis e as barras dos meses restantes terao
alturas proporcionais ao seu valor de auditorias. Essas alturas sao calculadas através do produto
entre o numero de auditorias do més e o coeficiente. Depois do cdlculo deste coeficiente, toda
a informacdo recolhida é enviada para a dashboard de qualidade.

Depois, foi criado o ficheiro Html da pagina. Neste ficheiro sdo definidos os varios elementos
da pdagina, como divisGes, botdes e tabelas, e inseridos os dados nestes. Também é associada a
tabela da segunda secg¢do a fungao Javascript que ira receber a informacdo da API para atualizar
os dados dessa tabela.

Também foi criado o ficheiro CSS que possui um grupo de classes que tem grande importancia
na aparéncia final da pagina. Elementos como as barras do primeiro cartdo, os indices de
sucesso ou os botbes de filtro precisaram de ser ajustados a nivel de CSS, pois contém
apresentacdo especifica (fonte, cor, altura, largura, posi¢do, entre outras).

Finalmente, foi elaborado o ficheiro Javascript. Este ficheiro tem como principal
responsabilidade atualizar a informacdo da tabela da segunda seccdo. Para tal, sdo adicionados
eventos a cada filtro da tabela presente na pagina. Sempre que o utilizador seleciona um filtro,
serd executada a funcdo associada a tabela da segunda seccdo. Essa funcdao envia um pedido
GET, através do AJAX, a APl anteriormente mencionada, recebendo e atualizando o conteldo
da tabela.

4.1.2 Grupos de Automacgdo

Para além de permitir a gestdo de humanos, o SpeedOps também permite a gestdo de robos.
Um rob6 pode executar uma ou mais automacoes, dependendo da tarefa em que esteja
encarregue. Quando se trata de mais do que uma automacao, o robd ird executar um grupo de
automacdo. Num grupo de automagao, as automagdes sao executadas em sequéncia, podendo
esta variar, pois cada automacdo depende do resultado da automacgdo anterior, exceto a que
inicia o processo. Uma automacgdo pode retornar sucesso ou insucesso depois da sua execugao
e desencadeia uma automacao diferente dependendo desse resultado, sendo uma execugao
em arvore bindria, como representado na Figura 16:
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Figura 16 — Representacao do funcionamento de um grupo de automacao

Tendo isto em conta, foi requerido por clientes o desenvolvimento de uma pagina que
permitisse a criacdo de grupos de automacao de forma fécil e interativa.

4.1.2.1 Proposta

Depois de avaliada esta problematica, foi proposta a criacdo de uma pagina com duas secgdes:
uma primeira com um formuldrio para o utilizador preencher com informacao relativa ao grupo
de automacdo e uma segunda com um painel, em que seria possivel adicionar e remover grupos
de automacdo, bem como interliga-los, tendo em conta a configuragdo da Figura 16.

CGlSpeedOps . ot ) [
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Nome* Tipo® Activity Montante*

Bl 7 Automation

Figura 17 — Pagina de criacdo de um grupo de automacgao

Na primeira seccdo, o utilizador tem os varios campos para preencher acerca do grupo de
automacao, incluindo o seu tipo e a atividade em que tem influéncia. Cada automacgdo também
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possui esses dois campos, podendo apenas estar inserida num grupo de automacao se esses
campos coincidirem com os do grupo.

Na segunda seccdo, para além do painel para configuracdao das automacgdes, existem trés
elementos para gestdo das automacgdes no grupo. O primeiro mostra automacdes que tenham
0 mesmo tipo e a mesma atividade que o grupo de automacao e permite o utilizador pesquisar
e escolher uma delas.

CClSpeedOps

Custo Inicial” Custo Mensal®

Figura 18 — Escolha de automacGes consoante o tipo e atividade do grupo de automacao

Através do botdo a direita deste elemento, é possivel adicionar elementos ao painel e
interliga-los, como representado na Figura 19:
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Figura 19 — Painel com elementos representativos de automacgoes
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O primeiro elemento adicionado apenas possui dois pontos de saida, um de sucesso e outro de
insucesso, pois ndo estd dependente de nenhuma outra automacdo. Os seguintes possuem
essas saidas, como também possuem um ponto de entrada, pois serdo associados a automacgao
qgue ird induzir a sua execucao. O utilizador consegue interligar estes pontos ao arrastar um
ponto de saida para um ponto de entrada, formando uma linha azul semelhante as presentes
na Figura 19. Para além disso, todos os elementos de automagdes sdo moviveis, dando ao
utilizador o poder de os dispor como melhor entender. Por fim, o segundo botdo presente
abaixo do painel serve para eliminar automagdes. E possivel selecionar o elemento da
automacdo no painel e elimina-la através deste botdo. Todas as ligacdes da automacao
eliminada também serao removidas.

4.1.2.2 Desenvolvimento

A nivel de desenvolvimento, foi necessario pesquisar uma ferramenta que permitisse fazer o
painel interativo para a configuracdo do grupo de automacao. A ferramenta encontrada foi
uma biblioteca do JQuery que permite desenhar diagramas interativos em Html através de
codigo Javascript: o “jquery.flowchart”.

Encontrada a ferramenta, foi iniciado o desenvolvimento da pdagina. Em primeiro lugar, foram
criados dois modelos: o “AutomationGroup” e o “AutomationGroupElement”.

O primeiro modelo serve para manipular toda a informacao referente ao grupo de automacao.
Este modelo possui varios atributos, como o tipo de grupo, a atividade em que este executa e
o nd de inicio da sua arvore de configuracdo. Esse nd é uma instancia do segundo modelo, tendo
estes uma relagdo de um para um. O segundo modelo é responsdvel por representar as ligagdes
da arvore de configuragdo. Possui, como atributos, a automacgdo a executar e outros dois
elementos que serdo instancias do préprio modelo. Uma delas contém a automacdo que sera
executada em caso de sucesso e a outra a automagdo em caso de insucesso. Como estas
também possuem os elementos a executar em sucesso e insucesso, € possivel manipular a
configuracdo de toda a arvore na base de dados e em fungdes.

Foi criado o formuldrio do grupo de automacdo no ficheiro “forms.py” para ser possivel a
criagdo e manipulagao do modelo por parte do utilizador.

Para a utilizagao do formulario, foi criada uma view para carregar a pagina. Esta recolhe todas
as automacles existentes e envia-as para a pagina. Para além disso, também tem a
responsabilidade de receber a informagdo do grupo de automacao e guarda-la na base de dados.

No ficheiro de Html, foi introduzido o formuldrio de inicio, de modo a ser apresentado no topo
da pagina. Debaixo desse, foi criada a divisdo onde sera desenhado o diagrama a partir do
Javascript, juntamente com o campo de sele¢ao da automacao e os botdes de adi¢gdo e remocao.

