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Resumo

A atualizacdo de software € essencial para manter os sistemas de informacdo seguros e adap-
tados as necessidades dos seus utilizadores. No caso concreto de sistemas de informacdo para
institui¢des de satide, como os hospitais, a atualizagdo de software é um processo critico. O facto
destes sistemas de informagdo se enquadrarem num ecossistema de stakeholders especialmente
complexo, dificulta que as suas necessidades sejam asseguradas. Assim, € essencial compreender
as necessidades de todos eles, para que o desenho de servigos de atualizacdo de software os apoie
nos seus processos criticos. Os stakeholders aqui envolvidos englobam diversos profissionais de
saide, administradores hospitalares, equipas de IT, equipas de desenvolvimento, entre outros.

O desenho de servicos € uma area multidisciplinar que envolve, entre outros, sistemas de infor-
macao, desenho de interacdo, gestdo e marketing e que segue uma abordagem para compreender
as necessidades dos utilizadores com o objetivo de desenvolver servicos de base tecnoldgica que
suportem essas necessidades.

No ambito especifico da satide, hd evidéncia que sistemas de informacdo em satide, embora
tenham um inegdvel potencial benéfico para as institui¢des, também podem prejudicar a presta-
¢do de cuidados de satide. Como razdes para este impacto negativo, vdrios autores apontaram um
insuficiente envolvimento dos utilizadores e das organizagdes. Assim, tomando como base as me-
todologias exploratérias e participativas de desenho de servigos, foi estudada a necesséria evolucdo
para aproximar os diversos utilizadores do desenvolvimento de novos servicos e software.

Esta dissertacao foi feita em conjunto com a Glintt, uma empresa de desenvolvimento de soft-
ware para a drea da satde, e o objetivo principal € estudar o processo de atualizacdo de software,
procurando, através de uma investigacdo qualitativa, detetar lacunas e propor melhorias para este
processo. Neste sentido, além da presenca nas instalagdes da empresa, foi possivel também acom-
panhar uma atualizacdo de software no Centro Hospitalar Pévoa de Varzim - Vila do Conde e fazer
entrevistas no Centro Hospitalar de Sdo Jodo, no Hospital Agostinho Ribeiro e no IPO - Porto. Esta
experiéncia foi muito enriquecedora, uma vez que permitiu perceber mais concretamente todo o
processo de atualiza¢do de software e permitiu interagir com uma série de utilizadores afetados
por este processo.

Depois da andlise aos dados recolhidos, a solu¢do proposta consiste na melhoria do servigo
atual, através da adi¢do de uma plataforma de apoio a atualizagdo de software. Assim, a plataforma
de apoio € capaz de recolher, num s6 local, informacao dispersa em vérios manuais e documentos
e permite a sua utilizacdo e acesso facilitado e de forma intuitiva pelos utilizadores. Conseguir
apresentar dados fidedignos e atualizados sobre as versdes do software, os processos de atualizacdo
e as equipas responsaveis pela atualizac@o sdo os desafios desta plataforma de suporte ao processo
de atualizacdo de software.

Esta dissertacdo aproxima também duas dreas a priori distintas, mas com muitos pontos em
comum, o Desenho de Servigos e da Engenharia de Software. Apesar de ainda ndo haver muita
investigacdo no ambito da interligac@o entre estas duas dreas, aqui foi possivel encontrar muitos
pontos de convergéncia.
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Abstract

Software updating is essential to keeping information systems secure and tailored to the needs
of their users. In the specific case of information systems for healthcare, used by many institutions
(e.g. hospitals), software upgrades are a critical process. The fact that these information systems
fit into a particularly complex stakeholder ecosystem makes it difficult to ensure their needs. Thus,
it is essential to understand the needs of all of them, so that the design of updating services support
them in their critical processes. The stakeholders involved consist of several health professionals,
hospital administrators, internal IT teams, development teams, among others.

Service design is a multidisciplinary field involving, among others, information systems, inte-
raction design, management, and marketing, that attempts to understand the needs of users for the
purpose of developing basic services that support their needs.

In the specific field of health care, there is evidence that e-health information systems, while
having an undeniable beneficial potential for institutions, can raise issues that can lower the qua-
lity of service. As causes for this negative impact, several authors point out the insufficient in-
volvement of users and organizations. As so, the process of creation or evolution of services and
software will be studied, using exploratory and participative methodologies of service design.

This dissertation was developed in collaboration with Glintt, a software development company
for the health area, and, the main objective is study the software update process, seeking to detect
gaps and propose improvements, through a qualitative investigation. During the development of
this work it was possible to follow a software update at Centro Hospitalar Pévoa de Varzim - Vila
do Conde and to make several interviews at different hospitals, namely: Centro Hospitalar de Sao
Jodo, the Agostinho Ribeiro Hospital and the IPO - Porto. The collected data was of great value to
understand more concretely the whole process and allowed to interact with a lot of affected users
throughout the update process.

After qualitative analysis, a novel solution was proposed to improve the current service, by
adding a support platform to support the software update process. This platform is able to collect,
in one place, dispersed information in various manuals and documents and allows its users to
use and access them easily and intuitively. Achieving reliable and up-to-date information about
software versions, upgrade processes and upgrade teams are the challenges of this software update
process support platform.

Furthermore, it was noticeable that there are several points in common between to distinct
areas, specifically, the Service Design field and Software Engineering. Although there is still a
lack of research on the interconnection of the two areas, it was possible to find many points of
convergence in this work.
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Capitulo 1

Introducao

Neste capitulo € feita uma introdug@o a dissertacdo, comecando por descrever o contexto, o
projeto, a motivacao e os objetivos que direcionaram a dissertacdo. Por dltimo, é apresentada uma

descri¢do da estrutura do documento.

1.1 Contexto

A atualizagao de software € um processo fundamental para manter os sistemas seguros e adap-
tados as necessidades de cada utilizador. Num sistema de informagdo de grande dimens@o, como
¢ o caso dos sistemas de gestdo hospitalar, este processo ¢ ainda mais relevante e critico para o
funcionamento do mesmo.

As metodologias de desenho de servicos sdo essenciais para compreender as necessidades dos
utilizadores e apoiar todo o processo de atualizacdo. Durante todo este processo € importante en-
volver todos os stakeholders. Sendo um ecossistema especialmente complexo, que envolve diver-
sos profissionais de sadde, tais como, administradores, equipas de desenvolvimento, é importante
assegurar que todas as respetivas necessidades sao tidas em consideragao.

Este trabalho foi realizado na empresa Glintt - Healthcare Solutions, S.A.! e incide no software
Globalcare®. As figuras 1.1 e 1.2 representam o logo da Glintt e do Globalcare, respetivamente.
Este software de gestdo hospitalar estd presente em 80% do mercado nacional. O software Global-
care cobre grande parte da atividade hospitalar e responde as necessidades de todos os profissio-
nais envolvidos no sistema [Gli18]. O Globalcare disponibiliza uma oferta completa, diversificada
e modular, com funcionalidades dnicas e exclusivas para responder a todas as necessidades de
saude hospitalar e clinica. A oferta do Globalcare abrange Ambulatério, Cirurgia Ambulatério e
Internamento, Urgéncia, Bloco e Hospital de Dia, MCDT, Analiticas, Circuito do Medicamento,

Seguranga do Paciente, Patient Engagement e Interoperabilidade [glo].

Thttps://www.glintt.com/
Zhttps://globalcare.glintt.com/
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Figura 1.1: Logo da Glintt.

A Glintt, com o software Globalcare, tem impacto na drea da sadde através da:

e Transformacdo Digital - ajuda o setor da saide a fazer a mudanga para o mundo digital, con-

tribuindo para uma maior eficiéncia e eficdcia na gestao da saide e dos servigos prestados;

e Experiéncia do Utilizador - implementa um design system mais moderno e standard para

melhorar a usabilidade e experi€ncia de navegagdo do utilizador final;

e Seguranca do Paciente - permite ganhar a confiancga dos pacientes, prevenindo erros médicos

e acertando nas terapéuticas prescritas;

e Suporte na Decisdo - acesso ao historial clinico dos pacientes, conjugado com a criagio de

alertas, ajuda os médicos a prescrever a terapia mais indicada;

e Mobilidade - auxilia os profissionais de saide na monitorizagdo dos pacientes, disponibili-

zando informagdes em tempo real e em dispositivos mdveis sobre as terap€uticas prescritas;

o Interoperabilidade - facilita a comunicagdo e integracdo de diferentes sistemas por forma a

partilhar e utilizar informag¢des que melhorem e ajudem nas tomadas de decisdo;

e Eficiéncia: incrementa uma gestdo mais eficiente, reduz custos, otimiza recursos, garante

uma entrega de prestacdo de servigos de exceléncia e diferenciada face aos concorrentes.

e Modelos e Standards - apoio ao 1° Hospital em Portugal na certificagdo no nivel 7 do
HIMSS?, garantindo que as solugdes estdo alinhadas com o RGPD e ajuda na conquista

pela acreditagio JCI%;

e EHR 3.0 - software clinico que trata o profissional clinico por “colega”, que é orientador e

apoia em todos os momentos de decis@o e ainda estd alinhado com standards.

3Healthcare Information and Management Systems Society (HIMSS) é uma instituicio sem fins lucrativos dedicada
a promocao da melhoria dos cuidados de satide através da adog@o e otimizagdo continua das tecnologias de informagao
e comunicagdo (TIC).

4 Acreditagdo internacional de qualidade pela Joint Commission International.
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Figura 1.2: Logo do Globalcare.

1.2 Projeto

A revisdo da literatura, focando o desenvolvimento de servicos e as respetivas metodologias,
foi importante para o inicio do projeto. Inicialmente, definiu-se o plano de estudo dos stakeholders.
Esse plano esté relacionado com o processo de atualizacdo de software e inclui a amostra prévia e
o guido de recolha de dados. No desenvolvimento da dissertacdo foi definido um plano de trabalho,
organizado de forma sequencial, essencial para que todos os objetivos fossem alcangados.

O desenvolvimento do projeto decorreu em ambiente empresarial, possibilitando a presenca
em hordrio laboral nas instalagdes durante alguns dias da semana. O facto de interagir com as
rotinas e com os outros colaboradores foi uma mais valia para o desenvolvimento deste trabalho.
O facto de estar na empresa permitiu obter informacio extra e o conhecimento de determinados
processos e operacdes. Além de estar na empresa, foi possivel também acompanhar uma atuali-
zacdo de software no Centro Hospitalar Pévoa de Varzim - Vila do Conde e fazer entrevistas no
Centro Hospitalar de Sao Joao, no Hospital Agostinho Ribeiro e no IPO - Porto. Esta experiéncia
permitiu compreender mais concretamente todo o processo e permitiu interagir com uma série de

utilizadores afetados pelo longo do processo de atualizagao.

1.3 Motivacao e Objetivos

O desenho de servigos € uma 4rea emergente e multidisciplinar, com contributos ligados a drea
da tecnologia e a gestdo [TPH'17]. No ambito especifico da sadde, os sistemas de informagao,
apesar de serem inegavelmente benéficos para as instituicdes, também podem prejudicar a presta-
cdo de cuidados de saide [oM00]. O insuficiente envolvimento dos utilizadores e das organizagdes
no desenho destes sistemas € visto como a principal razdo deste impacto negativo [HZP05]. As-
sim, através do desenho de servicos, é importante estudar a necessdria evolucdo que aproxime os
diversos utilizadores do desenvolvimento de novos servigos de software.

Tendo em conta a ligacdo da drea de desenho de servicos com o desenvolvimento de software,

foram identificados previamente os seguintes objetivos para esta dissertacio:

1. Compreender as necessidades dos utilizadores e o seu contexto através de métodos explora-

térios e qualitativos;

2. Desenhar processos e servigos de base tecnoldgica para servir de suporte aos utilizadores

em ambiente hospitalar;
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3. Desenvolver um protétipo funcional de um novo servigo de base tecnoldgica para suportar

o processo de atualizagdo de software;

4. Adaptar métodos de desenho de servigos, tendo em vista o refor¢co da ligacdo do desenho de

servigcos ao desenvolvimento de software.

A Glintt, como seria de esperar, faz atualizacdes de software regularmente e todas essas atua-
lizagdes tém um custo associado. Uma melhoria no processo pode significar uma maior satisfacao

para o cliente e um menor encargo para a propria empresa.

1.4 Estrutura da dissertacao

Para além da introdug@o, este relatério contém mais cinco capitulos.

No capitulo 2 € apresentada a revisdo de literatura. A revisdo de literatura descreve o estado
da arte e apresenta trabalhos relacionados com o desenho de interacdo e sistemas de informagdo
da satde, engenharia de software e desenho de servigos, respetivamente.

O capitulo 3 apresenta a metodologia, a recolha de dados e a forma como a andlise de dados
foi efetuada. Neste capitulo € descrita a metodologia escolhida e a forma como essa metodologia
suporta toda a restante andlise de dados e conduz aos resultados apresentados no capitulo seguinte.

No capitulo 4 sdo apresentados os resultados obtidos através das diferentes formas de recolha
de dados, neste caso, as entrevistas, a andlise documental e a observacdo do processo. Aqui é
também analisado o service blueprint atual e a proposta de melhoria.

O capitulo 5 apresenta os detalhes da implementacdo da plataforma que se apresenta como
uma melhoria ao processo de atualizacdo de software. Esta solucdo ¢ apresentada com todos os
detalhes, desde casos de uso, a interfaces, arquitetura e tecnologias de desenvolvimento.

No capitulo 6 ¢ apresentado um resumo do trabalho realizado e € feita uma anélise da satisfa-

¢ao dos objetivos, uma lista de contribui¢des principais e tracado o caminho do trabalho futuro.
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Neste capitulo € descrito o estado da arte e sdo apresentados trabalhos relacionados com o
tema, mostrando o que existe no mesmo dominio e quais os problemas em aberto. O estado
da arte aborda os Sistemas de Informacgdo na Sadde, a Engenharia de Software e o Desenho de

Servigos.

2.1 Sistemas de Informacio na Saide

As organizacdes t€ém acompanhado as transformacdes digitais, desenvolvendo novos meios de
resposta e de transmissdo de informacdo, sustentadas pela tecnologia. Estas mudangas trazem-nos
para uma sociedade onde a informagdo tem um papel importante em todos os setores, nomeada-
mente na saide. A informacgdo disponibilizada nestes sistemas de informagdo tem de ser a mais
fidedigna possivel, dando assim uma garantia de qualidade [dLC10].

Os sistemas de informacdo desempenham um papel importante no apoio aos processos ad-
ministrativos e de gestdo clinica. Um dos principais objetivos da reforma do sistema de satide
teve como objetivo a melhoria da acessibilidade, eficiéncia e qualidade dos cuidados, de forma
a aumentar a satisfacdo de todos os intervenientes [P.11]. Os sistemas de informacdo na satde
assumem um papel essencial para corresponderem eficazmente as exigéncias e aos requisitos da

sua implementacao.

2.1.1 Definicao

Os sistemas de informagao na satdde sdo sistemas de processamento de dados, informacao e
conhecimento em ambientes de cuidados de saide [Hau06]. A figura 2.1 apresenta as principais
tarefas do sistema de informacao. O SI € definido como um mecanismo de recolha, processamento,
andlise e transmissdo da informacio necessdria para organizar e operar os servicos de saude e,

também, para a investigacdo e o planeamento com vista ao controlo de doencas [AMSO07].
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A utilizacdo de tecnologias de informacdo e comunicagdo no campo da sadde constitui-se
como um elemento essencial para a promog¢do de modos de relacionamento mais seguros, aces-
siveis e eficientes com os cuidados de saide [Espl0b]. Hoje em dia é impossivel imaginar um
servico de satide que ndo utilize um sistema de informagdo. Estes sistemas foram evoluindo ao
longo das dltimas quatro décadas [AGH"03].

Os utilizadores devem ter sempre um papel fundamental no desenho de servicos, interfaces e

software. Da mesma forma, nos sistemas de informacgao, os utilizadores sdo igualmente importan-
tes [AGHT03].

Information Retrieval
System Description

Global Tasks
of
Information Systems

Information Logistics Problem Solving
System Management System Control

Figura 2.1: Principais tarefas do sistema de informagao [LRO6].

A Rede de Métricas da Satide (HMN), definiu um sistema de informac¢ao da saide composto
por seis componentes, representado na figura 2.2.

Health
Information

ystems
Resources

Dissemination
and Use

Ing?;m:;itgh Data Sources

Data ’
Management

Figura 2.2: Componentes dos sistemas de informacao [Net18].
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1. Health Information System Resources - incluem os requisitos, as normas e a legislacio ne-

cessdria para o funcionamento do sistema de informacao;

2. Indicators - conjunto de indicadores e metas determinantes para a base de um sistema de

informacdo de sauide;

3. Data Sources - através de abordagens baseadas na populacdo, em dados baseados em insti-

tuicdes e na recolha de outros dados e fontes;

4. Data Management - envolve toda a manipulacio de dados, desde a sua recolha, armazena-

mento, garantia de qualidade e fluxo, processamento, compilagdo e andlise;

5. Information Products - os dados devem ser transformados em informacdo que servird de

base a uma melhor tomada de decisao;

6. Dissemination and Use - o valor da informacdo deve incentivar e facilitar a sua utiliza¢do

através dos seus decisores.

2.1.2 Objetivos

O principal objetivo dos sistemas de informagdo é melhorar a qualidade no servico, através dos
cuidados médicos e de enfermagem prestados, nas tarefas administrativas e de gestdo necessarias
para servir de suporte ao utente [HWABO4].

Algumas vantagens da utiliza¢do de sistemas de informagao sdo [ABNT04]:

a facilidade, velocidade e quantidade de informac@o relativa aos utentes que se pode obter;

os sistemas de apoio as decisdes clinicas;
e 0 acesso aos conhecimentos técnicos para apoiarem a pratica médica.

E importante perceber também que o sistema tem que ser fidvel e isento de falhas, uma vez
que os erros nesta drea sdo muito perigosos. Basta pensar no prolongamento do tempo de estadia
do utente no hospital ou, muito pior que isso, na perda de vidas humanas [CCLPSE*97].

Processar os dados, informagdo e conhecimento pode incrementar a qualidade e a eficiéncia
no cuidado da saide [LRO6]. No entanto, o objetivo fundamental deve ser a integracdo e gestio

da informacdo, responder as necessidades clinicas e suportar outras atividades.

2.1.3 Desenvolvimento

Ao longo dos anos tém existido grandes mudancgas em todas as dreas. A tabela 2.1 apresenta
a evolugdo dos sistemas de informagdo ao longo das dltimas décadas. E importante compreen-
der quais foram as linhas de desenvolvimento que sistemas de informacgdo percorreram e quais
as suas consequéncias para o futuro [Gral8]. Nesse sentido, importa realcar a introducdo de
computadores, a passagem de uma arquitetura local para uma arquitetura global, o aumento das

funcionalidades, o aumento de dados e a constante introdug@o de novas tecnologias [Hau06].
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Tabela 2.1: Evolugdo dos sistemas de informacao [Gral8].

