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Resumo

Este artigo desenvolve uma analise sobre os fatores criticos de sucesso em uma instituicdo publica, tendo como
base 0 novo paradigma da Tecnologia da Informacdo (T1). Seu objetivo geral é analisar a atuagdo da Tecnologia
da Informacdo na organizacdo e que papel desempenha na tomada de decisdo no &mbito de um hospital do
Estado do Amazonas. Neste estudo, a pesquisa foi qualitativa através da analise documental, com o objetivo de
tentar identificar os fatores criticos de sucesso na gestdo da informacdo e o papel da Tecnologia da Informacéo
no processo decisério. O trabalho realiza a caracterizagdo da estrutura tecnoldgica instalada, contextualiza a
prestacdo de servigos a sociedade e conclui considerando os fatores e diferenciais existentes na area de
tecnologia.

Palavras chave: Tecnologia da Informagdo; Fatores Criticos de Sucesso; Processo Decisério na Instituicdo
Publica.

Abstract

This article provides an analysis on the critical success factors in a public institution, based on the new
paradigm of Information Technology (IT). Its general purpose is to analyze the role of Information Technology
in the organization and what role in decision making. In this study, the research was qualitative analysis
through the Document, with the aim of trying to identify the critical success factors in information management
and the role of information technology in decision making. The work done to structure characterization

! Submetido em 19 de setembro de 2013. Aceito em 02 de dezembro de 2013. O artigo foi avaliado segundo o
processo de duplo anonimato além de ser avaliado pelo editor. Editores responsaveis: Marcio Augusto
Gongalves e Lucas Maia dos Santos. Reprodugdo parcial ou total e trabalhos derivativos permitidos com a
citacdo apropriada da fonte.


mailto:pcdiniz1@gmail.com
mailto:las10@uol.com.br
mailto:luisclaudiojs@gmail.com

Revista de Administracdo Hospitalar, v.10, n.3, pp. 75-88, setembro/dezembro, 2013/ Ligia Adriane Thibe, Paulo
Cesar Diniz De Araujo, Marcia Ribeiro Maduro, Luiz Augusto De Carvalho Francisco Soares, Luis Claudio De Jesus
Silva

technology installed, contextualizes the provision of services to society and concludes considering the factors
and differences in the area of technology.
Keywords: Information Technology; Critical Success Factors; Decision Process in Public Institution.

Resumen

En este articulo se presenta un andlisis de los factores criticos de éxito en una institucién publica, con base en el
nuevo paradigma de la tecnologia de la informacion (IT). Su objetivo general es analizar el desempefio de la
Tecnologia de la Informacion en la organizacion y el papel que en la toma de decisiones dentro de un Estado de
Amazonas hospital. Este estudio fue una investigacion cualitativa mediante el andlisis documental, con el
objetivo de tratar de identificar los factores criticos de éxito en la gestion de la informacion y el papel de las
tecnologias de la informaciéon en la toma de decisiones. El trabajo lleva a la caracterizacion de la
infraestructura tecnoldgica instalada, contextualiza la prestacion de servicios a la sociedad y concluye
considerando los factores y las diferencias existentes en la tecnologia.

Palabras clave: Tecnologia de la Informacion, factores criticos de éxito, la toma de decisiones en la institucion
publica.

1 INTRODUCAO

Este artigo tem como objetivo identificar os fatores que podem contribuir para o
sucesso na pratica de gestdo de uma instituicdo publica na conjuntura da tomada de decisao
com o auxilio da Tecnologia da Informagdo.

Tal perspectiva faz com que a gestdo da informacdo muito discutida atualmente,
estimule a criacdo de mecanismos de integragdo de dados. E, de maneira mais geral,
ferramentas capazes de suportar e armazenar estas informacgdes utilizando o conceito de
realimentacdo. Este é, sem duvida, o ponto de partida para o gerenciamento da informacéo e,
ndo menos fundamental no processo de gestdo das instituicbes publicas, atuando como cofator
no compartilhamento de informacdes e, na implementacéo de a¢6es para tomada de deciséo.

Neste sentido, a troca de informacéo surgiu da necessidade do homem comunicar-se e,
0 advento da Tecnologia da Informacdo proporcionou um avango nesta comunicagdo através
da Internet. Surge entdo, um novo paradigma global, onde a evolucdo da tecnologia é a
fronteira da relagéo entre 0 homem e o dominio da informagé&o.

Desse modo, através das redes sociais e dos artefatos tecnoldgicos desenvolvidos, cada
vez torna-se mais facil superar a distancia fisica, onde as invengdes tecnoldgicas mais
eficientes ndo reconhecem fronteiras e a informacdo pode ser utilizada como ferramenta de
trabalho.

Vale ressaltar, o maior patrimonio da instituicdo ainda esta nos recursos técnico-
humano, onde cada funcionéario € visto como um colaborador. Dito isso, Drucker afirma que
quase todo trabalhador intelectual de uma organizacdo tera de se tornar, ele préprio, um
tomador de decisGes ou de, no minimo ser capaz de executar um papel ativo, inteligente e
autbnomo no processo de tomada de decisdo. Além disso, a capacidade de tomar decisdes
eficazes determina cada vez mais a capacidade de cada trabalhador intelectual, pelo menos
daqueles que estdo em posicOes de responsabilidade, de ser eficaz, em geral. (Drucker, 2011).

