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Abstract

This thesis arises from the need to provide a component that represents in a way user-friendly
the business metrics in order to support management and decision making actions.

The problem is embedded in a telecommunications business context in conjunction with the
company Altice Labs. The company’s platform ABC (Advanced Business Communication) pre-
sents a way of viewing the information generated by the user’s business in a form of an unfiltered
and decontextualized list, like a "printout"of data.

A list that prints out all the recorded data is an outdated way of representing business metrics.
As the telecommunications environment generates large amounts of data, it is necessary that this
data be organized so that it can then be more easily consulted.

To offer a more effective tool for data analysis, a dashboard-like solution was devised. In this
way, users have at their disposal a control panel that allows them to more easily access the data
and helps in the interpretation of the information presented.

To build the component’s front-end, state-of-the-art technologies were surveyed and Angular
was chosen.

SCRUM was adopted as the development technology (assisted by an ALM app, called CLIC-
KUP), having produced a product backlog in form of user stories to define the functionalities that
the component should offer. Also designed were mockups to have an idea of the visual impact that
the component should follow and support the development.

To validate the solution, usability tests were carried out, where users answered questionnaires
after coming into contact with the new component. The questions aimed at understanding if the
component allows a good usability and if the information provided is well understood. In total, 16
users participated, and gave an average rating of 1.33 on a scale of 1 (easy) to 5 (hard) regarding
the difficulty of using the component. A screening was also done to discard possible external
threats to the results.
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Resumo

Esta tese surge da necessidade de fornecer um componente que represente de forma user-
friendly as métricas do negdcio, a fim de apoiar acdes de gestdo e tomada de decisao.

O problema esta inserido num contexto de negdcios de telecomunicagdes em conjunto com
a empresa Altice Labs. A empresa tem a plataforma ABC (Advanced Business Communication)
que apresenta uma forma de visualizar as informagdes produzidas pelo negdcio do utilizador na
forma de listagem sem permitir filtragem de dados e descontextualizada, como uma "impressdo"de
dados.

Uma lista que imprime todos os dados registados é uma forma desatualizada de representar as
métricas de negécios. Como o ambiente de telecomunicagdes gera grandes quantidades de dados,
¢ necessdrio que esses dados sejam organizados para que possam ser mais facilmente consultados.

Para oferecer uma ferramenta mais eficaz para a anélise de dados, desenvolveu-se uma solugao
semelhante a um painel de controlo. Desta forma, o utilizador dispde de um painel de controle que
permite um acesso mais facil aos dados e que auxilia na interpretacdo da informacao apresentada.

Para construir o front-end do componente, tecnologias de ponta foram pesquisadas e o Angular
foi escolhido.

O SCRUM foi adotado como tecnologia de desenvolvimento (auxiliado por um aplicativo
ALM, denominado CLICKUP), tendo-se produzido um textit product backlog na forma de user
stories para definir as funcionalidades que o componente deve oferecer. Também foram projetados
mockups para se ter uma ideia do impacto visual que o componente deve acompanhar e apoiar o
desenvolvimento.

Para validar a solugdo, foram realizados testes de usabilidade, onde os utilizadores respon-
deram a questiondrios apds entrarem em contato com 0 novo componente. As perguntas visam
entender se 0 componente permite uma boa usabilidade e se as informagdes fornecidas sdo bem
compreendidas. No total, participaram 16 utilizadores, que atribuiram uma nota média de 1,33
em uma escala de 1 (facil) a 5 (dificil) quanto a dificuldade de uso do componente. Uma triagem
também foi feita para descartar possiveis ameagas externas aos resultados.

Keywords: Dasboard, métricas de negdcio, visualiza¢do de dados
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Capitulo 1

Introducao

O ambiente corporativo, enquadrado nas telecomunicacdes e conjugado com o aparecimento
de novos servigos e tecnologias é cada vez mais complexo e com mudangas/transformacgdes mais
aceleradas. Isto induz cada vez mais uma necessidade, quer nos clientes quer nas operadoras, de
obtencdo de informacgao agregada e compilada quer de negécio, quer operacional. Assim, torna-
se possivel tomar decisdes sustentadas com uma maior celeridade, sendo por isso também uma

mais-valia a sua integrac@o nas atuais aplica¢des disponibilizada ao cliente.

1.1 Contexto

Atualmente no mercado, as redes fixas e méveis estdo voltadas para ambientes IP' (que sdo
mais baratos). Os negdcios resumem-se a aquisicao, instalacdo e manutencdo, mas os custos de
suporte sdo extremamente altos. A Altice Labs desenvolveu uma solu¢do empresarial para comuni-
cacdes convergentes, fornecendo um servigo "customer-oriented"com uma resposta flexivel a uma
maior abrangéncia de mercado, permitindo redugdo de custos. O sistema ABC € uma solucéo de
comunicag¢des, hospedado num ambiente baseado em cloud. Com base nas mais recentes técnicas
de design, revela-se um portal personalizavel que permite que provedores, empresas e assinantes
configurem todas as carateristicas disponiveis. Uma experiéncia do utilizador aprimorada, despe-
sas operacionais reduzidas e um sistema baseado na web, o portal utiliza self-provisioning>. Com
esta solugdo flexivel e modular, os provedores do servigo serdo capazes de implementar uma gama
completa de servicos de comunicagdo empresarial fixo-mével, minimizando os custos de comuni-
cacdo dos utilizadores finais e melhorando a produtividade. Algumas das principais carateristicas
sdo:

* Restri¢do de chamadas efetuadas / recebidas;

!Internet Protocol

2também conhecido como self-service em cloud. E um prestador de servico em cloud que permite aos utilizadores
finais provisionar recursos por conta propria e configurar ou iniciar um servico ou aplicacdo sem a intervengdo de
pessoal de TI dedicado ou dos préprios provedores de servigo.
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* Numeros sempre disponiveis (para efeitos de escalamento);
¢ Encaminhamento de chamadas;

* Misica de espera;

* Pré-atendimento;

* Fila de espera;

1.2 Problema na visualizacao das métricas

A plataforma ABC oferece uma forma de visualizacdo dos dados no formato de listagem esta-
tica sem qualquer tipo de filtragem e contextualizacdo. O utilizador tem dificuldades em perceber
a listagem dos dados, porque nem sempre estd familiarizado com todas as métricas, na forma como
estas sdo apresentadas. Existe um nimero alargado de métricas, fora do contexto, que leva a erros
de interpretacdo. A lista torna-se cansativa pelo seu tamanho, fazendo o cliente perder tempo na
busca de informacdo. Por isso, € necessario que os dados sejam apresentados de acordo com as
suas pretensdes, em tempo real e de uma forma clara e apelativa, ajudando nas tomadas de decisao

e acdes de monitorizacao.

1.3 Novo componente de visualizacao

Para responder as pretensdes referidas previamente, pretende-se oferecer um componente vi-
sual que mostre os dados de uma forma chamativa, percetivel, em tempo real e dindmica. Ir ao
encontro da necessidade do utilizador e ndo obrigar o utilizador a "moldar-se"4 aplicacdo. Tornar
a plataforma mais user-friendly e personalizdvel, fornecendo dados em tempo real como suporte
de monitorizagdo e de sustentacdo a possiveis tomadas de decisdo. Para tal, desenvolveu-se uma
aplicacao/protétipo, com uma representacio em dashboard das diversas métricas de negdcio e de
gestdo aplicacional em tempo real. Permitir um grau satisfatério de personalizacio e apresentar
os dados de uma forma apelativa e til estiveram na base da construcio deste componente, com
0 objetivo de permitir ao utilizador encontrar os dados que pretende, interpretd-los e atingir as
suas conclusdes/decisdes. Em suma, passar de dados meramente estiticos e listdveis para um

componente dindmico, personalizavel e facil de usar.

1.4 Metodologia

Para além do componente executar todas as funcionalidades pretendidas é importante que seja
facil de entender a informagao que estamos a visualizar. Esta € a chave para que o componente seja
efetivamente bom e ajude a acrescentar valor 4 plataforma. O cliente passou a ter ao seu dispor
uma ferramenta que até ao momento nao disponha, acrescentado assim valor e funcionalidades ao
produto.

Para desenvolver a solucdo foi necessario:
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 fazer um levantamento das solugdes ja desenvolvidas dentro da empresa que pudessem ser

reutilizadas.
 fazer um estudo das tecnologias front-end que mais se adequam a este problema.
* explorar as frameworks existentes para a construcio de dashboards e de gréficos.

 perceber como € que a integracdo deve ser feita de forma que a chamada de dados demore

0 menos tempo possivel.
* consultar o back-end para perceber o que ja estd feito e o que vai ser desenvolvido.

* contruir mockups e o product backlog sob o formato de user stories.

O desenvolvimento foi feito utilizando a metodologia SCRUM. Para confirmar que o problema
foi solucionado, esteve-se junto do utilizador para fazer uma avaliagdo do resultado, observando-
se a utilizagdo do componente e através do preenchimento de questiondrios, de forma a concluir

em que medida o componente desenvolvido resolveu o problema.

1.5 Estrutura do documento

Este documento estd dividido nos seguintes capitulos:

O presente capitulo, faz a contextualizagdo, o primeiro levantamento do problema, como o
resolver e como validar a solugio;

No capitulo 2, € feito a exploragdo das dreas impactantes no desenvolvimento de um painel que
controla as métricas de negdcio. Visualizagdo de dados, interagdo pessoa-computador e informa-
¢do em tempo real. As vdrias formas de interacdo, de visualizacdo e a importancia de informacao
atualizada é explorada. Analisa-se a forma como estas areas se relacionam e estdo dependentes
entre si para o bom funcionamento de um componente como um todo;

No capitulo 3 € explorado em maior detalhe o problema. O capitulo segue uma ordem crono-
16gica. Comecando pelo registo dos dados, como é que os dados sdo agrupados e quais so esses
grupos, como se distribuem pelas bases de dados, como é que o cliente consulta os dados, como é
que a consulta pode ser melhorada e como € que isso pode ser feito;

No capitulo 4, especifica-se em maior detalhe a solucdo. E aprofundado os aspetos a ter em
conta para o desenvolvimento e como o desenvolvimento foi feito;

No capitulo 5, € explicada a validag@o. O planeamento, concessdo e implementacdo dos testes
de usabilidade e quais sdo os fatores de ameaca aos resultados obtidos bem como as conclusdes
que se podem tirar;

Finalmente no capitulo 6, apresentam-se as conclusdes. Quais as contribui¢des e o trabalho

futuro.
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Capitulo 2

Visualizacao de informacao

O mundo esté a desenvolver-se rapidamente e a era da digitalizacao estd a fazer com que a cada
segundo existam grandes quantidades de dados a serem partilhados. O tréfico de dados aumenta a
cada dia assim como seu volume.

As empresas estdo a olhar para os dados que colecionam com mais atengdo e atribuindo-
lhes cada vez mais importancia. As andlises que fazem t€m de ser desprovidas de erros e com
grande precisdo. Desta forma, ddo respostas a0 meio em que se inserem mais eficazmente e vao
constantemente renovando-se de forma a prestarem servicos com qualidade.

A informacgdo em tempo real assume um papel importante na coleta de dados e na sua andlise.
Quanto mais recente ¢ a informacgdo, melhor se entende as necessidades atuais e melhor se pode
preparar o futuro de forma a responder a essas necessidades.

Mas, o quao importante sdo os dados em tempo real? Isto quer dizer que os dados histéricos
s@o descartaveis? De que forma se pode medir o valor da informagdo?

Neste capitulo serdo abordados os tépicos de interacdo pessoa-computador, visualizacdo de
dados e a forma como se relacionam. Serd explorado o ciclo de vida dos dados, quando é que sdo
uteis e quando é que podem ser descartados ou guardados.

E também estudado a melhor fora de passar a informacdo dos dados ao utilizador de forma

que este os perceba e tire todo o seu contetido de forma proveitosa.

2.1 Informaciao em tempo real e dados historios

Existem constantes mudangas na informacdo. A cada segundo sio gerados novos dados. E
importante que a informag@o seja rapidamente disponibilizada para visualiza¢gdo. Um atraso de
alguns segundos pode ter consequéncias negativas e com custos elevados associados. Quanto
mais cedo a informacao for tratada e disponibilizada mais seguranca é oferecida aos clientes [9].

Informacdo em tempo real é a informagdo mais atualizada, isto significa que a informacio em

tempo real nem sempre € aquela obtida hd segundos. Pode durar segundos, dias ou meses. O
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contexto e a velocidade com que sdo gerados novos dados é que determinam o ciclo de vida em
que os dados sdo uteis [22].

Por exemplo, hd muitos anos atrds pensava-se que a forma da terra era plana. Durante um
longo periodo de tempo, essa era a informacdo mais atualizada existente. Até que novos dados
aparecerem e desvalorizaram por completo a informacao anterior. Portanto, informacdo em tempo
real pode ser informagdo com dias, meses ou mais.

Por outro lado, temos o mercado de agdes em que o valor de cada acdo muda constantemente.
Os investidores precisam dos valores mais atualizados para considerarem investimentos. Neste
caso o ciclo de vida da informacdo em tempo real € muito menor do que no caso anterior. Neste
contexto os dados mudam constantemente e, apesar dos dados histéricos serem importantes para
fazer projecdes e andlises, sdo os dados mais atualizados que t&ém o maior valor [8].

Na drea de negdcios, para que as empresas possam ser bem-sucedidas precisam de ter a in-
formacao atualizada. Se € prestado um servico que tem custos associados e que se espera que oS
clientes paguem para usufruir dele, qualquer incumprimento nos pagamentos deve ser reportado.
Caso contrdrio, a empresa estard a perder dinheiro. O espaco entre o registo dos dados, o seu
tratamento e a visualizacio deve ser o mais pequeno possivel [8].

A informac@o deve ser transmitida o mais rapidamente ao utilizador para que este esteja ocor-
rente. Estes exemplos revelam que a informacéo atualizada nem sempre € aquela gerada hd segun-
dos e que o seu ciclo de vida vai depender do contexto.

Como foi visto o valor da informacao estd associado ao contexto. Os dados sdo tteis durante
um determinado ciclo de vida até se tornarem dados histéricos [4]. Consequentemente o seu valor
também varia. Se fosse possivel saber os niimeros do Euromilhdes antes do sorteio, estes teriam
um valor enorme enquanto os nimeros do sorteio de hd um més ja ndo tem grande valor.

Concluindo, os dados em tempo real nem sempre sdo as informacdes geradas no presente,
depende do contexto e da velocidade com que os novos dados sdo gerados. O fundamental é que,
assim que surjam novas informacdes, estas devem ser transmitidas ao usudrio para que ele esteja
sempre bem informado.

A informacdo em tempo real é extremamente importante para as empresas. Mas, quando
os dados em tempo real sdo transformados em dados histéricos, sdo descartdveis? Ja ndo sdo
necessarios?

Os dados passam a ser histéricos a partir do momento em que aparecem novos dados para
ocuparem a posicao preenchida por estes até esse momento [18].

A nova informacdo pode eliminar o valor da antiga, como no caso de a terra ser plana. Neste
caso, a informacao anterior deixa de ter valor e passa a ser descartavel. Contudo, dados histéricos
ndo significam que sejam descartdveis ou md informacgdo [24]. As empresas investem cada vez
mais em aparelhos capazes de guardar informacdo. Se 4 medida que o tempo passa os dados
passarem a ser descartdveis, para que seria necessdrio fazer este tipo de investimentos? Antes
de fazer os investimentos nos equipamentos, sdo realizados grandes estudos para perceber quais
os dados que sdo importantes guardar e quais os dados que se podem “perder” [7]. Os dados

histdricos sdo normalmente muito importantes para acdes de consulta [15]. Como quando se
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quer consultar o valor pago em eletricidade no ano anterior, recorrendo as faturas dos 12 meses
anteriores para fazer um balanco e possivelmente projecdes.

No caso das redes sociais os dados histéricos ajudam a rentabilizar o negécio [21]. Através dos
dados histéricos é possivel tragar um perfil para cada utilizador. Sabendo os gostos do utilizador,
a plataforma oferece conteido que este goste de ver. Vendendo espacos publicitdrios onde o
utilizador tenha interesses em gastar dinheiro. Este tipo de empresas gasta grandes quantias em
equipamentos para guardar os dados. Sd@o casos em que os dados histéricos tém tanta ou mais
relevancia do que os dados em tempo real.

Percebe-se assim que os dados histéricos tém a sua importancia dependendo do contexto.
E crucial fazer boas andlises para se perceber aquilo que deve ser guardado e o que pode ser
descartado de forma a otimizar os recursos e mantendo sempre bons desempenhos de performance.
Mesmo guardando grandes quantidades de dados, as redes sociais mantém uma velocidade de

utilizagdo excelente.

2.2 Visualizacao dos dados

A forma como os dados sdo apresentados aos utilizadores é fundamental para que este os possa
perceber. O sucesso de boas andlises de dados e projecdes estd dependente ndo sé da qualidade
dos dados, mas também da forma como eles s@o visualizados e acediveis pelo utilizador. A seguir

sdo explorados os fatores que devem ser tidos em conta para que os dados sejam bem transmitidos.

2.2.1 Impacto da visualizacao de dados na area dos negécios

A drea de negdcio estd focada principalmente no dinheiro. As empresas sobrevivem com o que
ganham ao vender os seus produtos. Sao necessdrios grandes estudos de mercado para oferecer
algo ttil e com valor por um determinado periodo de tempo. Para este ambiente, a andlise de
dados, a qualidade dos dados, a disponibilidade de dados, etc. s@o levados com muita seriedade e
como vitais para o bom desempenho da empresa. A visualizagdo dos dados e a forma como sdo
exibidos € importante para fazer a anélise [23].