Decade Healthcare Drivers IT Drivers Resulting HIT
1960s Medicare/Medicaid; Expensive  main- | Shared hospital accounting sys-
frames; Expensive | tems;
storage;
1970s Hospital-wide commu- | Smaller computers; | Expanded financial and adminis-
nications (ADT, OC, | Improved terminals | trative systems (PA, GA, HR,
Bed Control); Broa- | and connectivity; MM, OP/POB); Results review;
dened  administrative Selected clinical department auto-
systems; Departamental mation (Lab, MR, RX);
systems processing;
1980s DRGs; Networking; Per- | Integrated financial and clinical
sonal computers; | (limited) systems; Managed care
Cheaper  storage; | financial and administrative sys-
Independent soft- | tems; Departmental imaging (li-
ware applications; | mited systems);
1990s Competition, consolida- | Broadened distri- | Expanded clinical departmental
tion; Integrated hospital, | buted computers; | solutions; Increased IDN-like in-
provider, and managed | Cheaper hardware | tegration; Emergence of integra-
care offering; and storage; ted EMR offerings;
2000s More integration; Be- | More of | Emerging, broad-based clinical
ginnings of outcomes- | everything; = Mo- | decision support; Broad operati-
based reimbursement; bility; Emerging | onal departmental systems with
cloud computers; EMR integration; Emerging data
warehousing and analytics soluti-
ons;

2.1.4 Implementacao

A implementacdo de um sistema de informagdo em saide envolve o planeamento estratégico,
a andlise aos sistemas existentes, o desenho detalhado das especificacdes, a adaptagdo dos utili-
zadores e a escolha de hardware e de software [Tan95]. O sucesso da implementacdo do sistema
depende do plano estratégico e organizacional para o desenvolvimento do sistema [AGH"03].

Uma interface inadequada e um mau desempenho do sistema reduz a sua probabilidade de
sucesso. O sucesso do sistema, em tltimo caso, € apenas uma questdo técnica [ABNT04].

Como ja foi referido anteriormente, a fase de concegdo do sistema deve ter sempre em conta
todas as pessoas envolvidas [Ber02]. No contexto deste trabalho, os stakeholders sdo as equipas

de IT, os gestores hospitalares e todos os utilizadores do sistema.

2.1.5 Avaliacao

A avaliacdo € definida como o ato de medir ou explorar propriedades de um sistema de in-
formacdo em saide (em planeamento, desenvolvimento, aplicagdo ou funcionamento), o resul-
tado de que informa uma decisfo a ser tomada a respeito desse sistema num contexto especifico
[ABNT04].

O sucesso de um sistema depende da forma como os objetivos para os quais foi definido estao
a ser cumpridos. Nao existe um modelo perfeito para todas as organizagdes, apesar de existirem

aspetos comuns aos sistemas com sucesso [BLL109].



Revisdo Bibliografica

A avaliag¢do deve acompanhar todo o ciclo de vida do sistema. Dependendo da fase em que o
sistema se encontra, esta pode ser feita de diferentes formas [LIC03]. A avaliacdo tem em conta a
efetividade, eficiéncia, organizacdo e a satisfacdo dos utilizadores [Ber02]. Em relagdo a eficicia
¢ dada uma importancia significativa aos utilizadores e 2 instituicio [ABN"04], ndo dependendo
s6 da tecnologia [Dav89]. Isto explica a necessidade de um compromisso dos utilizadores com o
sistema para que este possa ter sucesso.

No entanto, existem algumas barreiras que dificultam a avaliagdo dos sistemas de informagao
[ABNT04], tais como:

e insuficiéncia de métodos de avaliagdo disponiveis;

colaboragdo insuficiente entre os avaliadores de diferentes areas;

custos e estudos de avaliacdo desenvolvidos insuficientes;

resisténcia organizacional.

2.1.6 Sistemas de Informacio na satide em Portugal

Desde 1990 que os sistemas de informacdo tém sido introduzidos na satide. Até 2002, dadas
as limitacdes dos sistemas de informacao, utilizava-se uma camada de software, desenvolvido em
tecnologias web, sobre o sistema de informacao para unidades de saide (SINUS). Posteriormente,
evoluiu para sistemas onde os utilizadores registavam os dados clinicos e as prescricdes eletroni-
cas. Essas alteragdes resultaram na implementagdo do Sistema de Apoio ao Médico (SAM) e do
Sistema de Apoio a Pratica de Enfermagem (SAPE) [Esp10a].

Os processos tecnolégicos vao evoluindo e tornam-se mais flexiveis e adaptdveis a mudanca.
A constante mudanca de paradigma tecnoldgico, alteracdo legislativa e correcdo de falhas exige
atualizacOes constantes. Desta forma, o processo de atualizacio deve ser o mais célere e os siste-
mas mais integrados e adaptdveis a mudancga. Alids, a total integracio dos sistemas de informacao
¢ essencial para diminuir as despesas e a duplicacio da informacdo [palnSdS15].

A arquitetura de sistemas de informagao existente no SNS baseia-se num conjunto de sistemas
nacionais, sistemas centrais e sistemas locais, interligados. Os sistemas nacionais e centrais sdo
geridos pelos Servicos Partilhados do Ministério da Satide (SPMS). Os sistemas locais sdo geridos
ao nivel de cada institui¢do. Por exemplo, o Globalcare da Glintt insere-se neste Ambito, porque é
um sistema local criado por uma empresa privada que interligado com o sistema central € utilizado
em diferentes atividades.

De acordo com a Dire¢do Geral da Sadde, existem muitos sistemas de informacdo no setor da
saude que recolhem dados extremamente importantes. O Registo Nacional de Utentes (RNU) é
um dos sistemas de informag¢@o mais importantes no SNS e é atualizado com base na informacao
registada nos Centros de Satide. O Sistema de Informacdo da ARS (SIARS) permite a colheita,
organizacdo e partilha de informacao essencial ao observatdrio local de saide. As principais fontes

de informacao desta aplicacdo informatica sdo o SINUS, o SAPE e o SAM.
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A utilizacdo de outros sistemas de informagdo, como € o caso do Sistema de Informacdo para
a Saide Oral (SISO), do Sistema de Informacdo dos Beneficios Adicionais em Satide (BAS),
o Sistema de Informacgdo dos Certificados de Obito (SICO), SIIMA Rastreios, TaoNet, Alert,
MedicineOne, e outros mais, vém potenciar a inducdo de melhores praticas na organizacdo da
prestacdo de cuidados. Outro sistema de informag¢do com grande impacto nacional é o caso da
Plataforma de Dados da Saude (PDS).

A interligacdo de todos estes sistemas informadticos é feita pela Rede Informadtica da Sadde
(RIS). Segundo os Servigos Partilhados do Ministério da Satide, a RIS € uma rede privada mul-
timédia do Ministério da Saide que interliga as redes locais dos seus organismos e servicos. A
RIS surgiu a partir da crescente necessidade de troca de informacao e integra uma infraestrutura de
telecomunicagdes gerida pelos SPMS. A RIS tem como objetivo a constru¢do de uma estrutura tec-
noldgica evolutiva que garanta a fiabilidade das comunicagdes, a privacidade e confidencialidade
dos dados e que acrescente valor 2s institui¢des. E por esta via que os diferentes SI conseguem
comunicar entre si.

Os principais sistemas de informacg@o na saide em Portugal, entre outros, sio o SINUS, o
Sistema de Gestao de Doentes Hospitalares (SONHO), o RNU e o SAM.

10
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2.2 [Engenharia de Software

A Engenharia de Software é importante para a gestio e desenvolvimento de sistemas de soft-
ware complexos e em grande escala. O processo de desenvolvimento de software nunca € visto de

forma isolada, é necessdrio ter em conta os recursos alocados e a qualidade do produto.

Definicao

"The study of approaches as in the application of a systematic, disciplined, quantifiable ap-
proach to the development, operation, and maintenance of software; that is, the application of

engineering to software" [iee90].

Processo de desenvolvimento de software

"The process involves translating user needs into software requirements, transforming the soft-
ware requirements into design, implementing the design in code, testing the code, and sometimes,
installing and checking out the software for operational use." [iee90].

O processo de desenvolvimento de software e o projeto de desenvolvimento de software

podem-se sobrepor ou serem realizados iterativamente, como mostra a figura 2.3.

follows
Software 1 <<] * Software
Development Development
Process Project
is followed in D

Figura 2.3: Processo de software [Som11].

Existem vdérios processos de software, mas todos envolvem as seguintes fases: especificagdo,
design e implementacdo, validacio e evolucdo. Este documento aborda essencialmente a especifi-
cacdo, a validacdo e a evolugdo do software, uma vez que sdo aquelas que sao focadas no processo

de atualizacdo de software [Som11].

2.2.1 Engenharia de requisitos
Definicao

"The process of studying customer and user needs to arrive at a definition of system, hardware,
or software requirements" [iee90].

A figura 2.4 descreve o processo seguido pela engenharia de requisitos.

Levantamento de requisitos

O objetivo do levantamento de requisitos € interagir com 0s stakeholders e com outras fontes

para recolher e descobrir requisitos. Os stakeholders sdo pessoas que sdo afetadas pelo sistema e

11
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Figura 2.4: Engenharia de requisitos [Som11].

que tém uma influéncia direta ou indireta na elaboracio de requisitos, tais como clientes, utiliza-

dores, gestores, entre outros.

Neste processo podem decorrer alguns problemas, tais como, o limite ndo estar bem definido,

os utilizadores ndo compreenderem as suas necessidades e os requisitos evoluirem ao longo do

tempo [tag91].

Algumas técnicas utilizadas para o levantamento de requisitos sdo:

Entrevistas - as entrevistas podem ser individuais ou em grupo, estruturadas ou nao estru-

turadas. Envolvem preparacdo, execucdo e andlise;

Brainstorming - pode-se dividir a sess@o em duas fases, inicialmente a ideia é gerada e

depois consolidada. E 1itil para suscitar novos requisitos;

Questionarios - é enviado um conjunto de perguntas para grande nimero de pessoas. E
adequado confirmar requisitos previamente definidos. A capacidade de suscitar novos re-

quisitos € bastante limitada;

Analise de objetivos - decomposi¢io hierdrquica dos objetivos dos stakeholders para de-
rivar requisitos de sistema. A vantagem desta técnica prende-se com a identificacdo do
requisito, com a justificagdo da presenca desse requisito e com a dete¢do e resolucdo de

problemas com requisitos;

Analise e observacao - muitos sistemas sdo desenvolvidos para ajudar as pessoas. Por
vezes as pessoas tém dificuldade em dizer como sdo executadas as tarefas. Nesse sentido é

importante serem pessoas externas a observar a rotina e a forma como as coisas sdo feitas;

12
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e Protétipos - um protétipo € uma versdo inicial do sistema. O protétipo da interface € im-
portante para antever o funcionamento do sistema final. Um protétipo € mais barato, mais

facil e rapido de desenvolver do que o sistema real.

A anilise e negociagdo dos requisitos tem como objetivo detetar e resolver conflitos, descobrir
o limite do software, elaborar requisitos de sistema e definir uma lista final de requisitos. Algu-
mas técnicas utilizadas nesta drea sdo as checklists, modelacdo e a classificacdo e ordenacgdo dos

requisitos [Wie96].

Especificacio de requisitos

A especificacdo de requisitos € feita através do Software Requirements Specification (SRS),
um documento cujo protétipo é apresentado pela figura 2.5. O SRS € muitas vezes acompanhado

por outros documentos, tabelas, matrizes, protétipos e modelos [iee98].

Table of Contents
1. Introduction
1.1 Purpose
1.2 Scope
1.3 Definitions, acronyms, and abbreviations
1.4 References
1.5 Overview
2. Overall description
2.1 Product perspective
2 2 Product functions
2.3 User characteristics
2.4 Constraints
25 Assumptions and dependencies

3. Specific requirements (See 5.3.1 through 5.3.8 for explanations of possible
specific requirements. See also AnnexLﬂ. for several different ways of organizing
this section of the 3AS3.)

Appendixes

Index

Figura 2.5: Protétipo SRS [Som11].

Validacao de requisitos

A validag@o dos requisitos pretende demonstrar que os requisitos definem o sistema que o

cliente realmente quer. Os custos dos erros de requisitos sao elevados, portanto a validagcdo € muito

13
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importante. Algumas técnicas utilizadas na validacao de requisitos s@o as revisdes de requisitos, a

prototipagem, a validacdo do modelo e a criagdo de testes de aceitacdo [HLO1].

Gestao de requisitos

A gestio de requisitos € um processo que na fase de desenvolvimento dos requisitos engloba a
andlise, documentacio, revisdo e negociagdo. Na fase de gestdo do projeto, alguns requisitos po-
dem ter que ser alterados. Essas alteracdes podem provocar uma nova iteragao na fase de defini¢do
de requisitos, traduzida em alteracdes nos requisitos € no projeto.

As maiores atividades na gestdo de requisitos prendem-se com a mudanca, a versao, o controlo

do estado e o rastreio dos requisitos [EWO03].

2.2.2 Verificacao e validacao de software

A verificacdo garante, através de revisdes, que os produtos intermédios e produto final estao
em conformidade com suas especificacdes e requisitos. Como se percebe pela andlise da figura
2.6, a validagao certifica que o produto final vai cumprir o seu objetivo e aplicada a produtos

intermédios, procura prever o comportamento do produto final [Som11].

~——= Requirements Design Code
Verification | | Verification | Yerification |
Req

Design Final

Needs Speé Spec Product

> Validation <€ |

Figura 2.6: Verificagdo e validacdo [Som11].

Técnicas de verificacio e validacio

Podemos ter em consideracio dois tipos de técnicas complementares, as estdticas e as dinami-
cas. As técnicas estdticas envolvem a andlise da representacdo do sistema estdtico para encontrar
problemas e avaliar a qualidade, € uma verificagdao formal. As técnicas dindmicas envolvem exe-
cutar o sistema e observar o seu comportamento, pode ser feito através de testes de software e
de simulag¢des [Som11]. A figura 2.7 apresenta algumas atividades de verificacdo e validacdo de

software.

Revisao de software

A revisao de software € a andlise das representacdes do sistema estatico com o objetivo de
resolver problemas. Trata-se de uma andlise manual de especificagdes de requisitos, especifica-

¢oes e codigo, com a vantagem de poder ser aplicado a qualquer artefacto, em qualquer altura,

14
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Figura 2.7: Atividades de verificacdo e valida¢do [Som11].

localizando a origem do erro e avaliando atributos de qualidade interna de forma mais eficiente e
eficaz. Esta é uma técnica que promove a partilha de conhecimento.

Apesar de todos os programadores cometerem erros, grande parte desses erros podem ser
removidos através da utilizacdo de métodos eficientes [Sar09]. A figura 2.8 apresenta o processo
de revisdo de equipa.

As melhores préticas para uma revisio de software sdo usar uma lista de verificacdo, produzir
produtos sujeitos a ser revistos, dedicar tempo suficiente, fazer uma pausa entre a producio e a

revisdo, combinar revisdes em par e usar dados para melhorar o processo de revisdo [Wie02].

[ Manning ' r ) ) L )
II' Overview ’ . l | [ Follow-up '
A - - - o ™~ AN
{ Indwndllnl J Rework
L prepaation - —, h
\J / Inspection J
L, me aing }

Figura 2.8: Processo de revisdo de equipa [Som11].

Testes de software

O objetivo de testar o sistema é observar o seu comportamento e descobrir defeitos, bem

como aumentar a confianca no software e na qualidade do produto. Os testes podem provar a
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existéncia de erros, nfo a sua auséncia. As vantagens desta pritica prendem-se com a facilidade
de automatizar o processo e a possibilidade de avaliar caracteristicas externas de qualidade [iee90].

Algumas fases de teste de software sdo:

e Testes unitdrios - Teste individual de unidades ou grupos de unidades de hardware ou soft-

ware. O objetivo principal € detetar problemas funcionais e defeitos estruturais;

o Testes de integracdo - Testes em que componentes de software e/ou hardware sdo combina-
dos e testados para avaliar a interagdo entre eles. O objetivo é detetar defeitos que ocorrem

nas interfaces;

o Testes de sistema - Testes realizados num sistema completo e integrado para avaliar a confor-
midade do sistema com os requisitos especificados. Normalmente sdo da responsabilidade

de uma equipa independente e baseados no documento de requisitos;

e Testes de aceitacdo - Testes formais realizados para determinar se um sistema satisfaz os

critérios de aceitacdo e permite determinar se o sistema € aceite ou nao;

o Testes de regressao - Repeticdo dos testes a um sistema ou componente para verificar que
as modifica¢des ndo causaram efeitos nesse sistema e que continuam em conformidade com

0s requisitos.

O grande desafio é definir um conjunto de testes pequeno e com alta probabilidade de encontrar

a maioria dos defeitos [Bur06].

2.2.3 Evolucao de software

Consideramos que a atualizacdo de software se insere na evolucdo de software. A mudanga no
software € inevitdvel. O ambiente de negécio muda, € necessdrio corrigir os erros, surgem novos
requisitos, sdo adicionados novos computadores ao sistema e deve-se melhorar o desempenho do
sistema. A mudanca do software € um problema que esta presente nas organizacdes [Som11].

Este é um tema muito importante para as organizacdes, uma vez que se fazem grandes in-
vestimentos em atualiza¢des de software. Grande parte do orcamento das grandes empresas €
destinado a evolugdo do software existente, uma vez que este processo € essencial para manter o
valor dos produtos. Um processo de desenvolvimento e evolucdo de software € o modelo espiral,
apresentado na figura 2.9.

A evolucdo do software como disciplina cientifica estuda a natureza da evolugdo, compreen-
dendo os fatores que levam a que a evolugdo exista e focando-se na formulagdo e aperfeicoamento
de teorias fundamentais. E olhando para a evolugdo do ponto de vista de uma disciplina de en-
genharia que se estuda a forma de dar suporte aos programadores e aos gestores de projetos. Os
principais focos sdo o desenvolvimento e validacdo de ferramentas e técnicas para guiar, imple-

mentar e controlar a evolucdo do software [Som11].
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Release 1
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Figura 2.9: Modelo espiral de desenvolvimento e evolucdo [Som11].

Etapas do software

1. Evolugdo - fase do ciclo de vida do sistema de software em que estd em uso e evolui a

medida que novos requisitos sdo propostos e implementados;

2. Servico - o software continua a ser ttil, mas as atualizag¢des pretendem-se com a sua ope-
racionalidade, ou seja, apenas se fazem correcdes de erros. Nao s@o adicionadas novas

funcionalidades;

3. Finalizar - o software ainda pode ser usado, mas ndo ha mais atualizacdes.

Processo de evoluciao

As propostas de mudanga sdo o motor para a evolucao do sistema. Devem estar relacionadas
com componentes que sio afetados pela mudanga, de forma a estimar o impacto da mudanca.
A identificacdo e evolugdo das mudancgas continua ao longo da vida til do sistema [Som11]. A

figura 2.10 apresenta o processo de atualizacdo de software.

1

Change - /" Release /" Change 77 system

requests analysis y % planning y W/ implementaliun/l N\ release /ll
- —L -~ - -~ -
f LY Platform f System Y
| Fault repair | | = | |
e / e adaptation / ‘\_enhantementjf

Figura 2.10: Processo de atualiza¢do de software [Som11].
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Implementar atualizacoes

Esta € a iteracdo do processo de desenvolvimento em que as revisdes do sistema sdo projeta-
das, implementadas e testadas. Um aspeto critico prende-se com a dificuldade em compreender
0 programa, caso os programadores do sistema original j4 ndo sejam os responsdveis pela mu-
danca. Durante a fase de compreensdo, como mostra a figura 2.11, deve-se perceber como € que o

programa esté estruturado, que funcionalidades oferece e como é afetado pela mudanca.

Y

Proposed ,"’-R:Equiremem;\. / '-quu'tlememsﬁ\.__bff. Software -.\'I
changes \ analysis VAN updating y AN development Yy

Figura 2.11: Implementar mudangas [Som11].

Atualizacoes urgentes

As alteracdes urgentes podem ser implementadas sem passar por todas as etapas definidas pela
Engenharia de Software, como mostra a figura 2.12. Isto acontece quando uma falha grave tem de
ser reparada para permitir o normal funcionamento do sistema, quando uma atualiza¢do do sistema

tem efeitos inesperados e quando ha uma mudanga muito rapida no sistema de negdcio.

