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Resumo

O Servico de Electromedicina e Equipamentos do Centro Hospitalar de Vila Nova de Gaia e
Espinho tem como objetivo a gestao da manutencao, dos equipamentos e das instalacoes
presentes nesta organizacao.

O centro hospitalar é responsavel pela gestao de trés unidades hospitalares, fornecendo
assisténcia médica a uma area substancial da zona norte de Portugal. Um ambiente de
assisténcia médica como o deste centro hospitalar tem como principal preocupacéo a garantia
de manutencao e da qualidade de vida humana, sendo que todos os elementos de trabalho
que levem a este objetivo devem ser dotados de uma cuidada atencao que permita garantir a
qualidade de assisténcia a todos os utentes do centro hospitalar.

Neste sentido surgiu a oportunidade de propor a um aluno de mestrado da faculdade de
engenharia a realizacdo da analise, concecdo e desenvolvimento de um sistema de gestdo da
manutencao especifico ao dito ambiente hospitalar.

Esta dissertacao foi entao organizada numa metodologia de diversas fases, com objetivos
definidos para cada etapa do trabalho.

A primeira fase do trabalho pretende a realizacdo de uma revisdo bibliografica do estado
da arte nos temas de Gestao da Manutencao e Gestao por Processos, como preparacao para a
analise e desenvolvimento do trabalho proposto.

De seguida é efetuada a familiarizacdo com o caso de estudo em questao, apresentando o
ambito da sua atuacgdo, a analise dos seus processos de trabalho e a definicdo do modelo de
dominio.

Compreendendo os seus métodos e objetivos foi entdo possivel a concecdo de um sistema
de gestdao da manutencao capaz de suportar as atividades do servico. Foram identificados os
casos de uso presentes e por fim foram especificadas as interfaces que apoiam 0s processos
identificados.

0 desenvolvimento desta dissertacdo pretende portanto, a analise e desenvolvimento de
um sistema de suporte a gestdo de manutencao e dos equipamentos do Centro Hospitalar de
Vila Nova de Gaia e Espinho, em particular no servico que tutela esta tarefa.






Abstract

The Department of Electro Medicine and Equipments from the Hospital Center of Vila
Nova de Gaia and Espinho is responsible for management of the maintenance procedures,
equipments and infrastructures of the organization.

The hospital center is the aggregation of three medical units which support a
considerable range of population from Portugal’s northern region. A medical assistance
environment, such as this one, has the main purpose to assure the assistance and the quality
of life to all its patients. Then, all the resources used to achieve this end must be dealt with
all the necessary attention to the proper functioning of the organization.

This presented the opportunity to purpose a student of a master degree from the Faculty
of Engineering with the realization of an analysis, conception and development of a
maintenance system dedicated to alluded environment.

This dissertation was then organized by a methodology based on several steps, in which
were established the main objectives to each step.

The first step aims to elaborate a bibliographical study of the state of the art on the
subjects of Maintenance Management and Process Based Management, as a preparation to
the analysis and development of the system referred above.

This was then followed by a familiarization of the case study, presenting the scope of its
actions, the analysis of the work processes and the design of a general model of the entities
involved.

After the comprehension and understanding of the methods and purposes involved, we
are able to conceive and evolve the maintenance management system, capable of supporting
the work processes identified before.

The development of this dissertation intends to analyze and develop a system to support
the maintenance and equipments management of the Vila Nova de Gaia and Espinho Hospital
Center, particularly the department that is responsible for this task.
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Capitulo 1

Introducao

Neste capitulo é apresentada a motivacao e o interesse que originaram a proposta de
dissertacdo, o seu enquadramento no ambito curricular, os seus objetivos e o respetivo
planeamento do trabalho. E ainda apresentada a estrutura deste documento, caracterizado
pela sua organizacao por capitulos.

1.1 - Motivacao

Um hospital deve estar operacional ininterruptamente, sob qualquer condicao
envolvente, pois gere a condicdo de vidas humanas, as quais deve assegurar assisténcia e
qualidade. No entanto, a manutencao hospitalar é encarada em muitos paises como um
servico de importancia secundaria, estando muitas vezes os equipamentos e infraestruturas
sem cuidados de manutencao planeada [1].

Um hospital é dotado de um nimero elevado de equipamentos, essenciais para a pratica
da atividade e com necessidades especificas de manutencao para o seu bom funcionamento.
Mas uma vez que o objetivo principal de um hospital € a atencdo a salde do doente, a
“salide” dos equipamentos é muitas vezes descurada, principalmente numa situacdo de
contencao de custos, como a da era atual, onde a manutencao é dos primeiros elementos de
corte nos gastos das organizacoes.

Nao existindo um controlo eficaz de todos os equipamentos, operacdoes e respetiva
documentacao, pode originar o aumento de todos os custos associados a organizacao e até
implicar a paragem de setores do servico médico, o que num ambiente hospitalar em que o
objetivo € garantia da qualidade de vida humana, implica uma atencao critica por parte da
gestao da organizacao.

Uma ma gestdao da manutencdo de um ambiente tdo complexo como o de um centro
hospitalar pode dar origem a um elevado valor dos custos de manutencao e dos custos de
operacao, assim como dar origem a dificuldades no controlo das intervencées realizadas,
podendo derivar dai falhas ou atrasos na resolucdo dos problemas dos equipamentos e,
consequentemente, afetar o tratamento dos utentes do hospital. Uma ma gestdo dos



2 Introducdo

equipamentos pode dar origem a material insuficiente ou em uso incorreto ou, em casos
criticos, material desaparecido.

O servico de electromedicina e equipamentos do centro hospitalar necessita portanto, de
um sistema capaz de gerir eficazmente todos os equipamentos existentes no hospital, gerir as
ordens de trabalho geradas para as manutencdes, quer preventivas quer curativas, e gerir
toda a documentacao associada ao servico.

Surgiu entdo a oportunidade de analise, concecao e implementacao de um sistema de
suporte a gestao da manutencdo e gestao documental, num ambiente hospitalar como o do
Centro Hospitalar de Vila Nova de Gaia e Espinho.

Sendo que o sistema atual do referido servico apresenta suporte limitado a gestao da
documentacao e a comunicacao entre atores dos processos, surgiu a oportunidade de suprir
essa necessidade através de uma proposta de trabalho de mestrado a um aluno da Faculdade
de Engenharia.

1.2 - Enquadramento e Objetivos

Este trabalho foi desenvolvido no ambito da realizacdo da unidade curricular de
Dissertacdo, da formacao académica no Mestrado Integrado em Eletrotécnica e Computadores
- Ramo de Automacao, da Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto.

Tera lugar em ambiente profissional, no Servico de Equipamentos e Electromedicina do
Centro Hospitalar de Vila Nova de Gaia e Espinho, onde se pretende a analise, o
desenvolvimento e a otimizacao do funcionamento deste servico, permitindo a este gerir o
seu trabalho de forma mais eficiente e eficaz, particularmente na gestao de ordens de
trabalho, da manutencao e da documentacao associada.

O trabalho tem como principal objetivo a analise, implementacao e avaliacdo de uma
aplicacdo informatica de gestao de manutencao que suporte a gestao das ordens de trabalho
e a gestao da documentacao que lhes esta associada, em particular dos fluxos de aprovacdo
dos orcamentos.

Para tal dividiu-se o trabalho nos seguintes objetivos:

e Estudo dos conceitos associados a gestao da manutencéo e as metodologias de gestao
por processos;

e Analise dos processos de manutencao quer preventiva, quer curativa, dos seus fluxos,
de toda a documentacao associada, e da interacao com outros servicos ou
fornecedores;

e Diagndstico a atual aplicacdo de apoio a gestdao da manutencao existente no servico;

o Concecao e implementacao de um sistema de gestao de manutencao, que se ajuste
as necessidades especificas do servico e que permita de forma mais eficiente e eficaz
a gestao de ordens de trabalho e da documentacao associada;

e Estudo sobre o desenvolvimento de aplicacoes Web em C#/ASP.NET e da plataforma
SharePoint;

¢ Instalacdo e teste da aplicacao, que permita um bom funcionamento do servico de

equipamentos e electromedicina.
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1.3 - Metodologia

A metodologia adotada para o desenvolvimento do trabalho foi elaborada com base na
resposta aos objetivos descritos anteriormente e pode ser descrita por quatro grandes fases
como descrito pela Figura 1.1.

Concecao e
Reviséo bibliografica - desenvolvimento de
Analise do caso de - = =
do estado da arte estudo e um sistema de gestéo Implementacao e teste
relativo a gestéo de L da manutencado que da aplicacéo
~ ~ familiarizagcdo com o N 4
manutencao e gestao mesmo responda as desenvolvida.
por processos. ’ necessidades do
servigo.

Figura 1.1 - Fases da Metodologia de Trabalho

O trabalho a desenvolver e os objetivos a atingir sao distintos para cada uma das quatro
fases da metodologia de trabalho.

Numa primeira fase sera efetuada uma revisao bibliografica relativa ao estado da arte dos
temas de gestao da manutencao e de gestao por processos, como preparacao para a
realizacdo das seguintes fases do trabalho, que terdo como finalidade a analise do caso de
estudo, a concecdo e desenvolvimento do sistema de suporte a gestdao da manutencao e
finalmente, a implementacao e teste do mesmo.

Na fase de analise do caso de estudo, o servico de electromedicina e equipamentos do
centro hospitalar de Vila Nova de Gaia e Espinho, sera efetuada uma familiarizacdo com o
funcionamento do servico e com os seus processos de trabalho, fluxos e documentacao
associada. Complementam-se estes processos com a elaboracdo de um modelo de dominio
das principais entidades envolvidas e das suas relacoes.

Por sua vez, na fase de concecdao e desenvolvimento do sistema de gestdo da
manutencao, pretende-se a elaboracao dos casos de uso existentes para o suporte aos
processos identificados e a especificacao das interfaces do sistema de suporte informatico da
aplicacao.

Por fim, na fase de implementacdo e teste da aplicacao desenvolvida, pretende-se um
estudo do desenvolvimento de aplicacoes web em ambiente C#, Microsoft .NET, a
programacao da aplicacao concetualizada e a implementacao e teste da mesma.

A sequéncia de acbdes para as fases de analise do caso de estudo e da concecao e
implementacao do sistema de gestao da manutencao, para a metodologia adotada, podem ser
verificadas de forma mais detalhada na Figura 1.2.
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Figura 1.2 - Metodologia Detalhada

1.4 - Estrutura do Documento

Este documento de dissertacdo encontra-se dividido em sete capitulos.

O Capitulo 1, o presente, sera a introducao ao trabalho desenvolvido na dissertacao e ao
corrente documento produzido no seguimento da mesma.

No seguinte capitulo, Capitulo 2, sera efetuada a revisdao do estado da arte relativo aos
conceitos necessarios ao desenvolvimento do trabalho, nomeadamente os conceitos de gestao
da manutencao e gestao por processos.

De seguida, no Capitulo 3, sera apresentado o caso de estudo, alvo da analise e
desenvolvimento do trabalho proposto.

O Capitulo 4, por sua vez, pretende efetuar a analise dos processos de trabalho, dos seus
fluxos e da documentacao a eles associada.

No Capitulo 5 sera analisado o dominio da aplicacdo através da identificacdo das
entidades envolvidas, respetivas relacoes e dos modelos de dados das entidades.

O Capitulo 6 sera a demonstracao do sistema de gestdo da manutencao concetualizado,
descrevendo os casos de uso que suportem os processos identificados, a especificacao das
interfaces e a arquitetura geral da aplicacao de suporte ao sistema de gestao da manutencao.
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Por fim no Capitulo 7 serao apresentadas as conclusdes do trabalho desenvolvido e as
perspetivas de desenvolvimento futuro.

Sera ainda possivel encontrar nos anexos deste documento os varios elementos de
trabalho desenvolvidos e referenciados ao longo desta dissertacao.



Introducdo



Capitulo 2

Estado da Arte

Este capitulo apresenta uma breve revisao do estado da arte relativo aos temas abordados
nesta dissertacao, nomeadamente os conceitos de gestao da manutencao e de gestao por
processos. A gestao da manutencao sera o aspeto central, iniciando-se por uma introducao ao
conceito de manutencdo, no entanto os conceitos de analise e gestdao por processos serao
importantes para compreender a sistema de trabalho em causa, pelo que se torna importante
compreender sobre este tema.

2.1 - Introducao a Manutencao

Todos os equipamentos e infraestruturas estdao, ao longo do seu tempo de vida e
utilizacdo, sujeitos a deterioracdo. Como tal, é necessario tomar medidas que possam
garantir o funcionamento do equipamento na funcdo para qual foi concebido. A esta
atividade da-se o nome de manutencao.

Manutencao pode ser definida como o conjunto de acdes que permitem manter ou
controlar o estado original de funcionamento de um equipamento ou bem [2], dividindo-se
em quatro fatores essenciais: seguranca, qualidade, custo e disponibilidade de servico.

Um equipamento deve assegurar o seu funcionamento em seguranca, quer para o proprio
equipamento ou para outros equipamentos, quer para 0s operadores ou o ambiente
envolvente. Deve maximizar o seu rendimento e garantir as melhores condicoes de higiene e
operabilidade, permitindo uma maior qualidade geral do equipamento. Devera ainda ter em
atencdo uma minimizacao dos custos associados e uma disponibilidade de servico continua,
evitando falhas e paragens.

Historicamente é possivel dividir a manutencao em trés distintos periodos [3]:

e Primeira Geracdo: Apos a primeira Guerra Mundial, em que era contemplada a
reparacao dos equipamentos apos o seu dano, surge o conceito de Manutencéao.

e Segunda Geracdo: Apos a segunda Guerra Mundial, onde o poés-guerra impulsionou a
revolucao industrial e uma crescente necessidade de mecanizacdo da industria,

composta de maquinas numerosas e complexas e onde se pretendia assegurar a



8 Estado da Arte

longevidade e continuidade dos equipamentos e a diminuicao dos custos de producao.
Surge o conceito de Manutencao Preventiva.

e Terceira Geracao: Iniciada nos anos 70, procurando novas formas de maximizar a vida
atil dos equipamentos produtivos, a sua disponibilidade e fiabilidade, a sua seguranca
e qualidade, e um controlo sobre os custos de producao. Evoluem processos de
controlo e sistemas de automatizacao, contribuindo para um planeamento da
manutencao de forma mais eficiente e eficaz. Surge o conceito de gestao da

manutencao.

A manutencao, reputada de tarefa secundaria e dispendiosa, alvo de reducdes fortes em
tempos de crise ou em situacbes econdémicas dificeis para as organizacbes, passou entao,
pelos custos das suas intervencoes, a ser considerada fator determinante na economia das
empresas, capaz de alterar radicalmente os indices de produtividade, a livre concorréncia e o
aumento de producao por empregado [2].

Por outro lado, a globalizacao e o contexto da competitividade nos mercados atuais
lancam um desafio cada vez mais exigente e real para as organizacoes. A entrega ao cliente
do produto ou servico que este pretende, bem a primeira, com qualidade assegurada, e no
prazo acordado é cada vez mais uma questdo de sobrevivéncia e cada vez menos um fator de
diferenciacao [4].

A manutencao pode definir-se como o conjunto das acdes destinadas a assegurar o bom
funcionamento das maquinas e instalacdes, garantindo que sao intervencionadas nas
oportunidades certas e com o alcance certos, de acordo com as boas praticas técnicas e
exigéncias legais, de forma a evitar a perda de funcédo ou reducao do rendimento e, no caso
de tal acontecer, que sejam repostas em boas condicoes de operacionalidade com a maior
brevidade, e tudo a um custo global otimizado [5].

Divide-se a manutencdo em trés tipos: curativa, preventiva ou de beneficiacao.

A manutencdo curativa é efetuada apo6s falha ou anomalia do bem, com o intuito de
devolver a funcao interrompida. Podem ser intrinsecas ou extrinsecas, isto €, podem ter
origem numa falha do proprio equipamento ou origem em fatores externos, tais como
acidentes ou ma operacao.

A manutencao preventiva, por sua vez, é geralmente realizada de forma periddica, ou de
acordo com condicoes previamente estabelecidas, com o proposito de evitar as falhas ou
avarias do equipamento e aumentar a sua resisténcia a degradacdo. Pode ser do tipo
sistematico, em que as intervencdes sdo efetuadas em intervalos de tempo constantes ou
quando uma taxa especifica de um fator de utilizacao é atingida, ou do tipo condicionado,
em que o funcionamento do bem é controlado e que a avaliacdo do estado do bem
desencadeia as mediadas a ser tomadas.

Adicionalmente podem existir manutencées de beneficiacao, que sao efetuadas
pontualmente, com o objetivo de melhorar o funcionamento ou estado do bem, sem que este
apresente falhas ou avarias debilitantes a partida.

A seguranca das pessoas e equipamentos, a resisténcia ao desgaste, a longevidade de
funcionamento, a diminuicao dos custos, a melhoria da qualidade de vida, as exigéncias ao
nivel normativo e de certificacdo, a ameaca de esgotamento de matérias-primas, a
preservacao ambiental, a crescente automacao de processos e o desenvolvimento
tecnologico. Estes sdo apenas alguns dos elementos de diferenciacao que surgem nos tempos
modernos e que evidenciam a necessidade e a importancia da manutencao.
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Se inicialmente a manutencdao era vista como uma atividade extra em ambiente
empresarial, atualmente é reconhecido que nao gerir corretamente a manutencao pode
determinar a condenacao de toda uma organizacao [5].

2.2 - Gestao da Manutencao

A gestdo da manutencdo é uma abordagem ordenada e sistematica ao planeamento,
organizacao, monitorizacdo e avaliacao de atividades de gestao e seus custos. Um bom
sistema de gestao da manutencdo, aliado a elementos do staff de gestao capazes e
conhecedores, pode prevenir problemas a nivel de salde, seguranca e impacto ambiental,
assegurar uma maior longevidade e melhor funcionalidade de um bem, contribuir para uma
diminuicao dos custos de operacao e aumentar a qualidade de vida [6].