Por fim, o ficheiro Javascript contém as funcbes que possibilitam esses comportamentos. Foi
criado o método para construcdo do painel de configuracdo do grupo de automacao através da
biblioteca “jquery.flowchart”. Este é executado no carregamento da pagina e configura a drvore
de modo a possibilitar o movimento das automacdes, definir a cor das ligagcdes e impedir varias
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ligacdes no mesmo ponto de ligacdo de uma automacao. Foram criados os métodos de adicao
e remocao de automacoes, tendo em conta a automacao selecionada no campo para adicdo e
a automacao selecionada no painel para remoc¢do. Também foi desenvolvida a fungdo que,
sempre que o tipo e atividade do grupo de automacao sdo alterados, mostra as automacdes
gue sdo elegiveis para esse grupo.

4.1.3 Relatdrios de Tarefas Personalizados

A gestdo de tarefas é uma das principais atividades dos coordenadores e é necessdrio extrair
para ficheiros informacdo especifica de tarefas em curtos intervalos de tempo. A pégina de
backlog permite essas extraces, mas estas tém de ser executadas de forma manual. Para além
disso, a sua informacdo é limitada as equipas que o utilizador é responsavel. Portanto, foi
pedido o desenvolvimento de uma pagina que permitisse agendar este tipo de extragdes. Esta
também deve permitir ao coordenador escolher os dados das tarefas e filtra-los através de
condicGes. As caracteristicas do ficheiro final devem ser configuraveis, como, por exemplo, o
seu nome e extensao.

4.1.3.1 Proposta

Para este problema propd&e-se o desenvolvimento de uma pdgina, na area de gestdo da
plataforma, que contenha trés secc¢des: a primeira para introducao de informacao relativa ao
relatério, a segunda para definicao dos dados pretendidos de cada tarefa, e condicGes a
aplicar a estes, e a terceira para configuragdo do ficheiro final.
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Figura 20 — Pagina de criacdo de relatério de tarefas personalizado com colunas selecionadas

Como constatado anteriormente, esta pagina tem como objetivo automatizar as extragGes de
informacg3o das tarefas. Na primeira sec¢do s3o introduzidos detalhes dessa automatizagdo. E
possibilitada a inser¢ao da hora e data em que pretende agendar o comecgo da extracao e, se
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for pretendido mais que uma extracdo, pode-se sinalizar o relatério como recorrente. Ao
selecionar esse campo, outros trés serdo mostrados. Estes permitem inserir a data e hora de
fim, o tipo e a escala de recorréncia. Para além destas, o utilizador tem o campo “Esta ativo”
qgue lhe permite ativar e desativar as extracdes a qualquer momento, oferecendo-lhe total
controlo sobre estas.

Tendo a configuracdo da Figura 20 como exemplo, o coordenador pretende um conjunto de
extracdes que comece no dia 13 de junho de 2023, as 3 horas da tarde, e que estas sejam feitas
com um intervalo de 2 dias entre cada uma. Serdo criados agendamentos até ao dia 14 de junho
de 2023, as 4 horas e 47 minutos da tarde.

A segunda seccdo é composta por duas abas, uma para colunas e outra para condi¢Ges. A
primeira possui uma tabela que permite ao utilizador adicionar, através do icone da ultima
coluna do cabecalho, e remover campos das tarefas que pretende extrair, através dos icones
da ultima coluna de cada linha. Cada campo pode ser batizado com um nome diferente que
aparecerd na coluna do ficheiro final, sendo introduzido o seu préprio nome por defeito. Para
além disto, o utilizador consegue reorganizar as linhas da tabela ao arrasta-las através da
primeira coluna de cada.
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Figura 21 - Pagina de criacdo de relatdrio de tarefas personalizado com condi¢des definidas

Na segunda aba, o utilizador escolhe campos da tarefa em que pretende limitar o seu valor na
extrac3o. E possivel campos das condi¢des ndo estarem selecionados como colunas.

Considerando a aba das colunas da Figura 20 e a das condig¢des da Figura 21, serdo extraidas as
colunas da atividade, da equipa e do estado das tarefas. Apenas as tarefas que tenham a
atividade de “Adesdo a tarifa de trabalhador” ou de “Adesdo a FE”, a data de resolugdo maior
que o dia anterior da extragdo, pois 0 més e 0 ano sdo os do sistema no momento da execugao,
e 0 “campo_extra_1" igual a “campo_extra” terdo as suas colunas extraidas para o ficheiro.
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Figura 22 — Terceira sec¢do da pagina de criacdo de relatdrio de tarefas personalizado

Na terceira seccdo estdo presentes as configuracdes do ficheiro final. Aqui, o utilizador pode
definir o nome do ficheiro com varidaveis. As palavras entre os carateres “<” e “>” sdo
automaticamente detetadas e adicionadas a tabela abaixo como variaveis. Nesta, o utilizador
escolhe de um conjunto de opcdes que valor ird substituir cada uma destas. Uma pré-
visualizacdo é mostrada debaixo do campo do nome, consoante a informacdo escolhida. Para
além do nome, também é possivel escolher o tipo de ficheiro e, dependendo desse tipo, o
separador das colunas a ser inserido no ficheiro.

4.1.3.2 Desenvolvimento

Em primeiro lugar, foi criado o modelo para este relatério que permitird manipular toda a
informacdo introduzida. Também foi criado um formulario, para manipulacdo dos dados por
parte do utilizador.

Foi criada a view que sera responsavel por carregar a pdgina. Nesta é criado o formulario e
recolhidos todos os campos das tarefas, para o utilizador poder escolhé-los. Estes sdo enviados
para a pagina. Esta view também tem o dever de receber a informacdo do relatério, guarda-la
na base de dados e criar os agendamentos de relatdrios de tarefas personalizados consoante a
configuracdo introduzida.

Para a criacdo de cada relatério, foi criada uma fungdo que serd gerida pelo Celery, pois permite
o seu agendamento. Esta excuta no dia e hora que lhe forem passados por parametro. Também
é-lhe passado por parametro a configuracdo do relatério.

Aquando da gravacao do relatério por parte da view, se este estiver ativo, é criado o primeiro
agendamento de execucdo da fungdo. Se o relatdrio permanecer ativo (é possivel ser editado
antes da execugdo do seu préximo agendamento), a fungdo chama uma segunda fungdo, ja
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existente, responsavel por criar o ficheiro que contém o relatério. Depois verifica se o relatdrio
é recorrente e se a data final configurada é no futuro. Se uma das condi¢des ndo se verificar,
nao serao criados mais agendamentos. Em caso contrario, a funcdo calcula a data da préxima
execucao e cria um agendamento de si prépria para a extracao do préximo relatério.