-~

Change 4 Analyze .\“-. ! Modify --". .-'.I-:Ieli'ﬂ!r mﬂdiﬁEdﬂH\I

requests \ Soumoe code f;' L, source code F BN system y

Figura 2.12: Processo de atualizagbes urgentes [Som11].

Sistemas obsoletos

Para muitos sistemas, o processo de evolu¢do do software ndo € tdo direto como descrito
anteriormente, uma vez que os modelos associados e a documentacdo do software podem estar em
falta ou desatualizados e os novos requisitos podem nio ter sido previstos, tornando as mudancas
dificeis de implementar corretamente [Som11].

Os sistemas obsoletos sdo sistemas antigos que se tornaram significativamente dificeis de atu-
alizar devido a acumulacdo de mudangas, a falta de documentacdo e a pecas de tecnologia que
se tornam obsoletas. H4 duas técnicas complementares para apoiar a evolucio desses sistemas,
reverse engineering € reengineering. Reverse engineering é o processo através do qual o funcio-

namento de um dispositivo, objeto ou sistema, é descoberto através da andlise da estrutura, funcdo
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e operacdo. Reengineering consiste na andlise e alteragdo de um sistema para o fazer de uma forma

diferente.

Lidar com a mudanca

Para lidar com a mudanca € necessario compreender o programa, analisar o impacto da mu-
danca, propagar a mudanca por todas as partes que serdo afetadas, melhorar a estrutura sem alterar
o comportamento e fazer testes de verificagdo e validag¢do do sistema [Som11].

A nivel de gestdo, é importante desenvolver modelos que apoiem a evolugdo do software, com-
parando o custo de diferentes estratégias de mudancga e avaliando os seus beneficios. As métricas
utilizadas neste campo sio a qualidade da mudanga e o grau de modularidade. E importante definir
um processo capaz de gerir a mudanga, fazendo a gestdo de varias versdes, sendo capaz de fazer
merge e release com qualidade.

Alguns problemas de evolucdo prendem-se com a evolugdo dos dados, que obrigam a uma
mudanga no esquema da base de dados, com a evolugdo em runtime, onde é preciso modificar
um sistema sem o interromper, e com a evolugao das linguagens, onde é necessario lidar com as

mudangas na linguagem de programacdo [Som11].
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2.3 Service Design

"Service design concepts and ideas are typically portrayed visually, using different represen-
tation techniques according to the culture, skill and level of understanding of the stakeholders
involved in the service processes.” [KM06] [MT09]

SD CX

Service Design Customer
Experience

V) 4

User Experience

Figura 2.13: As trés formas de design estdo intimamente interligadas [KMO06].

O service design reconhece a importancia da experiéncia de desenhar um novo servigco [Mag09]
[Mor05]. Seguindo uma abordagem holistica, o service design orquestra elementos de servico,
como o ambiente fisico, pessoas (clientes e funciondrios) e o processo de prestacdo de servigos

para ajudar os clientes a usufruirem das experiéncias desejadas [TPNT12].

Através do processo de service design, varios elementos participam na formagao da experién-
cia do cliente. No entanto, é improvavel que o cliente reconheca que existe alguma estrutura por
trés, o cliente percebe cada experiéncia como um sentimento complexo, mas unitario [GSNO7].
Nesse contexto, as experiéncias do cliente ndo podem ser projetadas pela organizacdo, mas os

servicos podem ser projetados para a experiéncia do cliente [PFFeCC11].

A intangibilidade dos servigos e a necessidade de diferenciagao, tornam o mercado de servigcos
competitivo e altamente imprevisivel. Consequentemente, o service design visa realcar a criagdo
e melhoria de servigos aplicando metodologias de design conhecidas e comprovadas. Ao projetar
sistemas complexos, pensar com modelos ajuda a preencher a lacuna entre o problema e a solugéo
[DEOS].

Algumas tendéncias, como a crescente complexidade dos sistemas de servigos, o surgimento
de servicos multicanal, a cocriacdo de experiéncias de servigcos pelos clientes e a necessidade
de métodos interdisciplinares, como representa a figura 2.13, levaram ao surgimento do service

design como um novo campo [Mag09] com uma visdo mais holistica do sistema de servigcos
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[PFFeCC11], que considera de forma integrada as decisdes de design estratégico, sistema, pro-
cesso e ponto de contacto [SGOS].

O service design usa uma abordagem centrada no ser humano que se concentra na experiéncia
do cliente e a qualidade do servico é a chave para o sucesso. E um processo sistemdtico e iterativo
que integra abordagens orientadas para o utilizador, equipas interdisciplinares e métodos em ciclos
de aprendizagem continua [SGOS].

A finalidade das metodologias de service design € projetar o servico de acordo com as neces-
sidades dos clientes. Também € importante agregar todas as areas do servico como um sistema
global, envolvendo todos os setores da empresa.

No caso concreto desta dissertacio, o desenho de servigos para a atualizagdo de software é
uma abordagem para melhorar a qualidade e a produtividade da implementacdo das atualizag¢des
de software na saide. Esse desenho tem necessariamente que envolver todos os stakeholders e
garantir que todos os padrdes estdo definidos e s@o tidos em conta. O resultado final deve ser

capaz de melhorar a experi€ncia do utilizador e da equipa responsavel pelas atualizacdes.

2.3.1 Design thinking

Existem algumas caracteristicas que definem um bom design thinker, nomeadamente: empa-
tia, pensamento integrado, otimismo, experimentalismo e a colaboracido. A colaboragdo, baseada
na crescente complexidade de produtos servicos, exige um colaborador interdisciplinar, capaz de
trabalhar em vdrias dreas [BT10].

E preferivel descrever o sistema como um sistema de espacos, em vez de uma série predefinida
de etapas ordenadas. Os espagos delimitam diferentes tipos de atividades relacionadas que, em

conjunto, formam o ciclo da inovacao.

e ™,
| 1. Inspiration |
4 \ 4 AN

— Design Thinking P

7 ~, rd ™,
(3. Implementation| . 2. Ideation |
AN e N /

~— e s

~ -

Figura 2.14: Design Thinking [B"10].
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Como se vé na figura 2.14, os projetos de design passam por trés fases:

1. Inspiration - nesta fase, uma equipa interdisciplinar trabalha em conjunto para identificar as
restrigdes do projeto. A equipa olha para as novas formas de abordar o problema e dedica-se
ao contacto com todo o tipo de utilizadores. Este ¢ um exemplo do desenho centrado no ser

humano;
2. Ideation - processo de criacdo, desenvolvimento e teste de novas ideias e solucdes;

3. Implementation - defini¢do do caminho até chegar ao mercado. As ideias podem ser mais

uma vez refinadas e o projeto pode tomar um novo rumo.

A fase de inspiration requer a compreensdo da experiéncia e comportamento dos clientes e de
todos os stakeholders. Este € um passo crucial para o design de servigos centrados no ser humano e
alimenta o processo subsequente de ideation e implementation [PF13]. A ideation é o processo de
gerar e desenvolver novas ideias que podem levar a solugdes de servicos. A ideation explora novos
conceitos de servico enquanto reflete protétipos e os testa num processo iterativo. Finalmente, a
ultima etapa refere-se a implementacdo do novo servigo [PF13].

Este processo ¢ a base do desenvolvimento desta dissertacdo. E importante passar por todas as
etapas para atingir um resultado fundamentado e relevante para o problema em questdo. O ponto
essencial desta dissertagdo € aplicar os conceitos de service design em Engenharia de Software e

no desenvolvimento de novas solugdes tecnolégicas.

2.3.2 Service blueprint

O service design € suportado por vdrias ferramentas visuais, sendo a mais relevante o service
blueprint. O service blueprint surgiu por Shostack, em 1984, como uma técnica de controlo de
processo de servigos, mapeando todas as principais atividades envolvidas na prestacdo de servigos
e producdo, especificando as ligacdes entre estas atividades [PFFeCC11]. O service blueprint
evoluiu para se tornar mais focado no cliente [BOMOS] e para incluir outros aspetos da prestacdo
de servigos, como o distin¢do entre o frontstage, o backstage e a evidéncia fisica [PFFeCC11]. A
figura 2.15 mostra o exemplo de um service blueprint.

A natureza intangivel dos servicos e sua complexidade oferecem grandes desafios para o pro-
cesso de service design . Portanto, o service blueprint ajuda a criar uma representagdo visual do
processo de servigo que destaca as etapas do processo, os pontos de contacto e a evidéncia fisica
que existe, tudo do ponto de vista de um cliente [BOMOS].

Um service blueprint tipicamente tem cinco componentes, divididos pelo frontstage e pelo
backstage [BOMOS]:

e Frontstage: evidéncias fisicas, agdes do cliente e acdes visiveis de contacto do funciondrio;

e Backstage: agdes invisiveis de contacto do funciondrio e processos de suporte.
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No frontstage, a evidéncia fisica refere-se a todos os tangiveis aos quais os clientes estdo
expostos, que podem influenciar suas perce¢des de qualidade. As acdes do cliente incluem todas
as etapas que os clientes realizam como parte do processo de entrega de servicos. Finalmente, as
acdes visiveis de contacto do funciondrio sdo as a¢des dos funciondrios de contacto da linha da

frente que ocorrem como parte de um encontro face a face com o cliente [BOMO8].

No backstage, as acdes invisiveis de contacto do funciondrio sdo todas as outras agdes de
contacto dos funciondrios, tanto aquelas que envolvem interagao nao visivel com os clientes, como
quaisquer outras atividades que os funciondrios fazem para se preparar para atender clientes ou que
fazem parte de suas responsabilidades da funcdo. Os processos de suporte sdo todas as atividades
realizadas por individuos e unidades dentro da empresa que ndo sao funciondrios de contacto, mas

que precisam acontecer para que o servigo aconteca [BOMOS].

TIME 5-25 mins Bresessssensssssssnntnnasssan 20-50 Mins sssssssssessrsrnnssssssnsannss 1 512 35 20-32 mins
days seconds
EVIDENCE Website Employee's name tag Credit card Appliance
Product description Store reciept Delivery reciept
Price tag

CUSTOMER | ... . .
JOURNEY Visits website %

iscusses features, 3  Makes purchase Notified of
availability, delivery ETA

LNEOF  _ _ | o o e e e e e e e ke e e e e e e e e e e e == - -
INTERACTION

FRONTSTAGE
Welcomes to Checks inventory Provides
EMPLOYEE store and delivery times delivery time

ACTIONS 1
Automated

TECHNOLOGY | Support chat call with date
of delivery

LINE OF
VISIBILITY

BACKSTAGE
ACTIONS Responds to Inventory manage- - Point of sale Fulfillment Accounting
chat questions BT S system queue

LINE OF
INTERNAL o= s o o o o oo = o= o o= o o o o e o o o o o m e el e e e e = = - - - o - -
INTERACTION

3rd party
delivery service

Analytics logs Foot traffic Payment Appliance
SUPPORT visitor scanner process distributor
PROCESSES

Figura 2.15: Exemplo de um service blueprint [ser].

Além disso, o service blueprint também inclui linhas diferentes que sdo recursos importantes
no service design. A linha de interacdo separa as agdes visiveis do funciondrio de contacto do
cliente. A linha de visibilidade separa as agdes do backstage das acdes do frontstage. Por fim,
a linha de interag@o interna acontece no backstage e é atravessada quando h4 interagdes internas,
que ndo sao visiveis pelo cliente.

Apesar das vantagens, o service blueprint tem vérias limitagdes. A necessidade de lidar con-
venientemente com um servigo multi-interface e incorporar componentes tecnoldgicos, é uma

motivacdo para desenvolver o Service Experience Blueprint (SEB). Recorrendo a metodologias
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de Marketing e métodos de Interacdo Pessoa-Computador e Engenharia de Software, o Service
Experience Blueprint (SEB) é um método multidisciplinar para multi-interface e experiéncias de
servigos tecnoldgicos (Patricio et al. 2008). O SEB é um upgrade do service blueprint e também
representa todas as a¢des definidas anteriormente no encontro do servico (frontstage e backstage),
divididas por linhas de interacdo e visibilidade. Também possui pontos de falha ou espera e as
acoes estio ligadas. O método SEB incorpora sistematicamente os requisitos de experiéncia do
cliente, fornecendo um service design modular que permite aos clientes cocriar as suas experién-
cias de servigo exclusivas [PFFeCO8].

O método SEB inclui trés fases principais. A primeira estd relacionada com a avaliacio da ex-
periéncia do servigo para as suas diferentes atividades no seu encontro, usando pesquisa qualitativa
e quantitativa para identificar e analisar os requisitos da experiéncia do cliente e, posteriormente,
avaliar as interfaces para satisfazer as necessidades do cliente. A segunda fase compreende o pro-
jeto do servico no nivel multi-interface e envolve o desenvolvimento de uma andlise orientada aos
objetivos com base nos resultados da etapa anterior. A terceira fase esté relacionada com o service
design. Usando diagramas SEB, esta tultima fase projeta cada interface para melhor satisfazer os
requisitos de experiéncia do cliente.

O método SEB foi desenvolvido especificamente para projetar experiéncias de servigo multi-

interface [PFFeC08] e sua aplicacdo em um contexto omnichannel ainda esta para ser feita [PFFeCC11].
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Capitulo 3

Metodologia

Nesta dissertacdo pretende-se compreender e analisar a experiéncia dos utilizadores com o
processo de atualizacdo de software definido pela Glintt e, assim, redesenhar e readaptar esse
servigo. Neste capitulo € descrita a metodologia utilizada para compreender essa situacdo.

A metodologia, ao apresentar ferramentas que estruturam a investigacdo, permite perceber
como foram obtidos os resultados da investigacio e o desenvolvimento e conceptualizacido de uma
nova solucdo. O modo e o contexto como os dados sao recolhidos influencia e condiciona aquilo
que é visto, a forma como € visto, onde e quando € visto e de que forma € percecionado [Cha06].

Para alcancgar os objetivos da investigacdo, foi efetuado um estudo qualitativo baseado em
entrevistas semiestruturadas [Cha06]. As entrevistas foram todas gravadas e posteriormente ana-
lisadas utilizado o software NVivo 11! para auxiliar o processo de codificagio e, assim, encontrar
as principais categorias que estruturam os resultados. A populagdo do estudo consiste em 12
utilizadores do software Globalcare e 3 funciondrios da Glintt.

Além das entrevistas, foi também feito um trabalho de levantamento de todos os processos da
empresa, de forma a perceber o funcionamento de todas as atividades que envolvem e t€m impacto
na atualizacdo de software. Dentro da Glintt, todos os processos estdo devidamente definidos e
explicitados para que todos os colaboradores tenham acesso e os conhecam na integra. Foi também
possivel acompanhar um processo de atualizac@o no cliente, permitindo observar o processo no
terreno e tirar notas.

Neste capitulo, ¢ apresentada de forma tedrica a abordagem subjacente a este trabalho. A

pesquisa qualitativa é a metodologia utilizada para entender a experiéncia do utilizador.

Uhttps://www.gsrinternational.com/nvivo/home
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3.1 Analise qualitativa
Existem duas categorias diferentes para a recolha de dados [NF02]:

¢ Quantitativa - que tem como principal objetivo a quantificacdo de dados em forma de
nimero. E direcionada para o desenvolvimento de hipéteses e teorias testdveis e é medida

em termos absolutos e quantificdveis;

¢ Qualitativa - tem como principal objetivo fornecer dados em forma de palavras e imagens.
Tem a capacidade de interpretar a experiéncia das pessoas, construir os seus proprios signi-
ficados e agir sobre eles [CHCPMO7].

Para esta investigacdo, entendendo a relacdo com a tecnologia, as implicagdes para o service
design de base tecnoldgica e a necessidade de recolher a opinido dos utilizadores, a investigacao
qualitativa foi o método escolhido. Esta abordagem fornece dados e informagdes adequados para
investigar as interacdes humanas, significados e processos que estdo na base do estudo [GJ04].
A andlise qualitativa é flexivel [Nee94] e consegue alcancar informacao mais detalhada e a partir
de um niimero de casos estudados muito mais reduzido. Apesar da possibilidade de generalizacdo
reduzida, a andlise qualitativa permite um maior conhecimento e compreensao dos casos estudados
[Pat60]. Os métodos mais utilizados nas pesquisas qualitativas sdo as entrevistas e a observagao,
uma vez que permitem um maior nivel de detalhe e riqueza da informagéo [SC90].

A andlise qualitativa permite um conhecimento profundo, através dos dados recolhidos. E
criada a explicacdo de um processo, a¢do ou interacdo moldada pelas visdes dos participantes
[CHCPMO07] envolvendo o investigador na recolha dos dados e na sua anélise.

De forma a garantir que os dados sdo recolhidos, codificados, comparados e organizados em

categorias [KF14], foram definidas uma série de préticas e procedimentos [Cha06]:

e Envolvimento simultineo na recolha e analise de dados - 4 medida que a investiga¢ao
vai avancando, a flexibilidade referida anteriormente favorece o aparecimento de dados que

podem reorientar o caminho metodolégico [Cha06] [SC90];

e Codificacao e categorizacao - codificar permite nomear segmentos de dados com uma
etiqueta que categoriza, resume e responde a cada segmento de dados [Cha06]. Assim,

codificar as transcri¢des das entrevistas permite compreender e comparar melhor os dados;

e Métodos comparativos - a comparacdo constante € o elemento fundamental enquanto me-

todologia de pesquisa [SC90];

e Desenvolvimento da teoria em paralelo com a recolha e analise de dados - a partir da
recolha, andlise e comparacdo constante, o investigador deve procurar informacao que possa

contribuir para o desenvolvimento de conceitos e para a descoberta tedrica [SC0];

e Memorandos para elaborar categorias - sdo notas mais longas que tem como objetivo

comparar dados, explorar ideias sobre os cédigos e identificar lacunas [BCO7];
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e Amostragem - o objetivo da recolha de amostras numa pesquisa qualitativa é alcangar a
saturagdo tedrica das categorias. O objetivo do investigador ndo € uma captacio represen-
tativa de todas as possiveis variacdes, mas um conhecimento mais profundo de cada caso

especifico, contribuindo para o desenvolvimento do assunto [GS71];

e Organizar a revisio da literatura depois de desenvolver uma analise auténoma - esta

vertente evita ideias preconcebidas, para que o investigador ndo condicione a andlise.

Os estudos qualitativos usam a entrevista porque é uma ferramenta flexivel que permite a
recolha de informacao mais rica, ja que o participante pode mudar o rumo da entrevista a qualquer
altura. Cada entrevista varia consoante o perfil do participante. O guido da entrevista é essencial
para garantir que tudo corre bem e permite ao entrevistador estar focado nas respostas.

Apés a realizacdo das entrevistas, surge o primeiro passo para a andlise dos dados, através
da codificacdo. A codificacio representa a elaboracio de categorias que resumem cada tépico de
dados, sendo transformados os depoimentos recolhidos em informagao que pode ser interpretada.
As categorias criadas sdo o reflexo da forma como o investigador interpreta os dados recolhidos e

da forma como organiza cada tépico de dados.

Nesta dissertacdo, as entrevistas sdo codificadas através da codificacdo focada. Isto significa
que foram usados os cédigos mais frequentes e significativos para filtrar grandes quantidades de
dados [Cha06].

3.2 Desenho da amostra

A escolha da amostra de estudo é um passo muito importante para qualquer investigacao.
A amostra é definida no decorrer da investigacdo e vai-se adaptando a medida que novas ideias
surgem [Cha06].

