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RESUMO

Essa dissertagdo versa sobre os Sistemas de Informagdo (SI) das Operadoras dos Planos de
Satde (OPS) que atuam no Brasil, especificamente, sobre o Sucesso € os Atributos que
influenciam no Sucesso desses Sistemas, englobando-se em dois estudos que se
complementam. O Primeiro teve por objetivo explorar variaveis e relagdes apropriadas para
analises descritivas e explicativas sobre o Sucesso dos SI das Operadoras, adotando o Modelo
de Sucesso dos SI de DeLone ¢ McLean (2016). O Segundo teve por objetivo demonstrar
associacdes relevantes entre os atributos Estruturais e Humanos antecedentes ao Sucesso dos
Sistemas de Informacdo das Operadoras. A dissertagdo caracteriza-se como uma pesquisa
quantitativa de carater exploratdrio, apresentando analises descritivas, correlacionais e
explicativas. Coletaram-se dados de 62 das 718 OPS ativas no Brasil e em situac¢do regular.
Usaram-se diversos procedimentos estatisticos nas analises, como por exemplo: analise fatorial
exploratdria, correlagdo de Pearson e regressao multipla. Nos resultados da primeira pesquisa,
confirmou-se a presen¢a da Qualidade do Servico como uma das medidas de sucesso das
qualidades técnicas e identificou-se uma outra, que foi denominada de Qualidade Técnica
Semantica do SI, a qual reune predicados do hardware, do software e da informagao do sistema.
Essa Qualidade tem forte influéncia nas variaveis Satisfagao do usuario e Efetividade do uso,
diferentemente do que ocorre com Qualidade do Servigo, que ndo apresenta influéncia
significativa na Satisfacdo. Constatou-se também que as varidveis mediadoras Satisfacdo do
Usudrio e Efetividade do Uso apresentam influéncia significativa no Desempenho da
Operadora, sendo o impacto da Efetividade do Uso no Desempenho em menor intensidade do
que o da Satisfacdo do usuario. Quanto aos resultados da segunda pesquisa, identificou-se que
os atributos alinhamento dos SI com as expectativas dos usudrios e o conhecimento
especializado dos desenvolvedores estdo fortemente associados ao Sucesso dos SI em suas
multiplas perspectivas de analise. Também se concluiu que ha uma falta de alinhamento dos SI
em funcionamento com as necessidades das OPS.

Palavras-chave: DeLone ¢ McLean, Sucesso dos SI, TI em uso, Desempenho, ndice de

Desempenho da Satde Suplementar.



ABSTRACT

This dissertation verses of the Information Systems (IS) das Operadoras dos Planos de Satde
(OPS) [Health Insurance Providers] that operate in Brazil, specifically, the Success and
Attributes that influence the Success of said Systems, covering two studies that complement
one another. The First one aimed to explore variables and appropriate relations for descriptive
and explanatory analyses about the Success of the IS of the Providers, adopting the Model of
Success of IS from DeLLone and McLean (2016). The Second one aimed to demonstrate relevant
associations between Human and Structural traits prior to the Success of the Information
Systems from the Providers. The dissertation is characterized as exploratory and, quantitative
research presenting descriptive analysis, correlated, and explanatory. Data from 62 of the still
718 ongoing OPS in Brazil and in regular status. It was used several statistical procedures in
the analysis, such as: exploratory factor analysis, Pearson correlation, and multiple regression.
It was confirmed in the result of the first research the presence of Quality of Service as one of
the Success Measures in the technical qualities and was also found another, which was called
Qualidade Técnica Semantica do SI [Technical Semantical Quality of the IS], where is the
predicates of the hardware and software, and system of information. This Quality has a strong
influence on the variables of user Satisfaction and Effectiveness of use, different from what
happens in the Quality of Service, which does not present any meaningful influence on
Satisfaction. It was also found that the mediating variables User’s Satisfaction and
Effectiveness of Use present meaningful influence to the Performance of the Provider, being
the impact of the Effectiveness of Use in the Performance less intense than in the user’s
Satisfaction. As regards the results of the second research, it was found that the alignment
attributes of the SI with the user’s expectations and the developers’ specialized knowledge are
strongly associated with the success of IS and in its multiple perspectives in analysis. It was
also concluded that there is a lack of alignment between the functioning IS and the needs of the
OPS.

Key words: DeLone and McLean, Success of IS, IT in use, Performance, Supplementary
Health Performance Index.
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CAPITULO 1: INTRODUCAO

A preocupacdo com o bem-estar e a saide leva muitas pessoas a contratar planos de
saude que possam assegurar o atendimento, quando esse for necessario. As organizagdes
Operadoras de Planos de Saude (OPS) representam esse importante papel na assisténcia a saude
privada, oferecendo atendimento médico e hospitalar nas suas redes de prestadores
credenciados. Entretanto, nem sempre o atendimento esta garantido, problemas com contratos,
vigéncias, caréncias, entre outras dificuldades, sdo reclamagdes recorrentes pelos beneficiarios
dos planos de saude. Diante dessas e outras problematicas, o governo exerce seu poder de
regulador e fiscalizador do setor da Satide Suplementar ao criar e manter a Agéncia Nacional
de Saude Suplementar (ANS), que tem por finalidade a regulamentagdo da assisténcia a satde
privada no Brasil; e, através dela, procura combater as falhas no mercado da satide suplementar,
para que o atendimento aos beneficidrios esteja garantido (CASTRO, 2002; SALVATORI;
VENTURA, 2012).

No contexto dos planos de satide, em que ha um envolvimento de diversos agentes,
reside também o interesse e a preocupacgdo dos gestores com o desempenho e a continuidade
das organizacdes. As OPS precisam garantir sua sustentabilidade no mercado para cumprir seu
papel na prestacdo de servigo de assisténcia a satide dos beneficiarios, e atentos a demanda
regulatoria. Para tantas peculiaridades e demandas do setor da Satde Suplementar, a gestao
organizacional das OPS se cercam de controles gerenciais e ferramentas que possam auxiliar
nas atividades didrias e na tomada de decisao.

Conforme Anthony e Govindarajan (2002, 2007), os sistemas de controles gerenciais
sao processos direcionadores de padroes de atividade em ambientes incertos, permitindo que os
gestores influenciem o comportamento dos outros membros da organizacao para a adocao de
estratégias que garantam o desempenho organizacional, fazendo-se o uso de diferentes
ferramentas tecnolodgicas que geram informagdo e que ddo suporte a tomada de decisdo
(CHENHALL, 2003; FALSARELLA; JANNUZZI, 2017, RIKHARDSSON;
YIGITBASIOGLU, 2018). Na visao de Malmi e Brown (2008), o sistema de controle gerencial
configura um conjunto de praticas e agdes que suportam os objetivos organizacionais, as
atividades de controle, e direciona o desempenho organizacional (BEDFORD; MALMI;
SANDELIN, 2016).

Para tanto, os Sistemas de Informacdo (SI) e as Tecnologias da Informacao (TI),
empregadas nas organizagdes, representam ferramentas importantes para a controladoria e o

sistema de controle gerencial (RAINER JR.; CEGIELSKI, 2016). Mas, ter SI e TI ndo garante
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as organizagdes um adequado controle gerencial e nem mesmo o desempenho organizacional.
E preciso qualidade técnica do SI e uso efetivo da TI. Ou seja, o SI tem que ser bom e adequado
o suficiente para a adogao e aceitagdo do mesmo, além disso o uso da TI deve ser efetivo pelos
colaboradores das organizacgdes, para que ambos possam proporcionar beneficios tanto para o
usuario dos sistemas como para a organizacdo (NELSON; MORRIS, 2014; DELONE;
MCLEAN, 2016; BELLINI, 2018). Ademais, ¢ importante considerar possiveis atributos que
possam influenciar no sucesso dos sistemas e na efetividade do uso das tecnologias;
caracteristicas humanas e estruturais das organizagdes podem de uma forma ou outra limitar o
uso das T1 ou afetar os projetos dos SI (PETER; DELONE e MCLEAN, 2013; BELLINI, 2018).

O estudo sobre o Sucesso dos Sistemas de Informagao nas Operadoras de Planos de
Saude ¢ relevante e se justifica pela amplitude do contexto organizacional e pelo envolvimento
tedrico que ¢ abordado nessa dissertacdo. Principalmente, frente ao contexto assistencial das
OPS em garantir atendimento e acesso a saude dos beneficidrios; da agdo regulatoria da ANS
ao fiscalizar e exigir informagdes sobre os processos ¢ as atividades das OPS; e perante a
necessidade de ter SI e TI que auxiliem nos sistemas de controles gerenciais e no
direcionamento do desempenho organizacional.

Diante da especificidade das tarefas e das peculiaridades das OPS, o Sucesso do Sistema
de Informagcio pode ser medido tendo o foco o Indice de Desempenho da Satide Suplementar
(IDSS) criado pela Agéncia Nacional de Saude. Percebe-se que o Desempenho — IDSS pode
ser influenciado por variaveis mediadoras que mensuram o uso efetivo dos Sistemas de
Informacao (SI) e das Tecnologias da Informagao (TI) das OPS.

Para atender a completude da abordagem tedrica e pratica dessa pesquisa, essa
dissertacdo apresenta-se composta por dois artigos, cada qual com objetivos especificos,
técnicas estatisticas diferentes e contribuigdes que convergem ao conhecimento do Sucesso do
Sistema de Informacdo e dos Atributos Estruturais e Humanos que influenciam o Sucesso
desses sistemas, buscando maximizar o desempenho das OPS. E valido observar que os artigos
foram desenvolvidos a partir de uma unica coleta de dados, cujo instrumento encontra-se no
apéndice 1. Salienta-se que as respostas de um bloco do instrumento, sobre Adequagdo da
Tecnologia a Tarefa (TTF), serd analisado futuramente.

No primeiro artigo, intitulado “O Sucesso dos Sistemas de Informacao das Operadoras
de Planos de Saude”, apresentado no capitulo 2, exploram-se diversas variaveis apropriadas
para analises descritivas sobre o Sucesso dos SI das OPS, incluindo os potenciais beneficios no
desempenho. Também se avanga na investigagao de causalidades que expliquem a relagdo entre

essas variaveis. Na literatura cientifica, para investigacdes com objetivos semelhantes,
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destacam-se os estudos sobre o0 Modelo de Sucesso do SI de DeLone ¢ McLean (1992) ¢ a
evolucdo do mesmo que foi revisado em DeLone e McLean (2003) e chegou ao modelo atual
(DELONE; MCLEAN, 2016). Optou-se por mensurar beneficio no Desempenho com base no
IDSS que utiliza varidveis financeiras e nao financeiras, observando-se na literatura de
Controladoria e Controles Gerenciais, as criticas sobre as diferentes formas de varidveis que
mensuram o Desempenho Organizacional (OTLEY, 2001; NELLY, 2005). Assim, agrega-se
ao estudo a otica da ANS para a avaliagdo do desempenho das OPS através do IDSS. Desse
modo, o primeiro artigo parte de uma analise fatorial exploratoria para identificar potenciais
variaveis que mensurem adequadamente o sucesso dos SI das OPS; apds, apresenta uma analise
descritiva da atual situacdo dos SI das OPS; e, por fim, utiliza regressdo multipla para analisar
um modelo conceitual que relaciona Sucesso dos SI ao beneficio no Desempenho das OPS.

No segundo artigo, intitulado “Operadoras de Planos de Saude: Atributos Estruturais e
Humano que influenciam no Sucesso dos Sistemas de Informagdo”, presente no capitulo 3,
abordam-se determinantes do sucesso dos SI com base no estudo de Petter, DeLone e McLean
(2013). Esses atributos determinantes do Sucesso foram inicialmente classificados em
diferentes caracteristicas como organizacionais, de planejamento, de usuarios e sociais. Apos,
empregando-se correlacdo de Pearson, analisam-se relagdes entre os atributos antecessores € o
Sucesso dos SI. Ao final, por meio de um Diagrama de Venn, demonstram-se as relagdes de
unido e ou intersec¢ao dos atributos mais correlacionados com o Sucesso do SI das OPS.

Dessa forma, em um contexto unico de Operadoras de Planos de Saude, os dois artigos
buscam estudar os Sistemas de Informagdes das Operadoras de Planos de Saiude e apresentar
atributos criticos que estejam associados ao Sucesso dos Sistemas de Informagdo, e, por
conseguinte, na melhoria do IDSS.

Ao final dessa dissertagdo, apresentam-se as consideragdes agrupando os resultados dos

dois artigos e as contribui¢des teodricas e gerenciais.
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CAPITULO 2: O SUCESSO DOS SISTEMAS DE INFORMACAO DAS
OPERADORAS DE PLANOS DE SAUDE

RESUMO

A Tecnologia da Informagao (TI) e os Sistemas de Informagao (SI) podem auxiliar na condugao
dos negdcios, proporcionando informagdes integradas com todos os setores da organizacgao,
principalmente em ambientes competitivos e regulados. No setor da Satde Suplementar,
percebe-se a escassez de estudos dos SI no ambito das Operadoras de Planos de Saude (OPS).
O objetivo geral desta pesquisa ¢ explorar variaveis e relagdes apropriadas para analises
descritivas e explicativas sobre o Sucesso dos Sistemas de Informacao das OPS, incluindo a
variavel beneficios no desempenho organizacional sob a 6tica da ANS (indice de Desempenho
da Satde Suplementar — IDSS) como uma medida de sucesso. Fundamentou-se esta pesquisa
partindo de variaveis e relacdes propostas no Modelo de Sucesso dos SI de DeLone e McLean
(2016). O estudo caracteriza-se como uma pesquisa quantitativa de carater exploratorio,
descritiva e, por fim, explicativa. Realizou-se primeiramente uma Analise Fatorial Exploratéria
(AFE) que agrupou a Qualidade do Sistema e Qualidade da Informacdo em tunico fator
denominado Qualidade Técnica Semantica, resultando um Modelo de Pesquisa Ajustado. Na
sequéncia, calcularam-se as médias das varidveis presentes neste modelo, proporcionando a
analise descritiva. Por fim, fez-se uso da técnica de Regressdao Linear Multipla no sentido de
avaliar a adequagdo do Modelo de pesquisa Ajustado. Os principais resultados demonstraram
que, quanto melhor for a Qualidade Técnica Semantica (QTSem) do SI, maior serd seu efeito
na satisfacdo do usuario (SAT) e na efetividade do uso (EUSO). A QTSem ¢ a variavel
independente com maior intensidade para impactar a Satisfacdo do usudrio e a Efetividade do
Uso. Também se constatou que as variaveis mediadoras Satisfacdo do Usuario (SAT) e
Efetividade do Uso (EUSO) da TI impactam no Desempenho, sendo o efeito da varidvel EUSO
em menor intensidade que o da SAT. E valido observar que apenas o efeito de Qualidade do
Servico (QSE) em SAT nao se mostrou significativo. O modelo consegue explicar que as
variaveis independentes QTSem e QSE predizem 75% das variaveis mediadoras SAT e 41%
da EUSO. Também demonstra que EUSO e SAT predizem 41% do Beneficio no IDSS.

Palavras-chave: DeLone e McLean, TI em uso, Desempenho, IDSS.
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CHAPTER 2: THE SUCCESS OF SYSTEMS INFORMATION FROM HEALTH
INSURANCE PROVIDERS

ABSTRACT

Information Technology (IT) and Information Systems (IS) can assist in the conduct of
business, providing integrated information with all organization sectors, especially in
competitive and regulated environments. In the Supplementary Health sector, it is noticed the
lack of study in the SI regarding the Operadoras de Planos de Saude (OPS) [Health Insurance
Providers]. The general purpose of the research is to explore variables and appropriate relations
for descriptive and explanatory analysis about the success of the System of information from
the OPS, including the variable benefits in the organizational performance under the optics of
ANS (indice de Desempenho da Saiude Suplementar - IDSS) [Supplementary Health
Performance Index] as a measure of success. This research was conducted based on variables
and relations proposed in the Model of Success of IS from DeLone and McLean (2016). The
study is characterized as an exploratory and, quantitative research, and finally, explanatory. It
was performed first an Exploratory Factor Analysis (EFA) which gathered the Quality of
System and Quality of Information in one single factor called Technical Semantical Quality,
resulting in an Adjusted Model of Research. Further, it was calculated the variable average
present in the said model, providing the descriptive analysis. Lastly, it was used the Multiple
Linear Regression to assess the adequacy of the Adjusted research Model. The main result
shows that the better the Qualidade Técnica Semantica (QTSem) [Semantical Quality
Technique] the bigger will be its effect on the Satisfacdo do usuério (SAT) [User’s satisfaction]
and in the efetividade in the use (EUSO) [use effectiveness). The QTSem is the independent
variable with the highest intensity to impact the user’s Satisfaction and Use Effectiveness. It
was also concluded that the mediator variables User’s Satisfaction (SAT) and Use Effectiveness
(EUSO) of IT impact in the Performance, being the effect of the variable EUSO in lower
intensity than the SAT’s. Note that the effect of the Qualidade de Servigo (QSE) [Service
Quality] alone was not found meaningful. The model is able to explain that the independent
variables QTSem and QSE foresay that 75% of the mediator variable SAT and 41% of EUSO.
It also shows that EUSO and SAT predict 41% of the Benefit of IDSS.