Segundo a norma NP EN 13306, que define a Terminologia da Manutencao, a gestao da
manutencao diz respeito a todas as atividades de gestao que determinam os objetivos, a
estratégia e as responsabilidades respeitantes a manutencao, e que os implementam por
diversos meios tais como o planeamento, o controlo e supervisao da manutencao e a melhoria
de métodos na organizacao, incluindo os aspetos economicos [7].

De facto, gerir a manutencdo é assegurar que sao cumpridos todos os objetivos da
manutencao em causa, garantindo que todos os procedimentos propostos sao cumpridos. No
entanto, os objetivos de uma manutencao podem ser distintos, quer se trate de uma
manutencao industrial ou de uma manutencdo de infraestruturas. Respetivamente, uma
requer a garantia de funcionamento continuo de todos os equipamentos, maximizando o seu
rendimento e reduzindo os seus custos, enquanto a outra foca-se na organizacao da
manutencdo, baseada nas exigéncias legais e ambientais que minimizem o consumo
energético, o impacto ambiental e assegurem todas as condicdes de usabilidade e higiene da
infraestrutura.

Os objetivos da manutencao devem ser mensuraveis e consistentes com a politica da
manutencao [4].

De forma a implementar as praticas de manutencao € utilizado um sistema de gestdo da
manutencao (SGM), que deve dispor dos recursos técnicos que permitam atingir eficazmente
os objetivos e deve gerar informacdo util, que permita medir parametros, desempenhos e o
cumprimento das metas da manutencao. O sistema de gestao da manutencao segue uma
abordagem PDCA (planear-executar-verificar-atuar), orientando-se para a melhoria continua,
como ilustra a Figura 2.1[4].
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Figura 2.1 - Modelo de um Sistema de Gestao da Manutencéao (fonte [4])

O sistema tem como objetivo final a satisfacao do cliente da manutencao, planeando com
base nos requisitos do cliente e do processo, tentando um bom desempenho do servico e do
processo. Este desempenho é baseado em parametros medidos ao sistema que influenciam a
manutencao a realizar. Com base nestes parametros, o sistema deve ser constantemente
avaliado e se necessario atualizado, sendo esta uma responsabilidade da gestao de topo.

Um sistema de gestao da manutencao deve harmonizar todos os processos que interagem
na manutencdo e permitir, entre outras coisas, identificar claramente: que servicos serao
feitos, quando os servicos serao feitos, que recursos serao necessarios para a execucao dos
servicos, quanto tempo sera gasto em cada servico, qual sera o custo global e por unidade de
cada servico, que materiais serdo aplicados e que maquinas, dispositivos e ferramentas serao
necessarios [8].

2.3 - Gestao por Processos

Atualmente as organizacdes encontram diversos tipos de desafios num ambiente
empresarial, desde preocupacdes economicas e tecnologicas no desenvolver do seu negdcio,
passando por desafios de competitividade do mercado e efeitos da globalizacao.

A evolucédo tecnologica, nomeadamente nos sistemas de informacao e em particular o
aparecimento da Internet, revolucionaram completamente a forma como uma empresa olha
para o seu modelo de negocio e a forma como interage com os seus clientes e fornecedores.
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Se uma empresa pretende ser bem-sucedida no mercado tem que ser competitiva. Para
atingir esse objetivo temos vindo a assistir as empresas a aderirem ao uso dos processos de
negocio [9].

De forma a se tornarem mais eficientes e mais competitivas, as empresas necessitam ter
em atencao, por exemplo, o aumento do nivel de qualidade do seu produto e a diminuicao
dos custos de producado. Para tal necessitam compreender a forma como organizam o seu
negocio e concluir dessa analise como podem aumentar os indices de eficiéncia e eficacia,
poupando em tempo e recursos.

Segundo a norma ISO 9000, os resultados pretendidos de uma organizacao sao atingidos de
forma mais eficaz se os seus recursos e atividades forem geridos como um conjunto de
processos interligados. Sendo que, no entanto, a gestao de processos pode ser uma
abordagem complexa se tomarmos em conta que um processo de negocio pode prolongar-se
por um longo periodo de tempo, pode envolver pessoas que pertencem a diferentes unidades
estruturais da organizacao ou diferentes organizacoes, € pode a mesma pessoa estar
envolvida em muitos processos de negdcio em simultaneo [10].

Um processo por ser definido como um conjunto de atividades inter-relacionadas que,
utilizando recursos, transformam entradas em saidas. Este € um conceito correto do ponto de
vista de um ambiente industrial, mas numa sociedade com crescente enfoque em servicos,
este torna-se um conceito incompleto.

No inicio dos anos 90, Hammer e Champy [11] introduzem o conceito de valor: um
processo deve transformar as entradas em saidas, criando valor acrescentado para o cliente.
Na atual sociedade, com uma visdo mais orientada a servicos, o principal principio de uma
organizacao é garantir a satisfacdo dos seus clientes, pelo que os seus processos devem
refletir o acréscimo de valor na saida.

Entradas Processo Saidas

Matéria-Prima Pessoas Produtos
Informacao Infra-estruturas Servigos
Equipamentos

Figura 2.2 - Processo de Negocio

A forma com se alcanca o objetivo proposto pode variar em cada processo, estando
especificamente ligado a unicidade do processo a tratar. Os processos podem ser compostos
de tarefas repetitivas que podem ser automatizadas, mas por outro lado podem nao ter uma
sequéncia concreta das atividades, o que tornara mais dificil a sua modelacéo.

Assim, podemos dizer que a modelacao de processos pode variar de acordo com o nivel de
especificidade das suas atividades. Sabendo que se mantém o objetivo de transformar
entradas em saidas, podemos dizer que estes processos variam, essencialmente, na forma
como levam as entradas até as saidas desejadas.
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Opta-se entdo por dividir os processos de negocio em trés tipos: processos colaborativos,
processos semiestruturados e processos de workflow.

2.3.1 - Processos de Workflow

Um processo de workflow é descrito como um processo de negdcio que tem bem definidas
e identificadas as suas atividades, bem como a ordem pela qual sao executadas.

Este € um processo que mantém sempre um fluxo constante de atividades, com pouca ou
nenhuma variabilidade na sua execucao. Sao processos sistematicos e rotineiros, sendo facil a
sua modelacao e controlo.

Podem ser suportados por sistemas informaticos rigidos, uma vez que tiram partido da
invariabilidade do processo para informar o utilizador do estado atual do processo e de quais
as medidas a tomar a cada instante.

2.3.2 - Processos Colaborativos

De forma oposta, um processo de negdcio pode ter muito pouca sistematizacdo e as suas
atividades podem nao ter uma ordem aparente ou nao ser possivel identifica-las e defini-las a
partida. A este tipo de processo da-se o nome de processo colaborativo e caracteriza-se por
estar dotado de pouca ou nenhuma informacdo na forma como devera realizar as suas
atividades.

Sao processos que implicam dificuldade de modelacdo e estao associados ao
conhecimento intrinseco aos atores do processo, pois todas as tarefas serdo realizas de
acordo com a avaliacao e decisao das pessoas a cada etapa da sua execucao.

Este tipo de processos pode ser suportado por frameworks de trabalho colaborativo, que
permitem aos utilizadores partilhar conhecimento, ficheiros, informacao, etc., de forma a
permitir tomar decisdes de forma flexivel e adequada a cada caso. No entanto nao existe
uma modelacao que guie e controle a execucao do processo.

2.3.3 - Processos Semiestruturados

Nem sempre um dado processo de negocio tem o seu modelo muito especifico (processos
de workflow) ou nada especifico (processos colaborativos). Em alguns casos é necessario um
modelo hibrido entre as duas situacdes, modelando certas atividades ou sequéncias mas
admitindo um grau de abstracao do processo que lhe permita ser flexivel e adaptavel.

Estes sao designados por processos semiestruturados e sao caracterizados por estarem
dependentes dos seus executantes mas nao impossibilitam a criacao de modelo geral do
processo. Podem definir regras para a execucao das tarefas sem, no entanto, restringir a area
de acdo dos seus intervenientes.

A execucao de um processo deste tipo da liberdade de decisdo aos seus executantes,
podendo dessa forma originar diversas solucdes de execucao para 0 processo.

Os sistemas de suporte apresentam a possibilidade de integrar elementos de workflow e
elementos colaborativos, permitindo gerir o processo de diferentes maneiras, mas de uma
forma guiada e controlada do processo em geral.



Capitulo 3

Apresentacao do Caso de Estudo

Neste capitulo sera apresentado o caso de estudo para o trabalho de analise e
implementacdo a desenvolver no ambito desta dissertacdo. Sera feita uma breve
apresentacao do Centro Hospitalar de Vila Nova de Gaia e Espinho em geral e de seguida,
apresentado o Servico de Electromedicina e Equipamentos do mesmo centro hospitalar,
servico este que sera o ponto de aplicacao do sistema de gestdao da manutencao proposto
nesta dissertacao.

0 Servico de Electromedicina e Equipamentos sera caracterizado pela sua organizacao
interna, pela analise do volume de trabalho mensal e finalmente, sera efetuada uma analise
superficial do atual sistema informatico de suporte ao servico.

3.1 - Centro Hospitalar de Vila Nova de Gaia e Espinho

No final do séc. XIX e inicio do séc. XX, quando a tuberculose assolou Portugal, foi
ordenada a construcéo de varios sanatorios pelo pais, estando um localizado em Vila Nova de
Gaia. Quando, com a evolucao da medicina, a tuberculose comecou a desaparecer, o
sanatorio perdeu a sua utilidade original sendo reconvertido nos anos 70 em hospital geral e
central com vocacao pneumologica [12].

Em Fevereiro de 2007 foi criado o Centro Hospitalar de Vila Nova de Gaia e Espinho
(CHVNG/E), resultante da fusao do Centro Hospitalar de Vila Nova de Gaia e do Hospital
Nossa Senhora da Ajuda de Espinho, passando a Entidade Publica Empresarial. Compatibiliza
assim a autonomia de gestdao financeira e administrativa com a sujeicdo a tutela
governamental, no seguimento de uma politica de melhoria dos servicos de prestacao de
cuidados de salde no ambito do Servico Nacional de Salde com base numa cultura de
seguranca e qualidade e de articulacao de recursos, concordante com as recomendacdes da
Uniao Europeia [12].

O Centro Hospitalar de Vila Nova de Gaia e Espinho estd organizado segundo trés
unidades: o Hospital Eduardo Santos Silva (Unidade 1); o Hospital Comendador Manuel Moreira
de Barros (Unidade Il) e o Hospital Nossa Senhora da Ajuda (Unidade Ill). Serve para todas as
especialidades os concelhos de Vila Nova de Gaia e de Espinho, para as especialidades de
diferenciacdo intermédia os concelhos de Entre Douro e Vouga e para as especialidades de

13



14 Apresentacdo do Caso de Estudo

elevada diferenciacao, as populacdes de todos os concelhos a norte do rio Vouga, num total
conjunto de mais 700 mil habitantes [13].

Com uma lotacao de 558 camas, divididas por varias especialidades, o centro hospitalar é
visitado diariamente por mais de dois mil utentes [12].

De forma a facilitar a gestao integrada e a comunicacao vertical entre os servicos de
prestacdo de cuidados de salide do centro hospitalar e as atividades que os suportam, estes
estao divididos em Unidades de Gestao Integrada (UGI). Estas sao definidas de acordo com a
natureza dos diferentes servicos médicos que gerem e respondem relativamente a prestacao
de cuidados dos quais sdo responsaveis [13]. Da mesma forma os servicos de apoio e gestdo
estao também organizados por unidades de gestao integrada.

A relacao entre servicos e unidades de gestao integrada é a representada no organograma
do centro hospitalar [14].

Servicos de Apoio a Prestacéo de Cuidados

UGI de Medicina UGI de Cirurgia UGI'do TorNaX € UGI da Mulher e Crianca UGI dos MCDT
Circulagao

« Dermatologia

* Endocrinologia

« Gastroenterologia
* Hematologia

* Anestesiologia
» Cirurgia Geral
o Cirurgia Plastica
* Estomatologia
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Figura 3.1 - Organograma do CHVNG/E (fonte [14])

3.2 - Servico de Electromedicina e Equipamentos

Uma das unidades de gestao acima indicadas é a Unidade de Operagdes e Logistica que
tem como principal preocupacao a gestao de todas as instalacdes, equipamentos e operacoes
do CHVNG/E.

O Servico de Electromedicina e Equipamentos (SEE) posiciona-se nesta unidade e tem
como missdao assegurar a manutencdo e monitorizacdo dos equipamentos necessarios aos
servicos de prestacao de cuidados [14], que garanta o bom funcionamento dos equipamentos
do centro hospitalar de forma segura e continua, de acordo com as normas, regulamento e
legislacao em vigor, de modo a proporcionar a seguranca e qualidade dos cuidados prestados
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ao utente, assim como as familias, profissionais e visitantes [15]. E caracterizado pela
estrutura organizacional representada na Figura 3.2.

Responsavel do
Servico
HEIEPES Servigo de Obras
Planeamento e e Instalacdes
Qualidade ¢
Departamento de Departamento de
Departamento de . -
: Py Controlo Ambiental e Eletromedicina e
Apoio ao Imobilizado arr =
Energético Manutencgéo

Figura 3.2 - Estrutura Organizacional do SEE

0 servico é composto por trés departamentos de areas de atuacao distintas [16]:

Departamento de Apoio ao Imobilizado (DAl): Responsavel pela gestdo dos
equipamentos, realizando a sua aquisicdo, rececdo, inventariacdo e abate. E ainda
responsavel pelo acompanhamento de mudancas, pelas transferéncias e empréstimos
de equipamentos entre servicos e pela gestao do armazém de equipamentos.
Departamento de Controlo Ambiental e Energético (DCAE): Responsavel pelo controlo
ambiental e energético, gerindo as areas técnicas associadas como centrais térmicas,
gases medicinais, AVAC, gestao de consumos e fiscalizacao de obras.

Departamento de Electromedicina e Manutencdo (DEM): Responsavel pela
manutencao, quer preventiva quer curativa, dos equipamentos de electromedicina do
centro hospitalar. E ainda responsavel pela elaboracéo do plano anual de manutencéo
preventiva para todo o centro hospitalar e pelo acompanhamento de manutencdes

executadas por fornecedores.

Os trés departamentos sdo liderados por um responsavel pelo servico que gere todo o
servico relacionado com o SEE, e sao apoiados pelo Helpdesk, Planeamento e Qualidade
(HPQ) que tem como responsabilidades o atendimento de clientes, a gestao de ordens de
trabalho, o apoio a administracao e o planeamento operacional do servico.

O helpdesk recebe os pedidos de intervencao, através de requisicao interna via software
ou via telefonica, de seguida trata da triagem e priorizacao destes e finalmente abre ordens
de trabalho (OT) que serdao encaminhadas para o departamento responsavel pela execucao do

servico.

Com o objetivo de poupanca de recursos internos, o helpdesk serve de apoio nao so6 aos
servicos do SEE como também ao Servico de Obras e Instalacdes (SOI). Embora as atividades
de planeamento e qualidade sejam internas ao SEE, a gestdao de ordens de trabalho é
realizada pelo helpdesk para ambos os servicos.
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E ainda da responsabilidade do SEE a elaboracéo e efetivacdo de contratos de assisténcia
técnica com fornecedores de manutencao e a orcamentacao das intervencoes resultantes das
ordens de trabalho processadas.

3.2.1 - Analise do Volume Mensal de Ordens de Trabalho

De acordo com os dados recolhidos na aplicacao de gestao de ordens de trabalho [17],
entre 2008 e 2011, o servico tem um volume de aproximadamente 12 mil ordens de trabalho
anuais, numa média de 1030 ordens mensais.

A seguinte tabela representa o nimero de ordens de trabalho mensais relativas aos

altimos anos, com base na informacao recolhida na aplicacdao informatica presente no
servico.

Tabela 3.1 - Volume Mensal de Ordens de Trabalho Emitidas pelo Helpdesk

Ano |Jan. Fev. Mar. Abr. Mai. Jun. Jul. Ago. Set. Out. Nov. Dez. |Total |Média

2008 | 1592 1030 927 1181 1013 1049 1387 1039 1332 1421 1362 951 |14284| 1190
2009 (1275 1160 1409 955 890 886 1213 756 847 940 878 744 |11953| 996
2010 (1228 970 919 861 895 712 777 838 930 999 877 907 |10913| 909

2011 | 1103 1001 1119 840 1112 868 956 1054 1121 981 1222 930 | 12307 | 1026

Verifica-se da tabela que existe um nUmero superior de intervencdes nos meses de
Inverno, provavelmente devido a danos relacionados com as situacées ambientais mais
adversas e com a sobrecarga dos sistemas de ambientacao (aquecimento, AVAC, ventilacao,
etc.), existe um nimero de intervengdes reduzido nos meses de verdao e Dezembro devido,
provavelmente, a um menor nivel de atividade relacionado com férias de pessoal técnico do
hospital de dia, realizando assim menor nimero de consultas, existindo menos utilizacdo do
equipamento e, consequentemente, menos requisicoes de manutencao.

Podemos concluir portanto, que o Servico de Electromedicina e Equipamentos tem um
elevado volume de ordens de trabalho para gestdo, o que associado as diversas
responsabilidades de gestdao da manutencdo e dos equipamentos do centro hospitalar, e da
documentacao a inerente a estes, torna premente a necessidade de um sistema de suporte
eficiente e eficaz, capaz de garantir o bom funcionamento do servico.

3.2.2 - Analise do Atual Sistema Informatico de Suporte

Para concluir a analise do servico de equipamentos e electromedicina do centro
hospitalar de vila nova de gaia e espinho procurou-se analisar o sistema de suporte
informatico que o servico dispde atualmente para a execucao e controlo dos processos de
trabalho.

