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Resumo

A constante evolucéo e diversificacdo dos equipamentos eletronicos no sector médico tornam,
cada vez mais dificeis, os procedimentos corretivos e preventivos realizados pelos

departamentos de assisténcia técnica.

De modo a poder melhorar a qualidade do servi¢co de assisténcia técnica, algumas empresas,
leaders mundiais do sector, adotaram um sistema informatico de apoio aos seus

departamentos técnicos, designado por Issue Tracking System (ITS).

Os ITS estdo presentes em diversos sectores industriais, tal como o sector automdvel,
aerondutica, aeroespacial e informatico. No entanto, raros sdo os ITS orientados para as
empresas de apoio técnico do sector da saude, sendo que os existentes, foram especialmente
concebidos pelas préprias empresas de desenvolvimento de aparelhos médicos.
Consequentemente, esses ITS ndo foram desenvolvidos para uma realidade multimarca e nédo

estdo adaptados aos mercados de lingua portuguesa.

Neste contexto, justifica-se a elaboracdo de um ITS em portugués, orientado para empresas
que operam em equipamentos multimarca do sector da salde, a sua implementagdo no sector
e a avaliacdo das melhorias que tal ferramenta possa acrescentar no seio de um departamento
técnico especializado em equipamentos de salde, sendo esses, 0s principais objetivos deste

Projeto.

Os resultados preliminares do projeto indicam que um ITS multimarca, em portugués e
orientado para o sector da salde, pode melhorar os tempos de respostas das intervencdes
técnicas, permitindo assim uma reducgéo dos custos do departamento e criando uma vantagem

competitiva, vantagem essa, realcada em empresas de assisténcia técnica multimarcas.

Palavras-chave: Equipamentos de Saude, Issue Tracking System, Departamento Técnico,

Vantagem Competitiva.







Abstract

The constant evolution and diversification of electronic equipments in the health care sector,
makes increasingly difficult, the corrective and preventive procedures performed by technical
support departments.

In order to improve the quality of technical service, some companies, global leaders in this
industry, have adopted an information technology system to support its technical departments,

called Issue Tracking System (ITS).

ITS are present in various industrial sectors such as automotive, aeronautics, aerospace and
computer. However, there are very few ITS oriented for services of technical support in the
health care sector, and the existing ones, have been specially designed by the very same
companies of medical device development. Consequently, these ITS are not designed for a

multi-brand reality and are not adapted to the Portuguese-speaking markets.

In this context, it is appropriate to draw up an ITS in Portuguese, focused on multi-brand
companies in the health care sector, its implementation in the sector and the assessment of the
improvements that this tool can add within a specialized technical department of medical
equipment, these, being the main objectives of this Project.

Preliminary results of the project indicate that an ITS multi-brand in Portuguese and oriented
to the health sector, can improve the intervention times of technical services, allowing a
reduction of department costs and creating a competitive advantage, this advantage,

highlighted in multi-brand organizations.

Keywords: Medical Equipments, Issue Tracking System, Technical Department, Competitive

Advantage.
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CapriTuLo 1

INTRODUCAO




Neste capitulo efetua-se um enquadramento do tema do projeto, identificam-se 0s seus
objetivos e apresenta-se a organizacgao do restante documento.

1.1 Enquadramento do Projeto

A constante evolucéo e diversificacdo dos equipamentos eletronicos no sector da saude, torna
dificil a gestdo dos procedimentos corretivos e preventivos realizados pelos departamentos de

assisténcia técnica.

De modo a poder diminuir os efeitos dessas adversidades, algumas empresas, leaders
mundiais do sector, adotaram um sistema de apoio aos seus departamentos técnicos,
designados por Issue Tracking System (ITS). Tais sistemas de gestdo de incidentes/problemas,
permitem aos departamentos técnicos, um rapido acesso a informacdes relevantes, e.g. avarias
recorrentes, passwords, resolucdes, sobre o equipamento ou software que esta a ser alvo de

uma manutencao, seja ela de natureza corretiva ou preventiva.

Os ITS séo ferramentas amplamente conhecidas nos mais diversos sectores industriais, seja
ele automoével, aeronautico ou aeroespacial. No entanto, o sector da salde apresenta
determinadas especificidades que requer um desenvolvimento focado nas suas caracteristicas
intrinsecas. Um ITS, orientado para este sector, deve armazenar informacdes, ndo sé sobre o
equipamento em si, marca, modelo e nimero de série, mas também sobre o seu registo
interno, nimero de inventario, instituicdo médica e servico, e sobre a prépria instituicdo
detentora do equipamento. Sendo os equipamentos médicos diretamente relacionados com a
salde publica, um ITS desenvolvido para este sector devera alertar os utilizadores aquando de
falhas recorrentes num determinado equipamento ou modelo, de forma a serem tomadas

medidas globais que visem a proteger os pacientes e profissionais do sector.

Os ITS existentes, focados nos equipamentos de saide, foram desenvolvidos pelos proprios
construtores de equipamentos médicos, tal como a General Electric, a Siemens ou a Philips.
Dessa realidade resultam ferramentas em inglés extremamente especificas, que estdo somente
disponiveis para os respetivos fabricantes e que ndo permitem interagdo direta com 0s

departamentos técnicos no terreno.

Existem em Portugal e nos Paises Africanos de Lingua Oficial Portuguesa (PALOP),

empresas de assisténcia técnica multimarcas a intervir no sector da sadde. Para essas empresas
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que atuam em equipamentos médicos de diversas marcas e modelos diferentes, a elaboragéo
de um ITS em portugués apresenta um caracter ainda mais vantajoso, pois elas ndo dispdem
da ajuda de fabrica dos equipamentos nos quais estdo a intervir, ao invés dos seus
concorrentes “Monomarcas” e necessitam de uma interacao direta e construtiva sobre 0s seus

conhecimentos partilhados sem barreira linguistica.

A motivacdo deste trabalho de projeto tem entdo por finalidade, a elaboragédo de um ITS em
portugués, orientado para empresas de assisténcia técnica multimarca no sector da saude e a

avaliacdo dos efeitos de tal implementacéo no funcionamento do departamento técnico.

1.2 Objetivos do Projeto

O Projeto apresenta diversos objetivos, sendo que o primeiro € de caracter pratico e consiste
na elaboracdo de uma prova de conceito através do desenvolvimento de uma ferramenta
informatica de apoio ao sector técnico (ITS), em portugués e orientada para o sector da salde,
designado por SFA — Factory. O segundo objetivo tem por finalidade a partilha online do SFA
— Factory de forma rapida e privada. Por fim, este projeto tem por objetivo a avaliacdo das
consequéncias operacionais que tal ferramenta possa vir a aportar no sector de assisténcia
técnica, desde melhorar os tempos de respostas em cada intervencdo, permitir uma reducéo
dos custos no sector da salde e criar uma vantagem competitiva nas empresas de assisténcia

técnica multimarcas face as empresas monomarcas.

1.3 Estrutura do Documento

Este documento esta subdividido em seis capitulos, sendo que no Capitulo 1 é feita a
introducdo do tema do projeto, respetivos objetivos e estrutura do documento em si. O
Capitulo 2 contém uma revisdo da literatura que permite desenvolver o0s conceitos que servem
de suporte teodrico ao estudo. O Capitulo 3 define a metodologia empregue no projeto, desde
as ferramentas utilizadas no desenvolvimento do ITS, ao método de recolha de informagdes.
No Capitulo 4 sdo apresentados os resultados obtidos aquando o desenvolvimento do projeto.
No Capitulo 5 sdo discutidos os resultados obtidos, sdo apontadas as principais conclusdes do
projeto e por fim, sdo apontados os principais desenvolvimentos futuros a serem

equacionados.
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CapriTuLO 2

REVISAQO DA LITERATURA




Este capitulo tem por objetivo apresentar de forma sucinta, com base na revisdo da
bibliografia e dos conhecimentos adquiridos ao longo do meu percurso académico e
profissional, um resumo dos conceitos fundamentais para entender com maior clareza o
conceito de conhecimento, gestdo de conhecimento e base de dados na perspetiva de um Issue

Tracking System.

2.1 Conceito de Conhecimento

“Forma de entendimento que representa o ato de conhecer implicitamente contido na coisa
conhecida.” (Dicionario da Lingua Portuguesa com Acordo Ortografico [em linha]. Porto:
Porto Editora, 2003-2015)

O conhecimento difere de informacéo, que por si, difere de um dado. Um dado ndo passa de
uma representacdo simbolica ou matematica acerca de algo de uma forma ndo
contextualizada. J& a informacdo pode ser entendida como um conjunto de dados estruturados
e formatados que permanece passivo e inerte até ser usado por 0S que possuem O
conhecimento necessario para interpretd-los e processa-los. O conhecimento reflete-se em
capacidades cognitivas e possibilita os seus detentores em agir fisica ou intelectualmente
(David & Foray, 2003).

Na atualidade e com tendéncia para aumentar, o conhecimento de uma empresa é encarado
como o seu capital intangivel mais valioso, sendo que 0s recursos humanos sdo, na maior
parte das organizacdes, considerados como um investimento estratégico fundamental para o
bom desempenho da empresa. Sdo o0s recursos humanos que disponibilizam a sua criatividade,
as suas competéncias, a sua capacidade de execucdo e o seu talento para o desenvolvimento
das organizagOes. Neste sentido, 0s seus conhecimentos sdo o elemento diferenciador das

organizagOes (Lindon et al, 2004).

2.2 Tipos de conhecimentos

Os conceitos de conhecimento sdo diversos e complexos. Existem diversas formas de
conhecimento, tais como o conhecimento genérico que pode ser encontrado, entre outros, em
obras de dominio publico e que esté disponivel para todos a um preco acessivel, tal como 0s

conhecimentos cientificos, mecéanicos, informéticos e eletrénicos. Existem conhecimentos
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especificos, que geralmente estdo na mente dos profissionais e cuja disponibilidade é limitada
ao individuo em si, como os atalhos e solu¢Bes complexas desenvolvidas pelo préprio
individuo. Este tipo de conhecimento esta relacionado com produtos e processos e é gerado
naturalmente através do learning-by-doing e do learning-by-using no dia-a-dia da organizacéo

(DOSI, 1988). Por fim, ainda existem os conhecimentos tacitos e codificados.

2.2.1 - Conhecimento Tdcito
“Sabemos mais do que somos capazes de expressar.” (Polanyi, 1966).

O conhecimento tacito € de natureza pratica e pode ser descrito como aquilo que alguém é
capaz de efetuar com eficiéncia, sendo esta aptiddo adquirida por experiéncia propria. A sua
transmissédo seja ela oral ou escrita, é de dificil realizacao pois é uma forma de conhecimento
ndo mensuravel, subjetiva, e de dificil assimilacdo. Estes conhecimentos sdo,

consequentemente, muito valiosos para a organizagéo.

2.2.2 - Conhecimento Codificado/ Explicito

O conhecimento codificado é geralmente de natureza objetiva e mais simples de ser
armazenado e formalizado por palavras, nameros ou formulas, de forma a ser transmitido
rapidamente por diversos meios de comunicacdo. O conhecimento codificado € entdo um
conhecimento, ou parte do conhecimento, exteriorizado de um individuo e transcrito numa

linguagem acessivel para todos.

2.3 Aprendizagem de conhecimentos

Os conhecimentos tacitos e codificados sdo complementares e interligados pelos mecanismos
de aprendizagem de Socializagédo, Exteriorizacdo, Combinacdo e Interiorizagdo (SECI). Estes
mecanismos e as suas interligagdes foram ilustrados por Nonaka e Takeuchi (1997) através do
ilustrado Modelo SECI (llustracdo 1).
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Socializacao Externalizacio

Patilha de Conversao do
Experiéncias conhecimento
Tacito mmp Tacito ﬁTécito mm) Explicito

Interiorizacio 0 Combinacao

Incorporacio do Sistematizacao de
conhecimento conceitos

Explicito mmsp Tacito Explicito mmp Explicito

llustracdo 1- Modelo SECI (adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997))

A Socializagdo € um processo de conversdo de conhecimento tacito em conhecimento tacito e
que consiste na partilna de experiéncias. De forma a criar conhecimento organizacional, o
conhecimento tacito, acumulado, necessita de ser socializado com os outros membros da

organizacao.

A Externalizacdo ¢ um processo de conversdo de conhecimento tacito em conhecimento
explicito e que consiste na transcricdo de um conhecimento pessoal em conceitos explicitos

de forma a poderem ser assimilados por outros membros de uma organizagao.

A Combinacdo € um processo de conversdo de conhecimento explicito em conhecimento
explicito e que consiste na sistematizacdo e processamento de diferentes conhecimentos, de
forma a criar um novo conhecimento organizacional que possa ser disponibilizado aos
membros da organizacdo. Os diversos conhecimentos explicitos podem ser partilhados por

meio de documentos, reunides ou base de dados.

A Interiorizagdo é um processo de conversdo de conhecimento explicito em conhecimento
tacito, o que consiste na incorporacgdo e assimilacdo de um conhecimento explicito por parte
de um individuo. Essa assimilagcdo ocorre no seio das empresas por meio da experimentagdo

pratica.
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2.4 Gestao de Conhecimento

Ao longo dos tempos, numerosos foram os conceitos de Gestdo de Conhecimento. Para o
Gartner Group (1995), “4 administra¢do do conhecimento colhe e partilha bens intelectuais
visando obter resultados 6timos em termos da produtividade e capacidade de inovacdo das
empresas. E um processo que envolve gerar, capturar, assimilar e aproveitar o
conhecimento, de modo a gerar uma empresa mais inteligente e competitiva”. Para Sveiby
(1998), a gestdo do conhecimento € “a arte de gerar valor a partir de bens intangiveis da

organizacao”.

Neste trabalho, foi adotada a interpretacdo de Laudon e Laudon (2004), “a gestdo do
conhecimento aumenta a capacidade da organizacdo de aprender com o0 seu ambiente e

incorporar conhecimento aos seus processos de negocio”.

Com tantos conceitos sobre este tema, € possivel encarar a gestdo de conhecimento como
sendo um método de gerar riqueza e valor, a partir do conhecimento individual dos elementos
dos Recursos Humanos da Empresa, de forma a melhorar o desempenho da Organizacéo.
Sendo assim, a Gestdo de Conhecimento ndo € apenas reunir uma coletanea de informacGes
mas sim, valorizar os conhecimentos que cada individuo possui e conseguir disponibilizar e
disseminar a informacdo de uma forma eficaz com o objetivo de criar mais valor para a

Empresa.

2.4.1- Gestdo de Conhecimento na otica da Assisténcia Técnica

Os propositos da implementacdo de uma abordagem de Gestdo de Conhecimentos no seio de
um departamento de assisténcia técnica sdo diversos e visam a fornecer respostas objetivas a

situacGes complexas encontradas no campo.

Considerando que algumas avarias sdo muito pontuais e de grande complexidade, devendo-se
equacionar um importante tempo de analise, é de extrema dificuldade a assimilagdo da
resolucéo por parte dos membros de um departamento técnico. Neste contexto, torna-se entéo
necessario um método de armazenamento da resolucéo, de forma a poder ser reaproveitada,
sem duplicar os custos iniciais em tempo e em recurso. E importante assim, a partilha do

conhecimento por parte de todos os membros do departamento.

Tendo em conta que alguns departamentos de assisténcia técnica (nacionais) sao constituidos

por centenas de técnicos, € comum ndo haver um relacionamento profissional direto entre os
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seus membros. Neste enquadramento, € por vezes impossivel ter nog¢do de qual o elemento do
departamento que possui 0 conhecimento ou a informacdo pretendida. Seria uma relevante
mais-valia para a Empresa se existisse uma ferramenta que permitisse pesquisar qual o
membro do departamento que apresenta maior probabilidade de deter a informacéo procurada

e pela mesma via, 0s seus contactos.

Ponderando o facto de, hoje em dia, haver uma maior flutuagdo dos membros dos quadros das
empresas e que as novas contratacGes sdo constituidas por recém licenciados ou estagiarios
(estagios profissionais), € vital para uma rapida adaptacdo dos novos elementos, 0 acesso ao
conhecimento global da Empresa de forma a conseguir uma mais rapida autonomia. No
mesmo contexto, é imprescindivel que o conhecimento individual dos elementos mais
experientes que vao saindo da Organizacao, seja preservado no seio da Empresa. A existéncia
de uma ferramenta que possibilite a partilha deste conhecimento € vital para a sobrevivéncia

da Organizacao.
2.4.2- Ferramentas de Gestdo e Conhecimento

A Gestdo de Conhecimento é alcancada com o auxilio de diversas ferramentas, desde o0s
boletins periddicos, manuais técnicos, videos, féruns de discussdo, bases de dados, catalogos,

matérias jornalisticas e via Tecnologias da Informac&o e Comunicagéo (TIC).

Essas ferramentas tém por finalidade cumprir trés etapas fundamentais da Gestdo de
Conhecimento: Captura da informagdo, Armazenamento da informacdo e Partilha da

informacao.

Gerar conhecimento no seio de uma organizacdo implica sistematicamente a captura ou
conversdo de conhecimentos individuais tacitos para codificados, de forma a serem
partilhados pelos diversos elementos da Empresa. Esta captura pode ser efetuada via variados
processos, como a digitalizacdo, o brainstorming, os formularios/inquéritos ou as gravacoes

videos e audios.

Com os avancos tecnoldgicos, o armazenamento de conhecimento passou do formato fisico,
e.g. papel ou bandas magnéticas, para o digital, pois este Gltimo necessita de menos espaco
entre outros, nuvem internet/servidores versus estantes de arquivos e é uma solucdo de baixo
custo, sendo até possivel duplicar a informacdo de forma a ter uma cépia de seguranca dos
dados. Esta duplicacdo pode até estar geograficamente dispersa, reduzindo os riscos advindes

de incéndios e catastrofes naturais.
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No formato digital, os dados nédo estdo sujeitos a deterioracdo provocado pelo decorrer do
tempo, humidade, incéndios ou contaminacdo de insetos. Este formato veio trazer um maior
nivel de seguranca em relacdo a disponibilizacdo dos documentos para efeitos de consulta,
pois é possivel cifrar os dados de forma a somente os utilizadores com credenciais estarem

autorizados a proceder a leitura da informagé&o.

A era digital alterou o conceito de partilha de informagdo, sendo que, no formato fisico,
qualquer partilha de informacdo era sinbnimo de fotocOpia dos documentos (no caso do
formato em papel) ou de deslocacdo do interessado ao local de arquivamento do documento
em si. Qualquer atualizacdo do documento original implicava uma reproducdo em massa de
todos os duplicados. Com a internet, tornou-se possivel o acesso as informacdes pretendidas

via um simples acesso a rede interna da Organizacé&o.

Na ética das empresas de assisténcia técnica, esta nova realidade veio reduzir a documentacéo
transportada pelos técnicos, assegurar informacdo atualizada (disponibilizada na fonte) e
minimizar o tempo de pesquisa de informacdo com o auxilio de ferramentas de pesquisa por
palavras-chave nos documentos. Umas das ferramentas informaticas a disposicdo dessas
empresas sdo as Bases de Dados informaticas, conceito este, que ird ser aprofundado neste

documento.

2.5 Bases de Dados

“Conjunto de dados estruturados num determinado modelo que permite a sua utilizacéo por
outras aplicagdes.” (In Infopédia [Em linha]. Porto Editora, 2003-2014).

As bases de dados constituem um repositdrio de informag6es informatizadas de uma forma
organizada e indexada. Este formato permite que os dados armazenados na ferramenta sejam
alvo de pesquisa e filtragem especificas, 0 que maximiza o aproveitamento em tempo por

parte dos utilizadores.

Em empresas de Assisténcia Técnica ou equipas de desenvolvimento de projetos, as Bases de
Dados que auxiliam os colaboradores da empresa sdo o coragdo dos sistemas designados por

Issue Tracking System (ITS).
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Um ITS é orientado para a resolugdo de problemas de ordem técnica e tem por objetivo
registar, acompanhar e armazenar avarias e as suas respetivas resolucdes. Cada nova avaria

gere um novo caso (também designado por ticket) que tem uma identificacdo Unica rastreavel.

Os ITS estdo presentes sob duas formas, os Externos (orientados para o cliente da empresa)

ou os Internos (orientados para a Empresa em si).

2.5.1 - Issue Tracking System Externos

Muitas empresas disponibilizam servicos de apoio técnico aos seus clientes por via de um ITS
povoada de conjuntos Problema/Resolucgdo. Desta forma, um cliente pode aceder ao ITS de
apoio ao cliente da empresa e pesquisar as resolucdes disponiveis para o seu problema. Este
Sservigo proposto por parte das empresas veio reduzir custos na contratacdo de colaboradores
para prestar apoio personalizado aos clientes, seja por telefone ou por mensagens escritas

instantaneas.