Portanto, o presente trabalho pretende abordar o processo de transformacéo
tecnoldgica no contexto histérico da Fundacdo Hospitalar Hemoam, que na percepcdo de
alguns gestores publicos as linhas de pesquisas sdo importantes e direcionadas para as areas
afins. Entretanto, para outros gestores € algo que pode ser melhorado, pois se acredita que
através da pratica de gestdo democratica no interior da tecnologia, podera se eliminar o
individualismo, a acomodacdo e indisponibilidade em que se reduz o conhecimento da
Tecnologia da Informacéo.
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2 UMA VISAO GERAL DO PROCESSO

Visando capturar aspectos do processo decisorio baseado no desenvolvimento da
tecnologia da informacdo, apresentamos um caso pratico: uma instituicdo publica (Fundacao
Hospitalar Hemoam) cujos processos informatizados de sistemas técnicos e administrativos
num primeiro momento, alcangavam os objetivos e necessidades da organizacao.

Para dar os primeiros passos nessa direcdo, devemos levar a tecnologia a sério,
utilizando-a como ponto de partida desta investigacdo; precisamos localizar o processo de
transformacéo tecnoldgica revolucionaria, ou seja, ser informacional como atributo de uma
organizacao social, focada no processamento e uso da informacdo através das condicbes
permitidas pelas novas tecnologias no contexto social da organizacao em que ele ocorre e pelo
qual estd sendo moldada; ser capaz de buscar essa identificagdo no contexto da transformacéo
tornar-se tdo poderosa quanto a transformacdo econdmica e tecnoldgica no registro da nova
historia (Castells, 1999).

Contudo, para Prahalad se ndo ha capacidade para a eliminacdo dos gargalos, que
impedem ou limitam os recursos, se a empresa nao aprendeu a fazer mais com menos e, em
outras palavras, os riscos de ser “estratégica” sdo totalmente proporcionais ou mais do que
proporcionais as possiveis recompensas, ndo ha vantagem em ser estratégico. Quanto maiores
sd0 0s investimentos, maiores o0s retornos, mas também pode ser maior o nimero de
problemas causados, ou seja, podem gerar desastres maiores. (Prahalad, 2005).

Conforme se observa a colocacdo dos autores podemos dizer que, a principio a
tecnologia ndo determinou o crescimento da organizacdo, apenas acompanhou sua
transformacdo, uma vez que 0s processos principais ndo foram afetados pela caréncia
tecnoldgica. No entanto, concluimos ao analisarmos a instituicdo como um processo social; o
cenario é redesenhado em processos onde a informacéo e o conhecimento permitem que 0s
gestores tomem as decisdes, que sdo atos planejados, mas para se tornarem acGes executaveis
exigem inovacBes na estrutura tecnolégica para suportar a carga destas informacGes; a
complexa gama de atividades empreendidas e representar suas atividades.

2.1 A MUDANCA NO PARADIGMA DA TECNOLOGIA E O IMPACTO HISTORICO E
SOCIAL

As novas tecnologias consolidadas nos anos 70, 80 e 90, especialmente na area de
microeletrénica, colocaram o ser humano no centro de uma transformagdo por muitos
comparada aquela promovida pela Revolucdo Industrial no final do século XVIII. (Colecdo
Prémio Luis Eduardo Magalhdes, 2004).

Para Castells, o fator histérico mais decisivo para a aceleragdo, encaminhamento e
formagéo do paradigma da tecnologia da informacdo e para a indugdo de suas consequentes
formas sociais foi/é o processo de reestruturacdo capitalista, empreendido desde os anos 80,
de modo que o novo sistema econémico e tecnoldgico pode ser adequadamente caracterizado
como capitalismo informacional. Onde as organizagOes alheias aos adventos da nova era da
tecnologia ndo conseguiriam ter perspectivas para manter suas atividades em um mundo
globalizado e interconectado. A decisdo estava entre tornar-se global e informacional ou,
entdo, sucumbir. (Castells, 1999)

77



Revista de Administracdo Hospitalar, v.10, n.3, pp. 75-88, setembro/dezembro, 2013/ Ligia Adriane Thibe, Paulo
Cesar Diniz De Araujo, Marcia Ribeiro Maduro, Luiz Augusto De Carvalho Francisco Soares, Luis Claudio De Jesus
Silva

Entender a complexidade e relacionar os varios ramos do conhecimento € uma
ansiedade humana antiga e, sua base estd na reciprocidade e integracdo da informacdo, que
com o advento tecnologia tornou-se possivel. E, para que a informacdo seja histérica e atual, €
necessaria sua realimentac&o.

Neste sentido, de acordo com Chiavenato a Cibernética & uma teoria dos sistemas de
controle e baseada na comunicacédo (transferéncia de informacao) entre o sistema e 0 meio e
dentro do sistema e do controle (retroacdo) da funcdo dos sistemas com respeito ao ambiente.
(Chiavenato, 2003).

Assim, os computadores criados para reproduzir o comportamento humano em sua
total complexidade, inicialmente de cunho apenas cientifico, tém agora foco voltado para
sociedade em geral. Sendo utilizado em grande escala nas redes sociais com a finalidade de
comunicagdo direta entre individuos, mas também como recurso para compor as atividades
das organizac@es e gerenciar o conhecimento dos servicos.

E nesse sentido que a tecnologia por n&o reconhecer fronteiras, revolucionou o mundo
todo com a capacidade de superar as limitacGes fisicas, a exemplo do correio eletronico e a
grande capacidade de armazenamento de dados. Neste contexto, o mundo digital introduz um
novo comportamento nas relagbes sociais, criando uma forte influéncia no cotidiano,
redefinindo caracteristicas da condi¢do humana.

Para Castells a construcdo de uma nova cultura baseada na comunica¢do multimodal e
no processamento digital de informacdes cria um hiato geracional entre aqueles que nasceram
antes da Era da Internet (1969) e aqueles que cresceram em mundo digital. A emergéncia de
um novo paradigma tecnoldgico organizado em torno de novas tecnologias da informagéo,
mais flexiveis e poderosas, possibilita que a propria informacdo se torne o produto do
processo produtivo. Para a informagdo outrora utilizada como fonte de dados, no novo
paradigma informacional tornar-se o proprio produto, definindo uma linha entre ser dono do
poder propiciado pela informacdo ou estar em uma estrutura aquém da que as organizacgdes
robustas dispdem. Portanto, afirmar que a produtividade gera crescimento econdmico e que
ela é uma funcdo da transformacédo tecnoldgica equivale a dizer que as caracteristicas da
sociedade sdo os fatores cruciais subjacentes ao crescimento econdmico, por seu impacto na
inovacao tecnologica. (Castells, 1999).