O SEE dispde de um sistema informatico capaz de receber os pedidos de intervencao por
parte dos varios servicos e encaminha-los para o servico interno capaz de resolver o problema
ou no caso de isso nao ser possivel, encaminhar o pedido de intervencao para um fornecedor
externo. O sistema é capaz, entre outras coisas, de:

e Receber os pedidos de intervencao dos servicos;
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e Criar ordens de trabalho;
¢ Manter uma base de dados dos equipamentos inventariados;

e Manter um historico das ordens de trabalho.

No entanto, cada formulario das ordens de trabalho apresenta muitos campos nao criticos
e por isso geralmente nao preenchidos, o que dificulta a intervencao dos utilizadores no
sistema na procura de informacao util. Para além disso é muito limitado no controlo da
situacdo das ordens de trabalho, ndao sendo capaz de identificar claramente entre os
equipamentos ativos dos servicos, os equipamentos abatidos e equipamentos em armazém,
ou de alertar os utilizadores do atual estado da ordem de trabalho.

O controlo de cada ordem de trabalho é feito em papel, transferindo o documento entre
servicos, para o executante correspondente a cada etapa da intervencao, podendo por vezes
extraviar-se o documento, perdendo-se o registo de toda a intervencao efetuada até ao
momento.

A aplicacdo nao é dotada de capacidades estatisticas de ordens de trabalho relevantes
(custos individuais por equipamento, custos totais por equipamento, etc.) e as consultas a
base de dados da aplicacdo demoram varios minutos a ser executadas, mesmo que nao
retornem resultados.

Adicionalmente, os servicos requisitantes nao tém qualquer modo de acesso informatico
ao estado das suas requisicoes e ordens de trabalho ou de acesso a qualquer historico dos
trabalhos efetuados para o servico. O mesmo acontece com os técnicos internos e
fornecedores responsaveis pela realizacao das ordens de trabalho.
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Nao existe também qualquer controlo documental por parte da aplicacao informatica ou
tao pouco associacao entre as ordens de trabalho e os documentos subjacentes. No entanto
existe um esforco do servico em digitalizar todos os documentos e manter uma copia destes
em pasta informatica partilhada pelo SEE, mas esta abordagem torna o controlo de um
elevado nimero de documentos numa gestao dificil, como ilustra a Figura 3.3.

Da mesma forma a gestdao e arquivo dos documentos relacionados com equipamentos e
fornecedores é feita por pasta informatica partilhada entre elementos do SEE, como

exemplificam as seguintes figuras.
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Podemos entdo concluir que o Servico de Electromedicina e Equipamentos necessita de
uma aplicacdo de suporte a gestao da manutencao e gestao de ordens de trabalho, capaz de
corresponder as necessidades especificas dos procedimentos de trabalho de forma mais
eficiente e eficaz. Deveria ainda ser capaz de efetuar a gestao documental e controlo dos
processos de trabalho, algo que atualmente se encontra muito limitado para o servico.
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Capitulo 4

Analise de Processos

Pretende-se neste capitulo efetuar uma analise dos processos de trabalho do Servico de
Electromedicina e Equipamentos, dos seus fluxos e documentacao associada.

Comecou-se por fazer o levantamento e analise geral dos processos de trabalho do SEE e
da documentacao associada a estes.

De seguida procurou-se demonstrar o fluxo de processos, elaborando e organizando os
mapas de processos identificados para as duas areas de atuacdo do SEE: a gestdo da
manutencao e a gestao dos equipamentos.

Por fim serao apresentados em detalhe dois dos processos de trabalho identificados, o
processo “tratar requisicao interna” e o processo “orcamentar intervencao”. Estes serao
exemplificativos do levantamento de processos realizado, podendo os restantes processos
identificados ser consultados nos anexos deste documento.

4.1 - Identificacdo dos Processos

Como descrito no capitulo anterior, o Servico de Electromedicina e Equipamentos foca-se
essencialmente em duas areas de trabalho: a gestdo da manutencdo e a gestdo dos
equipamentos. Intrinseca a ambas esta a execucao de ordens de trabalho, que suportam e
controlam o processamento de todas as tarefas.

Para compreender o modo de funcionamento do SEE comecou-se por levantar os diversos
processos de trabalho, descritivos de toda a atividade do servico.
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Andlise de Processos

Processos para Gestao
de Ordens de Trabalho

Tratar Requisicéo

Processos para Gestao
da Manutencao

e Elaborar PMP

Processos para Gestao
de Equipamentos

Adquirir Equipamento

Executar OT com CAT e Elaborar CAT
Executar OT sem CAT e Realizar MP Interna
Transportar Equipamento

Orcamentar Intervencao

Conferir Fatura

Encerrar OT

Receber Equipamento
Inventariar Equipamento
Transferir Equipamento
Emprestar Equipamento
Abater Equipamento

Figura 4.1 - Identificacao dos Processos do SEE

A Figura 4.1 representa os processos do SEE identificados, separados por area de
atividade.

Os processos para gestao das ordens de trabalho correspondem aos procedimentos a
executar durante a execucao das ordens de trabalho e terao como principais atores os
técnicos do helpdesk. Por sua vez, os processos para gestao da manutencao correspondem aos
procedimentos de planeamento e controlo da manutencdo dos equipamentos e
infraestruturas do centro hospitalar e tém como atores principais os técnicos do DEM.
Finalmente, os processos para gestao de equipamentos, dizem respeito aos procedimentos a
executar durante o ciclo de vida dos equipamentos do centro hospitalar, com interveniéncia
principal por parte dos técnicos do DAI.

De forma a complementar a identificacao dos processos foi efetuado um levantamento da
documentacao trabalhada pelos processos em cada uma das areas de atividade. A seguinte
figura representa o agrupamento da documentacao por area de atividade.
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de Equipamentos
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Figura 4.2 - Identificacdo dos Documentos Trabalhados nos Processos do SEE
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4.2 - Processos para Gestao da Manutencéao

O Servico de Electromedicina e Equipamentos, a entidade responsavel por garantir a
gestao da manutencao que permite controlar o estado dos equipamentos e manter o seu bom
funcionamento, foca-se em responder as necessidades de dois tipos de manutencéao:

¢ Manutencoes Curativas: respondendo diretamente a pedidos de intervencao sobre
avarias ou mau funcionamento dos equipamentos;
e Manutencbes Preventivas: periodicamente executando uma vistoria e analise aos

equipamentos que de tal necessitem.
O diagrama da Figura 4.3 resume os tipos de procedimentos de manutencao presentes no
centro hospitalar, dos quais o SEE é responsavel.

Manutengéo
Preventiva Curativa
Externa Interna Interna Externa
Com Contrato Orgamento Com Contrato Orgamento

Figura 4.3 - Diagrama de Procedimentos de Manutencdo do CHVNG/E

As manutencdes curativas tém como ponto de entrada as requisicbes de manutencao
efetuadas pelos diversos servicos de prestacao de cuidados do hospital e a respetiva criacao
de ordem de trabalho, ja as manutencdes preventivas respondem as instancias geradas no
planeamento prévio da manutencao preventiva, que é realizado anualmente.

Podemos entao identificar dois tipos de execucdao das manutencoes: as internas,
realizadas pelo DEM ou pelo SOI, e as externas, realizadas por fornecedores externos ao
centro hospitalar. Identificam-se portanto, os seguintes trés tipos de assistentes as ordens de
trabalho:

e DEM: os técnicos de electromedicina, diretamente sob a alcada do SEE, responsaveis
pela execucao da manutencao preventiva aos equipamentos do centro hospitalar e
pela manutencao curativa dos equipamentos da area da electromedicina;

e SOI: os técnicos das diversas oficinas do hospital, sob a alcada do SOI, responsaveis
pela execucao de manutencdes curativas dos equipamentos e infraestruturas das

areas técnicas de obras e instalacoes (eletricidade, carpintaria, serralharia, etc.);
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e Fornecedores: quando os técnicos internos ao centro hospitalar nao tém as
competéncias ou conhecimentos necessarios a execucao das ordens de trabalho, o
SEE recorre a contratacao de fornecedores externos ao hospital, que sejam capazes

de resolver com sucesso as manutencoes pretendidas.

Para as manutengdes internas e uma vez que os técnicos do DEM e do SOI sdo funcionarios
do centro hospitalar, o SEE notifica os técnicos do trabalho a executar e transfere a
responsabilidade da manutencao para os seus executantes. No caso das manutencoes
externas o centro hospitalar necessita de um controlo do trabalho que coloca no exterior,
procurando um entendimento com os fornecedores responsaveis pela execucao das
manutencoes. Para isso dispoe de duas possiveis solucoes de entendimento, a assinatura de
um contrato de assisténcia técnica (CAT) e a orcamentacao de uma intervencao.

O SEE recorre a assinatura de um CAT quando sabe que um dado tipo de equipamento
necessita de cuidados que os técnicos internos nao podem prestar ou cuidados que se sabem
ser continuos e podem ser monitorizados por uma empresa especializada. Aquando de
manutencdes pontuais a ser realizadas externamente, o SEE pede a um fornecedor a
orcamentacao da intervencao, para a aquisicao dos seus servicos.

Para melhor compreender a forma como as manutencdes sao executadas, foram
elaborados os mapas de processos para cada um dos tipos de manutencao, que demonstram o
fluxo de execucdo dos processos de trabalho identificados anteriormente. Esta analise
encontra-se descrita pelas seguintes figuras.

Tratar Requisicao

I |
Externa Externa Interna

Com CAT Sem CAT
\ 4 h 4
Executar OT Orcamentar Transportar
com CAT Intervencéo Equipamento

4

Executar OT
sem CAT

v

> Encerrar OT

Figura 4.4 - Mapa de Processos para Manutencao Curativa
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Elaborar PMP
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Sem CAT
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Elaborar CAT Tratar Requisigao
Extema—‘—lnterna
Orgamentar Realizar
Intervencéo MP Interna
\ |
4 h 4
Executar OT com Executar OT sem
CAT CAT

v

Encerrar OT

Figura 4.5 - Mapa de Processos para Manutencao Preventiva
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Adicionalmente a sua manutencéo, € necessario o eficiente controlo do ciclo de vida dos
equipamentos para o bom funcionamento destes nos respetivos servicos do centro hospitalar,
desde o momento de aquisicdo de equipamento por parte do CHVNG/E até ao momento do

seu fim de vida.

A Figura 4.6 identifica os diferentes procedimentos para a gestao do ciclo de vida dos
equipamentos no centro hospitalar.

Figura 4.6 - Diagrama de Procedimentos de Gestdo de Equipamentos

Equipamento

Aquisi¢éo Movimentag&o

Abate

Transferéncia

Empréstimo

Resumidamente, podemos identificar trés tipos de procedimentos para o ciclo de vida dos

equipamentos:
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e Aquisicdo de Equipamentos: compra de equipamentos novos ao centro hospitalar,
procedendo a sua rececao, inventariacao e instalacdo no servico correspondente;

e Movimentacdo de Equipamentos: transferéncia da responsabilidade dos
equipamentos, temporaria ou definitiva, entre servicos do centro hospitalar;

e Abate de Equipamentos: desinstalacdo dos equipamentos e disposicdo dos residuos,

atualizando o inventario de equipamentos do centro hospitalar.

A aquisicao de equipamentos pode ser iniciada por uma aquisicao de equipamento
planeada ou com um pedido de cedéncia de equipamentos por parte de um servico de
prestacdo de cuidados. O SEE emitira entdao uma ordem de trabalho para a cedéncia dos
equipamentos ao servico, que avaliara a necessidade do equipamento e desencadeara as
tarefas necessarias a cedéncia. No caso de existirem equipamentos disponiveis em armazém,
sera efetuada uma movimentacdo de equipamentos do armazém para o servico, caso
contrario e justificando-se a necessidade, dara inicio a um processo de aquisicdo de novos
equipamentos.

A movimentacao de equipamentos consiste na avaliacao do tipo de necessidade do servico
requisitante no momento do pedido de cedéncia. Se este necessita do equipamento
temporariamente sera iniciado o processo de empréstimo do equipamento ao servico, caso a
necessidade seja definitiva entdo sera efetuada a transferéncia definitiva do equipamento e
atualizado o estado do mesmo para o novo local de responsabilidade.

Finalmente, quando um servico verifica que dispée de um equipamento sem utilidade ou
inutilizavel, pede entao ao SEE a disposicao do equipamento. Caso se justifique a inutilizacao
do equipamento, o SEE emitira uma ordem de trabalho que iniciara o processo de abate, caso
ainda se verifique utilidade no equipamento entao sera optado por transferir o equipamento
para o armazém de equipamentos, para que possa ser utilizado futuramente noutro servico.

Podemos entao verificar que estes procedimentos, no seu conjunto, respondem
essencialmente a dois tipos de necessidade:

e Responder a pedido de cedéncia de equipamento necessario a um servico;
e Responder a pedido de cedéncia de equipamento ndo necessario ou inutilizavel por

um servico.
Para uma melhor compreensao dos procedimentos de gestao de equipamentos, foram
elaborados os mapas de processos envolvidos para cada um dos tipos de necessidade atras
identificados. Esta analise é a descrita pelas seguintes figuras.
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Tratar Requisi¢éo

Equipamento Comprar
em Armazém Novo Equipamento

‘ ) ‘ ) Adquirir
Necessidade Necessidade Equipamento
Temporaria Definitiva ¢

Emprestar Transferir Receber
Equipamento Equipamento Equipamento

v

Inventariar
Equipamento

v

Transportar
Equipamento

4

» Encerrar OT <

Figura 4.7 - Mapa de Processos para Cedéncia de Equipamento Necessarios a Servico

Tratar Requisicao

Equipamento Equipamento

em Bom Estado Inutilizavel

Transferir
Equipamento

4

Abate

Encerrar OT

Figura 4.8 - Mapa de Processos para Cedéncia de Equipamentos Nao Necessario ou
Inutilizavel por um Servico

4.4 - Analise Detalhada de Processos

De seguida serao apresentados o processo “tratar requisicdo interna” e o processo
“orcamentar intervencao”, como exemplo dos processos de trabalho identificados. Uma
descricao detalhada destes e dos restantes processos de trabalho pode ser encontrada nos
anexos deste documento.
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4.4.1 - Processo Tratar Requisicao Interna

O processo para tratamento de requisicdes internas é iniciado quando existe um pedido
de manutencao curativa por parte de um servico de prestacao de cuidados ou quando ha uma
manutencao programada no plano anual de manutencao preventiva.

Tem como objetivo o atendimento, triagem e priorizacao dos pedidos de manutencao
recebidos pelo helpdesk do SEE, originando por fim uma ordem de trabalho para execucao do
trabalho pretendido.

A seguinte figura traduz a transferéncia de responsabilidades entre os atores do processo,
durante as principais fases do mesmo.

Atender Criar e Priorizar
Fases L —>
Requisicéo oT
< =
e = (@]
> ko) () (<)
g |5 Ee |z
Atividades ) (IS G < g
S °5 | > | 25 5
(] ®© =
° oo oo s
o [o) o = @
=} & 5] al
BRE ®
'_
Atores
SR

Helpdesk ‘

Legenda: . Responséavel O Colaborador

Figura 4.9 - Matriz de Responsabilidades do Processo Tratar Requisicdo Interna

O processo inicia-se com um pedido de assisténcia realizado pelo servigo requisitante e
recebido pelo helpdesk. De seguida o helpdesk analisa o pedido e caso seja necessario,
estabelece comunicag¢ao com o servico requisitante para esclarecimentos adicionais.

Terminado o atendimento da requisicdo, o helpdesk cria uma ordem de trabalho no
sistema informatico, reencaminhando-a depois para o responsavel pela sua execucdo, com a
atribuicao de um grau de urgéncia a resolucao.

Apds a criacao da ordem de trabalho, esta sera executada pelo responsavel para o efeito.
Se a ordem de trabalho estiver coberta por um contrato de assisténcia técnica dara inicio a
execucao do processo “Executar OT com CAT”, caso contrario sera iniciado o processo
“Executar OT sem CAT”.

Para compreender o funcionamento do processo de trabalho em maior detalhe, foi
elaborado o modelo de fluxo representado pela Figura 4.10.
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Reencaminhado

Figura 4.10 - Modelo de Fluxo do Processo Tratar Requisicao Interna

4.4.2 - Processo Orcamentar Intervencao

O processo orcamentar intervencdo € um processo auxiliar a execucao de ordens de
trabalho que tem como objetivo a execucdo das atividades necessarias a orcamentacédo de
uma manutencao realizada por fornecedor externo ao CHVNG/E ou de uma aquisicao de
pecas/acessoOrios necessarios a manutencao.

O processo inicia-se quando o helpdesk verifica que necessita de uma manutencao
realizada por fornecedor nao contratado ou com o pedido de pecas ou acessorios por parte do
executante da manutencao.

A Figura 4.11 traduz a transferéncia de responsabilidades entre os atores do processo,
durante as fases do mesmo.
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Figura 4.11 - Matriz de Responsabilidades do Processo Orcamentar Intervencao

O helpdesk é responsavel por estabelecer contacto com o fornecedor para o pedido de
orcamentos, recebendo depois as propostas enviadas pelo fornecedor. De seguida avaliara as
propostas recebidas e tomara uma decisdo sobre qual a proposta a dar seguimento.

A proposta selecionada sera entdo sujeita as aprovacoes do responsavel do SEE e
posteriormente do conselho de administracao do centro hospitalar.

Caso as propostas sejam aceites e aprovadas na totalidade, o helpdesk elaborara o
protocolo de aquisicdo que transmitira ao servico de aprovisionamento para emissao de nota
de encomenda ao fornecedor.

Finalizada a orcamentacao e respetiva emissdao de nota de encomenda, o fornecedor
encarregar-se-a de realizar o servico encomendado e entregar posteriormente no SEE o
relatdrio da intervencéao e a fatura do servico realizado.