Neste caso, foram tidos em consideracdo alguns fatores aquando a escolha da amostra, nome-
adamente, o ambiente de utilizacdo do software Globalcare e o perfil dos utilizadores. O software
Globarcare da Glintt € muito complexo, extenso e abrange muitas dreas. Esta solu¢do disponibili-
zada pela Glintt apresenta respostas a nivel de todas as dreas que existem num hospital, nomeada-
mente o circuito de farméacias, aprovisionamento e toda a gestio hospitalar. Os utilizadores usam
o software intensivamente, passando grande parte do seu dia a introduzir, consultar e editar dados
através da interface do sistema. Na elabora¢do da amostra todas estas caracteristicas foram tidas
em consideragao.

Inicialmente foram definidos quatro perfis de utilizagdo. Tendo em conta o meio hospitalar e
a tentativa de envolver todos os stakeholders das mais diversas dreas hospitalares, foram identifi-
cados gestores, médicos, enfermeiros e auxiliares. Com o decorrer da andlise e com uma melhor
compreensdo da real utilizacdo do software, o perfil de stakeholders foi adaptado. Assim, alguns

perfis foram adicionados e outros eliminados. Na figura 3.1 estd ilustrada a amostra final.
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Stakeholders

Utilizadores (12)

Coordenagdo de projetos Coordenagdo de upgrades

Administrativo (3) 1) (1)

Farmacéutico (1)

Dietista (1)

Enfermeire (3)

Figura 3.1: Amostra do estudo.

Esta amostra envolve 15 entrevistas, 12 utilizadores do Globalcare e 3 colaboradores da Glintt.
As entrevistas aos utilizadores envolvem administrativos, farmacéuticos, dietistas, gestores, enfer-
meiros e nutricionistas. As entrevistas aos colaboradores da Glintt envolvem coordenadores de

projetos, coordenadores de upgrades e suporte.

Glintt (3)

Glintt (3)
Porto

Figura 3.2: Entrevistas Glintt.

As entrevistas aos colaboradores da Glintt foram feitas na propria empresa (figura 3.2). As en-
trevistas aos utilizadores, apresentadas na 3.3, foram feitas em quatro hospitais diferentes: Centro
Hospitalar P6voa de Varzim - Vila do Conde (CHPVVC), Centro Hospitalar de S. Joao (CHSJ),
Hospital Agostinho Ribeiro (HAR) e no IPO-Porto (IPO).

A utilizacdo do software Globalcare da Glintt ndo tem uma faixa etaria previamente definida,
espera-se que qualquer utilizador seja capaz de utilizar esta ferramenta como suporte ao seu tra-
balho didrio independentemente da sua idade. No entanto, com intuito de recolher testemunhos
das diversas faixas etdrias e compreender melhor os utilizadores, foram recolhidos testemunhos

de utilizadores desde os 24 aos 61 anos.
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Utilizadores (12)

CHPWVC (3)

HAR (4) IPO (2)

Pdvoa de Varzim Felgueiras Porto

Figura 3.3: Entrevistas utilizadores.

Numa primeira fase, foram definidos os perfis dos entrevistados e feita uma pesquisa sobre
os locais onde as entrevistas poderiam ser feitas. Obviamente que as entrevistas aos utilizadores
teriam que ser feitas em institui¢des que utilizassem o software da Glintt. A maior dificuldade
estava centrada na autorizacdo por parte das instituicdes para a realizacdo das entrevistas e na

escolha da forma de contacto mais eficaz para conseguir essa autorizagao.

As entrevistas aos colaboradores da Glintt foram faceis de garantir, uma vez que através do
responsdvel pela dissertacdo dentro da empresa, foi dada a indicacio de trés pessoas com o perfil
adequado ao estudo em causa. Nesse sentido, as entrevistas foram conseguidas no edificio da
Glintt, no Porto, durante o hordrio de trabalho. Contudo, importa referir também que estas foram
umas das ultimas entrevistas a serem feitas, uma vez que a dindmica e a intensidade de trabalho

dentro da prépria empresa tornaram dificil agendar um hordrio para a sua realizacdo.

As entrevistas aos utilizadores em ambiente hospitalar foram conseguidas de diversas formas,
dependendo de instituicdo para instituicdo. No caso do Centro Hospitalar da Pévoa de Varzim -
Vila do Conde, as entrevistas foram feitas durante a realizagdo de uma atualizacdo de software
e com a Glintt como intermedidria. Aproveitando o facto de estar agendada uma atualizacdo de
software para aquela instituicdo, surgiu a possibilidade de acompanhar o processo presencialmente
e entrevistar os utilizadores. As entrevistas nas restantes instituicdes foram conseguidas através
de contactos diretos. O facto de conhecer alguns utilizadores do software Globalcare noutras
institui¢des, facilitou a entrada no Hospital Agostinho Ribeiro, no Centro Hospitalar de S. Jodo e
no IPO-Porto. No entanto, apesar desse contacto direto, todas as entrevistas foram feitas com o

devido conhecimento e autoriza¢do dos responséveis.

Durante as entrevistas analisaram-se as diferencas de conhecimento tecnoldgico entre os varios
perfis de utilizadores e nas vérias faixas etdrias entrevistadas. Apesar de nio ser esse o objeto de
estudo ao longo desta dissertacdo, foi interessante perceber que existem algumas lacunas comuns
a determinados perfis e que existem utilizadores capazes de ser uma grande mais valia pela forma

como pensam o sistema e pelo conhecimento e experiéncia alcangada.
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3.3 Recolha de dados

Como j4 foi referido anteriormente, foram realizadas 15 entrevistas. Além das entrevistas,
foram também recolhidos dados através da andlise de processos interna da Glintt, da observacdo
na empresa e no acompanhamento da atualizacdo de software no Centro Hospitalar da Pévoa de
Varzim - Vila do Conde, na Pévoa de Varzim.

As entrevistas foram realizadas entre o dia 18 de abril e o dia 28 de junho de 2018. Todas
elas foram realizadas presencialmente nas instala¢des das instituicdes na data e hora previamente
combinada com o entrevistado.

Antes das entrevistas, foi apresentado o projeto, explicado o Ambito das entrevistas e o objetivo
deste trabalho de dissertacdo. As entrevistas avangcaram sempre com a autorizacdo prévia dos
participantes e da entidade responsdvel.

O Consentimento Informado, disponivel no anexo A, foi assinado e dado em duplicado ao
entrevistado. As entrevistas foram gravadas em 4udio para a andlise posterior.

Nas tabelas 3.1, 3.2 e 3.3 sdo apresentados os dados sociodemograficos relativos aos utili-
zadores entrevistados, nomeadamente a idade, o género, a experiéncia profissional e o tempo de

utilizagdo do software .

Tabela 3.1: Dados sociodemogréficos - idade e género

Utilizadores

Idade Feminino Masculino Total
20-29 3 1 4
30-39 3 1 4
40-49 1 0 1
50-59 2 0 2
60-69 1 0 1
Total 10 2 12

Tabela 3.2: Dados sociodemograficos - experiéncia profissional

Utilizadores
Experiéncia profissional Total
Administrativo 3
Farmacéutico 1
Dietista 1
Gestor 2
Enfermeiro 3
Nutricionista 2
Total 12

Na tabela 3.4 sdo apresentados os dados sociodemograficos relativos aos colaboradores da
Glintt entrevistados, nomeadamente a idade, o género, a fun¢do dentro da Glintt e o tempo de

trabalho no software Globalcare.
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Tabela 3.3: Dados sociodemograficos - tempo de utilizacio

Utilizadores
Tempo de utilizagdo do Globalcare
< 5 anos 4
entre 5 e 10 anos 5
> 10 anos 3
Total 12

Tabela 3.4: Dados sociodemograficos - colaboradores Glintt

Colaboradores Glintt

Idade

Género

Funcéo dentro da Glintt

Tempo de trabalho no software Globacare

50

Masculino

Coordenador de projetos
24 anos

Idade

Género

Fungdo dentro da Glintt

Tempo de trabalho no software Globacare

58

Feminino

Coordenador de upgrades
14 anos

Idade 25
Género Feminino
Funciao dentro da Glintt Suporte
Tempo de trabalho no software Globacare 1 ano
Total 3

Tendo em conta o perfil dos entrevistados, o estudo foi completo e enriquecedor, uma vez
que envolve uma visdo dos diferentes stakeholders. Uma visdo geral simples permite tirar vérias

conclusodes:

e 80% dos entrevistados sdo mulheres (12 mulheres versus 3 homens);

e 60% dos entrevistados estd no intervalo de idades entre os 20 e os 39 anos (9 dos 15 entre-

vistados);

e o tempo de trabalho e experiéncia com o Globalcare estd distribuido equitativamente pelos
intervalos definidos (5 pessoas com menos de 5 anos de experiéncia, 5 pessoas com entre 5

a 10 anos de experiéncia e 5 pessoas com mais de 10 anos de experiéncia);

e a recolha de dados envolve diversas pessoas com experiéncias profissionais distintas e a
funcdes dentro da Glintt. Existe mais do que uma entrevista a administrativos, gestores,

enfermeiros e nutricionistas, o que nos permite tirar mais e melhores conclusoes.

De forma a deixar os entrevistados mais confortiveis, foi referido que esta é uma investigagao
exploratdria e que por isso ndo ha respostas certas, apenas se pretende recolher a experiéncia e a
opinido pessoal de cada um. Sendo uma entrevista semiestruturada, adequada para esta situacéo,

a entrevista foi aberta, mas seguindo um guido com uma lista de tépicos bem definida [LBAO6].
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Assim, o rumo e a duracdo da entrevista dependem do entrevistado, apesar de quase todas as
questdes serem abordadas em todas as entrevistas.
A duracido média das entrevistas foi de 12 minutos e 5 segundos. Os guides das entrevistas

estdo disponiveis no anexo B.

3.4 Analise dos dados

Como foi referido anteriormente, os dados foram recolhidos através das entrevistas semiestru-
turadas, da andlise dos processos internos da empresa e da observacdo do processo de atualizacdo
de software. Nesse sentido, as subseccdes seguintes apresentam uma andlise individual as entre-

vistas e a analise documental.

3.4.1 Entrevistas

As entrevistas semiestruturadas conferem, simultaneamente, uma base estrutural suficiente
para garantir a recolha de informagdes relevantes, assim como a flexibilidade necessdria para ex-
plorar pontos relevantes que possam emergir no decorrer da mesma, o que permite expandir ou
retificar o campo de investigacao [QVC98].

Os dados provenientes das entrevistas sobre a utilizagdo do software Globalcare e do processo
de atualizacdo de software definido pela Glintt foram essenciais para os objetivos desta disserta-
¢d0. Ao longo da andlise das entrevistas, os dados foram analisados conceptualmente e refinados
por categorias. Assim temos o exemplo da categoria "Globalcare"referente aos utilizadores do
software da Glintt, que contem a subcategoria "Utilizacdo"e uma das utilizacdes abordada nas
entrevistas é a "Alimentacao". Todas as categorias definidas seguem esta mesma logica.

A andlise de dados intensiva permitiu que depois de todas as categorias estarem codificadas,
tenha sido dado o passo seguinte, no sentido de reforgar as categorias desenvolvidas. No capitulo

4 ¢ apresentada a andlise destes dados.

3.4.2 Analise documental

Todas as pesquisas qualitativas envolvem a andlise de textos e documentos [Cha06]. Neste
caso, na fase inicial, foram analisados documentos internos da Glintt, com informacao relacionada
com 0s processos e o funcionamento das diversas atividades.

Avaliar como os dados sao recolhidos e que dados sdo recolhidos, ajuda o processo de codifi-
cacdo e categorizacdo [Cha06]. Recolhendo dados de diversas formas e em diferentes contextos é
extremamente importante para construir diversas possibilidades e desenvolver métodos que agre-
gam questdes emergentes.

A andlise documental levada a cabo foi essencial para a preparacdo das entrevistas e para a
uma melhor compreensédo dos processos ao longo de todo o periodo de investigagdo e acompanha-

mento.
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Resultados

Neste capitulo é exibido inicialmente o estudo qualitativo do sistema. Nele sdo expostos e
explorados os principais resultados obtidos durante a andlise e codificacdo das entrevistas. Ini-
cialmente sdo apresentadas as categorias principais, tendo em considera¢do a forma como estas
se enquadram na investigacdo. Em seguida, essas mesmas categorias sdo explicadas com maior
detalhe.

No final do capitulo, sdo também apresentados os resultados da andlise de processos e o service

blueprint.

4.1 Estudo qualitativo

As entrevistas estdo divididas em dois grupos de entrevistados: os colaboradores da Glintt e
os utilizadores. Apesar da semelhanca dos guides e de algumas categorias e subcategorias, tendo
em conta o conhecimento sobre o sistema, optou-se por apresentar esta divisdo. Enquanto uns
desenvolvem o sistema, outros utilizam-no, logo o conhecimento sobre o sistema é completamente
distinto.

Através da andlise das entrevistas foram definidas vérias categorias que permitem ir ao encon-
tro dos objetivos da investigacdo e do problema inicial. Ao apresentar e explicar as categorias, sdo

também apresentadas tabelas e citacdes das entrevistas de modo a fornecer um maior detalhe.

=

v v v
Globalcare Atuallzagio de software

¥

v ¥
== = -1

Figura 4.1: Subcategorias da categoria Glintt.
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Figura 4.2: Subcategorias da categoria Utilizadores.

As entrevistas estdo categorizadas a priori por utilizadores e colaboradores da Glintt. Para
cada uma destas categorias, foram criadas as subcategorias apresentadas nas figuras 4.1 e 4.2.
A implementac¢do descrita no capitulo 5 € resultado dos dados aqui apresentados. Esta anélise

suporta as decisdes de implementacdo e desenvolvimento levadas a cabo.

4.1.1 Glintt

Em seguida sdo apresentadas as categorias relacionadas com os colaboradores da Glintt, no-
meadamente, no contexto do software Globalcare, do processo de atualizagdo e da proposta da

plataforma.

4.1.1.1 Globalcare

Através das entrevistas foi possivel recolher informacao por parte dos colaboradores da Glintt
sobre o software Globalcare.

Assim, surgiu a categoria "Globalcare"que derivou na subcategoria "Opinido".

Opinido A categoria "Opinido"tem como objetivo mostrar a opinido dos entrevistados sobre o
software Globalcare.

Nesta categoria, as opinides seriam divididas em "Positivas"e "Negativas". No entanto, por
parte dos colaboradores da Glintt ndo existiram testemunhos negativos sobre o software. Desta
forma, é apresentado apenas a opinifo positiva.

Na categoria "Positiva"pretende-se entender quais sdo os pontos positivos que os entrevistados
identificam no software Globalcare. Na tabela 4.1 pode-se observar o resultado da andlise das
entrevistas.

Na amostra recolhida, os 3 entrevistados tém uma opinifio positiva do software Globalcare.
Isto mostra que acreditam no valor da solucdo desenvolvida pela Glintt. H4 2 entrevistados que

consideram o software complexo, o que torna esta a opinido mais comum.
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Tabela 4.1: Opinido positiva dos colaboradores da Glintt sobre o Globalcare

Opinido  N° de fontes
Positiva
Completo
Extenso
Grande
Integrado
Unico

— e = = N W9

"Acho que é uma solugdo bastante completa e que vai de encontro a muitos dos circuitos que os

hospitais tém."
(Feminino, 25 anos, Suporte)

"Pronto, eu acho que o software é bom, é muito direcionado para farmdcias essencialmente, para
o circuito de farmdcias e o circuito de medicamento e depois a integracdo com a gestdo

hospitalar.”
(Feminino, 58 anos, Coordenacdo de upgrades)

Compreender a opinido dos colaboradores da Glintt tem o objetivo de responder as perguntas
da investigac@o. Desta forma, ¢ percetivel que o software Globalcare ¢ muito complexo, envolve
todas as dreas dentro de um hospital, integra vdrios circuitos hospitalar e que por tudo isso, é uma

solu¢do muito extensa e completa.

4.1.1.2 Atualizacao de software

A categoria "Atualizacdo de software"apresenta uma reflexdo sobre o processo de atualizagdo
definido pela Glintt.
Esta categoria é subdividida em "Processo de atualizac@o", "Problemas"e "Melhorias". Aqui

sdo categorizados os principais contributos dos entrevistados no que toca a atualizagdo de software.

Problemas A categoria "Problemas”apresenta alguns problemas na atualizacdo de software de-
tetados pelos entrevistados.

Na tabela 4.2 sdo apresentados os problemas referidos nas entrevistas.

Tabela 4.2: Problemas da atualizac¢do de software detetados pelos colaboradores da Glintt.

Problemas N° de fontes
Alteracdes visuais 1
Arrancar com HTML 1
Custos 1
Paragem do hospital 1
Passagem de informagao 1
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Os 3 entrevistados apontam problemas distintos na atualizacio do software. Através das en-
trevistas foi possivel identificar os 5 problemas que aparecem expostos na tabela 4.2. A frase

apresentada em seguida refere-se aos custos de uma atualizacdo de software.

"...na segunda semana ainda foi uma terceira, porque eles pediram so para andar pelo hospital
pelos servicos. Se os técnicos também tivessem ido, eram mais trés, trés e trés, seis, trés e dois,

cinco, duas semanas, mais os voos, mais as estadias, imagine o preco que ndo fica um upgrade."”
(Feminino, 58 anos, Coordenacdo de upgrades)

A identificacdo destes problemas € importante para os corrigir futuramente. Importa também
referir a importincia dos colaboradores da Glintt olharem para o sistema e serem capazes de
identificar lacunas e olharem para elas como oportunidades de melhorias e de avango para a propria

empresa.

Melhorias A categoria "Melhorias"apresenta algumas propostas de melhoria na atualizacio de
software identificadas pelos entrevistados.

Na tabela 4.3 s@o apresentadas as propostas de melhoria referidos na andlise das entrevistas.
Tabela 4.3: Melhoria na atualizag¢do de software sugeridas pelos colaboradores da Glintt.

Melhorias N° de fontes
Educar utilizadores
Update remoto
Diminuir impacto
Otimizar
Diminuir tempo

RO —m = =

Das entrevistas em causa, percebe-se que ha uma ligacdo entre os problemas detetados anteri-
ormente e as propostas de melhoria apresentadas na tabela 4.3. Por exemplo, diminuir o impacto,
apresentado como uma melhoria, pode-se relacionar com as alteracdes visuais e a paragem do
hospital, apresentado como um problema. Diminuir o tempo é a melhoria mais comum, tendo

sido referida em 2 entrevistas.
"E nés ndo irmos fisicamente aos clientes."
(Feminino, 58 anos, Coordenacdo de upgrades)

"Sim, acho que estamos no caminho de melhorar e fazer melhor em menos tempo, que é o que se

pretende."
(Feminino, 25 anos, Suporte)

Diminuir o tempo da atualizacdo de software ¢ uma vantagem e uma prioridade para a empresa,
como se pode perceber pelas entrevistas. Isto, porque reduz os custos associados a atualizagdo e

diminui o impacto que tem nos utilizadores.
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4.1.1.3 Plataforma

A categoria "Plataforma"tem como objetivo recolher testemunhos dos entrevistados sobre a
plataforma descrita no capitulo 5 de forma a suportar o desenvolvimento e validar a sua utilizac3o.

A plataforma € uma proposta de melhoria para este processo de atualizagdo e serve de apoio a
atualizacdo de software. O objetivo, entre outros, € informar os utilizadores e apresentar de forma
clara todas as mudancgas que ocorrem entre as versdes anteriores e a atual.

Da categoria "Plataforma"derivam as subcategorias "Utilizacdo da plataforma", "Propostas"e

"Problemas"

Utilizacdo da plataforma Esta categoria surge com o intuito de perceber, junto dos colabora-
dores da Glintt, a utilidade que eles vém na plataforma e a viabilidade da sua utilizacdo por parte
dos utilizadores.

Na tabela 4.4 sao apresentados os dados recolhidos na realiza¢do das entrevistas.

