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Resumo. Face as dimensdes continentais do pais, as orgedezasituadas
em regides carentes de demanda de desenvolvimerdistdmas de software
especializado estéo distribuindo suas operacdefnfiemation Technology
Outsourcing (ITO) para outras regides. Neste caimtegste artigo descreve
os resultados obtidos de um estudo de caso corwwerid uma empresa
publica de Medicina Transfusional que adotou estegsso. Ao final, relata
as licdes aprendidas que podem facilitar a adogéstal estratégia por outras
entidades.

Abstract. As a consequence of the continental dimensioBsadil, there is an

increasing demand for outsourced software projetitsthis context, this

paper describes the results of a case study peddrby a public company of
Transfusional Medicine that adopted the outsourseftware development
process. Finally, it describes the learned lesstmst can facilitate the

adoption of this strategy for other entities.

1. Introducéo

As empresas estdo se desfazendo de seus ativoss fisifungdes, achatando suas
hierarquias organizacionais e conectando suas gjE3ao0s fornecedores em redes e
relacionamentos compartilhados cada vez mais aalos. As novas tecnologias de
informacéo (TI) permitem as empresas criar uma nm@de entre suas proprias
operacles e empresas terceirizadas. A terceirizdgdo Outsourcing Institute“nédo é
nada menos que uma redefinicAo basica da corpdragiovelha idéia de
empreendimentos autbnomos, delimitados, est4 cedemdr a nocdo de parceiros
multiplos inseridos profundamente em operacfesprecas e engajados tanto em
relacionamentos formais quanto informais.

Os servicos terceirizados em TI, também conhecidosmercado como
Information Technology OutsourcinfTO), sdo diversificados e entre eles estd o
desenvolvimento e manutencao de software. Esteesdgrieva executivos de empresas
a multiplas reflexdes sobre como adotar a pr&icameio ao desafio de ter de alinhar a
IT com os objetivos de negdcios da organizacaoreetdr as complexidades da
tecnologia, avaliar tanto a infra-estrutura disgehtomo a necessaria, e gerir bem as
informac®es criticas da companhia.
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Esta tarefa ndo é simples, principalmente quandeese a necessidade de
realizar um acordo de trabalho eficaz com um provete servico em tecnologia.
Porém, nesses casos, 0 exercicio da governancasidenmportante instrumento para,
com a terceirizacéo de TI, reduzir os custos e pv@ma gestdo adequada do risco e 0
retorno do investimento. Em uma empresa, os dapos;essos e sistemas de
informacé&o sao ativos de tecnologia preponderar@esalinhamento adequado da
empresa com o provedor de servicoodéesourcingem Tl para uma gestao transparente
e responsavel desses ativos tém determinado emgralioo futuro das parcerias nesse
campo.

Na ultima década, as organiza¢cfes da area da medesonheceram o valor de
Tl como ferramenta imperativa na pratica da Mediclmansfusional, sobretudo para
prevenir a exposicao de pacientes a riscos. Os alt@is de seguranca exigidos pela
legislacdo vigente sdo impossiveis de serem aldascaem o uso de TI. Ela é
considerada um instrumento para prevencédo de dogea transfusdo do sangue e
componentes inapropriados, através do monitoranswggoontos de controle criticos
do sistema e identificagcdo e transmissao dos eleswehaves. Neste contexto, fica
claro que a TI, considerada até recentemente umdexgrandes hemocentros, € hoje
uma necessidade evidente e sera em um futuro ppégonsiderada uma exigéncia,
tanto do governo como da prépria sociedade, qéecasta dia mais consciente do seu
direito de receber servicos médicos com segurangaledade.

Em busca de melhorias nas condicbes das orgaezacd@® Medicina
Transfusional, tais como baixo custo de transag@#®)o de produtividade e qualidade,
€ cada vez mais comum a opc¢ao por distribuir seaegso de desenvolvimento de
software (DS) para terceiros. Elas estéo utilizameha estratégia onde a demanda por
software especializado € atendida por empresa$izimdas em diferentes regides do
pais, com os processos definidos pelos organismasgamentais.