A sequéncia de atividades deste processo encontra-se descrita detalhadamente no modelo
de fluxo da Figura 4.12.
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Figura 4.12 - Modelo de Fluxo do Processo Orcamentar Intervencao
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Os restantes processos de trabalho identificados para o caso de estudo podem ser

consultados no anexo A deste documento.
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Capitulo 5

Analise do Dominio da Aplicacao

Este capitulo pretende apresentar as entidades envolvidas nos processos de trabalho do
SEE e as relacbes entre estas.

Comecou-se por elaborar um modelo concetual do dominio da aplicacao que identifica as
principais entidades do caso de estudo e as suas relacdes diretas.

De seguida evoluiu-se esta analise para uma modelacao detalhada dos dados para cada
entidade presente no caso de estudo, apresentando as relacdes existentes e respetiva
cardinalidade entre os dados envolvidos.

5.1 - Modelo Concetual do Dominio

0 modelo concetual do dominio foi elaborado de forma a complementar a identificacao
dos processos de trabalho, demonstrando as principais entidades envolvidas nos processos do
SEE e as relacdes entre estas. O modelo elaborado ¢ o ilustrado pela Figura 5.1.

Como se pode verificar pela figura, existem duas entidades fundamentais sobre quais se
centra todo o trabalho do SEE: os equipamentos e as ordens de trabalho. Podemos observar
uma relacao direta entre estas e as duas areas de trabalho identificadas para o SEE: a gestédo
de equipamentos e a gestao de manutencao, suportadas ambas por execucao de ordens de
trabalho.

Podemos identificar também trés agrupamentos principais de entidades, um relativo a
estrutura interna do centro hospitalar, outro envolvendo a gestao de ordens de trabalho e por
fim um relativo a gestdo dos fornecedores externos e dos seus contratos de assisténcia.

Estruturalmente ao CHVNG/E, podemos verificar as entidades com pouca ou nenhuma
variacao ao longo do tempo: os equipamentos existentes, que correspondem a um centro de
custo, que por sua vez correspondem a um dos servicos do centro hospitalar que, como vimos
anteriormente, estao agrupados por Unidades de Gestao Interna. Adicionalmente podemos
dizer que um equipamento se encontra num local fisico do centro hospitalar, uma area que
pode ser ocupada por um ou varios servicos de prestacdo de cuidados.

33
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UGl
Servico Requisicao
Centro de Custo Local
Equipamento oT
Técnico Interno
Contrato Fornecedor Orcamentacao

Aquisicéo

Figura 5.1 - Modelo Concetual do Dominio da Aplicacao

A entidade Ordem de Trabalho, sera a entidade fulcral na dindmica de trabalho do SEE.
Esta é trabalhada em varios dos processos descritos no capitulo anterior, e como tal, o seu
estado vai evoluindo ao longo da execucao dos processos e deve ser monitorizada com
atencdo. Para a criagdo de uma nova instancia desta entidade existe geralmente uma
requisicao de manutencao emitida por um servico. A ordem de trabalho pode ter um de dois
tipos de executantes: os técnicos internos ao centro hospitalar ou os fornecedores externos.
Uma OT pode ainda necessitar de uma orcamentacao de manutencao, pedida a um
fornecedor.

Podemos observar finalmente a entidade Fornecedor, que sera a essencial de um ponto
de vista da gestao do trabalho externo ao centro hospitalar. Os equipamentos do CHVNG/E
podem ter associados a si um contrato de trabalho que é acordado para manutencao destes
por parte do fornecedor externo. Em alternativa, podem necessitar de uma orcamentacao,
onde sdo pedidas propostas de orcamento a um ou varios fornecedores e caso seja aceite a
orcamentacao, € emitida uma ordem de encomenda para aquisicdo dos servicos do
fornecedor.
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5.2 - Modelo de Dados

0O modelo de dados trata-se de uma evolucdo do modelo concetual do dominio,
identificando detalhadamente os dados envolvidos entre as entidades e os processos. Este
modelo identifica também quais as relacoes entre os dados envolvidos e a sua cardinalidade.

De forma a facilitar a compreensao do modelo de dados, este foi divido por entidades, de
seguida apresentadas e descritas individualmente.

5.2.1 - Equipamento

Podemos observar da Figura 5.2, as principais relacdes dos dados da entidade
Equipamento.

Marca
Nome
N 1
N 1 N 1 N N
Familia de Equip. % Tipo Equipamento % Modelo
Nome Nome Nome
1
N

Equipamento

N° Inventario
N° Série

Figura 5.2 - Modelo de Dados da Entidade Equipamento

Um equipamento tem como atributos Unicos: o niumero de inventario atribuido pelo
CHVNG/E e o numero de série atribuido pelo fabricante.

0O equipamento faz parte de um modelo da marca do fabricante, sendo que a marca pode
ter varios modelos e por sua vez, varios equipamentos podem ter um modelo em comum.

Como modo de melhor identificacao e gestao dos equipamentos, optou-se por relacionar
os equipamentos com um tipo e uma familia, a ser atribuidas pelo CHYNG/E no momento da
sua aquisicdo. Neste caso, uma familia pode ter varios tipos de equipamentos na sua
constituicdo, enquanto que um tipo de equipamento pode ter varios modelos possiveis.
Adicionalmente é de notar que uma familia de equipamentos pode ter varias marcas
representantes e uma marca pode estar incluida em varias familias.

Por exemplo, um “computador” seria classificado como um tipo de equipamento, que
pertence a familia da “informatica” com um ndmero de inventario “123”, definidos pelo
CHVNG/E. Este equipamento tera uma marca “Marca X”, um modelo “Modelo Y” e um
numero de série “987”, definidos pelo fabricante no momento da sua producao.
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Podemos também perceber que equipamento tem associado a si toda uma documentacao
que necessita ser reconhecida e gerida. A seguinte figura representa o modelo de dados da
documentacao associada aos equipamentos.

N 1
Modelo % Manual
Nome Cod Manual
Descrigéo
1
N° Inventario
N° Série
N N N
0.1 0.1 1
Certificado Assisténcia Adquirido
N° Certificado Tipo #N° Inventario
Data Expiragéo #N° Fatura
#Data Aquisicéo
Valor Aquisi¢édo
[ | N
Contratada Em Garantia
#N° Inventario #N° Inventario 1
#N° Contrato #N° Fatura
#Data Final #Data Final
Valor
N
N
1
1
Contrato Factura
N° Contrato N° Factura
Data Final Data
N
1

Nota Encomenda

Data

N° Nota Enc

Figura 5.3 - Modelo de Dados da Documentacdo dos Equipamentos

a um ou varios modelos de equipamentos.

Podemos identificar que os manuais, para os equipamentos do CHVNG/E, estao associados

Os equipamentos poder ter associados a si, ou nao, um certificado de qualidade. O

certificado por sua vez pode corresponder a um ou varios equipamentos.
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E também reconhecido um tipo de assisténcia aos equipamentos do centro hospitalar: ou
nao tém assisténcia, ou esta assegurada pela garantia pelo periodo acordado com o
fornecedor no momento da aquisicao do equipamento, ou ainda pode estar assegurada por
um contrato de assisténcia técnica.

Finalmente é necessario reconhecer o momento da aquisicdo do equipamento, contando
para isso com os dados do momento da aquisicao (data, valor) e com a fatura resultante do
respetivo processo de aquisicdao. Os processos de aquisicdo tém sempre associada uma nota
de encomenda que resulta numa ou varias faturas da transacao.

5.2.2 - Servico

Os dados do servico sao os dados da organizacao da estrutura do centro hospitalar, tendo
como entidade principal os servicos de prestacao de cuidados.

UGl
Cod UGI
1
N 1 N 1 N
Equipamento # Centro de Custo # Servigo
N° Inventario Cod CC Cod Servico
N° Série
N N
1 N
N 1
Sala Piso
Cod Sala Cod Piso
N

1
N 1
Edifico | < >"|  Unidade

Cod Edificio Cod Unidade

Figura 5.4 - Modelo de Dados da Entidade Servico

Como visto anteriormente, o CHVNG/E esta organizado por Unidades de Gestao Integrada,
que abrigam varios servicos de prestacdo de cuidados, que por sua vez sido compostos por
varios centros de custo. Fisicamente, o centro hospitalar é composto por trés unidades
hospitalares que possuem varios edificios e instalacoes. Estes edificios sao constituidos por
um ou varios pisos, que por sua vez possuem varias salas.

Um servico de prestacdo de cuidados pode estar presente em diferentes pisos e/ou
diferentes edificios e até mesmo em mais do que uma unidade hospitalar. Por sua vez um
piso de um edificio pode abrigar o funcionamento de varios servicos.

Os equipamentos estao associados, de um ponto de vista organizacional, a um centro de

custo, sendo que um centro de custo pode albergar varios equipamentos. De um ponto de
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vista de posicao fisica, um equipamento esta atribuido a uma sala de um dado piso de um
edificio.

5.2.3 - Requisicao

Identificadas as duas principais entidades envolvidas, os equipamentos e os servicos, é
necessario identificar os seus processos e interacdes. Comecamos por identificar a primeira
entidade gerada, de cada vez que um servico deteta um problema ou necessidade de um
equipamento, que sera a Requisicao.

Autor Servico Grau de Urgéncia
Cod Funcionério Cod Servico Grau

[N
[N
[N

P
2
P

1 0..1 0..N 1
Requisigao % Diagnostico # Técnico Interno

N° Requisicao N° Diagnéstico Cod. Técnico
Data
Hora
Descricéo
Detalhe

0.1

0.1
oT

N° OT

Figura 5.5 - Modelo de Dados da Entidade Requisicao

A requisicao tem como atributos internos uma data e uma hora de emissao, uma
descricao geral do seu motivo e uma explicacdo mais detalhada da ocorréncia. Esta tera um
servico associado e um autor da requisicdo, que sera um funcionario do proéprio servico,
qualificado para tal. Sera ainda definido um grau de urgéncia para a requisicao.

A requisicao por sua vez pode dar origem ou nao a uma ordem de trabalho para resolucao
do problema. Adicionalmente, nos casos que suscitem ddvidas ou interrogacdes, pode ser
pedido um diagnostico do problema a um dos técnicos internos. O técnico dirige-se ao servico
e avaliara o problema.

5.2.4 - Ordem de Trabalho

As ordens de trabalho podem ser criadas individualmente ou como resposta a uma
requisicao de manutencao.
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Requisicao Servico Tipo Manutengao Contrato Grau Urgéncia
N° Requisi¢éo Cod Servico Nome N° Contrato Nome
1 1 1 0.1 1
0.1 N N N N

- 0..N ~0..N 1 N -
Equipamento % oT Manutencéo

N° Inventario N° OT N° Manutengédo
Data Emissao
Hora Emisséo
Descricao

1 N
% Transporte

N° Transporte

1 0.1
H% Orgcamentacdo

N° Orcamentacéo

Figura 5.6 - Modelo de Dados da Entidade Ordem de Trabalho

A ordem de trabalho tem como atributos internos: um nUmero identificativo, uma
descricao e a data e hora da emissao. Tem ainda associados a si, um grau de urgéncia, um
tipo de manutencdo a executar e o servico ao qual se destina. Pode ter associada ainda a
requisicao de origem, caso a OT seja criada como resposta a uma requisicao, e um contrato
de assisténcia técnica caso tal seja selecionado.

Uma ordem de trabalho pode ter varios equipamentos na sua execucdo. Por sua vez, um
equipamento pode ter varias ordens associadas.

Na sequéncia das tarefas da OT podem ainda ser associados os transportes e manutencoes
que a ordem de trabalho envolve, bem como uma possivel orcamentacao.

5.2.5 - Orcamentos e Aquisicdes

Um dos processos de trabalho do SEE é a orcamentacao de intervencdes, que caso seja
favoravel é seguida de uma aquisicdo. A seguinte figura evidencia o modelo de dados destas
duas entidades.
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N 1
Aprovagio ‘<>—/ Responsavel

N° Aprovacéo Cod Responsavel

oT

0..N 1
Pedido de Org. %

N° Orcamentacéo N° Pedido

0..N 1
Proposta Fornecedor
N° Proposta Cod Fornecedor

N° Aquisicéo
Mensagem
#Valor_Orgament.

N
Factura —<% Nota Encomenda

N° Factura N° Nota Enc
Data
[ |
Aquisi¢do Material Intervengéo
N° Compra N° Intervencéo

Figura 5.7 - Modelo de Dados das Entidades Orcamentacéo e Aquisicao

A ordem de trabalho pode ter ou ndo uma orcamentacdo. A orcamentacgado por sua vez é
composta por um ou varios pedidos de propostas a fornecedores, uma ou varias propostas
recebidas dos fornecedores, e varias aprovagoes de diferentes responsaveis.

Uma ordem de trabalho esta ligada a uma consequente aquisicao ao fornecedor, sendo
que para isso € emitida uma ou varias notas de encomenda, que podem ser para aquisicao de
material ou aquisicao de servicos. Uma nota de encomenda, pode dar origem a varias faturas
de rececao.

5.2.6 - Fornecedores e Contratos de Assisténcia Técnica

Os fornecedores de assisténcia sdo uma entidade importante que deve ser gerida pelo
SEE, bem como os contratos de assisténcia técnica relacionados com estes.
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0.1 ,0..N
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Designagéo
NomeCompleto
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Figura 5.8 - Modelo de Dados das Entidades Fornecedor e Contrato

Um fornecedor é registado em base de dados com os seus dados pessoais: a designacao do
nome da empresa, o nome completo da empresa, o nimero de identificacdo fiscal e as
opcoes de contato de numero de telefone, fax e e-mail. Pode ainda ser guardado um
conjunto de observacdes pessoais do SEE sobre o fornecedor.

Por sua vez um contrato tem uma data de celebracao e uma data de expiracao, assim
como um valor monetario associado. Tem ainda um conjunto de observacbes relativas as
inclusdes, ou nao, de varios elementos de manutencao presentes em contrato.

Um fornecedor pode ter varios contratos associados, mas um contrato corresponde apenas
a um Unico fornecedor.

Pode ser registado ainda em base de dados sobre que familias, tipos, marcas, modelos ou
equipamentos individuais pode o fornecedor prestar assisténcia.

Da mesma forma, a base de dados pode reconhecer quais os tipos de equipamentos, a
marca ou o modelo de equipamentos sobre qual o contrato é celebrado, ou entdo uma lista
individual dos equipamentos presentes no mesmo.

5.2.7 - Manutencao e Transporte

A intervencao de manutencdo e o transporte de equipamentos sao dois processos que
auxiliam a execucao de ordens de trabalho. Os seus modelos de dados sao os descritos pelas
Figura 5.9 e Figura 5.10.
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Relatério

N° Manutencéo N° Documento

Acompanhamento

#N° Manutencdo
Data Agendada

N

1

Técnico

Cod Técnico

Figura 5.9 - Modelo de Dados da Entidade Manutencéo

Uma manutencao tem sempre associado um relatério. No caso de manutencdes externas
pode, ou ndo, ter associado um acompanhamento realizado por um técnico interno
designado.

Guia Transporte

N° Transporte #N° Guia
Data

Hora Inicio
Hora Fim

Local Origem
Local Destino

N N
1 1
Técnico Fornecedor
Cod Técnico Cod Fornecedor

Figura 5.10 - Modelo de Dados da Entidade Transporte

Por sua vez o transporte pode ser executado por um fornecedor ou por um técnico
interno. Pode ainda ter uma guia de transporte, caso seja um transporte para o exterior do
centro hospitalar.

5.2.8 - Movimentac¢ao de Equipamentos

A movimentacdo de equipamentos € um processo auxiliar a gestdo dos equipamentos do
centro hospitalar.
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Equipamento

N° Inventario

N° Série

Transferéncia

Empréstimo
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CC Origem Servigo Origem Servigo Destino —<>‘ CC Destino
#Cod CC #Cod Servico N° Movimentac&o #Cod Servico #Cod CC

N° Cedéncia N° Empréstimo
Data Data Inicio

Data Fim

Figura 5.11 - Modelo de Dados da Entidade Movimentacao

Uma movimentacao pode dizer respeito a varios equipamentos. Os equipamentos por sua
vez, pode ser movimentados por diversas ocasioes.

Nas movimentacdes devem ser indicadas os seus servicos de origem e destino. Os servicos
estardo ligados aos equipamentos envolvidos através dos seus centros de custo.

Por fim uma movimentacdo pode ser de um de dois tipos: transferéncia definitiva ou

empréstimo temporario dos equipamentos.
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Capitulo 6

Analise e Concecao do Sistema de
Gestao da Manutencao

Este capitulo tem como objetivo a demonstracdo do sistema de suporte a gestdao da
manutencao e equipamentos idealizado para o caso de estudo em questao.

Pretende-se pela analise dos processos de trabalho e do modelo de dados da aplicacéao,
identificar os casos de uso presentes e consequentemente, especificar as interfaces que
suportem a execucao dos processos de trabalho na aplicacao do sistema de gestao da
manutencao.

No entanto, da analise efetuada aos processos atuais (modelo AS IS) do SEE indicados no
Capitulo 4 verificou-se que poderia ser aumentada a eficacia destes processos. Como tal
comeca-se neste capitulo por apresentar uma proposta para o redesenho dos processos
(modelo TO BE), onde se procurou tornar o sistema de gestdo da manutencao numa aplicacao
de facil compreensao, orientada ao utilizador, com uma interacado simplificada e direta deste
com o sistema informatico.

Identificados os processos a suportar, serao identificados os casos de uso presentes e
apresentadas as interfaces desenvolvidas para suporte informatico dos processos propostos.

As interfaces foram especificadas de forma a estabelecer um equilibrio entre a
apresentacdo e controlo de todos os dados necessarios ao trabalho do SEE e a simplificacdo
da informacao apresentada ao utilizador. Pretende-se um sistema capaz de deter uma base
de dados completa com toda a informacdo necessaria a gestdo de trabalho corrente, bem
como completa ao nivel da gestao da documentacao e da comunicacao do SEE.