Na literatura analisada (M. Hurd 1l Donald - 2001), é considerado como configuracdo padréo
de um ITS Externo os seguintes elementos: Uma Pégina Internet com o Graphical User
Interface Priméario (GUI), uma Base de dados (alojado num servidor da empresa) e um GUI
Secundario para preenchimento de respostas ou novas resolucdes por parte do Departamento

Técnico.

Na pagina internet da empresa, o utilizador final acede ao GUI Primério no qual seleciona
dados pré-preenchidos em determinados campos de resposta obrigatéria ou é orientado
através um conjunto de escolhas pré-definidas. O ITS devolve ao utilizador determinadas
resolucdes para o seu problema e na maioria das vezes, solicita um feedback positivos ou

negativos.

Caso ndo seja possivel encontrar uma resolucdo do problema, o utilizador final tem a

possibilidade de solicitar apoio personalizado através de um pro-forma de comunicacéo.

O ITS é constituido por um segundo GUI que permite o enriquecimento da Base de Dados

com novas resolugdes por parte do Departamento Técnico da Empresa.

2.5.2 - Issue Tracking System Internos

A maioria das empresas de desenvolvimento de projetos ou de assisténcia técnica na area da

imagiologia médica, adotaram um ITS no seio das suas organizagoes.
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No caso das empresas de desenvolvimento de projetos, os ITS estdo povoados de problemas
(ou bugs) a serem resolvidos por diversos departamentos, como o de marketing, programagéo,
materiais, logistica, entre outros. Nestas empresas, o ITS é visto como uma ferramenta que
facilita a comunicacdo e colocacdo de perguntas aos diferentes departamentos, como uma
ferramenta de gestdo de atribuicdo de tarefas e como uma ferramenta para estabelecer e
informar prazos de finalizacdo de tarefas (deadlines).

Os ITS adotados por empresas de assisténcia técnica sdo vistos como repositorio de
conhecimentos sobre determinados equipamentos ou softwares. As suas Bases de Dados estdo
povoadas com conjuntos Avaria/Resolucdo que permitem aos colaboradores da Organizacéao

aceder e partilhar o Know-How da Empresa.

2.5.3 - Bases de Dados na ética das organizagées de Assisténcia Técnica

As Bases de Dados de apoio a Assisténcia Técnica sdo a ferramenta por exceléncia de
armazenamento de informacgdo das empresas. Empresas como a Mazda, a Microsoft, a
Toshiba e a Siemens, sdo exemplos que adotaram esta ferramenta de forma a garantir uma

vantagem competitiva face a concorréncia.

No seio de uma empresa de Assisténcia Técnica, a adocdo de um ITS € vital para salvaguardar
0 seu Know-How e garantir uma partilha de conhecimentos entre os membros do
departamento técnico. Essa troca de informagdes garante que uma avaria de um determinado
equipamento seja ultrapassada no mais curto espaco de tempo possivel, pois caso existam
informacdes a seu respeito na Base de Dados, havera um tempo de averiguacdo da causa do

roblema no intervalo de tempo de uns “clicks”.
p

2.6 Aspetos fulcrais de um ITS

Com base na revisdo bibliogréfica efetuada para levar a cabo este projeto, foi possivel

recolher aspetos fundamentais a ter em consideracgdo aquando do desenvolvimento de um ITS.

Atendendo ao facto de existirem fungdes diferentes no seio de uma empresa, um ITS tera de
permitir a distingdo de diferentes cargos/papeis desempenhados. Tal distingdo poderd ser
efetuada via a criacdo de perfis de utilizadores com comandos e acessos diferenciados
(W.David Dogherty - 2002).
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De forma a garantir a criagéo de valor baseado no conhecimento individual de cada um, o ITS
deve ser enriquecido por todos os colaboradores da Organizacdo, independentemente do seu
nivel hierarquico. Para isso, o ITS devera facilitar o processo que permite responder a esta
necessidade de participacdo e partilha de conhecimentos e ndo desencorajar a sua utilizacao.
De forma a tornar a sua utilizacdo mais célere, o ITS podera permitir que os campos dos
formulérios ndo sejam todos de preenchimento obrigat6rio. Devera no entanto, garantir que o

autor do novo registo seja identificado (Bertram Dane - 2010).

A identificacdo do criador do registo € fundamental e o ITS devera apresentar informacGes
acerca dos contactos do autor, sejam esses, 0 endereco eletronico, contacto telefonico ou local
de trabalho. No caso de equipas de desenvolvimento de projetos, o ITS deve mesmo, permitir
a delegacdo de responsabilidade de forma a garantir que uma determinada tarefa seja
executada (Scott Berkun- 2008).

Permanecer em constante ligacdo com o desenvolvimento de um problema ou avaria, €
fundamental para garantir uma maior celeridade nas tomadas de decisbes, como tal, o ITS
devera permitir que sejam informados por correio eletronico os intervenientes envolvidos na
ocorréncia. Conforme o desenvolvimento da situacdo, a ocorréncia devera ser classificado
consoante o seu estado, seja ele, pendente, em resolugédo ou resolvido (Donald M. Hurd, II,
2001).

O sistema de classificacdo dos registos é necessario para caracterizar o estado atual da
situacdo. Uma vez o problema resolvido, o ITS deve permitir que o autor da criacdo do registo
possa encerrar 0 caso. Apds o caso estar terminado, todo o histérico associado ao registo
devera ser acessivel pelos membros da Organizacdo de forma a poderem usar em futuras

situacOes, todos os elementos do processo de resolucdo (Bertram Dane - 2010).

2.7 Especificacbes dos ITS no sector da saude

Conforme apontado anteriormente, qualquer ITS implementado num departamento de apoio
técnico, independentemente do sector de atividade, apresenta similitudes em termos de
registos e dados obrigatérios. No entanto, com base na experiéncia empirica, é possivel
apontar algumas especificidades necessarias para o desenvolvimento de uma ferramenta

orientada para o sector da saude.
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Em alguns casos, 0s equipamentos a serem intervencionados ndo sdo passiveis de serem
encaminhados para as instalacbes da empresa de assisténcia técnica. Nestas situacdes,
membros do departamento técnico deslocam-se até as instalacdes do cliente, esses técnicos
sdo frequentemente designados em empresas multinacionais por Field Engineers, sendo que
essa terminologia permite transmitir ao cliente uma maior seguranga e confianca perante a

qualidade dos servicos prestados pelos operacionais.

De forma a permitir aos Field Engineers encontrarem os equipamentos com maior facilidade
e precisao, um ITS orientado para o sector da saude devera incluir na ficha do equipamento, a
Instituicdo de Saude e o Servico onde 0 equipamento estd localizado, seja um servico de
urgéncia, internamento ou laboratério. Tais dados poderdo ser uma questdo essencial para
conseguir uma intervencdo ainda a tempo de iniciar uma cirurgia ou até salvar uma vida

humana.

Um ITS orientado para o sector em estudo, devera armazenar informacOes acerca de cada
Instituicdo Médica, desde a morada até aos contactos dos responsaveis pelo departamento de
equipamentos médicos. Tais informacdes sdo fundamentais para minimizar o tempo da

intervencdo e entrar em contacto direto com a pessoa a par da avaria de um equipamento.

Em Portugal, os fabricantes nem sempre estdo diretamente implementados no sector de
equipamentos médicos nacional, preferindo a subcontratacdo de representantes. Essa mesma
representacdo varia ao longo dos anos e sendo assim, seria uma mais-valia o ITS identificar

qual o representante atual de cada equipamento.

Sendo o sector médico, um sector onde 0s equipamentos estdo diretamente relacionados com
a saude da populacdo, é fundamental permitir um rastreio do nimero de avarias que um
determinado equipamento ou modelo, apresenta. Um ITS orientado para este sector, devera
possibilitar o acesso a quantificacdo e respetivo historico dessas avarias de forma a permitir

tomadas de iniciativas face a um problema recorrente e isso, em prole da salde publica.

A identificagdo da necessidade de um ITS para empresas de assisténcia técnica multimarca
com caracteristicas, semelhantes as apontadas, motivou o presente projeto. No capitulo
seguinte apresentar-se-a a metodologia de trabalho seguida para desenvolver uma prova de
conceito focada nessa necessidade.

29






CapriTuLo 3

METODOLOGIA




Este capitulo, Metodologia, tem por objetivo apresentar de forma resumida, os softwares
utilizados para desenhar o ITS Search, Find, Ask - Factory (SFA — Factory), o
desenvolvimento do ITS e as respetivas fungdes criadas. Sera ainda apresentada a ferramenta
empregue para poder partilhar o ITS via internet, nomeadamente, a MEO — Cloud. Por fim o
capitulo expbe o questionario apresentado a algumas empresas que aceitaram testar o SFA —
Factory.

3.1 Fluxograma de utilizacdo do SFA — Factory

De modo a melhor entender a utilizacdo da ferramenta desenvolvida, foi desenhado um

fluxograma de procedimento da utilizagdo do SFA — Factory, conforme llustragéo 2.

Este procedimento reflete 0 nome escolhido para a aplicagédo, Search, Find, Ask — Factory,
sendo que numa primeira fase, procura-se uma resolucdo e caso nao se encontre qualquer

registo adequado, pede-se auxilio a comunidade.

l Iniciar 5FA — Factory |

iyt

[ Introducdo de credenciais |

| Pesguisa de resolucdo existente |

Criar
nova
resolucdo

Sabe
resolver a
avaria?

Existe uma

Dar feedback

Positive SN

resolucdo
eficaz?

Obter

resposta

Validagdo A resposta
da <:E & iitil?

proposta

llustragdo 2 - Fluxograma de Utilizacéo
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3.2- Ferramentas utilizadas

De forma a poder desenhar uma base de dados, foi necessario escolher uma ferramenta
informatica especifica, sendo que a escolha do software recaiu sobre o Microsoft Access 2007
por diversos motivos indicados de seguida.

Sistema Operativo - Europa Sistema Operativo - Portugal
6% 2%
8% 59
Q‘ M Microsoft Q‘/ B Microsoft
[mOosX mOoSsX
W Outros B Qutros

llustragdo 3 - Estatistica da implementacao de Sistemas Operativos entre 2012 e 2015 (baseado em dados da
gs.statcounter.com)

Conforme a llustracdo 3, verifica-se que entre os anos 2102 e 2015, os sistemas operativos
mais disseminados na Europa eram da Microsoft, consequentemente, a probabilidade de
estarem presentes nos respetivos desktops a ferramenta Microsoft Office, que inclui o
Microsoft Access, € muita elevada. Considerando entdo que o Microsoft Access é uma das
ferramentas mais instaladas nos computadores em Portugal e na rede informatica do Sistema
Nacional de Salde Portugués (SNS), isto facilita, a partida, a compatibilidade do ITS com os
computadores alvos e reduz a quantidade de softwares a serem instalados. Até Marco 2012,
ao nivel do SNS, somente o Hospital de Sdo Jodo EPE tinha abdicado do Microsoft Office
(Jornal Expresso, Mar¢o 2012 com base em HILLENIUS Gijs).

Sendo que os computadores utilizados pelo meu departamento também ja tinham instalado

Microsoft Access 2007, foi esta a versdo aproveitada para desenvolver o SFA — Factory.

O Microsoft Access é entdo uma ferramenta de desenvolvimento de Bases de Dados
relativamente intuitiva e que permite a dispersdo dos projetos criados de forma répida e
gratuito, pois caso ndo esteja instalado o Microsoft Access no computador do cliente, a
Microsoft disponibiliza uma aplicagdo gratuita para permitir a leitura das Bases de Dados
desenhadas em Microsoft Access, o Microsoft Access Runtime. O Microsoft Access esté
inclusivamente preparado para partilhar as Bases de Dados num ambiente multiutilizadores, o

que responde aos pré-requisitos para o Projeto.
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A ferramenta utilizada para desenhar o ITS faculta comandos pré-escritos, os Macros. Os
Macros séo entdo pedacos de codigos pre-definidos para facilitar a adicdo de fungdes na Base
de Dados. A linguagem utilizada no Microsoft Access é a Visual Basic for Applications
(VBA), sendo que a combinacdo dos Macros e de codigos em VBA permitem o

enriquecimento da Base de Dados em funcionalidades, automatismos e segurancas.

N&o obstante, tratando-se de uma prova de conceito, seria possivel apresentar o atual trabalho
através de uma implementacdo recorrendo a software open source (gratuitos), como por

exemplo o MySQL.

3.3 Armazenamento de dados

Um dos objetivos do Projeto era a de registar o conhecimento dos elementos do Departamento
Técnico de uma Empresa. Para tal, a primeira etapa passa pela criagdo de tabelas no Microsoft
Access 2007, seguida pela criacdo de formularios de preenchimento de dados para povoar as

respetivas tabelas.

3.3.1- Defini¢do das tabelas da Base de Dados SFA - Factory

Uma Base de Dados corresponde essencialmente, em termos informaticos, a um conjunto de
tabelas povoadas com informacéo. Para recolher os conhecimentos do Departamento Técnico,
foram criadas diversas tabelas interligadas entre si, entre outras, Tabela De Ocorréncias,
Marcas, Modelos, Tipo de Avarias, Tipo de Equipamentos, Equipamentos, Instituicdes,
Equipamentos de Teste, Area, Ocorréncias Clientes, Pendentes, Propostas, Ocorréncias

Offline e RH. S&o, a seqguir, apresentadas detalhadamente algumas dessas tabelas.

Os campos escolhidos para criar a tabela principal dos pares avaria/resolugéo, “Tabela De
Ocorréncias” (llustragdo 4), foram selecionados com base na experiéncia empirica e

posteriormente melhorados com a aplicacdo da ferramenta no terreno, sendo eles os seguintes:

e Registo N° Numeragdo automatica para assegurar a singularidade do registo;

e N°Mec: Identificagdo do criador do conhecimento — tabela RH;

e Tipo de Equipamento: Classificacdo do equipamento — tabela Tipo de Equipamentos;
e Tipo de Avaria: Classificacdo da avaria — tabela Tipo de Avarias;

e ID Equipamento: Identificacdo Unica do equipamento — tabela Equipamentos;

e Instituicdo: Identificacdo Unica da localizacdo do aparelho — tabela Instituicoes;
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NUmero Avarias: Quantificacdo do numero de avarias do equipamento — tabela
Equipamentos;

Marca: Identificacdo da marca do equipamento — tabela Marcas;

Modelo: Identificacdo do modelo do equipamento — tabela Modelos;

SN: Identificacdo Unica dada pelo fabricante do equipamento — tabela Equipamentos;
NUmero de Inventério: Identificacdo dada pela instituicdo — tabela Equipamentos;
Descricdo da Avaria: Exposicdo da avaria,;

Descricdo da Resolucdo: Transcricdo da resolucdo da avaria;

Equipamento Teste 1, 2 e 3: Identificacdo dos equipamentos de testes utilizados
aquando do trabalho efetuado — tabela Equipamentos de Testes;

Solucéo Util: Feedback positivo da ocorréncia;

Resolvido por: Identificacdo do autor da resolucéo;

Registo Proposta: Identificagdo do registo de pedido de ajuda — tabela Propostas;
Registo Pendente: Identificacdo do registo da resposta validade — tabela Pendentes;
Visibilidade: Definicdo da visibilidade do contetdo da ocorréncia;

Data: Identificacdo da data de criacdo do registo;
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Ep—e—
Nome do campo Tipo de dados

¥ | Registo N2 Numeragdo automatica

N2 mec Texto

Tipo de Equipamento Texto

Marca Texto

Modelo Texto

SN Texto

Numero de Inventario Texto

Tipo de Avaria Texto

Descrigdo da Avaria Memo

Descrigdo da Resolugdo Memo

Solugdo Util Numero

Resolvida por Texto

Registo Proposta Texto

Registo Pendente Texto

Visibilidade Sim/Nao

Data Data/hora

ID Equipamento Numero

Instituigdo Texto

Numero Avarias Numero

Equipamento Teste 1 Numero

Equipamento Teste 2 Numero

Equipamento Teste 3 Numero

llustracdo 4 - Tabela De Ocorréncias

A tabela “RH” (llustracéo 4), foi criada com os seguintes campos:

» N° Mecanografico (Identificagdo Unica do colaborador);

e Nome;

e Contacto Telefonico;

e E-mail;

e Cargo;

o Areale 2 (Especializacio no Departamento Técnico);

e Direccdo Regional (Localizacdo geografica no seio da Empresa);
e Fotografia;

o Estado (Activo, De Baixa, Inactivo)
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== frm_MainFormTEI PN -Actuanza;aesTE] RH - Lista - EditT§| Formulario RHW == RH_
Nome do campo Tipo de dados Descrigdo
N2 Mecanograficol Texto
Nome Texto
Contacto Telefénico Texto
E-mail Texto
Cargo Texto
Area Texto
Direcgdo Regional Texto
Fotografia Texto
Estado Texto

llustracdo 5 - Tabela RH

A tabela “Institui¢des” (llustracdo 6), foi criada com os seguintes campos:

e ID: Numeragdo automatica para assegurar a singularidade da instituicao;

e Instituicdo: Nome da Instituicéo;

e Localizacdo;

e Responsavel Servico Técnico: Identificacdo da pessoa responsavel pelo departamento;
e Contacto TIf/TIm Servigcos Técnicos;

e Contacto Mail Servicos Técnicos.

T e

Mome do campo Tipo de dados
% ID Mumeragdo automatic:
Instituicdo Texto
Localizagdo Texto

Responsavel Servigos Técnicos Texto
Contacto TIf Servicos Técnicos Texto
Contacto Tlm Servigos Técnico: Texto
Contacto Mail Servigos Técnicc Texto

llustracéo 6 - Tabela Instituicdes

A finalizacdo da criagéo das tabelas requer a caracterizagcdo da natureza dos campos (texto,
numeracdo automatica, data, numeragdo simples, etc.). Todas as tabelas ttm um campo
escolhido para ser a “Chave Primaria” da tabela, isto ¢, um campo indexado que ndo permite
entradas duplicadas e que pela mesma via, permite um relacionamento entre os dados das

diversas tabelas do ITS, conforme padrdo ilustrado na llustragéo 7.
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Propostas Equipamentos De Teste 1

I# i o -

oo ¥ Registo Proposta N E
Pendentes

% Registo Pendente N® :

Tabela De Ocorréncias
MODELOS PNt ¥ Registo N°
¥ MODELO N_: mee Equipamentos De Te...
Tipo de Equipamento ] rY

D
Marea o . =

Tipo de Equipamentos

? PO 2

M

W MARCA A, ——=

Tipo de Avarias Modelo

7 TIPO DE AVARIA  [Jhmn sH B ) Instituicdes
MNumero de Inventario 7
1}
Tipo de Avaria Instituicio
RH Descrigdo da Avaria Localizacio
7 Ne Mecanografic & 1 Des(r\kgao'da Resolugdo Responsavel Se|=
- | S— solucdo Uil Contacto TIf Ser
. bl_UserAccess - RES(.JhrIdE por Contacto Tim 5¢
P I 7 Myl = Registo Proposta Contacto Mail § ™
AR 3 Registo Pendente
® AREA - Visibilidade
co— ] Data
AREA 1 thl_AssignUsersToGroups ID Equipamento
T AREA > (1. 1 ¥ AssigniD ¥ floo Instituicdo

Nimero Avarias S
Equipamento Teste 1 Equipamentos

"'"HE"EE Equipamento Teste 2 % D
¥ AREA Equipamento Teste 3 Tipo de Equipamenta

Marca

Modelo

llustracdo 7 - Relacionamento entre tabelas

3.3.2- Formularios

Para poder povoar as tabelas é necessaria a criacdo de formularios de preenchimento. Foram
criados formularios simples para povoar as tabelas “Marcas”, “Modelos”, “Tipo de Avarias”,

“Areas” e “Tipo de Equipamentos”, conforme Ilustracio 8.

Estes formularios foram enriquecidos com

=] frm_MainForm | ==] Tipo de Equipamentes

diversos comandos macros e codificacdo em

DO - qd D - O l-"l 2 A
VBA para poder guardar, procurar, atualizar as >
linhas introduzidas e para fechar o formulario GESFBRIMADORES
atual. Estes comandos séo de grande importancia | | v

para os utilizadores que nao tenham o Microsoft
Access instalado nos seus computadores, pois
somente com o Microsoft Access Runtime, a

maioria dos botdes de comando bésicos da

~

aplicacdo  Microsoft  Access ndo  estdo

diSpOﬂiVEiS. llustragdo 8 - Formulario “Tipo de Equipamentos”

O formulario “Formulario RH”, representado na llustragdo 9, foi desenvolvido com
funcionalidades mais complexas, como a pré-selecdo de dados listados de forma a néo

permitir a introducdo de novos dados mas somente selecionar dados pré-estabelecidos,
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apresentacdo da fotografia do colaborador, botdo de selecccdo de imagem localizada no disco

local e um botéo de criagéo de novo registo.