Key-Words: DeLLone and McLean, IT in use, Performance, IDSS.
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1 Introducio

A controladoria desempenha importante papel na evidenciagdo de informagdes para o
processo do desempenho organizacional, bem como o entrosamento entre todas as areas da
organizagdo. Para isso, a Tecnologia da Informacgdo e os Sistemas de Informagdo podem
auxiliar na conducdo dos negbcios, proporcionando informagdes integradas com todos os
setores da organizagdo, principalmente em ambientes competitivos e regulados (DELONE e
MCLEAN, 2016; NELLY, 2005; OTLEY, 2001). Porém, a Tecnologia da Informagao (TT), por
si, empregada em Sistemas de Informacgao (SI), ndo € suficiente para promover resultados para
as organizacdes e para os individuos, necessita, antes, da interagdo humana (ORLIKOWSKI,
2000); para depois, a promocgao da eficacia digital (BELLINI, 2018).

Cabe saber se o uso da TI ¢ efetivo para suprir as necessidades de stakeholders. Os
sistemas precisam atender as necessidades organizacionais e estarem adequados as atividades
especificas dos usuarios da tecnologia. Estudos como de DeLone e McLean (1992, 2003, 2016)
buscam entender o Sucesso do SI com base na qualidade dos sistemas, do uso e da satisfacao
dos usudrios. Os autores asseguram que ha seis medidas principais de sucesso para SI, que estao
inter-relacionadas e sdo interdependentes, formando um Modelo de Mensuragao do Sucesso de
Sistemas de Informacao, que estuda fatores que influenciam no uso e na satisfacio com o
sistema, impactando, entre outros beneficios, no desempenho da organizacao.

Os SI sdo capazes de coletar, processar, armazenar, analisar e disseminar informagdes
para atender um propdsito especifico, tendo ele a fungdo de conectar pessoas com suas tarefas
organizacionais (DECHOW et al., 2013; RAINER JR., CEGIELSKI; 2016; TURBAN et al.,
2010). Por isso, eles estdo presentes em organizagcdes de todos os setores, atendendo a
especificidade da tarefa organizacional, inclusive na area da saide (SANTOS, 2017). Os SI
auxiliam na execug¢do das tarefas, gerando informagdes que possibilitem melhores condi¢des
ao planejamento e a avaliacdo de acdes para melhorias nas atividades da area da saude.
(SANTOS et al., 2014).

O estudo dos SI tem sido recorrente no setor da saude publica, nos hospitais e na
enfermagem (BEUREN; DAL MAGRO; DIAS, 2014; SANTOS et al., 2014; MORAIS;
COSTA, 2014; MOURA, 2015; TOLENTINO, 2016; SANTOS, 2017). Entretanto, no setor
da Saude Suplementar, percebe-se a escassez de estudos dos SI no dmbito das Operadoras de
Planos de Satude (OPS), as quais atendem uma parcela significativa de beneficiarios em todo o
pais (22,50% da populagdo brasileira) e tém relevante movimentacdo econdmico-financeira, no

valor de duzentos e treze bilhdes de reais no ano de 2019 (R$ 213.457.018.559,00) de receita
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de contraprestacdo. As OPS surgiram da necessidade de suprir a caréncia e dificuldades
encontradas no atendimento a satide. Entretanto, esse setor cresceu rapido e desordenado, dai a
necessidade da regulagdo do setor. Mendes (2011) destaca que o Ministério da Satude criou a
Agéncia Nacional de Saude (ANS) para consolidar o controle do Estado sobre a Saude
Suplementar e assegurar os interesses dos beneficiarios dos planos assistenciais. Além disso, a
ANS busca contribuir para o desenvolvimento das acdes de progressos da satde no pais,
instigando a melhoria da assisténcia a Saude Suplementar, promovendo transparéncia e ética,
estimulando a inovag¢dao na busca de solugdes e sustentabilidade setorial, ¢ o foco no
compromisso social (ANS, 2019b). Para tanto, uma das estratégias politica da ANS ¢ a
avaliagdo de desempenho das operadoras, denominada indice de Desempenho da Saude
Suplementar — IDSS — composta por indicadores que pudessem ter sua viabilidade contemplada
pela disponibilidade de dados gerados de forma regular e manejados em SI gerenciados pela
ANS (OLIVEIRA; KORNIS, 2017).

Diante do exposto, percebe-se a possibilidade de estudar o Sucesso do SI das OPS,
incluindo os potenciais beneficios no Desempenho da organizagdo sob a oOtica de avaliacdo da
ANS. Dada a relevancia do contexto das OPS no mercado brasileiro, esse estudo se justifica,
para a academia e para a pratica organizacional, por considerar a oportunidade de explorar as
variaveis sobre o Sucesso do SI no setor da Saude Suplementar, visando a melhoria no
atendimento e prestacdo de servicos aos beneficiarios, ¢ no desempenho das organizacoes,
atendendo aos diversos stakeholders do setor. Nesse sentido, a potencial contribui¢do dessa
pesquisa se destina a formagdo de conhecimento cientifico da Controladoria, para area dos
Sistemas de Informacao, bem como para area da Satde Suplementar.

Diante dessa contextualizacdo, tem-se a seguinte questdo de pesquisa: Quais as
variaveis e relacoes que melhor explicam o Sucesso dos Sistemas de Informacio das
Operadoras de Planos de Saude? Frente a essa questdo, o objetivo geral desta pesquisa ¢
explorar variaveis e relacées apropriadas para analises descritivas e explicativas sobre o
sucesso dos Sistemas de Informacao das Operadoras de Planos de Saude, incluindo a
variavel beneficios no desempenho organizacional sob a dtica da ANS como uma medida de

SucCesSso.

Apresentam-se como objetivos especificos desta pesquisa:
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1) Desenvolver modelos de mensuragdo para avaliar o Sucesso dos SI das OPS em
relacdo a sua tecnologia, ao seu uso e aos seus beneficios no desempenho sob a otica
da ANS;

2) Descrever a situacao atual dos SI das OPS, usando-se as variaveis dos modelos de
mensuragao desenvolvidos;

3) Analisar os relacionamentos de influéncia existentes entre qualidade tecnoldgica dos

SI, uso desses sistemas e beneficios no desempenho organizacional das OPS.

Para propiciar a constru¢do do conhecimento tedrico e pratico, apresentam-se a seguir:
a revisdo da literatura, a metodologia, as andlises e os resultados, concluindo-se com as

consideragoes finais.

2 Revisao da Literatura

Busca-se na revisdo de literatura a plataforma teorica da pesquisa, de modo a
fundamentar as varidveis e as possiveis relagdes entre as varidveis a serem investigadas com
base nos dados empiricos das OPS. Primeiramente, apresenta-se o Modelo de Sucesso de
Sistemas de Informagdo de DeLone e McLean. Apos, da-se especial atengdo a estudos sobre

desempenho organizacional das OPS e associagcdes com sistemas de informacgao.

2.1 Modelo de Sucesso de SI de DeLone e McLean

Esta subsecdo apresenta como evoluiram os estudos sobre sucesso de sistemas de
informag¢do, tomando-se como base, principalmente, o modelo publicado por DeLone e
McLean (2016) e o que revelaram as pesquisas desses autores ao longo dos anos e estudos
derivados desses.

DeLone e McLean (1992) analisaram 180 artigos e identificaram um conjunto de
atributos de sucesso de SI - Qualidade do Sistema, Qualidade da Informagao, Uso, Satisfagao
do Usudrio, Impactos Individuais e Organizacionais — denominado Modelo de Sucesso do SI.
O modelo ¢ bastante citado (13.588 citacdes até agosto de 2020, no Google Académico), e
certos estudos contribuiram para a sua evolug¢do, seu entendimento e sua popularizagao
(SEDDON E KIEW, 1996; SEDDON, 1997; RAI et al., 2002; BOKHARI, 2005). Uma das
contribuicoes foi a identificacdo da dimensdao Qualidade do Servi¢o, fazendo uso do

instrumento SERVQUAL (instrumento da literatura de marketing) como atributo de medida da
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Qualidade do Servigo (PITT; WATSON; KAVAN, 1995; KETTINGER; LEE, 1995; LI, 1997,
WILKIN; HEWITT, 1999). Assim, a Qualidade de Servigo mede a contribuicdo da equipe e
ou organizagdo de TI que cria e suporta os sistemas de informagao.

Outra contribuicao decorre dos estudos de Seddon e Kiew (1996) e Seddon (1997).
Esses pesquisadores sugerem um modelo com a inclusdo da varidvel “Utilidade Percebida”, por
ser o grau em que a parte interessada acredita que o uso de um sistema especifico melhora seu
desempenho no trabalho, ou o desempenho de seu grupo na organizagao, ou seja, um sistema ¢
util se produz beneficios. Seddon (1997) também sugere unir as dimensdes impacto individual
e organizacional, denominando essa dimensdao de Beneficio Liquido, entendendo que
“beneficio liquido” ¢ o resultado da soma de todos os beneficios (passados e futuros esperados)
menos todos os custos (passados e futuros esperados), atribuidos ao uso da tecnologia da
informacao.

Outros modelos também apresentam fatores que influenciam no sucesso do SI. Destaca-
se o estudo de Goodhue e Thompson (1995), que corroboram com DeLone e McLean (1992),
em que tanto a utilizagdo quanto as atitudes do usuario sobre a tecnologia levam a impactos nos
individuos e no desempenho organizacional. Goodhue ¢ Thompson (1995) apresentam o
Modelo de Ajuste da Tecnologia a Tarefa (Task Technology Fit — TTF), para explicar a
capacidade da tecnologia de suportar uma tarefa realizada pelo usudrio. Conforme Tam e
Oliveira (2016), tanto o modelo de DelLone e McLean como o de Goodhue ¢ Thompson
apresentam falhas, por isso se completam. O primeiro ndo considera quao bem as caracteristicas
tecnologicas se ajustam a tarefa. Ja o segundo, ndo considera os fatores técnicos das Qualidades
do Sistema, da Informacao e do Servigo para satisfazer o usuario.

Apesar de surgirem outros modelos de avaliagdo do Sucesso do SI, DeLone e McLean
(2003) consideram as contribui¢des e seguem defendendo seis varidveis em seu modelo, porém
com uma nova caracterizagdo. Apresentam na dimensdo qualidade tecnologica as variaveis:
Qualidade do Sistema, Qualidade da Informacao e Qualidade do Servi¢o. Na dimensao do
usudrio, propdoem Uso/intengdo de usar e Satisfacao do utilizador. Concluem identificando a
dimensdo Beneficios Liquidos. Com essas seis varidveis, DeLone e McLean analisaram a inter-
relacdo e a interdependéncia das trés dimensdes (qualidade técnica, usudrio e beneficio liquido),
propondo um modelo causal de mensuragdo multidimensional. Os autores, percebendo a
popularizagdo do Modelo, passam a chamé-lo de “Modelo D&M SI”, sendo um estudo
amplamente citado. Até o momento, o artigo conta com 12.242 citagdes no Google Académico,

sendo mais de 3.000 delas entre 2017 € 2019.
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No Brasil, alguns estudos colaboraram também para o conhecimento tedrico do Modelo
de Sucesso do SI. Santos et al. (2010) utilizaram o Modelo de Sucesso do SI para analisar a
percepgao dos colaboradores de duas empresas de diferentes setores sobre a relacdo da
Qualidade da Informagdo (QI) no Impacto Individual. Como resultado, comprovaram que a QI
tem relagdo positiva com o Impacto Individual por consequéncia no desempenho. Além disso,
apresentaram variaveis externas: como nivel hierdrquico; tipo de processo; experiéncia
operacionalizada como tempo de trabalho; idade, sexo, e educagdo, que também influenciam a
relacdo entre a QI e o Impacto Individual.

Yoshikuni et al. (2014) concluiram que de fato o uso de SI tem efeito sobre desempenho
organizacional, tendo a estratégia como varidvel mediadora. Lobler et al. (2015) apontaram que
a qualidade tecnologica ¢ suficiente para impactar no desempenho organizacional, na visao dos
gestores, e que a maior influéncia ¢ da qualidade do servigo prestado pela area de TI, destacando
a importancia do suporte técnico.

O estudo de Santos (2018) adotou o Modelo de Sucesso do SI para investigar a aceitagao
e uso do SI (por médicos, enfermeiros, e colaboradores administrativos) implantado nas
Unidades Bésicas de Saude, para atender a obrigatoriedade do uso de prontudrio eletronico nos
atendimentos aos pacientes. Constatou a necessidade de treinamento e apoio técnico de TI
diferenciado a categorias diferentes de profissionais da satide. Santos (2018) também verificou
que existem caracteristicas da tarefa e individuais que sao antecedentes ao Sucesso do SI.

Ainda no contexto brasileiro, Mondini e Domingues (2018) comprovaram a capacidade
de as dimensdes do Modelo de Sucesso do SI serem passiveis de adaptagdo a qualquer contexto
organizacional.

Decorrente do amplo uso do Modelo de Sucesso do SI, 0 mesmo continua a evoluir,
tanto que DeLone e McLean (2016) introduziram mais duas alteragcdes ao modelo, a primeira
se da na dimensao beneficios liquidos, passando a ser chamada de Impactos Liquidos. A outra
alteragdo esta nas adaptacgdes que os sistemas sofrem antes do fim do seu ciclo de vida, surgindo

a inclusdo de setas de feedbacks entre as dimensoes, os detalhes sdo demonstrados na Figura 1.



Figura 1 — Modelo de Sucesso atualizado em 2016.
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Fonte: Traduzido de DeLone e McLean (2016), p. 9.

Conforme DeLone e McLean (2016), ha ciclos de feedback para “Satisfacdo do
Usudrio” e “Uso”, causando uma nova interacao de mais (ou menos) “Uso” e maior (ou menor)
“Satisfacdo do Usuario”, dependendo se os “Impactos” sdo positivos ou negativos.
Reconhecendo a necessidade de um conjunto adicional de ciclos de feedback, DeLone e
McLean (2016) incluiram setas apontadas para as trés dimensdes das qualidades. Os sistemas,
através da sua utilizacdo por parte das organizagdes, motivam processos de mudangas e
melhorias ao nivel do proprio sistema, através de adaptagoes do mesmo (DUARTE; COSTA,
2012). Entretanto, percebem-se poucas pesquisas interessadas nos ciclos de feedback, o foco
das pesquisas normalmente ainda se mantém no sentido de investigar as principais relagdes
causais entre as variaveis que antecedem o desempenho organizacional (GORLA et al., 2010;
LOBLER et al., 2015).

A aplicagdo pratica do Modelo D&M dependente do contexto organizacional, da selecao
das dimensdes de sucesso e das métricas especificas, também depende da natureza e finalidade
do sistema que esta sendo avaliado (DELONE; MCLEAN,2004). Para DeLone e McLean
(2016), a selecao de dimensdes e medidas do Sucesso do SI sdo diferentes para um aplicativo
de comércio eletronico em contraste com um sistema de planejamento de recursos empresariais.
Os autores ressaltam que também haverd medidas diferentes para a mensuracao do Sucesso do
SI em organizacdes de satide ou governamentais.

Assim, as alteragdes no modelo DeLone e McLean (2016) demonstram que mesmo

tendo sua origem em 1992, o mesmo se mantém atual e flexivel para adaptagdes, e acompanha
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a evolugdo da disciplina em SI e TI. No estudo de DeLone e McLean (2016), os autores
articulam as variaveis reveladas em 2003 e apresentam as relagdes de influéncias entre as
dimensdes tecnoldgicas, contendo as variaveis: Qualidade do Sistema, Qualidade da
Informagao e Qualidade do Servigo, que podem ser avaliadas de forma isolada ou em conjunto,
dado que sozinhas ou associadas t€ém uma influéncia determinante na dimensao do usuério,
classificadas como Intencdo de usar, Uso e a Satisfagdo do usuario, que, por consequéncia,
impactam na dimensao Beneficios Liquidos.