A nivel de Html, foram criadas as trés sec¢des na template da pagina. A maioria dos campos do
formulario foi adicionado a primeira, na segunda foram criadas as duas abas e associadas as
respetivas tabelas, para serem mostradas quando selecionada a aba respetiva, e na terceira
dispostos os restantes campos juntamente com a tabela de variaveis.

A parte de Javacript esta encarregue de todos os elementos que oferecem maior interatividade
na pagina. Neste ficheiro foram desenvolvidas as funcdes que escondem e mostram os trés
campos para a recorréncia, fungdes que permitem adicionar, remover e mover as linhas da
tabela das colunas e a func¢do que deteta quando sao inseridos certos carateres no campo do
nome do ficheiro, adicionando as varidveis a tabela e alterando a pré-visualizacdo desse nome.

4.2 Seccoes desenvolvidas

4.2.1 Utilizadores qualificados na atividade

Um utilizador, para poder executar tarefas, precisa de deter competéncias para tal. Todos os
utilizadores possuem as suas competéncias guardadas no seu perfil. Na pratica, uma
competéncia é uma atividade, ou seja, utilizadores apenas podem executar tarefas que sejam
das atividades da sua lista de competéncias. Esta associa¢do pode ser feita através da criacdo
ou edicdo de um utilizador, o que levantou um problema: se se pretender associar uma Unica
atividade a varios utilizadores, é necessario pesquisar e percorrer cada utilizador pretendido, e
adicionar a atividade as suas competéncias, algo que se torna demorado e ineficiente.
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4.2.1.1 Proposta

A solucdo proposta para este problema foi a criaggo de uma seccdo de
configuragdo/visualizacdo de utilizadores qualificados nas paginas de criagdo, edicdo e
visualizacdo da atividade. Desta forma, é possivel fazer exatamente o que o problema pretendia,
adicionar uma atividade as competéncias de varios utilizadores de uma so vez.
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Figura 23 - Seccdo de utilizadores na pédgina de edicao da atividade

Através da tabela da sec¢do da Figura 23, é possivel visualizar os utilizadores que ja contém a
atividade como competéncia. Para além das caracteristicas padrao de qualquer tabela presente
no SpeedOps, esta também permite eliminar e adicionar utilizadores. A eliminagdo de um
utilizador é feita através do icone representativo (caixote do lixo) presente na ultima coluna de
cada linha. A adigdo é através do icone representativo (sinal matematico de adi¢do) da ultima
coluna do cabegalho da tabela. Este mostra um modal ao utilizador onde este pode escolher
gue utilizadores adicionar.
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Adicionar Utilizadores

Nome.

Olinda Alvelos

Adelaide Patricio adelaide.pat

Alice Gama alice.gama@cgl.com Assistant

Marlene Gabelra mariene gabelra@cgl.com Assistant

wisa.carrilho@cgicom Assistant

Figura 24 — Modal de adigcao de utilizadores na pagina de edigdo da atividade

Este modal contém uma tabela com todos os utilizadores que ndao possuem a atividade como
competéncia. Através da sele¢do destes, é possivel adiciona-los a tabela da pagina da atividade
e, consequentemente, ficarem com essa atividade como competéncia no seu perfil, depois de
guardada a atividade.

4.2.1.2 Desenvolvimento

Para o desenvolvimento desta funcionalidade, em primeiro lugar, foi necessario alterar pagina
da atividade, fosse pdagina de criagao, edicdo ou visualizagdao, para poder mostrar quais
utilizadores é que a abrangiam na sua lista de competéncias. Portanto, a view que carrega a
pagina foi alterada para verificar os utilizadores que possuem a competéncia, e os que nao a
possuem, na base de dados e envia-los para a pagina.

No ficheiro Html da pdgina, foi adicionado o codigo com a divisdo e respetiva tabela. Também
foi adicionado cédigo do modal, com a sua tabela e botdes, de modo que fique escondido até
o utilizador pretender adicionar utilizadores competentes.

A nivel de Javascript, foram criadas duas fun¢des semelhantes, uma para adicionar utilizadores
competentes e outra para remover utilizadores competentes. A |dgica utilizada foi a criagao de
duas listas, uma para os id’s dos utilizadores a adicionar e outra para os id’s dos utilizadores a
remover. A fun¢do de adigdo, verifica se os id’s dos utilizadores selecionados ja se encontram
na lista de remocgdo. Se sim, esse id é eliminado da lista em questdo. Se ndo, o id é adicionado
a lista de adigdo de utilizadores. A fungdo de remocao verifica se os id’s dos utilizadores a serem
removidos ja se encontram na lista de adi¢do. Se sim, o id é eliminado dessa lista. Se ndo, o id
do utilizador é adicionado a lista de remoc¢do de utilizadores.

Quando o utilizador confirma a informagdo inserida, a view receberd essas duas listas. Ird
percorrer cada uma e remover ou adicionar a competéncia ao utilizador, dependendo da lista.
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4.2.2 Grupos de Campos Extra na atividade

Uma atividade pode ter mais que um campo extra associado a esta. Campos extra, como o
proprio nome sugere, sdo campos externos que se pretende adicionar as tarefas, podendo o
valor variar por cada tarefa. Por isso, este tipo de campos é configurado na atividade, sendo
depois herdados pelas suas tarefas.

Para uma melhor organizagao, foi pedido por clientes a possibilidade de juntar esses campos
extra por grupos, cada um tendo uma etiqueta com o seu nome. Esta alteragdo obrigou a uma
revisao da forma como sao configurados os campos extra ao nivel da atividade.

4.2.2.1 Proposta

Antes deste pedido, apenas era possivel associar campos extra a uma atividade, portanto foi
necessdrio repensar a forma como esta pratica é executada, de forma a ser possivel organizar
0S Campos em grupos.

CGlSpeedOps - rerszizier v () >

Campos Extra

Home Rétule Tipe Default Informagie sensivel Obrigatérie

Campos Genéricos

Motivos de Fecho

Home Tipe Valores ( Separados por ; ) Representa Sucesso Activator Valor do Ativador

Figura 25 — Seccdo de definicdo de grupos de campos extra da pagina de criacdo da atividade

A Figura 25 representa a solugao proposta para este problema. Esta sec¢do possui uma aba
denominada “Sem Grupo”, pois, mesmo com a adicdo da possibilidade de formar grupos,
podem existir campos que ndo se encontram num grupo especifico. Dentro desta aba é possivel

escolher os campos que ficardo sem grupo. Para além desta aba, é possivel adicionar novas abas
com o nome inserido pelo utilizador. Cada aba serd um grupo e dentro de cada uma é possivel
escolher campos extra. A medida que o utilizador insere campos nos grupos, é mostrada, a
direita, uma pré-visualizacdo da configuragdo dos grupos com os respetivos campos. Também

sdao mostrados na tabela abaixo pormenores dos campos extra escolhidos:
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GGl SpeedOps

Nome Reétulo Tipo Detault Informagio sensivel Obrigatério

Figura 26 — Criacdo da atividade com grupos de campos extra configurados

4.2.2.2 Desenvolvimento

No modelo da atividade ja existe o atributo para guardar campos extra. Portanto, foi necessario
apenas criar um atributo para guardar a configuracdo dos grupos desses campos. Esse atributo
também foi adicionado ao formuldrio para ser possivel guardar a informacdo introduzida pelo
utilizador na pégina.