Podemos entdo dizer que tecnologia e informacdo guardam entre si uma estreita
articulacdo, sendo que ambas sdo fundamentais para o subsidio das atividades atuais e
desenvolvimento nas grandes metrépoles. O homem torna-se cada vez mais dependente das
inovacOes tecnoldgicas, as atividades e rotinas que ganharam significativa otimiza¢do nos
processos e recursos, permitiram aos individuos o ganho do tempo. Assim, acirrou-se uma
busca incontrolavel pelos recursos fornecidos por inovagdes tecnoldgicas, redefinindo a
interacdo entre a raca humana, onde passa a existir o isolamento e a mudanga do
comportamento em fungéo da tecnologia.

Sobre isso: estabelecem-se (...) novas hierarquias geopoliticas, definidas com base em
novos diferenciais socioespaciais, refletindo fundamentalmente desiguais disponibilidades de
informacdes e conhecimentos estratégicos, bem como desiguais posicdes no ambito dos
fluxos e dos fixos que compdem as redes de informagdes e comunicagdo em escala planetéria.
(Colegéo Prémio Luis Eduardo Magalhaes, 2004).

2.2 A TECNOLOGIA DA INFORMACAO NA INSTITUCAO PUBLICA BRASILEIRA

A Era do Computador predominou até o final da década de 70 e a Era da Informacao
comegou a partir dos primeiros anos da década de 80, sendo que muitas empresas ainda estéo
na transicdo entre as duas e que no Brasil esta mudanca aconteceu por volta da metade da
década de 80. Na Era do Computador a competéncia necessaria era técnica e o estilo gerencial
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era o de controle, no entanto na era da informacdo hd o envolvimento em nivel de alta
geréncia; a capacidade dos gestores de TI precisa estar no nivel conceitual para abranger os
recursos disponiveis da Era da Informacéo; o planejamento € estratégico e o estilo gerencia é
o0 da influéncia. (Albertin, 2002).

Portanto, a tecnologia redefiniu o processo de comunicagdo global a partir da década
de 80, atraves de inovacdes tecnoldgicas, que desde entdo estdo se aprimorando e, sob esta
perspectiva determina-se um novo comportamento social e profissional diferente do que se
conhecia até ento.

A funcdo principal da Tecnologia da Informacéo (TI) é alavancar servi¢os, manter 0s
recursos tecnologicos utilizados em funcionamento e garantir a continuidade das atividades
dos servicos disponibilizados. No entanto, tal proposito exige que a gestdo das atividades de
Tl esteja de acordo com a estratégia da instituicao.

Apesar dos muitos recursos da TI a falta de alinhamento a torna de dificil
entendimento e, popularmente citada como “caixa preta”, a TI tem em seu interior um tipo de
comunicacdo impar em relagdo a organizacdo e uma forma de acdo diferenciada e néo
compreendida, 0 que na maioria das organizagoes traz as atividades de Tl grandes embaracos
no apoio as inovagoes.

Cabe ressaltar, que muitos dos servicos de TI tém solugdes terceirizadas cujo controle
da continuidade esta estrategicamente sob terceiros e, uma grande quantidade de recursos
empregados. Mas sem duvida, a maior lacuna da area de TI esta na falta do alinhamento da
area de Tl com a estratégia da organizacdo, tornando-a isolada e, onde as decisGes tomadas
Ihe sdo alheias, criando uma ilha de conhecimento sem interatividade com a gestao.

Nas organizacdes publicas a Tl precisa estar integrada, visualizando o objetivo
estratégico da organizacdo e dos servicos prestados por ela. E, acima de tudo consolidada em
um sistema que possa ser operado de forma eficiente fornecendo informagGes para um efetivo
controle da gestdo. Dessa forma, garantir que os servicos controlados pela Tl estejam
disponiveis quando requeridos.

Neste contexto, é necessario questionar quais sdo as prioridades de investimento?
Quais tecnologias e software sdo mais adequados para a instituicdo? Como sera
disponibilizada a infraestrutura necessaria para o funcionamento da tecnologia adquirida?
Qual a necessidade de investimento nos profissionais de T1 para que estejam confortaveis e
mais produtivos?

A Tl diferente do que muitos imaginam, vai além de servigcos de compra e manutengéo
de equipamentos ou suporte a sistemas, pois seu melhor esforco deve ser empregado em
gerenciar informacdes e recursos, cujo foco € planejar e implementar solu¢Bes para a gestdo
estratégica da instituicdo, garantindo que seus objetivos sejam alcangados.

Além disso, a tecnologia tem como premissa prover 0 acesso as informagdes de forma
rapida e confiavel auxiliando na tomada de decisdo. Cabe ressaltar, a tecnologia muda
constantemente e para que se construa a gestdo da informacdo eficiente € importante a
adequacdo da T1 neste processo.

Entdo para o gerenciamento eficiente da TI e a autonomia das informagdes é preciso a
utilizagdo do conceito de feedback onde concordamos com Chiavenato quando afirma: um
servomecanismo de precisdo capaz de se auto-corrigir rapidamente e ajustar-se a um alvo em
movimento variavel. (Chiavenato, 2003). Além do conceito de sinergia de informacdes onde
Rezende diz que: o conceito genérico de sinergia é coeréncia, integracéo, relacéo horizontal e
vertical. Também pode ser vista como a multiplicagdo da combinacdo de recursos, planos com
0 mesmo objetivo e direcdo. Os recursos e as informacdes utilizadas conjuntamente produzem
um efeito maior. (Rezende, 2011)
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Dessa forma, é imprescindivel que a Tl seja reconhecida como area estratégica na
instituicdo. Dai precisa reorientar-se na prestacdo dos servigos e concluir os objetivos
propostos, satisfazendo os requisitos de negdcios da organizacao.