Assim, com o propoésito de permitir que as orgayiiea interessadas em adotar
esta estratégia tenham um referencial sobre o tasseste artigo procura explorar as
principais caracteristicas acerca do controle delidade, crises enfrentadas e o
resultado do relacionamento hibrido adotado nadmphtagéo do processo.

O artigo esta organizado da seguinte forma: a8eseg e 3 correspondem a
apresentacdo da base tedrica e uma breve desddgésiudo de caso relacionado com
0 aspecto do contrato @eitsourcing a secao 4 fornece uma analise do estudo de caso
nas dimensdes sociais e técnicas; e a secdo Saaberdesultados do processo de
aprendizado. Por fim, a secdo 6 apresenta as evasiks finais e apresentadas as
referéncias utilizadas.

2. Base Teorica
2.1. Desenvolvimento e Manutencao de Software

Na nova economia de rede, o fervor da terceirizaeéo oferecido oportunidades a

novos tipos de empresas para criar nichos de nesegpecializados, com € o0 caso ha
area de Engenharia de Software. Para alcancaressu@o ITO, no entanto, faz-se

necessario que, acima de tudo, as empresas avadisrairos, alinhem expectativas,

definam responsabilidades claras, considerem desusultos e mantenham um alto

grau de comunicacao com o fornecedor e seus porfes envolvidos no projeto.
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No ambito da Engenharia de Software, com o intdécorganizar e gerenciar
estes processos existe um forte esfor¢o na sedig@&ntle técnicas e metodologias para
melhorar e avaliar a qualidade em DS. Conforme Zo\2003), essa propensao esta
inter-relacionada com a necessidade de melhor @anpéo do dominio da aplicacao
nas primeiras fases do desenvolvimento, mais d&@euente com a fase de definicdo
dos requisitos, para que seja possivel se agraiaraos sistemas desenvolvidos.

Uma especificacdo de requisitos identifica, ppathente, aspectos relativos a
funcionalidade do sistema requerido. Dificilmenseagpectos ndo-funcionais, tais como
confiabilidade, seguranca, desempenho, portabgiddigponibilidade, qualidade, entre
outros, sado tratados pelos métodos tradicionaismddelagem (especificacdo) de
requisitos.

A maioria das técnicas atuais para especificagd@quisitos tém suas atencdes
na definicdo das propriedades desejadas, igno@ndecessidades do préprio negocio,
ou dos objetivos dos sistemas nele embutidos. Destea, € comum que 0s sistemas
desenvolvidos néo satisfacam seus usuarios, muitbom seus desenvolvedores
acreditem que estejam tecnicamente certos e aodenespecificacbes contratadas.
Independentemente do modelo usado para especdicigdiequisitos, a sua gestao €
reconhecida como um grande diferencial nas orgedé&sa maduras, constituindo-se,
por exemplo de uma area-chave do CMBagability Maturity Model Integratgr

2.2. Estratégia de Outsourcing de DS

O Outsourcingé um acordo para contratar outras partes parangesdar funcdes ou
servicos que antes eram feitos internamente, @ ée@ substituicdo da propriedade
interna de capital fisico e das operacdes pelosace®s recursos e processos
necessarios de fornecedores de fora. Hojeputsourcing tornou-se pecga central
organizacional da emergente economia de rede.

Quando se fala emutsourcing ha a percepcdo de que o servigo significa a
perda de controle da organizacdo de seus ativasaWdade mostra, contudo, que a
pratica esta relacionada a um processo colaborati@dambém a idéia equivocada de
que terceirizar serve somente para cortar custosndp sua utilizacdo deve estar
sempre alinhada com a meta de negocios da corpor8eado assim € facil entender
porque algumas empresas desfrutam hoje de um atioaielo de terceirizacdo de suas
atividades em TI. O fato é que elas essencialnfentan ooutsourcingpara melhorar a
produtividade e automatizar processos, fazendo nelagdo do custo com o beneficio
para o negécio de forma bastante realista e erpdléb

O que se tem como entendimento € que a parceniaeae estratégia que se
confunde com uma série de outras estratégias, sujgl mais recentemente, visando
compor novas frentes no mundo empresarial. As pascéém diversos estagios no
processo colaborativo.

