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RESUMO

Esta monografia faz uma reflexdo sobre sistemas de atendimento modvel de
urgéncia e emergéncia levantando as principais dificuldades encontradas pelas
organizagdes, e procura solucdes inovadoras através de novos recursos tecnolégicos
como celulares smartphones, computacdo em nuvem e tablets para desenvolver um
sistema escaldvel e globalizado, baseado em geolocalizacdo que seja capaz de suprir tal

dificuldade sendo acessivel a toda populacao.

Palavras Chaves: Sistema de Atendimento Moével de Urgéncia, Smartphones,

Computacdo em Nuvem, Windows 8, Usabilidade e Acessibilidade.



ABSTRACT

This final paper is a reflection on mobile service of urgency by raising the main
difficulties encountered by organizations, and seeking innovative solutions through
new technological features like smartphones, tablets application and cloud computing
to develop a scalable system and globalized, based on geolocation that is able to

overcome this difficulty being accessible to the whole population.

Key Words: Mobile Service of Urgency, Smartphones, Cloud Computing,

Windows 8, Usability and Accessibility.
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1. Introducao

Os sistemas de servicos de atendimento de emergéncia ambulatoriais exigem
cuidados especiais para que funcionem com eficiéncia. Baseados em chamadas
telefénicas, eles contem procedimentos que vao desde o recebimento de uma
chamada de ajuda até o socorro da vitima no local da ocorréncia. Qualquer uma das
fases do atendimento é de extrema importancia para determinar o agravamento ou

ndo da situacdo da vitima.

Desde quando foi implantado em 2003 no Brasil, o SAMU (projeto iniciado na
Franca com o nome de “Service d'Aide Médicale d'Urgence” e no Brasil tornou-se o
“Servico de Atendimento Mdvel de Urgéncia”) apresenta uma enorme importancia
para a saude publica no pais.

“Com o SAMU 192, o governo federal esta reduzindo o numero de
6bitos, o tempo de internagao em hospitais e as sequelas decorrentes da
falta de socorro precoce. O servigo funciona 24 horas por dia com
equipes de profissionais de saude, como médicos, enfermeiros,

auxiliares de enfermagem e socorristas que atendem as urgéncias da
populagao”, Ministério da Saude.

Embora eficiente, o processo enfrenta muitas dificuldades desde a sua fase
inicial que podem impedir a eficacia da acdo. Dificuldades derivadas da chamada
telefébnica que impedem a coleta dos dados da situacdo ou dificuldades causadas pela

falta de acessibilidade a situacdes especiais.

Nesta trabalho pretende-se demonstrar a implementacdao dos novos recursos
tecnolégicos disponiveis nos aparelhos de comunicacdo modvel, visando a otimizacao
no atendimento e na rapidez do deslocamento da viatura. Partindo de observacdes e
pesquisas sobre os sistemas de informacado utilizados atualmente pelo SAMU e por
outras instituicdes, é proposto um estudo a respeito das reais utilizacGes e

necessidades de um software para este fim.
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A melhoria dos sistemas de atendimento de urgéncia tanto médicas,
hospitalares, quanto policiais proporcionara maior seguranga para o municipio,
agilizando os atendimentos ao local e diminuindo as filas de espera em pronto-

atendimentos.

Tornar mais acessivel a saude publica por meio de uma agao global de varias
organizacdes e a colaboracdo da sociedade para um fim comum é uma meta a ser
alcangada o mais rapido possivel. “A pesquisa cientifica e tecnoldgica em salde
representa um componente indispensavel ao fortalecimento do sistema de salde e ao

desenvolvimento do pais”, cita Padilha (MINISTERIO DA SAUDE, 2011).

1.1. O Projeto

A proposta do sistema para auxiliar os atendimentos de urgéncia visa a utilizacao
das trés diferentes plataformas para a comunicacdo entre a vitima e o socorro: o
dispositivo mével com o Windows Phone, o portal web com banco de dados centrado
em informag¢®es na nuvem e a finalizagdo do socorro com dispositivo tablet utilizando

Windows 8. Do sétimo ao nono capitulo deste trabalho é apresentada a pesquisa a

respeito destas plataformas. A figura 1 representa as plataformas utilizadas.

H
HELPUIJHERE
H

H
HELP|ME|HERE
H

Portal Web

Aplicacao

Aplicacao
Smartphone Tablet

Figura 1: Plataformas do Sistema Help-me-Here.
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Através do envio da localizagdo GPS do dispositivo mdével do usuario para o
portal web da central de atendimento, a central podera escolher a viatura mais
apropriada para efetuar o socorro. A mesma localizacdo serd enviada a esta viatura
que a receberd em seu dispositivo tablet, possibilitando que entre em agdo um

algoritmo de rota que indicara o trajeto até local da ocorréncia.

Durante a fase de pesquisas para a realizacdo do demonstrativo, foram
realizadas visitas a duas centrais do SAMU, uma na cidade de Bauru-SP e outra na
cidade de Rio Claro-SP. Através da andlise das visitas ao SAMU (capitulo 4) foram
coletadas informacOGes a respeito de diversas dificuldades de comunicacdo e
localizacdo da vitima. Verificou-se a necessidade de que além de coletar informacdes
basicas pessoais da vitima, devem-se conhecer as necessidades fisicas e psicolégicas,

facilitando aos socorristas estabelecerem um plano para o atendimento.

Sdo apresentadas no capitulo 6 as caracteristicas da aplicacdo utilizando a
Computagdo em Nuvem. E através das informa¢des armazenadas na Nuvem, que cada
usuario possui um cadastro contendo as informacdes relevantes e objetivas para casos
de emergéncias. Deste modo, ao receber uma chamada através do aplicativo, a Central
identifica as principais dificuldades que poderdo ser encontradas no decorrer do

atendimento ao paciente.

O trabalho conta com uma pesquisa de ergonomia, usabilidade no capitulo 5
para atender as necessidades de acessibilidade e eficiéncia no uso do sistema. O
projeto estd centrado inteiramente na experiéncia do usudrio desfrutando de uma

interface de navegacado simples e intuitiva.

Para determinar que o conceito deste projeto possa se tornar realidade, o
capitulo 10 compde-se de uma andlise do mercado de tecnologia da informacdo

voltada a seguranca publica, viabilidade e concorréncia.

O capitulo final deste trabalho apresenta uma conclusdo sobre a proposta com

investigacao a respeito dos trabalhos futuros provindos da criacdo do demonstrativo.
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2. Objetivos

2.1. Objetivo Geral

Desenvolver um sistema integrando tecnologias emergentes, acessivel tanto a
portadores de deficiéncias que dificultam a comunicacdo social quanto para toda a
populacdo, e que melhorem os métodos de chamadas de emergéncia ja existentes no
Brasil para os servigos de atendimento mdvel de urgéncia visando a eficacia e rapidez

de cada socorro.

2.2. Objetivos Especificos

Estruturar um sistema através do desenvolvimento de uma Analise de Requisitos

com a criagdo de Diagramas UML e Modelagem do Banco de Dados.

Criar uma identidade visual apresentando estudos sobre usabilidade e

experiéncia do usuario.

Criar um sistema que perceba necessidades especiais de qualquer usuario e

contorne essas necessidades de maneira eficiente, tornando o sistema acessivel.
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3. Fundamentacao Teorica

3.1. Windows 8

Em setembro de 2011, o presidente da divisdao do Windows Live, Steven Sinofsky,
subiu ao palco do Build, na Califérnia, nos Estados Unidos, para apresentar o Windows
8, 0 novo sistema operacional da Microsoft. O sistema operacional Windows terd um
sistema de arranque mais rapido, servird tanto para tablets como para computadores
portateis e PCs, poderd ser operado com touchscreen — toque na tela — ou com o
tradicional teclado e mouse e oferecera aplicativos. Nao importa qual tarefa pretende
concluir, o Windows 8 ird ajuda-lo a concluir rapidamente. O Windows 8 esta ligado na
nuvem para que vocé possa acessar suas fotos, documentos e configura¢des de onde

estiver em qualquer Windows 8 PC.

Além disso, traz uma interface nova e ousada que é moderna e elegante. O
chamado estilo Metro (do inglés, Metro Style) funciona como uma espécie de divisdao

em quadrados personalizaveis — tiles — podendo ser removidos ou arrastados.

Aplicativos estilo Metro foram projetados para ocuparem a tela inteira, ficarem
conectados as pessoas e ao conteudo que vocé considera importante, também para
serem interativos e de facil toque e para funcionarem em diversos layouts e
resolucdes. Esses aplicativos ocupam o palco central, enquanto o sistema operacional
fica em segundo plano.