2.3 FATORES CRITICOS DE SUCESSO COMO ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL

Chegar ao futuro primeiro € mais uma funcdo da capacidade de dinamizar os recursos
do que dos recursos em si. A capacidade de dinamizacdo dos recursos deriva-se ndo de uma
arquitetura estratégica elegante, mas de uma noc¢do profunda de propoésito, um sonho
amplamente compartilhado, uma visdo realmente sedutora da oportunidade que o amanhé
oferece. (Prahalad, 2005).

A partir do cenéario delineado, a seguir, apresenta-se um relato da evolucdo da
Fundacdo de Hematologia e Hemoterapia do Amazonas (FHEMOAM) em um contexto
historico: a FHEMOAM iniciou suas atividades na hematologia e hemoterapia no ano 1982
nas dependéncias do Hospital Universitario Getulio Vargas, érgao vinculado a Universidade
Federal do Amazonas. Em 1986, obteve atravées da criacdo do Programa Nacional do Sangue
e Hemoderivados, uma nova perspectiva de futuro tornando-se hemocentro integrante da rede
nacional, utilizando a partir dai a informatizacéo do sistema de acompanhamento a doagdo de
sangue para 0 armazenamento das informacdes do processo. No entanto, a partir de 1989 ao
ser transformado em fundacdo de direito privado passou a desenvolver servicos de analises
clinicas e ensino e pesquisa, € a desempenhar suas atividades de hemoterapia no interior do
Estado.

Seguindo sua trajetoria inovadora com um ponto de vista futurista a instituicdo
transforma-se em 2011 na Fundagé@o Hospitalar de Hematologia e Hemoterapia do Amazonas,
com o planejando de construcdo do hospital a partir de 2012 e que ira atender a demanda dos
casos que exigem um ambiente hospitalar. E ainda vai além, prevendo a constru¢do do Banco
de Sangue do Cord&o Umbilical e Placentario e o Banco de Sangue Raros.

Neste sentido, visando maior seguranca e qualidade do sangue, a FHEMOAM
implanta através do Ministério da Satde um sistema que utiliza a quantificacdo de carga viral
do HIV e HCV para deteccdo de acido nucléico de HIV e HCV em bolsas de sangue.
Novamente renovando, é agora um projeto piloto de implantacdo da hemorrede brasileira, que
torna 0 Amazonas o hemocentro referéncia na regido norte; tem sob sua responsabilidade as
rotinas de HIV e HCV da nova plataforma do laboratério de biologia molecular, atendendo
ainda os estados de Roraima, Acre e Rondonia.

Dito isso, concluimos que muito se fez com honestidade e transparéncia nesta
organizacdo governamental. No entanto, a exceléncia prestada pelos servi¢cos da Fundacéo
Hospitalar Hemoam nédo impediu que outro banco de sangue viesse a se estabelecer nesta
capital; o Instituto de Hemoterapia do Amazonas (IHAM) inicia assim suas atividades em
2003, concorrendo com o FHEMOAM no abastecimento de sangue para 0s hospitais
privados.

Porém em detrimento de inadequacOes verificadas no laboratorio de sorologia, que
comprometiam a qualidade do sangue coletado e distribuido pelo IHAM, a Agéncia Nacional
de Vigilancia Sanitaria (ANVISA) e a Fundagéo de Vigilancia em Saude do Estado (FVS),
determinaram a interdi¢do temporaria do IHAM.

Por mais rapida que tenha sido a permanéncia do concorrente, e a vasta experiéncia da
FHEMOAM na hemoterapia, a instituicdo tem agora uma dolorosa licdo que requer sua
atencdo, que é um estudo profundo para alavancar seu portfélio de recursos dos produtos
hemoderivados do sangue e técnico-humano especializado para o desempenho das atividades
em expanséo.
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3 METODOLOGIA

Neste estudo utilizou-se a Pesquisa Qualitativa atraves da analise Documental, com o
objetivo de tentar identificar os fatores criticos de sucesso na gestdo da informacéo e o papel
da Tecnologia da Informacdo no processo decisério. A pesquisa Documental foi realizada
objetivando consulta a legislacdo, a fim de completar as informag0es obtidas por documentos,
como também pode se constituir numa técnica valiosa de abordagem de dados qualitativos,
seja completando as informagdes obtidas por outras técnicas, seja desvelando aspectos novos
de um tema ou problema (André, 1986, p.38). A investigacdo Documental é a realizada em
documentos conservados no interior dos 6rgaos publicos e privados de qualquer natureza, ou
com pessoas. (Vergara, 2011).

No primeiro momento foi realizado um estudo bibliogréfico sobre autores que
trabalham a tematica; documental sobre o tema central do estudo de caso. Nesta primeira
etapa, selecionaram-se os autores mais adequados para o estudo sobre a era da informacéo e
as decisGes gerenciais. Em seguida, procedeu-se a selecdo de Documentos, tais como:
Regimento Interno 2010, Procedimento Operacional Padrdo 2011, Relatorio de Atividades do
Departamento de Sistemas 2011 e Sistemas em uso na instituicdo, que falam sobre as
atividades desenvolvidas na instituicdo e pela Tecnologia da Informagao, importantes para o
esclarecimento da pesquisa.

Na analise dos dados buscou-se entender o papel exercido pela Tecnologia da
Informacdo na instituicdo, particularmente na gestdo da informacdo e o0 apoio no processo
decisério organizacional.