De forma a garantir um tamanho reduzido do SFA — Factory e melhorar a sua velocidade de

execucdo, as fotografias ndo estdo integradas na Base de Dados mas somente 0 seu respetivo

caminho (path) no Disco Local.

N2 Mecanografico: 20345
Nome: Filipa Santos
Contacto Telsfénico: |(91) 2345678
[ed
E-mail: ESTG@ESTG.COM
Direccio Regional: centr[+]
Area: cAR
Cargo: P E| Resolucdes : 0
Estado: De Baixa = EOEELSE 2
Pendentes : 0
Registo: M 4 » M b | 5 Filtadoe

llustracdo 9 — Formulario RH

Séao incluidos neste formulario trés campos de contabilizacdo de ocorréncias registadas, quer

sejam elas de resolugdes introduzidas, pedidos de auxilio ou respostas apresentadas. Tais

dados permitem uma gestdo relativa do grau de participacdo do colaborador no processo de

partilha de conhecimento na Organizacgao.

O proximo formulario apresentado € o de preenchimento de novas resolugdes, designado por

“Ocorréncias — Formulario” (llustracdo 10). Ele apresenta caracteristicas semelhantes as ja

identificadas.
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% Registo de Resolucdes

Registo N2 206 Nemec:  |100000 07-03-2015 20:36:29
ID Equipamento: 1 Nimero Avaras:
o Resolvida por: 100000
Instituigio: CHL- CENTRO HOSPITALAR DE LEIRIA Hgis e
Tipo de Equipamento: MONITOR Registo Pendente
Marca: PHILIPS Data da Resolucio:
Modelo: V4
5N: 42342324 Namero de Inventanio: 3445453
Tipo de Avaria ELECTRONICO [-]
Descricio da Avaria: Erro 436.

Descricio da Resolucio: | Substituir sensor de SpO2.

Visivel para Consulta

Equipamentos de Teste

5| |SIMULADOR 5P0O2 FLUKE INDEX 309320

llustracdo 10- Formulério ""Ocorréncias - Formulario™

E neste formulario que sdo armazenados os dados relativos aos pares avaria/resolucdo. Ele
inclui os dados relativos ao funcionario que regista a resolucdo, os dados relativos ao
equipamento intervencionado, qual a instituicdo médica, caracterizacdo da avaria, descricdo
da resolucdo, quais 0s equipamentos de teste utilizados, data de criacdo do registo e dados

relativos as ocorréncias ligadas ao processo.

O formulario esta diretamente interligado com outros formularios via dois botdes. O botéo
“Seleccionar Equipamento” abre o formulario “Lista de Equipamentos” através do qual é
selecionado o equipamento intervencionado. O botao “Selecionar Equi. Teste” abre o

formulério “Equipamentos de Teste”, conforme Ilustragao 11.
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#.'  EQUIPAMENTOS DE TESTE |

ID Designacdo Marca Modelo Numero De Serie  Validade Calibracio

2302342 11-03-2015

5| SIMULADOR 5P02|| FLUKE INDEX 309320 06-11-2014

7||[SIMULADOR PNI || BIO TEK BP2 34262346 27-03-2015

SIMULADOR ECG || FLUKE LION HEART

llustracdo 11 - Formulario "Equipamentos de Teste"

O formulario “Equipamentos de Teste”, apresenta uma diferenciacdo cromaética para alertar o

utilizador do prazo de validade do certificado de calibragéo de cada equipamento de teste.

O formulario “Lista de Equipamentos”, exibido na llustracdo 12, apresenta trés campos de
pesquisa direta, permitindo uma busca mais célere via nimero de série, nimero de inventario

ou pelo modelo do equipamento.

7 ‘r Lista De Equipamentos n e T B e

D Tipo de Equipamento Marca Modelo Numero de Série Numero de Inventario
B 3 VENTILADORES. []i GE HEALTHCARE [-] avance [7] 23423022 [r]izsa23
7 CAMAS E| MERIVAARA B ADU E| 3213246 E 22324

llustracdo 12 - Formuldrio "Lista de Equipamentos"'

Se 0 equipamento seleccionado apresentar um elevado nimero de avarias registado, uma

mensagem de aviso alertara o utilizador e o campo da quantificacdo de avarias terd uma

‘le Ocorréncias

NYmec: 100000

coloracdo avermelhada (llustragfes 13 e 14).

1/ |Selecionar Equipamento Nimero Avarias:

CHL - CENTRO HOSPITALAR DE LEIRIA

g MONITOR

llustragdo 13 - Mensagem de aviso llustragdo 14 - Sinalizagéo vermelha

Caso 0 equipamento pretendido ndo conste da listagem, é possivel a criagdo de um novo
equipamento através do botdo “Adicionar um Novo Equipamento”. Este comando abre o

formulario “Equipamentos”, Ilustragao 15.
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¥ EQUIPAMENTOS

D: 5 Nimero de Avanas:
Tipo de Equipamento:  |BOMBA INFUSORA |z| Observagdes:
Marca: B.BRAUN [~]
Modelo: FMS []
Nomero de Séne: 21234531
Numero de Inventario: 22314
Localizagio: CHL - CENTRO HOSPITALAR DE LEIRIA [~]
Servigo: Pediatria
Representante: B.Braun

llustracdo 15 - Formulario "Equipamentos'

De forma a permitir uma funcionalidade mais comoda, bot6es de atalhos foram introduzidos
no formuléario para ser possivel a atualizacdo dos dados de pré-selecdo Marca, Modelo, Tipo
de Avarias, Tipo de Equipamentos e Instituicdo, sem ser necessario sair do formulério atual.

Ao adicionar uma nova instituicdo (llustracdo 16), serd necessario a introducdo de dados
relativos aos contactos, internos da unidade de salude, diretamente relacionados com o

departamento de equipamentos médicos.

m INSTITUICOES

Instituigio: Hospital Sdo Jodo EPE

Localizagdo:  |Alameda Professor Hernani Monteiro, 4200-319 Porto

Responsavel Servigos Técnicos: (ST Alfredo

@ alfredo@epe.pﬂ

lHustracdo 16 - Formulario "Instituicdes"
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3.4 Consulta local de conhecimentos

Uma vez o conhecimento recolhido na Base de Dados, é necessario poder aceder a este
conhecimento partilhado com o resto da comunidade. Para tal, foi desenvolvido um
formulério de listagem dos registos da tabela “Tabela De Ocorréncias”, conforme llustragcdo
17.

@ Lista de Resolugdes

Ranking Registo N2 Tipo de Equipamento Tipo de Avaria Marca Modelo

» 15 B moNIToR [»| | mEcanico []|priLips [=] | vma

N 8 188/ MONITOR E ELECTRONICO E PHILIPS B VM4

| a 199/ [BOMBA INFUSORA E ACESSORIOS E B.BRAUN B FMS

N 3 195/ MONITOR E ACESSORIOS E PHILIPS B VM4

N 2 197| VENTILADOR E MECANICO E GE B AVANCE
| 1 192/ VENTILADOR E ACESSORIOS E GE B AVANCE
N 0 202| MONITOR E ELECTRICO E PHILIPS B VM4

_ 0 201 |MONITOR E E PHILIPS B VM4

1 o - - B

N 0 198/ |DESFIBRILHADOR E UTILIZADOR E ZOLL B SERIER

llustracdo 17 - Formuldrio ""Ocorréncias — Lista — Consulta™

O formulario “Ocorréncias — Lista — Consulta” apresenta dois comandos de apoio a pesquisa,
0s comandos “Filtrar” e “Limpar filtros”. Estes comandos sdo fundamentais para poder cingir
a visualizacdo aos dados de interesse para o utilizador. A filtragem é cumulativa, isto é, o
utilizador pode filtrar um campo e a seguir adicionar outra camada de filtro num segundo ou

terceiro campo. O comando “Limpar filtros™ anula os filtro aplicados.

Este formulério exibe entdo todos os conhecimentos introduzidos, através de pares
Avaria/Resolucdo, no ITS com a particularidade de organizar os registo pelo campo “Solugédo
Util”. Este campo corresponde a um ranking do conhecimento presente no SFA — Factory,
conhecimento este, alvo de feedback por parte dos outros colaboradores apos estes terem
considerado a resolucéo proposta, como sendo aquela que solucionou o problema com o qual

eles estavam confrontados.

O campo “Solugdo Util” apresenta uma coloragdo diferencial consoante o nimero de feedback
positivo, 0 que ajuda a selecdo do registo a ser analisado. Este campo é, por si s6, uma mais
valia para poder orientar a leitura do utilizador e minimizar o tempo de pesquisa de
resolucdes. Sendo provavel a existéncia de diversas causas para uma mesma avaria, poderéo
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existir maltiplas solugbes para resolver o problema. E por este motivo que o feedback

aportado ao registo permite identificar qual a causa e respetiva resolugédo mais frequente.

Ao executar um duplo-click no nimero do registo (ou através do botdo “Abrir”), o utilizador
tem acesso ao formulario “Ocorréncias — Consulta” relativo ao registo seleccionado,

conforme llustracéo 18.

9 Consulta de Resolugées Ver Ficha do RH m Solugio Util ?

Registo N2: g 10-02-2015 21:17:20 Solucio Util: 3
M2 mec: 100000 IZ| 100000

Tipo de Equipamento:  |MONITOR E Descricio daAvaria:  |Led de alimentacio ndo acende.

Tipo de Avaria: ELECTRONICO IZI

Marca: PHILIPS |Z|

Modelo: VM4 IZ|

SN: 42342324
Descricdo da Resolucio! |Substituicdo do painel frontal.

Equipamento Teste 1: 7 Equipamento Teste 2: 4 Equipamento Teste 3:

llustracdo 18 - Formulario “Ocorréncias — Consulta”

Neste formulario, o utilizador tem acesso a descricdo da avaria e a decisdo da resolucédo
daquela ocorréncia. Foi introduzido o comando “Ver Ficha do RH” para ter acesso aos dados
do criador do registo, facilitando o acesso aos seus contactos. Um botdo “Solugdo Util” esta

disponivel para dar o feedback sobre o conhecimento facultado.

3.5 Pedidos de ajuda a Organizacao

A esséncia de um ITS recai sobre a entreajuda disponivel no seio da comunidade. Com esta
premissa em mente, foi abordado o cenario em que o utilizador ndo encontra uma proposta de
resolucdo para o problema com o qual estad confrontado. No sentido de ajudar a ultrapassar

esta dificuldade, foram desenvolvidos tabelas e formularios para permitir ao utilizador expor
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0 seu problema e solicitar ajuda, pois ndo é o facto de ndo existir nenhuma resolucéo
adequada introduzida no ITS, que o conhecimento ndo existe, na sua vertente técita, no seio

da Organizacao.

As novas tabelas e respetivos registos, tém uma identificacdo Unica a qual foi adicionada uma

mascara consoante a origem da tabela (“PEN - #” ¢ “PRO - #”).

3.5.1- Ocorréncias Pendentes

A primeira fase de um pedido de auxilio passa pela exposicao da avaria em questdo. Foi entdo
elaborado uma tabela semelhante a tabela “Tabela De Ocorréncias” com a excecdo da

substitui¢ao do campo “Descri¢ao da Resolugdo” pelo campo “Comentarios”.

De seguida, foi criado o formuldrio de povoamento da tabela “Pendentes”, designado por

“Pendentes - Formulario”, conforme llustracéo 19.

9 Pendentes
H u Propér uma Resolucio

Registo Pendente N2 |pPEN-5 N2 mec: 100000 IZ| Data Pendente: 07-03-2015 PENDENTE IZ|

4| |Selecionar Equipamento

DESEIBRIHADOR H.U.C. HOSPITAIS DA UNIVERSIDADE DE COIMBRA

ZOLL
SERIER
32123132232

34352 Tipo de Avaria: ELECTRONICO IZ|

Descricio da Avaria:  |Erro 456.

Comentdrios: J& tentei alterar o sensor de Sp02,

llustragdo 19 - Formulario ""Pendentes - Formulario™

Este formulario apresenta um botdo “Propor uma Resolugdo” desactivado aquando do

preenchimento de uma nova ocorréncia pendente.
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3.5.2- Ocorréncias Propostas

Quando um utilizador acede ao SFA — Factory, ele tem acesso ao formulario que lista todos

os pedidos de ajuda, o formulario “Pendentes — Lista — Consulta”, conforme representado na

llustracdo 20.

Peﬂdentes n Adicionar uma Ocorréncia Pendente Ver Respostas Apresentadas

Registo PEN N2 mec Data Pendente Tipo de Equip. Tipo de Avaria Marca Modelo
PEN-2 100000 [-|i  15-02-2015 19:44:58 | BOMBA INFUSORA [-]iEtecTrRONICO [-]iB-BRAUN [z]iFms

PEN-3 100000 E 15-02-2015 19:53:04 | DESFIBRILHADOR E UTILIZADOR E Z0LL E SERIER

PEN-4 100000 E 15-02-2015 19:55:17 | VENTILADOR E * E GE E AVANCE

llustracdo 20 - Formulario “Pendentes — Lista — Consulta”

Este formulario permite uma visualizacdo global dos pedidos de auxilio e apresenta, para
além dos comandos ja conhecidos, um botdo para adicionar um novo pedido de ajuda e um
botdo para visualizar as respostas ja apresentadas. Este Gltimo comando é essencial para que o
criador do pedido de ajuda possa aceder as propostas de resolucdo e permitir, a quem pretende

propor uma resolucao, verificar que a sua proposta ndo foi ja apresentada por outro colega.

Ao abrir o registo da ocorréncia pendente, o utilizador pode analisar a exposicdo da avaria e

propor uma resolucdo através do botdo “Propor uma Resolugdo” (llustragdo 21), que em

modo de leitura, ja se encontro activo. Os outros campos e comandos, estdo bloqueados ou

H Propor uma Resolucio

inativos.

N2 mec; 100000 IZI Data Pendente: 0

MULTIPARAMETROS IEI

llustragdo 21 - Botdo ""Propor Resolucao™

Para facilitar o processo de resposta, ao utilizar o comando “Prop6r uma Resolugdo”, todos 0s
dados, com a excecdo do campo “Comentarios”, sdo transcritos do registo do formulario

“Pendentes — Formulario” para o formulario de propostas de resolucbes, designado por,
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“Propostas — Formulario”, ilustrado na Ilustragdo 22. Neste formuério é solicitado ao
utilizador atual, a apresentagdo de uma resolucdo para o problema exposto no campo

“Proposta de Resolugao”.

E’ Propostas H S

Registo Proposta N2 |PRO-5 2 Data Proposta: 07-03-2015

N2 mec: 100000 E 100000

H.U.C. HOSPITAIS DA UNIVERSIDADE DE COIMBRA
3

BOMBA INFUSORA ELECTRONICO

B.BRAUN FMS

Equipamento alarme ao iniciar quando ligado 4 tomada eléctrica mas inicia normalmente quando esta
somente em bateria.

Proposta de Resolucio: | Substituir o painel frontal,|

llustracdo 22 - Formulario “Propostas — Formulario”

Est4 embutido no botdo “Guardar”, um cddigo VBA que avisa o0 utilizador que, caso esteja
configurado no seu computador uma conta Microsoft Outlook, um e-mail sera

automaticamente enviado para o criador do pedido de ajuda (llustracdo 23).

Esta mensagem nao foi enviada.

'2120019 @my.ipleiria.pt’

Assunto: | Proposta de Resolugdo PRO-5 acerca da Ocorréncia PEN-2

=1

Enwviar

b colaborador N2100000 adicionou uma Proposta de Rescluggo no ITS:

Substituir o painel frontal. = P =N

M Elil EI‘l‘u"iEIdD \l"iEl “_;"F_.{‘,|I _ Fﬂ CtDr‘f o Proposts de Resoluglo registads com sscesso |

Case o Outheck entejs sberts, o crisdor ds Ocoréncis Pendente foi
notficads por muail.

[« ]

llustracdo 23 - Mensagem de aviso de resposta

Esta funcionalidade é crucial para minimizar o tempo despendido pelo colaborador que

originou o pedido de ajuda, pois ndo é necessaria uma verificagdo constante no SFA — Factory
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a procura de uma resposta. Ele serd automaticamento avisado por e-mail das respostas

apresentadas, com o seu respetivo conteudo.

3.5.3- Validar Propostas de Resolugdo

Uma vez notificado por e-mail, o criador da ocorréncia pendente deve validar a proposta que
resolveu a avaria por ele exposto. Para tal, devera aceder a listagem de respostas apresentadas
e selecionar o registo da proposta correta. Uma vez aberta, o formulério da proposta

apresentara o botdo “Validar Proposta” activo, conforme llustragéo 24.

Propostas

sposta N2 PRO-4

100000 E

llustracdo 24 - Botdo ""Validar Proposta"

No caso de ser o criador do pedido de ajuda a carregar no botdo, uma mensagem avisara o
utilizador que a ocorréncia passou do estado “Pendente” para “Resolvido” e todos 0os campos
serdo transcritos para um novo registo do formulario “Ocorréncias — Formulario” de modo a
gue este novo conjunto Avaria/Resolucéo seja armazenado no ITS (llustracdo 25) e acessivel
para todos. Caso contrario, uma mensagem de erro aparecera a avisar que somente o criador
do pedido pode validar a resolugdo proposta. Este sistema garante que o ciclo seja encerrado

pelo colaborador que iniciou 0 processo.

Ao ser convertido do estado “Pendente” para “Resolvido”, o registo da ocorréncia pendente
ndo aparecera mais no formulario “Pendentes — Lista — Consulta” (llustragdo 20). No entanto,
sendo que qualquer conhecimento é sempre um bem valioso, todas as propostas de resolucéo
que ndo foram aproveitadas e as respetivas ocorréncias pendentes, sdo arquivadas e passiveis
de consulta noutros formularios, respetivamente, “Propostas — Lista — Consulta — Hist” e

“Pendentes — Lista — Consulta — Hist”.
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@ Registo de Resolu¢des

Registo Ne: 208 N°mec: 100000 07-03-2015 20:40:10
ID Equipamento 2 Numero Avanas

Resolvida por: 642220
Instituigdo CHL - CENTRO HOSPITALAR DE LEIRIA

Registo Proposta 6
Tipo de Equipamento VENTILADOR Registo Pendente a
Marca GE Data da Resolucdo: | 07-03-2015 20:39:44
Modelo AVANCE
SN: 3234324 Numero de Inventario: [234222
Tipo de Avana: * El i.—\dicionar
Descricdo da Avaria: Equipamento passa o teste inicial mas alarme constantemente com fuga aquando de uma ventilagdo com

pulméo de teste.

Descricdo da Resolucéo: Substituir sensores de fluxo.

Visivel para Consulta

v ‘0’ A Proposta de Resolucio foi validada

Equipamentos de Teste

(s
OK Wl

llustragdo 25 - Proposta validada

Apesar do registo de novas resolucdes (Ocorréncias — Formulario) estar pré-preenchido com
os dados da Ocorréncia Pendente e da respetiva proposta de resolucdo, o utilizador tem a
possibilidade de editar 0 campo “Descricdo da Resolugdo” de forma a poder completar a

proposta validade ou ajustar o texto para ser de mais facil entendimento.

E relevante apontar para o facto de existirem campos a identificar o colaborador que propds a
resolucdo do problema, a identificacdo do registo do pedido de ajuda, a identificacdo do
registo de proposta de resolucdo e a respetiva data da proposta. Estes elementos garantem que
seja registado o colaborador que permitiu resolver a avaria e poder conhecer 0s registos

ligados ao processo.

3.5.4- Criagdo de Folhas de Obra

Qualquer intervencdo técnica é passivel da redac¢do de um relatorio para o cliente. De forma
a ndo ter de duplicar as operagdes de redacgdo por parte do técnico e ndo desmotivar o
preenchimento de uma nova resolucao no ITS, foi implementado uma fungéo de impresséo de

relatorio (Folha de obra) aquando da gravacdo de um novo registo no SFA — Factory.

Sendo assim, apo6s guardar um novo registo, uma mensagem solicita ao utilizador se pretende

imprimir uma Folha de obra para o cliente, llustracdo 26.
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Pretende iniciar umn Registo para o Cliente?

llustracdo 26- Mensagem Folha de Obra

Caso assim o0 deseje, todos os campos da nova resolucdo serdo transcritos para um novo

formulério dedicado ao cliente, llustracéo 27.

CABECALHO DA EMPRESA
|

Data | 08-03-201515:10:39 |

DADOS DA EMPRESA Folha de Obra: | 3

RegistoN* (210 |

IN® Mecanografico: |100000 |

DADQOS DO
Equipamento: |BOMBA INFUSORA CLIENTE
Marca: B.BRAUN
Modelo: | FMS
SIN: |534535 Inventério: Némero Avarialjl
Tipo de Avaria: ELECTRONICO [~]
Descrigio da Avaria: Erro 567.

llustragdo 27- Folha de obra para o cliente

Neste formulario, o utilizador poderéa alterar todos os campos pretendido, pois nem sempre 0
relatério para o conhecimento interno da empresa se adequa as necessidades de informacéo
para o cliente. Um botdo de impressdo estd disponivel para abrir a janela de configuragdo de

impressao.
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Com esta funcionalidade, garante-se que o técnico ird em primeira instancia, registar uma
nova resolucdo e enriquecer o ITS mas também, que o seu trabalho seja facilitado para redigir

um relatério para o cliente.