Nao foi necessario alterar a view dessa pagina, pois o formuldrio ja era criado e guardado com
toda a informacao.

A nivel de Html, foi necessario eliminar a forma como eram associados os campos extra e
contruir os novos elementos. Foi contruida a divisdo que possui as abas dos grupos, com a aba
“Sem grupo” que permite escolher campos extra, a caixa de texto que permite nomear o grupo
e 0 botdo de adi¢do da aba do grupo. A divisdo a direita dessa foi deixada em branco. Abaixo
foi criada a tabela sem conteldo, que mais tarde mostrara dados dos campos extra.

No ficheiro Javascript, foi criada a fungdo que extrai o nome do grupo e adiciona a nova aba
com essa denominagdo. Essa aba permite adicionar campos como a aba “Sem grupo”. Também
foi adicionada a fungdo que espera pelas escolhas de campos extra do utilizador. Esta ira
desenhar a previsualizagao e preencher a tabela com informac¢do do campo extra escolhido. Se
o utilizador apagar algum campo, este comportamento sera revertido.
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4.2.3 Substituiciao de valores e condicoes de exclusdao nos mapeamentos

O SpeedOps possui vdrias funcionalidades para a gestdao e manipulacdo de tarefas. Uma das
mais importantes é a importacdo de tarefas para a plataforma através de um ficheiro local. Essa
importacdo exige que sejam configurados mapeamentos, pois estes sao intermediarios para
gue a informacdo dos ficheiros seja guardada corretamente. Apesar do bom funcionamento da
funcionalidade, as necessidades dos coordenadores estdo sempre a evoluir. Por causa disto, foi
pedido que a pagina de criacdo de mapeamentos se tornasse mais completa, através da adicao
de novos recursos. Os coordenadores pretendem conseguir substituir valores de atributos
especificos de tarefas por valores previamente configurados, consoante certas condicoes.
Também pretendem ter a possibilidade de excluir tarefas, dependendo dos seus atributos.
Estas novas funcionalidades devem ser de uso facultativo.

4.2.3.1 Proposta
A pagina de criacdo de um mapeamento permite associar uma coluna do ficheiro escolhido a
um campo da tarefa do SpeeOps.

Para este problema é proposto a adicdo de duas novas seccdes na pagina de criacdo de
mapeamentos, presente na area de gestdo. A primeira para substituicdo de valores das
tarefas e a segunda para definicdo dos critérios de exclusao.

CGISpeedOps ) P e -

Substituic3o do Valor 1 ~

SpeedOps Field Valor

Atividade

C6l SneedOns. - Dnertions Manasement SL20R 12073 CoL Local

Figura 27 — Secc¢0es adicionadas a pagina de criacdo de mapeamentos

A seccdo de substituicdo de valores pode estar vazia ou possuir varios acordedes. Dentro de
cada acordedo estdo presentes duas abas, uma para a configuragdo de substituicdes e outra
para a definicdo das condi¢cbes que tém de se verificar para essas substituicdes serem aplicadas
as tarefas importadas. A aba de substituicdo permite escolher campos da tarefa do SpeedOps
e definir valores que cada um ird conter. A aba das condi¢gdes permite escolher colunas do
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ficheiro a ser importado e introduzir o valor que estdo terdo de possuir para que sejam feitas
as substituicGes anteriormente configuradas.

A seccdo de condi¢Bes de exclusdo também pode estar vazia ou ser constituida por varias
condicOes e permite a configuracdo de condi¢Ges que irdo inibir a importacdo das tarefas em
qgue esta se verifique. Cada condicao de exclusdo possui trés campos, em que o primeiro
permite ao utilizador escolher uma coluna do ficheiro, o segundo permite escolher a relagdo
entre o campo e o valor e o terceiro define o valor.

G -
G|SpeedOps . . -
e
Mapesmentas
Substituiglo de Valores
i Dashboard
Substituicio do Valor 1 ~
Utiizadores
SpecdOps Ficld Valor ®
W Operagoes ,
erdentes [ Arividade
2 s . Substituicio do Valor 3 ~
5 Warker Dashboard voiver IR
E3 Coluna Fante Valor @
3 v 5]

Exclusion Conditions

Campo Relation Valor @

Figura 28 — Subtituicdes e Condigdes de exclusdo preenchidas na pagina de mapeamento

Tendo como exemplo a Figura 28, se as abas que estdo a ser mostradas estivessem no mesmo
acordedo, a atividade das tarefas importadas seria substituida pela atividade “Adesdo a FE”,
apenas para tarefas do ficheiro com o id do estado igual a “6”. As tarefas que possuissem o id
de equipa igual a “10” no ficheiro ndo seriam importadas.

Importante referir que, se um configurar varias condigdes num Unico acordedo, a substituicdo
s6 acontece quando a intersegao das duas condi¢Ges esta presente numa tarefa. O mesmo se
aplica para as condig¢des de exclusdo, em que apenas sdo excluidas tarefas em que a intersecao
das condic¢des de exclusdo se verifique verdadeira.

4.2.3.2 Desenvolvimento
Em primeiro lugar, foi necessario alterar o modelo do mapeamento: foram adicionados dois
campos Json para guardar a informacao das substituicGes e das condicGes de exclusdo.

A view que carrega a pagina foi modificada para que esta recolhesse da base de dados os
campos da tarefa presentes no SpeedOps os enviasse para a pdagina. Quando esta recebe o
pedido POST, guarda a informagdo das substitui¢cdes e das condi¢des de exclusdo da instancia
do mapeamento.
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No ficheiro Html, foram adicionadas as duas sec¢bes, a primeira com um acordedo invisivel e a
segunda com uma linha também invisivel. Estes elementos que ndo sdo apresentados sdo Uteis,
pois, quando o utilizador pretende adicionar um novo acordedo ou uma nova linha na tabela,
esses elementos sdo clonados e mostrados ao utilizador. Desta forma, é possivel criar sempre
um elemento novo que ndo tenha a informacdo dentro dele alterada. Nas tabelas das abas dos
acordedes a légica é semelhante na adi¢ao de linhas.

Dentro de cada acordedo foram criadas as abas e associadas as divisdes que continham os
respetivos campos.