A (ltima fase do artigo apresenta uma apreciacdo das fontes documentais,
especialmente no que diz respeito as atividades prioritarias da instituicdo e a disponibilidade
da tecnologia da informacdo no processo, procurando explicitar as atividades relacionadas
entre as areas fins e a tecnologia.

Portanto, pretende-se com este artigo apresentar uma analise de documentos
importantes de uma instituicdo publica e demonstrar os pontos criticos de sucesso, tracando
consideracdes e proposi¢des de melhorias relacionadas ao uso da Tecnologia da Informagéo.

4 ANALISANDO UM CASO PRATICO DE UMA INSTITUICAO PUBLICA: “do uso da
Tecnologia da Informacdo a Gestdo da Informacdo na FHEMOAM e os fatores criticos de
sucesso”

O cenario atual da instituicdo requer que seja demandado um olhar plural nos
processos associados & area de Tecnologia da Informagdo. Essas mudangas precisam ser
inseridas em um processo participativo, onde o profissional de Tl possa ser co-decisor. Para
tal, € necessario que seja aplicado um esfor¢o coletivo na reestruturagcdo dentro da TI,
enquanto area critica com contribuicdo significativa e determinante para 0 sucesso das
atividades fins, cuja premissa é a qualidade nos servigos prestados a populagao.

Para O’Brien a sabedoria convencional diz que o conhecimento ¢ poder, mas caso ele
seja colhido desordenadamente, pode tornar-se menos poderoso. Na era informacional ndo é
diferente, é preciso saber colher os dados para tornar-los informagdes produtivas, isto €, a
classe emergente de aplicagfes concentra-se no apoio personalizado a decisdes, modelagem,
recuperacdo de informacfes, armazenamento de dados, cenarios hipotéticos e relatorios.
(O’Brien, 2010).

E extremamente importante um diagndstico e a tratativa nos processos de Tl desta
instituicdo, pois a area de TI tem o papel de comportar as atividades desenvolvidas nas
diversas areas da organizacdo e armazenar em sistemas, além de prover a infraestrutura para o
funcionamento destes. E para que a informagédo torne-se dominio do conhecimento é preciso
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transcender as barreiras de comunicacao e estabelecer indicadores desejados pelas atividades;
definir a partir dai os indicadores de TI, de forma que venha a controlar os servi¢os da
instituicao.

Um ponto vital para o desempenho satisfatorio no uso das tecnologias refere-se ao
usuario que requer melhor treinamento. Nenhuma tecnologia é eficaz se ndo for utilizada
adequadamente, ou seja, se seu uso € incompleto por falta de habilidade; é preciso a
percepcdo desta necessidade em coordenar programas de treinamento e a renovagdo deste
conhecimento.

Outrossim, é fundamental a compreensdo por parte dos colaboradores, sobre a
importancia do papel que executam no contexto da instituicéo e social; incluindo os da Tl que
na sua grande maioria ndo tem vinculo efetivo com a instituicdo, e que com a rotatividade de
pessoal acarreta a perda da memdria do conhecimento. Dessa forma, as atividades
desenvolvidas serdo melhores desempenhadas e ndo mais existirdo processos isolados ou
atividades diferenciadas; apenas o bem comum & sociedade, objetivo principal da
organizacao.

A Tecnologia da Informacéo e seus recursos nem sempre resolvem os problemas nas
empresas e muito menos as organizam. E preciso para efetivar esta organizacio a gestdo da
informacdo, ou seja, o gerenciamento dos recursos e tecnologias disponiveis. Tecnologia por
tecnologia, sem planejamento, sem gestdo e acdo efetiva, ndo traz contribuicdo para a
empresa. (Rezende, 2011).

De fato, a tecnologia da informacéo € um pilar nas grandes organizac@es, contribuindo
efetivamente nas atividades desenvolvidas e processos desempenhados nas rotinas. Portanto,
precisa-se na FHEMOAM enquanto organizacao definir quais metas deverdo ser atingidas
com a tecnologia da informacdo e quais os indicadores das metas? Com base nestes
indicadores incluir no modelo da organizacéo as fungdes que compreende o papel da TI.

Diante desse quadro, a perspectiva de inserir novas tecnologias de gerenciamento dos
processos e do dominio da informacdo institucional é cada vez mais evidente. Mas para que
isso aconteca, além dos indicadores é preciso que se tenha uma visdo geral da estrutura
implantada na TI; e assim partir para a adogé@o de ferramentas de gerenciamento para dirigir e
controlar a estrutura tecnoldgica e atividades envolvidas nos processos da organizacao.

4.1 AS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NA FHEMOAM: “percepc¢ao da importincia na
sociedade”

As atividades desempenhadas pela FHEMOAM sé&o relevantes no contexto da
assisténcia a saude no estado do Amazonas, considerando o trabalho desenvolvido de alta
especializacdo. Assim, a FHEMOAM presta servico a sociedade disponibilizando a populacéo
Servigos nas areas:

1. De Hematologia:
o Atendimento Ambulatorial e Hospitalar a pacientes portadores de doencas
hematoldgicas;
o Atendimento de curto prazo para tratamento de Quimioterapia e Transfusdo
Sanguinea;
o Exames para fins de Diagnosticos de doencga no sangue;
2. De Hemoterapia:
o Recrutamento; Triagem; Coleta de sangue;
o Producéo e Distribuicdo de sangue e hemocomponentes;
o Atendimento ambulatorial de doadores de sangue inaptos;
3. De Laboratério:
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o Exames para acompanhamento de maes RH negativo, teste do pezinho,
exclusdo de paternidade;

o Para liberacdo da doacdo de sangue: Laboratdrio de Sorologia, Laboratorio
de Imunohematologia e Laboratério de Pesquisa de Anticorpos
antieritrocitarios;

o Para geracdo dos hemocomponentes: Laboratério de Fracionamento do
Sangue;

o Para distribuicdo de sangue para estoque nos hospitais e transfusdo de
paciente: Laboratorio de Compatibilidade e Distribuicdo de Sangue;

o Atendimento da populacdo geral: Laboratorio de Bioquimica, Laboratorio
de Imunologia, Laboratério de Horménios, Laboratorio de Hematologia,
Laboratorio de Hemostasia, Laboratério de Imunofenotipagem e
Hemoglobinas, Laboratério de Biologia Molecular, Laboratério de
Urinalise e Parasitologia;