Tabela 4.4: Utilizag¢ao da plataforma por parte dos colaboradores da Glintt.

Utilizagdo da plataforma N° de fontes
Sim 3

Todos os entrevistados consideram que esta plataforma seria utilizada pelos utilizadores.

"Ainda por cima uma coisa é ler um manual, ter que estar a ler, clico aqui, clico ali, mas se

virem, se forem videos relativamente curtos, penso que sim, que é bastante titil."
(Feminino, 25 anos, Suporte)

As principais razdes apontadas nas entrevistas para a justificacdo desta opinido consensual,
centram-se na necessidade que a empresa tem de comunicar eficazmente aos utilizadores a forma
como os circuitos funcionam depois de cada atualizacio e as alteragdes que sdo eventualmente
provocadas por essa mesma atualizag@o. Através da plataforma, procura-se que a informacao seja

transmitida de uma forma muito mais simples e intuitiva.

Propostas A categoria "Propostas"pretende recolher sugestdes para a plataforma apresentada
anteriormente. Todas as propostas referidas nas entrevistas e aqui apresentadas foram tidas em
consideracdo no seu desenvolvimento.

A tabela 4.5 apresenta as propostas recolhidas através destas entrevistas.

Apesar de serem entrevistados apenas 3 colaboradores da Glintt, foram sugeridas bastantes
sugestdes de melhoria da plataforma. Das propostas referidas, a apresentagdo de alteracdes e as
novidades, merecem especial atencdo, uma vez que foram abordadas em duas entrevistas. Isto quer
dizer que é importante dar a conhecer aos utilizadores as alteracdes feitas em cada atualizagdo, bem

como as novidades introduzidas.
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Tabela 4.5: Propostas apresentadas por parte dos colaboradores da Glintt.

Propostas para a plataforma N° de fontes
Apresentar alteragdes
Aproximar clientes
Definir gravidade dos erros
Diferentes formas de visualizacdo
Explicar processo
Fazer levantamento do que existe
Feedback dos utilizadores
Formacdes
Informacdes sobre a equipa que estd a fazer a atualizacdo
Atualizacdes remotas
Novidades
Reporte de erros

e\ e e e e e e e e V¥ )

"Alteragées, novidades, fazer um ponto de situacdo, pedir feedbacks aos clientes, dizer o que é

que entendem, quais sdo as necessidades deles ..."
(Feminino, 58 anos, Coordenacdo de upgrades)

"Fazer o levantamento do que é que existe, mas isso implica quase fazeres todos os circuitos em

video e depois, consoante as alteracées de versdo para versao."
(Feminino, 25 anos, Suporte)

Como se pode perceber por este dltimo testemunho, apesar de todas as opinides positivas, é
alertado o trabalho que o enriquecimento desta plataforma acarreta.
Algumas das propostas referidas pelos entrevistados permitem definir os requisitos da plata-

forma. Este testemunho € essencial para tornar a solugdo desenvolvida o mais completa possivel.

Problemas Embora o guido nio tenha uma pergunta dedicada aos possiveis problemas da pla-
taforma, as entrevistas semiestruturadas permitiram que este fosse um dos temas abordados pelos
entrevistados na sua realizagdo. Assim, na tabela 4.6 € apresentado um problema identificado por

um entrevistado.

Tabela 4.6: Problemas da plataforma apresentados pelos colaboradores da Glintt.

Problemas N° de fontes
Manuten¢ao da plataforma 1

Um dos colaboradores da Glintt abordou a questao da manutencio da plataforma com a preo-
cupagdo da permanente necessidade da utilizacdo de recursos para a sua alimentacdo e atualizacdo
de contetidos. Este ¢ um tema que serd discutido posteriormente, uma vez que envolve outras

vertentes e estd relacionado com as op¢des de negdcio.
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"... temos que estar sempre a alimentar essa plataforma, ndo é s6 alterar o software, temos que

alimentar tudo o que estd a volta."
(Masculino, 50 anos, coordenador de projetos)

A grande divida estd centrada na vantagem que a empresa pode extrair do facto de ter uma

plataforma funcional e de que forma o investimento nesta plataforma ¢ vantajoso.

4.1.2 Utilizadores

Embora as categorias dos utilizadores sejam semelhantes as categorias definidas anteriormente
nas entrevistas aos colaboradores da Glintt, a andlise agora apresentada estd relacionada com as
entrevistas aos utilizadores do software Globalcare. Assim, a categoria "Utilizadores"divide-se

nas subcategorias "Globalcare", "Atualizacio de software"e "Plataforma".

4.1.2.1 Globalcare

As entrevistas permitiram recolher as opinides dos utilizadores acerca do software Globalcare
desenvolvido pela Glintt.
Dentro da categoria "Globalcare", surgiram as subcategorias "Utiliza¢do", "Problemas"e "Me-

lhorias".

Utilizacao A categoria "Utilizag@o"tem como objetivo mostrar a utilizacdo do software Global-
care por parte dos diferentes tipos de utilizadores.
De forma a melhorar a representacdo desta anélise, € apresentado na tabela 4.7 um cruzamento
de dados entre a experiéncia profissional de cada utilizador e a utilizacdo didria do software.
Através da andlise da tabela 4.7, € possivel definir uma série de utilizagdes, de acordo com a
experiéncia profissional de cada utilizador. Assim, de forma a interpretar mais facilmente estes
dados, com base nas entrevistas e consecutivamente na andlise da tabela, é possivel definir os

seguintes perfis de utilizagdo:

e Administrativo: faturacio, ferar mapa, introduzir dados;
e Dietista: suplementos alimentares;

e Enfermeiro: consultar informacio, plano de cuidados, planear intervengdes, registos de

enfermagem;

e Farmacéutico: fornecer medicacdo, listagem de consumos, valida¢des de prescrigoes, ve-

rificagc@o de stocks;

e Gestor: apoiar servicos, contacto com o fornecedor, erros, gestdo de utilizadores, parame-

trizagoes;

o Nutricionista: alimentacao, dietas, gerar mapa, gestdo, suplementos alimentares;
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Tabela 4.7: Relagdo entre a utilizag@o e a experiéncia profissional dos utilizadores.

Administrativo Dietista Enfermeiro Farmacéutico Gestor Nutricionista

Alimentacio 0 0 0 0 0 1
Apoiar servigos 0 0 0 0 1 0
Consultar informagao 0 0 1 0 0 0
Contacto com o fornecedor 0 0 0 0 1 0
Dietas 0 0 0 0 0 2
Erros 0 0 0 0 2 0
Faturacdo 1 0 0 0 0 0
Fornecer medicacio 0 0 0 1 0 0
Gerar mapa 1 0 0 0 0 1
Gestao 0 0 0 0 0 1
Gestdo de utilizadores 0 0 0 0 1 0
Introduzir dados 2 0 0 0 0 0
Listagens de consumos 0 0 0 1 0 0
Parametrizacdes 0 0 0 0 1 0
Plano de cuidados 0 0 3 0 0 0
Planear intervengdes 0 0 1 0 0 0
Registos de enfermagem 0 0 2 0 0 0
Suplementos alimentares 0 1 0 0 0 2
Validagdes de prescri¢oes 0 0 0 1 0 0
Verificacao de stocks 0 0 0 1 0 0

Em seguida sdo apresentados alguns excertos das entrevistas aos utilizadores, onde sao referi-

das as diversas utiliza¢es do software apresentadas anteriormente.

"... na parte de tentar a correc@o de erros, importar erros para o suporte da Glintt, inserir ou

apagar utilizadores, ou seja, fazer uma gestao na drea de backoffice do software."
(Masculino, 30 anos, Gestor)
"Eu utilizo o software Glintt na prescri¢do de dietas e de suplementos alimentares nos doentes..."
(Feminino, 27 anos, Nutricionista)
"O que nds fazemos, essencialmente, na nossa area, é a validacao das prescricdes médicas."
(Feminino, 50 anos, Farmacéutica)

"Fazemos admissdo de doentes, na urgéncia, tanto para consulta como para enfermagem. Temos

que criar a ficha do doente, quando néo tem registo e fazer admissoes e faturar ao doente."
(Feminino, 32 anos, Administrativa)

"Porque eu preciso disto para descrever o que faco, preciso disto para consultar informacdes do

utente, e eu sem informagdes nao pratico."
(Masculino, 34 anos, Enfermeiro)

Como j4 foi referido anteriormente, o Globalcare é um software muito completo e complexo,
que envolve todas as dreas hospitalares. E importante perceber o background de cada utilizador,

uma vez que o contexto e a utilizacdo, influenciam a sua perspetiva sobre o sistema.
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Opinido Relacionado com os utilizadores, surge também a categoria "Opinido". O objetivo desta
categoria é apresentar a opinido dos utilizadores sobre o software.

Esta categoria subdivide-se nas subcategorias "Positiva"e "Negativa". Desta forma, procura-se
agrupar todos os testemunhos em opinides positivas e negativas. Um mesmo utilizador € capaz de
apresentar pontos que se inserem numa e noutra categoria. A categoria "Positiva"é ainda subdivida
em categorias que caracterizam as opinides positivas dos utilizadores.

Na tabela 4.8 ¢ apresentada a andlise das entrevistas.

Tabela 4.8: Opinido dos utilizadores sobre o Globalcare

Opinido N° de fontes
Positiva 10
Completo 2
Display com informac¢ido comum 1
Pratico 1
Simples 1
Negativa 3

Como se pode perceber pela andlise da tabela 4.8, apesar da existéncia de algumas opinides
negativas, a generalidade dos utilizadores tem uma opinido positiva sobre o software. O facto de
ser considerado um software completo, como ¢é apresentado num dos excertos em seguida, é um

exemplo disso mesmo.
"Acho que € bastante completo..."
(Masculino, 36 anos, Gestor)
"E assim, como ferramenta é fundamental, € indispensével."
(Masculino, 34 anos, Enfermeiro)
"Acho que € um software que ainda precisa de ser reavaliado..."
(Feminino, 24 anos, Enfermeira)

A opinido dos utilizadores € essencial para uma melhor compreensdo da relacdo entre eles
e o sistema. Nas entrevistas, a opinido inicial dos entrevistados permitia muitas vezes antever o

decorrer da mesma.

Problemas A categoria "Problemas"apresenta alguns problemas detetados pelos utilizadores na
utilizacdo do software. Essa mesma categoria foi divida em subcategorias, de forma a agregar
tipos de problemas. Assim, como subcategorias temos: "Informacgao sobre o doente", "Interface”,
"Performance do sistema"e "Relagdo com o fornecedor".

Na tabela 4.9 ¢ apresentada essa andlise.
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Tabela 4.9: Problemas do software Globalcare detetados pelos utilizadores.

Problemas N° de fontes
Informacio sobre o doente
Consulta da informacao
Contetidos insuficientes
Diagndsticos
Inconsisténcia dos dados
Interface
Fazer ficha de doente
Interfaces diferentes
Introducao de dados
Menus
Performance do sistema
Bloquear
Incompatibilidade
Sistema lento
Relacdo com fornecedor
Custo
Demora na resolug@o de problemas
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Através das 12 entrevistas aos utilizadores, foi possivel recolher varios problemas relacionados
com o software em causa. Como se percebe pela tabela 4.9, alguns problemas foram frisados por
diferentes entrevistados. A demora na resolu¢do de problemas por parte da Glintt, o sistema
ser lento e bloquear muitas vezes s@o referidos em vérias entrevistas e devem ser alvo de uma
preocupacdo acrescida por parte das entidades responsaveis.

Nos testemunhos apresentados em seguida sao referidos esses varios problemas.

"Por exemplo, eu para fazer um diagnéstico de intervencdes, tenho que ir a muitos menus,

quando podia no mesmo menu, tentar fazer tudo.”
(Masculino, 34 anos, Enfermeiro)

"... voltamos a referir os mesmos problemas e daf até a nossa resolu¢do dos nossos problemas,

passa-se muito tempo."
(Masculino, 29 anos, Administrativo)

"... se for numa 6tica financeira, claro que € um software muito caro e que ndo estd ao nivel de

todas as institui¢des."
(Masculino, 30 anos, Gestor)
n 3 h\ n
O facto de ser um servigo que as vezes encrava...

(Feminino, 24 anos, Enfermeira)
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"As vezes encrava em alguns pontos..."

e, consequentemente, resolvidos por parte da Glintt.

lizadores para o software Globalcare.

entrevistas realizadas.

Melhorias

(Feminino, 27 anos, Nutricionista)

Como se pode perceber, o sistema encravar ¢ uma preocupacao alertada vdrias vezes pelos en-

trevistados. O testemunho dos utilizadores € importante para estes problemas serem identificados

A categoria "Melhorias"apresenta algumas propostas de melhoria por parte dos uti-

Na tabela 4.10 sdo apresentadas as propostas de melhoria sugeridas pelos utilizadores nas

Tabela 4.10: Melhorias do software Globalcare detetados pelos utilizadores.

N° de fontes

Funcionalidades

Alertas

Alterar dados

Diagnéstico de enfermagem
Estupefacientes sem receita
Exportar dados

Guardar suplementos

Interagdes medicamentosas
Introducao de dados

Listagem de alimentos

Parametros

Pedido automético de medicagdo
Planear intervencdes

Planear interveng¢des a nivel de horério
Ponto de encomenda

Prescricdo de dietas e empratamento
Registo do stock no servigo

Interface

Referir diagndstico
Simplificar

Suporte

Acompanhamento

Equipa responsavel pelos contetidos
Resolugdo de tickets

Suporte
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Analisando a tabela 4.10, percebe-se que grande parte das sugestdes de melhorias sdo ao nivel
da implementagdo de novas funcionalidades. E normal que com a utiliza¢io didria e intensiva, os
utilizadores sejam as pessoas mais capazes de definir aquilo que lhes faz falta e que podera ser util
para melhorar o desempenho. Por outro lado, hd também algumas propostas de melhoria, ligadas

ao suporte, que estdo intimamente ligadas aos problemas definidos na categoria anterior.
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Os alertas e a lista de suplementos utilizados sio funcionalidades pedidas por varios utiliza-
dores. Em alguns casos, os utilizadores revelaram também que ja comunicaram esses anseios a
Glintt.

"A nivel das intervencdes, conseguirem ser planeadas, para facilitar os registos."
(Feminino, 24 anos, Enfermeira)

"Se calhar, como aquilo, nds temos que entrar com a nossa palavra passe e temos centenas de
alimentos, aparecerem os mais frequentes. Perdiamos muito menos tempo se na lista, quando
fazemos a pesquisa do alimento, aparecessem os mais frequentes associados ao perfil desse
profissional, porque, se ndo, perdemos muito tempo a escrever o nome do alimento e depois se

ndo escrevermos da forma como estd 14, ndo pesquisa nada e nés temos que ir por tentativa-erro."
(Feminino, 27 anos, Nutricionista)

"Exportagdo para Excel dos dados associados ao circuito de distribui¢do dos alimentos. Esses

mapas existem, mas nio nos é possivel serem exportados os dados para Excel."
(Feminino, 45 anos, Nutricionista)

"... tudo o que puder utilizar o mesmo ecra, puder consultar varias coisas, sem ter que estar a sair

do ecrd para consultar outros parametros, para outras sec¢des do sistema, melhor."
(Masculino, 34 anos, Enfermeiro)

"Se uma vez por més, viesse cd alguém da Glintt, um técnico fazer o levantamento desses erros
ou, se calhar, tirar essas dividas, que muitas vezes o software até nos pode responder, mas que

noés ndo sabemos."
(Masculino, 30 anos, Gestor)

E importante referir que alguns problemas e sugestdes de melhorias surgem por desconheci-
mento dos utilizadores. Ha funcionalidades que apesar de implementadas, sdo desconhecidas por

parte dos utilizadores ou nao estdo disponiveis na versao utilizada pela institui¢do em causa.

4.1.2.2 Atualizacio de software

A categoria "Atualizacdo de software"apresenta uma reflexao por parte dos utilizadores sobre
o processo de atualizacdo do software da Glintt.

Esta categoria estd dividida em "Assistiu", "Melhoria no desempenho”, "Sabe o que mudou",
"Envolve utilizadores", "Opinido", "Problemas"e "Melhorias". A andlise apresentada de seguida é

extremamente importante, uma vez que € centrada exatamente no tema central desta dissertagao.
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Tabela 4.11: Utilizadores que ja assistiram a atualizagdes do Globalcare

Assistiu a atualizacdo N° de fontes
Sim 11
Nio 1

Assistiu A categoria "Assistiu"apresenta uma andlise sobre os utilizadores entrevistados, de
forma a perceber se j4 teriam assistido a alguma atualizacdo de software da Glintt.

Na tabela 4.11 sdo apresentados esses resultados, categorizados em "Sim"ou "Nao".

Pela anélise da tabela percebe-se facilmente que quase todos os utilizadores entrevistados ja
assistiram pelo menos uma vez a alguma atualizacdo de software. Apenas um dos utilizadores

entrevistados nunca assistiu a qualquer atualizagcdo de software.
"Nao, desde que estou a trabalhar ndo."
(Feminino, 24 anos, Enfermeira)
"J4, supostamente ja houve."
(Feminino, 32 anos, Administrativa)

O utilizador que ndo assistiu a nenhuma atualizacdo de software nao tem opinido formada
e, por isso, ndo respondeu as restantes questdes relacionadas com as restantes subcategorias da

categoria "Atualizacdo de software".

Melhoria no desempenho A categoria "Melhoria no desempenho"apresenta uma andlise sobre
a atualizacg@o de software, de forma a perceber se, depois das atualizagdes, € sentida, por parte dos
utilizadores, uma melhoria no desempenho do software da Glintt.

Na tabela 4.12 sdo apresentados esses resultados, categorizados em "Sim"ou "Nao".
Tabela 4.12: Utilizadores que notaram melhorias no desempenho depois da atualizag3o.
Melhoria no desempenho  N° de fontes

Sim 5
Niao 6

Esta questao € alvo de alguma discérdia, uma vez que o termo "melhoria de desempenho'pode

gerar alguma confusdo e eventualmente ser interpretado de forma diferente pelos utilizadores.
"... acho que as atualizagdes vieram melhorar um pouco o funcionamento."
(Masculino, 29 anos, Administrativo)
"Manteve-se."

(Feminino, 55 anos, Dietista)
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O desempenho pode ter sido interpretado por alguns utilizadores como funcionalidades, er-
ros... No entanto, o que se pretendia exatamente era perceber se os utilizadores consideram que as
atualizacdes tipicamente melhoram a performance do sistema. Pode-se concluir que essa melhoria

ndo € evidente e regra geral ndo ha uma melhoria no desempenho.

Sabe o0 que mudou A categoria "Sabe o que mudou"apresenta uma anélise sobre a atualizacao de
software, de forma a perceber se os utilizadores sabem exatamente o que mudou com a atualizagao.

Na tabela 4.13 s@o apresentados esses resultados, categorizados em "Sim"ou "Nao".
Tabela 4.13: Utilizadores que sabem o que mudou com a atualizacio.
Sabe o que mudou com a atualizacdo N° de fontes

Sim 7
Nao 4

Esta questio foi colocada com o objetivo de perceber se os utilizadores sdo informados da
atualizacdo e das alteragdes que vao existir com a atualizacdo. Nesse sentido, apesar de alguns
terem referido que ndo foram informados, a maior parte dos utilizadores entrevistados sabia da

realizacdo das atualizagdes.
"Nao, pelo menos nio chega a nossa parte."
(Feminino, 26 anos, Enfermeira)
"... também informaram, informaram sobre aquilo que ia alterar."
(Feminino, 61 anos, Administrativa)

O planeamento e coordenacdo dos upgrades € feito geralmente entre a equipa responsavel da
Glintt e a equipa de informética. A Glintt envia toda a informacédo a equipa de informadtica e eles,

segundo o protocolo existente na institui¢do, sdo responsaveis por avisar os utilizadores.