Parceiros podem ser formados a partir de uma ca@mnaa comercial ou de
producdo comum. Nesse caso uma formalizacdo coat&necessaria. Pode-se formar
uma parceria muito formalizada e que possui digemsstagios, desde somente a
comercializagdo dos produtos ou servigos até psuhicdo e comercializacao total.

Segundo Lee e Kim (1999, p. 51), a existéncia elacionamentos de alta
qualidade leva ao sucesso da terceirizagdo, tamfpodto de vista da empresa, com
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beneficios estratégicos, econémicos e tecnoldégmemnto do ponto de vista dos
usuarios finais, com a qualidade dos servicos itezados.

A partir dessas afirmacdes e estudos sobre otassum ponto importante a ser
questionado é a possibilidade do sucesso na géilizele arranjos para terceirizacao de
DS que envolvam tanto a abordagem contratual - oenaspectos econdémicos, de
mercado, em uma perspectiva cliente versus vendedmco na gestdo de contratos -
quanto a abordagem de parceria e alianga - conpenspectiva de parceria estratégica
e foco nos relacionamentos.

O fendmeno de ITO levou a uma mudanca da formgogernanca de TI, de
interna e hierarquizada para uma nova forma, nd passaram a ser incluidos
contratos, relacionamentos e outros elementosldeioramento com o exterior. Essa
mudanca impde novas restricbes e exige novas ¢hadbds - tanto da organizacdo
quanto da area de DS - pois 0s gestores da tesgEino, a0 mesmo tempo em que
utilizam contratos legais nos processos de tereeidio, criam um conjunto de
relacionamentos entre os fornecedores externo®operacoes internas, "intermediando
negociagdes nas duas diregbes simultaneamentegganatir 0S servicos corretos dos
fornecedores externos e o seu uso efetivo pelas areernas” (Useem; Harder, 2000, p.
29).

Entre algumas boas praticas que oferecem umatagém para a gestdo de
contratacdo de DS esta o padradriitute of Electrical and Electronics Engineers
IEEE (IEEE, 1998a. 43p.). E um padrdo consideragioframework com a mesma
relevancia do CMMI e ISO 15504, e cobre todo o @sso de contratacdo, desde o
planejamento da estratégia da organizacdo até o doscsoftware, e esta em
conformidade com a ISO 12207 (Guerra, 2004).

De acordo com Klepper e Jones (1998, p.146), éndia de um contrato bem
estruturado, com todas as clausulas necessarigsjl@sdo os objetivos, direitos e
obrigacbes de ambas as partes e com suficientezalgrara utilizacdo de ambas as
partes e também de um terceiro (via judicial, sees®irio) € elemento critico ao
processo de terceirizacdo. Segundo varios autaresdigfendem fortemente o uso de
contratos como ferramenta para a gestdo da teagiio de DS, notadamente, para
Lacity, Willcoks e Hirschheim, e outros, o contré&t® principal elemento da gestao, e
garante a entrega dos servigos acertados no praaogealidade estipulados (Lacity;
Willcoks, 2001).

Poppo e Lacity (2002, p. 257) citam que relaciongo®gesociais podem reduzir
0s custos de transacado, facilitando as negociaedesduzindo a necessidade de
personalizar contratos. Dessa maneira, as regresndieita e normas de relacionamento
poderiam substituir contratos complexos e expkcito

Sabherwal (1999), também aborda o assumtijsando a existéncia de um
modelo baseado na complementaridade entre estr@u@nfianca, ou seja, a
abordagem contratual e a abordagem de relacionameciais. Segundo ele, a
existéncia de confianca melhora o desempenho er@stdonada com o sucesso dos
projetos analisados. Confianca, nesse caso, éidiefioomo “"crenca em que o
comportamento de uma parte serd conforme as etipastala outra parte e de boa
vontade" (Sabherwal, 1999, p. 80).