A nivel de Javascript, foram desenvolvidas as fun¢des de adicdo de substituicdes, na pratica
sendo adicdo de acordedes, e adi¢cdo de condi¢Oes de exclusdo, que sdo representadas como
adicbes de linhas na tabela da uUltima seccdo. Também foram desenvolvidas funcdes para adicdo
de linhas as tabelas das abas. Para além disto, foram desenvolvidas fun¢des que permitem
eliminar os elementos acima mencionados que o utilizador pode adicionar, de modo que este
consiga manipular totalmente a informagao configurada.
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5 Avaliacao das solugoes

O seguinte capitulo tem como principal objetivo avaliar e discutir possiveis melhorias para as
solucdes desenvolvidas em cada problema detalhado no capitulo anterior. Serdo apontados
pontos fortes e fracos de cada solugcdo tendo em conta perspetivas de colegas de trabalho e de
clientes. Também serdo apresentadas as formas como as diferentes funcionalidades otimizam
a operacao do utilizador. Fatores como a responsividade, a exposicdo de informacdo e a
performance do utilizador ao executar a operagdo serdo analisados. Este ultimo fator foi
avaliado através de tempos de execugdo de colegas de equipa que interagiram com as
funcionalidades pela primeira vez. Por fim, consoante os resultados obtidos, serd feita uma
avaliagcdo mais abrangente de cada funcionalidade e enumeradas possiveis melhorias a fazer no
futuro.

5.1 Dashboard de qualidade

De modo geral, esta pagina foi muito bem recebida pelos utilizadores. A sua capacidade de
sintetizar toda a informacdo acerca de auditorias é um ponto muito forte e oferece muito valor
a quem a visualiza. A forma como os elementos estdo dispostos e a forma como demonstram o
seu contelddo também promove uma melhor User Experience. A prépria pdgina guia novos
utilizadores pelo seu contetdo.

Como os utilizadores geralmente avaliam as paginas de cima para baixo, o seu primeiro foco
serdo os dois cartdes acima presentes. O grafico do primeiro cartdo, como contém cor e figuras
retangulares, serd analisada em primeiro lugar. Isto € uma vantagem pois o utilizador visualiza
em primeiro lugar a situacdo mais geral das auditorias. Depois do grafico, utilizadores passam
para o segundo cartdo e tendem a ser atraidos pelos seus indices de qualidade, também devido
a sua cor e forma. Desta forma, avaliam de forma espontanea esses indices e verificam em

primeiro lugar que processos estdo com indice vermelho ou amarelo, pois sdo cores que ndo
51



simbolizam a situacdo ideal, olhando os processos com indice verde por ultimo. Por fim, o
utilizador visualiza a tabela, elemento com informacdo mais detalhada de auditorias, podendo
ter o mesmo procedimento que no segundo cartdo, ou ndo, pois este reconhece que os indices
de qualidade sdo iguais aos do cartdo e altera o seu comportamento, olhando para outras
partes da tabela em primeiro lugar.

Para além do seu conteldo, os filtros temporais da tabela sdo facilmente reconheciveis e
intuitivos, pois tratam-se de botdes perto da tabela. Estes revelam-se extremamente uteis, pois
oferecem a mesma perspetiva geral, mas limitada a um intervalo de tempo. E contrapartida, a
possibilidade de alterar a informacdo da tabela para um processo diferente passa despercebida,
o que pode confundir o utilizador, pois a tabela apenas mostra informacado apenas de um
processo.

5.1.1 Otimizag¢ao da operagao

Como se trata de uma dashboard onde o utilizador apenas visualiza informagdo, os Unicos
fatores que poderao afetar a eficiéncia da operacao é a sua responsividade e a forma como esta
exposta a informacao.

Como ja referido anteriormente, a forma que a informacao é mostrada é intuitiva e permite ao
utilizador avaliar, fazer comparacgdes e tirar conclusdes facilmente. A nivel de responsividade, a
pagina ndo tem problemas em carregar o seu conteiudo, mostrando a informacdo
instantaneamente ao utilizador, aquando do seu acesso. Para além disso, a mudanca de dados
da tabela quando o utilizador escolhe um filtro também é instantanea.

Uma outra forma de avaliar o nivel de otimizacdo de uma funcionalidade é compara-la as suas
alternativas. Neste caso, se o utilizador ndo tivesse acesso a esta dashboard, teria de verificar a
pagina de auditorias, o que seria inconcebivel, pois esta contém a lista de todas as auditorias,
mostrando informacdo de cada auditoria em especifico. Com dados tdo dispersos, seria
impossivel avaliar de uma perspetiva mais abrangente a situagao das auditorias e chegar a
conclusdes tdo rapidamente como nesta dashboard.

5.1.2 Avaliagao final

Portanto, é possivel concluir que esta pagina é uma adicdo de muito valor a ferramenta. Oferece
uma boa experiéncia aos utilizadores para além de permitir-lhes tirar conclusdes acerca das
auditorias facil e rapidamente.

No futuro, é possivel melhorar a dindmica desta pagina, através de alguns ajustes:

e no primeiro cartdo, poderia ser adicionada uma legenda para as percentagens que
aparecem por cima de cada barra, que representam as taxas de sucesso das auditorias
em cada més
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e tornar a borda da linha do processo no segundo cartdo, que estd a ser utilizado como
filtro da tabela, diferente. Ao alterar para uma cor que dé mais destaque, era mostrado
gue processo estava a ser utilizado como filtro e também daria a entender que outros
processos também poderiam ser selecionados. Essa cor poderia ser, por exemplo, o
roxo dos filtros temporais, mas com uma tonalidade que ndo afetasse a leitura do
conteudo.

5.2 Grupos de automacgao

A pagina de criagdo de grupos de automac¢do combina simplicidade e inovagdo. O formulario
gue possui segue o padrdo presente em todos os formuldrios da ferramenta, enquanto a
configuracdo da disposicdo das automacgdes no grupo é uma novidade. Como o formulario é
comum para os utilizadores, ndo houve problemas em preenché-lo. A segunda parte da pagina
gue contém o painel do diagrama ja levantou algumas duvidas ao primeiro contacto. O espaco
em branco do painel deixou os utilizadores um pouco confusos inicialmente, mas depois de
visualizados os elementos abaixo deste e adicionada uma automacdo, o processo tornou-se
mais intuitivo. Os utilizadores perceberam que os elementos representativos de automacgdes
eram moviveis e que era possivel criar ligacGes entre eles. A forma de funcionamento da
exclusdo de uma automacao da configuracao revelou-se ndo ser imediatamente percetivel, pois
a selecdo de uma automacao tem pouco destaque.