Os dados por si s6 ndo significam nada. E necessério dar um tratamento para que ganhem
valor. E necessdrio trazer os dados para a "linguagem comum". Os dados sem tratamento muitas
vezes ndo sao reconheciveis pelos utilizadores [11]. Assim, para que os utilizadores compreendam
o seu verdadeiro significado, € necessdrio que ambos falem a mesma lingua. Isto ¢ feito mostrando
os dados da forma correta. Quando um utilizador vé os dados, o objetivo € que ele os compreenda
e obtenha o maior valor para fazer a melhor anélise possivel [11]. A ideia a ter em mente é que 0s
dados s6 terdo importancia e impacto se o recetor os visualizar de forma adequada e percetivel. O
efeito deste facto é como uma bola de neve no cume de uma montanha. Se o analista visualizar os
dados de forma adequada, obterd o maximo de valor possivel, o que permitird fazer uma andlise
mais precisa que permite a empresa ter a melhor perce¢do do pretendido. O oposto terd efeitos

devastadores.



8 Visualizacao de informagao

2.2.2 Analise nos bastidores

Quando mostramos dados a um utilizador, nao é apenas pegar nos dados recolhidos e exibi-los.
H4 todo um processo por trds. Por vezes temos dados que ndo sdo recolhidos diretamente, mas
sim gerados (ex: duracdo média das chamadas). Todo o tratamento feito antes de mostrar os dados
visa colocar os dados percetiveis para o utilizador.

Antes de o utilizador ver os dados, € necessario perceber se os dados recolhidos sdo percebidos
pelo utilizador [13]. Em alguns cendrios, os dados recolhidos sdo muito técnicos e especificos. Se
nao forem tratados, provavelmente ndo valem nada porque o utilizador ndo os compreenderd. Por
exemplo, quando os dados sdo recolhidos numa medida europeia como o Km por hora e os clientes
sdo americanos e querem vé-lo em milhas. E necesséria a conversio antes de mostrar os dados.
Este € um exemplo de um caso simples, mas o mesmo acontece para dados mais complexos.

Grande parte do valor que os dados podem ter depende da compreensdo dos utilizadores [27].
Podemos recolher todos os dados possiveis, mas se o utilizador mais tarde ndo os compreender e
ndo os utilizar, sdo intteis [14]. Entregar uma pilha de dados recolhidos geralmente ndo é uma
boa abordagem. E preciso refinar os dados. Coloca-los a disposicdo para que sejam percebidos
e vejam o seu valor reconhecido. Basicamente, que "falam a mesma lingua"[17]. Os utilizadores
ndo necessitam ver todos os dados. Apenas ira tornar tudo mais confuso. Obviamente devem estar
disponiveis porque podem precisar deles por qualquer motivo. Mas, tornar as coisas simples e
organizadas normalmente € a melhor abordagem. Por exemplo: a categorizacdo de dados ou a
colocagdo de terminagdes em dados numéricos. Ajuda a entender os dados. Se for lida a frase
"Comprei 9", ndo se sabe o que foi comprado. Mas com um simples final "Comprei 9 laranjas"ja
se sabe o que foi comprado. A informagdo faz sentido, percebemos e tem valor. Os detalhes fazem
a diferenca. Numa 4rea extremamente competitiva tudo conta, estas pequenas diferencas podem
fazer a diferenga [26]. Uma boa andlise acrescenta valor as ferramentas. Uma relacdo vantajosa

para todas as partes interessadas.

2.2.3 Meétricas diferentes significam diferentes tipos de visualizacao

As recolhas de dados podem conter varios tipos de dados. O tipo de dados varia, ¢ mesmo
dentro do mesmo tipo, temos que tratar cada dado de uma forma unica. Cada métrica deve ter
um tratamento isolado para obter todo o seu valor e apresentd-lo ao usudrio da melhor forma [25].
Este é um passo particularmente importante e delicado porque requer muita atengdo, criatividade
e conhecimento do publico-alvo.

Tratar cada métrica isoladamente demora muito tempo porque é uma tarefa muito especifica.
Claro que quanto mais dados sdo recolhidos, mais tempo este passo pode demorar [25]. E im-
portante ter a ideia desde o inicio de que mesmo tendo dados do mesmo tipo (ex: numéricos) e
que aparentemente podem estar dentro dos mesmos padrdes, deve-se olhar para eles isoladamente.
A ideia de que "ok estes dados sdo do mesmo tipo, vamos passar para outra etapa"ou "estes sdo
praticamente 0s mesmos, por isso j4 estd analisado"é errada. Claro que isto pode acabar por acon-

tecer, mas é necessario chegar a esta conclusio depois de tratado cada dado isoladamente e ndo
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da presungdo. Cada métrica, num dado contexto, terd um tratamento especial que conduz a uma
visualizagdo tnica [30]. E aqui que os dados podem ou ndo ganhar valor. Este pequeno passo
pode definir o sucesso ou o fracasso de todo um desenvolvimento. Pensando num dado de langar.
Seis resultados possiveis. Uma boa abordagem para mostrar os resultados do langamento pode ser

um gréfico de barras. Como se exemplifica na figura 2.1

I

Figura 2.1: Possivel amostragem dos resultado dos langcamentos de um dado

O eixo X € o nimero da face e o eixo Y € o nimero de vezes que o langcamento teve o nimero
da face correspondente. Facil de entender para qualquer utilizador e representado da forma mais
simples possivel.

Agora imagine-se outro cendrio. Em vez de ter um dado com seis resultados possiveis, existem
centenas de resultados possiveis. Utilizando a mesma abordagem (grafico de barras) o resultado

serd algo semelhante ao da figura 2.2

180

Figura 2.2: Possivel amostragem de dados com centenas de varidveis

Analisando o gréfico, € dificil perceber os dados. H4 muitas varidveis no eixo X e, conse-
quentemente, muitas barras, tornando-o praticamente impossivel de ler. A legenda ndo pode ser
reajustada porque hd muitas entradas para um espaco curto. N3ao se consegue descobrir a que
nimero pertence cada coluna.

Apesar de termos o mesmo tipo de dados (nos exemplos, numéricos), ndo podemos tratd-los
da mesma forma. No segundo caso, como temos vdrios resultados possiveis, a melhor abordagem

é categorizar os dados. Desta forma serd possivel ter todos os dados organizados e legiveis. Como
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temos vdrias entradas, a tabela pode ficar bastante grande, por isso podemos quebré-la ou torné-la
personalizavel.

Estes exemplos sdo para nimeros. Mas os tratamentos servem todos os tipos de varidveis.
Ha casos em que os booleanos tém de ser convertidos em colunas (ex: O - significa "ndo", 1 -
significa "sim") para serem compreendidos pelo utilizador. Se o utilizador estiver a espera de ver
um "sim"ou "nfo"como resposta e lhe for dado zeros e uns, ele ficard confuso e frustrado. O tipo
de cendrio que se quer evitar.

Cada dado tem caracteristicas especificas. Depende muito da capacidade e criatividade dos
programadores e da sua capacidade de ver os cendrios do ponto de vista do utilizador final. O
feedback do utilizador € importante. O que € percetivel para os programadores pode nem sempre

ser compreendido pelos utilizadores finais.

2.2.4 Importancia da personalizacio

O que o cliente quer nem sempre € claro, quer para as equipas de desenvolvimento, quer para
ele. Os clientes podem pedir algo bem planeado e desenhado, mas, quando veem o resultado, tém
a sensacgdo de que, afinal, ndo € bem o que querem. Para os componentes de visualizacdo, é comum
o cliente dizer “preferia isto mais a direita"ou "Se fosse maior, seria melhor". O melhor € oferecer
personalizacdo. Desta forma, o utilizador, tem a plataforma de acordo com os seus desejos [29].

Para componentes graficos e de monitorizacao, ndo € f4cil para os programadores ver o que o
cliente quer. A ordem pela qual querem ver os dados, o tamanho dos gréficos, os que devem ser
destacados, as cores, etc. € dificil de colocar na forma que o cliente realmente quer. A solucdo
passa por permitir ao cliente selecionar o que quer. Fun¢des como colocar um grafico mais baixo,
reajustar o tamanho, realcar um gréfico especifico sdo o tipo de personalizacdes amigaveis [2].
A flexibilidade da plataforma permite-lhe também responder bem as mudancas no ambiente por
um periodo de tempo mais longo. Por exemplo: imagine-se que estamos a controlar o nimero de
sementes produzidas por certas espécies de flores. Num determinado momento, uma nova espé-
cie aparece. Se a plataforma permitir a introducdo de uma nova espécie para monitoriza-la, isso
significa que se adaptou bem as mudancas no ambiente, evitando os custos de manutencio e pou-
pando dinheiro. Imagine-se também que existe um certo painel. Este painel controla a producdo
de camisolas. Durante o decorrer do més estamos interessados em ver quantas camisolas ja foram
produzidas, entdo no cimo do painel, pretende-se ter um contador com o nimero de camisolas pro-
duzidas. No final do més, pretende-se um relatério com quantas pecas foram produzidas por cada
funciondrio. Entdo, j4 no é preciso o contador de camisolas produzidas. Elimina-se o contador e
introduz-se um novo grafico com estes parametros. Este tipo de dindmica e flexibilidade € muito
bem recebida pelos utilizadores finais.

Um utilizador pode estar a olhar para um grafico de barras, mas depois percebe que prefere ver
os dados num gréfico circular. Permitir que estas alteracdes sejam feitas faz com que os clientes
fiquem satisfeitos. Nunca esquecendo que o objetivo € que o cliente compreenda os dados. Assim,
a personalizacdo também ajuda a compreender os dados. Também € ttil para um acesso mais

rapido a informagdes especificas através de campos de pesquisa. Quando se tem vérias entradas e
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se quer ver uma em especifico, ter a possibilidade de procuré-la em vez de perder tempo a procura
dela aumenta a rentabilidade [19].

A personalizacdo permite ao utilizador tirar o melhor partido da plataforma porque a plata-
forma estd de acordo com os seus desejos. Qualquer ajuste que considerar necessario pode ser
feito por ele, entregando um produto que modelara os desejos do cliente e que dard uma resposta

eficaz durante um periodo de tempo mais longo.

2.3 Interacido Pessoa-Computador

Interac@o Pessoa-Computador é uma drea com muitos subcampos, multidisciplinar com uma
relacdo intrinseca com a ciéncia da computacdo. Estuda a relagdo entre humanos e computadores
em ambos os sentidos: Humano -> Computador ¢ Computador -> Humano. E uma disciplina
focada no projeto, implementacgao e avaliagdo dos sistemas interativos de uso humano [5]. Estuda
como é que a comunicagao pode ser feita, a natureza da interagao, o contexto de utilizacdo e como
pode ajudar a melhorar os sistemas. Ajuda a aumentar a influéncia de equipamentos disponiveis
(hardware e software) nos contextos humanos, estabelecendo regras para construir uma boa inter-
face. Uma boa interface € crucial, € a forma como um utilizador contacta um sistema. O contacto
pode ser motor ou percetivo. E o canal de comunicagio por isso, necessita de estar perfeitamente

sincronizado para que o ser humano possa ser satisfeito [7].

2.3.1 Influéncia do contexto

Cada ser humano € influenciado pelo contexto em que € inserido. Adaptam-se os comporta-
mentos aos contextos em que cada um se insere. Estar numa aula € diferente de estar com amigos.
O software € desenvolvido para um ptiblico especifico. O publico € inserido num contexto. Alguns
softwares assumem que os utilizadores ja t€ém algum conhecimento prévio para agir num contexto

especifico outros softwares sdo desenvolvidos para ensinar criangas.

O software destina-se a ajudar com uma determinada tarefa num contexto especifico. Conhecer
0 contexto em que o software serd inserido € crucial para adaptar algumas funcdes de acordo
com o publico-alvo [6]. Desenvolver uma plataforma de programacgdo para criancas no primeiro
ciclo é diferente de desenvolver uma plataforma para estudantes universitarios. Aspetos como
o conhecimento previamente adquirido, as metodologias de trabalho, as horas em que podem
concentrar-se numa tarefa, sdo aspetos que influenciaram a fase de desenvolvimento e o produto
final. Provavelmente para criangas a plataforma inclui mais cores e animacdes e para estudantes
universitarios serd mais formal. A aceita¢do pelo publico-alvo é o que define o sucesso de um
sistema. Para isso, € necessdrio que os programadores se coloquem na posicao de utilizador final.
Em casos especificos, pode ndo ser facil estar nesta posi¢do, como por exemplo, desenvolvendo
ferramentas para pessoas com dificuldades motoras. Para este caso, o aconselhdvel € testar a

plataforma com utilizadores reais para recolher feedback.
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Contextos diferentes requerem métodos diferentes. Compreender o ptblico-alvo e o con-
texto onde a plataforma serd inserida para que seja bem aceite. As interagdes entre humanos-
computadores sdo influenciadas pelo contexto. Conhecimentos anteriores, idades, dificuldades
motoras ou outras dificuldades sdo exemplos de aspetos a ter em conta para compreender o
publico-alvo [1]. Perceber o contexto leva a compreensdo das necessidades reais dos utilizado-

res, o que leva a dar uma resposta mais eficaz.

2.3.2 Formas de interacao

Ha diferentes formas de interagir com o sistema. "Os computadores e dispositivos relacio-
nados, tém de ser concebidos com a compreensio de que as pessoas com tarefas especificas em
mente vao querer usd-los de uma forma que seja perfeita em relagdo ao seu trabalho didrio"[1].
Um utilizador comum utiliza o computador sem se aperceber de todas as formas possiveis que um
computador oferece para comunicar. Isto tem a ver com as necessidades de cada utilizador.

Ferramentas como a lupa ou os leitores de ecrd sdo ferramentas e formas de interacdo mais
apropriadas para pessoas com deficiéncia. A maioria dos utilizadores comuns nem sequer sabe
da existéncia destas ferramentas. Utilizando apenas o teclado e o ecrd também € possivel ditar as
acoes desejadas para o computador e este segui-las [20]. Pode-se pensar que se trata de uma agdo
futurista, mas é atualmente utilizada por pessoas com necessidades especiais. Provavelmente nos
proximos anos a interagao passard por mais comandos de voz, mas neste momento os utilizadores
comuns preferem os métodos mais tradicionais. Para computadores que incluem uma camara é
possivel interagir com o sistema através dos olhos. A sua utilizacdo ndo é muito comum, mas
tem uma operacao muito simples. Basicamente, os olhos do utilizador funcionam como um rato.
Onde o utilizador olha, o rato aponta para 14, através de agdes como apontar dois segundos para
uma pasta e abri-la, é possivel realiza todas as a¢des normais através dos olhos. O exemplo de
Stephen Hawking é o melhor exemplo para entender como isto funciona. No inicio da sua doenca,
ele comunicava através de uma tela que emitia sons (palavras) onde quer que olhasse. Estes sdo os
métodos que estdo presentes num computador normal [10]. E claro que é possivel ligar capacetes
neuronais que detetam a atividade cerebral e leem os sinais recebidos, mas ainda carecem de maior
exploragdo. Este método serd muito ttil no futuro e serd capaz de alcancar e incluir mais pessoas
na utilizagdo das maquinas.

E possivel utilizar uma combinagio dos métodos listados para ter uma experiéncia mais per-
sonalizada e ligar outros métodos externos. Aqui estd um registo das principais funcionalidades
oferecidas pelos computadores para incluir todo o tipo de pessoas. Cada experiéncia de utilizador

baseia-se nas caracteristicas de cada um.

2.3.3 Acoes implicitas

As tecnologias estio presentes na vida quotidiana de uma forma tao enraizada e crucial que se

acaba por ter acdes implicitas. A tecnologia ja controla aspetos dos quais nem se da conta, desde
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acdes bdsicas como parar no seméaforo vermelho, até acdes como controlar o acesso de pessoas
autorizadas a certas dreas de um edificio.

E cérebro que comanda o corpo. Quando se aprende algo novo, o cérebro pode ter dificulda-
des em assimilar novas informacdes. Mas quando repetimos uma acao constantemente, a atividade
comecga a ser desenvolvida sem “pensar”’. Os cérebros processam informacgao e acdes de forma tdo
automadtica que, se procede sem pensar no que se estd realmente a fazer. Cada ser humano tem
acoes implicitas [16]. Desenvolver um sistema que engloba toda essa informagdo é impossivel,
mas como anteriormente referido algumas acdes sdo tdo bdsicas no dia-a-dia que sdo considera-
das "acdes normais". E importante perceber que em componentes de software o cérebro funciona
exatamente da mesma forma. Por exemplo, quando se estd a usar uma aplicagdo e se quer apagar
algo normalmente procura-se icones a vermelho. Associa-se a cor vermelha as a¢des de exclusdo.
E importante ter isso em conta para desenvolver uma boa interface. Estudar os padroes de com-
portamento do utilizador ajuda a desenvolver uma interface limpa. Interfaces limpas sdo boas para
ndo assustar os utilizadores [12]. Desta forma, acham mais simples e facil usar uma ferramenta
e aumentar os indices de desempenho. Em alguns casos, ¢ ttil reduzir a fase de aprendizagem
de um componente. As interfaces atuais sdo baseadas em simbolos que desencadeiam acdes. O
conhecimento do significado dos simbolos estd implicito. Quando se vé o simbolo da figura 2.3

imediatamente associa-se a um botdo de menu.

Figura 2.3: Icone associado 4 abertura de menus

Uma boa interface nao € sinébnimo de uma boa plataforma para uma determinada tarefa, porém,
se o efeito quando olhamos para um componente ndo € tdo assustador como olhar para o painel
de controlo de um avifo, ja se parte com alguma vantagem. A acdo em si ¢ o desempenho de
um sistema € o mais importante. Apesar de um avido ter um painel de controlo assustador, o
importante € permanecer no ar. As interfaces tém um grande impacto no desempenho e ajudam o

utilizador a executar uma tarefa.

2.3.4 Formas de medir uma boa interacao

Todos os tépicos previamente discutidos t€m um enorme impacto no sucesso de um sistema.
Tendo tudo isto em conta, estd-se mais perto de uma constru¢do bem-sucedida. No entanto, depois
da construcio, como se pode ter a certeza de que foi alcangado o objetivo e o puiblico-alvo estd
satisfeito?