A primeira variavel do Modelo de Sucesso do SI, Qualidade do Sistema, ¢ definida
como as caracteristicas técnicas desejadas do sistema de informagao, medindo o sucesso técnico
do SI. A Qualidade do Sistema (QS), inicialmente, incorpora os fatores das escalas de Bailey e
Pearson (1983), como a conveniéncia de acesso, a flexibilidade do sistema, a integragdo do
sistema e tempo de resposta. Depois agrupam facilidade em usar e aprender. Seddon (1997)
conclui que a variavel QS causa efeitos satisfatorios nas variaveis dependentes — impacto
individual e impacto organizacional. Rai et al. (2002) testaram tanto o modelo DeLone e
McLean (1992) quanto o modelo de Seddon (1997), tal estudo mostra a qualidade do sistema,
impactando sobre o desempenho do individuo sobre seu trabalho. De acordo com os estudos de
Yoshikuni et al. (2014) e de Queiroz et al. (2017), os usuarios, quando percebem as qualidades
dos aspectos técnicos do sistema (facilidade de acessar, facilidade de aprender e de utilizar o
SI), ficam mais satisfeitos e utilizam com mais frequéncia um SI, promovendo um adequado
desempenho organizacional (LOBLER et al., 2015). Assim, QS é mensurada pelo o grau em
que a qualidade técnica do SI oferece: confianga, facilidade de uso, acesso e aprendizagem,
funcionalidade tteis, flexibilidade e adaptacdo a novos contextos, integracao de dados, rapidez
no processamento dos dados (LOBLER et al., 2015; SANTOS, 2017; FERNANDES, 2017;
AL-MAMARY et al., 2014; GORLA et al., 2010).

A segunda varidvel ¢ a Qualidade da Informacao (QI), definida como caracteristicas
desejadas do produto da informagdo, e que mede o sucesso semantico do SI. DeLone e McLean
(1992) procuravam nas pesquisas a qualidade do ponto de vista técnico, mas também
informagao que produzisse dados que influenciasse na satisfagdo do usudrio. Assim, os fatores
das escalas de Bailey e Pearson (1983), como precisdo, confiabilidade, completude, concisao,
formato e relevancia, foram inseridos na dimensao QI. Estudos comprovaram a associagao da
QI com as variaveis uso e satisfagdo do usuario. Seddon (1997) conclui que a variancia da
variavel QI ¢ suficiente para causar efeito nas variaveis dependentes — impacto individual e
impacto organizacional. Nesse sentido, Rai et al., (2002) concluiram que a QI exerce forte

influéncia no Uso, corroborando com DeLone e McLean (1992) e Seddon (1997).
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Estudos mais recentes mostram que as informagdes fornecidas pelo SI devem ser
coerentes e confidveis, para possibilitar um trabalho adequado por parte dos usuarios e para
garantir vantagem competitiva. A QI também apresenta atributos que estdo associados a
integridade, veracidade, pontualidade e disseminagdo da informagdo. As pesquisas mostram
que esses atributos influenciam no Desempenho Organizacional (GORLA et al., 2010; AL-
MAMARY et al., 2014; LOBLER et al., 2015; QUEIROZ et al. 2017).

Nao obstante, a variavel Qualidade da Informacao tem evoluido para a mensuragao
quanto ao uso na web, aplicativos de celulares e outros meios de comunicacao, sendo a principal
motivagdo para aplicativos de SI e usuarios da web, o fornecimento de informagdes precisas,
oportunas e relevantes (DELONE; MCLEAN, 2016). Dessa forma, Qualidade da Informacao
pode ser mensurada pelo grau em que o SI oferece saidas com caracteristicas desejaveis, como
ser precisa, ser completa, ser resumida, ser Util e oferecer seguranga para as tarefas diarias, ser
relevante para a tomada de decisdo, ser confidvel, e proporcionar clareza na informacgao
(LOBLER et al., 2015; SANTOS, 2017; FERNANDES, 2017; AL-MAMARY et al., 2014;
GORLA et al., 2010; DELONE; MCLEAN, 2016).

A terceira variavel da dimensao técnica ¢ a Qualidade do Servico (QSE), trata-se da
qualidade do suporte que os usuarios do sistema recebem da equipe de SI/TIL. Por exemplo:
capacidade de resposta, precisao, confiabilidade, competéncia técnica e empatia da equipe de
pessoal de TI (DELONE; MCLEAN, 2016). Também, os atributos suporte € customizagao sao
caracteristicas importantes que devem ser consideradas, pois sdo percebidas pelos usuarios que
conduzem a satisfacdo do SI (YOSHIKUNI et al., 2014). As empresas buscam a contratagdo de
profissionais de TI qualificados, a fim de minimizar erros, acelerar os processos de trabalho e
aumentar a performance organizacional (GORLA et al., 2010). As empresas estudadas por
Lobler et al. (2015) apresentaram uma maior influéncia pela qualidade do servigo prestado pela
area de TI no desempenho organizacional, comprovando a preocupagdo com conhecimento da
equipe de TL

Deste modo, a Qualidade do Servigo pode ser mensurada pelo grau em que a qualidade
do suporte ¢ oferecida aos usudrios do SI, destacando-se as opcdes de ajuda ao sistema,
celeridade na solugdo dos problemas, treinamento dos usudrios, competéncia da equipe de TI,
e gentileza e atengdo pelos profissionais da equipe de suporte e atendimento ao usudrio
(LOBLER et al., 2015; SANTOS, 2017; FERNANDES, 2017; AL-MAMARY et al., 2014;
GORLA et al., 2010; DELONE; MCLEAN, 2003).

As variaveis Uso e Intencdo do Uso sio normalmente mensuradas a partir de oito

medidas-chave, destacam-se a frequéncia de uso, duragdo do uso, natureza do uso, adequagdo
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do uso, nimero de fungdes ou caracteristicas usadas (extensao do uso), eficacia do uso, atitudes
em relagdo ao uso e intengdo de reutilizagdo (DELONE; MCLEAN, 2016). Segundo Petter et
al. (2013), a variavel Uso tem sido avaliada pela quantidade de vezes que um usudrio utiliza a
TI ou acessa um SI, mas ¢ preciso ir além, deve-se considerar a natureza e a intencao do uso.
Além disso, a avaliagdo do uso pode e deve levar em consideragdo a efetividade do uso da TI
(Bellini et al., 2010). Sobre a efetividade do uso, Bellini et al. (2010) identificaram trés
limitagdes digitais que o individuo manifesta ao utilizar a TI (acesso, comportamento e
cogni¢do). Sendo o uso efetivo o caminho para a eficacia digital. Mais recentemente Bellini
(2018) definiu que a eficacia digital ocorrera quando o usuario superar as limitagcdes digitais
(BELLINI, 2018). Igualmente, o autor refor¢a que a efetividade do uso deve ser observada a
partir da perspectiva de um stakeholder.

Segundo DeLone e McLean (2016), o resultado decorrente do Uso da TI ¢ o foco
principal da mensuragdo do sucesso da SI nas organizacdes. Para isso, a defini¢do de Uso da TI
no SI ¢ a maneira em que colaboradores utilizam efetivamente as capacidades de um SI.
Considerando que o uso efetivo captura os impactos positivos e negativos de um determinado
sistema, entao, esse uso impacta no desempenho (BENTO; COSTA, 2014, BENTO etal., 2017;
DELONE; MCLEAN, 2003). Assim, considerando o conceito de DeLone ¢ McLean (2016) e
Bellini (2018), a dimensao Efetividade do Uso pode ser observada pelo alcance em que a Tl e
o SI sdao utilizados efetivamente pelos colaboradores para atender as pretensdes dos
stakeholders.

Na dimensdo Satisfacdo do Usudrio ¢ mensurada pelo contentamento que as
informacdes geradas pelos sistemas proporcionam ao usuario, levando-o a mais uso. Para
DeLone e McLean (2016), a dimensdo Satisfacdo do usudrio € o nivel de satisfacdo que os
usuarios possuem em relacdo as Informagdes geradas, com a qualidade do Sistema e com a
qualidade dos Servigos.

Na visdo de Bokhari (2005), a satisfacdo do usudrio atua como um feedback positivo,
que aumenta o uso do sistema. Segundo Burton-Jones e Grange (2013), a satisfacdo leva ao uso
pleno do SI. Os autores assumem que os usuarios podem realizar diversas agdes no sistema, em
busca da melhoria e do conhecimento ou perguntando a colegas ou fazendo cursos de
treinamento. Burton-Jones e Grange (2013) afirmam que a Satisfacao do usuario demonstra a
boa aceitacdo do SI que os levam a mais Uso (BURTON-JONES; VOLKOFF,2017). Outra
abordagem apresenta-se no estudo de Montesdioca e Magada (2014), que confirmaram que a

satisfacdo do usuario decorre da propria utilizagao do SI, e que defendem que a avaliagdo afetiva
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e cognitiva do usuario aumenta a partir da experiéncia do uso do SI, permitindo compreender a
satisfacdo ou insatisfagdo dos utilizadores da TI.

Assim, a Satisfacdo do Usuario pode ser mesurada pelo grau em que os usuarios estao
satisfeitos com o SI, como: estar satisfeito com as informacgdes geradas, gostar de usar o sistema,
ter vontade de aprender, ser um usuario sofisticado. Considerando as capacidades cognitivas
dos usudrios e os comportamentos afetivos diante do sistema (FERNANDES, 2017;
MONTESDIOCA; MACADA, 2014; TAM; OLIVEIRA, 2016; DELONE; MCLEAN, 2016).

Na dimensao Impacto Liquido, desde a criagdo do primeiro modelo em 1992 até a
versao do modelo de 2016, houve trés alteragdes na nomenclatura. O entendimento de DeLone
e McLean (1992) ¢ que primeiro o SI deve impactar o individuo para depois, através dele, haver
um impacto sobre a organiza¢do. A natureza do Impacto Individual indica que o SI oferece ao
usuario informagdes importantes e uteis para a tomada da decisdo (DELONE; MCLEAN, 1992;
IIVARI, 2005; AGUIAR ET AL., 2009). Quanto ao Impacto Organizacional, este recebe a
influéncia do Impacto Individual e reflete nos resultados da organizagao, ou seja, o impacto que
as decisdes individuais provocam sobre a organizacdo (DELONE; MCLEAN, 1992).

Posteriormente, DeLone e McLean (2003) reconhecem que ha outros niveis de impacto
de SI, como impactos de grupos de trabalho, impactos interorganizacionais e setoriais, impactos
do consumidor, e impactos sociais. Entdo, os autores sugerem a uniao dos Impactos Individuais
e Organizacionais em uma Unica dimensdo chamada Beneficios Liquidos. Os autores percebem
que a escolha do que serd medido como impactos dependerd dos sistemas que estdo sendo
avaliados e seus propdsitos, essa € a contribuicdo mais relevante, pois a torna flexivel indicada
para qualquer contexto.

Decorrente da ampla utilizagdo do modelo, DeLL.one e McLean (2016) reconsideram o
nome Beneficios Liquidos. A inten¢cdo do modelo ¢ o reconhecimento que resultados positivos
e negativos possam ocorrer, a expectativa ¢ que com resultados positivos levem a um maior uso
e satisfacdo do usudrio, substituindo-se, assim, o termo “Beneficios Liquidos” pelo termo
“Impacto Liquido” nas futuras representacdes do modelo.

Considerando os resultados esperados pelos interessados nas organizagdes, os atributos
permanecem os mesmos dos modelos anteriores, mas observa-se uma crescente atribuicdo em
estudos para avaliagcdo da qualidade dos produtos e aten¢do ao cliente, avali¢do do lucro, e as
aplicagdes governamentais (DELONE; MCLEAN, 2016; FERNANDES, 2017). Essa dimensao
¢ capaz de capturar os impactos positivos e negativos de um determinado sistema, sendo que,
para medir os resultados esperados do SI, € preciso ater-se ao ponto de vista dos stakeholders

(BENTO; COSTA, 2014, BENTO et al., 2017; DELONE; MCLEAN, 2016). Ou seja, ater-se
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ao desempenho esperado, seja ele financeiro, econdmico, comportamental, social ou

governamental.

2.2 Desempenho Organizacional

Segundo Otley (2001), as praticas gerenciais relacionadas a avaliagao de desempenho
mudaram ao longo dos anos. Inicialmente, a avaliacdo de desempenho se dava com base apenas
em indicadores extraidos apenas das informagdes contdbeis. Entretanto, nas pesquisas entre
1960 e 1980, o foco da avaliagdo de Desempenho passou a incorporar novas dimensdes para
além das medidas de natureza financeira, sendo necessaria a adocdo de novas ferramentas
(NEELY, 2005; OTLEY, 2001).

A avaliacdo de desempenho passou a incorporar critérios, como o comportamento dos
gestores e colaboradores, a cultura organizacional, as auditorias internas, entre outros critérios
de medidas nao financeiras (NEELY, 2005). Além dessas, comegaram a ser utilizados fatores
de mensuragdo, como a eficiéncia e eficacia operacional, qualidade dos produtos, flexibilidade,
prazos de entrega e satisfacdo dos clientes. Segundo Micheli e Mari (2014), essa mudanca de
foco propiciou um desafio a pesquisa e pratica da avaliagdo de desempenho. Mais adiante
aponta-se as mensuracdes dos SI para verificar a capacidade desses em fornecer informagao
para auxiliar na tomada de decisdo.

Sendo assim, ¢ importante entender sob quais condi¢des especificas os estudos podem
contribuir para a melhoria da avaliacio de desempenho. As medidas de avaliagdo de
desempenho propiciam que todos os interessados busquem resultados dentro da propria
organizacgdo. Na odtica de Neely (2005), o campo de avaliagdo de desempenho organizacional
envolve contribuigdes da gestdo, da contabilidade, dos sistemas de informacao e das operagoes.
Sobre os SI, Bititici et al. (2012) afirmam que as medi¢des de desempenho do gerenciamento,
da contabilidade e das operagdes estdo apoiadas no uso da TI e SI auxiliando no desempenho.

Ainda sobre condigdes especificas para a mensuracao do desempenho, destaca-se,
também, a singularidade do contexto organizacional e das pessoas envolvidas na gestdo. Acerca
disso, Micheli e Mari (2014) relatam que determinado contexto interfere na avaliacdo de
desempenho e ratificam que os objetivos a serem avaliados em um contexto singular devem ser
identificados com base nas necessidades informacionais dos stakeholders, de modo a incorporar
essas caracteristicas aos sistemas de avaliacdo de desempenho, traduzidos nos objetivos

estratégicos perseguidos pela organizacao (MICHELI; MARI, 2014).
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Conforme Broadbent e Laughlim (2009), contexto refere-se a natureza da organizagao
ou a parte da organizagdo que o sistema de mensuracgdo se destina a controlar. Em se tratando
de singularidade de contexto e natureza organizacional, Oyadomari et al. (2014) estudaram o
uso do sistema de controle gerencial e o desempenho em organizagdes do setor da saude,
destacaram a relevancia desse setor para a sociedade e a complexidade devido ao envolvimento
entre prestadores de servico médico, clientes (pacientes), o governo e os planos de satude. Outro
estudo sobre o tema ¢ o de Soares (2006), que aborda os indicadores nas OPS, apoiados na
regulagao governamental; e o de Magalhaes et al. (2015), que compreende os indicadores nas
OPS, apoiados nas demonstragdes financeiras.

Portanto, considerando o contexto singular da saude suplementar ¢ o uso dos SI para
auxiliar na avaliacdo do desempenho, a proxima secao dedica-se a apresentar a mensuragao de
desempenho das Operados de Planos de Saude, ponderando os critérios definidos pela ANS

para desempenho.

2.3 Desempenho Organizacional nas OPS

De acordo com Soares (2006), o principal objetivo da ANS ¢ garantir atendimento aos
beneficidrios da satde suplementar, essa garantia estd associada a diversos critérios nao
financeiros e a indicadores financeiros, em especial no que diz respeito a solvéncia das OPS.
Conforme Magalhaes et al. (2015), o indicador da qualidade econdmico-financeira avalia a
situagdo da empresa quanto a sua capacidade de custear o conjunto das agdes e servigos de
saude necessario para uma atengdo integral e continua dos beneficiarios.

Portanto, segundo Oliveira e Kornis (2017), a ANS vem adotando, desde 2005, uma
Politica de Qualificacdo da Satde Suplementar, que busca incentivar as operadoras a atuarem
como gestoras na prevengao a saude, incentivar os prestadores a atuarem como produtores de
satde, incentivar os beneficidrios a terem consciéncia sanitdria, e aprimorar a capacidade de
regulacdo da ANS.

Para isso, a ANS elabora a avaliacdo de desempenho quanto a situagdo em que se
encontram as OPS, por meio do Indice de Desempenho da Satde Suplementar, no qual as
operadoras sdo avaliadas em quatro dimensdes. Conforme Soares (2006) explica, o IDSS sofreu
alteracdes ao longo do tempo, a ANS entende que o aprimoramento do IDSS ¢ necessario para
acompanhar a evolu¢do do mercado, bem como manter o equilibrio do setor (ANS, 2019b).