5.2.1 Otimizag¢ao da operacao

A pagina de criacdo de grupos de automacgdo mostra os seus elementos de forma simples e
direta: primeiro o formuldrio para serem introduzidos dados e depois o painel para a
configuragdo das automagdes no grupo. A aparéncia do painel pode criar algumas duvidas aos
utilizadores estejam a interagir com este pela primeira vez, mas depois de algum suporte é
possivel criar uma configura¢do de forma auténoma.

A nivel de responsividade, a pagina nao tem problemas em carregar o formulario nem a mostrar
o painel ao utilizador. A alteragdo da lista de automagdes a escolher para adicionar ao grupo é
alterada instantaneamente consoante o tipo do grupo selecionado e a sua atividade. A adicao,
remogao e movimentagao de automacgdes no painel ndo demonstra problemas. A a¢do de
persisténcia da informacdo na base de dados é instantdnea e eficaz, ndo havendo problemas
aparentes de responsividade da pagina.

Para a avaliacdo da performance de utilizadores, foram cronometrados os tempos de execucdo
de cinco colegas de equipa que ndo conheciam a funcionalidade. Cada colega criou uma
configuragdo com cinco automacdes. Os resultados foram os seguintes:
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Tempos de execugdo (min) | Mé&dia (min)
01:26
01:39
01:24 01:35
01:28
01:58

Figura 29 — Tabela com tempos de execucdo na criacdo de um grupo de automacgao

Através dos dados da Figura 29, é possivel afirmar que os tempos dos colegas variaram entre o
minuto e vinte e quatro segundos e o minuto e cinquenta e oito segundos, com tempo médio
de um minuto de trinta e cinco segundos. Aplicando uma margem de trinta segundos, pois nem
todos os utilizadores tém tanta pratica com aplicacdes informaticas como os colegas, obtém-se
dois minutos e cinco segundos de tempo médio. Este valor é muito satisfatdrio para a operacao.
Um utilizador conseguir configurar um grupo de automacao em cerca de dois minutos significa
que este processo revela-se simples e permitird que o utilizador se concentre em outros
problemas que sejam de maior complexidade.

Como esta é uma funcionalidade inovadora na ferramenta, ndo existe alternativa de
configuracdo de grupos de automacdo, o que significa que a sua adicdo por si s6 é um
otimizagado relativa ao tema das automacgdes.

5.2.2 Avaliagao final

Esta funcionalidade revelou ter grande utilidade para os utilizadores na organizacdo da
execuc¢ao de automagdes. Apesar de ainda precisar de alguns ajustes a nivel grafico, a utilizagdo
do diagrama interativo facilita muito a disposi¢cdo e organiza¢do das automagdes dentro do
grupo. Isto faz com que o tempo de configuragdo do grupo seja baixo, o que torna o trabalho
do coordenador mais eficiente.

Para a melhoria desta pagina, poderdo ser feitos alguns ajustes:

e a adicdo de uma borda a volta do painel de configuracdo das automacgdes, para
demonstrar ao utilizador que existe um elemento maior que o normal naquele espago,
0 que sugere que se trata de algo mais interativo;

e uma mensagem no painel que incentive o utilizador a adicionar automagdes, o que
também sugere que aquele espago é para a configuracdo das execugdes de automacgdes,
de modo a mitigar a confusdo inicial que este elemento provocou;

e aquando da adicdo de uma automacdo ja existente na configuragdo, o sistema inibe
essa adicdo, mas nao reage aos olhos do utilizador. Uma mensagem de aviso deste
acontecimento permitira que o utilizador perceba o que esta a acontecer;

e para a eliminagdo de uma automacgdao da configuragdo, é necessdrio selecionar o
elemento que representa a automacao no painel. Essa sele¢dao nao é muito percetivel,
0 que pode levantar duvidas no utilizador em relacdo a forma de funcionamento da
exclusdo de uma automagao.
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5.3 Relatorios de tarefas personalizados

De todas as funcionalidades desenvolvidas, a pagina de relatdrios de tarefas personalizadas foi
a mais complexa a nivel de compreensdo do utilizador.

Ao inicio mostra o formuldrio que segue o padrao da ferramenta. Todos os seus campos sdo de
facil compreensdo, sendo a “escala de recorréncia” o Unico que poderia levantar algumas
duvidas. Na segunda seccdo, ambas as abas possuem tabelas que também seguem padrdées da
aplicagdo. O seu funcionamento é intuitivo, mas a escolha de cada campo da tarefa em cada
linha das tabelas poderia ndo ser o ideal. Este campo possui opdes para todos os campos e
subcampos da tarefa, como por exemplo, a atividade da tarefa e o SLA da atividade. Devido a
existéncia de um grande volume de opg¢des, encontrar a opgdo pretendida tornava-se dificil se
ndo fosse das primeiras da lista. A ultima seccdo ndo ofereceu grandes dificuldades, sendo
preenchido pelos utilizadores com alguma facilidade. O Unico pormenor a apontar é o facto de
nao haver algo que sugira ao utilizador a possibilidade de usar, ou como usar, variaveis no nome
do ficheiro.

5.3.1 Otimizag¢ao da operagao

Ainformacdo apresentada na pagina tem uma estrutura tendo em conta a importancia de cada
seccdo de dados. Em primeiro lugar, a divisdo com informacdo basica do relatdrio e
configuracdes de agendamentos. Depois, a seccdo com as abas para escolha de colunas a extrair
e as condicOes que as tarefas tém de passar para serem extraidas. E, por fim, a informacdo do
ficheiro final que terd informacdo das tarefas pretendidas no seu conteudo. Esta estrutura
permite decompor o relatério em temas para uma melhor perce¢do: informac¢do bdsica e
automatizacdo da extracdo, conteldo da extracdo e configuracdo do ficheiro de extragao.

Esta pdagina ndo apresenta problemas de responsividade, carregando a sua informacao,
alterando as opg¢des nas condi¢gdes dos campos, detetando varidveis no nome do ficheiro e
guardando a informagdo do relatério de forma instantanea, sem erros aparentes.

Em relagdo a performance, eis os tempos de execugao dos cinco colegas para uma configuragao
com cinco colunas de tarefas e duas condig¢des:

Tempos de execugdo (min) |Média(min)
03:47
03:28
03:05 03:29
03:28
03:36

Figura 30 - Tabela com tempos de execugdo na criagdo de um relatério de tarefas personalizado
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Através da Figura 30, é possivel afirmar que os tempos de execucdo variam entre os trés
minutos e cinco segundos e os trés minutos e quarenta e sete segundos, com tempo médio de
trés minutos e vinte e nove segundos. Aplicando novamente uma margem de trinta segundos,
o tempo médio seria de trés minutos e cinquenta e nove segundos. Apesar da pagina necessitar
de alguns ajustes, este tempo é aceitavel. Um coordenador despender cerca de quatro minutos
para automatizar a execugao da extracao de tarefas, podendo esta ser, por exemplo, semanal
ou mensal, € muito positivo para a realizacdo e gestdo do seu trabalho.