“Windows 8 é focado na nuvem, que é um recurso tentador. A
Microsoft armazena todas as configuragbes na nuvem, assim quando
vocé faz o acesso em uma maquina com Windows 8, vocé olhara e
trabalharé do jeito que vocé gosta. Outros elementos do sistema na

nuvem incluem puxar o seu e-mail do gmail e também ver todas as fotos
do facebook.” (Egan, 2012, p. 11)
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3.2. Windows Phone

Também ao final do ano de 2011, a Microsoft e a High Tech Computer
Corporation (HTC) anunciaram no Brasil, o primeiro aparelho com o sistema

operacional mével da Microsoft.

A plataforma para smartphones da Microsoft é focada nas pessoas, em ser
simples e em ser integrada, segundo Cristina Palmaka, diretora de canais de consumo
da Microsoft Brasil. “Nés temos conversas avan¢adas (com as mensagens trocadas por
Facebook e SMS, por exemplo, integradas), aplicativos inteligentes e a internet além

do navegador”, disse Demitrio (2011).

Palmaka também destacou a integracdo do Windows Phone com a rede Xbox
Live, integrada ao console da companhia, o Xbox 360. O aparelho também é integrado
com as ferramentas do Microsoft Office. “Tudo relacionado ao pacote Office que esta

armazenado na nuvem, vocé pode acessar do dispositivo”, disse Demitrio (2011).

Pesquisadores de uma empresa especializada em previsbes de mercado,
chamada IHS, divulgaram informagbes recentemente sobre o futuro dos sistemas
operacionais para smartphones. Segundo Dias (2012), o Windows Phone ira superar o

iOS da Apple em numero de usudrios até 2015.

Ainda segundo a empresa a expectativa é de que o Windows Phone fique atras
apenas do Android da Google na quantidade de usudrios ativos. O cenario que a IHS
prevé é o seguinte: Em 2015 cerca de 58,1% dos usudrios de smartphones usarao o
Android da Google, 16,7% usardo o Windows Phone da Microsoft e 16,6% o iOS da
Apple. Seria uma diferenca inicial de apenas 0,1% que aumentaria aos poucos. Veja a

tabela 1 a seguir.

18



Tabela 1: Top-3 de sistemas operacionais dos smartphones.

Top-3 Smartphone Operating System Market Share Ranking Forecast (Share of Shipments)

| 2015 Rank | Operating System | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 |

1 Android a7.4% 33.9% 35.9% a7.8% 8. 1%
i Windows Phone 1.5% 3.0% 15.3% 16.1% 18.7%
3 03 18.0% 18.0% 17.3% 16.8% 16.6%
Others 32 7% 18.1% 11.5% 8.3% &.6%
Total 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

Source: IHS iSuppli January 2012

A Microsoft trazendo novas tecnologias nos fornece uma oportunidade de
desenvolver sistemas e aplicativos que possam ajudar a sociedade e ser utilizado no

mundo inteiro através de seus usuarios.

3.3. Computagao nas nuvens

A denominacdo Cloud Computing chegou aos ouvidos de muita gente em 2008, e
tudo indica que esse termo continuara sendo o centro das atengdes. Também
conhecido no Brasil como Computacdo nas Nuvens ou Computacdo em Nuvem refere-
se, essencialmente, a ideia de utilizar em qualquer lugar e independente de
plataforma, as mais variadas aplica¢cdes por meio da internet com a mesma facilidade

de té-las instaladas em nossos préprios computadores.

Com a Computacdo em Nuvem, muitos aplicativos, assim como arquivos e outros
dados relacionados, ndo precisam mais estar instalados ou armazenados no
computador do usudrio ou em um servidor préximo. Este conteddo passa a ficar
disponivel nas "nuvens", isto é, na internet. Ao fornecedor da aplicagdo cabem todas
as tarefas de desenvolvimento, armazenamento, manutencdo, atualizacdo, backup,
escalonamento, etc. O usudrio ndo precisa se preocupar com nada disso, apenas com

acessar e utilizar.
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Como ja foi dito, uma das vantagens da Computagao em Nuvem é a possibilidade
de utilizar aplicagbes diretamente da internet, sem que estas estejam instaladas no

computador do usudrio. Mas, ha outras significativas vantagens:

0 na maioria dos casos, o usudrio pode acessar determinadas aplicacGes
independente do seu sistema operacional ou de hardware;

O 0 usuario ndo precisa se preocupar com a estrutura para executar a aplicagao:
hardware, procedimentos de backup, controle de seguranga, manutengao,
entre outros, ficam a cargo do fornecedor do servico;

o compartilhamento de dados e trabalho colaborativo se torna mais faceis, uma
vez que todos os usudrios acessam as aplicages e os dados do mesmo lugar: a
"nuvem". Muitas aplicacdes do tipo ja sdo elaboradas considerando estas
possibilidades;

o dependendo do fornecedor, o usuario pode contar com alta disponibilidade, ja
que se um servidor parar de funcionar, por exemplo, os demais que fazem
parte da estrutura continuam a oferecer o servigo;

o o0 usuario pode contar com melhor controle de gastos. Muitas aplicagdes em
Computacdo em Nuvem sdo gratuitas e, quando é necessdrio pagar, o usuario
s6 o fard em relacdo aos recursos que usar ou ao tempo de utilizacdo. Nao é,
portanto, necessario pagar por uma licenca integral de uso, tal como acontece
no modelo tradicional de fornecimento de software;

o dependendo da aplicagdo, o usudrio pode precisar instalar um programa cliente
em seu computador. Mas, neste caso, todo ou a maior parte do processamento
(e até mesmo do armazenamento de dados) fica por conta das "nuvens".

Note que, independente da aplicacdo, com a Computacdo em Nuvem o usuario
ndo necessita conhecer toda a estrutura que ha por tras, ou seja, ele ndo precisa saber
guantos servidores executam determinada ferramenta, quais as configuracdes de
hardware utilizadas, como o escalonamento é feito, onde esta a localizacao fisica do
data center, enfim. O que importa ao usuario é saber que a aplicacdo esta disponivel

nas nuvens, ndo importa de que forma.
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3.3.1. Microsoft Azure

O Microsoft Azure é uma plataforma para a implementagao de computagdao em
nuvem que oferece um conjunto especifico de servicos para desenvolvedores. Esta
plataforma pode ser usada por aplicagdes em execu¢dao em nuvem ou fora desta. A
plataforma Azure é formada pelo sistema operacional Windows Azure e um conjunto
de servigos: Live Services, .NET Services, SQL Services, SharePoint Services e Dynamics

CRM Services. A figura 2 mostra a plataforma Azure.

T =
ll )t 4

W5

“WindowsLive | “1Officelive Exchange Online SRarePointOnline Aok e online

Windows Azure Platform

Microsoft Dynamics

~ g . & O s . T ey Mi
¢ LiveServices || & r NETServices < SQLAzure s;,ﬁ:é’éﬁ;'f,tsg,wces CRM Services

L] Windows Azure

Figura 2: Plataforma Microsoft Azure (Jennings, 2009, p. 5).

O Windows Azure é um sistema operacional para servicos na nuvem que é
utilizado para o desenvolvimento, hospedagem e gerenciamento dos servicos dentro
do ambiente Azure. Microsoft .NET Services é um conjunto de servicos escalaveis,
orientados ao desenvolvedor e que oferecem os componentes necessarios para a
maioria das aplicacdes baseadas em nuvem. Estes servicos possibilitam o
desenvolvimento focado na légica da aplicacdo ao invés de ter a necessidade de

construir e disponibilizar o préprio servigo de infraestrutura na nuvem.

O Live Services é um conjunto de componentes dentro do Azure para o

tratamento de dados do usuario e recursos da aplicacdo. O Live Services possibilita aos
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desenvolvedores construirem aplicagGes ricas que podem conectar com usudrios do
Windows Live. O Live Services inclui as tecnologias do Live Mesh para sincronizagao de
dados dos usuarios e possibilita a extensdo de aplicacdes Web entre mdltiplos
dispositivos. O SQL Services é um servico de armazenamento de dados e de
processamento de consultas escalavel, sendo construido com base na tecnologia do
SQL Server. O componente SharePoint Services permite colaborar e criar aplica¢des

Intranet e o Dynamics CRM Services é um sistema totalmente integrado de CRM.

3.4. Ergonomia e Usabilidade

O ambiente tecnoldgico atual vem sendo dominado pelos smartphones e tablets,
e, unidos a eles, as diversas aplicacOes. Criadas para o usuario, essas aplicacdes
diligenciam fazer o usuario utilizar a tecnologia como um todo e tirar o maior proveito
gue beneficie sua formag¢ao enquanto profissional e ser humano. Para cumprir essa
funcdo é necessdrio que as aplicagOes utilizem como ponto atrativo suas interfaces

criadas priorizando a experiéncia do usuario.

O design é uma atividade projetual. Projetar significa coordenar, integrar e
articular os fatores que, de uma maneira ou de outra, participam do processo

constitutivo da forma de um produto. (MALDONADO, 2006, p 14).