Envolve utilizadores A categoria "Envolve utilizadores"pretende perceber se os utilizadores se
sentem envolvidos no atual processo de atualizacgdo.

Na tabela 4.14 s@o apresentados esses resultados, categorizados em "Sim"ou "Nao".

Fazendo a andlise destes resultados, além de compreendermos que a generalidade dos utiliza-
dores entrevistados se sente envolvido na atualiza¢do e compreende a sua importancia, consegui-
mos perceber também de que forma é que isso é feito. Assim, foram identificados os seguintes

métodos: Acompanhamento presencial, indiretamente, key users, reunides com a Glintt e testes.

"... eles estdo sempre disponiveis as nossas sugestdes para melhorar o funcionamento do

programa.”

(Masculino, 29 anos, Administrativo)
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Tabela 4.14: Utilizadores que consideram que foram envolvidos na atualizacao.

Envolve utilizadores N° de fontes
Sim 8
Acompanhamento presencial 1
Indiretamente 1
Key users 1
Reunibes com a Glintt 2
Testes 1
Nao 3

"... houve uma reunido com a Glintt e cheguei eu a estar..."
(Feminino, 32 anos, Administrativa)
"... criar uma base de dados de teste e foi colocada nos utilizadores para eles testarem."
(Masculino, 36 anos, Gestor)

Entende-se envolver os utilizadores indiretamente, envolver-los através dos servigos de infor-
madtica da instituicdo. Os key users sao utilizadores definidos em cada institui¢do que trabalham
de forma mais proxima com a Glintt na resolu¢do de problemas e desenvolvimento de novas fun-

cionalidades. Os restantes métodos foram referidos nas citacdes ou sio autoexplicativos.

Opinidao A categoria "Opinido"surge com o objetivo de apresentar a opinido dos utilizadores
sobre o processo de atualizacdo.

Esta categoria subdivide-se nas categorias "Positiva"e "Negativa". A categoria "Positiva"é
ainda subdivida em categorias que caracterizam as opinides positivas dos utilizadores.

Na tabela 4.15 € apresentada a andlise das entrevistas.

Tabela 4.15: Opinido sobre a atualizacdo de software por parte dos utilizadores.

Opinido N° de fontes
Positiva 5
Apoio 1
Duracdo da atualizacdo 1
Negativa 5

Esta categoria também € alvo de opinides bastante divergentes. Enquanto alguns consideram
que o processo de atualizacdo € positivo, outros acham precisamente o contrdrio. Muitas vezes
estas opinides surgem relacionadas com uma equipa em especifico ou com uma experiéncia em

especifico. Os aspetos positivos aqui apresentados refletem o apoio e a duracio da atualizacao.
"Demora sempre algum tempo e influencia bastante o funcionamento do hospital..."

(Masculino, 36 anos, Gestor)
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"E apds termos constatado que uma atualizacio, e eu ndo lhe sei dizer qual é, gerou altera¢des no

nosso perfil de nutri¢do, e, portanto, algumas situacdes foram complicadas."
(Feminino, 45 anos, Nutricionista)

Este ultimo testemunho aqui apresentado retrata o caso em que uma ma experiéncia torna

negativa a opinido do utilizador sobre o processo de atualizacdo de software.

Problemas A categoria "Problemas”apresenta alguns problemas na atualizacido de software de-
tetados pelos utilizadores entrevistados.

Na tabela 4.16 sdo apresentados os problemas referidos pelos utilizadores entrevistados.
Tabela 4.16: Problemas na atualizacdo de software referidos pelos utilizadores.

Problemas N° de fontes
Adaptacdo inicial
Atualizagdo inesperada
Auséncia de resposta
Bugs
Demora
Demora a responder
Desconhecimento por parte dos utilizadores
Falta de acompanhamento
Falta de informacao
Mudanca nas equipas da Glintt
Parar servigos
Reverter atualizacdo
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Como o nimero de entrevistas realizadas a utilizadores € substancialmente superior ao nimero
de entrevistas realizadas aos colaboradores da Gintt, a tabela 4.16 apresenta um conjunto alargado
de problemas detetados. Aqueles problemas que geram maior preocupacio, pela quantidade de
vezes que sdo referidos nas entrevistas, sdo a adaptagdo inicial, os bugs e o facto da atualizag¢do

obrigar a uma paragem do sistema.
"Gera sempre, quanto mais nfo seja, com a constatacao que isto ndo funciona."
(Feminino, 50 anos, Farmacéutica)
"... quando ha uma atualizagdo, digamos, e que muda a maneira, a disposi¢do dos itens... "
(Masculino, 29 anos, Administrativo)

"... a seguir, provavelmente estdo aqui a fazer algum acompanhamento, mas depois

abandonam-nos, e as dividas que surgem enviamos por ticket ou as vezes por telefone."

(Masculino, 30 anos, Gestor)
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"Ap6s a atualizagdo é preciso andar sempre a apagar os fogos..."
(Masculino, 36 anos, Gestor)

Os utilizadores estdo de tal forma dependentes do sistema que se torna complicado aceitarem
uma paragem para atualizacdo. Apesar dessas paragens ja serem efetuadas "fora de horas"para

evitar constrangimentos, neste momento, ainda é inevitdvel que essa paragem ocorra.

Melhorias A categoria "Melhorias"apresenta algumas propostas de melhoria no processo de
atualizacdo de software identificadas pelos utilizadores entrevistados.

A tabela 4.17 apresenta as propostas de melhoria recolhidas nas entrevistas.
Tabela 4.17: Sugestdes de melhorias na atualizagdo de software referidas pelos utilizadores.

Melhorias N° de fontes
Acompanhamento continuado
Aplicacdo
Apresentacdo fisica
Avisar servicos
Controlo de qualidade
Email
Envolver utilizadores
Imagens
Informacdo depois da atualizacdo
Mais rdpido
Manual
PDF
Resolver problemas
Site
Tutorial
Video

NN = = WP === B:ND==

Mais uma vez, os problemas e as sugestdes de melhoria estdo intimamente ligados. Além das
sugestdes que sdo feitas a nivel do processo, como por exemplo, mais rapido e avisar servicos,
também sdo feitas algumas propostas a nivel da apresentacdo de informagdo, como € o caso do

site e do video.

"Se calhar um site, onde conseguissemos tirar algumas ddvidas, € claro que as imagens sdo

sempre muito mais cativantes do que um documento de texto."
(Masculino, 30 anos, Gestor)

"Para além disso, poderia haver um email, porque hd email institucional, podia haver um email
para todos os enfermeiros com todas as alteracdes, com um layout ja formatado, com imagens,

porque € preciso imagens para explicar as coisas..."

(Masculino, 34 anos, Enfermeiro)
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"A informacdo do que é que foi atualizado, o que € que foi alterado, acho que era importante."
(Feminino, 55 anos, Dietista)

"Se calhar um documento com os principais topicos de alteracdes, acho que € o ideal. Porque se

for uma coisa muito extensiva, eles ndo iam ver."
(Masculino, 36 anos, Gestor)

Nas entrevistas aos colaboradores da Glintt, percebeu-se que a prioridade passava por diminuir
o tempo da atualizagdo. Pela andlise da tabela 4.17, essa opinido € transversal aos utilizadores.
No entanto, o ponto mais tocado pelos utilizadores, ¢ mesmo a questdo da informacdo sobre a

atualizacdo de software e a forma como ela é transmitida aos utilizadores.

4.1.2.3 Plataforma

A categoria "Plataforma”tem como objetivo recolher testemunhos dos utilizadores entrevista-
dos sobre a proposta da plataforma de apoio a atualizacio de software.

Da categoria "Plataforma"derivam as subcategorias "Utilizacdo da plataformae "Propostas".

Utilizaciao da plataforma Esta categoria tem como objetivo perceber a utilidade que os utiliza-
dores entrevistados vém na plataforma proposta.

Na tabela 4.18 s@o apresentados os dados que resultam das entrevistas realizadas.
Tabela 4.18: Utilizacao da plataforma pelos utilizadores.

Utilizacdo da plataforma N° de fontes
Sim 10
Nao 1

Apenas um dos utilizadores considera que a existéncia de uma plataforma para melhorar o
processo de atualizac¢do de software ndo seria util. No entanto, existem outros utilizadores que,
apesar de considerarem a plataforma util, levantam algumas ddvidas sobre a sua utilizacdo por

parte de alguns utilizadores. Em seguida, sdo apresentados alguns excertos das entrevistas.

"E acho que também era importante para cada um dos hospitais perceber a importancia de haver
uma atualizacio de software, porque as vezes até pode ser o software até funcionar bem e no meu

servigo nao estar a funcionar porque nao estd atualizado consoante devia estar..."
(Feminino, 24 anos, Enfermeira)
"Util era, ndo acredito é que toda a gente a usasse."
(Feminino, 32 anos, Administrativa)
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"N6s nio trabalhamos muito com plataformas. E assim, isto € a minha opinido, eu acho que isso

nio seria necessario."
(Feminino, 61 anos, Administrativa)

O facto de a plataforma disponibilizar mais informacdo sobre o processo de atualizacio aos
utilizadores, torna a opinido deles sobre a existéncia da mesma quase undnime. Esta andlise, pa-
ralelamente a que j4 tinha sido feita em relacdo as entrevistas aos colaboradores da Glintt, suporta

o desenvolvimento apresentado no capitulo 5.

Propostas A categoria "Propostas'pretende recolher dos utilizadores propostas de implementa-
¢do para a plataforma.

A tabela 4.19 apresenta as propostas recolhidas através das entrevistas aos utilizadores.
Tabela 4.19: Propostas de melhoria da plataforma por parte dos utilizadores.

Propostas N° de fontes
Alteracdes
Comunicacdo interna
Duvidas por tépicos
Envolver as pessoas
FAQs
Funcionalidades
Imagens
Organizacdo
Portal IPO
Tutorial
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Um tutorial e uma listagem das alteragdes efetuadas sdo propostas referidas em mais do que
uma entrevista. Todas as propostas aqui apresentadas foram tidas especialmente em conta, su-
portando e complementando a ideia definida previamente. Em seguidas sdo apresentados alguns

testemunhos dos utilizadores entrevistados.

"Devia ser mostrado o porqué que estarmos a fazer essa modificagdo. Acho que as mudancas

impostas sao sempre mais dificeis de serem eficazes e eficientes."
(Masculino, 34 anos, Enfermeiro)
"... como um tutorial, seria util..."
(Masculino, 36 anos, Gestor)

"... se calhar, para ser mais interativa ter videos a mostrar como fazer alguma coisa, que eu sei

que isso € possivel."
(Feminino, 27 anos, Nutricionista)

Esta andlise qualitativa foi essencial para tornar a solucdo desenvolvida o mais completa pos-

sivel.
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4.2 Analise de processos

Como foi referido no capitulo 3, relativamente a metodologia, para a anélise de dados, inicial-
mente foi levada a cabo uma andlise documental, com o intuito de melhor conhecer a empresa e 0s
processos definidos. Apesar de toda a recolha de dados que foi feita nessa fase, ndo hd necessidade
de apresentar todos os processos, uma vez que alguns nao se adequam ao tema desta dissertacao.

Assim, nesta sec¢do sio apresentados 0s processos mais relevantes neste contexto.

Superficialmente, podemos dizer que os processos instalados no Globalcare pela Glintt se

dividem em trés grandes dreas: desenvolvimento, implementacio e suporte.

O processo de desenvolvimento, apresentado na figura 4.3, representa todas as etapas que
devem ser cumpridas desde a identificagdo da necessidade de desenvolvimento, até ao fecho do
Patch/Versdo, ou seja, estabelece a metodologia para a conce¢do e desenvolvimento de novos

produtos e para a atualizacdo de produtos ji existentes.

1. Identificagde da 2. Especificagdo e 3. Desenvolvimento 4. Quality Assurance 5. Fecho do Pateh /
necessidade Aprovagio Versao

Figura 4.3: Visao geral do processo de desenvolvimento do software Globalcare.

O e-Ticket, juntamente com o Sharepoint, sdo as ferramentas de registo internos. Na fase da
identificacdo da necessidade ¢ feita uma andlise de modo a compreender se é um desenvolvimento
ou uma corre¢do. Se for uma corre¢do, o processo € reencaminhado para o suporte. Se for um
desenvolvimento, quando houver autorizacdo para prosseguir, passa-se a proxima fase. Na espe-
cificagdo e aprovacgdo, o desenvolvimento ¢ devidamente especificado, € feita uma lista de testes
e uma avaliacdo do esforco necessdrio da equipa de produto. Assim que houver a aprovacio,
passa-se para o desenvolvimento. O desenvolvimento, levado a cabo pela equipa de Investigacdo
e Desenvolvimento, ¢ a fase onde se desenvolve a solu¢do. Em seguida, a Quality Assurance,
planea o fecho e faz os testes finais. Passando esta fase, chega-se a fase final, onde € feito o fecho
da Versao/Patch.

O processo de suporte, apresentado na figura 4.4, tem como objetivo determinar as acdes
reativas, precedéncias e dependéncias dos processos relativos a suporte decorrente de garantias e
contratos de manutengdo. Todos os registos de suporte sdo efetuados através dos e-Tickets. Dentro

do processo de suporte existe o suporte das Sh as 1%h e o suporte 24*7.

Em ambos os suportes, 0 processo interno é semelhante. E feito o registo do pedido pelo
cliente, pela equipa de suporte ou por outro colaborador da Glintt. Em seguida, é validada a
autorizacao de prestagdo de suporte, feita a andlise e encaminhamento do pedido e posteriormente,

a resolucgdo do pedido. Por ultimo, ¢ feito o fecho do pedido e a conclusdo do pedido.
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1. Suporte

8h &s 18h7

Mecessidade de suporte

2. Suporte 24*7

Figura 4.4: Visao geral do processo de suporte do software Globalcare.

O processo de implementacdo, apresentado na figura 4.5, tem como objetivo estabelecer a
metodologia para a implementacdo do software. A execucdo deste processo esta dividida pela

implementacdo e upgrade.

Implementagis
nova sclugdo no

cliente?
P

2. Upgrade

Figura 4.5: Visao geral do processo de implementagdo do software Globalcare.

Em seguida, serd mais explorado com maior detalhe o processo de implementacgdo e upgrade.

4.2.1 Implementacao

O processo de implementacao definido na Glintt e representado na figura 4.6, tem vdrias eta-
pas. Assim, através da andlise, instalacdo, formacao e arranque, pretende-se que a implementagio
de uma nova solug@o num cliente ocorra de forma exemplar.

Pode-se dividir o processo de implementacdo em cinco etapas. Inicialmente € feita uma anélise
do modelo funcional da instituicdo em causa e posteriormente a instalagdo técnica. De seguida,
¢ preparado o protdtipo e sdo feitos os testes técnicos. Antes do arranque do sistema, é dada
formacao a todos os utilizadores e feita uma simulagao dos circuitos. O passo final € transitar todo

este processo para o suporte, de forma a encerrar a instalagcdo e disponibilizar o suporte ao cliente.
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Figura 4.6: Processo de implementacdo do software Globalcare.
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O processo de upgrade é bastante complexo e extenso. As figuras 4.7 e 4.8 retratam esse

processo. Tendo em conta a quantidade de etapas deste processo, sdo necessdrios dois diagramas

para o representarem.

Inicialmente, é necessdria a validacdo do upgrade e avisar o responsdvel do cliente. Em se-

guida, é preparado o planeamento da atualizacio, feito o registo no plano da equipa e definidos os

pré-requisitos. Surge depois a preparacdo do upgrade, seguida da instalagdo em qualidade. Esta

etapa é extremamente importante, uma vez que permite a realizacio de testes e conduz o processo

para a validacdo aplicacional. Qualquer ocorréncia detetada nestas fases, implica a resolucdo da

mesma.

No processo de upgrade, ¢ importante a existéncia de formagao antes da passagem do sistema

para producdo.

21 Validag3o de
autorizagio para IT/
grade.

Autorizada?

2.3 Planeamento

Resalvido?

2.4 Registo no
planeamento da equipa
25 Pré-mﬂi

Equipa Projeto / Equipa Implementag3o Técnica

2.6 Preparar IT/ Upgrade 27 Instalagdo em
Qualidade

Testads com

239 Validagio
aplicacional

Coonéncies
resolvidas?

2.8 Resolugdo de.
ocorréncias
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210 Resolugio de
ocorréncias

Figura 4.7: Processo de upgrade do software Globalcare (1/2).
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Assim que o sistema estiver em producdo, é feita a validagcdo aplicacional e a resolucdo de
ocorréncias, caso haja necessidade. Em seguida, avanga-se para o arranque, monitorizagdo e fecha-

se o upgrade.

Quando termina o processo de upgrade, passa-se para suporte.

Equipa Projeto / Equipa Implementagio Tcnica

H 212 Instalag3o em 215 A 2.16 Monotorizag3o /
' predug3o Sim Apoio
213 Validagdo Ocoméncies
aplicacional resolvidas?

Coonénciss
resolvidas?

Sim projeto

) —

Nio

2.19 Passagem para

suporte.
Implementagio

247 Resolugio de

Processo Suporte
Healthcare Solutions

Nio

2.14 Resolugdo de
ecorréncias

Figura 4.8: Processo de upgrade do software Globalcare (2/2).

4.3 Service blueprint

Por fim, completando todos os dados recolhidos e analisados anteriormente, procedeu-se ao

desenho de interacdo do servico, recorrendo ao service blueprint.

Tendo em conta a estrutura do processo de atualizacdo de software e os pontos de contacto
detetados, foi desenhado o service blueprint da atual experi€ncia de atualizagdo, apresentando na
figura 4.9.

A avaliacdo do diagrama de service blueprint, tendo em conta as informacdes recolhidas na
pesquisa qualitativa, na andlise documental e nas observag¢des, permite compreender melhor a
experiéncia dos envolvidos no processo de atualiza¢do do software. Uma melhoria neste processo
significa uma melhor experiéncia para todos envolvidos e, consequentemente, uma melhoria para
a empresa.

Como se pode perceber pela andlise das entrevistas conduzidas, as criticas ao processo inci-
dem muito frequentemente na falta de informacao que os utilizadores t€ém sobre o processo e sobre
as proprias atualizagdes. Assim, o ponto relacionado com a comunicagdo e a preparacio da atua-
lizagdo, que ocorre antes da instalacdo da atualizacdo, é essencial para manter os utilizadores do
Globalcare informados e com o conhecimento total das alteracdes que vao ocorrer no sistema. Os

utilizadores e os proprios colaboradores da Glintt mostraram-se recetivos a uma plataforma que
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Copia da base de Regito de tickets

Figura 4.9: Service blueprint atual.

aproxime os utilizadores da empresa e que facilite a disponibilizacdo da informacao relacionada

com a atualizacio.

A grande limitacdo associada a formacio e ao acompanhamento presencial por parte de co-
laboradores da Glintt na instituicdo onde a atualizacfo esta a ser feita, esta relacionada com os
custos associados. Muitas vezes, basta a presenga dos colaboradores da Glintt para tranquilizar
os utilizadores e os responsaveis da instituicdo. No entanto, os custos associados a essa presenca,
tornam isto acessivel apenas a alguns clientes e obriga a que outras solugdes, mais eficazes e me-
nos dispendiosas, sejam tidas em consideracdo. A plataforma aqui proposta vai novamente ao

encontro da resolugcdo deste problema.

A introducdo de uma plataforma no processo de atualizacdo definido pelo service blueprint
atual ndo altera significativamente o processo. Esta plataforma € apenas um complemento que
prevé uma melhoria significativa no processo global. E importante que o impacto nio seja sentido
em demasia, uma vez que o modelo de negécio da empresa estd definido de tal forma que seria
complicado introduzir uma mudanga demasiado radical.