As alternativas presentes na ferramenta para a extracao de tarefas sdo a pagina de backlog de
tarefas e o relatério de tarefas fechadas, oferecendo apenas extragdes manuais. Para além
disso também ndo possuem a capacidade de filtragem da pégina de relatérios de tarefas
personalizados. Assim é possivel concluir que, se as extracdes fossem executadas nestas
paginas alternativas, o coordenador teria de sacrificar mais tempo, pois teria de executar as
extracdes manualmente. Para além disso, a informacdo destes ndo seria personalizada.

5.3.2 Avaliagao final

A pagina de criagdo de relatdrios de tarefas personalizadas demonstrou ser importante pois
liberta o coordenador de executar essas extracdes manualmente. Para além disso também
permite que sejam extraidos dados personalizados das tarefas, fazendo com que estes
relatérios sejam molddveis as necessidades dos utilizadores.

Em contrapartida, a pagina poderd sofrer aperfeicoamentos de modo a melhorar, ainda mais,
a User Experience e, consequentemente, a otimizar a operagdo:

e 3 exposi¢cdo apenas das opgdes mais importantes na selegdes de campos da tarefa. Ao
eliminar op¢Ges com menos importancia, ou mesmo sem importancia, o coordenador
teria mais facilidade em selecionar o campo pretendido;

e adicionar uma etiqueta a campos que sejam mais dificeis de compreender, como a
“escala de recorréncia”, com uma explicagdo sucinta do que este se trata. Esta etiqueta
apareceria quando o utilizador passasse o rato por cima de um elemento sugestivo de
informacdo perto dos campos. Também é possivel resolver a questdo do uso de
variaveis no nome do ficheiro com esta solugao.

e no momento em que o utilizador pretende gravar o relatdério, mostrar as datas dos
agendamentos que serdo criados para execuc¢do das extragdes de tarefas. Assim, o
utilizador poderia confirmar os momentos pretendidos.

5.4 Utilizadores qualificados na atividade

A adicdo e remocdo de utilizadores qualificados na atividade foi uma funcionalidade que
respondeu perfeitamente aos requisitos pretendidos. Os utilizadores demonstraram uma
aprendizagem rdpida de utilizacdo da funcionalidade, devido a presenca de tabelas
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semelhantes na ferramenta. O facto de cada utilizador possuir o seu avatar nas tabelas também
foi apreciado, pois permite uma perce¢do mais rdpida de que utilizador se trata.

5.4.1 Otimizac¢ao da operacao

Como afirmado anteriormente, a disposicao da informacao é a ideal pois é exposta em tabelas.
As tabelas possuem elementos especializados para a exposi¢do de listas, como o campo de
pesquisa, a paginacdo, o botdo de adi¢cdo e os botdes de sele¢ao e exclusdo. Estes tornam a
leitura dos utilizadores facil e rapida.

A nivel de responsividade, a seccdo ndo tem problemas a carregar a informacdo na tabela. A
apresentacdo do modal também é instantanea, permitindo ao utilizador agir sem tempo de
espera.

Os testes de execugdo obtiveram os seguintes resultados:

Tempos de execugdo{min) | Média(min)
00:33
00:39
00:37 00:33
00:27
00:30

Figura 31 — Tabela com tempos de execugdo da gestao de utilizadores qualificados da atividade

Nos testes da Figura 31, foi pedido aos colegas que adicionassem cinco utilizadores qualificados
e que eliminassem dois, um exemplo de uma configuragao possivel.

Os tempos variaram entre os vinte e sete segundos e os trinta e nove segundos, com uma média
de trinta e trés segundos. Aplicando uma margem de dez segundos, pois trata-se de apenas
uma seccao, um utilizador executaria esta operagdo em quarenta e trés segundos, em média.
Este é um resultado muito conveniente aos coordenadores pois despendem pouco tempo de
atividade a definir estes utilizadores.

Se este precisasse de se dirigir a cada utilizador para adicionar, ou remover, uma competéncia
iria desperdicar mais tempo e estaria a fazer algo repetitivo, o que nao seria favoravel para a
eficiéncia do seu trabalho.

5.4.2 Avaliagao final

Avaliando todos os factos, é possivel afirmar que esta funcionalidade teve grande sucesso e
oferece muito valor ao utilizador, pois torna o processo simples e torna o seu trabalho mais
facil. Esse sucesso é sustentado pela inexisténcia de melhorias a fazer nesta secg¢ao, pois ndo

houve necessidade de ajustes e nada foi reportado por colegas de equipa ou clientes.
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5.5 Grupos de campos extra na atividade

A seccdo de grupos de campos extra presente na atividade foi uma adicao benéfica para a
configuracdo de uma atividade. Através da definicdo de grupos, é possivel organizar os campos
extra por temas. Os utilizadores receberam esta funcionalidade com bons olhos pois esta é
muito completa: o sistema de abas representa com éxito os grupos, a pré visualizacdo dos
grupos permite que o utilizador visualize todos os grupos com os seus campos e a tabela
demonstra informacao detalhada acerca de cada campo extra. Alguns pormenores poderao ser
melhorados, de modo a esta configuracdo ser mais intuitiva.

5.5.1 Otimizag¢ao da operagao

A medida que sdo adicionados grupos e campos extra, a seccdo expdes informacdo. A
informacao da pré visualizacdo e do quadro dos campos extra complementam a informacao das
abas. Toda a informagdo necessdria ao utilizador relativa a este tema esta presente na sec¢ao,
poupando o utilizador de verificar outras paginas. Esta informacdo estd exposta de forma
simples e clara.

O carregamento da seccdo é instantaneo e a troca da informacao da pré visualizacdo e da tabela
desencadeada pela adicdo de campos extra é imediata, oferecendo uma boa experiéncia ao
utilizador.

Para os testes de execugdo, os colegas de equipa criaram configuracGes onde adicionaram dois
grupos e distribuiram quatro campos extra entre esses dois grupos e o separador “Sem grupo”.
Eis os resultados dos tempos dessas configuracées:

Tempos de execugio(min) |Média(min)
00:44
00:40
00:41 00:40
00:39
00:34

Figura 32 - Tabela com tempos de execugdo de configuragdo de grupos de campos extra

Avaliando os valores da Figura 32, é possivel afirmar os resultados variaram entre os trinta e
guatro segundos e os quarenta e quatro segundos, com uma média de quarenta segundos.
Aplicando uma margem de dez segundos, seriam cinquenta segundos de tempo médio de
execucdo. Apesar de a adicdo de campos extra a atividade ter-se tornado mais complexa, devido
a introducdo de grupos, ha uma maior organizacdo desses campos e o facto de ser possivel
etiquetar um grupo de campos ira facilitar a visualiza¢do destes. Tendo isto em conta, conclui-
se que o tempo médio obtido é apropriado para esta funcionalidade.
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Como afirmado anteriormente, antes do desenvolvimento desta funcionalidade apenas era
possivel associar campos extra a uma atividade. Apesar de oferecer uma configuracdao mais
imediata e direta, ndo era possivel agrupar campos extra. Portanto, apesar de o tempo de
execucdo ter aumentado ligeiramente, o acréscimo de tempo é pouco significativo e a
configuragdo de campos extra tornou-se mais completa.