E fundamental compreender como a tarefa é realizada e que os usudrios s3o
individuos e considerados como grandes colaboradores. Ao criar interfaces para
aplicacdes o design deve envolver o usudrio no processo para que este aponte seus
o - n . . o] 7
modelos mentais” de como deve funcionar esse setor informatico, através da
organizacao das informacdes, facilitando a comunicacao entre o usuario e a maquina.

Dessa forma o projeto busca abranger ndo apenas a usabilidade, mas também a
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qualidade da interface e da aplicagdo, compreendendo o quanto algo se torna
agradavel ao usuario. (PREECE, 2005).

“A interface revela o carater de ferramenta dos objetos e o

conteudo comunicativo das informagdes. A interface transforma objetos

em produtos. A interface transforma sinais em informacao interpretavel.

A interface transforma presenca fisica em disponibilidade.” (BONSIEPE,
1997, p 12).

Conforme especificado na 1SO 9241-11 (1998), toda interface computacional
deve conduzir e favorecer o uso do software, assegurando a seguranca humana, por
meio de uma comunicagdo clara, eficaz e agradavel, além de garantir a execu¢do da

tarefa proposta de forma eficiente.

Nielsen (1993) afirma que a falta de qualidade no uso do software incide
diretamente no retorno do investimento feito no desenvolvimento da nova
ferramenta, além do retardo do processo de trabalho, podendo gerar um prejuizo
expressivo para a empresa. Sendo assim, investir no desenvolvimento de boas
interfaces para os softwares é lucrativo, pois torna possivel economizar em custos de

retrabalho, facilita a venda e melhora significativamente a imagem da empresa.

A estética, a beleza, tem um papel importante na construcdo da interface, visto
gue faz com que as pessoas atribuam um valor positivo ao produto. Essa atribuicdo
emocional favorece o produto facilitando a compreensdao por meio de uma maior
tolerancia aos elementos negativos, segundo Lidwell (2003), fazendo referéncia a
Kurosu et al (1995). E como se algo parecesse mais facil de usar quando tem uma

aparéncia agradavel.

Estudar a facilidade, intuitividade e eficiéncia de uso de um dispositivo
informatizado contribui para a usabilidade da aplicacdo ou do produto, e estes estudos

derivam muito da grande drea de Ergonomia.

O objetivo da ergonomia é adequar os objetos aos homens sempre da melhor
maneira possivel, observando com particularidade itens como seguranca, conforto,
eficacia de uso ou operacionalidade dos objetos, visando facilitar as atividades e

tarefas humanas. (GOMES, 2003). O principal enfoque da Ergonomia é desenvolver
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pesquisas, a fim de avaliar as consequéncias interativas entre homens e objetos e
contribuir para o design em forma de interfaces que minimizem os danos e maximizem
a eficiéncia dessa relacdo. Assim, as pesquisas de Ergonomia visam oferecer subsidios
para a solucdo de problemas apresentados por sistemas artificiais, tornando-os
confortdveis e eficientes (DUL & WEERDMEESTER, 1995). Ao utilizar os conhecimentos
da Ergonomia para os sistemas informatizados e a relagdo “homem e a mdquina-
pensante” entramos em uma drea nomeada como Interacdo Humano-Computador

(IHC), tradugdo do inglés Human—Computer Interaction (HCI).

Segundo Rocha & Baranauskas (2003), IHC é o projeto dos sistemas
computacionais, a interface que auxilia as pessoas no uso produtivo e seguro do objeto

informatizado.

Uma vertente dos estudos sobre a IHC, atualmente, é o design de interacdo que
visa desenvolver produtos que sejam faceis, agradaveis de utilizar e eficazes, sempre
na perspectiva do usuario. O objetivo do design de interacdo consiste em redirecionar
essa preocupacao, trazendo a usabilidade para dentro do processo de design (PREECE

et al, 2005).

O inicio dos estudos de usabilidade voltados para os sistemas informatizados se
concentraram em ambientes web através do estudo de sites. Estes sites sdo acessados
através de suas home pages, ou seja, paginas iniciais que direcionam e indicam as
informacgbes para seus usuarios. Podem-se comparar as home pages com as paginas
introdutérias de livros como sumadrios e indice. A introdu¢do de um livro deve estar
bem redigida, de forma clara, informando ao leitor o assunto que aborda. E o mais
importante, deve instigar e atrair o leitor para que ele complete a leitura. Assim,

também deve ocorrer com as home pages.

Porém o nucleo da web foi muito transformado com a integracdo da computacao
em nuvem, mudando a visdo dos usuarios de sites estaticos para conteudos interativos
em diversas plataformas. Assim também mudou o conceito de interface. E nessa nova

fase do design de interagdo voltado para as aplicacdes que o estudo de Ergonomia das

24



interfaces digitais tomara uma posicao de destaque na elaboragdo de novos

conteudos.

Uma interface bem elaborada torna a experiéncia agil e fluida, facilitando a
interacdo entre homem e computador, colaborando para o processo de
reconhecimento e processamento de informacgdes, a interpretacdo dos dados e as

tomadas de decisoes.

O estudo da usabilidade para as aplicagGes tablets e smartphones é essencial
guando se lembra de que estas se utilizam de funcionalidades minimalistas, trazendo
apenas func¢des relevantes ao usudrio. As inten¢Ges das aplicagbes destas plataformas
é facilitar ao maximo as tarefas comuns do cotidiano das pessoas, diferenciando-se

muito das fungdes de softwares para PCs ou softwares empresariais.

As telas de interacdo representam uma porcentagem pequena da estrutura de
um sistema, e, muitas vezes, ndo recebem a devida importancia. Isso ocorre pelo fato
de que dar qualidades as telas de interacdo exige um extenso trabalho de
planejamento e desenvolvimento pelas pessoas envolvidas. Porém, a falta de
investimento nesse aspecto pode comprometer todo o sistema, pois essa interface é a
ponte concreta entre o desenvolvedor e o usudrio e entre a tarefa e a atividade. Assim,
uma tela inadequada representa um sistema inadequado, mesmo que ele ndo seja.

(SOARES, 2008)

O design adequado pode reduzir a frequéncia de erros e aperfeicoar as funcées
de um sistema, valorizando-o como um todo e permitindo que os desenvolvedores se
apliqguem mais na sua evolucdo e ndo em correcdes de uma interface mal elaborada ou
mesmo evitando tempo desnecessario empregado pelo programador em seu cotidiano

de trabalho para tirar duvidas de usudrio.
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4. SAMU

4.1.0 que €?

O Ministério da Saude langou, em 2003, a Politica Nacional de Urgéncia e
Emergéncia com o intuito de estruturar e organizar o atendimento publico de saude no
pais. Hoje a atencdo primaria é constituida pelas unidades basicas de saude e Equipes
de Saude da Familia, enquanto o nivel intermediario de atencao fica a cargo do SAMU
192, das Unidades de Pronto Atendimento (UPA 24H). O atendimento de média e alta

complexidade é feito nos hospitais.

Desde quando foi implantado no Brasil, o SAMU apresenta uma enorme
importancia para a saude publica. O servico deixa de ser apenas um resgate para ser
um atendimento médico no préprio local da ocorréncia, realizando os primeiros
socorros, essenciais em grande parte das ocorréncias, diminuindo as filas de espera
nos atendimentos de urgéncia tanto publicos quando privados. Apenas os casos de
maior gravidade sdo transportados a um hospital ou pronto socorro. O servico
funciona 24 horas por dia com equipes de profissionais de saude, com médicos,
enfermeiros e socorristas, que atendem as urgéncias de natureza traumatica, clinica,

pediatrica, cirdrgica, gineco-obstétrica e de salde mental da populacdo.
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4. 2. Funcionamento e dificuldades

O SAMU realiza o atendimento de urgéncia e emergéncia em qualquer lugar:
residéncias, locais de trabalho e vias publicas. Conta com profissionais de saude e

veiculos de salvamento de variados tipos conforme a necessidade da regiao.

As Centrais de Regulagdo possuem um papel indispensavel para o sucesso do
atendimento uma vez que s3do responsdveis pelo recebimento da chamada de

emergeéncia, classificacdo da ocorréncia e liberagao do veiculo de atendimento.

Uma ligacdo feita para o 192 é atendida por técnicos na Central de Regulacdo
que identificam a emergéncia e, imediatamente, transferem o telefonema para o
médico regulador. Este profissional faz o diagndstico da situacdo e inicia o
atendimento no mesmo instante, orientando o individuo que fez a chamada a respeito
dos procedimentos a serem tomados de acordo com a situacdo descrita. Ao mesmo
tempo, o médico regulador avalia qual o melhor procedimento para o paciente,
podendo decidir se a chamada devera ter o encaminhamento de uma equipe de

saude.