Sera neste capitulo apresentada a analise e redesenho dos dois processos identificados
anteriormente, o processo “tratar requisicdo interna” e o processo “orcamentar
intervencao”. As interfaces especificadas neste capitulo também serao as relativas a estes
processos. As propostas de redesenho dos restantes processos e a especificacao das restantes
interfaces poderao ser consultadas nos anexos deste documento.

Por fim, foi definida uma arquitetura geral da aplicacdo informatica que demonstre a
organizacao proposta para a aplicacdo informatica do sistema que suportara a gestao da
manutencao.

45
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6.1 - Proposta para Redesenho dos Processos de Trabalho

Os processos propostos para o sistema de gestdao da manutencao foram definidos numa
relacdo direta com os processos de trabalho identificados no Capitulo 4 e pretendem a
melhoria da eficiéncia e eficacia dos processos, tendo como base a interacao dos utilizadores
com uma aplicacao de suporte informatico.

Para isso seguiu-se uma abordagem por processos semiestruturados, isto &, processos que
nao tém uma sequéncia rigida de etapas, sendo controlados através das decisdes do gestor do
processo. Esta decisao baseia-se no facto dos processos de trabalho do Servico de
Electromedicina e Equipamentos terem elementos semelhantes ao longo da sua execucao,
variando em pequenas decisbes. Estas decisbes podem ser imputadas ao utilizador da
aplicacao, sendo este auxiliado por um conjunto de elementos que lhe permitam resolver o
processo, sem um fluxo rigido e predefinido para este.

Serao apresentados neste capitulo as propostas para redesenho dos mesmos processos
indicados no Capitulo 4, como demonstracdao do trabalho realizado, podendo as restantes
propostas de redesenho de processos ser consultadas nos anexos deste documento.

Serao entao apresentados os modelos TO BE dos processos “Tratar Requisicao Interna” e
“Orcamentar Intervencao”.

6.1.1 - Processo Tratar Requisicdo Interna (TO BE)

O processo “Tratar Requisicao Interna” redesenhado inicia-se tal como o original, com a
detecao de uma necessidade de manutencao por parte de um servico de prestacao de
cuidados.

Uma vez que se pretende a concecao de uma aplicacao de suporte que seja capaz de
integrar a comunicacao do SEE, projeta-se que idealmente todas as requisicdes possam ser
efetuadas pelo sistema informatico e recebidas instantaneamente pelo SEE, havendo um
registo e controlo da comunicacdo da requisicao bem como a otimizacdo do tempo de
comunicacao da mesma.

O processo tratar requisicdio comecara portanto, com uma requisicdo criada no sistema
pelos servicos de prestacao de cuidados que necessitem de manutencdo. O helpdesk recebera
a requisicao e analisa se deve criar uma ordem de trabalho para o efeito.

Nos casos em que a requisicdo preenchida pelo servico suscitar dividas ou interrogacoes,
o helpdesk devera poder pedir um diagndstico a um técnico interno, antes da abertura da
ordem de trabalho. Esta etapa nao é contemplada no atual processo, o que pode levar a
criacao de ordens de trabalho para requisicdes que nao o justifiquem, ou cujo problema
esteja erradamente identificado, aumentando desnecessariamente o volume de trabalho dos
intervenientes no processamento das ordens de trabalho.

Nos casos em que uma requisicao requer uma intervencao direta, simples e imediata o
helpdesk podera entao decidir se deve criar a ordem de trabalho para o efeito ou dar a
requisicdo como concluida, ficando a rapida intervencao anotada na propria requisicao.

Neste processo é também idealizada a resposta a manutencdes perioédicas, programadas
no sistema. Atualmente os técnicos de electromedicina identificam os equipamentos que
necessitam de manutencdo preventiva periddica, criando requisicoes de manutencdo
individuais para cada equipamento, no momento do planeamento anual da manutencao
preventiva, o que se verifica ser uma abordagem pouco eficiente.
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Optando por registar as necessidades periddicas no sistema de informacao, este gerara
alertas aquando das necessidades de manutencdo, que o helpdesk recebera e podera criar
ordens de trabalho que respondam a tais necessidades.

O helpdesk podera entao criar ordens de trabalho que respondam as requisicbes de
manutencao recebidas no sistema, devidamente justificadas ou diagnosticadas, ou que
respondam aos alertas de manutencao perioddica, programados no sistema de informacéao.

Adicionalmente, pretende-se otimizar a criacdo de ordens de trabalho no que a inclusao
de equipamentos diz respeito. Atualmente o processo prevé apenas o registo de um Unico
equipamento por ordem de trabalho, o que pode levar a um grande défice de eficiéncia. Por
exemplo, no caso de varios equipamentos necessitarem de uma manutencido preventiva
semelhante, o atual processo prevé a criacdo de uma ordem de trabalho por cada
equipamento. No processo aqui proposto pretende-se que uma ordem de trabalho permita a
inclusao de miltiplos equipamentos na sua resolucdao, podendo um executante realizar de
uma so6 vez a manutencao dos varios equipamentos numa s6 ordem de trabalho, aumentando
significativamente a eficiéncia do processo.

Resumidamente, propde-se neste processo uma abordagem semiestruturadas as varias
etapas do mesmo. Desta forma é atribuido o poder de decisao ao utilizador do helpdesk, em
que este analisa 0 estado do processo a cada momento e o seguinte passo a tomar, sem que
esta seja uma sequéncia imposta rigidamente pelo sistema.

A Figura 6.1 apresenta o modelo redesenhado do processo.

Necessidade
de
Manutencao ) : :
. 2) Receber . 4) Receber
—> R;);;]izgo —> eAvaliar —> — Igi)aR(neglsltzizro —> e Avaliar —> ;’ En_ce.:rr_ar
’ quisic Requisicao 8 Diagndstico equisicao
servigos helpdesk Técnico helpdesk helpdesk
interno
6) Criar
Ordem de Executar
Trabalho . Ordem de
helpdesk T’rabalho
Plano de
Manutencao ) 8)Confirmar
7 Criar Ordem de
——> Manutenc¢do
2 Trabalho
Periodica X
_ Preventiva
sistema helpdesk

Figura 6.1 - Modelo TO BE do Processo da Tratar Requisicdo Interna

Descricao das Tarefas:

1) Aquando a necessidade de manutencdo, os servicos preenchem um formulario de
requisicao de manutencao que é enviado para o Helpdesk.

2) O Helpdesk recebe as requisicoes dos servicos e avalia a necessidade de intervencao,
se existirem duvidas ou interrogacoes, pode ser pedido um diagnostico a um técnico
interno. Caso contrario, pode optar por criar uma ordem de trabalho que responda a
requisicao ou encerrar a requisicao se tal nao se justificar.

3) O técnico interno dirige-se ao servico e avalia o problema, de seguida preenche um
formulario no sistema com o diagnostico da situacdo, que sera enviado para o
Helpdesk.
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4) O Helpdesk receber o diagnéstico e avaliar o passo seguinte a tomar. Ou encerra a
requisicao ou abre ordem de trabalho para responder a sua ocorréncia.

5) O Helpdesk encerra a requisicao no sistema.

6) O Helpdesk cria uma ordem de trabalho no sistema, que responda ao pedido de
manutencao. Em alternativa o Helpdesk pode criar ordens de trabalho sem
requisicdes de manutencao prévias.

7) Podem ser criadas no sistema, manutencdes periddicas que geram alertas de
manutencao periodicamente.

8) O Helpdesk recebe o alarme e confirma a manutencao, criando automaticamente uma
ordem de trabalho para o efeito.

Entradas:
e Necessidades de Manutencao;

e Manutencdes Periddicas Planeadas.

Objetivo:
e Processar os pedidos de manutencao preventiva e curativa dos servicos de prestacao
de cuidados e as manutencdes planeadas, criando ordens de trabalho para o efeito se

necessario.

Saidas:
e Requisicoes concluidas;
e Ordens de Trabalho.

Gestor do Processo:

e Helpdesk, Planeamento e Qualidade.

6.1.2 - Processo Orcamentacao de Intervencdes (TO BE)

Os processos de orcamentacdo pressupdem uma interatividade do helpdesk com varios
intervenientes, desde a ligacao com os fornecedores para o pedido e rececao de propostas de
orcamento até as aprovacoes das diversas entidades responsaveis, podendo envolver varios
documentos ou interacdes que devem também ser registados e controlados.

Foi ainda observado que as entidades responsaveis pelas aprovacoes, podem ser alteradas
ao longo do tempo por decisdes administrativas, ou necessitar de aprovacoes de diferentes
responsaveis de acordo com a intervencdo a orcamentar, pelo que o processo de
orcamentacao deve ser um processo flexivel na interacdo com possiveis responsaveis pelas
aprovacoes.

Procurou-se portanto que o processo de orcamentacao de intervencoes, gerido no sistema
informatico, seguisse uma abordagem semiestruturada, isto €, uma sequéncia de etapas que
podem variar na sua existéncia e fluxo de execucao, sendo que para tal deve basear o avanco
do processo nas decisées do gestor do mesmo.

0 modelo para a proposta de redesenho do processo sera o da seguinte figura:
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Necessidade
de J/
Orcamentacao
N 1) Pedir
——>  propostas a
’ fornecedores

l Sim Orcamento
g ) Rejeitado
2) Receber 3) Avaliar as 4) Aprovagao Rejeitadzo Renegociagio Nao
propostas = propostas = do Resp.SEE ou novo pedido? \
Aceite
. Orcamento
Rejeitado
eJelt Aceite
5) Aprovacao .

Conselho

Administracao Aceite

Figura 6.2 - Modelo TO BE do Processo Orcamentar Intervencao

Entradas:

e Abertura do moédulo de orcamentacao no sistema;

Objetivo:
¢ Orcamentacao de uma intervencao no sistema. Efetuar a ligacao entre o Helpdesk e o
fornecedor na obtencao de propostas de orcamento, bem como a ligacdao entre o

Helpdesk e os responsaveis pela aprovacao do orcamento.

Saidas:

e Orcamentacao concluida;

Gestor do Processo:

Helpdesk, Planeamento e Qualidade.

Descricao das Tarefas:

e Pedido de Propostas a Fornecedores: o helpdesk comunica com um ou varios
fornecedores com o objetivo de obter propostas de orcamento para a aquisicao dos
seus servicos;

e Rececao de Propostas: os fornecedores respondem ao pedido do helpdesk anexando
uma proposta de orcamento para o servico pretendido;

e Aprovacao do Responsavel do SEE: as propostas recebidas serao alvo da apreciacao do
responsavel pelo SEE, que aprovara a proposta de orcamento a selecionar;

e Aprovacao do Conselho de Administracao: a proposta selecionada sera entao enviada
para apreciacao e aprovacao do conselho de administracao;

e Outras Aprovacdes: no caso de uma dada orcamentacao necessitar de outras
aprovacoes, com por exemplo a aprovacao da UGI ou do servico de prestacao de

cuidados.
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0 processo termina quando o helpdesk decide que tem uma proposta de orcamento valida
e as respetivas aprovacoes necessarias a mesma. De seguida informara o aprovisionamento
para a emissao de nota de encomenda e respetiva aquisicao.

Podemos entdo dizer que este processo é composto por duas grandes fases: a aquisicdo de
propostas de orcamento ao fornecedor e a gestao dos fluxos de aprovacoes.

A aquisicao de propostas consiste na comunicacao de intensao ao fornecedor e a respetiva
rececao de resposta e possiveis propostas. O sistema deve ser entdo capaz de registar a
documentacao decorrente, como e-mails, faxes, versoes digitalizadas dos documentos ou
registos dos documentos em arquivo fisico.

A gestdo dos fluxos de aprovacodes sera interna ao centro hospitalar, pelo que pode ser
realizada essencialmente pela aplicacao de suporte, ficando a comunicacdo dessas
aprovacoes registada no sistema informatico.

Finalmente, podemos detetar que o helpdesk é a entidade central em todas as etapas,
pelo que este deve ser o gestor responsavel por avaliar o estado do processo e avancar a sua
execucao de cada uma das etapas.

Propostas de
Orgamento

Responsavel
pelo Servigo

Pedido
Conselho de

Administragdo

Helpdesk

Resposta

Outros
Intervenientes

Aprovagao
Concluida

Aquisicao
(Aprovisionamento)

Figura 6.3 - Diagrama de Interacdo do Helpdesk no Processo de Orcamentacao

O diagrama da Figura 6.3 ilustra a interacao do helpdesk com as diversas entidades
envolvidas no processo de orcamentacao.

Para a gestao do processo foi determinada uma filosofia de pedido/resposta, sendo que o
helpdesk efetua o pedido ao interveniente correspondente a corrente etapa do processo e
apos a resposta deste, a decisdao volta as maos do helpdesk. O utilizador sera entao
responsavel pela avaliacdo do estado do processo e decisao da atividade a executar, seguindo
assim uma abordagem de processo semiestruturado.

Esta abordagem permite que a orcamentacao possa ser efetuada aos fornecedores que o
helpdesk entenda indicados e possa ser aprovada pelas entidades que o helpdesk entenda
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necessarias, sem que tal seja imposto pelo sistema. Assim o processo de orcamentacdo
podera ser executado de diversas formas possiveis, com o suporte da aplicacdo informatica,
mas sem que esta limite uma sequéncia para o processo. Esta abordagem pressupde portanto,
a responsabilidade e o conhecimento do helpdesk quanto aos procedimentos necessarios a
execucao do processo de orcamentacao.

6.2 - Interfaces do Processo Atender Requisicao Interna

Uma vez que o processo foi redesenhado tendo em conta a interacao dos utilizadores com
o sistema de gestao da manutencao, pressupde-se que 0s casos de uso presentes serao as
presentes nas diferentes atividades do processo.

Identificam-se portanto os seguintes casos de uso do sistema de informacao, com base na
utilizacao do helpdesk do SEE:

e Criar Requisicao;

e Ver Requisicao;

e Pedir Diagnostico;

e Ver Diagnostico;

e Concluir Requisicao;

e Criar Ordem de Trabalho.

Esta analise tem como base o modelo do processo redesenhado, apresentado na Figura
6.1.

De seguida serao demonstradas as diversas interfaces apresentadas aos utilizadores do
sistema ao longo da execucao do processo.

6.2.1 - Criar Requisicao

Autor Servigo Grau de Urgéncia
Cod Funcionario Cod Servico Grau
Necessidade
de 1 1 1
Manutencao b
x 2) Receber
1) Criar ) N N N

e Avaliar

Regusiae. Requisicao

servicos helpdesk

Figura 6.4 - Caso de Uso Criar Requisicdo

Aquando de uma necessidade de manutencao, o servico de prestacao de cuidados podera
criar uma requisicao de manutencao no sistema, que sera enviada para o helpdesk do SEE.

Para isso o servico acedera ao formulario de criacao de requisicao que tera a interface
especificada na Figura 6.5.
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t' HOSPITAL Servico de Electromedicina e Equipamentos
VILA ‘\;‘Nr\ DE GAIA! }{\n\m‘
X, Tiago Barreiros (LI E = IE]

Menu Criar Requisi¢do
» Ordensde Trabalho

:;’“""ﬂ' N2 Requisigio: 2012031234 Pedido por:  TiagoBarreiros Data:  18/06/12

esquisa
* Plano
= Requisi¢des Graude Urgéncia: Urgente v Servico: Imunohemoterapia W Hora: 13:07

» Equipamentos

Descrigdo:  Monitores de Sinais Vitais Avariados

* UGl Medicina
* UGl Cirurgia Detalhe:
* UGITérax
= UGl Urgéncia
= UGl Mulher e
Crianga
* UGl de MCDT

Equipamentos:
N2 Inventario: 36617 — Monitor de Sinais Vitais
N2 Inventario: 36619 — Monitor de Sinais Vitais

Confirmar

» Documentos
= Certificados
* Manuaise
Procedimentos
» Edificios
* Unidade |
® Unidade Il
* Unidade Il
» Assistentes
= Farnece
*Co
®Técnicosinternos

Figura 6.5 - Interface para Criacdo de Requisicao

A partir do modelo de dados da entidade Requisicdo podemos verificar que esta tera
como atributos: a data e hora de emissao, uma descricao do motivo e o detalhe do problema.
Tera ainda um autor, um servico e um grau de urgéncia associados.

Automaticamente, o sistema atribuira a data e hora de emissdo da requisicdo, o seu
nimero de identificacdo e o autor da mesma, reconhecido como o utilizador autenticado.

Reconhecera também qual o servico associado ao utilizador autenticado, mas permitira a
este alterar o servico ao qual se destina a requisicao.

Especificamente sobre a manutencdo o utilizador preenchera a descricdo do motivo da
requisicao, a informacao detalhada do problema e selecionara de uma lista de opcdes o grau
de urgéncia que atribui a resolucado do problema.

Podera entao dar como concluida a requisicdo que sera automaticamente recebida no
terminal do helpdesk do SEE.
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6.2.2 - Ver Requisicao

1) Criar
Requisicao

servicos

5) Encerrar

2) Receber
e Avaliar
Requisicao

helpdesk

Requisicao
A
helpdesk

= N

3) Realizar
Diagndstico

S
Técnico
interno

6) Criar
Ordem de
Trabalho

helpdesk
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Diagnostico

N° Requisicio

Data
Hora

N° Diagnéstico

Descrigdo
Detalhe

oT
N° OT

Figura 6.6 - Caso de Uso Ver Requisicdo

O helpdesk recebera entao a requisicao de manutencao na interface de gestao de ordens
de trabalho que sera o elemento central de todo o trabalho do SEE.
Procurou-se para maior eficiéncia do sistema de informacdo, que a toda a informacéao
respeitante ao controlo de ordens de trabalho pudesse encontrar-se reunida numa s6 pagina
de trabalho, sem que no entanto se dé uma “overdose” de informacado que dificulte o
trabalho ao revés de o facilitar.