4. De Ensino e Pesquisa

o Capacitacdo de pessoal para desempenho das atividades de Hematologia e
Hemoterapia;

o Treinamento técnico em Hemoterapia;

Palestras, Seminérios e Cursos;

o Participacdo em videos conferéncias da Rede Universitaria de
Telemedicina;

o Residéncia médica em Hematologia e Hemoterapia;

Mestrado em: Hematologia;

o Desenvolvimento de pesquisas para testes diagnosticos de doengas no
sangue como: Hepatite B, Leucemias, Malaria e Doencas Transmissiveis
pelo Sangue;

o Estégio curricular para graduacdo em Medicina, Enfermagem, Farmacia,
Biogquimica, Psicologia, Biomedicina, Servigo Social e area afins;

(©]

o

Os dados do doador e pacientes envolvem o carater sigiloso e, apesar da base de dados
ndo ser de grande porte seu teor torna significativa sua seguranca, no qual € tal utilizado um
sistema fechado para armazenamento dos dados.

Tabela 1 — Doacdes Coletadas no Periodo de 2011 e 2012

Meses

Jan Fev Mar Abr Maio  Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

2011 | 4.080 4.510 3.779 3.792 4.084 4.154 3.723 3.761 3.627 3.206 4.507 3.516

2012 | 3.395 4.045 4350 3.796 4.577 3.706 3.865 4.254 3.645 3.780 - -

Fonte: Elaborado pelos autores

Pela Tabela 1 pode-se observar que com excecdo dos meses de Janeiro, Fevereiro e
Junho o quantitativo de doacdes teve relativo acréscimo no ano de 2012, ndo podendo ser
comparados os meses de Novembro e Dezembro de 2012.

Tabela 2 — Exames de Sorologia Basica para Doacfes de Sangue no Periodo de 2011 e 2012

Meses

Jan Fev Mar  Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
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2011| 31.544 36.293 31430 30.871 33.101 33.154 30.853 30.484 31.066 25.646 35300 30.831

2012 26.944 32.699 34.854 31477 37.929 29.754 30.894 35.571 27.000 32.089 - -

Fonte: Elaborado pelos autores

A cobertura de exames de sorologia basica para as doagfes de sangue coletadas é
demonstrada na Tabela 2, onde pode ser observado que em 2011 foram realizados o total de
380.573 exames e em 2012 ainda restando dois meses para conclusdo do ano ja foram
realizados 319.211, pois novos exames mais sensiveis foram inseridos na rotina e tém sido
utilizados na execucdo dos testes sorolégicos aumentando a qualidade e a seguranca
transfusional.

Tabela 3 — Agendamento Médico de Pacientes para o ano de 2012

Agendamento 1° Semestre Agendamento 2° Semestre
Jan 2.285 Jul 3.716
Fev 1.896 Ago 3.769
Mar 3.299 Set 2.658
Abr 2.856 Out 3.478
Mai 3.491 Nov 890
Jun 3.327 Dez 317
Total Parcial 17.154 Total Parcial 14.828

Fonte: Elaborado pelos autores

Na Tabela 3 observa-se o agendamento de atendimento médico para pacientes
totalizando 31.982. A inclusdo do paciente no agendamento ocorre ap6s triagem clinica, onde
sdo executados os procedimentos para fins de diagnostico e tratamento do paciente apds
encaminhamento de outro profissional médico para a instituicéo.

42 A INFLUENCIA DA TECNOLOGIA DA INFORMACAO “fatores técnicos e ndo
técnicos”

A funcdo da TI focada em melhoria de software ou operacionalizacdo do uso do
computador, em decorréncia da crescente demanda por novos desenvolvimentos exige um
constante aperfeicoamento profissional para capacitacdo de pessoal altamente especializado
na organizacdo. Em um cenério ideal as habilidades técnicas sdo divididas dentro da prépria
area de TI, reorganizando a estrutura organizacional da Tl e permeando melhor distribuir
responsabilidades.

A maioria dos processos da instituicdo depende da TI: a informatizacdo das rotinas; a
utilizagdo de estrutura em rede para interagcdo com a interconexao global e local.

Da informatizac¢éo das rotinas
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Doacdo e Distribuicdo de Sangue: todas as rotinas referentes a doacdo de sangue que
incluem os exames liberacdo da doagéo e dos hemocomponentes, onde sdo armazenados e
gerenciados os dados do doador e seus respectivos exames de sorologia: HIV, HCV, Sifilis,
Chagas, Hepatite B e imunologia: pesquisa de anticorpos irregulares, tipagem sanguinea, fator
RH, fenotipagem;

Exames de Laboratorio para pacientes: utiliza um sistema adquirido para otimizagao
da rotina de laboratério como diferencial competitivo na execucdo de exames laboratoriais;

Da utilizacéo de estrutura em rede

Sistemas Web: a instituicdo utiliza sistemas que estdo na plataforma web, interagindo
com base de dados externa, a exemplo o da &rea administrativa como o Sistema de
Administracdo Financeira Integrada (AFI) ou area técnica como Gerenciador do Sistema
Multicéntrico (GMS-NAT) do Ministério da Saude;

Comunicacdo remota: a central de laboratério comunica-se com as subunidades
(agéncias transfusionais) alocadas dentro de alguns hospitais e com a sede da Fundagéo de
Apoio ao Hemoam (Fundacdo Sangue Nativo);

Sistemas em rede: a organizacdo possui 0 Sistema de Acompanhamento a Doacgédo de
Sangue; Sistema de Cadastro Funcional; Sistema de Laboratério; Sistema de Prontuario
Eletronico; Sistema de Protocolo; Sistema de Planejamento.