Mas, independentemente das alteracOes ocorridas nas dimensdes do IDSS, os

indicadores consideram atributos financeiros e nao financeiros, conforme proposto na literatura
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de avaliagdo de desempenho (OTLEY, 2001; NELLY, 2005). Corroborando com a literatura,
certos estudos utilizam os indicadores extraidos das demonstragdes financeiras das OPS e
acolhem a nova perspectiva no processo de regulacio (SOARES, 2006; MAGALHAES et al.,
2015; OLIVEIRA; KORNIS, 2017; ANS, 2019a, b). Os indicadores dao indicios da
continuidade da empresa e sua tendéncia de performance, prevendo problemas futuros e
solugdes para as organizagdes, por conseguinte para a sociedade (SOARES, 2006; ANS,2019b).

Os indicadores que formam atualmente o IDSS sdo agrupados em quatro dimensodes —
qualidade da atencao a saude (IDQS), garantia de acesso (IDGA), sustentabilidade no mercado
(IDSM) e gestao de processos e regulacdo (IDGR). O objetivo ¢ avaliar o conjunto de agdes
que contribuem para o atendimento das necessidades de saude dos beneficiarios, as condi¢des
relacionadas a rede assistencial, o equilibrio econdmico-financeiro das operadoras e a satisfagao
dos beneficidrios e o cumprimento das obrigacdes técnicas e cadastrais das operadoras junto a
ANS.

Sendo o IDSS um programa de avalicdo das operadoras de planos de saude, cabe
salientar que o objetivo da ANS ¢ promover a transparéncia e reduzir a assimetria de
informacao, reduzindo falhas de mercado, possibilitando ao consumidor fazer suas escolhas no
momento da contratagdo de um plano de satde, além de acompanhar o desempenho da sua
Operadora de Plano de Saude (ANS, 2019b).

Os pesos dos indicadores sao utilizados para compor a nota de cada dimensao, através
da média ponderada dos indicadores da dimensao, ou seja, o numerador representa a soma dos
produtos do resultado de cada indicador da dimensdo pelo respectivo peso, enquanto o
denominador ¢ a soma dos pesos dos indicadores da dimensao.

Para tanto, a ANS coleta e seleciona os dados para calcular os indicadores com base nas
informacdes trocadas, entre OPS ¢ a ANS, contendo informacdes das demonstracdes contabeis,
de informagdes cadastrais, informagdes operacionais, juridicas, entre outras, enviadas por meio
eletronico e que ficam disponibilizadas no banco de dados da agéncia reguladora (SOARES,
2006; MAGALHAES et al., 2015). A selegdo dos indicadores privilegiou os dados gerados de
forma regular e manejados em SI gerenciados pela ANS (OLIVEIRA; KORNIS, 2017).

Por isso o sucesso do SI para a geracdo de indicadores alicercado nas perspectivas
financeira das OPS, de processos internos da auditoria em saude, e no desempenho sob a 6tica
da ANS, sdo assuntos que se fundem e necessitam de estudos teoricos sendo aplicados na

prética.
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3 Metodologia

Essa pesquisa visa a avaliar o uso efetivo e outros aspectos do Sucesso dos SI no
contexto das OPS, procurando encontrar nexos entre diversas varidveis relacionadas ao seu
objeto de estudo (MARTINS; THEOPHILO, 2016). O estudo caracteriza-se como uma
pesquisa quantitativa. Inicialmente de carater exploratorio; posteriormente, de carater descritivo
e, por fim, de cunho explicativo. Foi realizado com 62 organizagdes Operadoras de Planos de
Saude no Brasil. A coleta de dados ocorreu entre novembro de 2019 e junho de 2020,
envolvendo os procedimentos de coleta, validacdo e anélise dos dados.

Para investigar as variaveis relacionadas ao uso do SI das OPS, sob a 6tica do Indice de
Desempenho da Satde Suplementar, adotou-se o “Modelo D&M SI” para responder aos
objetivos especificos, proporcionando resposta ao objetivo geral.

O instrumento para a coleta dos dados, baseou-se na investigacdo dos artigos com
referéncia ao Modelo de Sucesso DeLone e McLean (2003; 2016), visto que a atualizagdao do
Modelo de 2016 ¢ recente e possui pouco estudos a respeito. Para mensurar construtos
associados ao uso efetivo pelos individuos, partiu-se do conceito de Bellini (2018), no qual
destaca-se que os individuos precisam superar as limitagdes digitais para obter a eficacia digital,
e adapta-se a especificidade da tarefa de acordo com os critérios da ANS. Quanto as medidas
de Satisfacdo, adota-se os atributos utilizados por Fernandes (2017) e DeLone e McLean
(2016). O desempenho organizacional (impacto liquido) ¢ medido com base nos indicadores do
indice de Desempenho da Saude Suplementar (IDSS) promovido pela Agéncia Nacional de
Satde Suplementar (ANS,2019b, ¢).

No quadro 1, demonstram-se as dimensdes do “Modelo D&M SI” com seus respectivos
construtos e defini¢des conceituais, a partir do qual se fez adaptagdes a partir da leitura dos
autores referenciados, resultando nas defini¢des operacionais, ou seja, itens para o questionario

utilizado na coleta de dados.
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Quadro 1: Construtos, defini¢des, itens e fontes de referéncia

Q
wS
& Constr Defini¢ao conceitual A
o) - . . S Referéncias
E utos Definicao operacional (base para itens do questionario)
A
Lobler et al. 2015;
S . . . . ... | Santos 2017);
g < Grau em que o sistema oferece diversas funcionalidades uteis. ( . )
2 g L ] , . . ° | Fernandes (2017);
2 5 Fécil de aprender; flexivel para realizar mudangas rapidamente; Al-mamary ot al
% RZ moderno; integra dados de toda a organizagao; facil de usar; rapido (2014); Gzrla ot al.
C:; ? para processar a entrada ¢ saida de dados. (201 0)? Delone é
McLean (2003).
Lobler et al. 2015;
s 3 2 Grau em que o SI oferece informacdes com caracteristicas | Santos (2017);
5 L > desejaveis. E precisa; ¢ completa; ¢ resumida; € util para as tarefas | Fernandes (2017);
2 ;§ g diarias; ¢ relevante para a tomada de decisdo; ¢ confidvel; oferece | Al-mamary et al
3 Tg cg seguranga para a tomada de decisdo; ¢ entendida claramente pelo | (2014); Gorla et al.
;§ o= usuario do sistema. (2010); DeLone ¢
s McLean (2003).
=
rau em que a qualidade do suporte ¢ oferecida aos usuarios. obler et al ;
< ° G q qualidade do suporte é oferecid arios. A | Lobler et al. 2015
2 equipe de suporte fornece uma resposta rapida aos problemas dos | Santos ;
< quipe de suporte fi posta rapid probl d Sant 2017
% usuarios; a equipe de suporte fornece treinamento 1til aos usudrios; | Fernandes (2017);
Cg as pessoas que trabalham na equipe de suporte sdo competentes; as | Al-mamary et al
3 pessoas que trabalham na equipe de suporte sdo atenciosas; a equipe | (2014); Gorla et a
§ de suporte oferece os diferentes servigos necessarios aos usuarios; a | 1.(2010); DeLone ¢
= frequéncia de backups lhe da garantia do sistema; frequéncia de | McLean (2003;
5 atualizac¢Ges do sistema demonstra o continuo aperfeigoamento dos | 2016).
profissionais da TI.
° Grau em que os usuarios estdo satisfeitos com o SI. Satisfacdo Fernandes (2017):
'g ° com as informagdes geradas pelo sistema; gostarem de usar o Bellini (201’8)'
8 5 sistema; satisfacdo com a tomada de decisdo fundamentada nas DeLone e McLear;
£ % informagoes fornecidas pelo sistema; vontade de aprender mais (2003: 2016)
Ccn‘?s' sobre o sistema; vontade de se tornarem usuarios sofisticados do ’ ’
sistema.
2 Alcance em que a TI e o SI sdo utilizados efetivamente pelos
; ° colaboradores para atender os propésitos da OPS sob a ética da
o 3 ANS. E usada para promover campanhas de prevengdo a saude; é
= 3 usada para promover ateng@o especial a mulheres, criangas e idosos; | Bellini (2018);
) ¢ usada para estimular a qualificagdo dos prestadores de servigos | ANS (2019¢);
< cuidando de seus recursos financeiros; ¢ usada para melhor atender | DeLone e McLean
= queixas e reclamagdes; é usada para melhorar a satisfagdo geral do | (2003, 2016).
E;J'-" cliente; ¢ usada para manter dados dos clientes corretos e
atualizados; ¢ usada para manter um bom relacionamento com
prestadores de servigos e profissionais da saude.
o 9
g =
ﬂ . . s r_ e
<] Grau em que a TI beneficia a OPS seguindo os critérios da ANS.
@ 3 . IR . o ID A 20190,
g é = g Qualidade em atengdo a satide; Garantia de acesso; Sustentabilidade 0) SS/ANS (20196
g é % % no mercado; Gestdo de processos e regulagao. ’
ES|RA

Fonte: Dados da Pesquisa

O instrumento de pesquisa passou pelas fases de validacao de conteudo e de pré-teste

para a certificagdo de clareza das assertivas, a fim de proceder as correcdes e ajustes necessarios
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(MARTINS; THEOPILO, 2014). As questdes foram operacionalizadas em uma escala Likert,
variando de discordo totalmente (1) a concordo totalmente (5). O instrumento de pesquisa esta
dividido em cinco blocos. O primeiro e o segundo bloco visam a caracterizagao do respondente
e a identificagdo da operadora, os demais para as dimensdes Qualidade Técnica, TI em uso (na
pratica) e Beneficio no desempenho organizacional.

Primeiramente, a solicitacdo de participagdo na pesquisa foi enviada por e-mail para
possiveis respondentes de 718 OPS de diferentes caracteristicas. Quanto ao e-mail, esse
informava o tema da pesquisa e solicitava o acesso pelo /ink do google forms. Obteve-se o
retorno de varios respondentes informando que seus sistemas de seguranga corporativos nao
permitiam o acesso ao /ink, assim, também se adotou o recurso do envio por WhatsApp, que
resultou em respostas mais imediatas. Ao final do periodo de coleta, retornaram 62
questionarios validos, alcangcando-se uma taxa de retorno de 8,6%. Apresenta-se a
caracterizacdo da amostra na tabela 1.

O perfil da amostra foi caracterizado por modalidades conforme consta no estatuto
juridico das OPS, na modalidade de autogestdo (54%), de Cooperativa Médica (21%), de
Medicina de Grupo (16%), de Filantropia (8%) e de Seguradoras (1%). Quanto ao tamanho das
OPS da amostra, enquadram-se em pequeno, médio e grande portes, conforme a faixa de
beneficiarios (ANS, 2019). Assim, 52% das OPS sdo de pequeno porte (de 1 a 19.999
beneficiarios), 31% de médio porte (20.000 a 99.999 beneficiarios) e 17% de grande porte (mais
de 100.000 beneficiarios). Quanto ao uso dos SI em suas tarefas, a maioria utiliza servigos de
TI contratados de terceiros, destacando-se que 86% das OPS usam software para gestdo,
armazenagem de dados em nuvem, servigos de manutencao de software e suporte aos usuarios.

Quanto ao perfil dos respondentes, a formacdo académica varia de Ensino Médio a
Mestrado. A maioria dos respondentes possui Ensino Superior com Pés-Graduagdo, o que
demonstra a qualificagdo dos profissionais. Quanto a funcdo que ocupam, 51% sdo Gerentes
(administrativos, financeiros, de TI, controladoria, Contabil e Comercial), depois aparecem as
fun¢des de Analistas, Gestores, Diretores, Coordenadores, Administradores ¢ Presidentes. As
maiores frequéncias de tempo de fungdo ocorrem nos primeiros 20 anos de atuacdo em suas

OPS, cerca de 84% dos respondentes, indicando conhecimento do gestor no setor.
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Tabela 1: Caracterizacdo das OPS e Respondentes

Item Caracterizacio N %
Modalidade Autogestio — Adesdo 33 54%
Cooperativa Médica 13 21%
Medicina de Grupo 10 16%
Filantropia 5 8%
Seguradoras 1 1%
Porte / Beneficiario Pequeno 33 53%
Médio 20 32%
Grande 9 15%
Adocao de TI de terceiros (em conjunto ou ndo) Softwares 56  86%
Manuten¢do de Software 42 65%
Servicos em nuvem 41 61%
Suporte aos usuarios 18 28%
Validador SIP/DIOPS 01 1%
Infraestrutura em rede 03 3%
Escolaridade Ensino Médio 01 1,0%
Ensino Superior 08 13%
Pos-Graduagido 42 68%
Pos-Graduagdo incompleta 06 8%
Mestrado 05 8%
Fungao Administrador 04 4%
Analista 08 13%
Auditor 01 1,6%
Coordenador 04 6%
Diretor 05 8%
Gerente 32 51%
Gestor 06 10%
Presidente 01 1,6%
Vice-Presidente 01 1,6%
Tempo de Fungdo De 6 meses a 10 anos 33 53%
De 11 - 20 anos 19 30%
De 21 - 30 anos 07 11%
De 31 - 40 anos 03 5%

Fonte: Dados da Pesquisa

Apos a coleta de dados e a purificagao dos questionarios, empregaram-se duas técnicas
estatisticas para explorar as varidveis do instrumento proposto, a saber: Andlise Fatorial
Exploratoria (AFE) e alfa de Cronbach (Koufteros et al., 2014). Na sequéncia, realizou-se a
andlise descritiva. Por fim, para verificar a influéncia das varidveis Técnicas, de uso efetivo e
satisfacdo no desempenho, realizou-se uma regressao multipla. Os calculos foram elaborados
no programa Statical Package for the Social Sciences (SPSS); a seguir, apresentam-se 0s

resultados encontrados no estudo.
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4 Resultados

Apresentam-se os resultados separados em duas subdivisdes: na primeira, os da AFE e
da analise descritiva; na segunda, a regressao linear multipla entre as varidveis consideradas

independentes e dependentes.

4.1 Resultados das Analises Fatorial Exploratéria (AFE) e Descritiva.

Na dimensao Qualidade Técnica, efetivou-se a Analise Fatorial, adotando a rotacao
Oblimin, técnica indicada para quando os fatores possuem correlacdo (HAIR et al., 2005).
Definiu-se como critério para o nimero de constructos a serem extraidos, considerar apenas
aqueles que apresentam autovalores maiores que 1, uma vez que cada variavel contribui com
um valor 1 do autovalor total (HAIR et al., 2005). O resultado dessa andlise inicial nao
confirmou trés fatores conforme se imaginava, seguindo o modelo de D&M. Os critérios de
associagdo entre certas variaveis e o grau de subjetividade delas ndo apresentaram coeréncia
conceitual, conduzindo a eliminagdo de trés questdes: 1) o SI possui niveis de acesso bem
definidos para cada usuario, concebida para a variavel latente Qualidade Técnica do Sistema de
Informagdo (QSI); 2) a informacao disponibilizada ¢ resumida, planejada para a Qualidade
Técnica da Informagdo (QIN); e 3) a equipe de suporte de TI realiza com frequéncia backups
que oferecem garantia a organizagao, projetado para a Qualidade Técnica do Servico (QSE).

ApOs estes descartes, os constructos se tornaram mais claros, definidos em dois fatores,
conforme mostra a Tabela 2. Diferentemente do inicialmente planejado, percebeu-se que os
itens para os constructos QSI e QIN se agruparam em um mesmo fator (F 1), revelando um
novo constructo aqui denominado de Qualidade Técnica Semantica (QTSem) do SI. No que se
refere a Qualidade do Servigco (QSE), as varidveis observaveis convergiram em um segundo
fator (F 2), a variavel latente para os quais foram inicialmente concebidos, representando o
servico prestado pela equipe de suporte ao usudario do SI.

Segundo DeLone e McLean (1992), a qualidade dos Sistemas representa o sucesso
técnico do SI, e a qualidade da Informacao representa a saida dos dados disponibilizados na tela
ou impressa. Sobre a semantica, Ribeiro (2017) relata que a Teoria da Informacao Semantica
parte da ideia de que a informagdo semantica, tal como na informagdo de sinal, elimina as
incertezas, os ruidos. Portanto, para haver informagao semantica, deve haver a eliminagdo da
incerteza, quanto ao que o sinal € (codifica¢do correta do sinal), e a eliminagdo da incerteza,

quanto ao que a mensagem ¢ (interpretagdo). Dessa forma, adota-se a denominagao Qualidade
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Técnica Semantica (QTSem), por entender que a qualidade do SI produz Informagdes com

significacdo e interpretacdo da linguagem tecnologica, seja ela impressa ou na tela, ou até

mesmo por audio.