76



[ BN
11l Workshop Um Olhar Sociotécnico sobre a Engeishde Software — WOSES < ,\W /F
LY

A partir das duas principais linhas de peres@o apresentadas para a gestédo da
terceirizacdo de DS: contratual, com a abordagempcador/vendedor; e parcerias e
relacionamentos - e eventualmente, de uma tereira, que descreve a possibilidade
do uso hibrido entre as duas primeiras - variosrastapresentam tentativas de criar
uma classificacéo que descreva e identifique os tije gestao da terceirizacao de DS.

Assim, sugere-se a possibilidade de que os mogalasgestao da terceirizacao
de DS também possam ser hibridos, utilizando dwostrae desenvolvendo
relacionamentos e parcerias. Esta situacdo € exjslarom mais detalhes no texto que
se segue.

3. Estudo de Caso

Este estudo de caso de DS trata-se da customizagd@nutencdo de processos em
ambiente de rede no Sistema Banco de Sangue, tealttq@ela Fundacdo Hemopa (PA)
e executado pela SBS Consultores (SP).

3.1. Caracteristicas do contratante

A Fundacdo Centro de Hemoterapia e Hematologia aléd P Hemopa € o orgao
responsavel pela coordenacdo e execucdo da Pdaltedual do Sangue no Par, em
consonancia com a Politica Nacional do Sangue @mildda a Secretaria Executiva de
Saude, 6rgédo gestor da saude no Estado.

O Hemopa, até pela importancia e pelas caractasstiroprias de sua atividade
- Saude Publica, sempre primou pela qualidade err@ega nos processos de
doacgéo/transfusédo de sangue. A qualidade de sedutprofinal - sangue e
hemocomponentes - é obtida por meio do fiel cungmbm de rigidas normas de
procedimento emanadas pelas autoridades de saude.

Neste cenario, seguindo o planejamento estratadpcéiemopa, e apds uma
andlise de gestdo de risco foi optado pela impléagéo de ITO, permanecendo a
gestdo das operacbes com a sua equipe interna BacB as mudancas requeridas pela
informatizac&o de processos e tomando como presnigsaa funcionalidade, o sigilo, a
confidencialidade de suas informacfes e o contedmobanco de dados fossem
preservados no Hemopa, foi desenvolvido um progeoengenharia de requisitos
funcionais que propiciasse uma base para discuss@io as empresas de DS que
tivessem como pré-requisito os conceitos do modelgestédo pela qualidade. As fases
de engenharia de requisitos asseguraram a espeéticdo software, moldado nas
necessidades e expectativas internas do Hemopa.

Os principais processos do Hemopa onde a atuagadldna medicina
transfusional se aplica podem ser visualizadasignar& 1.
3.2. Caracteristicas do contratado

Foi contratada a empresa, SBS — Consultores, gsipsede em Sao Paulo e atua em
cinco estados da federacdo, com mais de 50 cotidr@saque trabalham em projetos de
TI.

A filosofia do sistema do SBS era totalmente diitgeda que se requeria, pois
era voltada para abastecimento de um uUnico hosptalo como referéncia o paciente
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internado, enquanto o Hemopa atende indistintanmehimorrede da capital e interior
do Para.

Apoés contatos com ostakeholdersenvolvidos no projeto, foi gerado um
protocolo de intencdes de contrato para realizawstomizacdo do sistema, visando a
sua adequacdo ao Hemopa. Esta variante ensejaganteatacdo do SBS para
treinamento do corpo funcional técnico e administbado Hemopa para as novas
funcdes de processos, bem comoutsourcingda manutencdo do sistema, além de
melhorias e atualizagbes advindas do modelo dé@estmodificacées da legislagéo
vigente na area da saude.