Depois de todo o trabalho de desenvolvimento, chega-se ao ponto em que é preciso validar
o componente, através da aceitacido do ptblico-alvo ou alcancando os objetivos propostos. Este
ultimo passo € onde o trabalho realmente ganha valor. Qual € o valor de um componente que
quando € posto em prética ndo cumpre o que deve? Provar que os componentes tém uma boa

interagdo homem-computador € a chave de ouro depois da fase de desenvolvimento.
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Existem muitos métodos para fazer este tipo medi¢cdes. Desde a utilizacdo dos dispositivos
mais basicos, como o rato e o teclado até ao rastreio dos olhos, resposta galvanica da pele, volume
sanguineo e medi¢des da frequéncia cardiaca etc. Para utilizar qualquer um dos equipamentos
aqui mencionados, € necessario algum treino e conhecimento que vao além do HCI. "Ferramentas
de rastreio de olhos que nos dizem para onde as pessoas estdo a olhar num ecrd podem ajudar-nos
a compreender os processos visuais envolvidos nas listas de op¢des de navegacdo. A resposta cu-
tdnea ou os monitores cardiovasculares podem fornecer informagdes sobre o nivel de excitacao ou
frustragdo do utilizador. A informacao rica e detalhada sobre as atividades e respostas dos utiliza-
dores fornecidas por estas ferramentas pode ajudar a alargar a nossa compreensao do uso humano
das interfaces de computador."[3]. Para validar o componente, depende do que se quer analisar.
Para componentes visuais, o rastreio de olhos é uma 6tima ferramenta, ajuda a compreender quais
os componentes que se destacam e o impacto visual das cores, por exemplo. Por exemplo, é pos-
sivel fazer testes, dizendo ao utilizador para fazer uma determinada ac¢fo e ver se ele necessitou de

olhar para muitos componentes ou se foi facil para ele encontrar o que queria.
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Figura 2.4: Exemplo de um Eye Tracking
Imagem retirada de [5]

No caso dos componentes visuais, como os painéis de controlo, é importante perceber se a
informacdo estd bem organizada e se as acdoes como adicionar um novo grafico aos painéis é
facil de operar. No primeiro caso, uma experi€ncia possivel € pedir ao utilizador que forneca
determinadas informacdes presentes nos painéis e analisar o tempo de resposta. No segundo caso,

analisar através do rastreio dos olhos se o utilizador teve dificuldade em encontrar o botdo para
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essa acdo, ¢ um bom método de andlise. Se o utilizador olhar para toda a pagina antes de encontrar
o botdo para adicionar um grafico, provavelmente o melhor € reajustar a localiza¢do e o tamanho
do botdo.

Todas estas ferramentas querem enriquecer o valor do componente através da validagdo. O
feedback € essencial. S6 assim, se pode compreender se o que foi desenvolvido € bem utilizado e

se concretiza as agoes ao qual foi proposto.

2.3.5 Evolucao e perspetiva futura

E uma 4rea fascinante neste aspeto. Ao longo dos tempos muitos estudos foram produzidos, a
tecnologia evoluiu e novos estudos surgiram. As tecnologias existentes hd dez anos sdo diferentes
das que temos agora. S@o necessdrios novos estudos para acompanhar novos desenvolvimentos
para tirar o melhor partido da tecnologia e compreender porque interagimos num determinado
modo em cada espaco de tempo [5]. Isto reflete a importdncia desta drea nos componentes de
software. Os estudos nesta drea nunca terminardo até que o desenvolvimento das tecnologias
também termine.

Historicamente, humanos tém interagido com mdquinas desde o inicio. Foi, por exemplo, a
partir das grandes guerras que se registaram grandes desenvolvimentos nas dreas tecnoldgicas. A
necessidade de desenvolvimento conduziu a grandes feitos. Dos rddios basicos a telecomunicagdes
de longa distancia [1]. Interagimos sempre com maquinas como o cientista informdtico Jonathan
Grudin escreveu no Annals em 2005: "As pessoas t€m interagido com computadores desde inicio,
mas demorou bastante tempo para que a interagdo homem-computador se tornasse num campo de
investigacdo reconhecido”. O estudo formal desta drea aponta para a data de 1980. Impulsionado
pela chegada do PC IBM [12].

Nos tltimos anos temos assistido ao crescimento de dispositivos inteligentes. A comunicagao
entre pessoa e dispositivo passou da escrita para simples comandos de voz. A perspetiva para
o futuro € que todos os dispositivos estejam conectados e comuniquem sem que o humano se
aperceba. Os comandos de voz tornar-se-30 mais complexos e agdes como a pesquisa escrevendo
num motor de busca desaparecerd dando espaco aos comandos de voz. Este tipo de interagao ja
comegou a ser introduzido. Por exemplo, para saber o tempo é possivel perguntar diretamente ao
smartphone em vez de escrever "meteorologia"nos motores de busca WWW. Os seres humanos
serdo controlados pelos dispositivos sem se aperceberem (no bom sentido). Por exemplo: relégios
inteligentes podem medir o estado espiritual, por isso quando uma pessoa se sentir ansiosa, numa
casa inteligente as luzes podem automaticamente ajustar-se a tons mais acolhedores, a temperatura
pode subir para aumentar o conforto e uma coluna de som pode comecar a tocar musica relaxante.
A tecnologia cuidard dos humanos sem que eles deem conta. E inevitdvel.

Com o avan¢o da tecnologia surgem novos problemas. Como mencionado, os comandos de
voz tornar-se-30 mais complexos em vez de apenas darem instrugdes simples. Este é um dos
problemas a resolver nos préximos anos. Como € que os dispositivos obedecem a instru¢des mais
extensas e complexas? Este serd um tema que terd grandes desenvolvimentos nos proximos anos.

Outro problema que surgiu no ano passado, especialmente devido a situacdo da pandemia, é o
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reconhecimento facial. Quando um sujeito usa 6culos de sol ou mdscaras, os dispositivos t€m
dificuldade em reconhecer o utilizador. E previsivel que nos préximos anos os dispositivos sejam
capazes de reconhecer pessoas em qualquer cendrio e com isso, outras aplicagdes podem aparecer.
Estes sdo alguns dos problemas existentes, mas certamente outros irdo aparecer com os proximos
desenvolvimentos. Basta olhar para o caso dos carros. H4 anos, a interacdo entre humanos e
carros era mecanica, agora ja existem carros inteligentes, criando novas formas de interacdo e
novas tecnologias como o autopilot.

As tecnologias serdo tao inteligentes e dteis que serd inevitdvel ndo as deixar entrar. Permitir-
nos-4 manter-nos focados nos nossos empregos e passar mais tempo com amigos e familiares. O
futuro da tecnologia passard pelo aumento do conforto e poupar tempo em tarefas. Dispositivos
e casas inteligentes tornar-se-do cada vez mais inteligentes e permitirdo que o ser humano faga o
que quer, sem que ele perceba que a tecnologia estd a fazer o seu trabalho, como aspirar o chao.

Se tanta tecnologia na nossa vida serd boa? S6 o tempo pode dizer.

2.4 Conclusao

Depois de analisados os tépicos anteriores, conclui-se que estes t€m uma enorme importancia
no desenvolvimento de software. O desenvolvimento bem-sucedido destas trés dreas garante o
bom funcionamento de qualquer plataforma. Sao areas que requerem especial atencdo devido ao
impacto que t€m no desempenho do software.

Considera-se estas trés dreas cruciais para desenvolver painéis de controlo na drea de negdcios.
Esta € a principal razdo pela qual se aprofundou estes temas, para construir uma ferramenta que
permita ao cliente monitorizar, gerir e apoiar as decisdes. O objetivo é oferecer uma ferramenta
que realmente se adeque aos desejos do cliente, cumprindo com tudo aquilo que é explorado neste
capitulo.

Depois de desenvolver cada tépico separadamente, o bom funcionamento de um componente
depende do bom funcionamento dos trés tépicos em conjunto. O ndo funcionamento de um dos
tépicos tem consequéncias para os outros. A sincronizac¢do entre os trés determina o sucesso
da plataforma. Estes t6picos isolados podem nfo ter valor ou ver o seu valor reduzido porque
os outros tém defeitos. A vitalidade de cada um ¢ importante, mas é a operagdo conjunta que
determina o funcionamento global da plataforma. A figura 2.5 resume como os diferentes topicos
se relacionam.

Conclui-se que, sé € possivel ter uma plataforma em pleno funcionamento se estes trés tpicos
estiverem sincronizados. A operacdo isolada ou a ndo operacdo de um deles tem consequéncias
para o funcionamento global. S6 o bom funcionamento dos trés permite uma plataforma otimi-

zada.
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HCI

HCI

Visualizagdo de dados

Tempo-real

Consegue utilizaro
equipamento mas ndo consegue
visualizar os dados
corretamente, o utilizador ndo
conseguird absorver as
informacties da plataforma e
tarefas como gestdo ou tomada
de deciséo sdo afetadas

O utilizador consegue usar o
equipamento, mas ndo
consegue aceder ds
informacties em tempo real

Visualizagdo de dados

Caso o utilizador ndo consiga
aceder ao sistema ou plataforma,
por melhor que seja a visualizacio

as informagtes

dos dados, ndo consegue visualizar

O utilizador consulta e
entende bem os dados, mas
osdadosque estd a
visualizar estdo incorretos.
As operagtes de gestio e
tomada de decisdo sdo
afetadas. Apenas os dados
histéricos estdo disponiveis
para consulta

Tempo-real

As informagtes sdo enviadas e
ficam disponiveis em tempo real,
mas o utilizador ndo consegue usar
o equipamento. Desta forma, ndo
pode absorvera informacdo em
tempo real

As informagtes disponiveis
estio corretas, mas a forma
como sdo exibidas & enganosa.
O utilizador interpreta mal os
dados.

Figura 2.5: Relagdo entre tempo-real,visualiza¢do de dados e HCI
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Capitulo 3

Visualizacao de informacao na
plataforma ABC

A plataforma ABC apresentava o problema ji anunciado na visualiza¢do da informacdo. Esta
informacgdo tem um valor alto para os seus clientes. A gestdo do negdcio, a tomada de decisdo,
projecdes futuras etc. sdo acdes cruciais para que uma empresa possa consolidar-se no presente e
crescer no futuro.

Quando se oferece um produto da natureza do ABC aos clientes, estes querem ter uma visua-
lizacdo da informacdo personalizada, intuitiva, apelativa e clara. Quando se tem apenas listagem
de dados estitica e sem opg¢des de filtragem isto ndo acontece. Imagine-se consultar o histérico
de chamadas do telemdvel, e para ver as chamadas do dia de hoje ter que percorrer a listagem de
chamadas desde o dia em que foi comprado. Ou entdo para consultar um ndmero ter que procurar
na lista de contactos em vez de procurar pelo nome diretamente.

Para ndo gerar confusdo nos proximos pontos, dever-se-a ficar com esta ideia: um utilizador
tem vérios clientes. Ou seja, imagine que estd a utilizar a plataforma ABC. O seu negdcio tem

varios clientes. Entdo vocé € o utilizador e os consumidores do seu negécio sdo os clientes.

3.1 Registo de dados

Todas as chamadas e SMS recebidos pelos clientes sdo registadas automaticamente pelo sis-
tema e organizados em grupos. Estes grupos sdo: Sms and Call (sec. 3.2.1), Hunt Group
(sec.3.2.2) e Waiting Queue (sec.3.2.3)

Cada chamada gera um conjunto de dados. Apds o término da chamada, sdo registados os
dados diretos (ex: duracdo da chamada) e atualizados os dados indiretos (ex: tempo médio das
chamadas, total das chamadas etc.). O registo dos dados também pode ser feito parcialmente.
Quando as chamadas passam dos cinco minutos, os registos passam a ser de 30 em 30 segundos

até ao término da chamada. Quando as chamadas passam dos 10 minutos os registos passam a
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ser feitos de 10 em 10 segundos. Por exemplo, quando uma chamada chega aos 5:30 minutos de
duracdo é feito um registo parcial. Que entra nas BDs. Apds terminar a chamada, os dados dessa
chamada sdo atualizados nas BD.

As mensagens também sao registadas. Nesta componente apenas ¢ feito o registo do total de

mensagens recebidas e ndo o do seu conteddo.

3.2 Grupos de dados

Ap6s o registo dos dados estes sdo agrupados em diferentes grupos. Os grupos podem ter
métricas iguais. No entanto, o facto de pertencerem de grupos diferentes representa um contexto

diferente.

3.2.1 SMS and Calls

Aqui entram as estatisticas relativas a chamadas de voz e SMS’s. Pode agregar estatisticas dos
outros grupos desde que sejam chamadas de voz ou SMS’s.

O objetivo deste grupo € que seja possivel ter uma visao global em que sejam incluidas todas
as chamadas de voz e SMS. As chamadas de voz representam cerca de 80 a 95 por cento do
meio de comunicagdo. Posto isto, foi necessdrio criar um grupo especifico para que fosse possivel
visualizar as suas estatisticas. As SMS apenas t€ém um contador associado que contabiliza o total
de SMS recebidas.Relativamente ds chamadas, este grupo permite entrar em maior detalhe sobre

as mesmas.

3.2.2 Hunt Group

Este servigo € responsdvel pelas chamadas produzidas pelo grupo de atendimento. Por grupo
de atendimento entendam-se como as pessoas que atendem o telefone quando precisamos de assis-
téncia. Como por exemplo, no caso de acidente, a assisténcia de viagem. Este servigo tem como
responsabilidade distribuir as chamadas pelos multiplos destinos tendo por base as diferentes fun-
¢oes.

Certamente ja passou pela experiéncia de ligar para uma assisténcia e do outro lado receber a
resposta: "(...) prima a tecla 1, (...) prima a tecla 2". Este servico é responsavel por essas fungdes
e correspondente reencaminhamento.

As estatisticas deste grupo tém como foco saber se as chamadas foram recebidas e atendidas,

quanto tempo em média demorou o atendimento etc.

3.2.3 Waiting Queue

Este servico € responsdvel pelas chamadas que estdo em fila de espera até serem atendidas.
Permite 4 plataforma ter chamadas em espera enquanto outras sdo atendidas.
Enquanto esperam pelo atendimento € produzida uma musica, € em espagos de tempo defi-

nidos e de igual intervalo € imitido a posi¢do na fila de espera. Este servico permite definir o
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tempo maximo de espera na fila, até que seja desligado ou transformada. Esta transformacao sig-
nifica que assim que possivel a chamada € retornada. Se a fila atingir um tamanho maximo (que é
predefinido), é configurado se a partir desse ponto as chamadas sio rejeitadas ou transformadas.
As estatisticas dedicam-se a saber quais as chamadas que sdo ou ndo atendidas em face das
totais recebidas (que entram neste grupo), dentro das nio atendidas a causa de nio atendimento e
as médias de tempo em espera e da duracdo da chamada (incluindo a espera e a conversagdo). Na

seguinte tabela pode ver em maior detalhe as métricas e o seu significado.

3.3 Organizacao dos dados nas Base de Dados

Depois do registo dos dados, estes ficam armazenados em Base de Dados (BD). Esta sec¢do
visa perceber como € que sdo organizadas as vdrias bases de dados.

A primeira ideia que devemos excluir € que cada grupo tem uma BD especifica. Isto ndo
acontece. Aquilo que acontece é que os dados sdo etiquetados. Ou seja, os dados levam uma
etiqueta que especificam a que grupo pertencem. Por exemplo o grupo Waiting Queue tem um
identificador "wq".

Os dados ndo sao distribuidos pelas BD’s conforme o grupo, mas sim pelo seu tempo. Quer

isto dizer que as BD sdo organizadas no seguinte formato:
* BD-15-minutos
* BD-30-minutos
* BD-1-hora
* BD-12-horas
* BD-1-dia
* BD-7-dias
* BD-15-dias
* BD-30-dias
* BD-historical-data

Conforme o registo temporal dos dados, sdo registados nas BD’s. Conforme o seu registo vai
avancando os dados sdo transferidos para a BD correspondente. Por exemplo, os dados que sdo

registados neste momento estdo na BD de 15 minutos. Amanha estardo na BD de 1 dia.

3.4 Problemas na visualizacao dos dados

Na plataforma ABC a amostragem de dados é uma simples lista. Sempre que o utilizador

quiser consultar dados dos clientes, tem que ir 4 lista e procurar o nome do cliente e os dados
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que quer consultar. Para casos em que o utilizador tivesse um ou dois clientes esta abordagem
até poderia ser aceitavel, mas, para os casos em que os utilizadores tenham dezenas, centenas
e milhares de clientes é impensdvel fazer buscas numa lista que ndo permite nenhum tipo de
filtragem.

Para além do problema da listagem em si, existe o problema da descontextualizacdo. Ou seja, a
lista ndo tem qualquer tipo de ordenag@o. Nem por grupo, nem por cliente, nem por tipo de dados.
Os dados que se pretendem encontrar podem estar tanto no inicio como no fim da lista, inclusive
entre dados de outro cliente e de outros grupos. Basicamente, a sua ordenacao ¢é aleatoria.

E, portanto, custoso consultar os dados, por conseguinte, pretende-se que os dados estejam fa-
cilmente acessiveis, para otimizar o processo de negocio do cliente. Todas as tomadas de decisao,
acoes de gestdo, projecdes etc. passam pela consulta de dados.

Estes ndo tém s6 que estar disponiveis de uma forma mais user friendly. Tém também que
estar mais organizados. Oferecer filtragem aos dados e contextualiz-los. Desta forma o utilizador

mais facilmente entende os dados e os manipula.

3.5 Visao de solucao

Na drea dos negdcios o termo dashboards é sinbnimo de "painel de controlo": Estabelecer a
conexdo entre o cliente e tudo aquilo que estd a acontecer apresentando os dados em formato de
grificos. Nao adianta ficar a analisar milhares de linhas de listas e perder bastante tempo para ter
uma visdo geral do cendrio.

O ideal € usar um dashboard. As informagdes atualizadas ficam consolidadas num unico pai-
nel, otimizando o tempo e obtendo o resumo do desempenho das areas do negdcio. O principal
objetivo é facilitar a visualizacdo de dados, identificar problemas, analisar situacdes e acompanhar
processos das empresas de forma eficiente, possibilitando uma visao clara dos dados e transparén-
cia corporativa na gestdo da empresa. Um dashboard é uma ferramenta de gestdo da informagao
que ajuda no acompanhamento e exibicdo de indicadores. Sao customizaveis para atender as de-
mandas especificas de cada empresa e as suas dreas. Todas as informacdes que parecem confusas,
se olhadas isoladamente, sdo entregues em graficos, tabelas e imagens de forma simples e que
possibilita a tomada de decisdo bem como uma melhor tarefa de gestio.