A Figura 6.7 demonstra a interface para a gestao de ordens de trabalho do helpdesk.

CENTRO s R g
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» Assistentes
® Farnecedores
® Contratos
®Técnicosinternos

Ordens Concluidas :‘

Descricao
% Reparacio de Projector

: Manuteng¢do de Camas

Servico
Oftalmologia
Pediatria

DataEmisséo Datade Conclusio Aprovadae peloServico
28/03/2012 29/03/2012 Nao
31/01/2012 10/04/2012 Nao

Figura 6.7 - Interface para Gestdo de Ordens de Trabalho
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Esta pagina encontra-se dividida por trés seccoes: a rececao de pedidos, o controlo de
ordens em execucao e a visualizacao de ordens concluidas em espera para aprovacao.

A primeira divisao, rececao de pedidos, comporta a rececao e visualizacao das requisicoes
de manutencao emitidas pelos servicos de prestacao de cuidados, mas também dos alertas de
manutencao preventiva planeada gerados automaticamente pelo sistema.

A seccao central encontra-se dividida em dois blocos. O primeiro permite visualizar as
ordens de trabalho acabadas de criar ou cuja tarefa mais recente foi concluida e que
necessitam portanto, que lhes seja atribuida a seguinte tarefa para execucdo da ordem. O
segundo bloco permite, por sua vez, a atribuicao direta das ordens de trabalho as diversas
tarefas e respetivo executante.

O utilizador arrasta a ordem de trabalho ou requisicao, por drag&drop, para o executante
que entende ser o mais adequando. Os executantes encontram-se estruturados pelas tarefas
que podem desempenhar: os fornecedores realizam manutencbes, e os técnicos internos
realizam diagnosticos, orcamentacdes, transportes ou manutencoes.

Esta pagina permite ainda o acesso direto a criacdao de novas ordens de trabalho ou nova
manutencao planeada pelo sistema clicando no botao +, no respetivo bloco de trabalho, que
apresentara o formulario necessario para o efeito.

Para visualizar os dados de um pedido de manutencao, o utilizador clica uma vez no
pedido, sendo apresentado um pequeno formulario com as informacoes deste. Este
comportamento € o ilustrado pela seguinte figura.

Servigo de Electromedicina e Equipamentos

W oseinn

4
VILA NOVA DE GAIA/ESPINHO

X TiagoBarreiros [RITIT}

Menu Helpdesk

» Ordensde Trabalho
= Gestdo

¥ Servigos

* UGl Medicina
= UGl Cirurgia
® UGITérax

= UGl Urgéncia
= UGl Mulher e

Crianga
* UGl de MCDT

» Processos

- es
» Documentos
= Certificados

* Unidade Il
* Unidade Il
» Assistentes
® Fornecedores
® Contratos
®Técnicosinternos

N2 Requisigdo:
Descrigdo:
Servigo:
Data/Hora:

Pedido por:

Grau de Urgéncia:

Detalhe:

2012031234

Monitores de Sinais Vitais Avariados
Imunohemoterapia

18/06/12 - 13:19

TiagoBarreiros

Urgente

Equipamentos:

N Inventario: 36617 — Monitor de Sinais Vitais
N2 Inventario: 36619 — Monitor de Sinais Vitais

10/04/2012

IES

Figura 6.8 - Visualizacdo de Requisicdes na Interface de Gestao de Ordens de Trabalho

A partir deste formulario o utilizador pode automaticamente criar uma ordem de trabalho
que responda a requisicdo de manutencdo. Pode no entanto haver a necessidade de
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apreciacao técnica do problema que os funcionarios do servico de prestacao de cuidados que
emitiram a requisicdo ndo tenham competéncias para avaliar. Nesse caso, antes da criacdo da
ordem de trabalho, o helpdesk enviara um pedido de diagndstico que sera remetido para um
técnico interno.

Se decidir pedir um diagnéstico prévio a um técnico interno, entao fecha o formulario e
arrasta, por drag&drop, a requisicao para a tarefa de diagndstico, localiza na seccdo central,
a de atribuicao de trabalho.

6.2.3 - Pedir Diagnostico

2) Receber
e Avaliar
Requisicdo

4) Receber
e Avaliar
Diagndstico

3) Realizar

Diagndstico

helpdesk helpdesk

O.NA 1

Diagnéstico Técnico Intemo
N° Diagnéstico Cod. Técnico

Figura 6.9 - Caso de Uso Pedir Diagnostico

O helpdesk coloca entdo a requisicdo na tarefa “diagnoéstico”, que sera recebida no
terminal do técnico interno correspondente.

A seguinte figura exemplifica a interface de trabalho para um técnico interno ao centro
hospitalar.
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CENTRO . i .
t. HOSPITALAR Servigo de Electromedicina e Equipamentos
v A DE GAIAIESPINHO
Menu Electromedicina
» Técnicos
= Gestdo
* Pesquisa Diagndsticos
*Plano Descric3o Servico Data
» Equipamentos o Servig Data
» Pesquisa A\ camas avariadas Ortopedia Ontem
» Servigos ﬁ Monitores de Sinais Vitais Avariado Imunohemoterapia 25/03

* UGl Medicina

* UGl Cirurgia

® UGITorax

® UGIUrgéncia

* UGl Mulher e
Crianca

Manutencdes Curativas

® UGl de MCDT Descricao Servico Data
- Problemanc aquecimento Oncologia 01/03/2012
*  Elevadoresparados Medicina 11/02/2012
7 Bombainfusorapartida Cardiologia 21/12/2011
Manutencoes Preventivas Acompanhamento de Preventivas Externas
Descrigo Servico Data Descricao ervico Data Fornacedor
: Manutencéo de Camas Medicina 28/03/2012 ™ manutenco doschillers  Oftalmologia  01/04/2012 Mediar
™ Manutengéo de BombasInfusoras Ortopedia 30/04/2012 ™ Manutzncio de Camas Pediatria 21/05/2012 Mundinter

Figura 6.10 - Interface de Gestao de Trabalho dos Técnicos Internos

O trabalho dos técnicos de electromedicina do DEM encontra-se dividido em trés seccdes:
diagndsticos, manutencbes curativas e manutencdes preventivas. No caso dos restantes
técnicos internos, os das oficinas do SOI, apenas apresentaria diagnostico e manutencdes
curativas.

Mais concretamente para o diagndstico, ao clicar na requisicio a diagnosticar, é
apresentado ao técnico interno um formulario com os dados da requisicdo e um campo
textual para insercao da sua avaliacdo de diagndstico. Esse formulario é o representado pela
Figura 6.11.
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t' }hl[O\SPI‘T[A‘L AR Servico de Electromedicina e Equipamentos
VILA NOVA DE GAIAESPINHO

%, TiagoBarreiros [ETL

Menu Electromedicina

» Técnicos
= Gestdo
® Pesquisa iaghosti
= Plano
» Equipamentos A
» Pesquisa 2\ Camas avar iadas g
» Servigos — | Imunchemaoterapia 25/03
= UGIMedicina [ N2 Requisigdo: 2012031234

Ortopedia Ontem

= ualCireia Descrigdo:  Monitores de Sinais Vitais Avariados

® UGITorax

» UGl Urgéncia Servico:  Imunohemoterapia

= UGIMulhere
Crianca

* UGl de MCDT Pedido por:  TiagoBarreiros

Data/Hora:  18/06/12 - 14:29

Graude Urgéncia:  Urgente

Detalhe:

Equipamentos:
N2 Inventario: 36617 — Monitor deSinais Vitais
N2 Inventario: 36619 — Monitor de Sinais Vitais

Diagnostico:  £4c05 de luz avariados, necessario enviar para

’ fornecedor.
{

Manutencdo doschillers  Oftalmologia  01/04/2

Manutencio de Camas Pediatria 21/05/2(

Figura 6.11 - Formulario de Diagnéstico para Técnicos Internos

0 técnico insere a sua avaliacao do problema e conclui o diagndstico que sera de seguida
automaticamente enviado para o helpdesk do SEE.

6.2.4 - Ver Diagnostico

S Diagndstico
3) Realizar ‘2 is;leil;r 5) Encerrar N° Requisicio IN° Diagnéstico
Y g e Data
Diagndstico Diagnéstico Requisicao Fiora
\ / Descrigdo
Técnico helpdesk helpdesk Detaihe
interno
. &)
6) Criar
Ordem de oT
Trabalho
N° OT
helpdesk

Figura 6.12 - Caso de Uso Ver Diagnostico

O helpdesk recebera o diagndstico da requisicao na interface de gestdo de ordens de
trabalho especificada anteriormente na Figura 6.7.
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Para visualizar os dados de um diagnostico, o utilizador clica uma vez no diagnéstico,
sendo apresentado um pequeno formulario com as informacoes deste. Este comportamento é
o ilustrado pela seguinte figura.

t' HOSPITAL AR Servigo de Electromedicina e Equipamentos

VILA NOVA DE GAIAJESPINHO

X TiagoBarreiros [RLLINY|

Menu Helpdesk

» Ordensde Trabalho
= Gestdo
" Pesquisa
® Plano
® Requisi¢ies Problemano aquecimeants Oncologia Haje 22:12 Revisio Ant
» Equipamentos

oschillars cardiclogia 01/04

amas avariadas Ortopedia ntem  11:58 Manutencio Anual dasCentrifugas  Imunchemoterapia  10/04

N2Requisigio: 2012031234

» Servico Descri¢gdo: ~ Monitores de Sinais Vitais Avariados
s UGIMedIcing Servio:  Imunohemoterapia
® UGl Cirurgia
" UGITérax Data/Hora: 18/06/12 - 14:30
® UGl Urgéncia = ) i Fornecedores
= UGIMulher & Pedido por:  TiagoBarreiros
Crianga Graude Urgéncia:  Urgente
* UGl de MCDT
RSy Detalhe: Equipamentos:
# Orcamentos NeInventario: 36617 — Monitor de Sinais Vitais
Aduisicse N2 Inventario: 36619 — Monitor de Sinais Vitais
coes
L] mentos
. es ol
» Documentos Diagnostico: S T =
a Certificados Focos de luz avariados, necessario enviar para
= Manuaise fornecedor.
Procedimentos
» Edificios
= Unidade | = =
= Unidade Il | Concluir | Criar 0T 28/03/2012 29/03/2012 N&o
* Unidade I FrTPTerC T T e T 31/01/2012 10/04/2012 W&o

» Assistentes
® Farnecedores
® Contratos
®Técnicosinternos

Figura 6.13 - Visualizacdo de Diagndstico na Interface de Gestao de Ordens de Trabalho

De seguida o helpdesk podera tomar uma de duas opgdes: dar a requisicdo de manutencgao
como concluida ou criar ordem de trabalho para a manutencdo. Cada uma das opcoes pode
ser selecionada pelo botédo correspondente no formulario do diagndstico.

Caso opte pela criacdo de ordem de trabalho sera apresentado um formulario para o
efeito, caso opte por encerrar a requisicdo no sistema, dara o processo como terminado.
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6.2.5 - Criar Ordem de Trabalho

Requisiciio Senvico Tipo Manutengdo Contrato Grau Urgéncia
N° Requisicdo Cod Servigo Nome N° Contrato Nome
1 1 1 0.1 1
0.1 N N N N
Executar
Ordem de Equipamento
Trabalho N° Inventario

6) Criar
Ordem de

Trabalho

helpdesk

Figura 6.14 - Caso de Uso Criar Ordem de Trabalho

A criacao de ordens de trabalho em sistema tem como objetivo o registo e criacao na
aplicacao de uma ordem de trabalho.

A ordem de trabalho serda uma entidade complexa que varia na sua execucao, de acordo
com o tipo de manutencao pretendido e com o executante da mesma. Pretende-se portanto
que a momento da criacao de ordem de trabalho seja otimizado, de forma a facilitar a
execucao da OT. Foi entdo tratado o momento da criacao da ordem de trabalho como um

subprocesso. O modelo do subprocesso é o descrito pela Figura 6.15.

Criada
Ordem de
Trabalho

—

Aberto
formulario de

criacao de OT N7 \
TN 1) Preencher 2) Selecionar
S dados gerais > Equipamentos — N/

- da OT

e

> 3) Selecionar 5
Fornecedores

4) Selecionar
Contrato

Figura 6.15 - Modelo do Processo Criar Ordem de Trabalho

Para criar uma nova ordem de trabalho no sistema sera apresentado um formulario para o

efeito, divido por 4 seccoes: cabecalho, equipamentos, fornecedor e contrato.
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t. HOSPITAL Servico de Electromedicina e Equipamentos

VILA NOVA DE GAIAJESPINHO

X, Tiago Barreiros [EELI:

Menu Criar Ordem de Trabalho

» Ordensde Trabalho
® Gestdo
: EFS(”"SZ‘ Descrigio:  Reparagdode dois Monitores de Sinais Vitais
ano

® Requisi¢

N2OT: 2012030001 Data:  18/06/12 Hora: 12:26

Servico: Imunohemoterapia |¥

Ordem
@) Curativa
* Importar O Preventiva
» Servigo
= UGl Medicina
® UGl Cirurgia Equipamento
* UGITorax "
= UGl Urgéncia N2 Inventario: Pesquisa: > @& Selecionar Equipamentos
= UGIMulher e Inszrir outro O OTsem Equipamentos
Crianca
* UGlde MCDT
SPiote Fornecedor
. 0s Selecionar Fornecedor:  [] Fornecedor: ¥,

® Abate Contrato
» Documentos
= Certificados
* Manuaise
Procedimentos
» Edificios
* Unidade |
* Unidade Il
* Unidade Il
» Assistentes
® Fornecedores
= Contratos
*Técnicosinternos

OTem Contrato:  [] Contratos Possiveis: |

__ Confirmar _[

Figura 6.16 - Interface para Criacdo de Ordem de Trabalho

O cabecalho da ordem de trabalho contém a informacao geral da ordem de trabalho: o
nUmero de identificacdo Unico da OT e a data e hora de emissao da mesma. Estes serdao dados
automaticamente atribuidos pelo sistema, enquanto que a descricdo do motivo para a ordem
de trabalho e o servico ao qual esta corresponde devem ser atribuidos pelo utilizador.

No caso de a ordem de trabalho ser criada em resposta a uma requisicao, a ordem de
trabalho apresentara automaticamente o mesmo motivo e servico provenientes da requisicao,
mas com a possibilidade de serem editaveis pelo utilizador no momento de criacao da OT.

De seguida o utilizador podera escolher os equipamentos a serem trabalhados na ordem
de trabalho. Para isso dispoe de trés possiveis opcoes:

e Inserir o nimero de inventario dos equipamentos;
e Selecionar os equipamentos a partir de uma arvore de pesquisa;

e Selecionar uma ordem de trabalho sem equipamentos.

Para inserir os nimeros de inventario dos equipamentos, o utilizador dispde de um campo
para insercao do mesmo, que recorrendo a base de dados apresentara automaticamente os
dados identificativos do equipamento selecionado. Para selecionar mdltiplos equipamentos, o
utilizador clicara na opcao “Inserir outro”, que fara aparecer outro campo de entrada para
numero de inventario, repetindo-se este procedimento tantas vezes quanto o numero de
equipamentos a incluir na OT.

Alternativamente podera selecionar os equipamentos pretendidos através de uma arvore
de pesquisa, ramificada pelas familias e tipos de equipamentos do servico selecionado. O
utilizador pode selecionar multiplos equipamentos a acrescentar a ordem de trabalho.



6.2 - Interfaces do Processo Atender Requisicdo Interna 61

A Figura 6.17 pretende exemplificar a selecdo de equipamentos por pesquisa, no
formulario de criacao de ordens de trabalho.

Equipamento

N2 Inventario: 36617  Philips VM6 Pesquisa: (&
N2Inventario: 36619  Philips VM6 [ Imunchemaoterapia @ selecionar Equipamentos
Inserir outro EP AVAC ) OTsem Equipamentos

[» Monitorizacio
[CI»Manitor de Sinais Vitais
[¥136617 —Philips VIM&

C)rvid
137380

[ Imobiliario

Figura 6.17 - Pesquisa de Equipamentos na Criacdo de Ordens de Trabalho

No caso de o trabalho da OT nao ser associado a equipamentos presentes em base de
dados, o utilizador podera selecionar a opcdao “OT sem Equipamentos”, que permitira
selecionar o centro de custo associado a OT, em substituicdo da selecdo de equipamentos.
Isto deve-se a necessidade de cada OT estar associada a uma atribuicdo de custos bem
definida, seja diretamente pelo centro de custo ou indiretamente através do equipamento
(que esta associado a um centro de custo).

Neste caso, a parte do formulario correspondente a selecdo de equipamento teria o
seguinte aspeto.

Equipamento

Centro de Custo: 12121 GastrenterologiaHD Pesquisa: v
Inserir outro »UGIMedicina ) Selecionar Equipamentos
» Dermatologia (& OTsem Equipamentos
» Gastrenterologia
11105 —Internamento
©12121 —Hospital de Dia
01231601 - ConsultaExterna
1231602 —Pdélipose P -
21102 - CPREe Endopréteses
» Neurologia

Figura 6.18 - Selecdo de Centro de Custo na Criacdao de Ordens de Trabalho

Tendo o utilizador selecionado os equipamentos, serao apresentados os fornecedores e os
contratos que em base de dados se sabem estar associados aos equipamentos selecionados. O
utilizador podera entre selecionar um desses fornecedores, ficando a ordem de trabalho
automaticamente atribuida a realizacao pelo fornecedor.