E relevante apontar o facto deste formulario ndo estar com um aspeto definitivo, pois teria de

ser personalizado para cada organizacéo detentora do SFA — Factory.

3.6 Navegacao no SFA — Factory

O Microsoft Access disponibiliza uma ferramenta para navegar entre os diversos formularios,
no entanto, existe um limite em termos de personalizacdo grafica e quantidade de atalhos de

acesso. Para contornar esta limitacéo, foram criados formularios de navegacao:

e frm_MainForm — Painel de navegagéo principal;
e PN — Consultas — Painel de navegacdo de formularios de consulta;

e PN - ActualizacGes — Painel de navegacao de formularios de edicéo.

Estes formularios estdo povoados com comandos de atalho para diversos formularios do SFA

— Factory e constituem um GUI Primério para o utilizador.

O painel de navegagdo “PN — Consultas”, llustracdo 28, sé apresenta atalhos para formularios

em modo “sé de leitura”, isto é, ndo sao formularios editaveis.

E Consultas Utilizador:' stevencoelho sabado, 7 de Margo de 2015

l Consultar INSTITUIGOES

llustragdo 28 - PN - Consultas
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O painel de navegacdo “PN — Actualizagdes”, llustragdo 29, apresenta atalhos para

formulérios editaveis e para o formulario de adi¢do de colaboradores, “Formulario RH”.

ﬂ Actualizagdes Utilizador : sabado, 7 de Margo de 2015
20:56:18

I Actualizar INSTITUIGOES
Actualizar EQUIPAMENTOS
Actualizar TIPOS DE AVARIAS
Actualizar OCORR. RESOLVIDAS
Actualizar RH

2

Actualizar PROPOSTAS

Actualizar EQUIP. DE TESTE

Actualizar FOLHAS DE OBRA

. Actualizar OCORR. PENDENTES

TIPO DE EQUIPAMENTOS l MARCAS l MODELOS

llustracdo 29 - PN — Actualizag@es

O painel de navegacao “frm MainForm”, llustracdo 30, apresenta atalhos para os painéis de
navegacdo supracitados, assim como o acesso aos diversos formularios ja apresentados ao
longo deste documento.

Este painel de navegacdo apresenta trés comandos especificos:

e Configuragéo;
e Terminar Sessao;

e Sair da Aplicacéo.

Ao carregar no comando “Sair da Aplicagdo”, uma mensagem de aviso verifica se realmente o
utilizador pretende terminar a aplicacdo e recorda ao utilizador para ndo desconectar a sua
ligacdo internet até a sincronizacao dos dados estar completa. Consoante a escolha (“sim” ou

“nao”), o comando encerra a Base de Dados ou permanece no painel de navegagao principal.

O comando “Terminar Sessdo” permite a troca de utilizador no ITS sem ser necessario 0O

encerramento da aplicagéo.

52



O comando configuracdo permite aceder a controlos de pardmetros inerentes ao
Administrador do SFA — Factory. As funcionalidades serdo explanadas posteriormente neste

documento.

SEARCH / FIND / ASK - FACTORY  Utilizador - steven coelho “ sdbado, 7 de Margo de 2015
20:43:13

Adicionar Resolugao

SeaRIFACTORY

Adicionar/Ver Pedidos de Ajuda

Consultar Resolugoes

Consultar Tabelas

Actualizar Dados

llustracdo 30 - Painel de navegacdo principal

3.7 Aspetos de seguranca implementados

Uma das maiores preocupacdes para uma organizacao que valoriza a gestdo de conhecimento
é a seguranca dos seus dados. O Microsoft Access disponibiliza uma cifra da Base de Dados
por via de uma password. No entanto, em termos de segurancga informética, a existéncia de
uma sé palavra passe partilhada por diversos elementos é considerada perigosa, pois ela tem
de ser disseminada por uma quantidade importante de colaboradores e podera ser furtada. A
propria estrutura do Microsoft Access pode levantar algumas fragilidades a respeito de

alteracOes da arquitetura das tabelas e formularios.

De forma a minimizar os riscos de perda ou roubo de dados, foram implementados diversas

medidas de seguranca.

3.7.1- Credenciais por colaborador

Uma forma de salvaguardar um acesso personalisado a Base de Dados passa pela existéncia
de passwords individuais. Sendo assim, foi implementado no SFA — Factory um acesso
limitado aos utilizadores com credenciais. Na inicializagdo da ferramenta, uma janela de login

solicita as credenciais do utilizador (llustracéo 31).
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llustracdo 31 — Login

O utilizador pode alterar a sua palavra-chave a qualquer momento através do comando
“Change Password”, deste modo, uma password padrdo é criada por cada utilizador e devera

ser personalizada aquando da primeira utilizacdo do ITS.

As credenciais sdo criadas pelo Administrador do sistema via o formulario “Add a New

User”, llustracdo 32, localizado no formulario “Administration”.

=

Adicionar Novo Utilizador

coelha
100000

llustracdo 32- Formulério de adi¢do de novo utilizador

3.7.2- Configuracgdo do SFA - Factory

ADMINISTRATION

Actualizar Comandos

Adicionar Utilizador

A partir do principal painel de navegagéo do ITS, o

adminstrador do SFA — Factory tem acesso a um

formulario com comandos restritos, designado por Gerir Tipos de Grupos

Alocar Utilizadores

“Administration”, llustracdo 33.

Definir Permissdes de Grupo

llustragdo 33 - Formulario “Administration”

54



E através deste formulario que é possivel adicionar utilizadores autorizados, atualizar a
listagem de comandos presentes no SFA — Factory, Gerir os tipos Grupos, alocar 0s

utilizadores nos respetivos grupos e definir as permissdes de cada tipo de grupo.

Conforme foi identificado na literatura estudada, uma Base de Dados permite funcGes
diferentes consoante o cargo/papel desempenhado pelo utilizador. Sendo assim, foram
implementados no SFA — Factory grupos distintos, nomeadamente: Administrador, CEO,
Director de Departamento, Recursos Humanos e Técnico.

Cada um destes grupos tem acessos diferenciados aos formularios e comandos do ITS, por
exemplo, os elementos do grupo CEO n&o podem alterar ou adicionar novas resolugdes na
Base de Dados, os elementos no grupo Técnico ndo podem adicionar novos colaboradores e
somente o Administrador do sistema pode gerir as permissdes dos grupos e adicionar novos

comandos.

3.7.3- Protegdo da estrutura do ITS

Uma Base de Dados desenvolvida em Microsoft Access tem, inicialmente, uma extenséo
“.accdb”. Esta extensdo permite desenhar a ferramenta e alterar a sua estrutura e codificagao.
No entanto, a partir da versdo 2007, é possivel utilizar a extensdo “.accde”, 0 que inibe a

alteracdo do codigo VBA assim como alteracdes da estrutura dos formularios.

De forma a diminuir ainda mais os riscos de alteracbes da estrutura do SFA — Factory, o
codigo VBA foi cifrado por password e foi ocultado o painel de navegacao dos elementos da

Base de Dados.

Para finalizar, a extensdo do SFA — Factory foi alterada para “.accdr”. Esta extensdo simula
uma utilizacdo da Base de Dados num ambiente Runtime, isto é, s&o inibidos a maioria dos

comandos e ferramentas disponibilizadas pela versdo completa do software.

Essas alteracOes de extensdo do ITS, reduzem as possibilidades de um utilizador intencional
ou involuntariamente, alterar a ferramenta e prejudicar a partilha de conhecimentos no seio da

Organizacéo.
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3.8 Partilha local do ITS

O Microsoft Access permite a partilha da base de dados num ambiente multiutilizadores. Essa
partilha consiste na divisdo em duas partes da Base de Dados, o “Back-end” (BE) e o “Front-
end” (FE). Esta manipulacdo da Base de Dados torna a aplicacdo mais leve e minimiza os

riscos de corrupg¢éo dos dados.

O BE contém todas as tabelas da base de dados e o FE contém os outros elementos, desde
formularios, macros, comandos, entre outros. O FE funciona como GUI do utilizador, sendo

que todos os formuléarios do FE estdo ligados ao BE.

A utilizacdo do ITS em ambiente multiutilizadores é efetuada com a partilha do BE numa
pasta partilhada e a distribuicdo de uma cépia do FE aos utilizadores. Deste modo, todos 0s

utilizadores estdo a utilizar um FE pessoal mas todos comunicam com o0 mesmo BE.

3.9 Partilha global do ITS

A Microsoft disponibiliza a partir do Microsoft Office 2010, uma ferramenta de partilha
online das suas Bases de Dados, o Microsoft SharePoint. Esta ferramenta permite que as
tabelas das Bases de Dados desenhadas em Access sejam convertidas para tabelas SharePoint
e alojadas num servidor online. Deste modo, o BE do ITS pode estar acessivel a todos os

utilizadores a partir de uma simples conexdo internet.

Esta opcdo de partilha global envolve custos. Sendo, por si s6, dificil convencer uma empresa
a participar neste projeto (partilhar informacdes confidenciais numa aplicacdo de foro
académico), o facto de existirem custos funcionais acrescidos seria, por completo,
desmotivador para as empresas alvo uma vez que a maioria das licengas sdo pagas por
utilizadores. Essa limitacdo em termos de seguranga e custos da partilha da ferramenta SFA —
Factory em ambiente multiutilizadores, néo permitiu, nesta prova de conceito, a sua validacdo

no terreno.
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3.9.1- MEO - Cloud

De modo a tentar contornar a situagdo “financeira” da partilha global do SFA — Factory, foi

testada uma aplicacdo gratuita da MEO, a MEO — Cloud.

Esta aplicacdo consiste numa nuvem internet sediada nos servidores da MEO e foi através

desta aplicacdo que a partilha do BE teria sido concretizada.

Os utilizadores da empresa teriam acesso as credenciais de uma conta MEO — Cloud criada
para o efeito. Esta conta disponibiliza aos seus utilizadores uma pasta partilhada localmente
nos seus computadores mas que esta em constante sincronizacdo com a nuvem, sendo assim,
qualquer alteracdo efetuada na pasta partilhada € automaticamente e de forma instantanea,

atualizada em todas as pastas MEO — Cloud dos diversos utilizadores conectados a internet.

O facto de existir uma pasta local nos computadores dos diversos utilizadores tem o beneficio
de permitir o acesso aos dados do SFA — Factory mesmo sem conexao internet. No entanto,
para evitar qualquer corrupcdo dos dados, uma mensagem de aviso apareceria no ITS ao

tentar atualizar dados nas tabelas, conforme llustracéo 34.

SFA - Factory  AVIS( |

A pasta MEOQ Cloud estd actualizada?
Pode sempre preencher uma Resclugdo Offline

Sim ] | Néo

lHustragédo 34 - Mensagem de aviso MEO - Cloud

A pasta partilhada via a MEO — Cloud teria alguns ficheiros disponibilizados, nomeadamente:

e Back-end cifrado do ITS;

e Front-end cifrado num ficheiro 7zip auto executavel com password;

e AtualizagBes necessarias para as diferentes versdes do Microsoft Access;
e Microsoft Access 2010 Runtime;

e Pasta de fotografias (para os formularios de recursos humanos).

O utilizador teria de seguir um manual passo-a-passo redigido para o efeito onde constaria o
procedimento de instalacdo da MEO — Cloud, atualizagdo do Microsoft Access, instalacdo do
Microsoft Access 2010 Runtime e inicializagdo do SFA — Factory, conforme Anexo 1.
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3.9.2- SFA - Factory Offline

Apesar da partilha do SFA — Factory via a MEO — Cloud poder permitir 0 acesso aos
conhecimentos ja introduzidos no ITS em modo offline, o facto de ndo ser possivel preencher
o formulério de uma nova resolucdo no imediato, poderia levar o utilizador a esquecer algum
pormenor da resolucdo encontrada ou até desencorajar o futuro preenchimento aquando da

disponibilidade de um sinal internet.

De forma a contornar este impasse, foi criado um formulario de preenchimento offline —

“Ocorréncias Offline — Formulario”, conforme llustracéo 35.

? Ocorréncias Offline

Registo No: NO Mec: 100000 B Data: 07-03-2015 23:08:38 |
ID Equipamento: | 3| [Selecionariquipmnenw] Instituicdo: |H.U.C. HOSPITAIS DA UNIVERSIDADE DE COIMBRA |
Numero de Inventdrio: [33656
Tipo de Equipamentos: |BOI\-’IBA INFUSORA E“

Marca: |B.BRAUN E|
Modelo: |FNIS E”
SN: |534535 |
Tipo de Avaria: |ACE55C’JR|OS E|

Descricdo da Avaria:  [Mensagem de erro "sensor gotas".

Descricao da ResolucaolSubstituicdo do controlador de gotas.

llustracdo 35 - Formulario ""Ocorréncias Offline — Formulario™

Este formulario € em tudo identico ao formulario de preenchimento de uma nova resolucéo
mas ndo tem uma identificacdo Unica (chave primaria), este pormenor permite que sejam
criados diversos registos offline sem ocorrer riscos de sobreposicdo de dados e numeros de
registo aquando da atualizacéo da pasta MEO — Cloud. Neste formulario, nenhum dos campos
estd bloqueado e limitado as listagens do ITS, pois ndo sendo possivel atualizar dados sem

conexd&o a internet, é importante garantir total liberdade de introducdo de novos elementos.
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A partir do painel de navegacdo principal, o utilizador pode escolher o comando de
preenchimento offline que o redireciona para um formulario filtrado por utilizador onde s6 séo
visiveis os registos offline criados por ele. Este formulario, “Ocorréncias Offline - Lista”,
llustracdo 36, apresenta todos os registos preenchido em modo offline e dois comandos

especificos: “Adicionar uma Ocorréncia OFFLINE” e “Converter para ONLINE”.

? Lista de Ocorréncias Offline n ST T L

Tipo de Equipamento
| 100000 [ +]||07-03-2015 23:08:38 ||3 H.U.C. HOSPITAIS||33656 BOMBA INFUSORA -]

|4 ||100-0-0-0 E|||0?-03-2015 23:18:47 ||4 ||H.L.I.C. HOSPITAIS||34352 ||DESFIBRILHADOR E|

= Adicionar uma Ocorréncia OFFLINE Converter para ONLINE

llustracdo 36 - Formulario, “Ocorréncias Offline - Lista”

O comando “Converter para ONLINE” transcreve todos os dados do registo offline
selecionado, para um novo registo de uma nova resolucdo, sendo assim, o utilizador ndo tem
de preencher novamente um formulédrio em branco quando estiver conectado ao BE via a
MEO - Cloud mas somente carregar em dois botdes de forma a disponibilizar uma nova

resolucdo no seio da comunidade.

3.10 Teste em ambiente real

De forma a poder completar este projeto, foi necessaria a colocacdo em pratica do SFA —
Factory no seio de uma empresa de electromedicina. Ap6s diversas entrevistas nas quais foi
apresentada a ferramenta, algumas empresas aceitaram colaborar e participar neste projeto,
nomeadamente a Philips Healthcare — Portugal, a Iberdata — S.A e duas outras empresas que

solicitaram anonimato.

Por questdes de confidencialidade e protocolos internacionais, as empresas nao autorizaram a
implementacdo do SFA — Factory no seio das suas equipas técnica. No entanto e na qualidade
de Field Engineer, o Sr. Eng.° Tiago Aguiar (Philips), o Sr. Eng°. Luis Viegas (lberdata) e
dois outros elementos das respetivas empresas que solicitaram anonimato, aceitaram testar o

SFA — Factory e responder a um questionario elaborado para o efeito.
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O ITS foi testado por periodos, variando entre um e seis meses apds os quais foi solicitado, a

cada um dos utilizadores, o preenchimento do questionario supracitado.

3.11 Inquérito

A fim de obter dados concretos a respeito da ferramenta desenvolvida, foi elaborado um
questionario a ser preenchido pelos Field Engineers que aceitaram participar e testar o SFA —

Factory, conforme llustracdes 37, 38, 39 e 40.

A estrutura do questionario baseou-se na bibliografia analisada, mais em concreto, em
inquéritos de cariz semelhante analisados em teses publicadas (Sérgio Duarte Mota — 2011).
A fim de ndo se obterem respostas neutras, a escala de resposta foi definida com um nimero
de opcgOes pares, desta forma, foi assegurada a obtencdo de opinibes concretas, sejam elas

positivas ou negativas, por parte dos inquiridos.

O questionario foi desenhado em Adobe Acrobat de forma a permitir um documento de facil

leitura e salvaguar pela mesma via, a seguranca da estrutura do questionario.

O documento tem as opcOes de resposta editaveis e ndo permite duas respostas na mesma

alinea.

De forma a garantir respostas fidedignas apresentadas, um comando foi inserido na Gltima
pagina do questionario. Este comando bloqueia 0s campos de resposta e impede a sua

posterior edigéo.

Foi elaborado num primeiro tempo, um inquérito piloto que foi testado por elementos do
corpo técnico da empresa de Servigco de Utilizacdo Comum dos Hospitais (SUCH). Através
deste primeiro inquérito, foi avaliada a clareza das perguntas que seriam colocadas aos Field

Engineers e também se este conseguia cobrir os aspetos em avaliacao.

60



Este inquérito foi elaborado no ambito da avaliacao do SFA — Factory. O presente documento
destina-se aos utilizadores da aplicacao e requer, para uma correcta avaliagdo, respostas
sinceras. Os dados obtidos sdao confidenciais e tem por finalidade, apenas tratamentos
estatisticos. O tempo de respostas nao devera ultrapassar os 5 minutos.

O inquérito esta subdividido em duas perspectivas, Utilizador e Gestor, sendo que a dptica do
Gestor devera ser preenchida exclusivamente pelos Gestores de Equipas ou Directores de

Departamentos.
1 - Idade: Anos
2 —Cargo no seio da Empresa: O Gestéao O Operacional

3 — Grau de escolaridade: 42 Ano 92 Ano 122 Ano :ILicenciatura Mestrado

Outro:

1-5 por més 6-15 por més

4 — Acede ao SFA - Factory com que frequéncia? 16-20 por més >20 por més Nufica

5 —Indica o grau de concordancia associado as alinhas apresentadas nas proximas
paginas, colocando um (®) na avalia¢do pretendida conforme as respectivas escalas:

llustracdo 37 - Questionario 1/4
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Bastante Extremamente

Extremamente Bastante -
Facil Fadil Facil Dificil Dificil Dificil

Al | Graude facilidade de instalagdo (@)

A2 | Graude facilidade de introduciode novas ResolugGes

A3 | Graude facilidade de alteragio de Resolugdes {"-. O <

A4 | Graude facilidade de actualizaghode Marcas/ Modelos, etc. . + oe

A5 | Graude facilidade de Pesquisa de Resolugdes .'("\ Q_

AE | Graude facilidade da criagio de Pedidos de Ajuda ] r\{"‘} ("}

A7 | Graude facilidade na criaiio de novasnstituigBes de Saude eeelele
AB | Graude facilidade na criagio de noves Equipamentos Q_J_DJ_Q

Que melkborias sugere?

Completamente Bastante o ol v —

M? de Registo Unico da Resolucio

N® Mecanogrifico do criador do registo da Resolugio

Tipo de Equipamento

Identificac3o Unica para cada Equipamento

Modelo

Marca

MNumero de Série

Descriciio da Avaria

Descricio da Resolugdo

Data de introdugdo da Resolugdo

B11 | Horade introdugdo da Resolucdo

B12 | identificacio do colaborador que resolveu um Pedido de Ajuda
B13 | Dados relatives ao Pedido de ajuda (n? registo, data, horas)
Bl4 | Instituicdo onde o Equipamento se encontra

B15 | Contacto/Responsivel do departamento técnico da Instituigdo
Bl6 | Servicoonde o Equipamento se encontra

B17 | Representante do Equipamento

B18 | Equipamentos de Teste (ET)/ Simuladores (5)

B19 | Datade validade do certificado de calibracdo do ET /5

BIB|S|R|R B 2B|B|2|8

=
i
[=]

Quiais outras informagdes que sugere que fossem armazenadas?

lustracdo 38 - Questionario 2/4



Insatisfeito Satisfeito

Completamente Bastante Bastante
Insatisfeito Insatisfeita Satisfeito

Completamente

Satisfeito

A com de -

Cc2

Actualizagdo de tabelas (Marca, Modelo, etc.) disponivel
aquando da criaciio de um Novo Equipamento

T
|

efe

C3 | Permitir a ocultagdo da Descrigdo de Resolugdo
Ca | Pesquisa de Resolugdes @]
Cs | FAltragem multi-nivels nas tabelas -(‘-
C6 | Ranking / “Solugdo Util” atribuidas as ResolugBes P(_\‘—
C7 | Criagdode Resolugdes Offline KO
c8 | Fungdo de conversdo Offline = Online @]
C9 | Fungdo Pedido de Ajuda O]
C10_| Funglo Propor uma Resolugio (p/ um pedido de Ajuda) @]
c11 | Fungdo Validar Proposta de Resolugdo 'S
c12 Notificagdo por e-mail aquando da introdugdo de uma nova ?“—
Proposta de Resolucdo
Cc13 | Acesso protegido por Palavra-chave e Utilizador ©]'®)
C14 | Anexagdo de Fotografia ao Registo do Utilizador O
C15 | Terminar Sessdo (mudar de utilizador) ol el
16 | Possibilidade de criar um Novo Equipamentos aquando da I '(:r(: '(:
criag3o de uma Resolucdo { i
Possibilidade de criar uma Nova InstituicBes de Salide ndo g
O | o criacie de o Eonssicto e CICICO|IC
e m:.lls::‘? criar um Novo ET/S aquando da criagio de (‘{(‘ ~ (‘k\ O

Que outras funcionalidades ou quais melhorias sugere?