Para por a solu¢do em prética tal procedeu-se 4 realizacdo dos seguintes pontos:

* Para o desenvolvimento do novo componente foi feito um levantamento das tecnologias

existentes que melhor se adequam a este problema na componente de front-end.

* Foi feita uma andlise de componentes que ja foram desenvolvidos que podem ser reutiliza-
dos. Explorou-se quais as fremeworks que podem ajudar na constru¢do dos dashboards e

na produgdo dos gréficos.

* Estudou-se a parte do back-end de forma a entender como se pode interligar com o front-
end. De forma a perceber o que ja estd feito, o que estd planeado desenvolver e o que falta

desenvolver para que o novo componente funcione.
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* Elaborou-se as linhas orientadoras para a definicdo do grau de customizacdo do componente

e as regras que este deve seguir para que seja user-friendly.

* A realiza¢do das etapas anteriores culminaram num product backlog composto por user

stories e por mockups.

* O desenvolvimento foi feito seguindo uma metodologia SCRUM.

3.6 Validacao

Depois da fase de desenvolvimento do novo componente foi necesséario perceber se efetiva-
mente o problema inicialmente enunciado estava resolvido ou mitigado.

Para ter esta percecdo, foi pedido a um grupo de utilizadores que realizassem questionarios
com ac¢des de utilizacdo, de forma a perceber se a usabilidade e a compreensao dos dados apresen-
tados estdo no nivel pretendido.

No final da realiza¢do do questiondrio de cada utilizador, houve um espago para que dessem

sugestdes e feedback acerca da sua experi€ncia de utilizacao.
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Capitulo 4

Altycs

Para resolver o problema na visualizacdo das métricas foi necessdrio desenvolver um planea-
mento detalhado para atacar o problema enunciado anteriormente.

Este planeamento comeca pela escolha das tecnologias a utilizar que melhor se adequam ao
problema.

Estudaram-se as melhores formas de passar informacao. Estilos, cores, tipos de graficos etc.
O objetivo desta fase foi adquirir conhecimentos cientificos para aplicar no aspeto do produto.

Depois desta fase, foi feito um product-backlog para definir as barreiras e funcionalidades
especificas do produto.

Para o desenvolvimento do produto foi adotada uma metodologia SCRUM de trabalho de
forma a gerir o projeto e manter os prazos controlados.

Por fim, todas as tematicas abordadas sdo postas em pratica no problema especifico.

4.1 Tecnologias

As tecnologias de front-end sao muito discutidas, cada uma com as suas carateristicas, vanta-
gens e desvantagens. Atualmente as que assumem maior protagonismo sdo: React, Vue e Angular.
De modo a clarificar melhor as comparagdes entre as frameworks (Angular e Vue) e a biblioteca
(React.js) vao abordar-se os tépicos de: Data Binding para perceber o que poderd funcionar me-
lhor para a personalizacdo dos componentes por parte dos utilizadores, e a performance tendo

em conta que é possivel ter um alargado leque de clientes que produzem grandes quantidades de
dados.

4.1.1 Data Binding

Data Biding é a conexao entre os dados e a visualizagdo. Significa que os dados que definimos
dentro do componente sdo anexados ao modelo HTML. Ou seja, aquilo que é definido ou que o

componente vai buscar 4s BD aparece na janela de visualizacao.
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4.1.1.1 One Way Data Biding

One Way Data Biding significa que os dados fluem numa unica dire¢do. Sempre que os dados

sdo atualizados no componente, a visualiza¢do também atualiza.

app.component.is x 5 ee Browser

Welcome to Coding!

Figura 4.1: Funcionamento One Way Data Biding

Nesta imagem € possivel visualizar que no componente é definido um title "Coding"que depois
é chamado no HTML dentro do duplo parentese curvo. Sempre que o title for alterado, automa-
ticamente 0 HTML passa a chamar a nova denominagdo e a visualizacdo € atualizada. Isto no
sentido do componente para a janela de visualizagdo.

Para fazer atualizagdes da janela de visualizacdo para o valor de uma varidvel dentro do com-

ponente é necessdrio usar uma técnica denominada de event binding.

<button {click)="myFunction()">Show alert</button>

Figura 4.2: HTML com chamada da fun¢do "myFunction()"

Considere-se que no nosso ficheiro HTML existe um botao que quando clicado chama a fungao

myFunction() que estd definida no componente.

myFunction(): void {
alert('Show alert!");

1
J

Figura 4.3: Fun¢@o no componente

A fungdo quando ativada dispara um alerta na janela de visualiza¢cdo com a mensagem "Show

alert"
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4.1.1.2 Two Way Data Biding

Two Way Data Biding significa que os dados fluem em duas dire¢des. Quer isto dizer que,
quando ocorrer uma altera¢do na visualizacdo, atualiza os dados e qualquer alteragdo dos dados

atualiza a visualizacdo.

app component 1s

Figura 4.4: Funcionamento Two Way Data Biding

Nesta imagem, ¢ definido um fitle inicial: "Coding". O ficheiro HTML tem um input que da
valor ao title. Em baixo ird aparecer o valor do fitle

Sempre que na visualizacdo, o valor do input for alterado o valor do title também ¢ atualizado.
Se fosse escrito "Tese de mestrado"no input o valor do title passaria a ser "Tese de mestrado".
Consequentemente em baixo do input apareceria "Tese de mestrado"em negrito.

Da mesma forma, sempre que atualizarmos o valor do title no componente a janela de visuali-

zacdo também serd atualizada.

4.1.1.3 As tecnologias e o seu Data Biding

Uma grande diferenca entre React e Angular € a utilizacio de one-way vs. two-way binding.
Vue.js oferece suporte para ambas as ligacdes, one-way-binding e two-way binding.

Tendo em conta que a interacao entre plataforma ABC e pessoa vai funcionar constantemente
nos dois sentidos, por exemplo, o utilizador quer atualizar o titulo para a visualizacdo de uma
métrica (sentido visualizagdo para componente) e a visualizacdo do valor que as métricas apre-
sentam (sentido componente para visualizacdo), a abordagem de Two Way Data Biding é a mais

apropriada.

4.1.2 Performance e desempenho

React e Vue utilizam V-DOM, que melhora o desempenho. Vue é conhecida por superar

Angular e a React no desempenho, no entanto Angular pode oferecer o melhor desempenho em
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View Template

‘Compile

View
777777777777777777777777777777777777777777
Update { Continuously watch : Update
View If ; e | Model If
Model is L J view is
changing changing

Model Template
Model

One-Way Data Binding Two-Way Data Binding

Figura 4.5: Funcionamento One Way Data Biding e Two Way Data Biding

aplicacdes de grande escala. Exatamente o pretendido neste caso em particular. ABC é uma
aplicagdo que lida com muitos clientes que produzem grandes quantidades de dados.

A performance € crucial para o bom desempenho do componente. No entanto, a plataforma
ABC pode atingir milhares de utilizadores. E essencial que esteja preparada para lidar com este
cendrio de larga utilizacdo.

Angular perde em termos de performance para React e Vue. Mas, perante o cendrio de utili-

zacdo em grande escala é aquele que d4 melhores garantias.

4.1.3 Comparacao de outros fatores

Todas as tecnologias apresentam uma forte estabilidade no mercado, suportadas por enormes
comunidades, sendo que a comunidade da Vue, ndo é enorme, mas grande o suficiente.

Todas apresentam boa documentagdo e sdo orientadas a componentes.

Relativamente a facilidade de aprendizagem, Vue acaba por apresentar uma curva de aprendi-
zagem mais ficil, a aprendizagem de React € relativa, pois a linguagem utilizada é o conhecido
JavaScript e Angular, acaba por requerer a aprendizagem de uma nova linguagem, o TypeScript.

Angular, permite a criacdo de aplica¢des Single-Page-Aplicattion (SPA), enquanto que React
e Vue necessitam de integracdo com outras bibliotecas para “conseguirem’ criar aplicagdes SPA.

Por fim, Angular e React sdo capazes de obter melhor desempenho em aplica¢des de grande

escala, comparativamente com Vue.

4.1.4 Escolha da tecnologia

Perante o contexto apresentado, Angular revelou ser a tecnologia que melhor pode responder
a este problema.

Angular é uma framework que permite desenvolver aplicagdes web e méveis. Ao nivel da
linguagem, as aplicacdes Angular podem ser desenvolvidas em TypeScript, que possui um foco
muito forte na utilizagdo de programacgdo orientada a objetos, tornando a framework mais ape-

lativa para programadores de back-end. No entanto, no momento da compilacdo, o compilador
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Figura 4.6: Comparagdo entre React, Vue e Angular

compila os programas e emite para linguagem JavaScript, para que estes possam ser executados

em diferentes ambientes de execugdo, visto que os browsers ndo “percebem” TypeScript.

A linguagem TypeScript, oferece vantagens como static typing, que permite a detecio de bugs
a medida que os programadores escrevem scripts, sendo uma melhor op¢ao para projetos de gran-
des dimensdes, tal como a plataforma ABC, porque o refactoring com ferramentas TypeScript é
mais fécil e mais rdpido, oferece melhor colaboragdo através de type safety, que é uma funciona-
lidade que deteta erros durante o desenvolvimento de cédigo e para além disso, o auto complete e

o dynamic type podem ajudar a aumentar a produtividade dos programadores.

Esta framework que permite a criacdo de aplica¢des Single Page Applications (SPA), necessita
de uma forma para “trocar de pagina”. E possivel criar um sistema de rotas, que quando solicitadas
atualizam apenas partes da pagina, mantendo sempre a mesma base. Ou seja, em aplicagdes SPA,
apenas parte da view necessita ser alterada, diminuindo assim o trafego de requisi¢des. Trans-
pondo isto para o caso de um dashboard significa que, quando é necessdrio atualizar ou fazer
alguma operacdo no dashboard nao ha necessidade de ter uma acdo no dashboard completo, mas

apenas no componente especifico.
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4.2 Impacto visual

E pretendido que a visualizacdo das métricas seja de facil acesso e compreensdo. Para que o
utilizador possa mais facilmente retirar o miximo de informacgdo da visualizagdo das métricas, é
necessario melhorar o aspeto visual do componente.

Existe uma grande quantidade de utilizadores da plataforma ABC. Cada um quererd consultar
métricas que ndo € possivel prever quando € que elas serdo tteis e descartdveis no espaco temporal.
Como tal, o dashboard tem de permitir a personalizacdo por parte dos utilizadores. O objetivo é
que o componente se adapte conforme as necessidades. Nao se pretende sair de uma configuracio
de listagem aleatdria, e passar para uma configuracdo fixa de representacdo das métricas num
dashboard através de componentes graficos. As métricas apresentadas devem ser uma escolha do
utilizador.

Para que o impacto visual faca sobressair o valor das métricas, foram estudados os aspe-
tos a ter em conta na representacdo grifica e funcionamento de forma a que componente seja
User-Friendly.Um componente User-Frienldy ¢ um componente que apresenta uma facilidade de

interecdo entre pessoa e computador a fim de realizar uma ag3o.

4.2.1 Personalizacao

A customizacdo pretende oferecer ao utilizador a possibilidade de configurar a apresentagao
dos dados ao seu jeito. Pretende-se ir de encontro aos seus intuitos, oferecer uma visualizag¢do
personalizada e a possibilidade de visualizar, para os mesmos dados, formas diferentes de apre-
sentacdo como por exemplo, visualizar num grafico de barras ou num grafico circular.

A customizacdo pode ser perigosa para os programadores. No fundo tudo pode ser persona-
lizavel, e se ndo for bem definido aquilo que serd ou nao personalizavel poderd entrar-se numa
espiral de desenvolvimento dificil de terminar.

Para além deste perigo, uma exagerada oferta de personalizacdo do componente pode com-
plicar a usabilidade. Se por cada clique o utilizador tiver receio naquilo que estd a clicar, porque
pode entrar em menus de configuracdo sem justificac@o, a usabilidade diminui.

Outro perigo associado 4 customizacdo € que podem acontecer erros que os programadores
do componente ndo previram. Quanto mais alargada a oferta de personalizacdo, maior € o risco
do ecrd ficar azul. Muitos dos possiveis erros podem ser limitados. Um exemplo prético é por
exemplo, a escolha das métricas ser feita através de uma sele¢do e ndo colocar o utilizador a
escrever. Aqui abre-se a porta para que seja escrito algo que ndo estd previsto. Deste modo ja
conseguimos minimizar o aparecimento de erros.

Transpondo estes cuidados para o problema em especifico conclui-se que a customizagéo ofe-

recida serd bebida de configuracido. O que o utilizador podera configurar:

* Tamanho do gréfico. O utilizador pode aumentar o tamanho do grafico se quiser visualizar

melhor um componente ou vé-lo destacado.
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* Movimentagdo e ordenacdo dos graficos. A disposicdo no dashboard é controlada pelo

utilizador.
* Visualizar para os mesmos dados, um tipo de gréifico diferente.

* Adicionar novos widgets com as métricas que pretender. Selecionar os dados (através de
uma combo box, de forma a evitar erros e disponibilizar apenas os dados que podem ser
apresentados) e, consoante os dados, apresentar os graficos possiveis. Por exemplo, se o
utilizador criar um novo grafico e quiser ver o total de mensagens a tinica op¢ao que vai ter
para visualizacdo serd um counter. Nao faz sentido ver o total de mensagens num grafico de

barras sendo que apenas tem uma variavel.

* Eliminar widgets

4.2.2 User-Friendly

O componente dos dashboards tem de ajudar o utilizador a simplificar e facilitar a andlise dos
dados. A usabilidade e a fluidez com que se navega na plataforma € essencial para que as tarefas
ndo sejam um quebra-cabecgas.

Existem vdrias regras que se podem seguir no desenvolvimento de forma a garantir que o
componente é User Friendly. O conjunto de regras mais conhecidas e seguidas sdo as regras
de Jakob Nielsen. Jackob Nielsen propds um conjunto de 10 regras a seguir para a construgio de
qualquer interface. O objetivo € que a experiéncia de utiliza¢do seja aprimorada e menos cansativa.

Adaptando as regras de Nielsen ao contexto do problema conclui-se que existem seis linhas

orientadoras que devem prevalecer em todo o desenvolvimento. Sdo elas:

¢ 1. Ponto de correspondéncia entre o sistema e o mundo real: O sistema tem de comu-
nicar na linguagem do utilizador. Utilizando palavras e conceitos com os quais o utilizador
estd familiarizado. Seguir as conven¢des do mundo real, fazendo com que as informagdes

aparecam numa ordem natural e 16gica.

e 2. Controlo do utilizador: Muitas vezes os utilizadores enganem-se naquilo que querem
fazer. E preciso garantir sempre uma ‘’saida de emergéncia” claramente sinalizada para

deixar o estado indesejado. Suporte para desfazer.

3. Consisténcia e standards: Os utilizadores ndo devem ser confrontados com palavras,
situacdes ou acdes diferentes, que significam a mesma coisa. Ou seja, palavras diferentes

para chegar ao mesmo resultado

* 4. Prevencao de erros: Melhor do que boas mensagens de erro € um design cuidadoso
que evite a ocorréncia de problemas. Eliminar as condi¢des sujeitas a erros e verificd-las.

Apresentar aos utilizadores uma opg¢do de confirmacao antes de se comprometerem com ela.

* 5. Design estético e minimalista: Os didlogos ndo devem conter informagdes irrelevantes

ou raramente necessarias.
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* 6. Ajudar os usuarios a reconhecer, diagnosticar e recuperar de erros: As mensagens
de erro devem ser expressas em linguagem simples (sem c6digos), indicar precisamente o

problema e sugerir uma solu¢do de forma construtiva.

4.3 Desenho do componente

Os pontos anteriores refletem toda a informacao necessdria a ter em conta para a construgao
da solucdo. Antes de a fase de desenvolvimento ter inicio, ¢ importante construir um guido para
dar suporte a esta fase. Definir os limites do componente para ndo existirem ddvidas do objetivo
e daquilo que o componente vai ser capaz. Para além das funcionalidades bem definidas € fulcral
ter ateng@o ao aspeto visual.

Para definir as funcionalidades do componente foi feito um product-backlog sob a forma de
user stories onde foram definidas todas as funcionalidades do componente.

Para o aspeto visual do componente elaborou-se mockups para ter uma nocdo do estilo do

componente.

4.3.1 Product Backlog

As user stories seguem a seguinte estrutura: Como <utilizador> Quero <capacidade> Para

<beneficio>. Através desta estrutura serd definido todas as funcionalidades da solugéo. Séo elas:

1. Como utilizador, Quero ter um header, Para facilitar a personaliza¢ao do dashboard

2. Como utilizador, Quero redimensionar o tamanho de um widget, Para conseguir ver me-

Ihor destaca-lo

3. Como utilizador, Quero colocar widgets noutra posi¢ao do dashboard, Para ter o dashboard

organizado
4. Como utilizador, Quero criar um novo widget, Para visualizar a métrica pretendida

5. Como utilizador, Quero ter op¢des de criacdo de varios tipos de gréficos associados 4s

métricas, Para visualizar dados da forma que desejar

6. Como utilizador, Quero ter a opcio de fazer download de um gréfico, Para utilizar essa

informacao fora da plataforma

4.3.2 Mockups

O objetivo das mockups € projetar a aparéncia de componentes de software, dispositivos etc.
Passar para o papel a aparéncia que estd idealizada na cabega para depois passar 4 fase da concecdo

tendo por base aquilo que foi projetado.
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No que a software concerne, é uma fase importante para que os developers e os clientes proje-
tem aquilo que estd nas suas mentes. E conhecida a dificuldade existente de perceber aquilo que o
cliente quer exatamente e de o projetar.

O que sai da construcio das mockups servira de itinerdrio para os developers. A partir daqui
serd tracado um caminho que deverd ser seguido para chegar ao final. As mudangas que possam
ocorrer depois de projetar o componente podem implicar mudangas profundas que atrasam a fase
de desenvolvimento. Os efeitos das alteragcdes podem ser variados sendo que por norma existe um

"efeito bola de neve".