Devido ao compromisso informal assumido pelo SB®esma realizou durante
dois anos a compatibilizacdo das funcdes e a extégrda base de dados originada de
um sistema legado mantido pela equipe de Tl do amo

Para a formalizacdo do contrato o Hemopa abordoupmEessos de
planejamento e de contratacdo que constam do p#dEad 1062, explicitamente na
questao relacionada com a terceirizacao dirigidagomtrato. Na Figura 1 pode-se
observar o fluxo de processos envolvidos no sistema
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Figura 1 — Fluxo de processos na Fundacdo Hemopa.

Foi de fundamental importancia para a consolidagicontrato que houvesse
preocupacao explicita na qualidade da elicitacd® rdquisitos, na consolidacdo da
andlise e negociagdo dos requisitos para a formedgdoovo banco de dados. O
gerenciamento dos requisitos entre os envolvidoso fpasso de maior relevancia,
possibilitando rastrear os requisitos e suas nuadiies em todos os momentos durante
o0 processo de desenvolvimento e customizacdo demsis atendendo assim as
necessidades do contexto e seguindo rigorosameetagencias da legislacao vigente.

3.3 Selecao do sistema

Diferentemente dos equipamentos laboratoriais, ondenau funcionamento
somente afeta uma pequena fracdo das operacféemamnidade hemoterapica, o
sistema de Tl ocasiona impacto em todos os porgosodtrole criticos. Portanto,
certos aspectos, tais como a capacidade de evolatgiizacdo) do sistema segundo
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0 progresso cientifico e requerimentos governangnt@anutencado preventiva
periodica, seguranca e a selecdo da empresa geawbdgera o sistema, foram
particularmente cruciais para garantir o sucessang@ementacdo do SBS no
Hemopa.

3.4 Instalacéo, Validacdo e Manutencao do Sistema

Uma grande atencado foi dedicada ao processo daldgdb do sistema, talvez até
maior que a dedicada para a sua selecdo. Nado sd® as situacdes onde um
excelente sistema adquirido de uma empresa cohfidweesente falha decorrente de
recursos insuficientes de configuracdo de equipémsea instalacdo providos pelo
cliente usuério.

Para se obter sucesso na implementacdo, foi eabd um grupo de
trabalho especializado que foi designado para ieslac e dimensionar 0s
equipamentos e a instalacdo. ApoOs a instalacadstiens, este grupo de trabalho
validou as fung¢des apropriadamente, juntamente @@wrpo técnico do Hemopa. A
SBS — Consultores pdde prover algumas sugestde®me conduzir a validacao
do sistema. Porém, foi fundamental que o Hemoplizasae os protocolos préprios
de validacdo do sistema, principalmente para dmteldfeitos ndo detectaveis pelos
protocolos do fornecedor dos equipamentos.

Uma vez que o sistema SBS entrou em operacaoergai continua foi
devotada & adequada operagcdo do sistema, assimronamé-lo atualizado com a
pratica hemoterapica vigente. Existe na equipe tedd Hemopa uma pessoa
especializada para 0 gerenciamento, manutencdo validag;do periddica da
performance do sistema.

3.5 Problemas associados ao processo de Tl

O erro mais frequiente na implementacao de sistel®dd € assumir que o sistema
funciona estritamente como foi desenhado. Varicglemtes demonstram o risco de
assumir tal posicao. Diferentes tipos de errosesiaticos podem ocorrer quando
nao se realiza os processos de verificagdo e aiaditecessarios para a Duplicacdo
de informacdes; Corrupcdo da base de dados detenererros de légica e desenho
da base de dados; Problemas de seguranca; e Rac@ipate dados apds colapso
temporario do sistema.

Para prevenir estes tipos de erros no Hemopa,llsomprocesso encontrado
para evitar surpresas, foi a adocdo de sistemavedéicacdo antes de sua
implementacgéo e através de sistemas de auditaraslcas, como:

Verificacdo do sistema: testes que avaliargperformancedo sistema sob
condi¢cbes abaixo do normal, sob alta demanda, addidda entrada de
dados e testes em paralelo.