Segundo andlises feitas a partir de relatérios do SAMU de varios estados
brasileiros, dentre as causas clinicas, as que mais se destacam s3o os casos de
hipertensao e doencas do aparelho circulatério. Segundo Dias-da-Costa et al. (2008) as
pessoas que tem maior probabilidade de obter mais de oito consultas ambulatérias ao
ano sdo aquelas que ja apresentam doencas crOnicas como diabetes, hipertensao,
bronquite ou disturbios psiquidtricos. Considerando as circunstancias que um usuario
se encontra num momento de urgéncia, pode-se perceber que, na maioria dos casos,
as vitimas estdo assustadas e inseguras devido ao ocorrido. O estresse prejudica a
comunicacdo da vitima com os atendentes, pois ela deve informar a situacdo e a
localiza¢do da ocorréncia para que os médicos de plantdo possam entender e criar um

plano de acdo para chegar ao local.
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A falta de acessibilidade para pessoas com necessidades especiais e dificuldades
de comunica¢do também é um problema. No dia 18 de julho de 2011 aconteceu na
Fundacdo Getulio Vargas (FGV), em Sdo Paulo, a 42 etapa do Férum Al6 Brasil, o
Coordenador Nacional de Acessibilidade para Surdos da Feneis, Prof. Neivaldo Augusto
Zovico, citou o descaso com as reivindicacdes feitas na ocasido da consulta publica
sobre as Centrais de Intermediacdo 142, feitas em 2008. Muitos representantes da
comunidade surda, intérpretes e ouvintes pediram que estas Centrais utilizassem
tecnologias modernas como Web Chat, Short Message Service (SMS) e Video para esta
intermediacdo. A resolucdo n2 509 de 14 de agosto de 2008 da ANATEL, nao
implementou nenhuma destas novas tecnologias, mantendo o 142 pelo Telefone para
Surdos (TDD - do inglés telecommunications device for the deaf) dando origem a
criticas: “Entdo por que pedem para que os Surdos participem de Audiéncia Publica se

nada acontece? “

Outra falha apresentada pelos métodos convencionais telefénicos para pedir
socorro, é o fato de que em muitas cidades e corpora¢cdes ndo ha um método de
recebimento de pedido de ajuda via texto, seja por e-mail ou mensagem via celular. No
Brasil, a ANATEL publicou a Resolucdo N2 564, de 20 de abril de 2011, sobre o novo
servico que estaria disponivel por meio de celulares: o uso de mensagens de texto para
chamar os servicos publicos de emergéncia, porém nao definiu uma data para essa
implementacdo. Pensando em emergéncias tanto policiais quanto médicas, essas
alternativas sdo necessarias em casos especificos de ajuda, em que a chamada precisa
ser silenciosa proporcionando integridade da vitima, ou caso o necessitado seja

portador ou esteja numa situacao de deficiéncia na comunicacao.
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4. 3. Visita

Para potencializar a pesquisa da area de atuacdo do sistema proposto, fez-se
necessario realizar visitas diretamente aos postos de trabalho dos usuarios. Duas
centrais do SAMU foram escolhidas para a pesquisa: a base de Rio Claro-SP no dia
07/04/2012 e a base de Bauru-SP no dia 13/02/2012. O relatério completo encontra-se

no Anexo A.

Analisando as informacgdes das duas visitas foi constatado que as ambulancias
das cidades ndo possuem GPS como um dispositivo padrdo para localizacdo das
vitimas. Quando o atendente recebe uma ligagao, este deve se utilizar de um mapa
rodovidrio impresso para encontrar o local do acidente. Enquanto os socorristas estdo
no trajeto até o local da ocorréncia o atendente na central entra em contato por radio
com a ambulancia para passar as informagdes sobre a ocorréncia e em qual pagina e

posicdo encontra-se o endere¢o no mapa rodovidrio.

Um segundo tdpico relevante da analise é o fato de que os sistemas utilizados
para gerenciamento e recebimento das chamadas de emergéncia variam a cada
municipio. Isto ocorre por conta da possibilidade de terceirizacdo destes sistemas -
eles sao licenciados conforme as licitagdes do municipio responsavel pela manutencao
da base - possibilitando ao mercado de Tl (Tecnologia da Informacdo) a criacdo de

sistemas cada vez mais inovadores para suprir esta necessidade.
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5. Usabilidade

Ao longo de sua evolucdo e adaptacao, a internet tornou-se um meio de acesso a
informagdo do mundo disponivel a qualquer pessoa e contém uma vasta possibilidade
de utilizacbes. Deve-se, entretanto, salientar que a popularidade ndo significa
satisfacdo a todos. O problema mais comum na web é a dificuldade em encontrar a
informacao correta (Pimenta e Winckler, 2002), num ambiente onde qualquer segundo
de espera implica no abandono da pagina ou website pelo usudrio, torna-se essencial
que as informagdes sejam dispostas da melhor forma possivel para tornar o uso
agradavel, eficiente, agil e versatil. As informacbes precisam ser transmitidas a

qualquer publico em qualquer lugar.

Medir a qualidade da interacdo do usuario com a interface segundo Nielsen
(1993) envolve medir questdes relativas as funcionalidades dos softwares como
também com a facilidade de seu uso, sendo a satisfacdo do usuario um critério
importante, porém ndo uUnico. Um dos principais desafios da elaboracdo de uma
interface para a web estd na reducdo do tempo de aprendizado na utilizagdo do
sistema. Essa qualidade é nomeada como usabilidade de um sistema e esta associada

aos seguintes principios, ou heuristicas, de acordo com Nielsen (1993):

- Visibilidade do sistema: o sistema deve sempre manter o usuario informado do

gue estd ocorrendo, dar o devido feedback.

- Concordéancia com a realidade do usudrio: o sistema deve falar na linguagem do

usuario, utilizando vocabuldrio familiar e natural a ele.

- Controle e liberdade: o usuario deve ter total controle sobre o sistema e poder

fazer e desfazer acdes no momento mais oportuno a ele.

- Consisténcia: acdes iguais devem ser apresentadas da mesma forma, terem as

mesmas reacoes.
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- Prevengdo e mensagens de erros: evitar erros do usudrio. Sem culpar o usuario,
as mensagens de erro devem ser claras e possibilitar que o usuario entenda como

resolver.

- Minimizar a memodria do usuario: ndo ha necessidade do usudrio lembrar

sempre de suas a¢des anteriores, o sistema deve sempre dialogar com ele.

- Flexibilidade e eficiéncia do uso: usuarios experientes devem ter alternativas

mais rdpidas, atalhos, para permitir um uso aprimorado.

- Minimalismo das informacgdes: didlogos ndo precisam conter informacgdes que

ndo serdo Uteis ao usuario, informacoes extras devem ser avaliadas em sua relevancia.

- Ajuda e documentacdo: é ideal que as aplicagdes ndo necessitem de
documentos de ajuda, mas eles devem estar 13, de facil acesso e legibilidade ao

usuario.

O desenvolvimento de interfaces, tanto para web quanto para os mais derivados
aplicativos, sofre varias mudancas quando feito junto a uma avaliacdo de usabilidade.
Mudangas estas que tendem a beneficiar o resultado final e aumentar as chances de
sucesso do sistema desenvolvido. Varios problemas de ma localizagdo de informacgdes
e de insatisfacdo do usudrio podem ser eliminados antes mesmo que este produto seja
vendido a esses usuarios em potencial. E valido ressaltar que a usabilidade esta
relacionada ao perfil do usudrio, ao contexto de utilizacdo, o tipo especifico de

aplicacdo e plataforma onde esta inserido o sistema.

31



5. 1. O Usuario

A aplicacdo do Windows Phone pretende atender a qualquer usuario que
necessite de atendimento médico imediato. Porém precisou-se centrar em usuarios
gue ja possuam necessidades especiais para que possam ser atendidos corretamente.
As vitimas de situagdes de emergéncia e urgéncia tendem a apresentar alteragdes no
temperamento, dificultando a comunicacdo para solicitar o socorro. A localizacdo
também causa problemas tanto para as viaturas que deverdao oferecer assisténcia,

quanto para quem vai comunicar qual o local da ocorréncia.

O Portal web H-me-H busca todos os usudrios atendentes, médicos ou
socorristas dessas instituicbes e corporacdo que tém por finalidade auxiliar a
populacdo em casos de urgéncia e emergéncia. Esses usudrios ja se utilizam de um
sistema e métodos préprios para realizarem a funcdo que se destinam, portanto é
necessario que o novo sistema integre-se ao anterior tanto em funcionalidade quando
em interagao e navegagao, utilizando-se de nomenclaturas ja conhecidas dos usuarios,
caminhos e padrdes definidos. Ao mesmo tempo, pretende-se aprimorar a agilidade
do envio do socorro, ganhando preciosos segundos ao realizar tarefas simples como

consultas, envios de ambulancias e solicitacGes de atendimento médico.