A figura 4.10 apresenta a proposta do novo service blueprint. Neste diagrama, as alteracdes
relativamente ao service blueprint apresentado anteriormente, ou seja, a adicdo da plataforma no
processo, aparecem realcadas.

As subsequentes atividades do processo atualizado sdo semelhantes. Trata-se de um processo
com hiato temporal curto e a alteracdo apenas € evidente no processo de comunicagdo entre a
empresa e o cliente. Pretende-se, desta forma, que a relacdo com o cliente seja melhorada e haja
uma maior proximidade e facilidade na resolugédo de problemas. A divulgacio desta solugdo pode
ser iniciada mesmo que a sua implementacdo ndo esteja totalmente terminada. Esta plataforma

terd que ser necessariamente mantida e sujeita a atualizagdes constantes, por isso, serd um produto
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Figura 4.10: Service blueprint proposto.

em continuo desenvolvimento.
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Capitulo 5

Implementacao

Neste capitulo € apresentada informagao sobre a proposta da plataforma de apoio a atualizagdo
de software. Assim, é apresentada a visdo geral, os casos de uso, o protétipo da plataforma, a

arquitetura e as tecnologias de desenvolvimento.

5.1 Visao geral

A plataforma proposta é capaz de recolher, num s6 local, informagdo dispersa em varios ma-
nuais e documentos e permite a sua utilizacio e acesso facilitados e de forma intuitiva pelos uti-
lizadores. Conseguir apresentar dados fidedignos e atualizados sobre as versdes do software, os
processos de atualizacdo e as equipas responsaveis pela atualizacdo s@o os desafios desta plata-
forma de suporte ao processo de atualizacdo de software. Assim, de acordo com os objetivos desta

investigacdo, na fase de planeamento, definiram-se as seguintes funcionalidades:

e informacdo sobre a versao instalada na instituicéo;

e informacao sobre o Globalcare;

e informacao sobre o processo de atualizagdo de software;
e informacdo sobre o histdrico de atualizagdes;

e cquipa responsdvel pela atualizacdo;

e conteudo informativo sobre a versao instalada;

e feedback dos utilizadores;

e perguntas frequentes;

e chatbot para esclarecimentos aos utilizadores.
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A plataforma desenvolvida apresenta algumas carateristicas que contribuem para melhorar a
relacdo entre os utilizadores e o software Globalcare e facilitar a adaptacdo as frequentes altera-
¢oes.

A usabilidade foi tida especialmente em conta, de forma a tornar a plataforma mais user-
friendly, intuitiva e util para os utilizadores.

De entre os aspetos mais importantes da plataforma, destacam-se os padrdes funcionais e de

usabilidade. Estas questdes sdo abordadas de forma mais pormenorizada em seguida.

5.2 Casos de uso

Em seguida sdo apresentados alguns diagramas com casos de uso que facilitam a compreensao
e o funcionamento da plataforma. Nesses diagramas sdo apresentadas as principais funcionalida-

des e os respetivos atores da plataforma. Desta forma temos:

e Utilizador - possui o conjunto base de funcionalidades da plataforma. Este perfil representa
um utilizador do software e tem acesso a toda a informacao disponibilizada na plataforma
sobre o software e as atualizag¢des de software. Trata-se de uma generaliza¢do dos restantes

atores;

e Gestor - além do conjunto base de funcionalidades, permite gerir os conteidos disponibili-
zados na plataforma. Sdo os colaboradores da empresa responsaveis pela adi¢dao de conted-
dos e pela organiza¢io do material informativo disponibilizado. E uma especializa¢io dos

utilizadores;

e Administrador - além das fungdes do gestor, tem a capacidade de gerir os perfis do utilizador,

atribuindo o perfil adequado. E uma especializacio dos gestores.

O processo de desenho e construcdo da plataforma teve como base estes casos de uso.

A figura 5.1 apresenta as funcionalidades do utilizador relacionadas com a instituicao onde o
software Globalcare estd instalado.

A figura 5.2 apresenta as funcionalidades do utilizador relacionadas a Glintt.

A figura 5.3 apresenta as funcionalidades do gestor relacionadas a plataforma.

A figura 5.4 apresenta as funcionalidades do administrador relacionadas a plataforma.
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ue Instituigdo

% Instituicdo
Informagde geral

Utilizador

Historico de
atualizagbes

Gestor

!
X

Administrader

IConteddo informativo)

Figura 5.1: Casos de uso relacionados com a Instituicdo.
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Figura 5.2: Casos de uso relacionados com a Glintt.
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Figura 5.3: Casos de uso relacionados com a Gestao.
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Figura 5.4: Casos de uso relacionados com a Administragdo.
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5.3 Protoétipo da plataforma

Os prototipos da user interface foram desenhados com o intuito de facilitar o desenvolvimento
da plataforma. A vantagem de ter estes protStipos bem definidos desde o inicio é ter uma base de
trabalho que facilite a implementagdo da plataforma. Foi selecionado um template gratuito para
servir de base ao desenvolvimento da plataforma, tentando tornar agradével o aspeto da mesma. E
importante implementar funcionalidades interativas de modo a tornar a navegacdo mais intuitiva e
interessante.

Em seguida sdo apresentados os mockups desenvolvidos em primeira instdncia. H4 elementos
comuns a todas as piginas, nomeadamente a navbar, a sidebar e o footer.

A figura 5.5 apresenta a pagina de autenticacdo, onde os utilizadores registados se podem

autenticar.

Login

E-mai

Password

Lembrar-me?

Figura 5.5: Pagina de Login.

A figura 5.6 apresenta a pagina inicial, que surge depois de efetuado o Login e onde é apre-

sentada uma visao geral sobre todo o sistema.

a
Visao geral

26-12-2018

Préxima atualzagio

© Historco de atuaizactes = cnaot

Instalagéio da vers3o 17R1 e

Figura 5.6: Pagina de Visao geral.
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A figura 5.7 apresenta a pagina pessoal de cada utilizador. E uma p4gina meramente informa-

tiva e apresenta algumas informagdes sobre o utilizador autenticado.

%Qtobatcare

Pesquisar... Q

Perfil do utilizador

@ Visao geral
Ll IPO - Porto <
Ll Globalcare <

. Contactos

Joaquim Teixeira
j.teixeira@ipo-porto.pt
Assistente administrativo
IPO - Porto

Figura 5.7: Pagina de Perfil de utilizador.

A figura 5.8 apresenta a pagina de informacdo geral da institui¢do do utilizador autenticado.
Neste caso, a titulo de exemplo, a institui¢cdo é o IPO - Porto. Nesta pagina sdo apresentadas a

préxima atualizacdo, a versdo instalada e os detalhes dos servicos implementados na institui¢do.

%Qtobatcare

Pesquisar... Q

Informacgéao geral

@ Visao geral

Lt IPO - Porto <

26-12-2018 17R1

Informagao geral
Préxima atualizagéo Versao instalada

Histérico de atualizagées
Ver detalhes >} Ver detalhes ©

Conteutdos informativos
Feedback especifico # Oferta implementada

Wil Global S
[H{Cceacars + Ambulatério

« Cirurgia Ambulatério e Internamento
fjcontacos « Urgéncia, Bloco e Hospital de Dia
+ MCDT
+ Analiticas
» Circuito do Medicamento
+ Seguranga do Paciente
« Patient Engagement
« Interoperabilidade
« Outro

Figura 5.8: Pagina da Informacao geral do IPO - Porto.
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A figura 5.9 apresenta o histérico de atualizacdes de versdes e patchs da instituicdo do utiliza-

dor autenticado. Os patchs sdo pequenas atualizacdes que a maior parte das vezes sdo instaladas

com o intuito de adaptar o sistema a nova legislacdo ou para corrigir alguns erros que possam

existir. Além das informacdes relativas a cada atualizacdo, também ¢é possivel conhecer a equipa

responsdvel por essa mesma atualizag@o.

%R
X
Pesquisar...

@ Visao geral

Ll IPO - Porto
Informagao geral
Histérico de atualizagées
Contetdos informativos
Feedback especifico

Ll Globalcare

L. Contactos

Historico de atualizagdes

Instalagéo da versao 17R1 e
O 15-05-2018

Instalag@o de vers@o completa.
o GlobalCare Full Use: Requisitos base para solugées
GlobalCare;
o GlobalCare - SGICM (Oracle Forms): Requisitos
recomendados para clientes apenas com SIGCM;
o HTML: Matriz de compatibilidade de software para

produtos HTML;

o PDA.

e Instalagéo do patch 16R100.65
©® 23-09-2017

Instalagéo de patch corretivo.

Figura 5.9: Pdgina do Histdrico de atualizagdes.

A figura 5.10 apresenta contetido informativo relativamente ao sistema instalado na institui¢ao

e as novidades de cada atualizacdo. Como se pode perceber pela imagem, o contetido pode ser

disponibilizado em video ou através de um documento PDF. O objetivo € que esta pagina agregue

toda a informagdo necessdria para os utilizadores.

%R
X
Pesquisar.

@ Visao geral

Ll IPO - Porto
Informagao geral
Histérico de atualizagdes
Contetdos informativos
Feedback especifico

Ll Globalcare

. Contactos

Conteudos informativos

GLOBALCARE

MAIO'17

Figura 5.10: Pagina dos Contetdos informativos.
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A figura 5.11 apresenta um formulario em que o utilizador pode submeter a sua critica relativa-
mente a um mdédulo especifico do Globalcare. Este feedback é importante para que a Glintt possa

analisar a opinido dos utilizador e corrigir alguns aspetos menos positivos detetados por estes.

R

o &
Pesquisar Q
Feedback especifico
@ Visao geral
Ll IPO - Porto < Assunto
Informacéo geral Ambulatério v
Histérico de atualizag6es Titulo
Conteudos informativos Titulo
Feedback especifico Descrigao

Descrigao
Ll Globalcare < ;

. Contactos Classificagdo

* *k ok okkk Fokrkrkk

Enviar

Figura 5.11: P4gina do Feedback especifico.

A figura 5.12 apresenta a pdgina de informacao geral do Globalcare. Nesta pdgina sdo apre-

sentadas algumas informagdes genéricas sobre o produto.

X Ao

Pesquisa Q

Informacgé&o geral

@ Visao geral
Ll IPO - Porto < . ,
Fazemos a diferenca na saude

Héa mais de 20 anos a transformar o conhecimento em solugées sustentaveis e de valor para as organizagées. Somos especialistas na area da saude
com foco na entrega de servigos de exceléncia para uma maior satisfagao dos clientes.

Ll Globalcare S
Informagzo geral

Processo de atualizagao - . B ) . L .
« Transformagao Digital - Ajudar o setor da salde a fazer a mudanga para o mundo digital, contribuindo para uma maior eficiéncia e eficacia na

Chatbot gestéo da saude e dos servigos prestados.

« Experiéncia do Utilizador - Implementagao de um design system mais moderno e standard para melhorar a usabilidade e experiéncia de
navegagao do utilizador final.

« Seguranga do Paciente - Ganhar a confianga dos pacientes, prevenindo erros médicos e acertando nas terapéuticas prescritas.

« Suporte na Decisédo - O acesso ao historial clinico dos pacientes, conjugado com a criagao de alertas, vai ajudar os médicos a prescrever a
terapia mais indicada.

+ Mobilidade - Auxiliar os profissionais de saude na monitorizagéo dos pacientes, disponibilizando informagées em tempo real e em dispositivos

FAQs
Feedback geral

L. Contactos o o "
moveis sobre as terapéuticas prescritas.

« Interoperabilidade - Facilitar a comunicagéo e integragao de diferentes sistemas por forma a partilhar e utilizar informagées que melhorem e
ajudem nas tomadas de decis&o.
« Eficiéncia - Incrementar uma gestao mais eficiente, reduzir custos, otimizar recursos, garantir uma entrega de prestagao de servigos de

K2

file:///C:/Users/ruivilares/Desktop/Plataforma/pages/indexhtml CA

exceléncia e diferenciar face aos concorrentes.

Figura 5.12: P4gina da Informacdo geral do Globalcare.
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A figura 5.13 apresenta o processo de atualizacdo de software utilizado nas atualizagdes do

software Globalcare pela Glintt. Nesta pagina é apresentada a duragdo do processo, 0s passos a

seguir e um diagrama que descreve o processo de atualizacdo.

Q
A

Pesquisa

@ Visao geral

Ll IPO - Porto

Ll Globalcare
Informagzo geral
Processo de atualizagao
Chatbot
FAQs
Feedback geral

L. Contactos

Processo de atualicao

Duragéo: 8 semanas.

Processo:

1. Copia da base de dados - 12 semana;

2. Instalagao do software - 22 semana;

3. Testes funcionais - 3% e 4* semanas;

4. Validagao no cliente - 5% semana;

5. Arranque e Apoio presencial - 6* semana;

6. Fecho e Passagem a suporte - 7% e 8% semanas;

E "

14 1.2 Validagio de 1.5 Andlise e 1.6 Resolugdo do pedido.
e autorizago de prestagio encaminhamento do
et de suporte pedido

T

ol 1

Figura 5.13: P4gina do Processo de atualizacdo de software.

A figura 5.14 apresenta a pagina do chatbot desta plataforma. Esta proposta pretende auxiliar

os utilizadores, de forma a que estes obtenham uma resposta simples e rdpida a questdes relacio-

nadas com a utilizacdo da plataforma e com o Globalcare.

@ Visao geral

Ll IPO - Porto

Ll Globalcare
Informagao geral
Processo de atualizagao
Chatbot
FAQs
Feedback geral

. Contactos

Chatbot

9 J. Teixeira
1 Onde é que eu posso encontrar as equipas responsaveis pelo upgrade na minha instituigao?

© 27-08-2018 17:19

O 27-08-2018 17:21
IPO - Porto > Histérico de Atualizagées > Selecionar upgrade > Ver equipa

Bot

9 J. Teixeira
1 Como é que acedo aos registos de enfermagem?

© 28-08-2018 16:09

O 28-08-2018 10:10
Globalcare > Login > Menu > Enfermagem > Registos

Bot J{'\j
b

file:///C:/Users/ruiilares/Desktop/Plataforma/pages/index html

Figura 5.14: Pagina do Chatbot.
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A figura 5.15 apresenta a pagina das FAQs desta plataforma. Esta p4gina apresenta uma res-
posta simples a questdes habitualmente colocados pelos utilizadores. Esta solugdo pretende apro-
ximar o utilizador da plataforma.

R s
A -~
Q
FAQs
@ Visgo geral
Ll IPO - Porto <
Q: Como € o processo de atualizagéo de software?
Ll Globalcare <
Informago geral m
Ha um agendamento e ha uma necessidade do upgrade. Tanto pode partir da empresa com a instalagao das releases. Contactamos os
Processo de atualizagao clientes para instalarmos as releases ou pode ser ao contrario, pode ser o cliente tem uma necessidade que nos obriga a instalar essa
atualizag&o. Por exemplo, pode pedir um desenvolvimento, etc. H4 sempre um kick-off, em que se elenca quais sao aqueles pontos criticos, o
Chatbot que é que é preciso, o que é que n&o é preciso. A partir dai, a partir do kick-off, elencar todas as situagées que sao criticas, faz-se um
cronograma, dentro do cronograma, ha uma série de tarefas a fazer, e que engloba vérias areas da empresa, uma delas é que é preciso fazer
FAQs uma copia de seguranga, uma copia de produgao, depois é preciso instalar em qualidade toda a parte dos testes. Depois de estar instalado na
base de dados de qualidade é preciso uma equipa que valida o software, sempre em qualidade. Estando em qualidade, vai-se proceder
Feedback geral depois a validagao junto do cliente. O cliente aprova e temos o Go. Depois passamos para o dia do arranque, em que se vai fazer um upgrade
em produgao. Ou seja, todos aqueles passos que fizemos anteriormente em qualidade, vao-se fazer em produgao. Costuma ser fora de horas,
. Contactos para ter pouco impacto e nessa altura faz-se a paragem, corre-se as scripts que correram em qualidade e prontos, acompanha-se o cliente

depois em produgéo.

Q: O que é mais importane no processo de atualizag&o?

Q: O que é que poderia ser melhorado?
file:///C:/Users/ruivilares/Desktop/Plataforma/pages/indexhtml

Figura 5.15: Pégina das FAQs.

A figura 5.16 apresenta um formulario em que o utilizador pode submeter a sua critica relativa-
mente aos processos gerais da Glintt. Este feedback € importante para que a Glintt possa analisar

a opinido dos utilizador.

xR
X Eh
Pesquisar Q
@ Visao geral
Wil IPO - Portt N
Lid ore Assunto
Ll Globalcare < Implementagao M
Informagao geral Titulo
Processo de atualizagao R
Chatbot Descrigao
Descrigao
FAQs

Feedback geral . .
Classificacao

t. Contactos * ok ik okkk Yokrkrkrk

Enviar

Figura 5.16: P4gina do Feedback geral.
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A figura 5.17 apresenta a pagina de contactos. E uma pagina meramente informativa e apre-

senta algumas informagdes sobre a Glintt e sobre o Globalcare.

P Q
@ Viszo geral
Ll IPO - Porto < Registo de tickets Globalcare
Ll Globalcare S
L. Contactos
http://ticket.glintths.com/ticket https://globalcare.glintt.com/
Email Telefone
M info@glintt.com L. +351 219 100 200
Lisboa (Sede) Porto
Beloura Office Park — Edf.10, Quinta da Beloura 2710-693 Sintra Rua Eng. Ferreira Dias, 728 — 4° 4100-246 Porto

Figura 5.17: Pagina de Contactos.

A figura 5.18 apresenta a pagina do administrador utilizada para adicionar novos utilizadores

a plataforma. E apenas acedida pelo administrador do sistema.

Administrador

@ Visio geral
L IPO - Porto
ul Globalcare

< Contactos

Carregar fotografia
Nome
Email
cargo

Insituigio

Figura 5.18: Pagina de Administrador.

5.4 Arquitetura

Nesta sec¢do é apresentada uma estrutura do sistema desenvolvido. A plataforma web serd

utilizada essencialmente como consulta de informagdo, foi desenvolvida com intuito de expor
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essa informacdo a qualquer pessoa com as credenciais de acesso.

Analisando todas as possibilidades existentes, a escolha arquitetural recaiu sobre o padrao
MVC (Model-View-controller). Este padrao de arquitetura separa a representacdo da informagao
da interagdo do utilizador com o sistema, possibilitando a reutilizacdo de cédigo e o desenvolvi-
mento paralelo de forma eficiente.

Assim, através da figura 5.19, é possivel visualizar, de forma simplificada, a arquitetura da

plataforma desenvolvida.

Web Browser

* &
Catchini
- URL Dispatcher
framework
A T
Template
F
View
Model
¥
Database

Figura 5.19: Arquitetura da plataforma.

A plataforma € tnica e fica alojada num servidor préprio e acessivel por qualquer computador,
com o objetivo de haver um ponto de entrada no sistema.

A interface com o utilizador, utilizada para interagir com a plataforma, ¢ semelhante para to-
dos os utilizadores, mudando apenas os dados existentes de acordo com a autenticag@o propria de
cada utilizador e a instituicao do utilizador. Também decorrente do tipo de permissdo atribuida,
os utilizadores podem realizar diferentes operagdes e recorrer a diferentes funcionalidades. As
permissodes dos utilizadores estdo diretamente relacionadas com o tipo de acesso que tém a plata-
forma. Como ja foi referido anteriormente, de acordo com as necessidades da plataforma, foram
criados trés grupos de atores: utilizadores, gestores e administradores.