Tabela 2: Analise Fatorial Exploratoria — Qualidade Técnica

F1 F2 Bloco
Qualidade Técnica Semantica do SI -QTSem
29 QTSem - o sistema ¢ facil de usar. 0,986 0,888
28 QTSem - o sistema ¢ facil de aprender. 0,890 0,762
q35_QTSem - a informagao ¢ completa. 0,883 0,910
q39_QTSem - a informagao possui clareza e bom entendimento. 0,860 0,915
q34_QTSem - a informagao ¢é precisa. 0,849 0,913
38 _QTSem - a informag¢ado da seguranga na tomada de decisdo. 0,843 0,947
q37_QTSem - a informacao ¢ util para as tarefas diarias. 0,808 0,888
gq31_QTSem - o sistema permite a integracao dos dados de toda a organizacao. 0,766 0,893
q30_QTSem - o sistema ¢ flexivel. 0,612 0,810
q32_QTSem - o sistema ¢ rapido para processar a entrada e a saida dos dados. 0,591 0,846
Qualidade Técnica do Servico — QSE
q42_QSE - as pessoas que trabalham na equipe de suporte sdo atenciosas. 0,971 0,825
g41_QSE - as pessoas que trabalham na equipe de suporte sdo competentes. 0,849 0,898
q40_QSE - a equipe de suporte fornece uma resposta rapida aos problemas dos
colaboradores. 0,815 0,836
g43_QSE - a equipe de suporte oferece diferentes servigos necessarios aos
colaboradores. 0,772 0,908
q45_QSE - as frequentes atualizagdes do SI demonstram aperfeicoamento dos
profissionais da T1. 0,577 0,783
Autovalores iniciais 9,330 1,749
Variancia Explicada - rotacionada 73,86% 62,200 11,659
KMO adequacdo da amostra 0,898
Teste de Bartelet 917,621
Alfa de Cronbach 0,956 0,909

Fonte: Dados da Pesquisa

O agrupamento dos itens em dois construtos encontrou suporte no estudo de Yoshikuni

et al. (2014) e Gorla et al (2010), ao entender que a Qualidade do Sistema e Qualidade da

Informacao, juntos, sdo aspectos técnicos do SI. E, que o Sucesso dos SI se baseiam nos

construtos da Qualidade Técnica do Sistema e da Informagao (NELSON et al., 2005). Também

faz parte da dimensao qualidade técnica a Qualidade do Servico, nela a qualidade do SI esta

relacionada a qualidade e atencdo dos profissionais de TI que atuam ou prestam servigos a

empresa, como desenvolvedores, programadores e técnicos de helpdesk (GORLA et al., 2010;

LOBLER et al., 2015).
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Na sequéncia, adotou-se 0 modelo de Confiabilidade Alfa de Cronbach, para verificar
se os atributos agrupados nos dois constructos, estdo habilitados para estarem no mesmo fator.
Nos resultados, o alfa de Cronbach para QTSem ¢ 0,956, e QTSE ¢ 0,909. Isso significa que as
variaveis sao confiaveis para a realizagao do estudo, o valor ¢ maior que o benchmark comum
de 0,7 e sugere que os itens estdo medindo a mesma caracteristica em cada construto da
Qualidade Técnica (CORRAR et al., 2014).

Dessa forma, as varidveis tecnoldgicas do sucesso do SI, no contexto das OPS, estdo
expressas a seguir: Qualidade Técnica e Semantica — Grau em que a organizacao percebe que
a Qualidade Técnica do SI ¢ util e adequada para o uso didrio, a ponto de proporcionar
informagdes que traduzem e interpretem o solicitado para auxiliar na tomada de decisdo e na
gestdo organizacional. Qualidade do Servico se mantém conforme definido na revisdo da
literatura — Grau em que a qualidade do suporte ¢ oferecida aos usudrios.

Realizou-se também a Andlise Fatorial para as variaveis mediadoras Efetividade do Uso
(EUSO) dai, emergiram dois fatores para a pesquisa na variavel EUSO, porém os critérios de
associagdo entre as variaveis apresentaram incoeréncia conceitual, o que exigiu a eliminac¢ao
de trés questdes sobre o0 uso da TI na OPS: (1) medir o nimero de reclamacdes registradas junto
a ANS; (2) atingir a completude do envio de dados do Padrdo TISS; e (3) deduzir se ha
qualidade do envio de dados do Padrao TISS arquitetadas para medir a Efetividade do uso.
Apos este descarte, os itens para cada constructo se tornaram coerentes. A Efetividade do Uso
— EUSO - apresentou 0,917 de KMO, teste de Bartelet 1027,747, e 70,2 % de variancia total
explicada.

O bloco da variavel mediadora Satisfagdo — SAT — resultou em apenas um fator,
confirmando, assim, a unidimensionalidade da variavel latente, apresentando 0,781 de KMO,
teste de Bartelet 196,269 e 76,7% de variancia total explicada. O item q57 SAT apresentou
baixa carga fatorial (0,459), entretanto, nos testes realizados sem este item ndo apresentou
alteragdo significativa da variancia total explicada, optando-se pela manutencao do item nas
analises seguintes.

Para avaliar se os itens estdo habilitados para estarem no mesmo fator, também se adotou
o modelo de Confiabilidade Alfa de Cronbach, sendo os resultados para EUSO igual a 0,970 e
SAT igual a 0,895, considerando-se as variaveis confidveis. Seguem os resultados descritos na

Tabela 3.
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Varidveis mediadoras F1 F2 Bloco
Efetividade do Uso - EUSO
q61_EUSO - avaliar se os beneficiarios do plano possuem acesso de qualidade
da assisténcia pré-natal e ao parto.

0,901 0,894
q62 EUSO - verificar possiveis situagdes de restricdo de acesso aos servigos
prestados a gestante, idosos e criangas. 0,877 0,870
q60_EUSO - analisar as internacdes hospitalares de idosos que tiveram fratura
do fémur. 0,869 0,873
q74 EUSO - auxiliar na capacidade de resolugio das demandas NAO
assistenciais objetos de NIP. 0,854 0,857
q59_EUSO - apurar a ocorréncia de partos cesareos em relacdo ao total de partos
realizados. 0,849 0,852
q63_EUSO - estimar a frequéncia em que mulheres entre 25 e 64 anos realizam
exames preventivos de cancer de colo do ttero.

0,849 0,871
q64 EUSO - estimar a realizagdo das consultas de pré-natal em relagdo aos partos
realizados. 0,849 0,868
q67_EUSO - acompanhar a distribui¢do dos servigos de urgéncia e emergéncia
24 horas na area de atuagdo da cobertura assistencial.

0,831 0,846
q76_EUSO - verificar a ocorréncia de glosas praticadas pela operadora junto a
sua rede de prestadores de servigos de satde.

0,828 0,829
q71 _EUSO - auxiliar na capacidade de resolu¢do das demandas assistenciais
objetos de NIP. 0,824 0,833
q72_EUSO - comparar os custos e as receitas com a prestacao dos servigos de
assisténcia em cada faixa etaria. 0,815 0,824
q70_EUSO - avaliar a qualidade do preenchimento dos campos identificadores
do beneficiario e do plano ao qual o beneficiario esta vinculado.

0,792 0,825
q65_EUSO - analisar o perfil epidemioldgico dos beneficiarios (idade, sexo,
doengas, ...). 0,764 0,768
q69_EUSO- avaliar a capacidade da operadora em honrar seus compromissos
no longo prazo. 0,733 0,760
Satisfacdo do Usuario
q56_SAT -Todas as nossas expectativas sdo atendidas. 0729 0,917
q55_SAT - os colaboradores usudrios da TI e SI estdo satisfeitos com as
informagdes geradas. 0,652 0918
g58 SAT - Os colaboradores sentem vontade de aprender e de se tornar um
usudario mais sofisticado da Tecnologia e dos Sistema de Informagao. 0551 0.684
q57_SAT - Estamos extremamente satisfeitos.

0,459 0,958

Variancia Explicada - rotacionada. 70,2% 76,7%
KMO adequagdo da amostra. 0,917 0,781
Teste de Bartelet. 1027,747 196,269
Alfa de Cronbach. 0,970 0,895

Fonte: Dados da pesquisa
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Dessa forma, como ndo ocorreram mudangas significativas nas defini¢des operacionais
(itens para cada construto da TI em uso), as definigdes conceituais permanecem conforme
planejado nesta pesquisa e demonstrado anteriormente, na metodologia. Efetividade do Uso ¢
alcance em que a TI e o SI sao utilizados efetivamente pelos colaboradores para atender os
propositos da OPS sob a otica da ANS e Satisfacdo do Usuario ¢ o grau em que a Tl e o Sl da
OPS gera satisfacdo aos colaboradores.

ApoOs esses procedimentos, procedeu-se a validagao da variavel latente referente ao
impacto liquido (beneficio) do “Modelo D&M SI”. O Beneficio no Desempenho
Organizacional nesta pesquisa ¢ o grau em que a TI beneficia a OPS seguindo os critérios da
ANS. O teste de confiabilidade da escala foi realizado através do Alfa de Cronbach que
apresentou valor 0,928, apontando uma boa consisténcia interna da escala (Hair et al., 2009;
Koufteros et al., 2014). Também se realizou a analise fatorial exploratoria dentro do bloco
incluindo os 4 itens concebidos para a presente pesquisa e deixando-se livre o nimero de fatores
da escala. Resultou em apenas um fator, confirmando assim a unidimensionalidade da variavel

latente. Encontram-se os resultados dessas analises na Tabela 4.

Tabela 4: Analise Fatorial —-Beneficio no Desempenho da Organizagao

Desempenho Organizacional Fator 1

q79_DO - monitoramento do equilibrio econdmico-financeiro, da satisfagdo do beneficiario e do

compromisso com os prestadores, promovendo a sustentabilidade no mercado 0.931
q77_DO - avaliag¢ao do conjunto de a¢des de promocao, prevencao e assisténcia a satde prestada, 0.928
promovendo a atengdo a saude ’
q78_DO - avaliacao das condi¢des da rede assistencial de prestadores de servigos, promovendo a
garantia de acesso 0918
q80 DO - o cumprimento das obrigagdes técnicas e cadastrais da OPS junto a ANS, promovendo a ’
gestdo de processos e regulagdo.

0,857
Autovalores iniciais
Variancia Explicada - rotacionada 82,63%
KMO adequag¢do da amostra 0,853
Teste de Bartelet 197,987
Alfa de Cronbach 0,928

Fonte: Dados da pesquisa
A partir do conjunto de analises desenvolvidas, resultou o modelo ajustado a presente
pesquisa assumindo cinco variaveis para identificar e avaliar o Sucesso do SI no contexto das
OPS. Demonstrando as relagdes de influéncia entre as dimensdes da Qualidade Tecnolégica,

TI em uso e Impacto Liquido. As varidveis QTSem e QSE, que juntas ou separadas, tém
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influéncia determinante nas varidveis EUSO e SAT, que por consequéncia influenciam na
variavel desempenho organizacional (DO_IDSS), mantendo-se as relagdes causais presentes no
modelo de referéncia do Sucesso dos SI de DeLLone e McLean, 2016. Apresenta-se o modelo

ajustado da pesquisa na Figura 2.

Figura 2: Modelo da Pesquisa Ajustado

Qualidade Técnica Semantica Satisfagdo do
QTSem usuario SAT
Desempenho
organizacional
IDSS
Qualidade Téenica do Servico Efetividade do Uso
QI3E EUSO

Fonte: elaborada pela autora

Dando seguimento, apresentam-se a analise descritiva no modelo ajustado de pesquisa,
incluindo andlises para as variaveis latentes e observaveis presentes em cada dimensdo. O
resultado para a Qualidade Técnica do Servico (Tabela 5) apresentou a maior média (3,92)
constituindo a varidvel melhor avaliada do Sucesso do SI, na percep¢ao dos respondentes. Os
atributos com as melhores médias da QSE estao representados pela a atencao das pessoas que
trabalham na equipe de suporte (4,16), e quanto a competéncia destes (4,08), indicando, na
visdo dos gestores, que os colaboradores das OPS gostam da gentileza e atengdo prestada pelas
pessoas da equipe de TI, mas ndo abrem mao do conhecimento e da competéncia especifica da
equipe de TI. Nos achados de Lobler et al. (2015), os gestores das empresas procuram contratar
profissionais para a equipe de TI, ou empresas de TI terceirizadas, que possuam bons niveis de
conhecimento e competéncia para a realizagao do trabalho. Quanto aos atributos relacionados
a resposta rapida aos problemas dos colaboradores, apresentou uma média um pouco menor
(3,69), indicando, que a celeridade na solucao dos problemas do SI precisa ser incrementada.

Na Tabela 5, também se observa a média da Qualidade Técnica Semantica (3,76),
expressando o quanto o SI produz informacdes prometidas pelo bom emprego técnico do
sistema. Os atributos indicam que as informagdes geradas sao uteis (4,11), que os colaboradores

estao satisfeitos com facilidade do sistema (3,95) e com a aprendizagem do SI (3,90), atendendo
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as expectativas desejadas de um SI (DELONE; MCLEAN,2016). A menor média foi atribuida
a flexibilidade (3,47) do sistema, indicando melhorias e adequacdo ao SI atendendo as
necessidades peculiares das OPS, principalmente diante das regras normativas da ANS. DeLone
e McLean (2016) preveem que um sistema deve ser flexivel, capaz de estar sempre adequado

as necessidades do usuario, promovendo assim melhor qualidade ao sistema.

Tabela 5: Qualidade Técnica do SI - Analise descritiva

Desvio
Variaveis N Média padrio
Qualidade Técnica Seméantica do SI - QTSem 62 3,76 0,900
q37_QTSem- a informacéo ¢ util para as tarefas diarias. 62 4,11 0,943
q29_QTSem- o sistema ¢ facil de usar. 62 3,95 1,031
28 QTSem- o sistema ¢ facil de aprender. 62 3,90 0,953
q34_QTSem- a informagdo é precisa. 62 3,89 1,057
q38_QTSem- a informacdo da seguranga na tomada de deciséo. 62 3,77 1,122
939 _QTSem- a informagdo possui clareza e bom entendimento pelo usuario do 02 3,74 0,991
sistema.
32 _QTSem- o sistema é rapido para processar a entrada e a saida dos dados. 62 3,65 1,147
q31_QTSem- o sistema permite a integracdo dos dados de toda a organizagdo. 62 3,60 1,194
q35_QTSem- a informagio é completa. 62 3,58 1,095
q30_QTSem- o sistema ¢ flexivel. 62 3,47 1,082
Qualidade Técnica do Servico - QSE 62 3,92 0,865
g42_QSE- as pessoas que trabalham na equipe de suporte sdo atenciosas. 62 4,16 0,927
g41_QSE- as pessoas que trabalham na equipe de suporte sdo competentes. 62 4,08 0,963
g45_QSE- as frequentes atualizagdes do SI demonstram aperfeigoamento dos 62 3,94 1,038
profissionais da TI.
q43_QSE- oferece diferentes servigos necessarios aos colaboradores. 62 3,76 1,112
q40_QSE- fornece uma resposta rapida aos problemas dos colaboradores. 62 3,69 1,001

Fonte: Dados da pesquisa

Quanto a TI em uso, na Tabela 6, a analise descritiva permitiu identificar algumas
caracteristicas que melhor avaliam a Efetividade do Uso (EUSQ) e a Satisfacdo (SAT) nas
OPS. A variavel EUSO demonstra a exceléncia do uso da T1, pelos colaboradores, para atender
os propositos da OPS sob a 6tica da ANS. A média da variavel EUSO (3,60) indica que a TI
em uso tem potenciais recursos para proporcionar eficacia digital nas OPS. Na percepc¢ao dos
Gestores, a qualidade do preenchimento (3,98) dos cadastros dos beneficiarios do plano de

satude, seguido pela capacidade de avaliar os compromissos econdmicos e financeiros da OPS
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no longo prazo (3,97), e a comparagao dos custos e as receitas com a prestagao dos servigos de
assisténcia médica (3,92), indicam que o SI computadorizado € usado para a¢des que atendam
as expectativas das OPS. Representa o que Orlikowski (2000) chamou de TI em uso, o uso da
TI por meio da agao humana, além disso, os resultados na visao dos Gestores, indicam que os
colaboradores usam com efetividade a TI, provavelmente porque superam as limitagdes
técnicas e humanas dos usuarios da TI (BELLINI, 2016).

Os atributos que tiveram menor média estdo expressos a seguir: analisar as internagdes
hospitalares de idosos que tiveram fratura do fémur (3,52); analisar o perfil epidemiolédgico dos
beneficidrios (3,44); estimar a realizagdo das consultas de pré-natal em relacdo aos partos
realizados (3,35); avaliar se os beneficiarios do plano possuem acesso de qualidade da
assisténcia pré-natal e ao parto (3,27); buscar a qualificagdo da nossa rede prestadora de
servicos hospitalar e ambulatorial (3,24); verificar possiveis situagdes de restricdo de acesso
aos servigos prestados a gestante, idosos e criancas (3,08). Os dados obtidos indicam, na
percepcao dos gestores, que os colaboradores precisam revisar suas tarefas e avaliar se o SI esta
dentro das regras normativas da ANS e compativel com o envio de arquivos digitais para a ANS
(TISS, SIB, SIP, DIOPS). O uso efetivo prevé potencial de eficicia digital para as OPS, desde
que os colaboradores executem efetivamente suas tarefas especificas (BURTON-JONES;
GRANGE, 2013; BURTON-JONES; VOLKOFF,2017; BELLINI, 2018).