Para partilhar conhecimentos
D3 | Para solicitar apoio & comunidade de colaboradores / colegas
D4 | Para gerir as suas intervengdes pessoals
Ds | Parando esquecer procedimentos complexos
06 Para ndo esquecer procedimentos peculiares (raros, pouco
evidentes)
D7 | Para monitorizar o histérico de avarias de um modelo
D8 | Para monitorizar o histérico de avarias de um equipamento
D9 | Para gerir a localizag3o dos equipamentos
Para gerir os prazos de calibracdo dos Equipamentos de Teste /
D10
Simuladores

Que outras funcionalidades ou quais melhorias sugere?

lHustracdo 39 - Questionario 3/4
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Perspectiva do Gestor / Director de Departamento

E - Indique o grau de vantagem encontrado nas funcionalidades do SFA — Factory:

1 2 3 4 5 6
Completamente Bastante % x Bastante | Completamente
: 3 Desvantajoso | Vantajoso A 3

Desvantajoso | Desvantajoso Vantajoso Vantajoso

E# | Avaliagdo das vantagens da ferramenta SFA — Factory 2131415
Considera a preservagao do Know-how técnico da Empresa

& uma vantagem competitiva F C (\ r
Considera que a acessibilidade ao Know-how técnico da

E2 | Empresa seja uma vantagem para a formac¢ao de novos (\ (\ (\ (\
colaboradores
Considera que a existéncia de “Niveis de Acesso” a Base de

s Dados seja uma vantagem funcional (\l(\ 1(\ r
Considera que o SFA — Factory seja uma ferramenta vantajosa | | |

H COOC

para Gerir o desempenho dos técnicos do Departamento

E5

Considera que o SFA — Factory seja uma ferramenta vantajosa
para melhorar o tempo de resposta das interven¢oes

0CI0C

E6

Considera que o SFA — Factory seja uma ferramenta vantajosa
para partilhar conhecimentos

Sois's

E7

Considera que o SFA — Factory seja uma ferramenta vantajosa
de Gestao

Schor

E8

Considera que o SFA — Factory seja uma desvantagem para a
segurang¢a do Know-how da Empresa

0000

E9

Considera o facto de o SFA — Factory estar em portugués
como sendo uma vantagem para a gestao de conhecimento

DI0I00DI0I0]IO O

Ssgs

DO IOIOTO [O]s

Que outras funcionalidades ou quais melhorias sugere?

Gratos pela sua colaborag¢ao!

L bt L LEL LA LT Y

_______ >

LCunssnssnsnnnnnnnnens

llustragdo 40 - Questionario 4/4
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Este capitulo apresenta as aplicagBes presentes nos SFA — Factory que respondem aos
critérios de um ITS orientado para o sector da saude, assim como o resumo das entrevistas

realizadas e os resultados dos inquéritos respondidos pelos Field Engineers.

4.1 SFA — Factory orientado para o sector da saude

De forma a responder aos critérios e caracteristicas definidos no subcapitulo “2.7 -
Especificagdes dos ITS no sector da saude”, a ferramenta desenvolvida integrou diversas

funcgdes para responder as exigéncias do sector médico.

A ferramenta desenvolvida neste projeto permite guardar informacGes sobre as instituicdes
médicas, isto é, estdo disponiveis nos registos do SFA — Factory informacdes sobre a morada
da instituicdo e respetivos contactos do responsavel do departamento técnico. Tais dados sao
fundamentais para poder orientar o Field Engineer para a pessoa a par do pedido de
intervencdo. O SFA — Factory armazena no cadastro de cada equipamento, além dos
elementos basicos como o ndmero de serie, marca e modelo, informacBes acerca da
instituicdo médica onde se encontra 0 equipamento, assim como 0 respetivo Servigco no seio
da instituicdo. Atendendo ao facto que empresas multimarcas trabalham com diversos
equipamentos diferentes, € introduzido no formulario do equipamento o representante da

marca do aparelho.

Baseado em experiéncia empirica, foi considerada a possibilidade de uma avaria poder
“esconder” um segundo problema e essa situagdo acartar mais custos para o cliente. Para estas
situacbes, o ITS inclui nos dados do equipamento o prazo de garantia do aparelho. Tal
informacdo permite ao Field Engineers saber se pode intervir no equipamento sem

autorizacdo superior ou do departamento financeiro.

Por fim, o SFA — Factory integrou para cada equipamento, o registo do nimero de avarias.
Sempre que um equipamento € selecionado para a adi¢cdo de uma nova resolucéo, o campo do
numero de avarias é colorido consoante a quantidade ja registado sobre este equipamento.
Caso 0 numero de avarias ultrapassar os 10 casos, uma mensagem de aviso ira alertar o
utilizador. Com essa informacéo, a empresa podera tomar a iniciativa de propor ao cliente o
abate do equipamento ou alertar o representante para um defeito de concecdo do aparelho.
Esse alerta é de grande importancia considerando o facto de se tratar de equipamentos
médicos diretamente responsaveis pela sobrevivéncia de pacientes.
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4.2 Resultado das entrevistas

O SFA - Factory foi apresentado perante diversas empresas de electromedicina. Apesar do
interesse demonstrado e da concordancia que a ferramenta seria de facto, util, os regulamentos
internos da maioria das empresas em questdo nao permitiram que uma aplicacdo néo
autorizada pelas respetivas sedes internacionais pudesse ser implementado nas equipas
técnicas em Portugal. Este aspeto devera ser alvo de ponderacdo em trabalhos futuros,
focando-se por exemplo, em salvaguardar os interesses das varias organizacdes ou permitir

um trabalho colaborativo interorganizaces.

Apesar de ndo responder as nossas expectativas iniciais, foi alcancado um acordo com quatro
empresas para que um representante de cada uma delas testasse a ferramenta desenvolvida e
respondesse a um inquérito. E relevante apontar o facto das versdes do SFA — Factory
facultadas a esses representantes, ndo estar em modo multiutilizadores, isto é, ndo foi possivel

testar a aplicacdo com FE e partilha do BE via MEO Cloud.

4.3 Resumo das respostas aos inquéritos

Atraveés da recolha das respostas aos inquéritos (Anexo Il1), foi possivel extrair o resumo das
opinides de cada um dos Field Engineers, conforme as llustracfes 41, 42, 43, 44 e 45.

A=Indique o grau de dificuldade/facilidade encontrado na utilizagio do SFA — Factory:

1 2 3 4 5 b
Extremamente Bastante Facil Dificil Bastante Extremamente
Facil Facil Dificil Dificil
A# | Avaliagcdo da simplicidade de utilizagZo do S5FA — Factory 1 y) 3 4|5l 6
Al | Graude facilidade de instalacdo 50% | 25% | 25% | 0% | 0% | 0%
A2 | Graude facilidade de introdugdo de novas Resolugdes 100% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
A3 | Graude facilidade de alteragio de Resolugtes 100% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%

Ad | Graude facilidade de actualizaggo de Marcas/

100% | 0% 0% 0% | 0% | 0%
Modelos, etc.

A5 | Graude facilidade de Pesquisa de Resolugtes 75% | 25% | 0% | 0% | 0% | 0%

A6 | Graude facilidade da criagdo de Pedidos de Ajuda 50% | 50% | 0% | 0% | 0% | 0%

A7 | Graude facilidade na criagdo de novas Instituigtes de
Saude

AB | Graude facilidade na criagdo de novos Equipamentos 752 | 259 | 0% | o% | o | 0%

¥5% | 25% | 0% | 0% | 0% | 0%

Tabela 41 — Respostas aos Inquérito 1/5
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B - Indigue o grau de vantagem encontrado na informacdo arquivada no SFA — Factory:

1 2 3 4 5 B
Completamente Bastante . . Bastante Completamente
Desvantajoso | Desvantajoso Desvantajoso | Vantajoso Vantajoso Vantajoso
B# | Avaliacdo dos campos de Resolugtes do SFA —Factory 11 2|3| 4] 5 6
Bl | N2de Registo Unico da Resolugdo 0% | 0% | 0% | 0% | 50% | 50%
B2 | N2Mecanografico docriador do registo da Resolugdo 0% | 0% | 0% | 50% | 0% | 50%
B3 | Tipode Equipamento 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 100%
B4 | Identificagdo Unica para cada Equipamento D% | 0% | 0% | 0% | O% | 100%
B5 Modelo %o | 0% | 0% | O | 25% | 5%
B6 | Marca 0% | 0% | 0% | O% | 25% | 75%
B7 | Mimerode Série 0% | 0% | 0% | 25% | 25% | 50%
B8 | Descrigdo da Avaria 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 100%
B3 | Descricioda Resolucdo 0% | 0% [ 0% | 0% | O% | 100%
B10 | Datade introducdo da Resolugdo 0% | 0% | 0% | o% | 75% | 25%
Bll | Horade introducdo da Resolugdo 0% | 0% | o% | 75% | 0% | 25%
B12 | Identificacdo do colaborador que resolveu um Pedido de
Ajuda 0% | 0% | 0% | 25% | 0% | 75%
B13 | Dados relativosao Pedido de ajuda (n2registo, data, horas) | pss | 0% | 0% | 25% | 25% | S50%
Bl4 | Instituicdo onde o Equipamento se encontra 0% | 0% | 0% | 0% | 25% | 75%
B15 | Contacto/Responsaveldodepartamentotécnicoda
Instl'tuit;ﬁu 0% ) 0% | 0% | 0% | 25% | 15%
Bl6 | Servicoonde o Equipamento se encontra D% | 0% | 0% | D% | 25% | 75%
B17 | Representantedo Equipamento 0% | 0% | 0% | 0% | 25% | 75%
Bl2 | Equipamentosde Teste (ET)/Simuladores (S) 0% | 0% | 0% | 0% | 50% | S0%
B19 | Datade validade do certificado de calibracdo do ET/ S 0% | 0% | 0% | O | 75% | 25%
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C - Indigue o grau de satisfacdo encontrado nas funcionalidades do SEA — Factory:

1 2 3 4 5 &
Copierer™ | e, | msssteno | sssteo | Ze | commetmens
C# Avaliacdo das funcionalidades do 5FA — Factory 1 > 5 4 = G
c1l Introducdo e Armazenamento de Resolucdes 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 1005
Actualizacdo de tabelas (Marca, Modelo, etc.)
c2 disponivel aguando da criacdo de um Movo 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 1005
Equipamento
] Permitir a ocultacdo da Descricdo de Resolucdo 0% | 0% | 0% | 0% | 253 | 755
C4 Pe=squisa de Resolucdes 0% | 0% | 0% | 0% | 253 | 755
C5 Filtragem multi-niveiz nas tabelas 0% | 0% | 0% | 0% | 253 | 755
CeE Ranking / “solucdo til” atribuidas &5 Rezolucdes 0% | 0% | 0% | 0% | 50%6 | S50%
C7 Criacdo de Resolucdes Offline 0% | 0% | 0% | 0% | 50% | S0%
] Funcdo de conversdo Offline = Online 0% | 0% | 0% | 0% | 50% | 50%
co Funcdo Pedido de Ajuda 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 100%

Funcdo Propor uma Resalucdo (pf um pedidode

0% | 0% | 0% 0% 25% | TF5%
cio Ajuda)
11 | FungdoValidar Proposta de Resolucdo 0% | 0% | 0% | 0% | 50% | S50%
c12 Motificacdo por e-mail aqu"anch:- da introducdo de uma o | ome | ose | o | o | 100
nova Proposta de Resolucdo
C13 | Acessoprotegido por Palavra-chave e LHilizador 0% | 0% | 0% | 0% | 5D | SO
Cc14 | Anexacdode Fotografia ao Registo do WHilizador 0% | 0% | 0% | 25%< | B0 | 2o
15 | Terminar Sessdo (mudar de utilizador) 0% | 0% | 0% | 0% | 5D | SO
c16 Possibilidade u::!e c"rlar um MNowvo Equl;iamentcus os | ose | ose | 252 | 0 —
aquando da criacdo de uma Resolucdo
c17 Possibilidade de criar uma Mowva Instituicdes de Saade 0% | ome | ose | 2555 | 0% | 7ms

aquando da criacdo de um Eguipamento

Possibilidade de criar um Mowvo ET/S aquando da ) A ) _ )
Cl8 . o 0% | 0% | 0% | 25%| 0% | 753
criacdo de uma Resolucdo

Tabela 43 — Respostas aos Inquérito 3/5

D - Indigue o grau de vantagem encontrado nas funcionalidades do SFA— Factol

1 2 3 4 3 G
Completamente Bastante _ _ Bastante Completamente
N _ Desvantajoso | Vantajoso ) _
Desvantajoso Desvantajoso Vantajoso Vantajoso
D Avaliagdo do SFA— Factory enguanto ferramenta 1 7 3 a4 5 5
(%1 Para melhoraro tempo de resposta das intervencties 0% | 0% [ 0% | 0% | O% | 100%
02 Para partilhar conhecimentos 0% | 0% | 0% | O 0% | 100%
Para solicitar apoio 8 comunidade de colaboradores /
D3 0% | 0% | 0% 0% 0% 10035
colegas
D4 Paragerir as suas intervences pessoais O | 0% | 0% | 50 | 0% 509
05 Parando esquecer procedimentos complexos o% | o% | 0% | 25% | 25% | So0%

Parando esquecer procedimentos peculiares (raros, pouco

e evidentes)

0% | O% | 0% 0% | 50% | 50%

D7 Para monitorizar o histarico de avarias de um modelo 0% | 0% | 0% | 0% | S0% | S0%

D& Para monitorizar o histarico de avarias de um equipamento | o | 0% | 0% | 25% | 25% | So%

09 Paragerir a localizagdo dos equipamentos 0% | 0% | 0% | 25% | BO% | 25%

Paragerir os prazos de calibragdo dos Equipamentos de

D10 Teste / Simuladores

0% | O% | O% | 25% [ S0% | 25%

Tabela 44 — Respostas aos Inquérito 4/5
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E— Indigue o grau de vantagem encontrado nas funcionalidades do SFA — Factory:

1 2 3 4 3 6
Completamente Bastante ) . Bastante Completamente
. ) Desvantajoso | Vantajoso i R
Desvantajoso | Desvantajoso Vantajoso Vantajoso
Eg | Avaliagdo das vantagens daferramenta SFA— Factory 11| 2 3 4 5 6
Considera a preservagao do Know-how técnico da Empresa
El . 0% | 0% | O% 0% | 25% | 75%
uma vantagem competitiva
Considera que a acessibilidade ao Know-how técnico da
E2 | Empresasejaumavantagem para a formagdo de novos 0% | 0% | 0% | O% | 25% | 75%
colaboradores
Considera que a exist&ncia de “Niveis de Acesso” 3 Base de
E3 i . 0% | 0% | O% | S50% ( 0% | S50
Dados sejaumavantagem funcional
Considera que o SFA— Factory sejauma ferramenta
E4 | vantajosaparaGeriro desempenhodostécnicos do D% | 0% | 0% | 50% | 50% | 0%
Departamento
Considera que o SFA— Factory sejaumaferramenta
E5 | vantajosaparamelhoraro tempode respostadas 0% | 0% | 0% | 25% | 25% | 50%
intervences
Considera que o SFA— Factory sejauma ferramenta
E6 . . . D% | 0% | 0% | O% | O% | 100%
vantajosa para partilhar conhecimentos
Considera que o 5FA— Factory sejaumaferramenta
E7 . o 0% | 0% | O% | S50% ( 0% | S50
vantajosade Gestao
Considera gue o 5FA— Factory sejaumadesvantagem para
ES q ¥ 5€) gemp 0% | 0% [ 25% | 50% | 25% | 0%
aseguranca do Know-how da Empresa
Considera ofacto de o SFA— Factory estar em portugués
ES N 3 0% | 0% | O% | S50% ( 0% | S50
como sendo umavantagem para a gestdo de conhecimento

Tabela 45 — Respostas aos Inquérito 5/5

Foi adicionado ap6s cada uma das tabelas, um campo que permitiu aos inquiridos tecerem

comentarios acerca de melhorias a serem implementadas.

Em relacdo as informacfes armazenadas no ITS, foi aconselhado a criagdo de campos
dedicados ao registo de componentes substituidos, identificacdo dos manuais de servicos
analisados e tempos de intervencdo. Foi inclusive proposto que o cadastro de cada

colaborador indicasse também a idade, data nascimento, morada e data de contratacéo.

Os inqueridos apontaram algumas funcionalidades a serem implementadas no ITS, tal como a
possibilidade de anexar fotografias e documentos aos registos e, permitir a consulta direta de

manuais técnicos.

Por fim, foram apontadas algumas melhorias de funcionalidade ao ITS, tal como a associacao
direta e limitada dos modelos as respetivas marcas, a selecdo dos servigos e representantes
através de listas pré-estabelecidas e atualiziveis e, a criagdo de um mecanismo de

confirmacéo aquando da atribuicdo de um feedback positivo.
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CapPiTuLo 5

Conclusoes e Desenvolvimentos Futuros




Este capitulo resume o trabalho elaborado, discute os principais resultados obtidos, aborda as
conclusbes alcangadas com base no presente projeto e aponta para aspetos a serem

melhorados na ferramenta desenvolvida.

5.1 Resumo do trabalho realizado

No decorrer dos ultimos quinze meses foi esbocada e desenvolvida a ferramenta SFA —
Factory. Todo o processo de criacdo através do software Access foi efetuado com apoio nas
informacd@es disponibilizadas online, via foruns técnicos, sites especializados e tutoriais video.
Esta realidade demonstra, por si s, a importancia da existéncia de um suporte para armazenar

conhecimentos que possam ser acedidos por outros.

Apos ter finalizado uma versdo suficientemente estavel e funcional do SFA — Factory, foram
marcadas diversas reunifes com as principais empresas do sector de electromedicina. Foi
através dessas reunides que foi acordado que o ITS seria testado por elementos dos respetivos
departamentos técnico de cada empresa mas somente a titulo individual, isto €, sem partilha
do BE via MEO Cloud, pois este aspeto iria contra os protocolos de protecdo de dados

internos das organizacdes.

Com o SFA - Factory implementados nas diferentes empresas, foi elaborado um questionario
piloto que foi respondido por técnicos da empresa SUCH. Os resultados deste questionario
piloto serviram somente para averiguar a solidez, clareza e objetividade do questionario e

desta forma, validar o questionario final.

Recolhidas as respostas aos questionarios enviados para os respetivos Field Engineers que

testaram o ITS, foi possivel elaborar o presente documento.

5.2 Conclusoes e discussdes dos resultados

Tendo sido de extrema dificuldade conseguir a colaboracdo das empresas de apoio tecnico
atuando no sector da saude, a dimensdo da amostra ndo representa mais do que 10% da
populagéo estudada (indice Nacional Hospitalar Digital). No entanto, apds a apresentagéo do
SFA — Factory em entrevistas com algumas das maiores empresas do sector, sobressai a ideia

que a ferramenta seria de grande interesse para as empresas a nivel nacional.
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O resultado do inquérito efetuado, demonstra a utilidade que este tipo de ITS poderia aportar
as empresas de apoio técnico no sector da salde, pois as respostas foram, sem excecao, no

sentido do SFA — Factory representar uma vantagem para os préprios elementos operacionais.

Esta tomada de posicdo por parte de Field Engineers de empresas que representam
diretamente e exclusivamente uma marca ao nivel nacional e que, pela mesma via, tém acesso
a ITS especificos e desenvolvidos pelos respetivos fabricantes, reflete uma falta de
interligacdo entre os operacionais e as respetivas ferramentas. Tal situacdo podera estar
relacionada com o facto de esses ITS serem muitas vezes de comunicacao unilateral, isto é,
ndo permitem aos Fields Engineers a introducdo de novos conhecimentos na base de dados,
sendo esta funcdo da responsabilidade dos colaboradores da fabrica. Desta forma, uma

empresa nacional ndo armazena, nem desenvolve uma gestdo de conhecimento interno.