A informacdo disponibilizada na plataforma, a insercio e edicdo de dados, € mantida através

dos acessos a base de dados. As tabelas criadas na base de dados, com nomes sugestivos, guardam
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toda a informacao disponivel. Em seguida s@o apresentadas as tabelas criadas para esse efeito:

e Atualizacdes - guarda a informacao relativa as atualizagdes de cada instituigao;

e Software - guarda informacdo sobre o software que € disponibilizada posteriormente na

plataforma para auxiliar os utilizadores;

e Versdes - guarda os contetidos e a informagdo relativa as diversas versdes do Globalcare.
Aqui ficam guardados os contetdos relativos a cada versao, apresentados como informagdes

importantes na caracterizacdo de uma nova versao instalada na institui¢do;

e Feedback - regista os feedbacks dos utilizadores em relagdo ao software e a uma determinada

funcionalidade;
e Utilizadores - guarda os utilizadores inscritos na plataforma e os respetivos privilégios;

e Equipas - regista a informagao das equipas de cada uma das atualizacdes.

A figura 5.20 apresenta a arquitetura 16gica da plataforma desenvolvida, assente em trés ca-

madas essenciais.

Interface
Login Visdo geral Feedback Feedback geral Proces so de Histdrico de
especifice atualizagio atualizagbes
Informagdio geral |  [Informagdo geral | | Administragio Chatbot FAQs
Glintt Instituigio B —
Légica
Viséic geral Instituigio Glintt Administragio
Visdo geral ituigs Glintt Administragio
Dadaos
Atuslizsg:“}ss_;l Software [ Versies E]
Feedbadk E} Utilizs:l:}rss_;‘ Eguipas E]

Figura 5.20: Arquitetura 16gica da plataforma.
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Assim sendo, as trés camadas representam:

o Interface - a interface da plataforma permite que os utilizadores possam utilizar as funcio-
nalidades do sistema, desde consultar dados e inserir dados. Obviamente que as operacdes

estdo dependentes das permissdes alocados a cada tipo de utilizador;

e [6gica - contém as funcionalidades da aplicagao, organizadas por médulos e funcdes. Aqui
ficam implementadas todas as regras e légicas de negdcio. Esta camada estabelece a comu-

nicagdo entre a interface e a camada de dados;

e Dados - esta camada € o repositério dos dados. Sao recebidos os pedidos da camada l6gica

e os métodos executam os pedidos, alojados na base de dados.

Estas camadas evidenciam assim o modelo de arquitetura Model-View-Controller (MVC), ja
referido anteriormente, utilizado na implementacdo da aplicacdo. Assim, o Model consiste nos
dados da aplicacdo, regras de negdcios, l6gica e fungdes; o View pode ser qualquer saida de repre-
sentacdo dos dados, como uma tabela ou um diagrama; o Controller faz a mediagdo da entrada,
convertendo-a em comandos para o modelo ou visao.

Assim, além da utilizacdo de um modelo de arquitetura estruturado e muito utilizado no de-
senvolvimento de software, esta arquitetura privilegia a reutilizacdo de cédigo e a separacdo de

conceitos.

5.5 Tecnologias de desenvolvimento

O desenvolvimento da plataforma de apoio as atualiza¢des de software foi efetuado recorrendo
a vdrias tecnologias. As decisdes relacionadas com a utilizacao destas tecnologias foram discutidas
com varios intervenientes, de modo a facilitar o desenvolvimento e a implementagdo na empresa.

E importante utilizar tecnologias atuais e adaptadas 2 realidade da empresa.

5.5.1 Desenvolvimento do Front-end
HTMLS

HTML € uma linguagem para estruturacio e apresentacio de contetdo para a World Wide Web
e € uma tecnologia chave da Internet. Esta € a quinta versao da linguagem e traz importantes mu-
dancgas através da adi¢do de novas funcionalidades como seméntica e acessibilidade e possibilita
0 uso de novos recursos.

O objetivo da HTMLS, em relacdo as versdes anteriores, € melhorar a linguagem com o suporte
para os mais recentes tipos de multimédia. Para além disto, tem a vantagem de ser multiplataforma,
funcionando em diversos ecras e dispositivos e ser especialmente desenhada para permitir utilizar
conteddo dindmico. A HTML permite manipular quase tudo e permite ser utilizada para construir

aplicacdes complexas [w3sb].
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CSS3

A Cascading Style Sheets permite adicionar o estilo aos elementos HTML (cores, fontes, es-
pacamento...). E utilizada de forma a separar o formato do HTML do seu contetdo, tendo como
objetivo tornar a aplicacdo visualmente mais agradavel e apelativa, valorizando inevitavelmente a
perspetiva do utilizador. Para alterar o aspeto grafico da plataforma, basta modificar um arquivo.
A CSS3 € a versdao mais atual da CSS [w3sa].

JavaScript

JavaScript é uma linguagem de programacao interpretada, caraterizada por ser dindmica, fra-
camente tipificada, que permite heranca e multiparadigma. Foi originalmente implementada para
executar sripts do lado do cliente e interagir como o utilizador sem a necessidade dos sripts pas-
sarem pelo servidor, controlando o navegador, realizando comunica¢do assincrona e alterando o

conteddo do documento exibido [Fla02].

jQuery

Esta é uma biblioteca de JavaScript suportada por multiplos browsers desenvolvida com o
objetivo de simplificar os scripts do lado do cliente. Esta biblioteca é escolhida exatamente por
permitir uma escrita mais facil e simplificada como evidencia o mote "Write less, do more", subs-

tituindo o JavaScript puro [jQu].

Bootstrap

O Bootstrap € uma framework de front-end elegante e intuitiva utilizada no desenvolvimento
de aplicacdes web que utilizem HTML, CSS e JavaScript. O objetivo da sua utilizagdo passa por
melhorar a experiéncia do utilizador, através de um site simples e responsivo. O Bootstrap permite

desenvolver plataformas web de forma mais rapida e facil [boo].

Vue.js

O Vue € uma framework progressiva utilizada na construcao de user interfaces. Ao contrario
de outras frameworks, o Vue é desenhado desde o inicio para ser adotado de forma incremental. O
core é focado numa camada de visualizacao e é facil recolher dados e integrar outras bibliotecas ou
projetos existentes. Por outro lado, o Vue também permite desenvolver uma pédgina tinica quando

combinado com ferramentas modernas e bibliotecas de suporte [vue].

5.5.2 Desenvolvimento do Back-end
SQL

SQL significa Structured Query Language ¢ € a linguagem de pesquisa declarativa padrio para

bases de dados relacionais. A acentuada utilizacdo desta linguagem decorre da sua simplicidade
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e facilidade de uso. E uma linguagem declarativa, ficil de aprender e distingue-se das outras
linguagens no sentido em que numa consulta especifica o resultado e ndo o caminho para 14 chegar
[EN10].

MySQL

O MySQL € um sistema de gestdo de bases de dados (SGBD), que utiliza a linguagem SQL
como interface. Para uso exclusivo, estdo disponiveis vérias edi¢des pagas com funcionalidades

adicionais [mys].

Python

Python € uma linguagem de programacio open-source de alto nivel, imperativa, orientada a
objetos, funcional, dindmica e fortemente tipificada. Prioriza a legibilidade do c6digo e combina
uma sintaxe concisa e clara com os recursos poderosos de sua biblioteca padrio. E muito comum
utilizar Python através das frameworks desenvolvidas.

Devido as suas caracteristicas, € principalmente utilizada para processamento de texto, dados

cientificos e criagdo de paginas web dinamicas [pyt].

Django

O Django € uma framework open-source de desenvolvimento web, escrita em Python, que
utiliza o padrdo Model View Controller (MVC). O principal objetivo desta framework € facilitar a
criacdo de sites orientados a base de dados, destacando-se a capacidade de reutilizacdo de cédigo
e a integracdo de componentes.

Esta framework utiliza o principio DRY (Don’t Repeat Yourself), que procura aproveitar ao

mdaximo o cédigo existente [dja].
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Capitulo 6

Conclusoes e Trabalho Futuro

Neste capitulo é apresentado um resumo do trabalho realizado, analisada a satisfagdo dos
objetivos, apresentada uma lista de contribui¢des principais e as direcdes para o trabalho futuro.

Todos os servicos promovem experiéncias e estas sao determinantes para o seu sucesso, es-
sencialmente, porque eles sdo suportados pelos prestadores dos servigos e pelos clientes. Indepen-
dentemente do mercado em que se insere, qualquer empresa deve ter especial atencao a inovacao
e constante melhoria de processos, adaptando a proposta de valor as necessidades e exigéncias dos
clientes. Nesse sentido, a Glintt ndo foge a regra.

Esta dissertacio teve como objetivo compreender as necessidades dos utilizadores, desenhar
processos e servigos de suporte aos utilizadores em ambiente hospitalar, desenvolver um proté-
tipo funcional para suportar o processo de atualizacdo de software e adaptar métodos de desenho
de servicos, tendo em vista o reforco da ligacdo do desenho de servicos ao desenvolvimento de
software.

Desta forma, foi adotada uma abordagem centrada na atualizacdo de software, na qual a expe-
riéncia dos utilizadores no processo de atualizacdo foi explorada. A seguir, foi definido um novo
processo e implementamos uma plataforma, recorrendo aos métodos de service design.

O desenho do novo servigo foi realizado levando em consideracdo os dados recolhidos nas
entrevistas e as categorias criadas. A adaptacdo do processo foi focada no service blueprint. A
implementacio da plataforma foi feita recorrendo as frameworks Vue.js e Django, de forma a
utilizar tecnologias recentes e adaptadas ao contexto atual.

O principal objetivo desta dissestacao foi melhorar o processo de atualizacdo da Glintt, através
do cruzamentos das dreas de Service Design e Engenharia de Software. Para isso, em primeiro
lugar foi realizado um estudo qualitativo. A recolha de dados e a codificacdo levou a defini¢do
das categorias mais importantes para apresentar os resultados. Um niimero de 15 entrevistados é
satisfatorio, mas ndo € o ideal. Infelizmente, devido as burocracias e a complexidade do processo
de recolha dados em ambiente hospitalar, nao foi possivel ampliar a amostra, o que se torna numa

limitagdo desta pesquisa.
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Através do método qualitativo, foi desenvolvido um novo service design para atualiza¢do de
software. No entanto, uma vez que ainda néo existe uma ligagdo muito consolidada entre service
design e Engenharia de Software e ndo existem muitos casos de trabalhos relacionados sobre
este assunto, seria importante que, no futuro, surgissem pesquisas para validar a abordagem e
continuar a melhorar o trabalho aqui desenvolvido. A pesquisa desenvolvida é um caso especifico
e ¢é aplicado num contexto muito préprio. No entanto, pelos resultados aqui alcangados, seria
importante também testar esta abordagem noutros contextos.

Apesar do pressuposto principal, a implementacio da plataforma necessita de um tempo de
adaptacdo, ou seja, é necessdrio comunicar aos utilizadores e dar a formagdo necessdria para eles
conseguirem aproveitar todas as potencialidades desta proposta. Posteriormente a implementacio
da plataforma, seria util fazer uma investigagdo de forma a perceber o impacto da plataforma nos
utilizadores. A forma como afeta os utilizadores, como os ajuda a recolher contributos e avaliagdes
para uma melhoria progressiva, sdo essenciais para melhorar a experiéncia de utilizac3o.

Além disso, um teste de usabilidade também seria bastante util para melhorar a navegagao
do site e melhorar o impacto que a plataforma tem nos utilizadores. Assim, além de uma avali-
acdo do servico, terfamos também uma avaliacdo da prépria plataforma e conseguimos melhorar
a ligacdo entre o cliente e a Glintt. Seria interessante também no futuro integrar esta plataforma
de apoio a atualizacdo de software com a plataforma de tickets utilizada pela Glintt. Assim, os
utilizadores poderiam abrir tickets relacionados com as atualizagdes de software de forma mais
rdpida e comoda. Além disso, outra questdo a desenvolver no futuro, € a clarificacdo dos stakehol-
ders da plataforma. Para isso, seria importante completar a plataforma e simplificar o processo de
validag@o do conceito, juntos dos seus utilizadores.

A validacdo desta dissertacdo, deve ser completada através da utilizacdo de uma abordagem
quantitativa, que permita validar os conceitos descritos e desenvolvidos neste estudo. O servigo
projetado tem na sua base as metodologias utilizadas e abordadas nesta dissertagdo. Apesar do
trabalho realizado nesta pesquisa, o novo servigo deve ser testado e validado pelos utilizadores.
Foi introduzido um novo servico e criado um novo protétipo, por isso, seria importante validar
esta solucdo com os clientes e, se necessario, realizar correcoes.

Em conclusio, apesar das limitacdes e do trabalho futuro, foram atingidos os objetivos desta
investigacdo. A pesquisa qualitativa utilizada ao longo do projeto, forneceu informacdes valiosas
para entender a experiéncia dos utilizadores e suas necessidades. Os conhecimentos de Service De-
sign e Engenharia de Software foram importantes para, inicialmente, projetar o servi¢o de acordo
com as necessidades e experiéncias e, posteriormente, desenvolver a plataforma.

E esperado que esta pesquisa tenha desenvolvido o suporte 2 atualiza¢do de software, adap-
tando essa abordagem multidisciplinar baseada nos conhecimentos de engenharia de software e

utilizando uma abordagem de Service Design.
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CONSENTIMENTO INFORMADO

Estamos a solicitar a sua participacdo para um estudo no dmbito da dissertacdo “Desenho de
servicos para atualizacdo de software", realizada na Faculdade de Engenharia da Universidade
do Porto e na Glintt — Healthcare Solutions, S.A..

Este estudo tem como objetivo avaliar as necessidades e experiéncia dos diferentes utilizadores
do software Globalcare. Nesse sentido, estamos a realizar entrevistas com os diferentes atores
que utilizam o sistema. A sua participacdao fornecera informacgdes importantes para esta
dissertacao.

Estas entrevistas serdo gravadas para possibilitar a sua transcricdo e analise aprofundada. So
iniciaremos a gravag¢ao apos a sua concordancia, expressa através da assinatura deste
consentimento informado.

3

A informacdo recolhida é estritamente confidencial e serd apenas utilizada no dmbito desta
dissertacdo. Os resultados serdo reportados de forma agregada, sem identificar individualmente
os entrevistados. A informacdo poderad ser usada para relatérios, apresentacdes ou artigos
cientificos, mas o seu nome ndo sera usado sem o seu consentimento explicito por escrito.

7

A sua participacdo neste estudo é voluntaria, pelo que a podera interromper a qualquer
momento. Nesse caso toda a informacao recolhida até ao momento serd inutilizada.

Para qualquer esclarecimento adicional, poderad contactar o estudante Rui Vilares através de
email (rui.vilares@fe.up.pt) ou de telemdvel (919996198).

O estudante:
Nome: Rui Miguel Teixeira Vilares

Assinatura: Data [/ /

O participante:

Declaro ter lido e compreendido este documento, bem como as informagdes verbais fornecidas e
aceito participar nesta investigagcdo. Permito a utilizagdo dos dados que forneco de forma
voluntdria, confiando em que apenas serdo utilizados para estudo e com as garantias de
confidencialidade e anonimato que me sdo dadas pelo estudante. Autorizo a comunicagdo de
dados de forma andnima a outras entidades que estabelecam parceria com a Faculdade de
Engenharia da Universidade do Porto para fins académicos e de investigagdo cientifica.

Nome:

Assinatura: Data / /

ESTE DOCUMENTO E FEITO EM DUPLICADO: UM PARA O PARTICIPANTE E OUTRO PARA O ESTUDANTE.

[MPORTO
FELP A o
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GUIAO DA ENTREVISTA PARA A GLINTT

Dados Sociodemograficos:

a. ldade, género
b. Funcdo dentro da Glintt
c. Tempo de trabalho no Globalcare

Entrevista:

e Toépicol
o Qual é asua opinido sobre o Globalcare?
o Como é o processo de atualizacdo deste software?
o O que acha importante no processo de atualizacdo?
= O que é que poderia ser melhorado?
o Como é que escolhem as novas funcionalidades?
= Quem as define?

e Toépico 2
o Ja participou em alguma atualizacdo do software Globalcare?
= 0O que achou do processo de atualizagao?
= Qual foi o seu papel nessa atualizagao?
o Acha que é possivel melhorar esse processo de atualizagao de software?

= O que gostaria de ver melhorado nesse processo?

= Como é que os utilizadores sao envolvidos no processo de atualizagdo de
software?

= Os utilizadores recebem alguma informacdo antes e/ou depois da
atualizacao de software?

= Qual acha que é a melhor forma de apresentar essa informacdo (manual,
tutorial, video, site, aplicacdo, etc)?

e Topico3
o Pedia-lhe paratentaridealizar uma plataforma de apoio a atualizacdo de software.
O objetivo é informar os utilizadores e apresentar de forma clara todas as
mudancas que ocorrem entre as versoes anteriores e a atual.
= Em que circunstancias e por quem considera que essa plataforma poderia
ser usada?
= O que acha que poderia ser apresentado juntamente com essa
informacgao?
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= Acha que os utilizadores iriam dispensar o seu tempo para consultar essa
informacgdo?
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GUIAO DA ENTREVISTA PARA UTILIZADORES

Dados Sociodemograficos:

a. ldade, género
b. Experiéncia profissional e especialidade.
c. Tempo de utilizagdo do Globalcare

Entrevista:

e Toépicol
o Pode-me falar sobre a utilizacdo do software Globalcare no seu dia-a-dia?
o Qual é o papel deste software no seu trabalho e quais os objetivos da sua
utilizacdo?
o Qual é a sua opinido sobre este software?
o Que funcionalidades é que usa com regularidade neste software?
= O que faz? Que objetivos tem e que atividades leva a cabo?
= O que é que importante para ser bem-sucedido na sua atividade em geral
e em cada uma das subactividades?
= O que é que lhe faz falta e gostaria de ver melhorado para ser melhor
sucedido?

e Topico 2
o No seu trabalho utiliza mais algum software semelhante?
= Como é que o usa e em que contexto?
= Que opinido tem sobre o software que acabou de referir?
= O que lhe traz de bom ou de mau a utilizacdo desse software?

e Topico3

o Ja assistiu a alguma atualizagao do software Globalcare?
= O que achou do processo de atualizacao?
= Gerou-lhe algum inconveniente?
= Que impacto é que teve no seu trabalho?
= Alterou a interface gréfica do utilizador?
= Foi avisado previamente dessa atualizagao?
= A forma de trabalhar manteve-se a mesma?
= Sentiu alguma diferenca a nivel do desempenho do software?
= Sabe exatamente aquilo que mudou?

o Recebeu alguma informagdo sobre a atualizagao de software?
= Como lhe foi fornecida essa informagao?

= Como gostaria de receber essa informagdo?
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o Acha que é possivel melhorar o processo de atualizagao de software?

Tépico 4

O que gostaria de ver melhorado nesse processo?

Como é que os utilizadores sdo envolvidos no processo de atualizacdo de
software?

Que informacdo considera util receber antes da implementacdo de uma
atualizacdo?

Que informacdo considera util receber depois da implementacdo de uma
atualizacdo?

Qual acha que é a melhor forma de apresentar essa informacdo (manual,
tutorial, video, site, aplicacdo, etc)?

o Pedia-lhe paratentaridealizar uma plataforma de apoio a atualizagdo de software.

O objetivo é informar os utilizadores e apresentar de forma clara todas as

mudangas que ocorrem entre as versdes anteriores e a atual.

Em que circunstancias e por quem considera que essa plataforma poderia
ser usada?

O que acha que poderia ser apresentado juntamente com essa
informacdo?

Acha que os utilizadores iriam dispensar o seu tempo para consultar esta
informacdo?
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