A varidvel Satisfacdo do Usuario (Tabela 6) demonstra o quanto os usudrios estdo
satisfeitos com o SI. Esta varidvel apresentou a menor média (3,39) estimada, indicando que a
TI e SI devem proporcionar mais satisfacdo aos colaboradores. A satisfagdo dos colaboradores
das OPS esta apoiada na vontade que o usudrio tem de aprender e se tornar mais sofisticado
(3,77); na satisfacdo com as informagdes geradas (3,52), de estarem extremamente satisfeitos
(3,16), por terem suas expectativas atendidas (3,13). Estes resultados podem estar relacionados
com a Qualidade Tecnolégica e com a Efetividade do uso. Os resultados indicam que os
colaboradores gostam e querem aprender, aprimorando cada vez mais o conhecimento para usar
a TI e o SI, entretanto, a qualidade tecnoldgica tem que estar apropriada para atender as
expectativas dos colaboradores. De acordo com DeLone e McLean (2016), a Satisfacdo do
Usuario se relaciona em grande parte a Qualidade do Sistema, Qualidade da Informagao e
Qualidade do Servigo. Assim, se um SI estiver apto para as necessidades dos colaboradores,
estes se sentirdo satisfeitos e tenderdo a usar com efetividade a TI, levando-os a eficacia

(BELLINT, 2018).
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Variaveis n Meédia Desvio
padrio

Efetividade do Uso 62 3,60 1,088

q70_EUSO - avaliar a qualidade do preenchimento dos campos identificadores do 62 3,98 1,3

beneficiario e do plano ao qual o beneficiario esta vinculado.

q69_EUSO - avaliar a capacidade da operadora em honrar seus compromissos no 62 3,97 1,2

longo prazo.

q72_EUSO — comparar os custos e as receitas com a prestacdo dos servigos de 62 3,92 1,2

assisténcia em cada faixa etaria.

q76_EUSO — verificar a ocorréncia de glosas praticadas pela operadora junto a sua 62 3,85 1,2

rede de prestadores de servigos de satude.

q59_EUSO - apurar a ocorréncia de partos cesareos em relagdo ao total de partos 62 3,77 1,3

realizados.

q71 EUSO - auxiliar na capacidade de resolugdo das demandas assistenciais objetos 62 3,74 1,3

de NIP.

q74_EUSO - auxiliar na capacidade de resolugio das demandas NAO assistenciais 62 3,65 1,3

objetos de NIP.

q63_EUSO — estimar a frequéncia em que mulheres entre 25 ¢ 64 anos realizam 62 3,61 1,3

exames preventivos de cancer de colo do ttero.

q60_EUSO - analisar as internacdes hospitalares de idosos que tiveram fratura do 62 3,52 1,4

fémur.

q67_EUSO — acompanhar a distribuicdo dos servigos de urgéncia e emergéncia 24 62 3,45 1,4

horas na area de atuag@o da cobertura assistencial.

q65_EUSO — analisar o perfil epidemioldgico dos beneficiarios (idade, sexo, doengas, 62 3,44 1,30

)

q64 _EUSO - estimar a realizacdo das consultas de pré-natal em relagdo aos partos 62 3,35 1,39

realizados.

q61_EUSO - avaliar se os beneficiarios do plano possuem acesso de qualidade da 62 3,27 1,4

assisténcia pré-natal e ao parto.

q68_EUSO - buscar a qualificagdo da nossa rede prestadora de servigos hospitalar e 62 3,24 1,29

ambulatorial.

q62_EUSO - verificar possiveis situacdes de restrigdo de acesso aos servicos 62 3,08 1,41

prestados a gestante, idosos e criangas.

Satisfacao do Usuario 62 3,39 0,934

q58 SAT — Os colaboradores sentem vontade de aprender e de se tornar um usuario 62 3,77 1,01

mais sofisticado da Tecnologia e dos Sistema de Informagao.

q55_SAT — os colaboradores usuarios da TI e SI estao satisfeitos com as informagdes 62 3,52 1,00

geradas.

q57_SAT — Estamos extremamente satisfeitos. 62 3,16 1,18

q56_SAT — Todas as nossas expectativas sao atendidas. 62 3,13 1,08

Fonte: Dados da pesquisa



41

O uso efetivo do SI tem oportunizado as empresas obterem melhorias no Desempenho
Organizacional na area da Saude. Um SI pode gerar indicadores estratégicos, alicer¢ado nas
perspectivas financeiras e de processos internos da auditoria médica, oportunizando melhor
desempenho das OPS (MENDES, 2011). Além disso, a avaliagao de desempenho do setor de
saide no Brasil ¢ necessaria para garantir a continuidade das organizagdes (OLIVEIRA E
KORNIS, 2017).

Os desempenhos das OPS dependem dos atributos associados aos SI em uso, o IDSS
reflete o desempenho da OPS. Assim, na Tabela 7, demonstram-se os resultados, considerando
a adogdo do Indice de Desempenho da Saude Suplementar.

O Desempenho Organizacional — IDSS (3,92), assim como a qualidade do servigo,
também apresentou a melhor média, indicando que a TI/SI pode beneficiar as OPS a obterem
melhor indice de desempenho da satide suplementar. As médias indicam que a TI beneficia a
OPS no cumprimento das obrigagdes técnicas e cadastrais junto a ANS (4,26); no
monitoramento do equilibrio econdmico-financeiro, promovendo a sustentabilidade no
mercado (3,97); na avaliagdo da rede credenciada, promovendo a garantia de acesso aos
servigos médicos (3,74); e na avaliagdo do conjunto de agdes de promocdo, prevencdo e
assisténcia a saude prestada, promovendo a atencdo a saude (3,71). Na visdo dos gestores, 0s
SI das OPS estdo preparados para atender ao envio de arquivos digitais, avaliar e acompanhar
a qualidade dos dados cadastrais das OPS junto a ANS, e controlar as glosas do faturamento.
No contexto das OPS, as glosas sdo praticadas por parte das OPS devido a conduta equivocada
ou irregular de prestadores de servigos de satde, tais como erro do prestador no
preenchimento/envio da guia, cobranga em duplicidade ou atraso no envio da documentacao.

Na percepcao dos gestores das OPS, os SI sdo capazes de identificar grupos de risco
baseados em parametros, como idade, procedimentos, internagdo e cddigos de doengas.
Também ¢ possivel calcular os custos por beneficiario, assim como calcular a receita x despesa
por grupo de risco, priorizando a atencdo nos indicadores da Sustentabilidade no mercado. De
acordo com DeLone e McLean (2016), a dimensdo impacto liquido possui uma diversidade de
possiveis medidas para diferentes contextos. Além disso, nos SI em satde, as medidas de
sucesso podem ser baseadas em fatores como a mortalidade, nascimento, tratamentos de alto
custo, e outras sinistralidades, além da lucratividade (DEVARAJ; KOHLI, 2003; MENDES,
2011).
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Tabela 7: Analise estatistica descritiva — Desempenho Organizacional - IDSS

Variaveis N Média Desvio
padrio

Desempenho — IDSS 62 3,92 1,074

q80DO_IDSS — o cumprimento das obrigagdes técnicas e cadastrais da OPS junto a 4,26 0,911

ANS, promovendo a gestdo de processos e regulacao.

q79DO0O_IDSS — monitoramento do equilibrio econdmico-financeiro, da satisfagdo do 3,97 1,201

beneficiario e do compromisso com os prestadores, promovendo a sustentabilidade no
mercado.

q78DO_IDSS —avaliacdo das condi¢des da rede assistencial de prestadores de servigos, 3,74 1,241
promovendo a garantia de acesso.
q77DO_IDSS — avaliag@o do conjunto de agdes de promoc¢ao, prevengao e assisténcia 3,71 1,285

a saude prestada, promovendo a atengdo a satude.

Fonte: dados da pesquisa

De acordo com DeLone ¢ McLean (2016), a aplicacao da TI em diferentes contextos
expande a compreensdo do proposito dos Impactos Liquidos. Assim, a selecdo de métricas de
sucesso de SI deve ser determinada pela natureza dos usuarios e da organizagdo, também do
nivel de analise e a finalidade do ST (DELONE; MCLEAN, 2016). Compete entender a relacao
funcional desses atributos e verificar a relagdo causal para atender a finalidade do Impacto

Liquido.

4.2  Resultados da Regressao Multipla

O terceiro objetivo dessa pesquisa € respondido com base nas analises, empregando a
técnica de regressdo linear multipla, possibilitando investigar a dependéncia da dimensdo
Impacto Liquido da dimensao mediadora TI em uso, por sua vez, influenciada pela Qualidade
Tecnologica. Para cada respondente, calcularam-se as médias aritmética de cada varidvel
latente, consideraram-se os itens remanescentes da variavel (Construto), obtendo-se assim um
valor da varidvel para cada respondente. Nao se objetivou andlises considerando as questdes
(itens) isoladamente.

Na Tabela 8, demonstram-se as relacdes das varidveis QTSem e QSE, que, juntas ou
separadas, influenciaram nas variaveis mediadoras EUSO e SAT. Apresentam-se os resultados
do modelo de regressdao com os coeficientes de determinagdo ajustados (Beta) e a significancia

estatistica dos estimadores (Sig) (CORRAR et al., 2014).
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Tabela 8: Influéncia da Qualidade Técnica na Satisfagdo e Efetividade do Uso

Satisfacdo do usuario Efetividade do Uso

Variaveis Beta Sig. Beta Sig.
Técnica Semantica 0,815 0,00 0,386 0,00
Técnica do Servi¢o 0,082 0,30 0,333 0,02
R? ajustado 75% 41%

Fonte: dados da pesquisa

O teste obteve como coeficiente de determinacdo ajustado valor igual a 75%, o que
representa um grau de explicagdo satisfatorio da variavel dependente Satisfacdo do Usuario,
quanto maior o R? melhor (CORRAR et al.,2014).

O modelo de regressao revelou que a variavel independente Técnica Seméantica possui
um efeito positivo significativo sobre a Satisfacdo do usuario (0,815) e sobre a Efetividade
do Uso (0,386), percebido pelas OPS analisadas, assim, a QTSem apresenta maior intensidade
para impactar a variavel dependente SAT do que para a variavel dependente EUSO.

Quanto a variavel Técnica do Servico (0,333), o modelo revelou que essa possui um
efeito positivo significativo apenas sobre a Efetividade do uso. O teste obteve como coeficiente
de determinacgdo ajustado valor igual a 41%, representando um razoavel grau de explicacdo da
variavel dependente Efetividade do Uso. A QSE ¢ a variavel independente que impacta somente
a variavel dependente EUSO, apresentando uma menor intensidade em relagao a QTSem.

Constata-se que quanto melhor for a Qualidade Técnica Semantica do SI, ao produzir
informacdes uteis, precisas, claras e completas, tanto quanto a facilidade de usar e aprender o
sistema proporcionando seguranga, integracao e processamento rapido dos dados, maior sera
seu efeito na satisfagdo do usudrio e na efetividade do uso. A Qualidade Técnica do Servigo
(profissionais atenciosos, capacitados € em constante aperfeicoamento para atender as
demandas dos colaboradores) prestado as OPS afetam apenas a efetividade do uso. Indo ao
encontro destas afirmagdes, Queiroz et al (2017) verificaram que a qualidade do sistema
influencia no nivel de satisfacdo dos usuarios e Stone et al (2007) afirmaram que as
caracteristicas da informagdo fornecidas pelo sistema produzem impacto positivo na
performance individual. Nesta mesma perspectiva, Yoshikuni (2014) revelou que os servigos
oferecidos ao usudario e o aspecto de qualidade do sistema possuem alta associagdo com o uso
do SI e no estudo de Lobler et al (2015) ressaltam a importancia do suporte técnico para o
usuario da TI.

Diante destas consideragdes, pode-se afirmar que a relacdo funcional da dimensao

Qualidade Técnica Semantica e as variaveis mediadoras da TI em uso indicam que h4 impacto
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satisfatoriamente positivo, corroborando com Delone e McLean (2003) ao afirmar que as
variaveis técnicas do SI tém uma influéncia determinante no uso e na satisfagcdo do utilizador.

De modo a se analisar o relacionamento entre TI em uso e o seu impacto no desempenho
organizacional — IDSS — conforme a Tabela 9. Apresentam-se os resultados do modelo de
regressdo com os coeficientes de determinacdo ajustados e a significancia estatistica dos

estimadores para Sig. menor que o (CORRAR et al., 2014).

Tabela 9: Influéncia da TT em uso no Desempenho - IDSS

IDSS
Variaveis Beta  Sig.
Satisfacdo do Usuario 0,454 0,00
Efetividade do uso 0,270 0,03
R? ajustado | 41%
Fonte: dados da pesquisa

O modelo de regressao, Tabela 9, revelou que as variaveis independentes, SAT e EUSO,
influenciam significativamente no Desempenho Organizacional — IDSS, surgindo a Satisfagao
do Usudrio (0,454) como a preditora com maior intensidade desse impacto e a Efetividade do
Uso (0,270) com menor poder de predigdo, menos impacto, no IDSS - desempenho. O
coeficiente de determinagdo ajustado, de 41%, representa um razoavel grau de explicagdo da
variavel dependente. Constata-se que quanto mais perceptivel for a Satisfacdo do Usuario com
o sistema, maior sera o efeito no IDSS. A Efetividade do Uso da TI também impacta no IDSS
— desempenho organizacional — embora numa menor intensidade do que a satisfacdo do usuario.
O uso efetivo do sistema para as atividades especificas das OPS possui potenciais recursos para
influenciar no desempenho. Embora os resultados mostrem que, mesmo havendo baixo poder
preditivo do EUSO, ainda assim o uso do sistema impacta no IDSS. Talvez, algumas atividades
dos usudrios do sistema devam ser melhoradas e ou reavaliadas para propiciar maior eficacia
digital nas OPS. De forma que, ao melhorar o conhecimento dos colaboradores sobre o SI, os
beneficios do sistema das OPS possam promover melhor desempenho organizacional - IDSS.

Um ponto a destacar sobre o IDSS, ¢ a disseminac¢do que a ANS promove ao divulgar
os resultados das OPS, com vistas ao desenvolvimento setorial (OLIVEIRA; KORNIS, 2015).
Além, € claro, de proporcionar informacdes de interesse econdmico e financeiro aos
stakeholders (SOARES, 2006; MAGALHAES et al., 2015). A divulgacdo, por meio do IDSS,
coloca as OPS num status de boa aceitagdo no mercado ¢ de estar em conformidade com a

regulamentacao.
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A seguir, no Quadro 2, apresentam-se as proposi¢des da presente pesquisa, que
corroboram, em parte com as variaveis do modelo de Sucesso do SI de DeLone e McLean
(2016). Os achados desta pesquisa demonstram que a Qualidade Técnica impacta a TI em uso,

que por consequéncia impactam no desempenho-IDSS.

Quadro 2: Conjunto de proposi¢des investigadas

Proposicio Resultado
P1 - A qualidade Técnica Semantica influencia positivamente na Satisfacdo do Usuario. Confirmada
P2 - A qualidade Técnica Semantica influencia positivamente na Efetividade do Uso. Confirmada
P3 - A qualidade do Servico influencia positivamente na Satisfagdo do Usuario. Nio Confirmada
P4 - A qualidade do Servico influencia positivamente na Efetividade do Uso. Confirmada
PS5 - A Satisfacdo do usuario influencia positivamente o Desempenho — IDSS Confirmada
P6 - A Efetividade do Uso influencia positivamente o Desempenho — IDSS Confirmada

Fonte: elaborado pela autora

A seguir, apresenta-se uma sintese da percep¢ao do sucesso dos sistemas de informagao
das OPS e suas relagdes e consequéncias, comentando-se cada uma das proposicgoes.

Proposicao 1: Na percepcdo das OPS, constata-se que os Sistemas produzem
Informagdes tteis, proporcionando relatdrios e arquivos de dados para o envio do TISS, SIB,
DIOPS e outras demandas da ANS, podendo-se afirmar que quanto melhor a qualidade do
Sistema e da Informacgdo, maior a Satisfacdo do colaborador, principalmente em fungdo da
utilidade da informagdo para a execucdo das tarefas didrias e em funcdo da facilidade e
aprendizagem do Sistema.

Proposicao 2: Identifica-se que a qualidade Técnica semantica dos SI contribui para
atender aos propositos da OPS e da ANS. A efetividade do uso podera melhorar as informagdes
enviadas pelo TISS, SIB, DIOPS e outros dados. Pode-se afirmar que quanto melhor a
qualidade do Sistema e da Informacao, mais efetivo sera o uso, o que levara a eficacia no
desempenho.