E dificil de cumprir na integra todo aquilo que estd projetado, mas, esta fase requer uma
atencdo cuidada e redobrada. Uma boa projecdo do componente pode revelar-se crucial para que
todas as fases posteriores sejam bem suportadas e se desenrolem melhor.
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Figura 4.7: Mockup do menu do dashboard

Esta mockup na figura 4.7 é uma perspetiva do menu inicial do dashboard. Miltiplos gréficos,
com vérias métricas representadas e com diferentes tamanhos. O utilizador constrdi assim um
dashboard dentro das suas pretensdes. Tem a opcdo de expandir ou reduzir os tamanhos das
janelas que contém os graficos. O objetivo € que tenha o seu dashboard com informagédo que quer
visualizar numa determinada forma de apresentag@o, no tamanho que achar mais apropriado para

a visualiza¢@o e na conjugacdo com as outras janelas.

Na figura 4.8 é possivel visualizar a perspetiva dos campos e das op¢des para adicionar um

widget. O utilizador ird dar um nome, selecionar a métrica, escolher se quer os dados em agregacao
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Figura 4.8: Mockup para adicionar um widget

ou percentagem e selecionar o tipo de visualizagao.

A mockup da figura 4.9 pretende mostrar as opcdes de zoom in e de zoom out. De forma a
cumprir uma das regras definidas em 4.2.2 o icon home devera colocar o grafico novamente na
visualizagdo standard.

Na mockup 4.10 sdo apresentadas as seguintes opcdes de download que devem ser possiveis
para descarregar a informacgao. O utilizador pode ter necessidade de utilizar a informacao fora da

plataforma.

4.4 Metodologia para o desenvolvimento

Para o desenvolvimento da solucdo serd utilizado a estrutura metodolégica SCRUM. Uma
metodologia 4gil para gestdo e planeamento de projetos de software. No SCRUM, os projetos

sdo divididos em ciclos chamados de Sprints - desenvolvimento iterativo. Cada sprint pode variar
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Figura 4.9: Mockup com op¢des de visualizacdo

entre duas ou trés semanas. A cada iteragdo, pretende-se mostrar o estado atual, para que caso
algum desenvolvimento ndo va de encontro ao pretendido a mudanca e o esforco associado seja
menor. Para ajudar a adotar esta metodologia foi utilizada a ferramenta web CLICKUP. De forma

a ter tudo bem documentado, planeado e um suporte ao desenvolvimento.

4.5 Divisao do problema

A construgdo de componentes de software envolve varios estagios de resolucdo de pequenos
problemas que no fim culminam na resposta a um problema maior.

A fase de conce¢@o pode ser comparada 4 construgdo de um puzzle. Temos uma imagem na
capa, que € o nosso objetivo final. Normalmente comecando pelos rebordos por serem as pecas
mais faceis de encaixar. Depois vai-se colocando as pegas que vao encaixando sucessivamente até
ndo restar nenhuma peca fora do puzzle.

Os rebordos sao as fronteiras do componente. O que estd dentro do puzzle sao as suas funcio-
nalidades. Tudo o que ficar de fora ndo deve entrar mais. Com este exemplo é possivel perceber a
dificuldade de, apés a fase de definicdo das barreiras e das funcionalidades do componente, acres-
centar novas pecas. Uma nova peca na fronteira implica novas pecas no meio para que o puzzle
fique completo e equilibrado, sem buracos no meio.

Para que a construcio seja mais organizada e rentdvel, as pecas sio divididas por "dreas". Sao
identificadas as carateristicas semelhantes como as cores, desenhos etc. Se uma parte do puzzle é o
céu, junta-se as pecas com a cor azul. A divisdo de um grande problema em pequenos problemas.
Vai-se agrupando as pecas por grupos onde se vao encaixar. Encarando pequenos problemas de
cada vez.

A medida que os pequenos problemas vio sendo resolvidos, sdo encaixados no puzzle. Ou

seja, os componentes de software vao comunicando entre si de forma harmoniosa, tal como as
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Figura 4.10: Mockup com op¢des de download

pecas se encaixam. Funcionando como um todo. Nao é possivel ter todas as pecas encaixadas
entre si, o importante é estarem encaixadas no local certo encostadas nas pecas vizinhas corretas.
Os componentes constituintes do software ndo comunicam todos entre si. Comunicam apenas com

0s componentes com 0s quais necessitam.

Por vezes acontece de algumas pecas virem encaixadas, ou por magia encontrarem-se dentro
da caixa e quando as retiramos estdo encaixadas, resolvendo assim uma parte. Quer isto dizer
que alguns dos problemas que sdo enfrentados para a constru¢do do componente podem ja estar
resolvidos. Existem frameworks e bibliotecas que se adequam ao problema e que podem ser

utilizadas no componente. Poupando tempo e esforco.

Para o problema especifico é possivel identificar dois componentes gréficos fundamentais:

* Uma grelha que permita aumentar e diminuir o tamanho dos widgets, posicionar os widgets

de forma dinamica e adicionar/eliminar.

* Os graficos que ficam dentro das janelas da grelha.

4.6 Bibliotecas

As bibliotecas sdo extramente tteis. Ajudam a poupar tempo e esfor¢co na implementacio de
funcionalidades. Com a digitalizagdo do mundo e com a quantidade de informacdo a circular é
inevitavel ndo olhar para esta ferramenta tdo til.

A roda j4 foi inventada 4 um par de anos. A forma como € utilizada é que pode variar. Pode
ser usada para mover veiculos como para icar materiais. O seu formato pode variar em tamanho,

peso, material de construcdo etc., mas o conceito € 0 mesmo.
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Na programacgdo acontece o mesmo. Grande parte dos problemas ja foram discutidos em
féruns e € possivel encontrar a sua resolug@o na web. Claro que existe sempre a adaptacio da bi-
blioteca dquilo que queremos que ele faga exatamente. Tal como a aplica¢do da roda aos diferentes
contextos.

4.6.1 Gridster2

Para ajudar na parte da grelha para que o utilizador posicione os widgets e os redimensione
conforme as suas pretensdes existe a biblioteca Gridster2 para ajudar.

J4 preparada em Angular a sua integracdo € simples. O cédigo encontra-se disponivel online
em https://tiberiuzuld.github.io/angular-gridster2/. Tem vdrias op¢des para
configurar a grelha como tamanho das colunas e das linhas. Permite acrescentar e eliminar os
widgets, redimensionar e reposicionar.

Uma ferramenta 6tima para que o utilizador possa personalizar o dashboard.
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Figura 4.11: Gridster2

4.6.2 ApexCharts

Para o utilizador visualizar informacao sdo necessarios graficos para fazer a sua leitura. Apex-
Charts € uma biblioteca que construi varios tipos de graficos. Estes graficos entram dentro das
janelas de widgets da grelha.

Permite fazer integracdes com tecnologias front end como o React, Angular e Vue. Também é
possivel fazer integracdo com o back end. Suporta tecnologias como PHP, Django e ASP.NET.

Para Angular tem 15 opg¢des de graficos simples como: gréfico de barras, colunas, circular etc.

Pode consultar-se todas as op¢des em https: //apexcharts.com/angular-chart—-demos/.


https://tiberiuzuld.github.io/angular-gridster2/
https://apexcharts.com/angular-chart-demos/
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Figura 4.12: ApexChart

4.6.2.1 Dados nos graficos

Os gréficos t€m que receber dados. Apds o recebimento destes dados é que os gréificos sdao
construidos. Sdo alinhadas as diferentes cores, a escala, os niimeros no eixo dos X e Y etc.

Os dados sdo registadas em bases de dados distribuidas em PostgreSQL. E necessrio ir buscar
os dados 4s BDs e colocé-los nos graficos na forma correta. Com ApexCharts apenas € necessario
colocar os dados que queremos no gréfico e as legendas (eixo dos X e titulo).

O formato para preencher o grifico € um vetor com dados numéricos. Este formato é trans-
versal a todos os tipos de graficos e entra sempre na secc¢do series. A imagem 4.13 ilustra um

exemplo.

series: [

{
name: "Inflation",
data: [2.3, 3.1, 4.0, 10.1, 4.0, 3.6, 3.2, 2.3, 1.4, 0.8, 0.5, 0.2]

I,

Figura 4.13: Exemplo do formato de dados utilizando ApexCharts

Ap6s a insercdo dos dados, falta a colocagdo de uma legenda nos eixo do X que identifique os
dados numéricos bem como um titulo para identificar o contexto. E possivel configurar a escala,
os valores que aparecem na escala, os espacamentos dentro da escala etc. No entanto é pretendido
encontrar uma solucio geral para um problema especifico. Como existe uma grande quantidade de
tipos de dados que podem variar entre as unidades, dezenas, centenas e milhares no valor, o foco
¢é em ter os dados no formato correto e uma legenda que os identifique. O titulo fica a encargo do
utilizador. A legenda é sempre inserida na categoria de xaxis também transversal a todos os tipos
de graficos.

O gréfico vai pegar na legenda e distribui-la no eixo dos X conforme ela tenha sido inserida.

Mantem a ordem, assim como faz com os dados do grafico. Ou seja, aquilo que seja inserido em
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xaxis: {
catedories: [
"Jan",
"Feb",
"Mar",
"Apr",
"May",
"Jun",
"Jul",
"Aug",
"Sep”,
"0ct",
"Nov",
"Dec"

1,

Figura 4.14: Exemplo da legenda utilizando ApexCharts

primeiro lugar ird aparecer no grafico em primeiro. Na imagem 4.15 podemos ver o resultado final

apos a inserc¢do dos dados e da legenda.
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Figura 4.15: Exemplo de um gréfico utilizando ApexCharts

4.6.3 Node.js

Para fazer a ligacdo entre as BDs e o componente front end a tecnologia mais famosa € o
Node.js. Com uma execug¢do JavaScript assincrona orientada a objetos, estd desenhado para apli-
cacdes escalaveis.

Esta tecnologia ird ajudar os graficos a terem os dados no formato correto para fazerem a
apresentacdo ao utilizador. Fazendo a transi¢do dos dados nas BDs para a sua visualiza¢do nos

gréficos.
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O objetivo € construir as queries para que todas as requisicdes de dados pelo utilizador sejam
respondidas num formato de dados que se encaixam nos graficos ApexCharts.

Assim, quando for necessdrio entregar dados o componente Angular comunica com o node.js
enviando-lhe os dados que pretende. O node.js ird responder com os dados (dados + legenda) no

formato para encaixar nos graficos.

4.6.4 Knex.js

O Knex.js € uma tecnologia que permite construir queries para as base de dados em Postgres,
MSSQL, MySQL, MariaDB, SQLite3, Oracle, e Amazon Redshift. Suporta TypeScript (a mesma
tecnologia usada em Angular).

Apesar de ndo ser o prepoésito do Knex.js, apresenta um conjunto de carateristicas que ajudam a
fazer um projeto de queries quando j4 existe uma BD desenvolvida e com uma dimens@o volumosa.
Nao requer um grande estudo das BDs para fazer uma construg¢do das queries.

Apresenta um suporte de documentacio excelente que pode ser consultado em https://
knexjs.org/. Toda a constru¢do de queries encontra-se bem documentada e contempla uma

pandplia de condigdes alargada. Qualquer acdo pretendida estd documentada.

knex{'userz"'}.where({
first_name: 'Test',
last_name: ‘User’
Y.select{'id")
Qutputs:
select “1d” from “users’ where “first_name” = 'Test' and ~last_name™ = 'User’

Figura 4.16: Exemplo de uma querie utilizando Knex.js

Na imagem 4.16 fica um exememplo da constru¢do de uma querie. Seleciona-se a tabela,

assim como as caracteristicas que se pretende com as respetivas condicdes.

4.7 Idealizacao da estrutura

Para ser possivel o utilizador visualizar as métricas existe todo um mecanismo por detrds. A
forma de organizacdo padrdo da tecnologia Angular é colocar os componentes como os graficos,
a grelha e outros numa pasta chamada de components e os componentes que vao buscar a infor-
macao numa pasta chamada de services. Cada componente chama o servigo que quer subescrever
para obter informacdo. Cada componente pode subescrever mais do que um servigo para obter
informacao.

Estruturam-se os servicos conforme os grupos existentes de "SMS and Call", "Hunt-Group" e
"Waiting Queue". Ou seja, cada grupo tem um servi¢o isolado dos outros. Caso um falhe, o outro

nao depende disso e pode continuar a funcionar.


https://knexjs.org/
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Os servicos vao ser subscritos por cada tipo de gréfico, que solicitardo a informacao pretendida

pelo utilizador. Os servigos atendem ao pedido e respondem com os dados.

Ao efetuar alteracdes nos tamanhos dos widgets que contém os graficos, é necessdrio que
os graficos atualizem o seu tamanho, ocupando o novo tamanho da janela do widget. Para isto
acontecer a grelha dispara um evento que enviara para o grifico correspondente para que este

atualize o tamanho de acordo com a nova configuracao.

4.7.1 Passagem de dados

Visto existirem outras prioridades no desenvolvimento, que nfo passam por desenvolver as
APIs para os dados dos gréficos, a alternativa foi temporariamente colocar este componente a ir
buscar os dados através de um projeto Node.js. Assim que a equipa conseguir desenvolver as APIs
com a estrutura de dados que os graficos necessita, 0s servigos passam a chamar essas APIs ao

invés de o projeto Node.js.

Conectam-se 4 API do projeto Node.js e enviam a métrica da qual querem receber os dados,
bem como o id do cliente que o utilizador pode selecionar. Caso o utilizador nfo selecione nenhum
cliente a informagdo que receberd serd um agregado. Por exemplo se selecionar as chamadas
recebidas, e ndo selecionar nenhum cliente, vai ter a informacao de todas as chamadas recebidas

de todos os clientes.

O projeto Node.js faz a conexao diretamente 4 BD. Recebe a informagdo da métrica e executa
a querie necessdria para obter os dados. A resposta segue sempre o mesmo formato. Uma legenda

e os dados. Desta forma os dadas j4 se encontram no formato pedido pelos gréficos.

Os servigos recebem a informacdo, e passam-na para os componentes dos graficos. Estes
componentes pegam na informacgdo recebida e colocam-na nos graficos que ja se encontra no

formato correto.

4.7.2 Personalizacao da grelha

Com a grelha o utilizador arrasta os itens para diferentes posi¢cdes e aumenta e diminui o
tamanho conforme o desejado. Esta é a base para conseguir personalizar o dashboard e colocar as

janelas na disposicao que achar mais conveniente.

Além desta personalizag@o o utilizador tem ao seu dispor mais op¢des que pode alterar. A

figura 4.17 ilustra as opcdes que o utilizador pode alterar.

Tem ao seu dispor a opcdo de colocar linhas na grelha permanentemente, sem linhas ou com

linhas apenas quando movimenta widgtes ou faz alteragdes no tamanho.
Formatar o valor da margem entre os widgtes escrevendo o valor.

Alterar o tamanho das colunas e das linhas da grelha em pixéis.
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Figura 4.17: Opc¢des de personalizagdo da grelha

4.7.3 Enquadramento de um grafico na janela de widget

Os gréficos tém que aparecer dentro das janelas de widgets da grelha. Ao enquadrar um
gréfico dentro desta janela, o espago fica praticamente todo preenchido. Isto levanta um problema

na movimentagao.

A janela de widget estd preparada para que em caso de clique na janela e deslize (clicar +
movimentagdo), a janela acompanha a movimentacdo do rato, até que solte o botdo e a janela
pousa na posi¢do em que o rato estiver nesse momento.

Colocando graficos nessa janela, a janela fica preenchida quase na totalidade por esses graficos.
Estes gréficos apresentam funcionalidades de interag@o. Por exemplo se o utilizador fizer over com

o rato numa zona de informagao, o grafico destaca essa zona e sombreia as outras.

Ou seja, a zona de clique para movimentagdo fica muito reduzida. Dificultando que o utilizador
movimente os widgtes.

A solucdo deste problema passa por colocar um icone que funciona exatamente da mesma
forma. Quando o utilizador quiser movimentar o widget clica nesse icone, movimenta e larga na
posicao desejada. Deste modo ndo anda a clicar ao calhas na janela & procura da drea que permita
a movimentagao.

A figura 4.18 ilustra a drea ocupada por cada elemento presente numa janela do widget. A
restante drea é aquela que permite clicar e movimentar. Se fosse excluido o icone de movimentacdo

que estd no canto superior direito seria muito dificil o utilizador conseguir mover as janelas.
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Figura 4.18: Area ocupada pelos constituintes de um widget

4.7.4 Menu para adicionar um widget

Para que seja possivel adicionar widgets ao dashboard € necessario um menu que apresente as
opgdes ao utilizador. Uma forma visual que o préprio consiga facilmente entender e interagir.

As opgdes que devera ter acesso para personalizar so:

* Colocar um titulo 4 sua escolha

 Selecionar o grupo de métricas e a mética

¢ Escolher (ou ndo) um cliente

* Selecionar o tipo de gréifico onde quer ver representado as métricas que selecionou.

A figura 4.19 apresenta o menu onde o utilizador percorre cada uma das opg¢des para introduzir

novos widgets ao dashboard.

4.8 Dashboard

Ap6s a andlise de todos os componentes necessarios e da elaboragdo do mecanismo que esta
por detrds de toda a passagem de informacdo para os graficos, o resultado é o dashboard que pode
ser consultado na figura 4.20.

Na parte superior esquerda do dashboard temos a op¢do para adicionar novos widgets (pode
consultar em maior detalhe em 4.7.4). Ao meio o logotipo da Altice Labs. O icone de defini¢des
da grelha (consultar 4.7.2), que abre o menu para o utilizador fazer alteracdes. O simbolo de ajuda
onde o utilizador pode descarregar o manual de informacao, com toda a explicacio necessaria para
trabalhar com a nova ferramenta e o icone para fazer log-off da plataforma.