Pode também visualizar individualmente todos os contratos associados aos equipamentos,
avaliando se algum se adequa a execucao da ordem de trabalho. Caso um dos contratos
corresponda a necessidade o utilizador seleciona esse contrato, ficando o contrato
automaticamente associado a ordem de trabalho e o respetivo fornecedor desse contrato
também automaticamente associado.
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Fornecedor

Selecionar Fornecedor: Fornecedor:  Philips v

Olympus
Cardiovision
Philips

Figura 6.19 - Selecao de Fornecedor na Criacdo de Ordens de Trabalho

Contrato

OTem Contrato: “% Philips- CTR2 Contratos Possiveis: |

hilips Amplificadores-CTR1
(») Philips- CTR2

Figura 6.20 - Selecdo de Contrato na Criacdo de Ordens de Trabalho

0 utilizador podera entdo confirmar a criacdo da ordem de trabalho, completa com toda
a informacao necessaria para iniciacdo dos trabalhos da mesma.

6.3 - Interfaces do Processo Orcamentar Intervencao

O processo orcamentar intervencao € um dos processos auxiliares a execucao de ordens
de trabalho que tem como objetivo o registo e controlo das atividades necessarias a
orcamentacao de uma manutencao realizada por fornecedor externo ao CHVNG/E ou a
aquisicao de pecas necessarias a manutencao.

Foi dada especial atencao as interfaces deste modulo de trabalho, de modo a permitir a
facilidade de execucdo de todo processo, organizando a informacao a dispor de forma
otimizada. Esta analise tera como base o modelo representado na Figura 6.2, de onde foram
identificados os seguintes casos de uso:

e Pedir Propostas a Fornecedores;
e Receber Propostas de Orcamento;
e Selecionar Proposta;

e Aprovar Orcamentacao;

N 1
Aprovacéo %>7 Responsavel

N° Aprovacéo Cod Responsavel

oT

0..N 1
Pedido de Org. %>7

N° Pedido

N° Orcamentagéo

IR

0..N 1
Proposta %>7— Fornecedor

N° Proposta Cod Fornecedor

Figura 6.21 - Modelo de Dados da Entidade Orcamentagao
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O processo inicia-se quando o helpdesk verifica que necessita de uma orcamentacao e
ativa o modulo corresponde na pagina da ordem de trabalho.

A interface do mddulo de orcamentacao tem uma organizacao por pastas, uma para cada
fase da interacao com os fornecedores: pedido de proposta, rececao de proposta e proposta
selecionada. A interface do mddulo de orcamentacéao € a ilustrada na seguinte figura.

t‘ Hd@l’lTAL Servico de Electromedicina e Equipamentos

VILA NOVA DE GAIAJESPINHO

X Tiago Barreiros [l [<l>-EP]
Menu Ordem de Trabalho

» Ordensde Trabalho
»Gestio Ordemde Trabalho 2
. :5('“'53 N2OT: 2012030001 Estado:  Em Orgamentagio
 Plano
* Requisi¢ies Descrigdo: Reparagdode Monitores de Sinais Vitais

» Equipamentos
® Pesquisa =
= Novo Orcamentacdo ¢ Equipamentos

® Importar = — o _— -
Avaliag 5o Nelnv  Tipo Marca  Servige €. Custo
¥ Servi PedidosaFornecedores e
5 o } & 3 7 Monitor de SinaisVitais  Philips  Imunohemoterapia 12106
* UGl Medicina

= UGI Cirurgia } Propostasde Fornecedores

*UGITérax

= UGl Urgéncia } PropostaAprovada

By Mulhene = 5 Documentos  Abrir
Crianca | PedirAprovacio |

* UGl de MCDT ) Guiasde Transporte

Aquisicdo [ tova Aquisisdo | ) Relatérios

Manutenc¢do | Novalanutengo J Faturas

Transporte | niciar Transporte |

519 Monitor de SinaisVitais  Philips  Imunohemoterapia 12106

» Processos
* Or¢camentos
® Aquisi¢des

» Edificios
* Unidade |
® Unidade Il
® Unidade Il Tarefas 4
» Assistentes
® Fornecedores
® Contratos Transporte 13/03/12 04:04 DEM Transpor
*Técnicosintarnos

Tipe Data Hora Executants Descricio Estads

do equipamento paraaoficinado DEM Concluida

Or¢amentacio 15/03/12 12:55 Helpdesk Orgamentaco dalntervencéo Pedido aFornecedores

Concluir OJ__'

Figura 6.22 - Médulo de Orcamentacdo na Pagina da Ordem de Trabalho

6.3.1 - Pedir Propostas a Fornecedores

O primeiro passo de uma orcamentacao é o pedido de propostas ao fornecedor e para isso
a aplicacao oferece 3 tipos de suporte:

e Envio de pedido por e-mail;
e Envio de pedido por fax;

e Registo de pedido de forma externa a aplicacao.
Para selecionar uma destas opcdes, o utilizador sé tera de clicar com o botédo direito do
rato na pasta correspondente, onde sera apresentada a seguinte lista de opgoes.

|4 Enviar Email ‘
‘_-_a_. Enviar Fax ‘
C@ Explorar ‘
‘ o | Registo ‘

Figura 6.23 - Op¢des de Interacdao com Pastas de Orcamentacao
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Se selecionar a opcao e-mail, a aplicacdo apresentard uma lista de fornecedores que

reconhece na base de dados dar assisténcia aos equipamentos presentes na ordem de
trabalho.

Notificar fornecedores por e-mail?

Destinatarios:  Philips v
[] Olympus
[l Cardiovision
[“] Philips firmar || Cancalar | ‘
- [[) Qutro Fornecedor :

Figura 6.24 - Formulario para Escolha de Fornecedores para E-Mail

A aplicacao interage com o Microsoft Outlook, abrindo uma janela para envio de e-mail,
com os campos deste pré-preenchidos, como o assunto do e-mail, uma mensagem predefinida
e a uma versdo pdf da ordem de trabalho correspondente anexada. Incluira também no
destinatario, os enderecos de e-mail presentes em base de dados dos fornecedores
previamente selecionados.

Adicionalmente sera incluido o endereco do servidor da aplicacdo no campo CC do e-mail
enviado. Desta forma o sistema reconhece o e-mail enviado, arquivando-o automaticamente
na pasta correspondente.

€l o

Servico de Electromedicina e Equipamentos

VILA NOA [ ’Sﬂ"k;’l\)
X, Tiago Barreiros [EFCIY =
E-Mail
(v A receber - Microsoft Qutiook & e & L ! o |8 =
- > - - - - —— -
E_A = 5 4 o ¥ Sem nome - Mensagem (HTML) LE_LM
AN
-/ Mensagem Inserir Opgdes Formatar Texto ©
e f = = |2 @) il =y -
5 llcamwnic-ln - fATWE =) 33‘5 @1 § & Y =
-. == @ V|
Colar N 7 . A EE F EE Livro de  Verificar Dar Ortografia
> * 4 $ L — ks Enderecos Nomes " || seguimento~ | ¥ -
AreadeTr.. & Texto Basico P Nomes Incluir = Opgdes 4| Verificacdo
=1 Para... | Philips <philips.portugal@philips.pt>;
Enviar Cee SEE <servidor.see@chvnge.pt>;
Assunto: | Pedido de Orgamento [0T2012030001]
Anexado: | ' 012012030001 pdf 83 KB
—
Bom Dia. b‘
-
‘ Gostariamos de obter o orgamento para aintervengo em anexo.
| Cumprimentos,
“ Servigo de Electromedicina e Equipamentos,
Centro Hospitalar de Vila Nova de Gaiae Espinho

Figura 6.25 - Interface para Envio de E-Mail
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Alternativamente, podera ser enviado um fax, diretamente da aplicacao, com interacao
semelhante ao e-mail. Sera arquivada na pasta de pedidos de propostas a versao pdf do fax
enviado.

Noutra alternativa ainda, podem ser pedidas propostas por telefone, e-mail ou fax nao
enviados pela aplicacao. Neste caso o sistema oferece dois tipos de opcoes para registar os
pedidos: explorar a pasta e colocar os ficheiros digitais dos pedidos ou colocar na pasta um
registo do nimero de saida do documento guardado em arquivo fisico.

Para explorar a pasta o utilizador clica com o botao direito do rato na pasta
correspondente, como demonstrado na Figura 6.23, e escolhe a opcao “Explorar”. A pasta
sera aberta em ambiente explorador do Windows, e permitira ao utilizador arrastar ou colar
ficheiros na pasta, que serao depois guardados na base de dados e associados a orcamentacao
em curso.

Se nao pretender colocar uma versao digital do documento mas apenas um registo deste,
pode selecionar a opcdo “Registo” que apresentara um formulario para insercao dos dados do
documento presente em arquivo fisico. O formulario sera o ilustrado pela Figura 6.26.

Registo de Documento
Numero do Documento:  782/2012
Descricdo:  Pedido de Orcamento
Local de Arquivo: Pasta3/2012 - SEE
Data: 15/03/2012

Confirmar Cancelar

Figura 6.26 - Registo de Documentos nas Pastas do Modulo de Orcamentacao

6.3.2 - Receber Propostas de Orcamento

Finalizado o envio de pedidos, sera necessario registar as respostas recebidas e as
respetivas propostas de orcamento. Volta a dispor-se das trés opcoes descritas
anteriormente: e-mail, documento digital pdf ou registo do nimero de documento em
arquivo fisico.

Caso a resposta seja recebida por e-mail e para o endereco do servidor da aplicacao,
entdo o e-mail sera automaticamente arquivado na pasta de propostas recebidas. Caso a
resposta seja recebida por e-mail mas nao para o endereco do servidor da aplicacdo, o
utilizador pode optar por explorar a pasta e colocar o e-mail diretamente do Microsoft
Outlook, arrastando o e-mail por drag&drop para a pasta, como demonstra a Figura 6.27.

Da mesma forma podera explorar a pasta para colocar a versao digital pdf do documento
da proposta.
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t' HO\SILIT‘(AL AR Servigo de Electromedicina e Equipamentos
VILA NOVA DE GAIA/ESPINHO
T B Logout ulcE<il>-E

Arquivo de E-mail

(Bl
—
J. » Documentos » Orgamentos » Propostas Recebidas v [ 4 ][ Procurarpr. o
rganizar v Incluir na bibli - Partilhar com v N 2 = v R
Organizas Incluir na biblioteca ‘m 3 cor lova pasta 7l @ B e
| ¥ Favoritos £ Nome Dats modificagio  Tipo T 5 -
Ficheio Editar Ver Ir Femamentas Accdes Ajuda

B Ambiente | RE: Pedido de Orcamento Philips
L)

%l Localizagd <. | RE:Pedido de Orcamento Siemels %\ i 3dNovo ~ | X & Res : | &R jEnwar/r:ceher - :i

]

1 Transferén Coeralo
2 Dropb | BuadscL -
ke Pastas favoritas Py
[ 5 ||| pastas de Correio Ta
I 3 eibliotecas M | Disposto por: Data {#
3 T Heas de Corre... v |
Document 2 A RE:Pedido de Orcamentd
& Imagens 2 25¥ Pastas pessoais -~ e
3) Meus Doc! [
| o Musica |
H Videos () Feeds RSS |
i (3] Itens eliminados
& Grupo Dom (=3 tens enviados
3 Publicidade nio sol _
1% Tiago-PC -
& Disco Tiag
s Dados (D)
& SOMMC (~ ¢ m ’ Qiteos
0itens —

Figura 6.27 - Arquivar E-Mail nas Pastas do Modulo de Orcamentacao

Pode ainda digitalizar um documento diretamente para o endereco do servidor da
aplicacao. Este reconhecera um e-mail apenas com um ficheiro associado e extraira o
ficheiro, colocando-o na Inbox do sistema como digitalizacdo. De seguida o utilizador podera
arrastar por drag&drop a digitalizacao para a pasta, arquivando assim o documento. Este
procedimento esta demonstrado na seguinte figura.

I RO
t' (HO\S[£IT(AL \R Servico de Electromedicina e Equipamentos
VILA NOVA DE GAIA/ESPINHO

X, Tiago Barreiros |[EELI julcB<i>-Ibi

Menu Ordemde Trabalho

» Ordensde Trabalho
= Gestio Ordemde Trabalho 2
= ’;rsq“'sa N2OT: 2012030001 Estado:  Em Orgamentagdo
®Plano
® Requisicies Descri¢do:  Reparagdode Monitores de Sinais Vitais

» Equipamentos

* Pesquisa -
" Novo Orcamentacdo ¥ Equipamentos

= Importar i e Nelny  Tipo Marca  Servigo C.Custo |

b Servicos ) PedidosaFornzcedores s N T— = y
= UGl Medicing E4pedido de Orcamento Philips 6617 Monitor de SinaisVitais  Philips  Imunchemoterapia 12106
® UG Cirurgia “Tredido de Or¢amento Olympus 36619 Monitor de SinaisVitais  Philips  Imunchemoterapia 12106
= UGITérax . |Documento N 782/2012
®* UGIUrgéncia } Propostasde Fornecedores
= UGIMulher e _|RE: Pedido de Or¢amento Philips Documentos  abrir

_|RE: Pedido de OrcamentoSiemens
“Propostade Orcamento Olympus

Crianca
* UGl de MCDT

} Guiasde Transporte

Proposta v
[ P Sl ) Relatérios

» Processos

® Orcamentos = ) Faturas

® Aquisigies Aquisi¢do

* Movimentos

" Abgtes Manuten cdo Inbox
» Documentos

» Certificados Transporte }  Emails

|

® Manuais e ) DigitalizagGes
Procedimentos

» Edificios = Digitalizag&o 201203161215

* Unidade |
* Unidade Il
® Unidade Il Tarefas 4
» Assistentes
®Fornecedores Tipe Data Hora Executante Descricio Estado
® Contratos Transporte 13/03/12 04:04 DEM Transporte do equipamento paraaoficinado DEM Concluido
"Tecnicosinternos | | orcamentacso 15/03/12 12555 Helpdesk Orgamentagio dalntervengso Pedido aFornecadores

Figura 6.28 - Arquivo de Documentos a partir da Inbox do Sistema
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Alternativamente pode colocar um registo do nimero de entrada do documento em
arquivo fisico da mesma forma demonstrada anteriormente, ou explorar a pasta e colocar a
versao digital do documento, como demonstra a Figura 6.29.

VILA NOVA DE GAIAJESPINHO

Servico de Electromedicina e Equipamentos

X, Tiago Barreiros [EFLI|

Arquivo de Ficheiros

oo e — w— . oo ]
p— m— 1 o [ 1 5 "
}_M Documentos » Orgamentos » Propostas Recebidas v |4 || ProcurorPr.. P @u' » Desktop » Documentos SEE v | %9 || ProcurarD.. P
A S AN d o S S ——
Orgonizar v Incluir na biblioteca v Partilharcom v Nova pasta =~ f ® ; ‘ Organizar v Incluir na biblioteca v Partilharcom v Nova pasta =~ [ @
- |
> 4 Nome Data modificagio  Tipo , 4 Nome Data medificagio  Tipo
[l { Favoritos A RE:Prol % ¢ Favoritos
= postade Orcamento Philips g - x4 e
[ Ll opostade Or¢amento Cardiovision
= Ambw""_ -] RE: Propostade Orcamento Siemens — s
4 Localizagd | = pronostade Orcamento Olympus £ Localizacd
& Transferén | < e de OFcamento Car diovIEm _7__,-/ # Transferén
' 45 Dropbox S £ Dropbox
4 Bibliotecas 4 Bibliotecas |
4 Document _ 4 Document _ |
| Imagens &) Imagens | ]
3) Meus Doc: s| Meus Doc:
| o Musica & Misica
B Videos B videos
& Grupo Dom ¥ Grupo Dom:
=T P
1% Tiago C 18 Tiago-PC
&, Disco Tiag PR
i Disco Tiag
ca Dados (D7) Dados (D:)
ados (D]
% SO/MMC (~ ¢ ) 2 -3
& SD/MMC(~ ¢ il Ly
oitens |
0 itens
1
_ — —

Figura 6.29 - Interface para Exploracdo de Pastas no Médulo de Orcamentacao

0 conjunto de todas estas solucbes para a gestdo do processo, permitira ter um controlo
centralizado sobre os pedidos de propostas efetuados e as respostas recebidas, escolhendo
assim a melhor opcao disponivel. O moédulo de orcamentacdo, completo com o registo de
varia documentacao, teria entao o aspeto exemplificado de seguida.

Orcamentacdo :‘

. ] Avaliag 30 I
) PedidosaFornecedores

_APedido de Orcamento Philips
u_ Pedido de Orcamento Olympus
. Documento N2 782/2012
) Propostasde Fornecedores
_|RE: Pedido de Orcamento Philips
|RE: Pedido de Orcamento Siemens
“* Propostade Orcamento Olympus
"".Prc-pc-sta de Orcamento Cardiovision
_IDocumento NE 852/2012
) PropostaAprovada

| Padir Aprovasso

Figura 6.30 - Modulo de Orcamentacao com Pastas Preenchidas
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6.3.3 - Avaliacao de Propostas de Orcamento

Recebidas as propostas de orcamento, € possivel ao utilizador utilizar um formulario de
apoio a decisao presente no médulo de orcamentacao. Para isso o utilizador clica no botao
“Avaliacdo” que apresentara o seguinte formulario.

t' ‘HO‘SPITAL Servigo de Electromedicina e Equipamentos

VILA NOVA DE GAIAJESPINHO

X TiagoBarreiros [TTI03

Menu Ordemde Trabalho

» Ordensde Trabalho
= Gestdo
® Pesquisa
= Plano
* Requisicies Descrigdo: Reparacidode Monitores deSinais Vitais
» Equipamentos

N2 OT 2012030001 Estado Em Orcamentacdo

¥ Servigo PedidosaFornecedores
* UGl Medicina

=
g

Anilise da Criticidade
* UGI Cirurgia 9  Monitor de

= UGITérax Criteri Op¢ao
UGl Urgéncia Pée vidashumanasemrisco Sim v
= UGIMulher & Pde equipamentosemrisco Néo v
Crianca Implicaparagem de servico Parcial v
* UGl de MCDT Especificidade de fungéo Substituivel v
Frequénciade Avaria Pouco Frequente v Rel
» Processos
Criticidade: 55 % Fatura
Anilise Econdmica
Valordo Orcamento: 150€
DecisdoRecomendada:  Reparar Equipamento
* Manuais e
Procedimentos
» Edificios Histérico de Equipamentos
® Unidade | AR 7 3 e
2 Cus Custo Anud CustoTotal
= Unidade Il Tipa
isi Preventi irati
* Unidade Il
Assistantes Monitor de SinaisVitais  3960.00€ 300€ 936.00¢
. Monitor de SinaisVitais 3960.00€ 300€ 0.00€ ;
rt i nite 33 of ] I |
2 Monitor de SinaisVitais 3960.00€ 300€ 12050€

Figura 6.31 - Formulario para Avaliacdo de Propostas no Modulo de Orcamentacao

Este formulario permitira ao utilizador selecionar os critérios da avaria do equipamento,
fazendo uma analise da criticidade da reparacdo que indique se esta € viavel ou nao justifica
o custo e o equipamento deve ser abatido. Permitira ainda comparar o valor da proposta de
orcamento com os valores do histérico do equipamento, analisando assim se custo da
reparacao é viavel.