Os usudrios da aplicacdo voltada aos tablets nas ambuldncias sdo os
paramédicos, socorristas e médicos que necessitem de informagdes rapidas sobre a
situacdo que estdo prestes a enfrentar. A navegacdo sera feita tanto por médicos
quanto socorristas ou mesmo motoristas, tendo em vista que, para estes, as
informacgdes basicas das chamadas e a localizacdo indicativa do trajeto sdo as mais
importantes informacOes a serem exibidas e necessitam de atualizacdes em tempo
real caso ocorra modificagbes durante o trajeto. Logo apds o atendimento, os
paramédicos preenchem um relatério para uso interno da organizacao. Esse relatério
também é proposto na aplicacdo, e para ser mais eficiente, possibilitard dados pré-

cadastrados.
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5.1. 1. Aplicacao para Smartphones

Para planejar o design da aplicacdo para o smartphone, foi observado que o

usudrio ndo disponibiliza de tempo para desfrutar da navegacao, planejar ou relembrar

suas acOes. Situacdoes de emergéncia implicam em respostas rdpidas para acoes

decisivas. O desenvolvimento utilizou-se do design de interface do Metro Style, de

maneira que se encaixe em qualquer tema do aparelho sem nunca perder sua

identidade, proporcionando agilidade na navegacao e conforto ao usudrio. A figura 3

ilustra os diferentes temas do Windows Phone.

mylEMERG
Help me! F

A

=% Police

POLICE

Exemplo da aplicagdo
com fundo claro

Exemplo da aplicagdo
com fundo escuro

Figura 3: Aplicagdo para Windows Phone com fundos diferentes.

As telas panoramicas agrupam fungoes semelhantes que remetem a sensacdo de

simplicidade das aces. E neste cendrio da aplicacdo que o usuario tem a possibilidade
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de realizar a customizagao de suas preferencias; contudo, espera-se que a interface
passe despercebida ao usuario que a utiliza de forma intuitiva. Esta é a marca para um

bom design de interface. A figura 4 exemplifica o uso de telas panoramicas.

Help me! 2 Settings

Always leave your data up-to-date

R Sy . g
é Ambulance B j Police N Setup
f ttons

Configure yo

R : I

5 Ambulance Buttons Confi

é Ambulance ! & ! D‘ |
: ~ Amouance ; y

/AMBULANCE If you have any doubts about the
do a tutorial

Ay,

B | Firefighter
ﬁ Firefighter |3 E_

Figura 4: Exemplo da visdo panoramica.

A acessibilidade da aplicacdo é um ponto chave para o desenvolvimento e
sucesso do sistema. A simples acdo do shake (chacoalhar) do aparelho permite que
gualquer pessoa realize a chamada emergencial em poucos segundos sem qualquer

desgaste.

5. 1. 2. Portal web

Planejamento da interacdo e interface ndo é apenas para o usuario final. O
sistema estara preparado tanto para os atendentes, quanto para o administrador do
portal. Os icones estdo presentes em toda a aplicacdo usufruindo pictogramas que
proporcionam a internacionalizacdo do uso da interface. O portal é construido com
tecnologia ASP.NET permitindo que as funcionalidades universais do CSS 3 e HTML 5
acrescentem personalizacdo e melhor desempenho das paginas web. A acdo principal
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do Portal web H-me-H sera efetuada por navegacdao em abas, que permitem que o
conteudo essencial, o mapa, esteja sempre em posicdo favorecida, sem poluir a

interface e facilitando que as informacgdes trazidas em tempo real sejam visualizadas

rapidamente permitindo aos atendentes a decisdao imediata.

A figura 5 exemplifica o uso de abas para melhorar a navegacao e o mapa central
do portal web.
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Figura 5: Pagina do Atendente com aba ativa.
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5. 1. 3. Aplicacao para Tablets

A aplicagdo para tablets por ser iniciada pelo mais recente Windows 8, esta
preparada para o futuro dos tablets. Mais uma vez o Metro Style serd o centro da
atencdo da interface. As possibilidades da navegac¢dao permitem que o usudrio e os
socorristas agilizem as suas consultas sobre as localiza¢des e detalhes das ocorréncias.
Os mais favorecidos serdo as vitimas das situagdes de emergéncia, que receberdo o
resultado pela rapidez do servico do SAMU desde a chamada de emergéncia até a

chegada do socorro. A figura 6 ilustra a aplicacdo em Windows 8.

Figura 6: Tela inicial da aplicagcdo para tablete com app bar ativa.
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6. Help-me-Here nas Nuvens

O sistema Help-me-Here foi projetado para uso global e para o maior nimero de
servicos de emergéncia possiveis. O Windows Azure fornece os requisitos ideais de alta
disponibilidade e confiabilidade para a aplicacdo que desempenha uma funcdo de

extrema importancia para as organiza¢des que poderao usufruir do sistema.

O servico permite a criacdo de uma nova instancia da madquina virtual, se
necessario, para ajudar em casos de sobrecarga do sistema ou de acidentes que
possam danificar algum equipamento. Este servico é muito importante para um

sistema que visa lidar com emergéncias de toda uma populagdo.

Os servicos do SQL Azure Database é um banco de dados de servicos escalaveis,
rapidos e distribuidos, que podem fornecer os recursos necessarios para a aplicagao;
como um elevado numero de transacdes por segundo, seguranca e consisténcia dos

dados armazenados, e também uma alta confiabilidade.

Os sistemas dos centros de emergéncias existentes atualmente buscam
melhorias nos servigos de atendimento através de varios recursos tecnoldgicos. Com a
computagao em nuvem as possibilidades de melhorar este sistema tornaram-se muito
maiores e potentes, permitindo a existéncia de um sistema mais centralizado, com
possibilidade de integracdo com outros sistemas e dispositivos. Fatores como

escalabilidade e alta disponibilidade s3o essenciais para este tipo de sistema.

O Help-me-Here é inovador, pois possui recursos de computacdo em nuvem
como servico escalavel e de alta disponibilidade, banco de dados distribuidos, redes de
alto desempenho de distribuicdo de conteiudo e servicos de armazenamento de
arquivos para melhor atender os requisitos necessarios para este tipo de aplicacao,

funcionando de forma eficiente e mais rapida para o atendimento de emergéncia.
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/. Aplicacao para Smartphone

O aplicativo MyEmergency (MyE), desenvolvido para Windows Phone, é a
primeira parte do sistema H-me-H, que faz uma chamada de emergéncia mais eficiente
do que métodos de emergéncia tradicionais. Com o envio de dados pré-cadastrados a
um portal web na nuvem, MyE torna possivel ao centro das emergéncias locais,
conhecer a localizagdo exata, identificar as maiores dificuldades que as equipes de
resgate podem enfrentar e reconhecer o usuario e suas necessidades. Também é
possivel ao usudrio a criacdo da chamada para ajudar a avisar parentes ou pessoas

préximas, enviando SMS a essas pessoas caso o aplicativo seja ativado.

Em qualquer caso de emergéncia como acidentes, problemas de saude ou até
mesmo sequestros e assaltos, a aplicagdo sera util. A interface desenvolvida possibilita
ao usudrio uma interagao sempre simples, rapida e intuitiva. Com o uso de no maximo
trés botdes, ou a¢des do usuario, pode-se atingir o objetivo final que é o pedido de
ajuda. O usudrio ndo precisara enviar suas informagdes ou a mensagem de texto, uma
vez que ele ja tenha personalizado seu MyEmergency no primeiro acesso. Pode-se,
também, alterar qualquer informacao anteriormente registrada no smartphone apenas

utilizando a area de configuracGes inserida na tela do panorama inicial da aplicacdo.

Para configurar uma chamada ha duas maneiras que podem ser escolhidas pelo
usuario: a partir do toque na tela, e até agitar o dispositivo. A grande possibilidade de

personalizacdo torna o aplicativo muito mais Util para os usuarios.
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7. 1. Primeiro Acesso

Uma vez instalado, MyEmergency ira funcionar, no primeiro acesso, em quatro

etapas.

Passo 1 - Introducdo: breve explicagdo da sua funcionalidade e objetivos do

MyEmergency com termos de uso.

Passo 2 - Inscricdo: os dados pessoais podem ser integrados com a conta do
Windows Live contendo informacdes extras que serdo necessarios para eventuais
situacdes de emergéncia. Informagbes como idade, sexo, medicamentos que o usuario

se utiliza periodicamente, alergias, doencas e necessidades especiais.

Passo 3 - Personalizacdo: o usudrio selecionard as opc¢des que melhor se
adequarem ao seu perfil. A mensagem de texto, os botdes na tela inicial do aplicativo,
a informacdo a ser priorizada e os nimeros dos contatos de emergéncia. O usudrio
terd a possibilidade de escolher até trés contatos em sua agenda do Windows Phone e

redigir uma mensagem de texto especifica para ser enviada com o uso da aplicagao.

Passo 4 - Simulacdo: mostra ao usuario como utilizar e o que aconteceria com os
seus dados se ele usar o MyEmergency. A simulagao tera dois modos de emergéncia, o
caso pessoal - Help me - e de emergéncia que nao acontece necessariamente com o

proprietario do dispositivo - Help You.