Proposicao 3: Mostra-se que a proposicao entre a Qualidade do Servigo e a Satisfacao
do usuario foi a Unica relagdo nao confirmada nesta investigacdo. Os respondentes das OPS
observaram que a Qualidade do Servico ¢ o melhor atributo, entretanto ndo houve relacao com
a satisfacdo, indicando que o suporte da TI ndo ¢ uma variavel tao influenciadora na satisfagdao

do usuario, embora mostre um impacto positivo.
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Proposicao 4: Pode-se afirmar que quanto melhor a qualidade do suporte técnico mais
efetivo o usudrio se torna. Quanto melhor for a aten¢@o, o conhecimento e o aperfeicoamento
dos profissionais do suporte técnico, maior sera a efetividade dos usuarios da TI das OPS.

Proposicao 5: Revelou-se que, de fato, a Satisfacdo do Usudrio com a TI exerce
influéncia positiva no Desempenho — IDSS. A Satisfacdo estd apoiada na vontade do
colaborador aprender e se tornar mais habil com as tecnologias e os SI. Assim, para melhorar o
desempenho ¢ necessario que a organizagao disponibilize sistemas com qualidade técnica
semantica. Pode-se afirmar que quanto mais satisfeito o usuario estiver com a qualidade técnica
semantica (do sistema e da informacao), melhor sera o desempenho da operadora.

Proposicao 6: Propde-se que a efetividade do uso € percebida pela exceléncia da TI em
avaliar a qualidade do preenchimento dos cadastros dos beneficiarios, em avaliar a capacidade
da operadora em honrar seus compromissos, € comparar os custos ¢ as receitas do beneficiario
por faixa etéria, revelando que quanto mais efetivo o uso da TI, melhor sera o desempenho da

organizagao.

4.3 Discussdo dos Resultados

Primeiramente, destacam-se os resultados das investigagdes empregando analise
fatorial exploratoria. O resultado da primeira anélise fatorial ndo sugeriu trés fatores para as
qualidades técnicas dos sistemas de informacao das OPS, permanecendo a qualidade do servigo
em separado, mas reunindo a qualidade técnica com a qualidade da informacdo, o que
determinou como mais adequada a criagdo e analise do fator qualidade técnica semantica.
Quanto a TI em uso, a andlise fatorial confirmou a presenca dos fatores Efetividade do Uso e
Satisfacdo do usudrio. Também se encontrou o planejado para o beneficio liquido no
desempenho da organizacao.

Os resultados da estatistica descritiva possibilitaram conhecer melhor a situagdo atual
dos SI das OPS, demonstrando sua situacdo atual para a contribuigdo no desempenho dessas
organizagdes; bem como identificar os pontos criticos da qualidade tecnologica, e da TI em uso.
Esperava-se encontrar boa contribui¢do dos atributos da qualidade técnica das OPS em auxiliar
os colaboradores na execugdo das suas tarefas. Os dados indicaram que a qualidade do servigo
¢ a variavel que melhor contribui para o Sucesso do SI nas OPS estudadas quanto ao aspecto
técnico. No estudo de Lobler et al (2015), também foi encontrado o melhor resultado para a
Qualidade do Servigo, destacando a importancia do suporte técnico. Deve-se observar o tempo

de resposta fornecida para a solucao de problemas do SI. As caracterizagdes das OPS indicam
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uma atencao especial dos gestores para os servicos terceirizados de TI, cerca de 86% das OPS
usam software terceirizados, usam armazenagem de dados em nuvem, servicos de manutencao
de software e suporte aos usuarios. A atencao e o conhecimento especifico da equipe de TI sao
importantes, mas os gestores precisam avaliar a integracdo dos dados estabelecendo uma
melhoria entre a qualidade do sistema e do servigo.

Para a qualidade técnica semantica, as médias dessa dimensdo indicam que as OPS
devem melhorar a flexibilidade dos sistemas, a integracao e rapidez no processamento das
entradas e saidas dos dados do Sistema. Em relagao as qualidades das informagoes, essas devem
ser completas, atendendo a qualquer tipo e necessidade de relatdrio gerencial.

Quanto a TI em uso, esperava-se encontrar boa contribuicdo dos atributos para a
efetividade do uso e a satisfagdo. Os dados indicaram que os colaboradores das OPS concordam
em parte que a TI das OPS ajudam a realizar algumas tarefas especificas relacionadas aos
indicadores da Satde Suplementar. E a variavel Satisfacdo dos usuarios reforca a necessidade
dos SI atenderem as expectativas e a satisfacdo geral dos usudrios. Assim sugere-se aos gestores
aumentar a experiéncia ¢ a expertise dos colaboradores com a TI, diminuindo as limitagdes
digitais e melhorando a relacdo com a TI. Sugere-se proporcionar cursos e treinamentos, para
melhorar a avaliacdo afetiva, comportamental, cognitiva com o uso da TI, permitindo a
compreensdo da satisfagdo ou insatisfacio com o SI (MONTESDIOCA; MACADA, 2014;
BELLINI, 2018).

As melhorias no Sucesso do SI em questdes tecnologicas e praticas ndo garantem
Desempenho Organizacional, mas podem subsidiar informagdes que levardo a elaboragdo de
politicas e agdes voltadas para a atencdo da saude, para a garantia de acesso aos servigos
médicos, para a garantia da sustentabilidade da OPS no mercado e para a melhoria da gestdao
dos processos operacionais regulatdrios. Pode haver alguns vieses na avaliagdo do IDSS, que
ndo dependem do sistema das OPS, por exemplo, as variagdes geograficas das OPS dificultam
0 acesso a assisténcia médica, a infraestrutura da rede credenciada da OPS depende da
existéncia de profissionais, 0 modelo assistencial e operacional da OPS, a procedéncia e solugao
para as reclamacdes, e outras caracteristicas operacionais que decorrem da gestdo
organizacional das OPS.

Para tanto, sugere-se um banco de dados unico capaz de atender de forma integrada
todos os departamentos da OPS, incluindo o acesso a web para credenciados e beneficiarios do
plano de saude, visando a melhoria no atendimento entre paciente e o servico médico, por fim,

mas ndo menos importante, o atendimento as demandas regulatorias da ANS pela Troca de
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Informacao eletronica da Satide Suplementar. Mas, lembrando que nada disso sera suficiente
se ndo houver qualidade técnica do sistema (DELONE; MCLEAN, 2016).

Quanto aos resultados esperados nas regressoes, esperava-se encontrar uma relacao
funcional maior entre as variaveis, conforme sugerido por DeLLone e McLean (2016). Mesmo
assim, os aspectos do Impacto Liquido foram beneficiados, considerando a Qualidade Técnica
influenciando a TI em uso.

O modelo de Sucesso do SI - Modelo D&M demonstra que as dimensdes da Qualidade
Técnica sdo influenciadoras da Satisfagdo do usuario e da Efetividade do uso do SI, e que a
Satisfacdo e o Uso exercem influéncia mediadora no desempenho da organizagdo (DELONE;
MCLEAN, 2016).

Conforme se esperava, os resultados da presente pesquisa também demonstraram
relagdo funcional da Satisfacdao e a Efetividade Uso com o Desempenho. Sendo o efeito da
Satisfacdo do Uso no desempenho mais intenso que a Efetividade do uso. Conforme Bellini
(2018), para existir eficacia digital os individuos precisam usar efetivamente a TI, para tanto, ¢
importante superarem as limitagdes que possam interferir no uso efetivo da TI. As limitagdes
podem estar associadas a cognicdo e comportamento, considerando que o acesso a TI as
organizagdes proporcionam. Assim, os sistemas de informagdo podem ser bons, e os
colaboradores reconhecem isso, mas a T1 por si s6 ndo gera resultados, € preciso a efetiva agao
dos individuos e estarem capacitados para usarem a TI (ORLIKOWSKI, 2000; BELLINI,
2018). Dessa forma, sugere-se aos gestores propiciar aos colaboradores mais aprimoramento,
com cursos e treinamento, e estimular a troca de informacdes e experiéncias entre os colegas,
quanto ao uso da TI para as atividades especificas das OPS, principalmente as relacionadas ao
IDSS.

A variavel Efetividade do uso em certos estudos (GORLA et al., 2010; LOBLER et al.,
2015) ndo ¢ investigada, privilegiando predizer o Desempenho por uma relagdo direta com a
Qualidade Técnica do sistema. De tal sorte, que o presente estudo € mais analitico
demonstrando que as varidveis mediadoras exercem impactos e predizem o desempenho,
parecendo ser a forma investigativa mais adequada e mais fiel ao Modelo de Sucesso dos SI. A
Qualidade Técnica influencia indiretamente o Desempenho. De fato, um SI sem uso ndo tem
qualquer importancia para o desempenho da organizagao.

Os SI mostraram ser ferramentas uteis € necessdrias para auxiliar na gestao
organizacional e na avaliacdo do desempenho das OPS, corroborando com Chenhall (2003) e
Neely (2005) sobre as contribui¢des dos sistemas de informacao para a gestdo do desempenho,

e com Bititici et al. (2012) sobre medi¢des de desempenho estarem apoiadas no uso da T1 e dos
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SI. Ainda mais, em um contexto com tanta singularidade. Os executivos veem a tecnologia, os
dados e a andlise das informag¢des como uma forga transformadora nos negécios (CHENHALL,
2003; RIKHARDSSON; YIGITBASIOGLU, 2018).

Os resultados da relacdo funcional com os atributos (indicadores do IDSS) do
desempenho, mostraram que as OPS estdo mais preocupadas com a sustentabilidade no
mercado do que com os indicadores de atengdo e acesso a saude. Pesquisas como de Soares
(2006) e Magalhaes et al. (2015) destacam a preocupagdo dos gestores com os indicadores
financeiros das OPS, os autores também salientam que as informagdes operacionais, juntamente
com as informagdes contabeis, sdo obrigatoriamente enviadas para a agéncia reguladora.
Atenta-se que as informagdes contabeis e operacionais sdo dados utilizados para compor a
selecdo dos indicadores que medem o IDSS (OLIVEIRA; KORNIS, 2017).

Aconselha-se aos gestores revisarem as varidveis que compdem os indicadores do
acesso ¢ a atenc¢ao a saude dos beneficiarios dos planos de saude, visto que estes sdo indicadores
do IDSS que mais interessa a sociedade e de maior visibilidade. Também aconselha-se adotar
a Pesquisa de Satisfacdo dos Beneficidrios de Planos de Saude recomendado pela ANS, dessa
forma, os pontos criticos relacionados aos indicadores de atengdo e acesso a saude poderao ser
identificados e a gestdo da OPS podera usar o SI para auxiliar nas a¢cdes de promogao a saude
dos beneficiarios, de prevengao de problemas de satide dos beneficidrios, de assisténcia a saude
dos beneficiarios, de atendimento as necessidades de satide dos beneficiarios.

Igualmente importante ¢ os gestores investigarem as possiveis limitagdes digitais de
seus colaboradores e, também, avaliarem e identificarem os pontos criticos da qualidade técnica
do servigo, sugerindo melhorias a equipe de suporte e desenvolvimento, sem esquecer de
proporcionar aos colaboradores mais efetividade digital e deixa-los mais satisfeitos com o uso

da TL

5 Consideracoes Finais

Os trabalhos realizados sobre Sucesso do SI sdo recorrentes, porém, poucas pesquisas
tém abordado esta tematica no contexto das Operadoras de Planos de Satde. Assim, as
contribuicdes deste estudo apontam para esta lacuna. Diante do que foi exposto neste estudo,
verifica-se que o uso de sistemas de informagdo ¢ uma ferramenta essencial para gestao das
OPS, sem ela ¢ praticamente invidvel a operacionalizacdo da atividade, visto a especificidade
do contexto. Desta forma, € imprescindivel identificar varidveis que mensuram o Sucesso do SI

e possibilite beneficiar o Indice de Desempenho da Satde Suplementar.
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Para atender ao objetivo desta pesquisa, apresentou-se uma analise descritiva e uma
regressdo com base no Modelo de Sucesso do SI apresentado na revisao dos fundamentos do
Sucesso do SI. Porém, antes, para ajustar os modelos de mensuragao, desenvolveram-se analises
fatoriais e outras técnicas estatisticas, visando a constru¢do, adaptacao e validagdo dos modelos
para o contexto das OPS. A aplicacdo empirica trouxe algumas implicagdes teoricas e praticas,
que agregam conhecimento a pesquisa em termos de mensuracdo e avaliagcdo de sistemas de
informacao.

Para a teoria sobre Sucesso dos SI, apresenta-se um modelo adequado para identificar
as variaveis da Qualidade Técnica dos SI nas Operadoras de Planos de Satude e o grau de
Satisfacdo e uso Efetivo dos usuérios do SI. A primeira contribuicdo tedrica advém do
redimensionamento, da Qualidade do Sistema e da Informag¢ao em uma so6 variavel. O resultado
sugere a unido, prevendo que informacdo util e desejada decorre de bons sistemas. Tal
conclusao corrobora com Gorla et al. (2010), Nelson e Morris (2014), Lobler et al. (2015), ao
indicarem que a qualidade técnica do sistema e suas informacgdes, direta ou indiretamente,
impactam no desempenho organizacional, ou seja, bons sistemas geram bons desempenhos. A
segunda contribuicfo ¢ a ado¢do do modelo mais recente de DeLone e McLean (2016), ainda
que num formato adaptado, procurou-se destacar a diversidade de atributos que podem ser
incluidas na dimensdo Impacto Liquido, demonstrando a flexibilidade do modelo para os
diversos contextos. Outra contribuicao foi a forma como se buscou medir efetividade do uso,
buscando avangar na evidenciagdo do exposto sobre a importancia de se pesquisar a tecnologia
na pratica ou a TI em uso, apontada por Orlikowski (2000), associando-se aos conceitos de
Bellini (2018) sobre as capacidades digitais e as limitagdes digitais, que abordam as barreiras
de um individuo no acesso as tecnologias de informacdo e comunicagdo, bem como suas
capacidades cognitivas e comportamentais em relagao a eficacia do uso de TIC. Percebe-se que
os colaboradores necessitam de curso, treinamentos para se tornarem mais aprimorados e
efetivos quanto ao uso da T1. Por fim, mas ndo menos importante, a contribuicao teorica para
os estudos dos controles gerenciais e avaliagao do desempenho das organizagdes. Neste sentido,
apontou-se a possibilidade de se considerar um Mix de indicadores, ou seja, indicadores
financeiros e ndo financeiros. Destaca-se ainda a diversidade dos indicadores ndo financeiros
que emergem de conjunturas organizacionais singulares, como o contexto das Operadoras de
Planos de Satde.

Neste estudo, observou-se maior influéncia por parte da qualidade do sistema e da
qualidade da informagdo (qualidade técnica semantica), indicando que as OPS contam com

sistemas que proporcionam informacdes adequados as suas necessidades. Curiosamente, o fator
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Qualidade do Servi¢o, que possui média maior do que o fator Técnico Semantico, nao
apresentou influéncia na satisfacdo com os SI, o que tende a indicar que, mesmo o0s
respondentes considerando a qualidade do servico de extrema importancia para as OPS, no
final, ¢ a Qualidade do Sistema e da Informagao que predominam em um melhor desempenho
organizacional. Quanto a Qualidade do Servico, os resultados mostram que as equipes de
suporte de TI (proprias, terceirizadas ou ambas), sdo atenciosos € competentes, € as frequentes
atualizagdes do SI demonstram o continuo aperfeigoamento dos profissionais da TI.

No tocante ao Uso efetivo do SI, verificou-se que a maioria dos gestores das OPS
concordam que a TI é efetiva para conquistarem o Indice de Desempenho da Satide Suplementar
—IDSS. E, no que se refere a Satisfacdo do usuario com o SI, esta ¢ razoavel nas OPS.

Percebe-se que a mensuracdo dessas variaveis traz apontamentos para futuras
discussoes, visando a melhoria e o sucesso do SI e consequentemente a satisfagdo do usuario,
em torno das trés areas (dimensodes) identificadas, ao invés de lidar com as varidveis
separadamente. Conforme DeLone e McLean (2016), medi¢des das variaveis nos SI
continuardo a desempenhar um papel critico em como esses sistemas sdo construidos,
implantados e usados. Os resultados desta pesquisa estdo em conformidade com o modelo
proposto por de DeLone e McLean (2003, 2016) e ajustado ao contexto das OPS, diante disso,
acredita-se que este estudo traz importantes contribuicdes tedricas para as pesquisas em SI.

No que se refere a contribui¢do gerencial, os achados obtidos podem oferecer solucdes
norteadoras para o programa de qualificacdo das operadoras — IDSS, considerando o Uso
efetivo do SI para a execugdo das atividades especificas do setor. Ou ainda, ao controle
gerencial, lembrando que o desempenho organizacional pode ser mensurado como desempenho
financeiro e desempenho ndo financeiro, dependendo do foco da avaliacao de desempenho, a
mensuracdo do SI pode incorporar dimensdes como o comportamento dos gestores e
colaboradores, a cultura e clima organizacional, entre outros critérios de medidas nao-
financeiras, dessa forma, a avaliagdo de desempenho deve considerar a singularidade,
complexidade, e também o contexto organizacional.