E de referir que esta se trata duma exemplificacdo do formulario de suporte a decisdo,
nao sendo este elemento aprofundado nesta dissertacao.

Avaliando qual a melhor proposta, o utilizador do helpdesk coloca o documento
correspondente na pasta “Proposta Selecionada”, destacando-a assim das demais. De seguida
dara inicio ao fluxo de aprovacdes da proposta, clicando no botdo “Pedir Aprovacao”.

6.3.4 - Aprovacao de Propostas de Orcamento

Como demonstrado anteriormente, no diagrama da Figura 6.3, as aprovacdes seguirao
uma abordagem de pedido/resposta entre o helpdesk e os responsaveis pelas aprovacoes.
Desta forma, optou-se por efetuar as aprovacdes através de pequenas mensagens textuais
trocadas entre helpdesk e responsavel.
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O helpdesk comeca por premir o botdao “Pedir Aprovacao” presente no moddulo de
orcamentacao, onde surgird um formulario para pedido de aprovacdo, com um campo textual
para insercao da mensagem e um campo de escolha de destinatario a partir de uma lista. Este
formulario é o ilustrado na Figura 6.32.

Orcamentacdo e

) pedidosaFornecedores ;—-AEB-'S:—J
} Propostasde Fornecadores

} PropostaAprovada

Pedido Helpdesk

Mensagem:  padimos a aprovacio de um or¢amento.

Destinatario: Resp. Servigo v | Enviar |
Figura 6.32 - Formulario de Pedido de Aprovacao para o Médulo de Orcamentacgao

O destinatario da mensagem, neste caso exemplificado pelo responsavel pelo SEE, recebe
no seu terminal um alerta para aprovacao de orcamento. A interface de alertas para um
responsavel sera a apresentada pela seguinte figura.

t' HOSPITAL \ R Servico de Electromedicina e Equipamentos

VILA NOVA DE GAIAJESPINHO

X, Tiago Barreiros

Menu Entrada

» Ordensde Trabalho
® Gestéo
® Pesquisa
* Plano
® Requisi¢des Alertas
» Equipamentos
® Pesquisa
* Nova
® Importar
» Servigos
* UGl Medicina
®= UGl Cirurgia
*UGITorax
= UGl Urgéncia
= UGl Mulher e
Crianga
= UGlde MCDT

Orgamento Helpdesk Pedimos aprovagdo de orgamento 08/04
Orcamento Helpdesk Existem novas propostas 09/04
Orgamento C.Administracdo Pedir novo orgamento 09/04
Contrato Helpdesk Expira Contrato CTOOOL 31/04
Contrato Helpdesk Expira Contrato CT0022 31/04

eeeee

» Processos
® Or¢camentos
® Aquisicées
* Movimentos
* Abates NotificacGes == Inbox
» Documentos
= Certificados Reunido com Representante da Mundinter 10:00 02/05 ) Emails
* Manuaise
Procedimentos
» Edificios
* Unidade |
= Unidade Il
* Unidade IIl
» Assistentes
® Fornecedores
® Contratos
*Técnicosinternos

Visita as instalagdes da Unidade 11 15:00 22/06 }  Digitalizagées

Figura 6.33 - Interface de NotificacGes e Alertas para os Responsaveis por Aprovacées
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O responsavel entrara na pagina da ordem de trabalho, verificando todos os elementos da
mesma, como por exemplo o seu estado e o modulo de orcamentacao.

Avaliara entao a proposta selecionada no modulo de orcamentacao e respondera com o
seu veredito, num formulario semelhante ao anterior. Neste caso, apenas com um campo
textual para a mensagem, uma vez que a resposta retornara obrigatoriamente ao helpdesk, o
gestor central de todo o processo.

Orcamentacio o
Avaliag 30
) PedidosaFornecedores —‘"M'a““*—-'

) Propostasde Fornecadores

} PropostaAprovada
i PropostaPhilips

Pedido Helpdesk

Mensagem:  padimos a aprovagio de um orcamento.

RespostaResponsaveldo Servico

Mensagem: Orcamento Aprovade

Enviar l

Figura 6.34 - Resposta de Responsavel por Aprovacdo no Médulo de Orcamentacao

Este procedimento de pedido e resposta continuara até serem conseguidas todas as
aprovacoes ou alteracdes necessarias a orcamentacdo. Uma mensagem nao lida sera
visualmente destacada das restantes, como demonstra a Figura 6.35, que pretende também
exemplificar um fluxo de aprovacdes a um processo de orcamentacao.

Orcamentacio &

Avalias G0 |
) PedidosaFarnecedores --m«i-m-—l

} Propostasde Fornecedores

Pedido Helpdesk

Mensagem:  padimos a aprovagio de um orcamento.

RespostaResponsaveldo Servico

IIERSREIR Orgamento Aprovado

Pedido Helpdesk

Mensagem:  p.gimos a aprovacdo do orgamento, ja
aprovado pelo responsavel do servigo.

Resposta Conselho de Administracdo

Mensagem:  orcamento Aprovado.

C MNovo Pedido l

Figura 6.35 - Fluxo de Aprovagées no M6dulo de Orcamentacao
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Finalizada a orcamentacdo e sendo esta aprovada, pode ser ativado o modulo de
aquisicao na pagina da ordem de trabalho, que dara indicacdo ao SAL para encomendar o
servico orcamentado.

6.3.5 - Historico de Orcamentos

Externamente a ao processo de orcamentacdo, sera possivel encontrar uma pagina de
gestdao de orcamentos. Esta pagina tem como finalidade observar o estado de todos os
orcamentos nao concluidos e pesquisar o histérico de concluidos, centralizando esta
informacdo numa so pagina de trabalho. A interface desta pagina é a ilustrada pela Figura
6.36.

t‘ HOSPITAL Servico de Electromedicina e Equipamentos
ViLA .\l\ll\ DE GAIA! ET\I"NPK)
X, Tiago Barreiros [0 <] D]
Menu Orcamentos
» Ordensde Trabalho
® Gestag Orcamentos Pendentes
® Pesquisa
= Plano | neoT Descrica Fornecedor alor Esta:
® Requisicdes Reparacio de Monitores deSinais Vitais Philips 2000¢ Apro Conselho Administracio
» Equipamentos Manuten, schillers Mediar 500€ Al onselho Administracio
= Pesquisa Reparaci Mundinter 80€ Al ResponsavelServigo
Reparacéo de e QOlympus S000€ cio ResponsavelServico
Manutengo de Frigorificos - - de Propostas
» Servicos
= UGl Medicina
® UGICirurgia
= UGITarax

= UGl Urgéncia

* UGl Mulhere
Crianga

= UGlde MCDT

Historico

» Processos

= Orcamentos Fornecedor: »Tipos de Equipamento

® Aquisicdes 0 5 PAVAC

* Movimentos Valor: - ¥ Diagndstico

® Abates Data: - L e SinaisVitais
» Documentos L] io

® Certificados » Imobiliario

[Pesquisar

» Edificios
® Unidade |
= Unidade Il
* Unidade IIl
» Assistentes
* Fornecedores
® Contratos
*Técnicosinternos

Figura 6.36 - Interface da Pagina do Processo Orcamentos

As interfaces especificadas para os restantes processos podem ser consultadas nos anexos
deste documento.

6.4 - Arquitetura Geral da Aplicacéo

Apos a definicao dos processos que definem as funcionalidades e a relacao entre os dados
existentes, procedeu-se a especificacdo da aplicacao de suporte informatico ao sistema de
gestao da manutencao.
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A aplicacao informatica serd capaz de realizar o suporte aos processos de trabalho do
servico, organizando as interfaces do sistema por area funcional. Apenas sera permitindo o
acesso a interfaces da aplicacao aos elementos registados e autorizados para o efeito.

O helpdesk tera acesso a gestao de ordens de trabalho, desde a rececao de requisicoes,
diagnosticos e manutencgoes planeadas até a criacdo de OT, respetiva atribuicdo de trabalho e
verificacdo de conclusdo. Tera ainda acesso a visualizacdo dos restantes processos de
trabalho para um controlo e gestao centralizados.

O DAl sera o elemento responsavel pela gestao de equipamentos, podendo registar novos
equipamentos em sistema, alterar o seu estado, movimentar a sua localizacdo no centro
hospitalar ou criar processos para abate dos mesmos.

Os técnicos internos do centro hospitalar terdo acesso a visualizacao e execucao do seu
trabalho individual como diagnosticos, ordens de trabalho, transportes ou manutencoes.

Os servicos de prestacdo de cuidados poderao visualizar as informacoes especificas do
servico como as ordens de trabalho relativas a este, as requisicoes efetuadas e os
equipamentos presentes no servico.

O responsavel pelo SEE tera a visualizacdo de todos os elementos de trabalho recebendo
ainda notificacGes para os elementos que necessitem aprovacao.

A aplicacdo permitira ainda a interacdo com elementos exteriores ao centro hospitalar,
como fornecedores, permitindo o envio de e-mail ou fax e o registo destas comunicacées no
sistema.

Demonstrando a organizacao e a arquitetura geral da aplicacao, apresenta-se de seguida,
o menu de navegacdo da mesma. O menu de navegacdo permite o acesso as diversas paginas
da aplicacdo informatica com apenas um clique, facilitando o acesso aos elementos de
trabalho necessarios por parte dos utilizadores do sistema.

6.4.1 - Menu de Navegacao

Menu
» Ordensde Trabalho » Processos
» Gestdo ® Orcamentos
" Pesquiss ® Aquisi¢des
® Plano ® Movimentos
® Requisicdes ® Abates
» Equipamentos » Documentos
® Pesquisa » Certificados
" Novo * Manuaise
" Importar Procedimentos
» Servigos » Edificios
» UGl Medicina ® Unidade |
® UGI Cirurgia ® Unidade Il
® UGITérax ® Unidade Il
®» UGIUrgéncia » Assistentes
® UGl Mulhere ® Fornecedores
Crianca ® Caontratos
® UGlde MCDT ®*TécnicosInternos

Figura 6.37 - Menu de Navegacao da Aplicacao

O menu encontra-se dividido por areas de interesse: as trés entidades principais ao
trabalho do SEE - ordens de trabalho, equipamentos e servicos - os processos de trabalho -
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orcamentos, aquisicdes, movimentacao de equipamentos e abate de equipamentos - a gestao
documental dos equipamentos e dos edificios e a gestao dos assistentes ao trabalho do SEE.

Estes elementos de trabalho so6 serdao apresentados aos elementos que a eles tenham
acesso. Por exemplo, os técnicos internos poderao efetuar pesquisas de equipamentos, mas
nao poderao criar novos equipamentos no sistema.

Na seccao de ordens de trabalho sera possivel o acesso a uma pagina de gestao das ordens
de trabalho, que varia para cada tipo de utilizador. O helpdesk podera visualizar todas as
ordens de trabalho existentes e seu estado e executantes, enquanto os servicos e técnicos
internos apenas visualizardao as ordens a si respeitantes. Sera ainda possivel visualizar um
plano anual das ordens de trabalho, organizado por meses, ou pesquisar o historico de ordens
de trabalho ou requisicoes da aplicacao.

A gestdo de equipamentos permitira aos utilizadores registados efetuar pesquisas na base
de dados dos equipamentos. O DAl especificamente, podera ainda registar novos
equipamentos no sistema ou fazer a importacao/exportacao de equipamentos entre a
aplicacao e uma folha de calculo.

A seccao de servicos permitira aceder as paginas individuais dos servicos de prestacao de
cuidados. Uma vez que o centro hospitalar dispoe de varios servicos, estes foram organizados
pelas respetivas unidades de gestao integrada. Ou seja, a seccao de servicos apresenta uma
arvore de acesso, onde selecionando uma UGI esta apresentara os servicos pela qual é
responsavel e o utilizador clicara entao no servico ao qual pretende aceder.

A aplicacdo permite também a gestao dos processos de trabalho, a partir uma visao de
conjunto. O utilizador podera visualizar todos os orcamentos e o seu estado numa sé pagina,
bem como pesquisar o histérico deste na aplicacdo. De forma idéntica funcionarao os
processos de aquisicao, movimentacao ou abate de equipamentos.

Os assistentes ao trabalho do SEE, fornecedores e técnicos internos, poderao também ser
geridos através da aplicacdo, bem como os contratos de assisténcia acordados com os
fornecedores.

Finalmente, a aplicacdo permitira a gestdo centrada da documentacdo do CHVNG/E. A
documentacao respeitante aos equipamentos, como manuais ou certificados, mas também a
documentacao associadas as infraestruturas do centro hospitalar, como plantas, licengas ou
documentacao técnica, dividas pelas trés unidades do centro hospitalar.

Apresentada a arquitetura geral da aplicacao do sistema de gestao da manutencao, serao
apresentadas de seguida as interfaces de suporte aos processos de trabalho especificadas
para a aplicacao.

6.5 - Maquete de Interfaces

De modo a exemplificar e simular a interacdo dos utilizadores com as interfaces do
sistema de gestao da manutencao, foi construida uma maquete da aplicacdo, em ambiente
Microsoft Powerpoint.

A maquete desenvolvida pretende demonstrar as diversas funcionalidades especificadas
para o sistema de gestao da manutencao, simulando a interacao dos utilizadores com cada
uma das interfaces da aplicacao.

Esta maquete encontra-se disponivel na pagina pessoal dedicada a esta dissertacao, a ser
consultada no endereco: http://paginas.fe.up.pt/~ee05200/dissertacao/final.html.



http://paginas.fe.up.pt/~ee05200/dissertacao/final.html
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Capitulo 7

Conclusao

Neste capitulo serdao apresentadas as conclusdes do trabalho realizado nesta dissertacao,
analisando o cumprimento dos objetivos inicialmente propostos e perspetivando também os
possiveis desenvolvimentos futuros sobre o trabalho realizado.

7.1 - Cumprimento de Objetivos

Concluida a presente dissertacdo, resta concluir que os objetivos inicialmente propostos
foram cumpridos exceto um.

Embora estando inicialmente prevista a implementacao e teste do sistema de gestao da
manutencao desenvolvido no local do caso de estudo, nao foi possivel atingir esta Gltima
etapa do trabalho.

Apesar de uma primeira abordagem de desenvolvimento de uma versao teste da aplicacao
que fosse implementada num dos servicos de prestacao de cuidados (em que foi levantada a
informagdo necessaria do servico e iniciado o estudo préprio ao desenvolvimento da
aplicacao), as entidades responsaveis pela gestdao operacional do centro hospitalar de Vila
Nova de Gaia e Espinho chegaram a conclusdo de que nao iriam avancar para a
implementacao da aplicacao projetada nesta dissertacao, preferindo recorrer a aplicaces
internas do centro hospitalar ja adquiridas pelo mesmo. Adicionalmente, o tempo restante
para a finalizacao desta tese nao seria suficiente a implementacao e teste do sistema de
gestao da manutencdo em tempo util.

Juntando estes dois fatores foi decidido dar por concluido o trabalho com a especificacao
completa do sistema de gestdo da manutencdo, sem no entanto se proceder a sua
implementacao.

No entanto conclui-se que a implementacao do sistema desenhado aumentaria em muito
a eficiéncia e a eficacia do servico de electromedicina e equipamentos. O servico é carente
de uma aplicacdo para a gestao documental e o sistema atual € pouco eficiente no controlo
do estado das ordens de trabalho e na manutencdao de uma base de dados de equipamentos
atualizada.

Adicionalmente, nao tem uma gestao integrada de todos os elementos de trabalho
necessarios, isto é, os orcamentos, ordens de trabalho, inventario de equipamentos,
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contratos de trabalho, etc., sao elementos de trabalho geridos individualmente, sem que
exista uma aplicacao que suporte e integre a gestao conjunta do trabalho do servico.

7.2 - Perspetivas de Desenvolvimento Futuro

Apesar de se considerar uma especificacdo completa as necessidades do Servico de
Electromedicina e Equipamentos, seria interessante a integracao futura deste com outros
servicos do mesmo centro hospitalar. O Servico de Obras e Instalacdes ou o Servico de
Aprovisionamento e Logistica tém uma interacao direta nos processos de trabalho do SEE,
pelo que poderiam beneficiar de uma gestao integrada da interacdo entre os varios servicos
do centro hospitalar.

Finalmente e uma vez que nao chegou a ser implementado o sistema de gestao da
manutencao, o primeiro desenvolvimento consequente deste trabalho poderia ser a
implementacao, teste e funcionamento continuado do sistema projetado.



Anexos

Os anexos a este documento nao foram incluidos na edicdo impressa desta versao
provisoria devido a sua extensdao. No entanto encontram-se disponiveis para consulta na
pagina pessoal dedicada a esta dissertacdo, no seguinte endereco eletronico:

http://paginas.fe.up.pt/~ee05200/dissertacao/final.html.
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