Todas as informac¢des contidas no aplicativo sdo salvas na nuvem mediante a
autorizacdo do usuario, e em um caso de emergéncia, o atendente da central terd

acesso a todas as informacdes.
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7. 2. Mddulos

O MyEmergency foi pensado para situagdes nas quais o usudrio necessita de
ajuda ou oferece ajuda. Para manter essa flexibilidade, a aplicacdao é dividida em dois
importante mddulos: Help me - o usuario envia as préprias informagdes pessoais
dentro do pedido de ajuda; e o segundo mddulo Help you - sendo esse utilizado para
uma ajuda para terceiros, ndo utiliza as suas informacgdes pessoais, enviando somente

a localizacao e foto da ocorréncia se assim desejar.

As imagens dos passos descritos no capitulo 7.1 e mddulos estdo representadas

no Anexo C.
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8. Portal Web

O portal Help-me-Here foi dividido em dois médulos para facilitar a experiéncia

do usudrio. Um deles destina-se a administradores e outro aos usudrios do

atendimento.

8. 1. O Atendente

Quando o usudrio inicia uma sessdo como atendente, o sistema estd pronto para
receber e identificar chamadas. A primeira informacao apresentada ao atendente é um
mapa da regido que inclui informagdes sobre a localizagao das viaturas e pontos de

interesse tais como bases, hospitais e prontos socorros. A figura 7 representa a tela

inicial do portal web para atendentes.
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Figura 7: Pagina inicial do Portal Web - Atendente com legenda.
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1 — Cabecalho (da esquerda para direita): Logo, Hordrio, Niveis de Emergéncia,

Usudrio e Logoff ;
2 —icones para abas;
3 — Pino: Local de Interesse;
4 — Pino: Local de Emergéncia;
5 — Pino: Veiculo;
6 — Timeline — Recebimento de Chamadas.

Cada aba contem uma ferramenta especifica para auxiliar no atendimento e

monitoramento as chamadas de ocorréncias.

Para iniciar um atendimento a chamada tradicional, o atendente utiliza as
ferramentas da aba de chamadas - Calling. Conforme o atendente recebe as
informacdes, ele preenche os dados na aba e inicia o processo do préximo passo a ser
tomado, como por exemplo, o envio de uma ambuladncia para o local da ocorréncia ou
a transferéncia da chamada para um médico regulador de acordo com métodos

tradicionais da organizacao.

Quando a chamada é iniciada pelo aplicativo do MyEmergency, o processo é
agilizado, pois as informacdes da vitima e a localizacdo da ocorréncia sdo inseridas

automaticamente pelo sistema, facilitando assim a decisao do atendente.

Para monitorar todas as ocorréncias, o atendente tem a sua disposicdo a aba de
ocorréncias - Occurences. E através desta ferramenta que o atendente recebe as
informacgdes vinda das ambulancias, como suas localiza¢Oes e etapas do atendimento.
Esta aba facilita a identificacdo de problemas durante a execucdo do atendimento,
tornando possivel que a central execute com maior eficiéncia planos de acdo que

solucionem esses problemas.

Para usudrios experientes no sistema, temos a aba de busca - Search, que agiliza

gualquer busca que o usuario deseja fazer no sistema, tais como busca por veiculos,
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funcionarios e locais de interesse. A figura 8 exemplifica o uso de abas para auxiliar a

navegacao.

..m.l;:wzug PMll=r=5:21 PM

Search |

(3] Last Name: Albino
[l Name: Joao
Role: atend

Base: 7

Last Name: Adalberto
Name: Pedro

Role: atend

Base: 8

Last Name: Carlos
Name: Joao

Poe9@

Base: 9

Aba de Ocorréncias Aba de Chamadas Aba de Busca

Figura 8: Abas do Portal Web — Atendente.
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8. 2. O Administrador

Quando o usuario inicia uma sessao como administrador do sistema, as
informagdes essenciais estdo dispostas logo na tela inicial do painel de controle. E
nesta area que o administrador tem acesso as Ultimas atualiza¢des do sistema. A figura

9 ilustra a tela inicial do portal web para administradores.

Welcome, Admin || Logoff

Control Panel

Administration Last Notifications

6 Vehicles

6 Bases + details Hold Minha casa, querida casa 12/4/2012 12:00:00 AM
+ details Accepted Campinas 10/4/2012 12:00:00 AM

36 Employees
+ details Busy Minha casa, querida casa 5/3/2012 12:00:00 AM
Type: Notification: Time:

History - 4/28/2012
Details

Notification:Me ajude!

Type:Hold

Time:12/4/2012 12:00:00 AM
Location:Minha casa, querida casa

State:InProgress
Latitude:70
Longitude:-40

Figura 9: Pagina inicial do Portal Web - Atendente com legenda.

1 — Cabegalho (da esquerda para direita): Logo, Hordrio, Usuario e Logoff ;
2 —Menu;

3 — Quantidade de funciondrios, veiculos e locais de interesse;

4 - Ultimas notifica¢des;

5 — Detalhe da notificagao.
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Como administrador o usudrio tem privilégio para adicionar funcionarios,
veiculos e locais de interesse. A figura 10 ilustra a pagina de registro para locais de

interesse.

Welcome. Admin || Logoff

Register

ﬂ Vehicles B[mployees E Locations

P oy P e "Name: '_.»"""

""bv 1 ! ! I’ !
*Addrezz/Pont h! )’!;5;
S @ 44!
e
s:-":m ._L":'-m e ="
Base02 i
Pk Anramems I' 2] t
§
Unezp
Fole 20,0000 \
00N R m
Base Nagoes Hng © 2042 Microso® Comodon. © 2010 NAVTIQ
Role Sugpon dace
teste
Pleagae

Figura 10: Pagina de Registro do Portal Web - Administrador.
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9. Aplicacao para 7ablet

A aplicacdo Help-me-Here para tablets é destinada aos socorristas que estardo
dentro das viaturas, para que utilizem as informagdes do sistema sobre os dados da
ocorréncia e também para que informem a Central o andamento do processo de

socorro.

Para o usudrio iniciar uma sessdo, este informara /ogin e senha e o nome do
veiculo em que esta. A tela inicial do aplicativo é um mapa e através da app bar (barra
de aplicativos ou barra de ferramentas), o usudrio podera acessar a préoxima fase da

aplicacdo, ou esperar até que uma notificacdo apareca na tela.

Os passos sdo sempre sequenciais, de modo que o fluxo de navegacdo é
continua. Apds o sucesso de localizar e rastrear a rota para o local de emergéncia ou
receber a notificacdo vinda da central que ja possui essas informacdes, o usuario inicia
o processo do resgate e a aplicagdo informa constantemente sua localiza¢do a central
de maneira que esta possa monitorar as fases do atendimento. Ao concluir um
socorro, o usuario volta ao aplicativo e completa o relatério da ocorréncia para fins de
verificacdo pela organizacdo e os dados bdsicos sdo armazenados na nuvem. A figura

11 exemplifica a aplicacdo para tablets destacando suas abas.
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Figura 11: Tela inicial da Aplicagdo para Tablet com legenda.

1 — App bar superior ;
2 — Aba de atendimento a chamada de emergéncia;
3 — App bar inferior;

3 — Mapa.

9. 1. Funcionalidades

A estrutura do aplicativo é projetada para ter a tela do mapa como pégina

central.

Ha um ciclo a ser seguido sempre que uma nova chamada é recebida. O app bar

€ quem vai dizer para o socorrista todas as op¢des de navegacao que ele tem.
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Quando o usudrio estd na etapa para preencher o relatério ou visualizar o
histérico de chamadas, o mapa deixou a fun¢do central e uma barra lateral com menu

a esquerda tomarad o lugar de controlar a navegagao.

Na pdgina Histérico de chamadas a navegacdo é apenas a lista de chamadas do
dia atual classificadas em chamadas atendidas, ou chamadas em espera. A figura 12

ilustra a pagina para histérico de chamadas.

(@CIINRINIOISY Report Details
) Call 0406 10:53 ictim Procedure

@CINRINTeIRY Report Details
@ Call 0405, 10:53 Teatn

Attendant 1 | Jack Silvane

Atendant 2 [Willan Thomps ] (&)

ame: Joshua Moriant Occurrence’s
rth date: 04/13/1929 Occurence's E
ender: Male Severity: Eme|

ccurrence Type: Heart Attack Results: Sent g

Attendant 3 | Alberto Cooper ®
Attendant 4 _J @

2ason: Severe chest pains

Figura 12: Tela de Histérico de Chamadas.

Além da barra de aplicativos, o sistema também avisa ao socorrista através de
uma notificacdo no tile (icone) do aplicativo que existem chamadas em espera. A figura

13 ilustra a tela inicial do Windows 8 com destaque no tile dindmico da aplicacao.