Auditoria realizada pela equipe de Tl do Hemopaapverificacdo de
incidentes de duplicacdo de informacdes e corrudedmase de dados.

3.6 Modularidade

O SBSé um sistema totalmente modular. Cada um de sedslosdatende a funcdes
especificas do processo técnico-cientifico e adstrativo de uma unidade
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hemoterapica. Essa caracteristica de modularizagfice permite ao SBS atender o
Hemopa, seus Hemonucleos, Agéncias Transfusioadsstos de Coleta.

Cada um dos modulos do Sistema foi parametrieagersonalizado de acordo
com as praticas clinicas e administrativas do Heamopmo por exemplo: perguntas
do questionario de triagem clinica, motivos de @desx de bolsas, tipos de
exames a serem realizados nos niveis soroldégicnsnahematoldgicas e pré-
transfusionais, entre outros.

O SBS também oferece suporte para os procedimas@sciais tais como
plasmaférese, citaférese e outros, que exigem aumamento clinico especifico
para o doador.

As principais funcbes do sistema SBS sdo: Admia¢gto do Sistema;
Captacdo de Doadores; Coleta; Exames; Resultadasageim Clinica;
Processamento; Estoques; e Faturamento.

3.7 Integracéao

O modulo de integracéo, fruto de um acordo operadie cientifico entre a empresa
Organon Teknika, Hemopa e a SBS Consultores, permitransferéncia automatica
dos resultados de exames laboratoriais para as lo@sdados do SBS, tornando-os
imediatamente disponiveis aos usuarios. Essa im¢égr foi efetuada através da
ligacdo dos equipamentos laboratoriais a redestersa.

Esse modulo confere expressivos niveis de segaramrodutividade nos
trabalhos realizados nos laboratorios do Hemojerdndo o corpo técnico das
atividades de transcricéo de resultados.

3.8 Codigo de Barras

A adocdo de Codigo de Barras em todas as funcdeSB® é mais um item de

seguranca, produtividade e apoio a logistica decgagamento, armazenamento,
recuperacao, distribuicido e controle do prazo déidade de bolsas de

hemocomponentes. O Codigo de Barras afixado no deb@mmostra evita o trabalho

de montagem de estantes e permite a identificagdantbstras pelos equipamentos
laboratoriais.

A tecnologia de Cddigo de Barras foi especialmeaidsenvolvida para o
SBS, considerando todas as caracteristicas e pedalles das operacdes de
processamento e armazenamento de um Banco de Sdbgpeedesenvolvimento
tecnoldgico engloba ndo somente a estrutura demsestle codificacdo, mas também
0 composto dos diversos tipos de papel e adesivpadbs em cada uma das funcdes
do Sistema.

3.9 Seguranca

O SBS permite a configuracdo de menus personabzadousuario. O acesso a cada
uma das fungbes do Sistema é totalmente contrgdadcsenhas. Dessa maneira, o
usuario necessita de autorizacdo especifica paracesso as diferentes funcdes do
sistema. Isso permite identificar o responséavela pedalizacdo de determinado
procedimento, garantindo rastreamento das operacdes
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4. Analise do Estudo de Caso

Os principais desafios enfrentados no processonfl@matizacdo do Hemopa

foram, sem duvida, alcancar niveis infimos de etrassfusionais, reduzir os custos
operacionais, otimizar 0os recursos humanos, aumeptastantemente 0s niveis de
qualidade dos servicos prestados aos pacientes eaemlores de sangue, e obter
informacdes gerenciais para as decisdes corretas.

N&do foi meramente uma terceirizacdoutsourcing. Foi gerada uma
interdependéncia muito grande entre as partes co@niosv interlocutores
(multisourcing), exigindo uma previsdo contratudé@uada, pois a indisponibilidade
por algum motivo de falha técnica ou erro huma@o, $6 haveria perda monetaria, mas
também vidas humanas, em decorréncia de tomadaedieadd advinda de uma
informac&o gerada por dados criticos para as atieisl transfusionais.