Em caso semelhantes, as ferramentas sdo normalmente em inglés, o que podera dificultar a
interpretagdo de alguns procedimentos mais complexos. Tendo em conta que atualmente
algumas empresas nacionais estdo a internacionalizar-se para paises africanos de lingua oficial
portuguesa (PALOP), uma ferramenta desenvolvida em portugués seria uma mais-valia para

facilitar a implementacdo e adaptacao nesses territorios.

Pela experiéncia empirica e pelo estado do mercado atual, uma ferramenta como o SFA —
Factory seria uma vantagem competitiva de grande importancia para empresas multimarcas
gue veem as suas representacoes oficiais alterarem-se ao longo dos anos. No caso recente de
uma das empresas que perdeu uma representacdo comercial de uma determinada marca e que
viu colaboradores do seu departamento técnico sairem da empresa, o facto de ndo ter uma
ferramenta de gestdo de conhecimento interna com os registos de todos os casos relacionados
com esta marca, representa um problema caso tenha de intervencionar futuramente em

equipamentos da marca em questao.

Neste contexto, torna-se claro que uma ferramenta como a desenvolvida neste projeto, possa
engendrar melhorias nos tempos de resposta das intervencdes, permitir uma reducdo dos
custos no sector da salde atraves da reducdo de tempos de atuacdo e logo ao nivel da
faturacdo de mao-de-obra e, por fim, criar uma vantagem competitiva nas empresas de
assisténcia técnica multimarcas face as empresas monomarcas com representacdo direta no

mercado.
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Para concluir, € relevante apontar o facto de apesar da partilna do SFA — Factory néo ter sido
testado no terreno, a sua funcionalidade foi experimentada num ambiente controlado com

SUCESSO.

5.3 Desenvolvimentos futuros

Deste projeto resultou uma prova de conceito e ndo um produto final pronto para ser

comercializado.

Sendo assim e atendendo as conclusbes alcancadas, seria oportuno solicitar o
desenvolvimento desta prova de conceito por parte de especialistas em desenvolvimentos de

software.

De preferéncia, o ITS devera ser desenhado numa ferramenta de base de dados vocacionada
para a utilizacdo em ambiente multiutilizador e partilhada via internet, sem necessitar de

software terceiros.

Como jéa foi apontado anteriormente, um dos grandes obstaculos a implementacdo do SFA —
Factory em empresas de electromedicina, advinha da indisponibilidade das sedes
internacionais em permitir a instalacdo de software de terceiros nos seus computadores. Para
superar este obstaculo, a ferramenta a ser desenvolvida devera, numa primeira fase, transmitir
maior seguranca as respetivas organizacdes, sendo assim, a linguagem VBA que é demasiado
basica, apresenta demasiadas vulnerabilidades, logo, aconselhar-se-4 a utilizacdo da
Structured Query Language (SQL). Em segundo lugar, deverdo ser criados protocolos de
colaboracéo entre a empresa de desenvolvimento e as respetivas organizacdes alvo, de forma
a permitir uma implementacdo apoiada pelos respetivos departamentos informaticos de cada

instituicdo e salvaguardar os interesses de cada uma das partes.

Numa o6tica de melhoria continua, o SFA — Factory poderia ainda apresentar funcdes
diferentes, tais como averiguar automaticamente a existéncia de uma conexao online, criar
identificacdo de registos automaticos e personalizados por utilizadores, de modo a limitar os
riscos de conflitos, permitir a adjudicacdo dos pedidos de auxilio (Ocorréncias Pendentes) a
um determinado utilizador para garantir respostas mais concretas e céleres e abranger as

propostas apresentadas pelos Field Engineers que testaram o ITS.
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No que diz respeito a gestdo, seria importante poder exportar dados estatisticos através do
ITS, permitindo avaliar o grau de participacdo no seio da comunidade e dessa forma orientar

objetivos da empresa com objetivos individuais.

Por fim, devera ser ponderado a esséncia e 0 proposito do SFA — Factory, isto é, o ITS devera
ser encarado como um repositorio de conhecimentos técnicos acessiveis a todos os elementos
da organizacdo ou como uma ferramenta de registo de intervengdes e historico de avarias.
Essas duas perspetivas podem tornar-se contra produtivas, pois ndo se pretende a existéncia
de multiplas entradas de resolugdes iguais, tanto em termo de origem da avaria, como em
termo de resolucdo, devido ao facto de cada intervencéo ter sido registada. E por este motivo
que foi implementado um sistema de feedback positivo, para permitir realcar a melhor solucao
para um determinado problema sem ser necessaria a entrada de um novo registo. No entanto,
deve-se manter em consideracdo que qualquer intervencdo técnica deve ser registada, sendo
assim, é necessario atualizar a ferramenta de forma a ser possivel conciliar entradas de novos
registos, inerentes aos processos de qualidade das organizacbes, sem duplicar os pares

Avaria/Resolucdes.

Para contornar este conflito, devera ser criado no SFA — Factory uma nova tabela dedicada ao
registo de intervengdes, e.g. “Tabela Intervengdes”. O utilizador, ao dar um feedback positivo
num par Avaria/Resolucdo, ird desencadear a abertura de um novo formulério de
preenchimento de registo ligado a tabela supracitada, na qual constara a identificacdo da
resolucdo. Desde modo, a contabilizacdo das avarias de cada equipamento que deriva do
registo de todas as intervencdes, podera decorrer sem poluir a tabela de resolugdes com pares

Avaria/Resolucéo duplicados.
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Utter Access: http://www.utteraccess.com
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GRAFICO 1 — Gréficos estatisticos da disseminagio dos Sistemas Operativos em Europa (Fev 2012 —
Fev 2015):
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GRAFICO 2 — Gréficos estatisticos da disseminacio dos Sistemas Operativos em Portugal (Fev 2012
— Fev 2015):
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llustracdo 1 — Guia de instalagdo do SFA — Factory

Guia de Instalacao do
SFA-Factory

STEVEN COELHO, N2 2120019
Mestrado em Controlo de Gestdo
ESTG — Escola Superior de gestdo de Leiria

IPL - Instituto Politécnico de Leiria




llustragdo 1 — Guia de instalacdo do SFA — Factory (continuagéo)

Conteudo

1 —Instalagdo da MEO Cloud.......coeevveevveveireeiriererererenenns

2-Instalar Access RUNTIME . .coneeeeeeeee e

3 — Actualizar 0 MicroSoft ACCESS . cenvemeeeeeeeeeeeeeeeeeeeens

4 =|niciaro SFA = FACLOrY......ccreecvrmmmrsrer cevesnmmmsss vemssmanmssn o

5 — Ultimas CONCIderactes. ......oveeweeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenn,



llustracdo 1 — Guia de instalacdo do SFA — Factory (continuagao)

1 - Instalagao da MEO Cloud

e Ir apagina da MEO Cloud: https://meocloud.pt/

e Entrar com as credénciais:

-
”\:O | Cloud Downloads  Comprar espago  Criar uma MEQ Cloy

Mail: mcg.iberdata@gmail.com

Pass: mcg.iberdata2014

e Fazer o download da App da MEO Cloud:

[ e cioud - -ome =~ O
ooli=

€ -+ C & hps://meccloudpthome!
—————.
MEO Cloud [

o Selecionat tordos. E3 Vorapasts

@ 70005 05 FICHEROS MCG_BERDATA
1RA 1512

2 -
FRPARTI HAS

Download de aplicacdes MEO Cloud

Download MEO Cloud
Windows

Windows XP ou sunerior

e Instalar a aplicagdo MEO Cloud
e Abrir a aplicagdo que criou um atalho no ambiente de trabalho:
MEO Cloud

nici
Escoha o lipo de instal

Instalagio simple:
Instala a MED Cloud o

Instalagio avangada

Instala a MED Cloud corn 45 donfigwacdes avar cadas. Podara
het o local dapasts ca WEQ Claud e romeacamente; quais
stac qus praternde sincionizar.




llustragdo 1 — Guia de instalagdo do SFA — Factory (continuag&o)

e Selecionar somente a pasta MCG lberdata
MEO Cloud

Sincronizagio seletiva

e Clickar em seguinte até treminar
MEO Cloud

e Carregar com o rato direito no icone laranja ao pé do reldgio windows

e Uma mensagem do windows ird solicitar um reiniciar do PC—> CANCELAR

[Elinteyrar com o Explorador da Windows.
[intear com o Offce 2013
- — < Localzagio dapasta.
Pausar & sirerieasy.

0onuments and Settings\meaMEOCIoud [Crovee ]
Aheragles recantes i = [rovee]

| Abrie a pasta da MEO Cloud [T
Al 2 pégina da MEO Cloud e et o)

= ="




llustragdo 1 — Guia de instalagdo do SFA — Factory (continuacao)

e Escolher um nome (por exemplo IBERDATA HG — de henrique gomes)

MEO Cloud

Escolha o nome deste computador

Uma pdgina ird abrir e solicitar autorizagéo:
= W0 Cloud

MEO Cloud

Autenticado como MCG.IBERDATA (mcg.iberdataggmail.com)
imcarde ublizader

Tem a certeza que quer autorizar este cliente a aceder a sua conta?
Nome do dispositivo: IBERDATA teste

=~ IE0 Cloud

MEO Cloud
MEO Cloud

° Localizagdo da Pasta da MEO Cloud no seu computadar
v onde quet coloea: 3 pasts da MEQ Cloud, para 26 b3st

Ativagio com sucesso Pasta MEO Cloud

ments and SetingsimegiHED

MEO Cloud

Sincronizagdo seletiva




llustragdo 1 — Guia de instalagdo do SFA — Factory (continuacao)

e Seleccionar a raiz do disco C para criar a pasta MO Cloud

0

e o o e oo T
Comporta| SePctione a pasta da Ve cloud S
Vios§ Mostrar notiicagées
[linici Tniciar con o sistens
s [Usar icones akternativos
sl | = Inte3rar com o Explerador do Windows:
<o U0 ocal ()
Hli (23 Documents and Setinas - Climegar com o Office a3
Localeac 3 2 Progranas Localzagao dapasts
= . S wnoows CpEDdoLd
¥ VirtuaBox Guest Additors (0:) lJ 1 v
% 52 partika VB en \borsn (€41
Linguz 2 :
ps: £ Duinentus pertiliadus Y Lpo .
Pulug ESa A — |Partugués (Portugali %}
Criar nova paga Lot ] [ concsler ~
A
= | ) Lo

e O icone da aplicacdo MEO Cloud devera estar a actualizar

e Aguardar que as setas desaparecem a indicar que a pasta esta sincronizada
e Terminar sessdo da MEO Cloud:

==
Dados de

Dados da cont
MCG.IBERE

0 NEO Clond 4
H3zddes 5824

Recuperar a m

e Abrir a pasta MCG_IBERDATA que esta na pasta MEO Cloud criada no "
ambiente de trabalho: ES s

l FIRST
e (aso o ficheiro IBERDATA_FINAL_be.accde aparece sem ‘ ozedie

software associado, significa que ndo tem o Microsoft IEDATA AL 2 j
Access instaldo no PC e devera proceder as indicagdes do — o

:BERDATA_F‘l?AL_be.Mcde
Ponto 2 — Instalar o Access e Runtime. Caso contrério, T |
devera proseguir para o Ponto 3 — Actualizar o Microsoft
Access.




llustragdo 1 — Guia de instalagdo do SFA — Factory (continuacao)

2- Instalar Access Runtime

Caso ndo tenha o Microsoft Access Instalado, devera proceder aos préximos passos e ao Ponto

4 -> Inciar o SFA — Factory.

Antes de tudo:

Nao_extrair_os ficheiros directamente na pasta MEO Cloud ! {iria_poluir_a pasta
sincronizada) !

e COPIAR a pasta FIRST.zip e o ficheiro IBERDATA_FINAL.7zip para o AMBIENTE DE

TRABALHO !
e Extrair o conteudo do ficheiro FIRST.zip para o Ambiente de trabalho

o |niciar o ficheiro AccessRuntime x86 localizado na pasta FIRST

iy Blim W Fanas (Piaaie fons
Qrscin - O - (3| Prcars e | [l

By [

¢ meochudsenp
C Update Setu

P ez

¥averas da pastas & hehewor

@ Wudar o neme ao ficheire =

b |

I Wove este ficheiro - Y
D) e s e U R g oo,
@ 2ublcar este fcheio na Web
(©) =nviar este fichero s may

& 5 Jpdase_nccess a1 s2 LpCate_ACTESS.
X Slininar scte fickeim 3

¢
i o S ) Jpvare_Access 1332 G LpLate_ACCESS.
(;7 .

e |Iniciar o ficheiro UpDate_ACCESS_2010_32:

Fidero Edtar Ver Fevortos Femamenias Ajudh
y /o) = =
Qretrcceter - () [F [ prowrar [ pasas

Encerego () C:\DocLments and Settingsim:giAnbiente ce rabalolFIRSTIFIRST

T T — @ :
=

S Ml u1nae i

@ Move este ficheiro ¢ )
) Covlretefehero Jj Upbiate_ACCESS 2007032 G s pccess 20 4
@ Pl et firksim 2 Weh
Gy
9 UpDke_AcCess 2013 51
@

(2 e etefiehera
X Elininar zste icheira

—_— y o
BtrocTocae 7 Upbate_ACCESS 2013.32 " noate_access_is 4
9 Ld
(P FIRST
¥ Upbate ACCESS 2010 Setip © UpDate ACCESS 2010 Sciup o=t
Chanse Install | aratinn
<o | Instollation Complets e
Qs Ure fubder il i1 nstdll LbDals_ACCESS_2010 C’ e e S R casartag: (‘7

Teinstall in adieren: folder,

_ACCESS_20:0
3noter foder, Click’

Destnation Foidzr

Soace ‘ecuired: 1 2NB

Soace avalable; 2.66D

| o

<

e Executar de novo este passo, caso seja possivel, com o ficheiro
UpDate_ACCESS_2010_64
e Reiniciar o PC



llustragdo 1 — Guia de instalagdo do SFA — Factory (continuacao)

3 - Actualizar o Microsoft Access

Para desfrutar totalmente da aplicacdo, sdo necessarias algumas actualiza¢cdes do Microsoft
Access (MA). Conforme a versdo instalada no PC, deverdo ser instalados ficheiros diferentes.

Nao extrair o ficheiros directamente na pasta MEO Cloud ! (iria poluir a pasta

sincronizada) !

o COPIAR a pasta FIRST.zip e o ficheiro IBERDATA_FINAL.7zip para o AMBIENTE DE
TRABALHO !
e Extrair o conteudo do ficheiro FIRST.zip para o Ambiente de trabalho
o |dentificar a versdo instalada:
% abrir o Microsoft Access, procurar o botdo “acerca de” localizado nas
opgdes do software
» determinar a versao do office: 2007, 2010 ou 2013
» determinar a arquitetura do office: 32bit(x86) ou 64bit(x64)

Conforme a versao identificada, instalar os ficheiros correspondente da seguinte forma
(localizados na pasta FIRST no Ambiente de Trabalho):

e |niciar o ficheiro UpDate_ACCESS_20XX_ZZ (ex: UpDate_ACCESS_2010_32):

Fihero Edtar Ver Favorkos Feramentas Ajuds

@ ercese - 3 Prous [ ven [T

Frerecn |2 CADocLments and Sebtingshm:ghanbisnts ca trabsholFIRSTIFIRST

(&) Muder o ncme ao Fiheirc
steFicheiro

=
UpDate _ACCLSE_2007_o4
@
) Undate_Access 01 54
(f)

59 UsDate ACCES: 2013 54
67

R g
G | tmoottion Conviets =
Choase the folder in whichtoinstall LpDate_ACCESS 2010 By, i (47
e T
Destination Faldsr [
Sdace “ecuired: | 2MB
Saace available: 2.668
= ;

e MA 2007 32bit: UpDate_ACCESS_2007_32
o MA 2007 64bit: UpDate_ACCESS_2007_32 e depois UpDate_ACCESS_2007_64

o MA 2010 32bit: UpDate_ACCESS_2010_32
o MA 2010 64bit: UpDate_ACCESS_2010_32 e depois UpDate_ACCESS_2010_64

e MA 2013 32bit: UpDate_ACCESS_2013_32
o MA 2013 64bit: UpDate_ACCESS_2013_32 e depois UpDate_ACCESS_2013_64

o Reiniciar o PC



llustragdo 1 — Guia de instalagdo do SFA — Factory (continuacao)
4 - Iniciar o SFA - Factory

o |Iniciar o ficheiro IBERDATA_FINAL.7zip que se encontro no Ambiente de trabalho e
extrair o conteudo para o Ambiente de trabalho com a senha da MEO Cloud:

Zip self-extracting archive (9|

Enter password:

Imcg.iberdata2014)

[V Show password

0K l Cancel |

e Eliminar do Ambiente de trabalho a pasta FIRST e ficheiros FIRST.zip e
IBERDATA_FINAL.7zip
e Abrir o ficheiro IBERDATA_FINAL criado no Ambiente de trabalho:

5 - Ultimas Concideracées

Cada um dos computadores tem uma cdpia pessoal do Front End do software SFA-Factory.

Estas copias estdo ligadas ao ficheiro IBERDATA_FINAL_be.accde localizada na pasta C:\MEO
Cloud de cada PC.

NUNCA deverao eliminar o supracitado ficheiro da pasta.

Qualquer alteracdo ao contetido da pasta MEO Cloud ira ser partilhada com todos os
utilizadores da conta MCG.IBERDATA uma vez conectado a net (podem partilhar documentos
entre vés como uma DropBOX).

Caso estejam OFFLINE, poderdo a mesma aceder as informacdes ja actualizadas no SFA-
Factory.

Caso estejam OFFLINE, ndo deverdo actualizar dados (alterar as tabelas com novas
informagdes). Poderao, no entanto, ler o seu conteddo e preencher o formuldrio offline no
Painel de Navegacao Principal.

ANTES de utilizar o SFA-Factory em modo ONLINE, DEVERAO verificar que a aplicagio MEO
Cloud esteja iniciada e actualizada {(nuvem branca sem setas).

Nao esquecer que a pasta MEO Cloud devera estar localizada na raiz do disco local.

Antes de desconectar a internet, assegurar que a pasta MEO Cloud esteja actualizada.
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llustracdo 2 — Resposta ao inquérito (Field Engineer 1)

oo i ITS SFA - F

Este inquérito foi elaborado no ambito da avaliagao do SFA - Factory. O presente documento
destina-se aos utilizadores da aplica¢do e requer, para uma correcta avalia¢do, respostas
sinceras. Os dados obtidos sao confidenciais e tem por finalidade, apenas tratamentos
estatisticos. O tempo de respostas ndo devera ultrapassar 0s 5 minutos.

0 inquérito esta subdividido em duas perspectivas, Utilizador e Gestor, sendo que a dptica do
Gestor devera ser preenchida exclusivamente pelos Gestores de Equipas ou Directores de

Departamentos.

1 - |dade: Anos

2 - Cargo no seio da Empresa: | O Gestao O Operacional I

3 - Grau de escolaridade:D 4° AnoD99 Ano Dlz9 Ano DLicenciatura D Mestrado
DOutro:

D 1-5 por més D 6-15 por més

4 - Acede ao SFA - Factory com que frequéncia? D16_20 por més D >20 por més DNunca

5 - Indica o grau de concordancia associado as alinhas apresentadas nas proximas
paginas, colocando um (®) na avaliagdo pretendida conforme as respectivas escalas:



llustracdo 2 — Resposta ao inquérito (Field Engineer 1) (Continuacao)

A —Indique o grau de dificuldade/facilidade encontrado na utilizacdo do SFA — Factory:

1 2 3 4 5 6
Extremamente Bastante Facil Dificil Bastante Extremamente
Facil Facil Dificil Dificil

A# | Avaliacdo dasimplicidade de utilizagdo do SFA—Factory 1(2(3]|4 SLS
Al | Graude facilidade deinstalagdo Frlﬁlr rlr
A2 | Graude facilidade de introdugdode novasResolugdes Ololeoloele
A3 | Graude facilidade de alteragdo de Resolugdes (.‘_:("t(‘r(‘j_(“‘::("
A4 | Graude facilidade de actualizagdode Marcas/ Modelos, etc. (3 (‘ (“ (“

A5 | Graude facilidade de Pesquisa de Resolucdes (® (‘1_(“1_(“ (“1_(“
A6 | Graude facilidade da criacdo de Pedidosde Ajuda (3 (“1—(“1_ (‘1_(“
A7 | Graude facilidade nacriagdo de novasInstituigdes de Satde (;(‘T(‘r(‘ FTF
A8 | Graude facilidade na criagdo de novos Equipamentos (e (\_J_(‘J'_(\ (‘J_(\

Que melhorias sugere?