Xbox LIVE Games Photos

You have been
requested!
Green

Figura 13: Start Screen com Tile da aplicagdo com chamada em espera.
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10. Viabilidade

Segundo a Associacdo Brasileira das Empresas de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacdo - BRASSCOM - o Brasil pode ser o terceiro maior mercado mundial em
tecnologia da informacdo e da comunicacdo - TIC - dentro de uma década. O

investimento no setor em 2011 passa de 395 bilhGes de reais (BRASSCOM).

Os principais clientes para a H-me-H sdo os cidaddos que adquiram em seus
smartphones o H-me-H para se assegurarem que estardo sempre ao alcance de um
salvamento rapido. Também como publico diretamente consumidor, estao as
organizacbes que atendem os cidaddos, tanto publicas quando privadas que
necessitem se manter em constante aprimoramento tecnoldgico para realizar o
atendimento e gerenciamento de emergéncias e atendimentos de urgéncia de

qualquer pessoa em qualquer lugar.

Como o campo tecnoldgico vive em constante mutacdo, a equipe para a
construcdo deste aplicativo destinarda sua atencdo ao acompanhamento das
atualizagdes do mercado e mudancas no cambio. Na busca constante por atualiza¢des,
devem-se manter representantes em feiras e apresenta¢des de novas tecnologias,
assim, periodicamente abordar os rumos do mercado e quais as novas ferramentas

gue podem ser agregadas ao desenvolvimento e melhorias da aplicacao.

Toda organizacao de segurancga publica ou privada possui um plano tecnolégico
ja implantado e em funcionamento. Porém foi através de pesquisas diretamente com
usuarios desses produtos que surgiu a necessidade da criacdo de Help-me-Here, além
das novas tecnologias surgindo que podem mudar a maneira de resgate para melhores
chances de sobrevivéncia das vitimas. E necessario a essas empresas o constante

aprimoramento tecnoldgico bem como suporte técnico.

A empresa ECO Sistemas atua desde 1991

no mercado de tecnologia da informacdo.
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Dentro do mercado do estado do Rio de Janeiro, é uma empresa pioneira na
implantagdao de UPAs — 24h. Com um projeto desenvolvido em parceria com a
Secretaria de Estado de Salude do Rio de Janeiro e estabelece um novo paradigma no
atendimento humanizado do cidaddo. A solucdo tecnoldgica orienta o acolhimento
diferenciado, por meio da classificacdo de risco do paciente e de todo seu
acompanhamento pela Rede criando um ambiente de trabalho totalmente

informatizado, seguro e livre do uso de papel.

Outra concorrente, porém ndo direta da H-me-H é a ZUQ, que é uma empresa

com trés anos de experiéncia no desenvolvimento de solugdes inteligentes aplicadas

L U ()

ao Transporte e Transito. Atualmente a ZUQ possui

servicos de rastreamento, gestdo de frota e

operacgdo de transporte publico.

A empresa Imagem trabalha a 25 anos no estudo de geotecnologia e hoje é
distribuidora oficial da ESRI (Environmental Systems Research Institute) no Brasil,
assim, a empresa funciona como distribuidora da tecnologia para outras empresas que
irdo desenvolver um software utilizando dessa tecnologia. O Sistema ArcGIS,
distribuido pela ESRI, é a plataforma mais reconhecida para Solugdes de Inteligéncia
Geografica possibilitando aos usuarios executar desde o trabalho em campo até a

publicacdo dos resultados alcancados via Web.
o 1 official
- (o] i
Ima ge m @ esr Dis;:;fautor Inteligéncia Geografica inspirando o futuro

Partindo para municipios que se utilizaram em uma solucdo diferenciada para
tratar o gerenciamento dos atendimentos, encontramos a Sysdweb, uma empresa
especializada na criacdo de Solucdes e Sistemas de Gestdo voltados para Area de
Processos de Atendimento Médico de Urgéncia e Saude. Recentemente, no ano de
2011 o seu sistema foi implantado nos municipios de Rio Claro, Araras e Piracicaba no
estado de S3do Paulo. Os softwares funcionam integralmente online, via web, sem a

necessidade de instalagao local e podem ser acessados de qualquer dispositivo mével
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conectado a internet. As informagbes dos clientes sdo armazenadas em um Data

Center e sao disponibilizadas via internet.

A solugdo da Sysdweb é a que mais se semelha ao projeto Help-me-Here, mas
nenhuma das tecnologias encontradas no mercado abrange com eficiéncia o uso dos
dispositivos moveis para integrar informagdes das vitimas as centrais de comunicagdes

das instituicOes destinadas ao resgate, salvamento e seguranca da populacdo.

Como diferencial competitivo o sistema possui alta tecnologia e seguranga das
informacgdes através do uso de computacdo em nuvem e design inteiramente centrado

no usudrio que possibilita o melhor aproveitamento das aplica¢ées.
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11. Conclusado

A unido da computacdo em nuvem com o sistema de seguranca vigente
acrescentando-se a uma profunda analise a respeito da experiéncia do usuario
proporcionam possibilidades infinitas que visam a melhoria da convivéncia na
sociedade, organizacdao do municipio e melhoria da qualidade de vida de toda a
populagao.

O projeto desenvolvido Help-me-Here é apenas uma pequena amostra dessas
possibilidades. O produto criado como demonstrativo mostrou a sua capacidade ao se

tornar finalista nacional da Copa Mundial da Computacao - a ImagineCup da Microsoft.

As pesquisas de campo demostraram a importancia de que as tecnologias
utilizadas para grandes massas de populagdo precisam estar em constante
aprimoramento utilizando os mais novos recursos disponiveis e assim amplificar a

chance de sucesso das organizacdes.

Como trabalhos futuros espera-se realizar ajustes no sistema em virtude das

constantes atualizagdes nas bibliotecas do Windows 8 até que o mesmo seja estavel.

Contudo fazem-se necessarios estudos com o publico alvo utilizando o protdtipo
para desenvolvimento das melhorias finais proporcionando reais possibilidades para se

torna um produto do mercado.
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Anexo A — Relatdrios das visitas ao

SAMU

VISITA 1 - visita ao SAMU Bauru - SP

Apresentacao

Local: Sede do SAMU de Bauru e regiao.
Enderego: Av. Engenheiro Luiz Edmundo Carrijo Coube n° 1060; Jardim Colonial
Data da visita: 13/02/2012

Objetivo da visita: Avaliar os sistemas internos utilizados para o gerenciamento

de chamados de emergéncias.

Desenvolvimento

No dia 13 de fevereiro de 2012, foi realizada a visita ao SAMU Bauru-SP cujo
objetivo centrava-se em analisar os aspectos tecnolégicos e funcionamento do sistema
de atendimento a chamada de emergéncia, bem como os processos utilizados no

recebimento e armazenamento de informacdes.

Inicialmente fomos recepcionados por Paulo, que se intitulou no cargo de
digitador do Sistema, e nos informou a respeito do sistema interno de gerenciamento
de recebimento das informa¢des dos chamados e sobre os processos realizados pelos
funcionarios durante o atendimento a uma emergéncia. Os principais tépicos da

entrevista serdo transcritos a seguir:
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O processo de atendimento: Quando um individuo realiza uma liga¢dao para o
192, esta ligacao incide diretamente sobre a sede do SAMU, ligagdes de toda a regiao
sdo direcionadas para esta sede. Na central, um atendente recebe a ligacdo e analisa
as primeiras informagdes para saber mais da situagao, para verificarem se ndo é um
trote, engano, ou uma ligacdo para informacdes. Apesar de ndo ser recomendado que
se chame o SAMU apenas em busca de informag¢des médicas, muitas chamadas assim
sao recebidas. Quando a chamada é identificada como um chamado real de
atendimento médico, o atendente encaminha a um médico regulador, este auxilia a
vitima sobre os procedimentos a serem tomados e analisa a necessidade de enviar
uma UTI mével ao local. A maior parte das ligagcbes nao leva ao envio da UTlI mdvel,
apenas o atendimento telefénico com médico regulador consegue resolver a situacao
utilizando informacdes que o préprio paciente fornece. Quando o envio de uma UTI
movel faz-se necessario, os funciondrios sdo alertados, o responsdvel coleta as
informacgdes sobre o local e detalhes que conseguir enquanto o condutor do veiculo e
um terceiro tripulante preparam a UTI e, em poucos minutos ja estdo a caminho da
ocorréncia. O restante da comunicacdo com a Central é feita através do radio. Os
socorristas enviam a central as informacgdes sobre chegada e partida do local, situagcao

gue encontram e resultado do procedimento.