4.3 O PAPEL DA T1 NO PROCESSO DECISORIO

O setor de TI normalmente € um processo que funciona como apoio técnico da
instituicdo; a constante mudanca e inovacdo das atividades fins da organizacdo com nivel de
complexidade crescente requer cada vez mais da capacidade técnica da TI. Dessa forma, o
aperfeicoamento e a qualificacdo profissional, oferecem a organizacdo a oportunidade de
minimizar os riscos gerados no uso da tecnologia.

A acdo da Tecnologia da Informacao e seus recursos, sem organizacao antecipada, ndo
atinge seu principal objetivo de auxiliar a empresa em todos 0S seus processos e niveis de
acdo. O primeiro passo da tecnologia ndo € dispor de tecnologia, € vislumbrar a tecnologia de
que se precisa e planejar como usa-la da melhor maneira. O software, 0 computador e seus
periféricos sdo apenas importantes instrumentos de organizacdo e ndo um fim em si mesmo.
(Rezende, 2011).

J& para Castells, o valor agregado é gerado principalmente pela inovacédo, tanto no
processo como de produtos. Assim, a questdo é preciso um olhar diferenciado para 0s
problemas ndo mensurados, ou seja, 0s riscos causados pelas falhas de Tl sdo grandes, porém
a equipe de TI precisa fortalecer este conhecimento. E preciso com clareza definir o que se
precisa para atingir os objetivos. Para tal, o planejamento estratégico da TI deve preceder
qualquer acdo tomada para atingir os objetivos estratégicos dos servigos institucionais
prestados. (Castells, 1999).

Diante do exposto, observa-se que para o setor de T da instituicdo é imprescindivel a
atualizacdo de novas tecnologias, o nivelamento de pessoal e o planejamento no
gerenciamento dos recursos humanos realinhados; estabelecendo uma reviséo, assegurando as
habilidades; e a consciéncia de interacdo dos individuos, onde as atribui¢fes correspondam as
expectativas individuais e da instituicao.

Das atividades desempenhadas pela Tl para melhor controle precisam assumir um
papel de transparéncia na organizacao; definir a implementagdo dos processos com base nas
regras de responsabilidade vinculada aos processos de servicos da instituigéo.
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O monitoramento dos processos de TI é feito pelo armazenamento do atendimento aos
usuarios, totalizando uma meédia de 490 atendimentos/més, das quais as informagdes séo
alocadas em uma base de dados de um sistema de intranet. Esses dados e o indicador de
disponibilidade de sistema, conforme a Tabela 4, ndo € suficiente para mensurar e atuar como
requisitos de controle para dominio e gerenciamento de desempenho da TI, e propor as
melhorias que os servigos prestados pela TI requerem.

Do armazenamento dos dados da doacdo de sangue que geram a informacao desde o
ato da doacdo até a distribuicdo dos hemocomponentes ocorre via sistema, onde os dados sdo
armazenados em uma base Unica de dados. No entanto, para fins de extracdo da informacao
para relatério gerencial ndo existe um framework para consolidacdo dos dados, e quando estas
informacdes sdo necessarias a extracdo é realizada diretamente na base de dados pela equipe
da TI, ndo estando disponivel de imediato para o corpo gerencial, tornando inexistente o
processo de controle e auditoria de Tecnologia da Informacao.

Outros trés pontos que precisam de freqiéncia na avaliagdo s@o: Se 0S recursos
investidos em TI, estdo sendo suficiente para suportar 0s requisitos da instituicéo; se a entrega
dos servicos e produtos de TI respeita 0s prazos acordados com 0s servicos; a satisfacdo do
usuario dos servicos com relacao aos servigos prestados pela equipe de TI.

Em suma, compreender as solucfes a serem desenvolvidas ou adquiridas deve fazer
parte da estratégia da organizacdo e ser transparente para a gestdo dos processos de TI.
Nenhuma solucéo dada em tecnologia é eficiente se ndo for garantida a continuidade do uso e
a manutencdo nas mudancas com foco no objetivo da instituicéao.

A tecnologia da informac&o esta presente nos principais atos da organizacdo conforme
sera demonstrado a seguir através do mapeamento de processos:

Os Projetos desenvolvidos pela Tl interna e concluidos sdo: Sistema de
Acompanhamento a Doacdo de Sangue (SAD); Sistema de Cadastro Funcional (SCAF);
Sistema de Acompanhamento de Documentos e Processos (Protocolo); Reestruturacdo de
rede légica; Firewall de bloqueio a acessos indesejados; Monitoramento da Base de Dados;
Sistema de Acompanhamento de Suporte ao Usuario (Chamar); Suporte ao usuério.

Quanto as Tecnologias e Servicos Terceirizados, sdo utilizados por compreender a
melhor solucdo e apresentar menores riscos, bem como sdo considerados diferenciadores néo
critico para a organizacdo: Sistema de Laboratério de Pacientes (SoftLab); Sistema de
Prontuario Eletrénico (ldoctor); Sistema de Planejamento (HEMOPLAN); Manutencdo de
ativos de rede; Estrutura de Backup de Dados; Sistema de Antivirus; Sistema de
Monitoramento de Temperatura do Ambiente e Camaras Frias; Sistema Gerenciador do
Sistema Multicéntrico do Ministério da Saude (GSM-NAT); Email Corporativo do Estado
(Expresso); Servico de Hospedagem de Site do Hemoam; Link de Internet (Metromao);

Os processos apresentados na Tabela 4 sdo desempenhados nas atividades do ciclo da
doacgdo de sangue e atendimento a paciente de forma informatizada, onde estdo demonstrados
as atividades prioritarias da instituicdo no que tange os “registros da doagdo e distribui¢ao de
sangue via sistema”, o “registro de atendimento médico” e o “registro de exames de pacientes
(SoftLab)” todos em relacao a “Servigos de TI”, “Indicadores da atividade” e “indicador da
TI”.