B - Indigue o grau de vantagem encontrado na informacdo arguivada no SFA — Factory:

1 2 3 4 5 6
Completamente Bastantfe Desvantajoso | Vantajoso Basta.nte Completa.mente
Desvantajoso Desvantajoso Vantajoso Vantajoso
B# | Avaliacdo dos campos de Resolucdes do SFA— Factory 1(213|4|5 Ls
B1 | N2 de Registo Unico da Resolucdo OIOIOIC lr (®
B2 | N2 Mecanogréfico do criador do registo da Resolucdo OloIOICO|@
B3 | Tipo de Equipamento (‘__(;—(‘——("—}-(‘__(.:
B4 | Identificacdo Unica para cada Equipamento (‘__(‘"(“_ (“-f(“__(.‘—
85| Modelo e elelel0)]
B6 | Marca i “(‘——('\_i-(‘ @)

00
;
Ve

ﬁ
:
5

B7 | Ndmero de Série

(\_

®
B8 | Descricdo da Avaria G :?\:r:rir ::(S:
B9 | Descricdo da Resolucdo OO0 Clte
B10 | Datade introdugdo da Resolucdo €) __(‘—_(:_(\_i_(\ —_(.:
B11 | Horade introdu¢do da Resolucdo &) __(“-—(:—(‘_f(\ —_('i-
B12 | Identificacdo do colaborador que resolveu um Pedido de Ajuda r__ ——(;_(“_f(;_(;—
B13 | Dados relativos ao Pedido de ajuda (n? registo, data, horas) F :|: :*:(_‘ _:(\:(‘ (@]
B14 | Instituicdo onde o Equipamento se encontra F F OIC .F (®
B15 | Contacto/Responsavel do departamento técnico da Instituicdo |( (IO O |®
B16 | Servico onde o Equipamento se encontra ) _? OO —*F:—.—
B17 | Representante do Equipamento @) _?:?:_ _ff:_(.\—
B18 | Equipamentos de Teste (ET)/ Simuladores (S) ) —?“:;(“ —?+F —?;—
B19 | Data de validade do certificado de calibragdo do ET /S (‘_L(‘_L(‘l(“_‘(‘ )| _(.‘ )|

Quais outras informagdes que sugere que fossem armazenadas?

Os modelos de equipamentos deveriam estar bloqueados as respectivas
marcas.

Os servigos e os representantes dos equipamentos deveriam ser seleccionado
través de uma "combo box" e ndo texto, para ndo permitir duplicacdes.




llustracdo 2 — Resposta ao inquérito (Field Engineer 1) (Continuacao)

1 2 5 4 5 6
Completamente Bastante Insatisfeito Satisfeito Bastante Completarmente
Insatisfeito Insatisfeito =R i Satisfeito Satisfeito
C# | Avaliagao das funcionalidades do SFA — Factory 1_l_ z_l_a 4_1_5 6
€1 | Introducio e Armazenamento de ResolucBes VYOO O (e
Actualizagdo de tabelas (Marca, Modelo, etc.) disponivel :_T- j‘ -~
2 - : COOCO0O O
aquando da criagdo de um Novo Equipamento # # I
C3 | Permitir a ocultagdo da Descrigdo de Resolugdo (n+fn+(_ﬁ ¢ +{. )
C4 | Pesquisa de Resclugbes (“4(\4(“ F4F [ ]
¢S | Filtragem multi-niveis nas tabelas fh+(j '® (‘+ (®
c6 | Ranking / “Solugdo Util” atribuidas as ResolugBes (ﬂ_{\ F_§£ _._
c7 | Criagdode Resolugdes Offline ('\4»(‘\{»(\ (H+(; &
c8 | Funcio de conversdo Qffline = Online (“+(“+(“ (;»G )
c9 | Fungdo Pedido de Ajuda (‘_‘C_‘_(“__(“_f__@_
€10 | Fungdo Propor uma Resolugdo (p/ um pedido de Ajuda) (“_._(H_'_(‘_f“_'_(k_@_
11 | Fungdo Validar Proposta de Resolucdo (I+F—§—FF—£;—
c12 Notificacdo por e-me:'il aquando da introdug3o de uma nova OO O)le
Proposta de Resolucdo | al _l_ _L I
C13 | Acesso protegide por Palavra-chave e Utilizador :F+r+r+r+r 0
C14 | Anexagdo de Fotografia ao Registo do Utilizador :(1 YO OO
c15 | Terminar Sessdo (mudar de utilizador) lr‘_‘ﬁﬁ_’?i_?\_?\_
cie Po-55|5|||dade de criar uT Novo Equipamentos aquando da («—Eﬁ—r(ﬂ F—I—(\ .
criagdo de uma Resolugdo | |
ci7 P055|-b|||iiade de crlar-uma Nowva Instituictes de Sadde aquando & ‘(-\ Ol |(-\ ®
da criagdo de um Equipamento | |
Possibilidade de criar um Novo ET/S aquando da criagdo de ‘ o~ |
€18 uma Resolucio C \( QO |F ®

Que outras funcionalidades ou quais relhorias sugere?

Quando se selecciona a "solucao util" deveria aparecer uma caixa de texto

para confirmar, apenas depois de confirmar deveria assumir o valor.

D - Indigue o grau de vantagem encontrado nas funcionalidades do SFA - Factory:

! 2 3 4 5 6
Completamente Bastante p " Bastante Completamente
3 Y Desvantajoso | Vantajoso 7 .
Desvantajoso | Desvantajoso Vantajoso Vantajoso

p# | Avaliacdo do SFA — Factory enquanto ferramenta 1l213j_4l5 5_
D1 | Paramelhorar o tempo de resposta das intervengdes F+(‘f+r+r+(.:
D2 | Para partilhar conhecimentos (\+(\ (‘ (‘_'_(\ G
D3 | Para solicitar apoio a comunidade de colaboradores / colegas F (‘I(‘?‘ FIG_
D4 | Para gerir as suas intervengbes pessoais r+r F+G+F (-‘—
2 : Sty

D5 | Parando esquecer procedimentos complexos OO @O
Para ndo esquecer procedimentos peculiares (raros, pouco —T_ _T_ -I— —I— —1_ N
ee evidentes) (q_l_(\f_l_(‘_l_(;_;_(‘_
D7 | Paramonitorizar o histérico de avarias de um modelo (\.([\4.(\.(\4_(;-
D8 | Para monitorizar o histérico de avarias de um equipamento ( J(\A(Z(\ 1(\1(.\1
D9 | Para gerir a localizagdo dos equipamentos F_i_ '("(.‘_;_(" '
: ST : TS 7

D10 P?ra gerir os prazos de calibragdo dos Equipamentos de Teste / (\ (\ (\ (\ (.‘T(‘

Simuladores o e b

Que outras funcionalidades ou quais melhorias sugere?



llustracdo 2 — Resposta ao inquérito (Field Engineer 1) (Continuacao)

Perspectiva do Gestor / Director de Departamento

E = Indigue o grau de vantagem encontrado nas funcienalidades do SFA = Factory:

1 2 3 4 5 6
Completamente Bastante . . Bastante | Completamente
; p Desvantajoso | Vantajoso 5 :
Desvantajoso | Desvantajoso Vantajoso Vantajoso
E#t | Avaliacdo das vantagens da ferramenta SFA — Factory 1/12|3|4]|5]|8
Considera a preservagdo do Know-how técnico da Empresa
EL uma vantagem competitiva F (H r (H r (a
Considera que a acessibilidade ao Know-how técnico da
E2 | Empresa seja uma vantagem para a formagdo de novos (\ (‘ (\ [f\ (\ (;
colaboradores
Considera que a existéncia de "Niveis de Acesso” a Base de
E3
Dados seja uma vantagem funcional r F|F |[~,; |(_\ F
Considera que o SFA — Factory seja uma ferramenta vantajosa [ | |
E4 2
para Gerir o desempenho dos técnicos do Departamento OC |(—\ |(: |(H C
Considera que o SFA = Factory seja uma ferramenta vantajosa | I |
ES
para melhorar o tempo de resposta das interven¢des C |F |r IG f C
Considera que o SFA = Factory seja uma ferramenta vantajosa |~l~l~1
E6
para partilhar conhecimentos (-‘ (H |(-‘ |(H r (;
. _ . ] I I
£7 Cl:ln5|de_ra que o SFA - Factory seja uma ferramenta vantajosa (-« ('-\ ('\|(;- (H (,..,
de Gestdo I~~~
Considera que o SFA = Factory seja uma desvantagem para a [ ~] =1
E8
seguranga do Know-how da Empresa C |F |r |(; F—\ C
Considera o facto de o SFA — Factory estar em portugués |~~~
E9 | como sendo uma vantagem para a gestdo de conhecimento |(-‘ |r |{-‘ r (-‘

Que outras funcionalidades ou quais melhorias sugere?

Gratos pela sua colaboragao!

EEmsmssmssmssmm s

u
_______ > u

Bloguear Respostas _: T




llustracdo 3 — Resposta ao inquérito (Field Engineer 2)

Foom

Este inquérito foi elaborado no dmbito da avaliagio do SFA - Factory. O presente documento
destina-se aos utilizadores da aplicacdo e requer, para uma correcta avaliacdo, respostas
sinceras. Os dados obtidos sdo confidenciais e tem por finalidade, apenas tratamentos
estatisticos. O tempo de respostas ndo devera ultrapassar os 5 minutos.

O inquérito esta subdividido em duas perspectivas, Utilizador e Gestor, sendo que a dptica do
Gestor devera ser preenchida exclusivamente pelos Gestores de Equipas ou Directores de

Departamentos.

1 = Idade: Anos

2 = Cargo no seio da Empresa: [ O Gestao O Operacional |
3 = Grau de esmlaridade:D 42 Ananj? Ano Due Ano DLicenciatura D Mestrado
DDutm:

Dl—Spormés D 6-15 por més

- - Ercia? .
4 - Acede 20 SFA - Factory com que frequéncias Dw-zo por més EI >20 por més DNU nca

5 =Indica o grau de concordancia associado as alinhas apresentadas nas proximas
paginas, colocando um @ na avalia¢3o pretendida conforme as respectivas escalas:



llustracdo 3 — Resposta ao inquérito (Field Engineer 2) (Continuacgao)

A =Indique o grau de dificuldade/facilidade encontrado na utilizagdo do SFA - Factory:

1 2 3 4 5 6
Extremamente Bastante Facil Dificil Bastante Extremamente
Facil Facil Dificil Dificil
A# | Avaliacdo dasimplicidade de utilizagdo do SFA—Factory 7 [ [ ek [ S‘I'G
Al | Graudefacilidadedeinstalagdo (_‘__(.ql(_l(___(_l(_‘_
A2 | Graude facilidade de introdug&o de novasResolugdes @O0 C
A3 | Graudefacilidadede alteragdo de Resolugdes {.“__(d—(“—'_(“__(;l—(;
A4 | Graude facilidade de actualizacdode Marcas/ Modelos, etc. (.“__("1—(“1— __(“1—(“_
A5 | Graude facilidade de Pesquisa de Resolugdes (.“--(“1-(“1-(""(‘1-("-
A6 | Graude facilidade da criagdo de Pedidos de Ajuda (“__(5"'—("1— __("1—("_
A7 | Graude facilidade na criagio de novas|nstituigdes de Saude GTTFTI—(_‘_FTF
A8 | Graude facilidade na criagdo de novos Equipamentos G__(NJ{”J'_(N__(\J{\_

B - Indigue o grau de vantagem encontrade na informacdo arquivada no SFA — Factory:

1 2 3 4 5 6

Completamente Bastante . . Bastante Completamente
p Desvantajose | Vantajoso P

Desvantajoso Desvantajoso Vantajoso Vantajoso

B#t | Avaliagdo dos campos de Resolucdes do SFA — Factory 1 213 4_|_5 6
B1 | N2 de Registo Unico da Resolucéo oo e I(i_?_
B2 | N2 Mecanografico do criador do registo da Resolugdo e @c 'F F
B3 | Tipo de Equipamento ¢ —E'“__(:_(:I—(‘ “(.:
B4 | Identificacdo Unica para cada Equipamento ("_—(““(“—F(“—I-(“—?i_
BS | Modelo eleee)ell0]
B6 | Marca (" _E':_(-:"(N—I—F h—(;_
B7 | Numero de Série OO0 C@)
B8 | Descricdo da Avaria @ __(""(:_(:I-(“ __(i_
B9 | Descrigdo da Resolugdo & _h("“("'_ ' —I-(“ __(5'_
B10 | Datade introducio da Resolucio ;! _?\“("__(d_@_?"—
B11 | Horade introducdo da Resolugdo (‘_?“_?“_I’S+(‘__(‘_
B12 | Identificacdo do colaborador que resolveu um Pedido de Ajuda (”_E’“"("“(-‘ F—r_
B13 | Dados relativos ao Pedido de ajuda (n? registo, data, horas) (“ _?-‘“(‘__(34?“—_(“_
B14 | Instituicdo onde o Equipamento se encontra (h +F +(h' _T_TF _?i_
B15 | Contacto/Responsdvel do departamento técnico da Instituicio || | 'Ol
B16 | Servicoonde o Equipamento se encontra (ﬁ__ _T__ _|_(_~__._
B17 | Representante do Equipamento OlOIOIC +(‘_?€_
B18 | Equipamentos de Teste (ET)/ Simuladores (S) e _?‘\“(\__(\_F@__(\_
B19 | Data de validade do certificado de calibracio do ET /S O j’(‘:(":f(;___(“__

Quais outras informagdes que sugere que fossem armazenadas?



llustracdo 3 — Resposta ao inquérito (Field Engineer 2) (Continuacao)

C - Indigue o grau de satisfacdo encontrado nas funcionalidades do SFA — Factory:

1 2 3 4 5 6
Cornpletamente Bastante I . Bastante | Cornpletamente
i Resse Insatisfeito Satisfeito GH B
Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Satisfeito
c# | Avaliagdo das funcionalidades do SFA — Factory 1_]_2 314|5|6
C1 | Introducdo e Armazenamento de ResolugSes YOO (\ (" @
Actualizagdo de tabelas (Marca, Modelo, etc.) disponivel _'_ —1_ —\—T_x
c2 o ; QO COIOOKe
aquando da criagdo de um Novo Equipamento _l_ 4_ 1 4_ Apgd
C3 | Permitir a ocultagdo da Descricdo de Resolugdo (ﬂ_‘_(\_l_(—\ (\—F (.\
c4 | Pesquisa de ResolugBes (\4 \4(\ (’\4(”‘ (@
Ccs Filtragem multi-niveis nas tabelas OO0 (\—I-F @
c6 | Ranking/ “Solugio Util” atribuidas as ResolugBes (“_*_L/\ ( (\—i—(\ ®
c7 | Criagdode Resolucdes Offline (" (\_{_('\ —|-(\ ®
Cc8 | Fungdo de conversdo Offline 2 Online (\::(ir_r\ i _E\_—(.\_
c9 | Fungdo Pedido de Ajuda (’\—‘—(\_FP 0 _*g\ (5—
C10 | Fungdo Propor uma Resolugdo (p/ um pedido de Ajuda) Y (.‘_-— (:-?:—
Cc11 | Fungdo Validar Proposta de Resolugdo {\_*E:*E‘ (‘_i:f‘ (@
c12 Notificagdo por e-mail aquando da introducdo de uma nova (‘_t_(“—i_(“—?‘_i_(ﬁ__(.‘_
Proposta de Resolugdo | _1_ _I_ _l_ il i
C13 | Acesso protegido por Palavra-chave e Utilizador ]'(ﬁ_*_(ﬂ _}_F +F _‘_(\ (@
C14 | Anexagdo de Fotografia ao Registo do Utilizador ;(I (¥J— ® |
C15 | Terminar Sess3o (mudar de utilizador) '$ (“_i(_ﬂ (O () |(@
c16 Po.551?|||dade de criar UT Novo Equipamentos aquando da (\—I}:r\(« F_IE« ®
criagdo de uma Resolugdo |
c17 Possu!xh:iade de cnar-uma Nova Institui¢bes de Satide aquando 9066 |(\ O
da criagdo de um Equipamento |
Possibilidade de criar um Novo ET/S aquando da criagdode — ] | —~
te uma Resolugdo ( 1( O IF ®
D - Indigue o grau de vantagem encontrado nas funcionalidades do SFA — Factory:
1 2 3 4 5 6
Completamente Bastante . ¢ Bastante | Completamente
: £ Desvantajoso | Vantajoso A 3
Desvantajoso | Desvantajoso Vantajoso Vantajoso
- D# | Avaliagdo do SFA — Factory enquanto ferramenta 1 l 2 l 3 J_ 41 5 LG ‘
D1 | Para melhorar o tempo de resposta das intervengbes r r r r F (:
: . Pt
D2 | Para partilhar conhecimentos (.:i- r (-‘_*_F G
+ & —
D3 | Para solicitar apoio & comunidade de colaboradores / colegas (‘_}_(‘4_(‘:::(‘ F‘I_@
=\ /|
D4 | Para gerir as suas intervengBes pessoais r (‘_E‘_EN (\—I—G
D5 | Paran&o esquecer procedimentos complexos r+(‘r (‘_i—(‘ (a
Para ndo esquecer procedimentos peculiares (raros, pouco —1_ T —I— _I_ —I_ .
i evidentes) F_er+r4_(4_6
D7 | Para monitorizar o histérico de avarias de um modelo r (_" r r r (3_
= == . . T
D8 | Para monitorizar o histdrico de avarias de um equipamento () '(m r.(‘ 1(~'|(N |
D9 | Para gerir a localizagdo dos equipamentos (‘_i_ 'F'r '("(.‘l
Para gerir os prazos de calibragdo dos Equipamentos de Teste N _t- T y
B Simulgadclyres " o — : C I(‘ |C |r r|@




llustracdo 3 — Resposta ao inquérito (Field Engineer 2) (Continuacao)

Perspectiva do Gestor / Director de Departamento

—Indigue o grau de vant encontrado nas funcionalidades do SFA — (o]
1 2 3 4 5 6
Completamente Bastante . . Bastante | Completamente
X 3 Desvantajoso | Vantajoso 2 ;
Desvantajoso | Desvantajoso Vantajoso Vantajoso
E# | Avaliagdo das vantagens da ferramenta SFA — Factory 1]/213|4]|5]|6
Considera a preservagao do Know-how técnico da Empresa
B uma vantagem competitiva (-\ r r F (‘ (a
Considera que a acessibilidade ao Know-how técnico da
E2 | Empresa seja uma vantagem para a formagao de novos (\ (\ (\ (\ (\ (;
colaboradores
Considera que a existéncia de “Niveis de Acesso” a Base de
e Dados seja uma vantagem funcional (\ (\l(\ l(\ r (;
Considera que o SFA — Factory seja uma ferramenta vantajosa l |
. para Gerir o desempenho dos técnicos do Departamento (\ (\[(\ l(\ ,(.\ (\
Considera que o SFA — Factory seja uma ferramenta vantajosa bad
E2 para melhorar o tempo de resposta das intervencoes (\ |(\ ,(\ ‘(\ ,(\ (;
Considera que o SFA — Factory seja uma ferramenta vantajosa [~~~
E6 para partilhar conhecimentos (\ |(\ |(\ l(‘ |(-\ G
Considera que o SFA — Factory seja uma ferramenta vantajosa [ ~I~[~]
i de Gestao (\ l(\ [(\[(\ |(\ (.\
Considera que o SFA — Factory seja uma desvantagem para a [~~~
E8 seguranca do Know-how da Empresa (\ |(\ |(\ |(\ |(\ (\
Considera o facto de o SFA — Factory estar em portugués [~~~
E9 | como sendo uma vantagem para a gestdo de conhecimento C |F |r |r r (.

Que outras funcionalidades ou quais melhorias sugere?

Gratos pela sua colaboragao!

EEssmsssssssssssassn

_______ > & Bloguear Respostas




llustracdo 4 — Resposta ao inquérito (Field Engineer 3)

Este inquérito foi elaborado no dmbito da avaliagio do SFA - Factory. O presente documento
destina-se aos utilizadores da aplicacdo e requer, para uma correcta avaliagdo, respostas
sinceras. Os dados obtidos sdo confidenciais e tem por finalidade, apenas tratamentos
estatisticos. O tempo de respostas ndo deverd ultrapassar os 5 minutos.

0 inguérito esta subdividido em duas perspectivas, Utilizador e Gestor, sendo que a optica do
Gestor deverd ser preenchida exclusivamente pelos Gestores de Equipas ou Directores de

Departamentos.