5.5.2 Avaliagao final

Em suma, o agrupamento de campos extra na atividade revelou ser uma funcionalidade
simples e muito util para os utilizadores.

Para aperfeicoar a interagdo do utilizador com esta, poderao ser aplicados certos ajustes:

e adicdo de uma mensagem no campo de introducdo do nome do grupo, de modo a
tornar a funcionalidade mais sugestiva a primeira vista;

e adicdo de uma mensagem nos campos de selecdo de campos extra dentro de cada
grupo, pelo mesmo motivo que o ponto anterior;

e adicdo de borda e titulo na divisdo de pré visualizacao, de modo a ndo haver “espacos
mortos”, ou seja, espaco completamente em branco sem elementos que sugiram o
motivo da sua existéncia;

e adicdo de mensagem de aviso quando o utilizador tenta adicionar um grupo com
nome repetido. Neste momento a pagina inibe essa pratica, mas permanece estatica,
sem resposta.

5.6 Substituicao de valores e condi¢6es de exclusao nos
mapeamentos

As secgdes de substituicdo de valores e de condi¢des nos mapeamentos foram bem recebidas
pelos coordenadores, pois utilizam elementos ja conhecidos, como tabelas e abas. A dinamica
qgue poderia apresentar-se como novidade é a adicdo e exclusdo de acordedes na substituicdo
de valores. Mesmo assim, os utilizadores perceberam o funcionamento de cada secgdo e
interagiram com esta com alguma facilidade. Apenas na aba de condi¢des dentro da
substituicdo de valores é que poderia ndo ser diretamente percetivel que a condicdo é de
igualdade.

5.6.1 Otimizac¢ao da operacao

A apresentacdo de informagdo é dividida em duas sec¢des. Cada seccdo representa uma
configuragdo diferente para o mesmo ficheiro do mapeamento. E apresentada a substituicdo
de valores em primeiro pois antes desta existe outra sec¢ao que se destina a escolha de campos
do ficheiro que serdo importados. Assim o utilizador escolhe os campos a importar, em que
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tarefas devem ser substituidos valores e que tarefas devem ser excluidas dessa importagao.
Assim o processo torna-se mais logico, pois ha uma primeira concentra¢do na informacao
especifica que se pretende importar e depois é que se considera a exclusdo de tarefas que
podem demonstrar-se como excegoes.

Esta pagina ndo tem problemas de responsividade a carregar os elementos destas duas sec¢des
nem a adicionar ou remover elementos consoante as necessidades do utilizador.

A nivel de testes de performance de execucdo, foram atingidos os seguintes resultados:

Tempos de execucdo{min) | Média(min)
01:27
01:14
01:10 01:20
01:36
01:12

Figura 33 - Tabela com tempos de execucdo de configuracdo de substituicdo de valores e
condicBes de exclusdo

Para este teste, os colegas criaram uma configuracdo com dois grupos de substituicdo de
valores, cada um com uma condicdo, e com duas condi¢des de exclusdo. Avaliando a Figura 33,
os tempos variaram entre o minuto e dez segundos e o minuto e trinta e seis segundos, com
uma média de execugdo de um minuto e vinte segundos. Aplicando uma margem de vinte
segundos, pois tratam-se de duas secgGes, obtém-se um tempo médio de um minuto e
quarenta segundos. Tendo em conta a complexidade desta funcionalidade, este tempo é
bastante aceitavel, pois o coordenador despende pouco tempo de trabalho a configurar um
mapeamento para importacdo de tarefas que depois pode ser reutilizado.

Como ndo era possivel este tipo de configuracdes nos mapeamentos, ndo existem alternativas
a esta funcionalidade, sendo esta uma otimiza¢do da operagdo por si so.

5.6.2 Avaliagao final

A seccdo de condi¢Oes de exclusdo ndo apresentou dificuldades aos utilizadores. Possui uma
tabela padrdao e a interagdo com esta foi feita com facilidade. A seccdo de substituicdo de
valores levantou poucas questdes e os utilizadores também conseguiram executar essa
configuracdo.

A nivel de melhorias a estas funcionalidades, poderiam ser feitos ajustes principalmente a
secc¢do de substituicdo de valores:

e adicdo de indicacdo de igualdade na aba de condicGes, para uma rapida percecdo;
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alteracdo do nome de cada acordedo de modo a ser sugestivo que campo sera
substituido, o que melhorava a visualizacdo e navegacdo principalmente quando o
acordedo esta fechado;

alteracdo do campo do valor da primeira aba tendo em conta o campo da tarefa do
SpeedOps escolhido. Com esta alteragdo, a importagao de tarefas seria menos propicia
a erros e o utilizador conseguiria consultar que valores existem no sistema. Neste
momento este campo é de escrita aberta.
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6 Conclusao

Depois de estudadas as pdginas ja existentes no SpeedOps e desenvolvidas as novas
funcionalidades, é possivel afirmar a User Experience é uma componente complexa das
aplicagOes e também muito sensivel. Um Unico pormenor pode fazer a diferenga na forma como
o utilizador executa a sua tarefa na ferramenta e a sua opinidao acerca dessa execugao.

Para além disto, também se verificou que, no contexto de um BPO de gestdo de equipas com
humanos e rob0s, os clientes tém um numero elevado de necessidades, para além de serem
muito especificas. Foi necessario um desenvolvimento cuidado para tentar atingir todos os
requisitos da melhor forma.

Também se conclui que o desenvolvimento pratico ndo foi perfeito, havendo margem de
melhoria através dos diversos pontos enumerados na avaliagdo de cada funcionalidade.

Em suma, as funcionalidades analisadas e as posteriormente adicionadas tiveram um papel
importante na User Experience da ferramenta. Estas tornaram o trabalho dos utilizadores
simples, claro e eficiente. Foi possivel camuflar a complexidade dos requisitos no BPO em que
o SpeedOps se encontra através de uma melhor User Experience, e, consequentemente,
otimizar o funcionamento desse BPO. Portanto, é possivel declarar que este estudo teve
sucesso pois suporta e fortalece a hipdtese de investigacao que se pretendia defender.
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