Os widgets sao constituidos por um titulo que se encontra a negrito para o salientar. Por baixo
do titulo estd o cliente selecionado (caso nio selecione aparece overall) e a métrica. No canto

superior direito estdo colocados os icones para movimentar os widgets e o icone para apagar.
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Figura 4.19: Menu para adicionar um widget

Ocupando a maior area estd o grifico que pode ser um grafico de colunas, donut, tabela e um

contador.

4.9 Sumario

Neste capitulo s@o abordadas as diferentes carateristicas das principais tecnologias de front-
end, tendo em conta as propriedades que melhor se encaixam no contexto da solug¢do pretendida.
Sao abordados os tépicos de Data Binding (4.1.1), a performance e o desempenho (4.1.2) e ou-
tros fatores importantes para a escolha da tecnologia. Analisando e comparando os tépicos foi
escolhida a tecnologia Angular.

Depois da escolha da tecnologia foi explorado a melhor forma para que visualmente o compo-
nente fosse bem recebido pelos utilizadores. Foram definidas as linhas orientadoras de personali-
zacdo (4.2.1) e as regras a seguir para ter um componente user-friendly tendo por base as regras
de Jakob Nielsen.

Ap6s a definicdo das linhas orientadoras, procedeu-se ao desenho do componente (4.3). Foi
elaborado um product backlog sob a forma de user stories definindo todas as funcionalidades que
o Altycs deve cumprir (4.3.1). Na sec¢do 4.3.2 foi feito um primeiro desenho do componente com

base nas funcionalidades anteriormente expostas.
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No subcapitulo 4.4 é explicada a metodologia que foi seguida para a fase de desenvolvimento.
Adotou-se a metodologia SCRUM e utilizada a ferramenta web CLICKUP para estruturar a docu-
mentagdo e dar suporte ao desenvolvimento.

Foi dividido o problema como todo, em problemas mais pequenos que se interligam (4.5).

Explorou-se o material que podia ser utilizado (4.6) para resolver esses problemas e explicado
como iriam funcionar em conjunto.

Clarificou-se a estrutura da plataforma (4.7). Como ¢ que a plataforma vai buscar os dados e os

coloca 4 disposicao do utilizador (4.7.1). O mecanismo que permite a personalizacdo da grelha, os

enquadramentos necessdrios para que tal mecanismo funcione e 0os menus para que seja possivel
adicionar novos widgets ao dashboard.

Por fim € exposta a solucdo e os seus menus na sec¢io 4.20.
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Capitulo 5

Testes de usabilidade

Ap6s a conclusdo da fase de desenvolvimento foi necessdrio por o componente na prética.
Colocar os utilizadores a interagirem com a nova funcionalidade. Fazer o registo das interagdes e
concluir se o componente resolve o problema ou parte dele e aquilo que ainda pode ser melhorado.

Para os utilizadores pouco importa aquilo que estd por detrds do componente. Se foi utilizada
a tecnologia A ou B e porqué. O importante é que funcione e resolva o anterior problema.

Para fazer os registos foi necessdrio desenvolver um teste que passa-se pelas funcionalidades
do componente. Perceber se houve dificuldades na interacao, fazer o registo e ouvir os utilizadores
para perceber, do ponto de vista do utilizador, aquilo que querem ver melhorado.

Apds uma primeira avaliacdo sobre a plataforma foi necessdrio despistar interferéncias que
possam ter ocorrido. Se os dados de um widget ndo carregaram talvez a ligacdo internet estivesse
em baixo e nfo tenha permitido que os dados tivessem sido carregados. Pretendia-se perceber se o
ambiente em volta do teste era adequado e se, os possiveis maus funcionamentos do componente,
tém a ver com o seu funcionamento ou com outros fatores. Consistiu em fazer uma despistagem

as respostas do primeiro teste.

5.1 Concecao e planeamento

Uma fase que determina o sucesso ou insucesso do trabalho desenvolvido tem de ser cuida-
dosamente pensada e posta em pratica. Desde que o problema foi abordado e se pensou numa
solugdo, que esta fase foi contemplada no plano. Obviamente teve de ficar para o fim, apds o
desenvolvimento, para concluir que aquilo que foi estudado e idealizado como solucio é efetiva-
mente competente.

Para a realizacdo dos testes foi necessdrio haver uma adaptagao face ao estado atual da pande-
mia. Inicialmente pretendia-se que os testes fossem feitos de forma presencial. Como nesta fase
esse cendrio ndo era possivel, foi necessdrio pensar numa solugdo que ndo passa-se pelo regime

presencial, mas que contempla-se todos os testes inicialmente pensados.
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Como tal chegou-se 4 conclusdo que a melhor maneira seriam criar slots de 20 minutos para
cada utilizador interagir com o componente e fazer a despistagem. As sessoes, feitas remotamente

via Microsoft Teams®

, em regime de videochamada, foram divididas em 15 minutos dedicados &
usabilidade do componente e 5 minutos dedicados a despistagem. A imagem 5.1 ilustra a linha

orientadora que foi seguida para execugdo desta fase.

O— Introducéo Use Inquérito de 5
Test satisfagao

questionario

@ 1 min. Até 15 min. Até 5 min. Min. Restantes

Figura 5.1: Linha orientadora para a execucao da recolha de dados

Foram convidados o maior nimero possivel de utilizadores sabendo de antemao que nem todos
iriam aceitar. Dezasseis utilizadores aceitaram o desafio. As sessdes foram pensadas e elaboradas
para ter um equilibrio entre demorar o menos tempo possivel, percorrer todas as funcionalidades,

ouvir sugestdes e fazer a despistagem.

5.1.1 Recolha de dados de usabilidade

O objetivo deste teste foi perceber se a interacdo entre o componente e o utilizador € positiva.
Avaliar se a informacao presente nos graficos passa bem a informacao, sem gerar confusao ou mas
interpretacdes. Entender se conseguem facilmente adicionar novos gréificos e se as mensagens de
erros ajudam efetivamente os utilizadores a resolverem problemas que possam aparecer.

Aquando da realizacdo do teste de usabilidade a API que dava a listagem dos clientes para
que, o utilizador escolhe-se os clientes que pretende, encontrava-se em manutencdo. As perguntas
que seriam para testar esta componente tiverem de ser suspensas.

No cendrio ideal o utilizador percebe imediatamente como interagir com o componente. Nao
tem dificuldades na interacdo e abraga esta nova funcionalidade de imediato.

Num cendrio obscuro o utilizador ndo percebe as informagdes nos graficos, ndo sabe onde
adicionar novos widget e tem dificuldades para personalizar o dashboard.

Para que o teste seja eficaz na avaliagdo era necessdrio passar por todas as funcionalidades e

componentes. Como tal estas sdo as areas que foram avaliadas:

* Percecao dos dados nos graficos (grafico de barras, grafico em donut e tabela)
* Personalizacdo do dashboard (mover gréficos, aumentar/diminuir o tamanho, eliminar)
* Adicionar novos widgets

* Personalizacdo da grelha onde assentam os widgets
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Como referido em 5.1, a realizag¢do do teste foi forcadamente remota. Como tal, a ideia foi
que nas slots, seria partilhado o ecrd onde do utilizador que teria a plataforma 4 sua frente. Depois
de estabelecida esta conexdo em devidas condicdes, foi feito o teste como se de um ditado se
tratasse. Foi ditado ao utilizador que fizesse determinadas ag¢des (que contemplassem os pontos
acima referidos) e foi registado o tempo que ele demorou a realizar a agdo. Quando terminava a
tarefa foi lhe pedido que classificasse a dificuldade que teve na realizacdo, numa escala de 1 a 5.

Sendo que 1 é muito facil e 5 extremamente dificil.

5.1.2 Inquérito de despistagem

Existem fatores que podiam influenciar negativamente a realizagdo do teste. Ligacdo 4 internet
em baixo, ouvir as questdes do teste com cortes, a partilha do ecrd congelar momentaneamente
etc. Foi necessario perceber que as condi¢des da realizagdo do teste foram adequadas. Porque
em caso negativo, isto poderd ter influenciado tanto o tempo das respostas no teste de usabilidade
como a dificuldade que os utilizadores atribuiram a cada questdo. Para fazer esta avaliacdo serdo

abordadas as seguintes influéncias:

* stress no trabalho

* agenda apertada

* conexao internet

e funcionamento da VPN

* fatores externos como mensagens no skype, carteiro a bater 4 porta etc.
* o ambiente ser apropriado. Ex: dimensdes do ecrd, claridade etc.

* pressdo pelo teste estar a ser supervisionado

O utilizador respondeu numa escala de 1 a 5. Sendo 1 Discordo Totalmente e 5 Concordo

Totalmente. Desta forma foi possivel aferir se os resultados estavam ou nao influenciados.

5.2 Resultados

As respostas obtidas foram registadas na ferramenta Microsoft Excel®. Desta forma, foi pos-
sivel ter os dados organizados, fazer as operacdes necessdrios e tirar as devidas conclusdes. O
registo segue a ordem cronoldgica de resposta. O primeiro utilizador a responder, corresponde ao
primeiro registo tanto no teste de usabilidade como na despistagem. Portanto, o primeiro registo
corresponde ao mesmo utilizador e assim sucessivamente.

Foram também registadas e organizadas as sugestdes dos utilizadores. A intencdo foi analisar

e consequentemente priorizar o que deve ser corrigido ou melhorado.
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5.2.1 Analise do teste de usabilidade

Avaliando a seguinte tabela 5.1, relativa ao tempo médio e desvio padrdo do teste de usabili-
dade, verificamos que a primeira questao foi aquela que demorou mais tempo a ser respondida. O
impacto de os utilizadores visualizarem um novo componente € nao o conhecerem 4 partida influ-
encia o tempo de resposta da primeira questio. E também possivel constatar que apenas 3 questdes
das 15 no total t&m um desvio padrdo inferior a 10 segundos. O que permite concluir que os com-
portamentos de utilizador para utilizador sdo muito destintos. Nao existindo um comportamento

modelo.

H Questao Média Desvio Padrao H

1 67,00 52,94
2 13,13 22,65
3 32,13 35,82
4 37,06 32,81
5 31,50 18,30
6 50,75 39,80
7 27,67 17,52
8 8,13 6,05

9 35,92 37,08
10 10,75 11,67
11 14,81 15,44
12 39,43 35,82
13 25,18 31,74
14 5,56 0,96

15 3,38 1,62

Tabela 5.1: Média e desvio padrdo dos tempos de resposta

Somando a média do tempo de todas as respostas obtemos uma valor arredondado de 7 mi-
nutos. O facto de ser bem abaixo do tempo previsto (15 minutos) € positivo e abriu a janela para
que as observacgdes e apontamentos de melhoria por parte do utilizador fossem feitos com mais

tranquilidade.

1. Colocar linhas na grelha

Por ser a primeira pergunta, pretendia-se perceber se o icone para aceder as defini¢des da
grelha esta facilmente acessivel. Entender se o utilizador chega com facilidade as op¢des de

personalizacdo da grelha e se entenda as opgdes.

E possivel concluir que a primeira questio € aquela que demorou mais tempo a ser respon-
dida. Como ¢ possivel observar em 5.2 a primeira questdo € a tnica que passa da barreira
dos 60 segundos a ser respondida. A conclusdo a tirar daqui € que no primeiro impacto,

como os utilizadores ndo conhecem o novo componente, a tendéncia foi para carregar em
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Figura 5.2: Tempo médio e desvio padrdo por pergunta em segundos

todos os botdes para ver o que acontece, até encontrar a solugdo. Aproveitam a primeira

questdo para fazer a "fase de exploracdo”.

Quando se olha para a dificuldade média atribuida pelos utilizadores a esta questdo nota-se
que se obtém o segundo valor mais elevado. Como é possivel observar em 5.3, a primeira
questdo teve um valor de dificuldade média de 2,06. Um valor relativamente baixo tendo
em conta a escala de 1 a 5. No entanto, um dos valores mais elevados no computo geral.

15 ml 1,00

0,5 e 1,20 H Desvio Padrao
1,00 m Média

= N W s 0O N 0 W
N
N
wv

. L0s 2,06

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50

Figura 5.3: Dificuldade média por pergunta

As andlises dos utilizadores foram também muito variadas. Os comentarios variavam entre:
"E facil de 14 chegar. Eu é que ndo estava a ver bem". "Demorei porque nio conhecia a
plataforma". "Agora que 14 cheguei percebo que é simples”. Obtém-se assim o segundo
valor de desvio padrio mais elevado relativo ao nivel de dificuldade das questdes, como &

possivel observar em ??



52

Testes de usabilidade

Com todos estes resultados diferenciados e influenciados, pelo facto de ser a primeira ques-
tdo, pode parecer dificil tirar uma conclusdo. No entanto, olhando para a frequéncia da
dificuldade atribuida (5.4) é possivel constatar que os niveis 1 e 2 de dificuldade (que repre-
sentam dificuldade baixa) representam um total de 68 por cento. Logo, apesar do impacto
inicial e da fase de "exploracdo"influenciarem o tempo de execugdo, a maioria dos utiliza-
dores considera facil encontrar as op¢des de personalizacdo da grelha e colocar linhas na

mesma.

Bl m2 m3 w4 m5

Figura 5.4: Frequéncia da dificuldade na questao 1

2. Apagar o ""Grafico 1"

Verificar se o icone para apagar um widget estd numa posicao praticivel. Uma questao

simples, que visa, explorar a funcionalidade de apagar widgets do dashboard.

Os resultados obtidos s@o conclusivos. Através dos graficos 5.2 e 5.3, € possivel concluir
que apagar um widget é uma acao fécil de se fazer e que requer pouco tempo. Facilmente
os utilizadores chegaram 4 resposta e todos eles atribuem uma classificagdo de dificuldade

que ndo ultrapassou o nivel 2 (tabela 5.2).

Fazer re-scale do ''grafico 2" até que a legenda fique na horizontal

A intengdo era perceber se a opgdo para fazer os ajustes do tamanho dos widgets era alcan-
cada espontaneamente e que a sua funcionalidade cumpre com o requisito. Verificar se o
utilizador consegue manusear a funcionalidade sem dificuldade. A legenda ficar totalmente
na horizontal serve como ponto de referéncia. Desta forma o utilizador verifica também que

os graficos se ajustam quando o tamanho do widget € atualizado.

O feedback dos utilizadores € positivo. Apesar do tempo médio ainda ser elevado (32,13s)
para uma operagdo que se quer praticamente instantanea, o seu desvio padrdao também &
elevado (35,82). Mais uma vez o comportamento dos utilizadores em relacdo ao tempo de
execugdo € bastante diferenciado. Grande parte dos utilizadores apds a conclusio da tarefa

referiu que estava a complicar quando a tarefa € simples. Este facto, é devido a outras
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Utilizador | Nivel de dificuldade
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Tabela 5.2: Dificuldade atribuida por cada utilizador 4 questao 2

funcionalidades da plataforma ABC que oferecem ajuste de tamanho, mas, para o fazer a
configuragcdo é mais complexa. Dai que o tempo de execucdo seja mais elevado do que o

esperado. Os utilizadores tinham 4 partida uma ideia formatada para opcdes de re-scale.

Olhando para a dificuldade atribuida (5.3) verificamos que a média ¢ baixa (1,75). A fun-
cionalidade para fazer re-scale é bem recebida pelos utilizadores. Olhando para o grafico
5.5 constata-se que 75 por cento dos utilizadores atribuiram uma classificagdo de 1 ou 2 4
questdo, concluindo que é uma funcionalidade simples, bem implementada e que ird ajudar

o utilizador.

m([1;2]
B [3;4;5]

Figura 5.5: Dificuldade na questdo 3

4. Trocar as posicoes do "'grafico 2''com o "'grafico 3"
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O primeiro objetivo desta questdo € verificar se o icone de movimentagdo dos widgets é
acessivel e se ndo gera conflito com os icones ao seu redor. O segundo objetivo € perceber se
a movimentacdo dos widgets € uma funcionalidade que agrada aos utilizadores nos moldes

que estd programada.

Apesar dos resultados serem muito semelhantes 4 questao anterior, como podemos verificar
através dos graficos do tempo médio de resposta 5.2 e da dificuldade média 5.3 a abordagem
para a andlise ndo ¢ a mesma. Neste caso a pergunta aborda duas varidveis. O icone para

movimentar os widgtes e a funcionalidade de movimentagao.

Portanto, o facto de os resultados serem muito semelhantes é muito positivo pelo facto de
estarem em avaliacdo duas componentes ao invés de uma. Apenas um utilizador classificou

esta acdo num nivel superior a 2, como pode ser observado ver na tabela 5.3.

H Nivel Numero de respostas H

>2 15
<2 1

Tabela 5.3: Dificuldade na questdo 4

. Colocar o valor das margens da grelha em 12

Entender se o utilizador acede e altera os valores das margens da grelha naturalmente. En-
trar novamente nas defini¢des da grelha e alterar a funcionalidade que controla o valor das

margens entre graficos. Alterando o valor de 10 (pré-definido) para 12.

Esta questdo visa expor uma debilidade da biblioteca Gridster2. A caixa que formata o
valor das margens oferece duas op¢des. Uma em que o utilizador pode colocar diretamente
o valor escrevendo-o, e outra em que o utilizador através das setas de auxilio incrementa ou

diminui ao valor.

A fragilidade, consiste em que, sempre que esta caixa € aberta fora da drea da grelha apenas
é permitido ao utilizador fazer um clique. Apéds efetuar um clique a opg¢do desaparece. Ou
seja, se esta opcao estiver dentro da drea da grelha nao existe nenhum problema. Se esta
opgao for colocada fora da area da grelha como numa side bar, menu de defini¢des ou em

cima da grelha (como € o caso) apenas vai ser possivel fazer um clique.

Como a opgdo estd colocada por cima da grelha e ndo dentro, o utilizador apenas conse-
gue efetuar um clique. Portanto, se ele tentar carregar na drea para escrever o nimero da

margem, j4 efetua um clique, e de seguida a op¢ao desaparece.

Se carregar nas setas de auxilio, apenas consegue fazer alteracdes no valor de uma unidade.
Carrega para aumentar ou diminuir ao valor e a opcao desaparece. Se pretender fazer al-
teracOes superiores a uma unidade tem que estar sucessivamente a abrir a opcdo, fazer a

alteracdo, abrir novamente, voltar a alterar o valor até que atinga o pretendido.
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Estd prevista que a nova versdo do gridster2 ja resolva este problema, mas 4 data, ele per-

siste.