1 - Idade: Anos

2 —Cargo no seio da Empresa: ’ O Gestao O QOperacional ‘
3 —Grau de esmlaridade:D 49 AnnDQSP Ano |:|1zn Ano DLioen-:iatura D Mestrado
DDutm:

Dl—Spormés D 6-15 por més

- - dncia? .
4 = Acede ao SFA = Factory com que frequéncia? DIE-ZO por més D >20 por més Dﬂunﬁ

5 = Indica o grau de concordancia associado as alinhas apresentadas nas proximas
paginas, colocando um @ na avaliagdo pretendida conforme as respectivas escalas:



llustracdo 4 — Resposta ao inquérito (Field Engineer 3) (Continuacao)

A —Indique o grau de dificuldade/facilidade encontrado na utilizacdo do SFA — Factory:

1 2 3 4 5 6
Extremamente Bastante Facil Dificil Bastante Extremamente
Facil Facil Dificil Dificil
A# | Avaliacdo dasimplicidade de utilizagdo do SFA—Factory 1(2(3]|4 s_l_s
Al | Graude facilidadedeinstalagdo G_Tlr.r_rl F
A2 | Graude facilidade deintrodugdode novasResolucdes Oleoleleele
A3 | Graude facilidade de alteracdo de Resolugdes (.‘——(d—(‘ (:—(d_(‘—
A4 | Graude facilidade de actualizagdode Marcas/ Modelos, etc. G“(“T_("f(““(d—(“-
A5 | Graude facilidade de Pesquisa de Resolugdes (.“__(“1—(‘1— __(‘1_(;
A6 | Graude facilidade da criagdo de Pedidosde Ajuda (3—_(“-1—(“1—(““(“1—(“—
A7 | Graude facilidade na criagdo de novasInstituigdes de Satide (SF(RT(‘I—(‘—(“T(\
A8 | Graude facilidade nacriagdo de novos Equipamentos (.‘__(‘l(‘_}_(:_(\‘l.(‘_

Que melhorias sugere?

B - Indigue o grau de vantagem encontrado na informacdo arquivada no SFA — Factory:

1 2 3 4 5 6
Comp|etamente BastanFe Desvantajoso | Vantajoso Bastarlte Complet:?mente
Desvantajoso Desvantajoso Vantajoso Vantajoso
B# | Avaliacdo dos campos de Resolugtes do SFA — Factory 1|2](3 4_|__5 6
Bl N2 de Registo Unico da Resolucdo S __(““(“__(‘ I(“ __(6‘_
B2 | N2 Mecanografico do criador do registo da Resolucdo Oy I(\ (i
B3 | Tipo de Equipamento & _?'“"{‘h(‘—l— d_(.‘_
B4 | Identificacdo Unica para cada Equipamento (“W(““(““(‘—I-(“ﬂ?i‘
BS | Modelo ele ele}ell0)]
B6 | Marca S —Eﬂ"(‘w(“—lh(‘ )]
B7 | Numero de Série ) _?ﬁ_—r——(ﬂ_{.\—?‘_
B8 | Descricdo da Avaria '@ ﬁ—(“"{““(“—r(“ m_(iﬁ
B9 | Descricdo da Resolucio & _?“_?“_?‘+(‘ d_(i‘_
B10 | Data de introducio da Resolucdo G ! ,__(\*_(\_,,(\_f@__(\_
B11 | Horade introducdo da Resolucdo ' _h(‘"(:_(g‘—l‘(‘ H_(‘_
B12 | Identificacdo do colaborador que resolveu um Pedido de Ajuda (‘7(({7(‘#(‘Jr(;7(;7
B13 | Dados relativos ao Pedido de ajuda (n? registo, data, horas) C afﬁu(‘“(“_l_(‘“?"_
B14 | Instituicdo onde o Equipamento se encontra r Jrr +(“ 7?“1?‘ 737
B15 | Contacto/Responsavel do departamento técnico da Instituicio |( (| @) |
B16 | Servicoonde o Equipamento se encontra (_‘ _?_?“_?+@_?\_
B17 | Representante do Equipamento (“_?“_?‘__ _?“_?3_
B18 | Equipamentos de Teste (ET)/ Simuladores (S) (" —?\—?«——(\—F(ﬂ __(i_
B19 | Datade validade do certificado de calibracdo do ET /S (‘_L(“T(“l_(“:r(.‘__j(‘j

Quiais outras informacdes que sugere que fossem armazenadas?



llustracdo 4 — Resposta ao inquérito (Field Engineer 3) (Continuacao)

3 2 3 a = 6
Cormpletamente Bastarte e s Bastarte | Cormpletarnente
Insatisfeito Insatisfeito s Sebiaiet Satisfeito Satisfeito
C# | Avaliagdo das funcionalidades do SFA — Factory 1_I_ 2 __'_3__4_!_5 | 6|
¢1 | IntrodugHo e Armazenamento de ResolugBes @@ (—‘_f F_Ei_
Actualizagdo de tabelas (Marca, Modelo, etc.) disponivel -—1— -—'_—~ ~
2 i , 91910 ®18]0
aguando da criagio de um Novo Equipamento s _I_ L
C3 | Permitir a ocultacdo da Descricdo de Resolugéo (x—l-(_\-l-(ﬁ {ﬁ—F NS
C4 | Pesquisa de Resolugdes (‘-l-(k-l- T (e
C5 | Filtragem multi-niveis nas tabelas OO0 {H_L[ﬁ (»
¢6 | Ranking / “Solugio Util” atribuidas as ResolugBes (_\_'f,:x & F_{:‘ i
¢7 | Criagdode Resolugdes Offline F+C+F —|-(ﬁ (&
c8 | Fungdo de conversio Offline = Online (H_Eﬂ+ ‘--(K_Eﬂ_-(i_
c9 | Funclo Pedido de Ajuda F+F+F (\_F_ﬁ )
€10 | Funcdo Propor uma Resoluco (p/ um pedido de Ajuda) oleleeiole]
c11 | Fungdo Validar Proposta de Resolucdo (_"_?ﬂ(_’" _F“ o
c12 Notificacdo por e-mail aquando da introducdo de uma nova (“_'E“—IE:E‘_F—_E’.“_
Proposta de Resolucdo | _l_ _L _L _l_

- = N R T N~ P
€13 | Acesso protegido por Palavra-chave e Utilizador ( _E__it_’ —IE _E. @
C14 | Anexacdo de Fotografia ao Registo do Utilizador I(I (¥+@_T_
€15 | Terminar Sess3o (mudar de utilizador) 'S ("ﬂ(-’“ () |(@
c16 Pc!ssibilidade de criar um Novo Equipamentos aquando da (_\—I;:IE“ (,—I_(, o

criacdo de uma Resolugio il
Possibilidade de criar uma Nova Instituicbes de Sadide aquando . ~ |
i da criacdo de um Equipamento OO |(ﬁ ®
Possibilidade de criar um Novo ET/S aquando da criagdode o [ | =,
18 uma Resolucio C I( OO |F o

2k 2 3 4 5 6
Completamente Bastante Desvantajoso | Vantsjoso Bastante | Completamente
Desvantajoso | Desvantajoso i Vantajoso Vantajoso
p# | Avaliagdo do SFA — Factory enquanto ferramenta 3 2_13_'_‘415}_ 6
D1 | Para melhorar o tempo de resposta das intervengdes F +r _’C +F —*‘(if—(i
D2 | Para partilhar conhecimentos r +(\ f +F +F +F |
D3 | Para solicitar apoio & comunidade de colaboradores / colegas  |( '{ J{ { [ @
— : S G
D4 | Paragerir assuas intervengdes pessoais OCOOCHe
_ e
D5 | Parando esquecer procedimentos complexos OO0 (‘ r G
Para ndo esquecer procedimentos peculiares (raros, pouco _'_ T T _’_ -t— .|
e evidentes) r_[ftlr_*r_f:l_“_
D7 | Para monitorizar o histérico de avarias de um modelo F+Fff+(;+r_
D8 | Para monitorizar o histérico de avarias de um equipamento (\ [(\ r } F l(‘l(‘ A
D9 | Para gerir a localizagdo dos equipamentos F_;_ ';'(\‘;'(";‘G‘i“r"]
B10 P'ara gerir os prazos de calibragdo dos Equipamentos de Teste / (~ (* ('\(* (a (-
Simuladores ] bl bt el




llustracdo 4 — Resposta ao inquérito (Field Engineer 3) (Continuacao)

Perspectiva do Gestor / Director de Departamento

E - Indique o grau de vantagem encontrado nas funcionalidades do SFA — Factory:

1 2 3 4 5 6
Completamente Bastante . . Bastante | Completamente
5 3 Desvantajoso | Vantajoso : :
Desvantajoso | Desvantajoso Vantajoso Vantajoso
Eft | Avaliagdo das vantagens da ferramenta SFA — Factory 1/1213|4]|5]|6
Considera a preservacao do Know-how técnico da Empresa
& uma vantagem competitiva (\ r r (\ r (3
Considera que a acessibilidade ao Know-how técnico da
E2 | Empresa seja uma vantagem para a formagao de novos (\ (\ (\ (\ (\ (‘
colaboradores
Considera que a existéncia de “Niveis de Acesso” a Base de
£ Dados seja uma vantagem funcional (\ (\l(‘ l(.\ r (\
Considera que o SFA — Factory seja uma ferramenta vantajosa | ] |
E4 para Gerir o desempenho dos técnicos do Departamento (\ (\ l(\ l(\ ,(.\ (\
Considera que o SFA — Factory seja uma ferramenta vantajosa I I |
& para melhorar o tempo de resposta das intervengoes F ](‘ ,r l(_\ r (;
Considera que o SFA — Factory seja uma ferramenta vantajosa [~~~
S para partilhar conhecimentos (\ I(\ |F 1(\ r G
. ™ . . ]
£7 Considera que o SFA — Factory seja uma ferramenta vantajosa (\ ](\ |(~ l(-\ (\ (;
de Gestao NN
Considera que o SFA — Factory seja uma desvantagem para a ] PP
e seguranca do Know-how da Empresa (\ |(\ |G |(\ |(\ r
Considera o facto de o SFA — Factory estar em portugués |~~~
€9 | como sendo uma vantagem para a gestao de conhecimento r ]r lr lr 1(-\ G

Que outras funcionalidades ou quais melhorias sugere?

Gratos pela sua colaborag¢ao!

SEsemssssssssnssasen

_______ 5 & Bloguear Respostas s

ssssssssssnsssnsnns’




llustracdo 5 — Resposta ao inquérito (Field Engineer 4)

Este inquérito foi elaborado no ambito da avaliacio do SFA - Factory. O presente documento
destina-se aos utilizadores da aplicacdo e requer, para uma correcta avaliacdo, respostas
sinceras. Os dados obtidos sdo confidenciais e tem por finalidade, apenas tratamentos
estatisticos. O tempo de respostas ndo deverd ultrapassar os 5 minutos,

0 inguérito esta subdividido em duas perspectivas, Utilizador e Gestor, sendo que a dptica do
Gestor deverd ser preenchida exclusivamente pelos Gestores de Equipas ou Directores de
Departamentos.

1 - Idade: Anos

2 - Cargo no seio da Empresa: ’ O Gestao @ Operacional |
3 - Grau de esmlaridade:D 42 AnnDQSP Ano Dl:!g Ano ELic&nciatura D Mestrado
DDutm:

Dl—Sparmés 6-15 por més

- - &ncia? .
4 = Acede ao SFA = Factory com que frequéncia? DIEQD por més D >20 por més DNunca

5 —Indica o grau de concordancia associado as alinhas apresentadas nas proximas
paginas, colocando um @ na avalia¢do pretendida conforme as respectivas escalas:



llustracdo 5 — Resposta ao inquérito (Field Engineer 4) (Continuacéo)

A —Indique o grau de dificuldade/facilidade encontrado na utilizacdo do SFA — Factory:

1 2 3 4 5 6
Extremamente Bastante Facil Dificil Bastante Extremamente
Facil Facil Dificil Dificil
A# | Avaliacdo dasimplicidade de utilizacdo do SFA—Factory 10 (20 5L5
Al | Graudefacilidade deinstalagdo (.‘__(\J(‘I(‘“(\l(\_
A2 | Graude facilidade deintrodugéode novasResolugdes @ OO0 C
A3 | Graude facilidade de alteragdo de Resolugdes (.““(d—(‘ (““(“—i—(:
A4 | Graude facilidade de actualizagdode Marcas/ Modelos, etc. (3__(“1—(“1_ »(“1_(“_
A5 | Graude facilidade de Pesquisa de Resolugdes (“_—(.‘1—(‘1—(““ 1—(‘—
A6 | Graude facilidade dacriacdo de Pedidos de Ajuda (“_—(5‘*_(“1—("_—(“1_(;
A7 | Graude facilidade na criagdo de novas|Instituicdes de Salde (‘_(.‘T(‘Jr(“-(\r(\
A8 | Graude facilidade na criagdo de novos Equipamentos (‘_.(.\_J.(\_J_(\_CL(\_

Que melhorias sugere?
B - Indigque o grau de vantagem encontrado na informacdo arquivada no SFA — Factory:

1 2 3 4 5 6

Completamente Bastante . . Bastante Completamente
Desvantajoso | Vantajoso

Desvantajoso Desvantajoso Vantajoso Vantajoso

B# | Avaliagdo dos campos de ResolucBes do SFA—Factory 1)2]3 4_!;:5_ 6 |
B1 | N de Registo Unico da Resolugdo OolIC Pﬁ F
B2 | N2 Mecanografico do criador do registo da Resolucdo OloI@'OlC
B3 | Tipo de Equipamento B __(““(‘“(‘_i-(’\ __(i_
B4 | Identificacdo Unica para cada Equipamento (-"(~“(~“(~"'(~ -_(.“-
BS | Modelo (‘ v__(\"(\“(\—t@"(\ |
B6 | Marca C __(\—_(\__(\_f(.\__(\—
B7 | Numero de Série (\ __(\—_(\__(.\_*_(\__(\—
B8 | Descricdo da Avaria ¢ __(\“(\"(“_l-(“ _h_
B9 | Descricdo da Resolucio ¢ _r_r_r+r ol
B10 | Data de introducdo da Resolucio B __(‘—.(\“(\_*.(.\—_(:
B11 | Horade introdugdo da Resolucdo (\__(\“(\“(.\_I-(\__(\-
B12 | Identificacdo do colaborador que resolveu um Pedido de Ajuda |( e “(““(‘_f(“ “(.‘_
B13 | Dados relativos ao Pedido de ajuda (n2 registo, data, horas) F Y —r_r+r __0-
B14 | Instituicdo onde o Equipamento se encontra @) +r +r __(\_TO_T_
B15 | Contacto/Responsavel do departamento técnico da Instituicdo [( [ (O |(®
B16 | Servi¢oonde o Equipamento se encontra - ———(—,——(—,—?,—}r:——.—
B17 | Representante do Equipamento @ _?:?:?:i?.‘_?:
B18 | Equipamentos de Teste (ET)/ Simuladores (S) @ —?“—?:?:*_@__(“—
B19 | Data de validade do certificado de calibracdo do ET /S (“_L(“ t':(‘ _i_(“_‘ .l_(‘j

Quais outras informagdes que sugere que fossem armazenadas?



llustracdo 5 — Resposta ao inquérito (Field Engineer 4) (Continuacéo)

C - Indigue o grau de satisfacio encontrado nas funcionalidades do SFA — Factory:

% 2 3 4 5 6
Cornpletamente Bastante P S Bastante | Cormpletarnente
e RS Insatisfeito Satisfeito i Y
Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Satisfeito
C# | Avaliagio das funcionalidades do SFA — Factory :_I_ 2(3]a]s]|s
C1 | Introducdo e Armazenamento de ResolucBes ©'H C F_@_
2 Actualizagdo de tabelas (Marca, Modelo, etc.) disponivel («—1_(:1_(\ (—\T(« ®
aquando da criagdo de um Novo Equipamento _l_ 4_ 1 _I_ ol Bl
C3 | Permitir a ocultagdo da Descrigdo de Resolugdo (\+(\+(\ F+(\ (‘
C4 | Pesquisa de ResolugBes (\ _"(\ -I-(\ (‘ 46 (\
Ccs Filtragem multi-niveis nas tabelas OO0 (‘_{6- P
C6 | Ranking/ “Soluc3o Util” atribuidas 3s ResolugBes (—\_'g\ r (\—f‘(i— F_
c7 | Criagdo de ResolugBes Offline ('\_*‘(\_*-(\__ —I-(.\——(A—
c8 | Fungdo de conversdo Offline = Online (\+F+F _{‘ G
c9 | Fungdo Pedido de Ajuda ¢ _}_(\ +(‘ _}_(\ (@
€10 | Funcdo Propor uma Resolucdo (p/ um pedido de Ajuda) (\—I-(ﬁ—f-(’\—" _i_(‘;@—
c11 | Fungdo Validar Proposta de Resolugdo (ﬂ—f-(ﬁ-f(‘ el
c12 Notificagdo por e-ma~il aquando da introdu¢do de uma nova OO0
Proposta de Resolucio | _I_ _L _L _I_ ]
Cc13 | Acesso protegido por Palavra-chave e Utilizador {(’ﬂ_#(' _}_( \-I-F —l-(i f
C14 | Anexagdo de Fotografia ao Registo do Utilizador :(\_'C\ (\_'_(‘_E\—_(\_
C15 | Terminar Sess3o (mudar de utilizador) A (\_'F“ (e
16 PovssiEiIidade de criar ur:\ Novo Equipamentos aquando da («jzﬂ—r(: _(.«j_(x—_(«_
criacdo de uma Resolugdo |
c17 P055|.b|||:!ade de cnar.uma Nova Instituices de Satide aquando ool |(\ £
da criagdo de um Equipamento |
Possibilidade de criar um Novo ET/S aquando da criagdo de |
s uma Resolugdo O |F C|@ IF ®

1 2 3 4 5 6
Completamente Bastante Besriions | Darfdoss Bastante | Completamente
Desvantajoso | Desvantajoso ) Vantajoso Vantajoso
D# | Avaliagdo do SFA — Factory enquanto ferramenta 1 l_z l 3 J_ als]s
D1 | Para melhorar o tempo de resposta das intervengdes r+r_f F+P+(a
D2 | Para partilhar conhecimentos (\+(\ (.:!-F (;
D3 | Parasolicitar apoio a comunidade de colaboradores / colegas r _L(-\ I(\-'-(-‘_'_(‘j:(.‘_
D4 | Para gerir as suas intervencGes pessoais r '("("'?i F F_
, s
D5 | Parando esquecer procedimentos complexos O (~ r ® (5 r
Para ndo esquecer procedimentos peculiares (raros, pouco —'— T -I_ _I_ —'_ N
o5 evidentes) F_er +F_L(a+r
D7 | Para monitorizar o historico de avarias de um modelo C) Fff (® (\_
D8 | Para monitorizar o histérico de avarias de um equipamento (‘T .(“.(.‘T |(‘-|
D9 | Para gerir a localizagdo dos equipamentos (‘_i_(\ '(ﬁ(\_;_(."(‘ :
Bid P'ara gerir os prazos de calibracdo dos Equipamentos de Teste / (* (~ (* G (*T(\
Simuladores [ e et ]




llustracdo 5 — Resposta ao inquérito (Field Engineer 4) (Continuacéo)

Perspectiva do Gestor / Director de Departamento

- v 0 d -
1 2 3 4 5 6
Completamente Bastante ; : Bastante | Completamente
4 i Desvantajoso | Vantajoso . .
Desvantajoso | Desvantajoso Vantajoso Vantajoso
E# | Avaliacdo das vantagens da ferramenta SFA — Factory 1/2|3|4]|5]|686
Considera a preservag¢do do Know-how técnico da Empresa
e uma vantagem competitiva (\ r (\ (\ (; (\
Considera que a acessibilidade ao Know-how técnico da
E2 | Empresa seja uma vantagem para a formagao de novos (\ (\ (\ (\ (.\ (\
colaboradores
Considera que a existéncia de “Niveis de Acesso” a Base de
e Dados seja uma vantagem funcional r Fr l(\ r (3
Considera que o SFA — Factory seja uma ferramenta vantajosa | l |
& para Gerir o desempenho dos técnicos do Departamento (\ (\ ,(\ l(; (\ (\
Considera que o SFA — Factory seja uma ferramenta vantajosa | |
R para melhorar o tempo de resposta das intervengoes (\ (\ (\ (\ (\ r
Considera que o SFA — Factory seja uma ferramenta vantajosa | |
g para partilhar conhecimentos r l(\ |(\ 1(\ r G
Considera que o SFA — Factory seja uma ferramenta vantajosa |~ =
E7 3 ¥ 000 00e
de Gestao NN
Considera que o SFA — Factory seja uma desvantagem para a | P |
e seguranga do Know-how da Empresa (\ |(\ |(\ 16 I(\ (\
Considera o facto de o SFA — Factory estar em portugués |~~~
E9 | como sendo uma vantagem para a gestao de conhecimento r Ir lr l(a l(-\ F

Que outras funcionalidades ou quais melhorias sugere?

Gratos pela sua colaboragao!

.
....... > .
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Bloquear Respostas *  <-----
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