Classificagdo das ocorréncias: No momento em que um chamado entra no
sistema, a atendente deve efetuar uma classificacdo de risco da ocorréncia o mais
rapido possivel. A classificacdo é feita principalmente através do sistema de cores
representando a gravidade da situacdo: A cor azul é a ocorréncia ndo urgente que ndo
solicita atendimento médico; a cor verde é para o pouco urgente, na maioria dos casos
ndo é enviada uma UTlI mdvel. O amarelo identifica as ocorréncias urgentes, e
necessitam de atendimento médico. Por fim, a mais urgente sdo as ocorréncias da cor
vermelha que necessitam de atendimento imediato. Caso uma UTI mével esteja a
caminho de uma emergéncia de gravidade verde ou amarelo e surgir uma emergéncia
da cor vermelha, e ndo houver mais veiculos disponiveis, certamente este veiculo sera
encaminhado para a ocorréncia mais grave deixando a emergéncia anterior em espera.

A central deve controlar o tempo maximo de espera para uma ocorréncia.
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Funcionalidades do sistema: Quando questionado sobre a usabilidade e
funcionalidade do sistema e dos processos, o funciondrio mostrou-se bastante
insatisfeito com o sistema atual, indicando varios pontos de falhas, como por exemplo,
a falta de treinamento para os funciondrios (apenas o entrevistado conhecia a maioria
das funcdes, apesar de ser nomeado como digitador, na realidade executa a funcdo de
dar manutengdo ao sistema); a falta de um sistema acessivel, ou um recurso
secundario para casos de quedas do sistema telefonico. Varias vezes esta sede tentou
implantar celulares e GPS para os funcionarios utilizarem durante um atendimento,
porém, em menos de um ano o projeto foi cancelado em vista da dificuldade de criar
parcerias que investissem na melhoria do sistema. E por fim, Paulo revelou a
importancia de se conhecer o paciente e a situacdo antes de realizar o atendimento;
apresentou vdrios casos onde o conhecimento prévio e mais detalhado das
necessidades da vitima excluiria a dificuldade que os socorristas apresentaram ao

executar o resgate.

Conclusao

Além das questdes principais, a entrevista se mostrou bem util com a
apresentacdo de tépicos antes ndo imaginados. O digitador informou que o sistema
apresenta muitas falhas, especialmente por ter sido produzido por uma empresa que
ndo participa do processo e ndo oferece melhorias ou customiza¢Ges. Apesar de o
SAMU ser uma organizac¢do localizada em todo o territério nacional, seus sistemas
internos sdo diferenciados, pois dependem do investimento do municipio em que se

encontra a sede do SAMU.

S7



VISITA 2 - visita ao SAMU Rio Claro - SP

Apresentacao

Local: Sede do SAMU de Rio Claro e regido
Enderego: Avenida Brasil n® 880, Jardim Ipé.
Data da visita: 07/04/2012

Objetivo da visita: Avaliar os sistemas internos e as diferengas regionais.

Obtencao de imagens e videos.

Diferencial

A visita realizada a sede do SAMU de Rio Claro-SP apresentou os seguintes

dados diferenciados:

o Sistema interno adquirido da empresa Sys4Web.
o Relagdo com o corpo de bombeiros é estdvel e eficiente.
o Existe um funciondrio que entra no processo apds o médico regulador para

liberar uma UTI, é o despachante.

P e

&
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Anexo B — Analise de Requisitos

Introducao

Esse documento tem por objetivo fazer uma andlise dos requisitos do projeto

Help-me-Here.

Nas proximas secbes, serdo apresentadas as necessidades principais de

clientes/usuarios identificadas, Casos de Uso e, por fim, Diagrama de Classe.

Requisitos

A prioridade de cada requisito pode ser classificada como essencial, importante e

desejdvel, de acordo com a descri¢ao abaixo:

- Um requisito essencial, se ndo for atendido, impede que a aplicacdo entre em
funcionamento. Requisitos essenciais s3ao imprescindiveis, isto é, tem de ser

implementados impreterivelmente.

- Se um requisito importante ndo for atendido, a aplicacdo pode entrar em
funcionamento, mas de forma ndo satisfatdria. Requisitos importantes deveriam ser
implementados, mas, se ndao forem, ndo impedirdo a implantacdao e utilizacdo da

aplicacdo.

- Um requisito desejavel, por fim, é aquele cuja auséncia de implementacdo nao
compromete a operacionalizacdo da aplicacdo, isto é, a aplicacdo pode funcionar de
forma satisfatéria mesmo sem sua implementacdo. Esses requisitos podem ser
deixados para versdes posteriores da solucdo, caso ndo haja tempo habil para

implementa-los na versdo que estd sendo especificada.
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A tabela a seguir representa os requisitos do sistema e suas respectivas

categorias de prioridade.

Necessidades Categoria
1. Cadastro de Informagdes do Usuadrio Essencial
2. Configuragdes pessoais da vitima no phone Essencial
3. Recursos de camera fotografica e shake Desejavel
4. Tutorial WP7 Desejavel
5. Cadastro de funcionarios Essencial
6. Cadastro de viaturas Essencial
7. Cadastro de ocorréncias Essencial
8. Cadastro de bases Essencial
9. Determinar trajeto da rota Essencial
10. Timeline de ocorréncias Essencial
11. Receber ocorréncias Essencial
12. Definir gravidade da ocorréncia Importante
13. Histdrico Desejdvel
14. Busca Desejavel
15. Preenchimento de Formulario Desejavel
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Casos de Uso

Atores

A tabela abaixo descreve brevemente cada ator da aplicagao.

Ator

Descrigao

Administrador

Responsdvel pela administragdo do
sistema da base da corporagéo. Cadastra
todas as informacgoes e tem acesso aos
histdricos das ocorréncias.

Qualquer pessoa, usudrio do aplicativo do

Vitima Windows Phone que esteja em uma
situagdo de emergéncia.
Grupo dos atendentes, médicos ou
socorristas que estejam na fun¢do de
Atendente atender os chamados de emergéncia

através da comunicag¢do direta com a
vitima antes que o socorro seja enviado.

Ambuldncia

Aplicativo tablet dentro das ambuléncias e
viaturas da corporagéo

Socorrista

O grupo dos paramédicos e médicos que
vdo ao auxilio da ocorréncia, fazem o
atendimento médico no local e néio séGo os
condutores da viatura.
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Diagrama
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Aplicacao Windows Phone

Descricdo: Tarefas do usudrio do Windows Phone assim que instalar a aplicacao
Pré-condigdes: Instalar o aplicativo

Pds-condicbes: A aplicacdo ficard pronta para o uso rapido em casos de emergéncia.
Fluxo principal

O usuario (Vitima) instala o aplicativo.
Realiza o cadastro com login e senha.
Realiza o cadastro das informacgdes pessoais ou integra com Windows Live.

P w N e

Realiza a configuracdo dos botdes de acdo. Inclui configuracdo da mensagem
de texto, e niUmeros de contato da agenda.

Configura a opgao shake.

Em caso de emergéncia, o usuario poderd entrar na aplicacdo e selecionar
uma das instituicdes ou a¢des de emergéncias pre-cadastradas.

Portal Web

Descrigdo: Tarefas do Administrador do Portal e do atendente quando receber pedidos

de emergéncia.
Pré-condicbes: Possuir acesso estavel a internet.
Fluxo principal

1. O Administrador cadastra os usudrios atendentes, socorristas e as viaturas
gue participarao do sistema.

2. O Atendente pode acessar o sistema no modulo de Atendimento e receber
uma chamada de emergéncia.

3. O Atendente recebe uma nova chamada enviada de uma aplicacdo do
Windows Phone com dados da Vitima e a localizacdo dela no mapa e analisa
0 que podera ser feito.

4. O Atendente verifica as viaturas possiveis para atender a ocorréncia e envia o
pedido a uma viatura.
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Fluxos alternativos

1. O Administrador cadastra os usuarios atendentes, socorristas e as viaturas
gue participardo do sistema.

2. O Atendente pode acessar o sistema no modulo de Atendimento e receber
uma chamada de emergéncia.

3. O Atendente recebe uma chamada externa ao sistema e cadastra a nova
chamada e a localizagdao dela no mapa e analisa o que podera ser feito.

4. O Atendente verifica as viaturas possiveis para atender a ocorréncia e envia o
pedido a uma viatura.

Aplicacdo Windows 8 — Tablet

Descricdo: Tarefas realizadas para o recebimento da emergéncia pelas viaturas e

socorristas.

Pré-condicdes: Possuir acesso estavel a internet via 3G e GPS habilitado.
Pds-condicGes: Enviar relatério da ocorréncia a central.

Fluxo principal

A Viatura recebe a ocorréncia enviada pela Central e aceita.

2. A aplicagdo na Viatura traga a rota do local onde estd a viatura até o local da
ocorréncia.

3. Socorristas marcam que chegam ao local. O estado da viatura é atualizado no
Portal.

4. Apods o atendimento, os socorristas preenchem relatdrio antes de chegar a
Base.
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Diagrama de Classe
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Anexo C —Imagens Coloridas — Aplicacdo Windows Phone
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Anexo D —Imagens Coloridas — Portal Web e Aplicacdo Windows 8
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