Devido a este facto, os valores de dificuldade para responder sdo os mais elevados (5.3).
Os utilizadores tiveram dificuldade para fazer esta formatacdo. Esta questio é a que obtém
o maior nimero de respostas com valores superiores a 3 na dificuldade, como € possivel

constatar na tabela 5.4. O que € perfeitamente normal e compreensivel.

H Questiao Respostas com valor superior a 3 H
2
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Tabela 5.4: Respostas com nivel de dificuldade superior a 3

No entanto, os utilizadores referem que ndo € uma funcionalidade crucial para o bom funci-
onamento. Portanto, apds os testes esta funcionalidade foi retirada e ficard em suspenso até

que uma nova release resolva o problema.
6. Adicionar o grafico :

¢ Selecionar HuntGroup como grupo de estatisticas
¢ Selecionar a métrica ""Chamadas nao atendidas"
* Clicar em adicionar
Esta questdo tem como objetivo introduzir a funcionalidade de adicionar um novo widget.

Estd estruturada para propositadamente falhar. A intengdo € que faga aparecer uma mensa-

gem de erro.

Por ser uma introdug@o a uma funcionalidade que o utilizador ainda nio explorou o tempo

médio de resposta é cerca de 50 segundos (figura 5.2).

No entanto, os utilizadores facilmente compreendem o menu de adicionar e seguem aquilo

que lhes é pedido. Tendo uma classificacdo média de dificuldade de 1,13 (muito baixa)
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(figura 5.3) e com um desvio padrdo de 0,33. Concluindo que todos os utilizadores aceitam

o menu de adicionar.

. Fazer as correcoes necessarias para conseguir adicionar o grafico anterior

Perceber se as mensagens de erro conseguem transmitir as corre¢des que sao necessarias
fazer para adicionar um widget e se a forma como estao estruturadas e passadas aos utiliza-
dores é positiva. O objetivo € fazer com que o utilizador nao fique bloqueado. Sempre que

um erro ocorra o utilizador € informado do erro, e como o pode ultrapassar.

Todos os utilizadores facilmente seguiram a mensagem e todos concluiram com sucesso a
tarefa. Apresentando um resultado de dificuldade de 1 e com um desvio padrio de 0. E

possivel concluir que é uma das funcionalidades mais bem recebidas pelos utilizadores.

. Quantas chamadas nao atendidas (em valor exato) foram rejeitadas pela origem

A partir do momento que o gréfico € adicionado € necessario saber se efetivamente ele passa
as informacdes ao utilizador. A pergunta faz com que o utilizador olhe para o grifico em

maior detalhe e d& um dado especifico.

De salientar que esta etapa nao foi possivel de ser concluida por todos os utilizadores. Um
dos utilizadores nio conseguiu finalizar a tarefa. Para que o gréfico carregue os dados ne-
cessaria uma conex@o VPN. No caso desse utilizador a ligacio VPN estava em baixo e o

tempo de espera para carregar os dados foi ultrapassado.

Quanto aos restantes, conclui-se que os graficos passam bem as informagdes visto que, o
tempo de execugdo ndo supera os 10 segundos (figura 5.2) e a dificuldade média é de 1,20
(figura 5.3). Validando que a biblioteca ApexCharts produz graficos com qualidade para os

utilizadores fazerem as devidas leituras.

. Adicionar o grafico :

* Escreva o titulo como ''Chamadas por causa de nao atendimento'
* Selecionar WaitingQueue como grupo de estatisticas
* Selecionar a métrcia ''Chamadas nao atendidas"

* Escolha o donut como tipo de grafico

O objetivo é explorar o tipo de gréfico donut e as suas propriedades.

Como os utilizadores ja exploraram a funcionalidade de adicionar widgets assiste-se a uma
diminuic¢do no tempo de execucdo da tarefa. Enquanto que na pergunta 6 (primeiro contacto
com o menu adicionar) foi obtido um tempo médio de cerca de 50 segundos, nesta pergunta

o tempo médio obtido € de sensivelmente 35 segundos (figura 5.6).

A funcionalidade é muito bem aceite pela generalidade dos utilizadores visto que, apresenta

um nivel de dificuldade média de 1,08 (figura 5.3) com um desvio padrdo de 0,27.
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10.
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12.
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Figura 5.6: Tempo de execucdo da pergunta 6 € 9

Quantas chamadas foram rejeitadas por fila cheia (em valor exato) ?

Fazer com que o utilizador explore o grafico de donut em maior detalhe e d€ um dado

especifico. O objetivo € provar que o grafico de donut passa bem a informagao.

Como anteriormente o utilizador ja explorou como se obtém um dado especifico, visto que
a biblioteca € a mesma (ApexChart), o principio para obter dados em especifico € o mesmo.

Colocar o rato sobre a informacdo.

Assim sendo, o tempo de execugdo € dos mais baixos - cerca de 10 segundos (figura 5.2) -

bem como o nivel de dificuldade - 1,13 (figura 5.3)

De referir que novamente o utilizador que anteriormente nio conseguiu carregar dados para

o gréfico, voltou a ndo conseguir fazé-lo nesta questdo.

Desabilite a op¢ao '"'push items''da grelha

Explorar uma funcionalidade de personalizacdo da grelha. Entender se a op¢ao estd correta-
mente colocada nas defini¢des e se a sua concegdo € a mais adequada. Nesta fase o utilizador
jé conhece o menu de settings da grelha. O propdsito € apurar se o posicionamento é correto

visto que € a Ginica op¢ao que apresenta uma check-box.

Os resultados sdo positivos visto que, o tempo da efetuacdo da questio e os niveis de dificul-
dade apresentados sdo baixos. Quinze segundos e 1,50 respetivamente (figura 5.2 e figura
5.3).

Coloque o grifico ""Chamadas por causa de ndo atendimento''na canto superior es-
querdo

Depois de desabilitar a op¢ao, esta pergunta visa colocar a nova funcionalidade em prética.

Tem como objetivo explorar se a op¢do de personalizacio de "push items"é necesséria.

Aqui é colocada uma dificuldade que o utilizador ndo estd 4 espera. Depois de na questao

4 trocar posi¢des entre graficos, o utilizador estd 4 espera que nesta pergunta o principio de
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movimentacdo de widgets seja o mesmo. No entanto a pergunta anterior desabilita a opcao

de "push items" pondo a movimentagao de widgets a funcionar de forma diferente.

Dois utilizadores contornaram a realizagdo da tarefa. Voltaram a habilitar a opcao de "push
items" e resolveram a questdo. No entanto, como o pretendido € que os utilizadores contac-

tem com a nova funcionalidade nio foram registadas as respostas destes dois utilizadores.

Quanto aos restantes as respostas sdo positivas. Com uma dificuldade média de 1,64 (figura
5.3) e com um desvio padrao de apenas 0,97. Conclui-se que a generalidade dos utilizadores

afirma ser fcil perceber a funcionalidade.

Quanto ao tempo de execucio, se for comparada a questdo 4 com a questdo 12 conclui-se

que sdo muito idénticos. Com cerca de 37 e 39 segundos respetivamente.

39,43

Figura 5.7: Tempo de execugdo da pergunta 4 e 12

Portanto, se os utilizadores estdo 4 espera que o componente se comporte de uma forma,
obtém uma resposta diferente € mesmo assim o tempo de execugdo € praticamente igual
conclui-se que facilmente os utilizadores entendem a nova funcionalidade e adaptam-se a

ela.
Adicionar o grafico :

* Escreva o titulo como ''Chamadas por tipo"
* Selecionar SMS And Call como grupo de estatisticas
* Selecionar a métrcia '"Chamadas por tipo"

* Escolha o grafico de colunas

O objetivo € explorar as propriedades de grafico de colunas.

Nesta fase os utilizadores ja adicionaram outros graficos anteriormente por isso, ji obtive-
rem conhecimento sobre esta funcionalidade. Daf que a dificuldade tenha um valor de 1,45

(figura 5.3) com um desvio padrdo de 0,78.

Esta foi a pergunta que mais utilizadores falharam na concretizagdo. Este facto foi devido
4 conexdo VPN instdvel. Dos 16 participantes, 5 deles ndo conseguiram finalizar a questdo.

Na tabela 5.5 € possivel consultar a taxa de concretizacio por pergunta.
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14.

15.

H Questdo Taxa de concretizacio H

1 100%
100%
3 100%
4 100%
5 100%
6 100%
7 88%
8 94%
9 88%
10 88%
11 100%
12 94%
13 69%
14 94%
15 100%

Tabela 5.5: Taxa de concretizag@o por pergunta

Faca download em SVG do grafico adicionado anteriormente

Pela primeira vez pede-se ao utilizador que efetue download de informacdo. O objetivo é
verificar se a op¢ao de download estd acessivel e que o utilizador facilmente chega as vérias

opg¢oes de download. Neste caso em especifico era pedido que efetua-se em SVG.

De notar que os participantes que na questdo anterior nao conseguiram concluir a tarefa, t€m
a opcdo de download acessivel na mesma. No entanto, quando descarregam a informacao,
o ficheiro estard vazio. O objetivo é entender se o posicionamento para efetuar download
estd bem colocado e se o utilizador o percebe, portanto, as respostas dos utilizadores que

ndo concluiram a tarefa anterior com sucesso foram na mesma consideradas.

No entanto, um dos utilizadores nao conseguiu concluir a tarefa porque durante esta questao

o rato deixou de funcionar. Nao permitindo que conseguisse clicar na opcao.

Os resultados sdo confirmativos que os utilizadores acatam bem a funcionalidade. Foram
rapidos a descobrir onde se encontra a funcionalidade e nio tiverem nenhuma dificuldade na
execucdo da questdo. Apresentando uma média de resposta de 5,56 (tabela 5.1) segundos,
apresentando um dos valores mais baixos de desvio padriao de apenas 0,96 (tabela 5.1). A
dificuldade que os utilizadores atribuiram é de 1,33. Um valor baixo, que permite concluir

que os utilizadores apreciam a funcionalidade.

Efetue um log off da plataforma

Verificar se quando o utilizador quer sair da plataforma, o pode fazer rdpido e de forma

segura.



60

Testes de usabilidade

Os resultados desta questdo sdo claros. Apresenta o valor de execucdo mais baixo de todas
as questdes com apenas 3,38 segundos (figura 5.2) de execugdo. O tempo mais elevado de
execucdo nesta pergunta foi de 8 segundos. Apresentando assim um valor de desvio padrio
também baixo de 1,62 (tabela 5.1). Quanto a dificuldade nenhum utilizador teve a minima
dificuldade em concluir a tarefa. Obtendo-se assim o valor mais baixo de dificuldade com o

valor de 1 (figura 5.3) e desvio padrio de 0.

5.2.2 Avaliacao da despistagem

A avaliacdo deste questiondrio tem de ser feita questdo a questdo. A escala é feitade 1 a 5

sendo o 1 "Discordo Totalmente"e 5 "Concordo Totalmente". As questdes foram feitas de forma

que os utilizadores ndo respondessem ou tudo 1 ou 5. Obrigando-os a estar concentrados e res-

ponder atentamente.

A tabela 5.6 mostra a resposta esperada para cada questao, a resposta obtida e o desvio padrao

por questdo. Nenhuma das questdes ultrapassou um valor superior a 2 no desvio padrdo. Sendo

possivel concluir que houve um comportamento generalizado ao responder.

Questao | Resposta esperada | Obtida | Desvio padrao
1 [4;5] 4,50 0,87
2 [4;5] 4,38 0,60
3 [4;5] 4,13 1,54
4 [4;5] 4,44 1,32
5 [1;2] 1,50 1,06
6 [1;2] 1,81 1,42
7 [4;5] 431 1,31
8 [1;2] 2,13 1,69
9 [1;2] 1,94 1,30
10 (1] 1,00 0,00
11 [1] 1,00 0,00
12 [1] 1,31 0,77

Tabela 5.6: Resposta esperada, resposta obtida e desvio padrio por questdo de despistagem

1. O trabalho que esta a realizar esta ‘“on schedule”

Perceber se o teste é feito sem o stress de ter trabalho atrasado. Para esta questdo o que
se pretende é que responda "Concordo Totalmente"(5). Confirmando que estd tudo den-
tro dos prazos e que se encontrava tranquilo para dispensar tempo para efetuar o teste de

usabilidade.

Os resultados obtidos sdo dentro do expectdvel. A media de resposta foi de 4,5 ¢ 75%
dos utilizadores responderem com 5 (concordo totalmente) 4 questdo (figura 5.8). Todas as

respostas tiverem valores de 5 ou 3.
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Conclui-se que os utilizadores efetuaram o teste concentrados e sem a preocupacio de ter o
trabalho fora de controlo.

H3 m5

Figura 5.8: Frequéncia de respostas 4 questdo 1 de despistagem

2. A carga de trabalho que tem é apropriada

Apurar se o utilizador nio estd massacrado com o trabalho que tem para ou por realizar. O

pretendido é perceber se os utilizadores nao estdo demasiado focados no trabalho.

As respostas sdo esclarecedoras. Obtendo apenas uma resposta fora do expectavel que € de
4 ou 5. A resposta obtida fora do expectavel tem uma particularidade. O utilizador atribuiu
3 4 questdo, mas referiu que a classificacdo que atribuiu nfo € por ter trabalho 4 mais mas
sim, a menos. Obtendo assim, um desvio padrdo de baixo com o valor de 0,60 (tabela 5.6)

Mais uma vez, as respostas obtidas estdo dentro do expectdvel como se pode ver na tabela

5.7.
Classificacao | Numero de respostas
1 0
2 0
3 1
4 8
5 7

Tabela 5.7: Nimero de respostas 4 questdo 2 de despistagem

3. A internet funcionou corretamente durante a realizaciao do teste de usabilidade

Verificar se as condi¢gdes de conexi@o eram apropriadas e se ndo ouve dificuldades de comu-

nicagdo. Ex: cortes na videochamada, frozen do ecra etc.

Em trés dos testes realizados, verificaram-se algumas dificuldades técnicas relacionadas com

a conex@o internet. Nestes trés casos a qualidade da videochamada foi afetada. No entanto,
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ndo impeditivas que os utilizadores ndo conseguissem ouvir as questdes, conclui-las e ser

feito o registo.

Obteve-se uma média de 4,1 o que € satisfatério. As respostas alternaram entre 0 4,5 e 1.

Dai que os valores de desvio padrao desta questio sejam elevados (tabela 5.6).

Concluindo, apesar de em 3 casos a qualidade da videochamada nio ter sido a melhor as

dificuldades foram ultrapassadas.

. A VPN funcionou corretamente durante a realizacdo do teste

Averiguar se a VPN funcionou corretamente durante a realizacio do teste. S6 com a VPN
ativa é que € possivel carregar dados para os graficos. Visa perceber se apds a adicionar
gréficos, ou até no dashboard inicial, os dados ndo excedem o tempo expectdvel de espera

no carregamento dos dados. A resposta esperada é o "Concordo Totalmente"

Em dois testes a conexdo VPN dos utilizadores nao funcionou. O que impossibilitou que
as questdes em que era necessario carregar dados para os graficos nao fossem efetuadas.

Nestes casos, as questdes ndo foram concluidas e ndo foram efetuados os seus registos.

Obteve-se uma média de 4,4 de resposta, um valor muito satisfatério. Verificando apenas,
dois valores fora do expectdvel 4 e 5 como se pode ver na tabela 5.8. De destacar que em

13 casos a VPN funcionou impecavelmente.

Classificacao | Nimero de respostas
1 2
2 0
3 0
4 1
5 13

Tabela 5.8: Respostas 4 questio 4 de despistagem

. O programa teve alguma dificuldade de funcionamento (ex: demorou a carregar os

dados, demorou a abrir o menu para adicionar graficos)

Aferir se o programa funcionou sem qualquer problema. Ex: Encravar, ser necessario fazer
refresh etc. Neste caso o utilizador deve discordar da afirmacdo. Atribuindo a classificacao
de 1.

Obteve-se um resultado bastante esclarecedor com uma média de 1,5. Concluindo que du-
rante a realizacdo do teste o programa comportou-se como esperado e ndo apresentou defi-

ciéncias. Apresentando uma eficicia de 81% como se pode verificar na figura 5.9.

. Durante o teste de usabilidade teve algum fator externo a ocorrer (ex: telefone tocar,

mensagem no skype)
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Figura 5.9: Percentagem de respostas 4 questdo 5 de despistagem

Analisar se as respostas do utilizador estdo influenciadas. Ex: se no decorrer de uma per-
gunta o utilizador responder a uma mensagem no skype o tempo de resposta estd influenci-
ado. A resposta esperada serd entre o 1 e 2 (Discordo) visto que o utilizador deveria estar

focado no teste sem perturbagdes.

Dos 16 utilizadores que realizaram o teste, 11 deles ndo tiverem qualquer perturbacdo e 2
deles tiveram perturba¢des minimas que nao afetaram o tempo de resposta. Quanto aos 3

restantes, sofreram com distracdes que afetou o tempo de execucao (tabela 5.9).

Classificacao | Nimero de respostas
1 11
2 2
3 0
4 1
5 5

Tabela 5.9: Respostas 4 questio 6 de despistagem

Visto que o teste foi realizado 4 distancia nao foi possivel perceber quando € que as perturba-
¢des ocorriam e descontar esse tempo no tempo de execucdo. Apenas era partilhado o ecra
do utilizador, portanto quando este parava para por exemplo, responder a uma mensagem

no telefone, era impossivel verificar tal situagao.

Num regime presencial seria facil perceber estes acontecimentos e nao contabilizar o tempo

de influéncia.

No entanto, como apenas 3 dos utilizadores afirmaram ter tido este tipo de perturbagdes, e
estas poderem ter acontecido em qualquer momento do teste, pode-se acreditar na firmeza

dos tempos de resposta dos restantes utilizadores.
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Os utilizadores que afirmaram ter sofridos estas perturbacdes sao: User06, User09 e User15.

A tabela 5.10 apresenta os tempos deste utilizadores em comparacdo com a média.