E bom ressaltar a importancia da disponibilidade dos servicos de Tl para o
funcionamento dos processos demonstrados na Tabela 4. Essa a¢do busca o cumprimento das
responsabilidades organizacionais relacionadas a gestdo e monitoramento da tecnologia da
informacdo, provendo a qualidade dos servicos prestados ao doador e ao paciente. Contudo,
observa-se que ndo sdo todos 0s processos que possuem indicadores para dirimir problemas
com indisponibilidade dos sistemas informatizados.

86



Revista de Administracdo Hospitalar, v.10, n.3, pp. 75-88, setembro/dezembro, 2013/ Ligia Adriane Thibe, Paulo
Cesar Diniz De Araujo, Marcia Ribeiro Maduro, Luiz Augusto De Carvalho Francisco Soares, Luis Claudio De Jesus

Silva

TABELA 4 - PROCESSOS E INDICADORES DE TI

Atividades Prioritarias Servicos de TI Indicador da atividade Indicador da TI
da Instituicdo
Registro da  doacdo e | Sistema de | Operacdo de dados da | Percentual de
distribuicilo de sangue via | Acompanhamento & | doacdo realizada. disponibilidade do
sistema. Doagdo de Sangue sistema.
(SAD).
Viabilidade de | Operacdo de rede e ativos
infraestrutura Néo existe.
tecnoldgica.
Banco de dados da | Dados estatisticos da doacao
doacéo. disponiveis. Né&o existe.
Registro de  Atendimento | Sistema de | Atendimento de pacientes @ Percentual de
Médico. Agendamento e | agendados disponibilidade do
Prontuério de Paciente sistema.
(Idoctor).
Banco de dados de | Dados do histérico de | N&o existe.
Sistema de | pacientes.
Agendamento e
Prontuério de Paciente
Registro de exames de | Sistema de | Transacdo de exames de | Percentual de
Pacientes (SoftLab). Laboratdrio. pacientes disponibilidade do
sistema.
Banco de dados do | Dados estatisticos de exames
Sistema de | de pacientes. N&o existe.

Laboratorio

Fonte: Elaborado pelos autores

5 CONSIDERACOES FINAIS

Alguns aspectos interessantes puderam ser observados, considerando pontos positivos
e negativos, dificuldades e sucessos. Ao longo da transi¢do entre a agéncia transfusional do
Hospital Universitario Getulio Vargas e a atual Fundacdo Hospitalar Hemoam o uso da
Tecnologia da Informacao tém aspectos inerentes a melhoria continua dos processos. E ainda
gue a énfase da organizacdo seja na area do ciclo do sangue, a aquisicdo de solucGes
tecnoldgicas tem permeado condi¢fes que despertam o interesse dos colaboradores da Tl em
compor o quadro da instituicao.

Portanto, acreditamos que € possivel se construir melhorias no desempenho das
atividades técnicas de TI através de um diagnostico de pessoal vinculado a area, ressaltando a
formagdo e competéncia; levantando a necessidade de capacitacdo dos colaboradores e
atribuindo responsabilidades. O envolvimento nas aces da Tl é um fator fundamental que
precisa ser trabalhado na organizagdo; o0s processos prioritarios precisam ser definidos
democraticamente. O caminho em busca deste processo € o planejamento que pode ser
construido pela constituicdo de um Comité de TI, baseado no processo decisorio participativo,
alinhando as a¢des da T1 com a estratégia da instituicéo.

Diante do exposto, a primeira etapa a ser vencida é a elaboracdo do diagnoéstico da
situacdo atual da TI e quais suas necessidades. Ndo de uma forma individual, mas através do
Comité de Tl num processo dinamico de planejamento ajustado as necessidades apresentadas,
sendo estas detalhadas por nivel de prioridade. Essa nova ldgica, caracterizada por um novo
paradigma na Tecnologia da Informagdo da organizacdo, precisa promover recursos para
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reflexdo das metas da TI que representem desafios possiveis de serem atingidos; melhorias no
fluxo de atividades; interacdo e maior comprometimento dos colaboradores da Tl com a
organizacdo; desmembramento da estrutura organizacional da TI; redefinicdo de tarefas;
implantacdo de um modelo de Governanga em T para melhoria dos processos; agregacéo de
talentos; novos projetos de desenvolvimento e implantacdo de uma ferramenta para
gerenciamento e extracdo de dados. Além disso, para &rea de TI pesquisada percebeu-se que 0
mecanismo de avaliacdo de desempenho requer melhorias, e a compatibilidade das acdes de
Tl alinhar com a estratégia da organizacdo, esclarecendo assim gastos necessarios para
obtencéo da eficiéncia nas atividades.

Em uma anélise final, concluimos que é irrefutavel a necessidade de se trabalhar com
novas tecnologias, inovar continuamente 0s recursos e acompanhar as tendéncias
tecnoldgicas, e a0 mesmo tempo urge a necessidade da implantacdo de mecanismos para a
melhoria dos processos e metas da Tecnologia da Informacdo. Afinal, investir ao longo do
tempo para o aperfeicoamento dos processos € importante, sobretudo a capacidade de gerir a
informacdo é o caminho da prosperidade para a organizacéo.
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