4.1. Dimensao social

O advento da AIDS (Sindrome da Imunodeficiéncia wWidigla) mudou
radicalmente a Medicina Transfusional. A incorp@@¢ de complexas
tecnologias e equipamentos, o aumento no numertestes laboratoriais a serem
realizados, a identificacdo de novas doencas asaxia transfusdo de sangue e o
aumento da demanda por seguranca e qualidadeamriar necessidade para
implementacdo de programas de Garantia da Qualidade

A implementacdo dos programas de Garantia da Qadé& tornou a
Medicina Transfusional uma especialidade médica tidistiplinar que
favoreceu o desenvolvimento de Tl nesse campo.eNgshorama, ficou evidente
que a execucao estrita das tarefas de acordo coparésetros estabelecidos nos
pontos de controle criticos, a identificacdo dasmantos chave a cada processo, a
documentagdo exata e precisa de todos os passcstades e a rastreabilidade
necessaria para conferir contabilidade ao processwm,seriam possiveis de serem
alcancadas sem o auxilitas ferramentas de TI.

Observou-se que o ambiente de DS entre os enwshimi construido apoés
anos de ajustes e conflitos operacionais e comiisaentre o Hemopa e o SBS. A
conflanca comecgou a existir ap0s contatos presen@atre os envolvidos no
projeto. Existia a necessidade de se superar aBgdws impostas pela distancia e os
requisitos técnicos da especialidade médica e da aplicacdo em TI. Para
minimizar os efeitos e agilizar os processos fordisponibilizados canais de
comunicacdo entre as equipes envolvidas, possibdd o controle sobre o
terceirizado, padronizando e fortalecendo o congmoento através de expectativas
mutuas.

4.2. Dimenséo Técnica

Visando atender as necessidades da medicina teaosél e seguindo
rigorosamente as exigéncias da legislagdo vigemate,SBS - Consultores,
desenvolveu, customizou e mantém o software compestr mais de 1.800
programas e 600 processos que abrangem todas @ fuaperacionais e gerenciais
solicitadas pelo Hemopa. Esse sistema que demamagide 30.000 horas para o
seu completo desenvolvimento e ficou dois anos estet estd agora implantado e
em producédo desde 1997.
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Durante estes 10 anos, foram registradas sensigdisg;0es nas despesas
operacionais e expressivos ganhos de produtividalden do mais importante, que
foi 0 aumento de seguranca através de integracgiegldpamentos laboratoriais com
o sistema de informacgé&o eliminando o risco advis@dranscricdo de resultados.

O Sistema de Banco de Sangue é um sistema uUniceuantategoria de
aplicacbes criticas. O sistema incorpora 0s coaseaitais avancados em termos de
administracdo e tecnologia médica voltada para gfse@os hematologicos e
hemoterapicos. Suas bases de dados foram espetialoesenhadas de forma a
facilitar a elaboracéo de trabalhos de pesquisasca® e estudos na area do sangue.

O SBS foi concebido para ser um sistema-stop na plataforma Windows e
Progress, atendendo aos requisitos estabelecidosiaranas série ISO 9000 e ISO
15504, no tocante a controles de processos; idmg#do e rastreabilidade;
documentacéao e registro da qualidade. Para gamargggime de operacao ininterrupta
(24h/7d/365a), o suporte técnico é efetuado remetgan24 horas, através da Internet,
onde os computadores do SBS conectam-se a rederdogd objetivando a resolucéo
imediata de quaisquer duvidas ou problemas de c¢@eraDessa forma, sua
implantacéo foi a base para a adocéo de programasrtificacdo 1SO, Acreditacao
pela ANVISA e de organismos internacionais como aA.B.B.(American
Association of Blood Banks

5. Processo de aprendizado

Os resultados mais importantes observados na@&gimade relacionamento e parceria,
aprendidas e coletadas com base na analise déademsibo estudo de caso séo:

Os relacionamentos sociais e a confianga mutua mbieate de ITO,
facilitam as negociacbes de um contrato de DS, ilgbssdo continuas
avaliagbes técnicas e financeiras, referentes aamgas requeridas nos
requisitos do sistema. Este resultado confirmadestule Poppo e Lacity
(2002) de como as regras de conduta e normas deiahmento
influenciam nos contratos.