Questdao | Média | User 6 | User 9 | User 15

1 67,00 45 7 120
2 13,13 6 27 96
3 32,13 15 22 27
4 37,06 30 70 55
5 31,50 60 80 40
6 50,75 45 130 50
7 27,67 29 26 26
8 8,13 4 8 5
9 35,92 147 37 4
10 10,75 10 4 8
11 14,81 37 10 5
12 39,43 15 12 80
13 25,18 122 12 10
14 5,56 5 5 5
15 3,38 3 3 5

Total | 402,39 | 573 453 536

Tabela 5.10: Tempos de resposta dos utilizadores com influéncias externas

As influéncias externas aumentam o tempo de resposta. Portanto, todas as respostas em que
estes utilizadores tenham respondido abaixo da média levam a crer que nessa questdo nao

foram perturbados.

Posto isto, isolou-se cada utilizador e filtraram-se as questdes em que estes ultrapassa-
ram o tempo médio da resposta significativamente. Obtendo-se assim as seguintes tabelas
5.11,5.12 e 5.13.

Questao | Média | User 6

5 31,50 60
9 35,92 147
11 14,81 37

13 25,18 122

Tabela 5.11: Tempos de resposta do utilizador 6 que ultrapassam o tempo médio

Sendo impossivel de calcular o tempo que as influéncias tiveram no tempo de resposta, o

mais vidvel de ser fazer é anular estas respostas e verificar o efeito.

As questdes que sao suspeitas de influéncia, que sejam comuns entre os utilizadores mencio-
nados serdo agregadas. Por exemplo, a questdo nimero 2 é comum ao utilizador 9 e 15. Por

isso a andlise dos efeitos vai ser efetuado anulando os dois registos e ndo separadamente.

Fazendo esta filtragem obtemos os resultados presentes na tabela 5.14.
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Questdo | Média | User 9
2 13,13 27
4 37,06 70
5 31,50 80
6 50,75 130

Tabela 5.12: Tempos de resposta do utilizador 9 que ultrapassam o tempo médio

Naturalmente apés a filtragem verifica-se que a média desce. Para fazer uma andlise mais
eficaz seria descontar o tempo das influéncias no tempo total da resposta. Como tal nio
é possivel devido 4 situagdo pandémica, fica assim registada a andlise possivel filtrando as

influéncias externas

7. O ambiente em que realizou o teste era apropriado (como: condicoes de temperatura,
cadeira confortavel, claridade etc.)

Visto ser um componente em que a parte visual € importante, é necessario averiguar se as
condi¢des de realizacdo do teste sdo apropriadas. Ex: Se um utilizador realizar o teste ao
ar livre, a claridade vai interferir na visualizagdo dos componentes. A resposta pretendida é
que o utilizador concorde com a afirmacao (atribuindo 4 ou 5)

Apenas dois utilizadores, afirmam que as condi¢cdes em que realizou o teste ndo sdo as
melhores. Em ambos os casos, a resposta teve que ver com o facto de estarem a utilizar um

PC temporario com uma dimensao de ecrd mais reduzida do que o habitual.

Como se pode ver na figura 5.10 conclui-se que em 87% dos casos os utilizadores realizaram

os testes em condi¢des adequadas.

M Adequado (4e5) M N&o Adequado (1,2 e 3)

Figura 5.10: Condi¢des de realizacdo do teste

8. Nos minutos antecedentes a realizacao do teste, saiu de alguma reuniao

Apurar se o utilizador chega ao teste concentrado para o efeito. Era crucial que todos os uti-

lizadores chegassem a horas para que todos os testes fossem efetuados nas horas agendadas.
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Questao | Média | User 15

1 67,00 120
2 13,13 96
4 37,06 55

12 39,43 80

Tabela 5.13: Tempos de resposta do utilizador 15 que ultrapassam o tempo médio

Quando um teste se prolonga para 14 da hora, o efeito bola de neve sentir-se-ia na agenda.
O que poderia provocar cancelamentos. Felizmente isso ndo aconteceu e tudo foi cumprido

dentro dos prazos.

Os 5 utilizadores que responderam com valores superiores a 3, cumpriram o horario respei-

tando o agendamento. Niao afetando os resultados do teste.

. Nos préximos minutos tem alguma reuniao agendada

Perceber se teve de responder apressadamente para entrar noutra reunido atempadamente.

Trés utilizadores responderam com um valor superior a 3. O que significa que tinham reu-
nides agendadas apds a realizag@o do teste. Os utilizadores n°8,14 e 15 (que responderam
com valores superiores a 3) pelo facto de terem uma agenda apertada nos préximos mi-
nutos influenciam o tempo das repostas ao teste de usabilidade negativamente em algumas
das questdes. A tabela 5.15 apresenta a média dos tempos por resposta e os tempos dos
utilizadores 8,14 e 15.

Nos casos dos utilizadores n°8 e 14 nota-se efetivamente que foram mais rdpidos que a

média. No caso do utilizador n°15 ultrapassou o tempo médio.

Nos casos em que as suas respostas sdo efetuadas rapidamente, € positivo porque significa
que os componentes estdo facilmente acessiveis e é facil trabalhar com eles. No entanto,
os tempos destes utilizadores estdo influenciados por terem de ser rdpidos para cumprir a

agenda.

Os resultados destes utilizadores ndo podem ser descartados. O facto de em grande parte
estarem abaixo da média e responderem rapidamente é positivo. No entanto, é necessario
ter presente que os resultados t€ém um fator de influéncia por detrds. Contudo pode retirar-se
deste facto que, quando utilizadores tiverem a necessidade de ser mais rapidos o componente

consegue dar essa resposta.
O seu contrato esta perto de terminar

Aferir o grau de comprometimento ao teste.

Esta questao tem resultados claros. Todas as respostas foram 1, o que significa que todos os
utilizadores estdo comprometidos com a empresa € com 0 seu sucesso. Apresentando um

desvio padrao de 0, como se pode ver na tabela 5.6.
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Questao | Média | Desvio Padrao | Média apos filtragem | Desvio Padrao apos filtragem
1 67,00 52,94 63,47 52,82
2 13,13 22,65 5,44 5,84
4 37,06 32,81 29,25 33,16
5 31,50 18,30 27,75 18,22
6 50,75 39,80 42,63 35,87
9 35,92 37,08 24,62 19,94
11 14,81 15,44 12,50 14,69
12 39,43 35,82 33,71 35,21
13 25,18 31,74 14,09 9,49

11.

12.

5.3

Tabela 5.14: Dados removendo as influéncias do User6, User9 e Userl5

Pode-se concluir que os utilizadores estdo comprometidos com o bom desenvolvimento

desta solugdo.

Durante a realizaciao do Guiao de utilizacao sentiu-se intimidado

Averiguar se as respostas foram executadas de forma natural ou tiveram uma influéncia

negativa de intimidagao pelo facto de o teste estar a ser visualizado.

A semelhanca da pergunta anterior, os resultados sdo claros. Nenhum utilizador se sentiu
intimidado e todas as respostas foram "Discordo totalmente". (tabela 5.6). Havendo assim,
um clima positivo para a realizacdo do teste o que vai de encontro ao ambiente normal em

que a ferramenta serd utilizada.

Sentiu alguma pressio para terminar as tarefas o mais rapido possivel

Pelo facto de o teste estar a ser visualizado, pretende-se perceber se o utilizador respondeu
de uma forma espontanea. O facto de por vezes tentar ser rapido demais pode atrapalhar e

ter o efeito contrario.

Apenas um utilizador sentiu alguma pressio. Referiu que esta pressdo é posta por ele mesmo
para ser bem-sucedido nas tarefas. Quantos aos restantes, discordaram da afirmagdo. Apre-
sentando um desvio padrdo baixo com apenas 0,77 de valor (figura 5.6). O que indicam que

resolveram as questdes de forma natural.

Sumario

Na globalidade a realizacdo dos testes correram bem. Os ajustes que foram necessdrios fazer

face dquilo que estava inicialmente planeado foram eficazes e permitiram fazer uma boa avaliacao.

As novas ferramentas que t€m aparecido e ganho relevancia com a pandemia, como Microsoft

Teams

® ¢ outros, fizerem com que as realizacdes dos testes se tornassem mais faceis. A acrescentar

a isto, aquando da realizacdo do teste, ja todos os intervenientes tinham contactado e explorado

a ferramentas Microsoft Teams®. O que facilitou as tipicas questdes de: "Nio sei onde se liga o
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Questao | Média | User 8 | User 14 | User 15

1 67,00 56 95 120
2 13,13 2 5 96
3 32,13 7 12 27
4 37,06 20 85 55
5 31,50 19 45 40
6 50,75 45 25 50
7 27,67 20 X 26
8 8,13 3 X 5
9 35,92 58 X 4
10 10,75 3 X 8
11 14,81 8 4 5
12 39,43 60 20 80
13 25,18 X X 10
14 5,56 5 6 5
15 3,38 2 2 5

Total 402,39 308 299 536

Tabela 5.15: Tempos de resposta dos utilizadores com agenda apertada

microfone"ou "Nunca fiz partilha de ecrd". Estas questdes aparentemente irrelevantes, sdo aquelas
que permitiram que todos os testes fossem realizados dentro dos prazos previamente estipulados.
O ambiente em todas as sessdes foi bastante positivo e criou-se uma boa atmosfera para que os
utilizadores ndo vissem o teste como um aborrecimento.

Durante a realizag¢do dos testes de usabilidade, foi necessario haver algum rigor para que os
participantes ndo se distraissem do foco. Realizar as tarefas pedidas no teste. A tendéncia para
quem realizava os testes era que, assim que terminavam uma tarefa tecer comentarios. Os comen-
tarios e o feedback € bom e necessario mas o crucial era terminar o teste dentro do prazo. Depois
de finalizar, ai sim poderiam comentar e sugerir aquilo que achassem necessario. Todo o feedback
foi registado e organizado.

Na parte da despistagem os utilizadores estiveram muito confortdveis visto que, as questdes
eram de fécil compreensdo. Enquanto, nos testes de usabilidade recebiam uma questdo e tinham
de explorar o componente para realizarem a pergunta, na despistagem respondiam de imediato e
nao houve necessidade de uma segunda explicacdo da pergunta para nenhum dos utilizadores. A
despistagem foi importante para perceber que resultados estdo ou ndo influenciados. O regime
em que os testes foram efetuados faz com que as conclusdes das influéncias seja mais dificil
de obter.Num regime presencial uma ida & casa de banho durante a realizacdo do teste faria o
cronémetro parar. Num regime remoto tona-se mais complicado controlar estes aspetos. Apesar
de os utilizadores terem sido chamados a aten¢@o no inicio do teste, foi notéria que ocorreram
algumas interferéncias.

A adaptacdo ao contexto da pandemia ndo influenciou a avaliagdo. Tudo aquilo que seria

expectavel de ser avaliado assim o permaneceu, apenas mudou o método para chegar a esse fim.



Capitulo 6

Conclusoes

Depois do problema apresentado estudou-se a melhor forma para o resolver. A solugdo
mais adequada ao contexto, foi o desenvolvimento de um dashboard que permitisse ao utiliza-
dor manipuld-lo para o colocar a informagdo numa disposicdo adequada. Toda a informagdo que
entra no dashboard € controlada pelo utilizador.

Efetuaram-se os estudos da tecnologia que melhor se adequa ao contexto das telecomunicacdes
em grande escala. Dentro das tecnologias percebeu-se os seus mecanismos de funcionamento e
como dao resposta a alguns dos problemas identificados. Selecionou-se a tecnologia Angular e
foram procuradas bibliotecas que j4 tivessem resolvido alguns problemas identificados de forma
a aproveitar trabalho ja desenvolvido. Apds a construcdo de um product backlog elaborou-se um
plano de desenvolvimento seguindo uma metodologia SCRUM.

O componente desenvolvido obteve uma classificagdo média de 1,33 numa escala de 1 a 5.
E possivel concluir que é muito positivo e que ndo oferece qualquer dificuldade de utilizacdo.
Revelando-se uma ferramenta de trabalho ttil e que ajudard no bom desenrolar do mesmo, contri-
buindo com a fluidez que apresentou.

Os 402 segundos (cerca de 7 minutos) que os utilizadores demoraram para percorrer cada uma
das funcionalidade e explorar em detalhe os graficos € bom indicador. Se um utilizador precisa
de 7 minutos para realizar tarefas que lhe eram ditadas de um componente que desconhecia 4 par-
tida, em situac¢des de trabalho e ja com algum conhecimento adquirido do componente conseguira
fluidamente trabalhar com o componente e aceder a todas as funcionalidades.

Na globalidade todos os indicadores s@o positivos para este novo componente que nasce € que

se espera que permaneca funcional e ttil durante toda a sua vida.

6.1 Contribuicoes

A funcionalidade oferecida anteriormente para consulta de dados era inadequada. Este novo

componente revela ser user-friendly, funcional e resolve o anterior problema.

69



70 Conclusoes

A plataforma ABC fica assim melhor preparada para responder 4s necessidades dos clientes.
O componente acrescenta valor 4 plataforma. Equipando os clientes com uma ferramenta mais
poderosa para as agdes de gestdo e monitorizagdo de um negdécio.

Com o desenvolvimento deste componente com tecnologias mais atuais face as anteriormente
utilizadas pela plataforma ABC, abre-se a porta para que a parte front-end de toda a plataforma
passe por uma fase de reestruturaciio tecnoldgica. Aproveitanto o trabalho desenvolvido neste

componente € possivel expandir a utilizagdo das tecnologias aqui utilizadas ao resto da plataforma.

6.2 Trabalho futuro

Estd planeado continuar o desenvolvimento do Altycs. Uma ferramenta que mereceu elogios
dos utilizadores e que querem ver ainda mais desenvolvida. Como tal, durante a realiza¢do dos
inquéritos, foram recolhidas as varias sugestdes e organizadas de forma que a plataforma satisfaca
as suas necessidades.

As sugestdes foram organizadas tendo em conta trés componentes da plataforma e contabili-

zadas o nimero de vezes que foram sugeridas por utilizador (x/16):

1. Relativas ao widget

* Confirmagao da agdo de apagar (3/16 — 19%)
* Ao adicionar, ter um tamanho padrio que permita visualizar o widget (4/16 —25%)
* Modo de ajuda a dalténicos (1/16 — 6 %)

* As checkBox do statisctic group a vermelho com fundo preto ndo € intuitivo (menu
adicionar) (1/16 — 6 %)

* Colocar uma cor mais carregada ou outra cor quando um widget type € selecionado
(menu adicionar) (2/16 — 13%)

* Ser possivel recuperar o widget apagado (por breves segundos) (1/16 — 6 %)

* Pop-up com duplo clique nos graficos para abrir configuracio/edicéo (1/16 — 6%)
* Alterar o logotipo para fazer download do grafico (2/16 — 13%)

* Nio saber onde o widget que adicionamos vai ficar colocado (1/16 — 6 %)

* Fechar o menu de adicionar grafico carregando noutra zona da plataforma (3/16 —
19%)

¢ Icon de lixo diferente (1/16 — 6 %)
* Refresh de dados no préprio widget (1/16 — 6% )

* Editar o widget no préprio widget (ex: mudar o titulo) (1/16 — 6%)

2. Relativas a grelha

* O nome push items ndo d4 a entender a ag@o (4/16 — 25%)
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* A posig¢do do push items ndo € melhor (2/16 — 13%)

* Acrescentar as unidades nas settings (ex: pixéis, percentagem etc.) (1/16 — 6%)
* As settings da grelha deseparecem (5/16 — 31%)

* As opgdes da grid maiores (1/16 — 6%)

3. Relativa as defini¢oes da grelha

¢ Modo de visualizar e editar (2/16 — 13%)
* Ser possivel jutar/organizar os graficos através de um clique num botéo (1/16 — 6 %)

* Arrastar os graficos a partir de qualquer area de clique deixando o grafico pressionado
(2/16 - 13%)

¢ Barra horizontal mais facilmente acessivel sem ter de fazer scroll down (2/16 — 13%)

¢ Ser possivel adicionar texto livre (1/16 — 6 %)

A sugestdo que obteve maior nimero de frequéncia foi:
* As settings da grelha deseparecem (5/16 — 31%) [Relativa as defini¢des da grelha].

Como foi analisado no capitulo 5 esta limita¢do serd resolvida pela biblioteca Gridster2 e assim
que surgirem novos desenvolvimentos esta limita¢do serd prontamente resolvida.
Quanto 4s restantes sugestoes, as que obtiverem mais do que duas sugestdes foram abordadas,

estudadas e concluidas ainda antes da conclusdo desta tese. Sdo elas:
* 4/16 - 25%

* Ao adicionar, ter um tamanho padrio que permita visualizar o widget [Relativo ao widget]

* O nome push items ndo d4 a entender a ac¢do [Relativa as definicdes da grelha]

* 3/16 - 19%
* Confirmacdo da acdo de apagar [Relativo ao widget]
* Fechar o menu de adicionar grifico carregando noutra zona da plataforma [Relativo ao

widget)

As restantes sugestdes foram anotadas e vao sdo ser abordadas num periodo 4 posteriori. Para
trabalho futuro ficaram delineados os seguintes pontos, que visam uniformizar processos de cha-

mada de dados e acrescentar opcdes de personalizagdo :
* Desenvolvimento de todas as APIs de forma a generalizar o processo de chamada dos dados.

» Acrescentar mais op¢des de graficos para adicionar como, graficos de linhas, area, timeline,
heatmap, treemap e polar area (Todas estas op¢des sdo suportadas pela biblioteca Apex-
Charts).
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Conclusoes

Ao adicionar os gréficos permitir fazer drag and drop para posicionar os widgets na posi¢ao

que desejar logo a partida.

Acrescentar a filtragem temporal aos dados. Por exemplo, visualizar os dados dos dltimos 7

dias, 15 dias, 1 més etc.

Oferecer mais op¢des de personalizagdo do grafico. Como: permitir escolher as cores que

quer colocar nos graficos e escrever nas legendas.

Formatar o widget. Ter um icon de defini¢des junto aos de movimentagdo e de apagar, que

permita mudar o titulo, mudar o tipo de grafico e mudar a filtragem temporal.
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