A elevada autonomia observada nas dimensdes téengiziais entre 0s
envolvidos nos processos de contratacdo de DSic@apgestdo uma base
de feedbackregular do desenvolvimento do projeto, demonstraeste ser
um fator critico para a obtencdo continua da qadéddos servicos
contratados. Esta observacdo foi extraida dostae®sl das analises da
dimensdes técnicas e de forma sutil corroboratosles de Guerra (2004).

A existéncia de um contrato bem estruturado utiliza as técnicas
advocaticias e envolvendo o fornecedor de DS enastab clausulas
necessarias no escopo e na definicdo do processaragdrizacdo, torna-o
cumplice do mesmo, facilitando o desenvolvimentxecucdo do projeto.
Encontra-se esta fundamentacao nos trabalhos dty,\dlcoks (2001).

Os modelos de qualidade aplicados nos Procedim@ueracionais Padroes
— POP da contratante (normas ISO 9000 e ISO 15%04)psorvidos na
definicdo clara dos requisitos do fluxo de procgsaoxiliam o processo de
DS mesmo em ambiente a distancia. Esta identificde@i-se na dimenséo
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técnica e foram facilitadores para sua institudiaagedo nas fases de
implantacéo, producdo e manutencao do sistema.

Os aspectos sociais devem ser prioritarios e tagdres para os aspectos
técnicos. A utilizacdo de comunicacdo em rede rarfggntas dgroupware
com uso da Internet possibilita a gestdo da eqigpgesenvolvimento, sem
perder a qualidade, flexibilidade e/ou a criatidela A resolucdo de
problemas técnicos sé avanca quando existe co@meeaconfianca entre os
participantes. Observou-se este fato nas dimensfimscas e sociais e
estudados por Sabherwal (1999).

6. Consideracgdes Finais

Este artigo apresentou um estudo de caso cond@ridoegides cujos centros de
exceléncia nas areas de atuacao ensejou o usd@déd¢m como procurou explorar a
estratégia de DS em ambiente de Medicina Transfagia@ma vez que pouca teoria
se tem da aplicacéo no uso de Tl em bancos de sangervicos transfusionais.

Buscando contribuir com a pesquisa na area denbaga de requisitos, este
estudo apresenta os principais desafios encontradosontexto de projetos de
customizacdo e manutencdo de software, com a apmede do caso vivenciado
quando da contratacdo de ITO. Foi fundamental abelcimento desta parceria
institucional para que a Fundacdo Hemopa atingiggau de exceléncia em 2002, com
o reconhecimento da Gestéo, Faixa Bronze, na Qaegspecial Saude, pelo PQGF —
Programa da Qualidade do Governo Federal.

E no suporte integral & iniciativa que esta o deaatributo procurado pelas
organizagcées quando contratam um provedor de sede¢Tl. As dificuldades séao
conhecidas por todos - de empresas a fornecedtimrstanto, € a postura de oferecer o
servigo, dividir riscos, assumir responsabilidaediexibilizar o trabalho que permite o
surgimento de referéncias de ITO no mercado.

Finalmente, este artigo vem contribuir para questgdiosos interessados sejam
estimulados e esclarecidos quanto a reflexdo raassobre as diversas questdes
afetas a tomada de decisaoalgsourcingem DS e em particular num contexto tao
delicado e importante como a manutencdo de softwarérea da medicina. Este
estudo também visa contribuir com a ES ao atendear demanda organizacional
crescente por melhorias nos processos de DS, evasdb 0s aspectos sociais e
técnicos.
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