Salienta-se que o modelo identificou varidveis dos SI que podem ser aperfeigoadas, e
acOes que podem ser adotadas. Sugere-se tornar o SI mais flexivel, oferecer integracdo dos
dados da organizagao e oferecer rapidez no processamento de entrada e saida dos dados. As
Informagdes devem conter relatdrios completos e resumidos. Por fim, a Qualidade do Servigo
prestado por terceiros deve fornecer uma resposta rapida aos problemas dos usudrios
(colaboradores), e oferecer diferentes servigos necessarios aos usuarios (colaboradores).

DeLone e McLean (2016) relatam que, com o aumento da experiéncia no uso de um sistema,
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problemas sdo revelados e possiveis oportunidades de melhoria s3o identificadas, levando a
solicitacdes de alteracdes e atualizacdes no sistema, o que ¢ comumente chamado de
“manutencao”. Isto remete limitagdes deste estudo e a possibilidade de futuras pesquisas atentas
aos feedbacks presentes no “Modelo D&M SI”.

Dentre as limitacdes do estudo, constata-se a origem dos dados serem 50% oriundos de
OPS de pequeno porte, isso sugere uma menor estrutura tecnoldgica e em alguns casos precaria,
visto o tamanho da carteira de clientes. Outra limitagdo € quanto ao contexto de utilizagdo do
SI, no qual o uso efetivo foi investigado para atender ao beneficio do SI no desempenho sob a
otica do que esta formalizado pela da Agéncia Nacional de Saude. Uma limitagdo preocupante
¢ quanto ao tamanho da amostra, essa se apresentou pequena em relagdo a populagdo, uma das
dificuldades dos respondentes se fundamentou nos sistemas de seguranca da informacao,
entenderam que o link do google forms fosse uma entrada de virus. Outra limitacdo, reside no
fato das respostas serem oriundas de um UuUnico membro da organizagdo, as respostas
representam a percepgao de todos os colaborados usuarios do SI. Dessa forma, os resultados da
pesquisa nao representam o todo, contudo, disponibiliza para a academia subsidios para novas
pesquisas.

Para estudos futuros, indica-se a realizagdo de uma pesquisa que avalie a efetividade do
uso e o impacto no construto desempenho organizacional sob a dtica de outros interesses além
do IDSS, e assim possa se ampliar a visdo dos resultados obtidos para outros impactos
organizacionais, individuais e grupos de trabalho. Também, recomenda-se o estudo
considerando as limitacdes de acesso a TI, visto que nesta pesquisa entendeu-se que por ser
obrigatorio o uso do SI, o acesso ndo seria problema, mas ao verificar que muitas OPS eram de
pequeno porte, pressupde-se que essas nao possuem uma boa infraestrutura tecnologica,
configurando uma limita¢do de acesso. Sugere-se ainda um estudo considerando o modelo de
ajuste a tarefa de Goodhue e Thompson (1995) para adequar o modelo de DeLone e McLean
(2016), em virtude da especificidade das tarefas das OPS. Por fim, outras técnicas estatisticas
mais avancadas para investigagdes de modelos causais podem ser empregadas. Apesar da
possibilidade de se visualizar outros tantos estudos, acredita-se que o apresentado neste artigo

atingiu plenamente seu proposito de ampliar o conhecimento no tema SI nas OPS.
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CAPITULO 3: OPERADORAS DE PLANOS DE SAUDE: ATRIBUTOS
ESTRUTURAIS E HUMANOS QUE INFLUENCIAM O SUCESSO DOS SISTEMAS
DE INFORMACAO

RESUMO

As Operadoras de Planos de Saude (OPS), por conta de competitividade no mercado, da
demanda regulatoria, dos altos custos da assisténcia a satide aos servigos prestados, e de outras
caracteristicas do setor da Saude Suplementar, necessitam de Controles Gerenciais, de
Tecnologia da Informagao (TI) e dos Sistemas de Informagao (SI), para auxiliar na melhoria
dos processos de tomada de decisdo e do desempenho, percebendo a 6tica da Agéncia Nacional
de Satde (ANS). Certos estudos interessados na avaliacdo dos Sistemas de Informacao, como
DeLone e McLean (1992, 2003, 2016), apresentam modelos de avaliagdo do Sucesso dos SI; e
em conjunto com Petter et al. (2013) apontam que existem atributos preditores do Sucesso dos
SI. E justamente na procura de respostas para essas questdes que a presente pesquisa avanga. O
objetivo deste estudo ¢ demonstrar associacdes relevantes entre os atributos Estruturais e
Humanos ¢ o Sucesso dos Sistemas de Informacdo das OPS. Para tanto, realizou-se uma
pesquisa de carater quantitativo sobre os atributos criticos do Sucesso dos SI no contexto das
OPS. Realizou-se uma survey, com escala Likert, para 718 OPS, retornando 62 respostas
validas. Analisaram-se os dados com base em analises descritivas e correlacionais. Os
resultados fornecem o estado atual das OPS, no tocante aos atributos que possuem forte relacao
com o Sucesso dos SI. Foi identificado que os atributos “alinhamento dos SI com as
expectativas dos usudrios” e “conhecimento especializado dos desenvolvedores” estdo
fortemente associados ao Sucesso do SI. Também se concluiu que hé uma falta de alinhamento
dos SI em funcionamento com as necessidades das OPS, sendo necessario medidas corretivas
que propiciem o aumento desse alinhamento, de modo a surtir forte efeito no sucesso dos SI
das OPS.

Palavras-chave: Uso Efetivo, Sucesso dos SI, Desempenho, IDSS, Saude Suplementar.



62

CHAPTER 3: HEALTH INSURANCE PROVIDERS: STRUCTURAL AND HUMAN
TRAITS THAT INFLUENCE THE SUCCESS OF THE INFORMATION SYSTEMS

ABSTRACT

The Operadoras de Planos de Satude (OPS) [Health Insurance Providers], due to market
competitiveness, regulatory demand, the high costs of health assistance to services provided,
and other characteristics of the Supplementary Health sector, need the management controls, of
Information Technology (IT) and Information Systems (IS), to assist in the improvements of
decision-making processes and performance, acknowledging the point of view from Agéncia
Nacional de Saude (ANS) [National Health Center]. Certain studies are interested in the
evaluation of Information Systems, such as DeLone and McLean (1992, 2003, 2016), present
models of evaluating the Success of IS; along with Petter et al. (2013) point that there are
predictive attributes of the Success of IS. And it is in the search of answers to these questions
that this research moves forward. The goal of this study is to show relevant associations between
Human and Structural traits and the Success of the Information Systems from OPS. For this,
quantitative research was conducted on the critical attributes of the Success of SI in the context
of OPS. A survey was carried out with the Likert scale, to 718 OPS, with 62 valid responses. It
was analyzed the data based on correlation and descriptive analysis. The results give the current
status of the OPS, relating to the attributes that have a strong relation to the Success of IS. It
was found that the attributes “alignment of the IS with the user’s expectations” and “developers
specialized knowledge” are strongly associated with the success of IS. It was also concluded
that there is a lack of alignment of the still-functioning IS with the needs of the OPS, being
necessary corrective measures that allow the growth of such alignment, in order to have a great
effect on the success of IS from the OPS.

Key Words: Effective Use, Success of IS, Performance, IDSS, Supplementary Health.
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1 Introducio

Os Planos de Saude sao um dos maiores desejos de consumo dos brasileiros (IBOPE,
2017), entretanto, esse ¢ um mercado com propriedades muito especificas e problematicas
(CUTLER; ZECKHAUSER, 2000; OCKE-REIS; ANDREAZZI; SILVEIRA, 2006). Por conta
de competitividade no mercado, da demanda regulatéria, dos altos custos assistenciais, e de
outras caracteristicas do setor da satde suplementar, a gestdo organizacional necessita de
sistemas de controles gerenciais, de tecnologia da informacdo e dos sistemas de informacgao
para auxiliar na tomada de decisdo (OTLEY, 2001; NELLY, 2005; OYADOMARI et al., 2014;
NUDURUPATI; TEBBOUNE; HARDMAN, 2016; DELONE; MCLEAN, 2016).

Nesse mercado tdo peculiar, as Operadoras de Planos de Saide desempenham
importante papel assistencial a saide de seus beneficidrios, além de uma aprecidvel
movimentagdo econdOmico-financeira no setor da Satde Suplementar. Existem 727
organizagdes operadoras de planos de satide no Brasil, que atendem cerca de quarenta e sete
milhoes (47.080.817) de beneficiarios em satde suplementar, com movimentagao de receita
bruta de duzentos e treze bilhdes de reais no ano de 2019 (R$ 213.457.018.559,00), segundo
dados extraidos do site da Agéncia Nacional de Satde (ANS,2019a).

Devido as crises na saude publica, houve um aumento na procura por planos de saude.
Como resultado do crescimento, o governo criou a Agéncia Nacional de Satde Suplementar,
pelo decreto lei n. 9.656/1998 (BRASIL, 1998), com objetivo de regular e combater falhas de
mercado, e, assim, garantir a competitividade, além da garantia do atendimento da satde
(CASTRO, 2002; PORTELA et al., 2008; SALVATORI; VENTURA, 2012).

Desde a sua criagdo, a ANS vem empreendendo esfor¢os para captar informacdes a
respeito das Operadoras de Planos de Satde (OPS). Com as informacgdes coletadas, a ANS
adota diversos critérios para fiscalizar o setor, entre eles, adotou uma politica de avaliagao
medida pelo Indice de Desempenho da Satide Suplementar — IDSS (ANS, 2019b, c;
OLIVEIRA; KORNIS, 2017).

Por conta disso, as OPS tiveram de optar por Sistemas de Informag¢des que possuam
capacidade para processar a entrada e saida de dados, que atendam a gestao dos Controles
Gerenciais e que também fornegam informagdes para a ANS. Os Sistemas de Informagao (SI)
sdo importantes no contexto do sistema de controle gerencial, eles proporcionam uma visao
ampla e integrada de todas as areas da empresa, dados estrategicamente selecionados e de
conteudos relevantes que auxiliem no processo decisoério (CHENHALL, 2003; MENDES,
2011).
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Esses sistemas desempenham papel fundamental ao fornecer informagdes uteis para a
gestao da organizagdo, conectando pessoas com suas atividades organizacionais (DECHOW et
al. 2013). Para ocorrer uma conexao eficiente entre as pessoas e os S, faz-se necessario o uso
da Tecnologia da Informagao (TI). Segundo Rainer Jr e Cegielski (2014), a T1, no contexto da
administracdo de negocios, refere-se a qualquer ferramenta baseada em computador que as
pessoas utilizam para suprir as necessidades informacionais de uma organizacao.

Interessados na avaliagao dos SI, DeLone e McLean (1992) foram pioneiros na tematica
e estabeleceram um modelo de avaliagdo contendo varidveis agrupadas nas dimensdes da
qualidade técnica, do uso da tecnologia e dos Impactos. Os autores denominaram o modelo de
Sucesso do Sistema de Informacdo — tratado por vezes de D&M (1992). Decorrente da ampla
aceitacdo desse modelo, algumas alteracdes foram sugeridas, sendo mais de uma vez ja
atualizado (DELONE; MCLEAN, 2003, 2016). O modelo visa avaliar os SI das organizagdes,
verificando se a qualidade técnica do sistema, o uso ¢ a satisfacdo do usuario (TI na pratica, uso
efetivo) influenciam no desempenho individual e organizacional. Portanto, considera-se o
desempenho organizacional como medida de sucesso do SI.

Em 2013, os autores DeLone e McLean, juntamente com Stacie Petter, sistematizaram
uma linha de pesquisa que investiga variaveis que antecedem e interferem o sucesso dos SI, em
suas diferentes formas, desde até sua aceitacdo, sua implantagdo, seu uso e suas consequéncias.
Sobre as variaveis que antecedem o Sucesso do SI, Petter, DeLone e McLean (2013) analisaram
diversas pesquisas e classificaram em trés fatores que influenciam no Sucesso do SI:
Caracteristicas da tarefa, Caracteristicas dos projetos e Caracteristicas sociais e dos usuarios.

Diante das exposi¢des apresentadas nesta introdugdo, esta pesquisa busca investigar a
relagdo entre os atributos antecedentes do Sucesso do SI, considerando a qualidade técnica do
SI, o uso efetivo da TI e o desempenho organizacional das OPS sob a 6tica da ANS em especial.
Assim, apresenta-se a seguinte questdo norteadora: Quais sdo os atributos Estruturais e
Humanos relacionados ao Sucesso dos Sistemas de Informaciao das OPS?

Considerando que a caracteristica da tarefa se refere ao contexto especifico em que uma
organiza¢do atua, e que as OPS possuem propositos idénticos, com tarefas semelhantes,
determinadas e definidas, decidiu-se por deixar as variaveis relacionadas a Tarefa de fora desse
estudo. Assim, privilegia-se investigar na presente pesquisa: (1) os Atributos Estruturais
definidos pelas Caracteristicas dos Projetos dos SI, incluindo a assisténcia pds-implantagao e
Caracteristicas Organizacionais; e (2) Atributos Humanos, os quais estdo definidos por

Caracteristicas Sociais e dos Usuarios, conforme Figura 1.
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Figura 1: Modelo da Pesquisa

Qualidade do
Sistema
Atributos
Estruturais e Efetividade
Humanos do Uso
Desempenho

Organizacional

Fonte: elaborado pela autora

No que refere as varidveis empregadas para medir o Sucesso dos SI, também se fez
certas delimitagdes nos componentes desta pesquisa, privilegiando-se os trés elementos que
aparecem na parte direita da Figura 1. O primeiro é o estagio tecnologico, analisando a
Qualidade do Sistema; o segundo refere-se ao uso dos SI, investigando a Efetividade do Uso; o
terceiro diz respeito aos resultados das organizagdes, verificando os beneficios que os SI
proporcionam no Desempenho Organizacional.

Observando as consideracdes apresentadas nesta introducao, definiram-se os seguintes
objetivos geral e especifico. O Objetivo geral é demonstrar associacoes relevantes entre os
atributos Estruturais e Humanos e o Sucesso dos Sistemas de Informac¢ao das OPS. Para
atender ao objetivo geral, percorrem-se dois objetivos especificos: o primeiro ¢ identificar um
conjunto de atributos associados as caracteristicas estruturais € humanas da organizacao que
antecedem o Sucesso dos SI; e o segundo ¢ explorar os relacionamentos entre os atributos
antecessores € as dimensodes do Sucesso dos SI.

Esta pesquisa estd organizada da seguinte forma: no referencial tedrico, exibem-se
estudos e conceitos sobre os elementos presentes no modelo da pesquisa; a seguir, apresentam-

se a metodologia e os resultados; por fim, as consideracdes finais.
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2 Revisao da Literatura

Apresentam-se, a seguir, os elementos dos dois principais componentes deste estudo,
expondo especialmente um referencial tedrico para as varidveis elencadas para investigacao em

cada um dos componentes.

2.1 Determinante do Sucesso dos SI

Os atributos que podem influenciar o “sucesso dos sistemas de informagao” e suas varias
perspectivas foram vastamente investigados por Petter, DeLone e McLean (2013). Os autores
realizaram uma revisdo de literatura sistematica, para revelar variaveis que influenciam no
sucesso de SI, a partir da selecdo de 600 artigos (variados contextos organizacionais);
analisaram 140 destes artigos. Identificaram 43 varidveis e apontaram 15 varidveis que
influenciam no sucesso do SI, e englobaram em cinco dimensdes: caracteristicas da tarefa,
caracteristicas do usuario, caracteristicas sociais, caracteristicas de projeto e caracteristicas
organizacionais, conforme descrito, a seguir:

o Caracteristicas da tarefa: Os SI s3o criados para automatizar ou informar as
tarefas. Assim, o determinante mais estudado e validado do sucesso do SI ¢ a compatibilidade
do sistema de informacdes com as tarefas a serem executadas com apoio do sistema. Outro
determinante muito estudado ¢ a dificuldade na tarefa, a qual possui uma relacdo inversa com
relagdo ao sucesso do sistema, pois quanto mais facil a tarefa, mais bem-sucedido serd o SI.

. Caracteristicas do usudrio: Sdo as particularidades das pessoas que usam os
sistemas e as informacgdes derivadas do seu uso, assim, sdo elas que podem influenciar no
sucesso do SI. Os atributos dessa caracteristica sdo: as atitudes em relacdo a tecnologia,
conflanca na tecnologia, experiéncia tecnologica, expectativas do usudrio, papel
organizacional, prazer e auto eficacia.

o Caracteristicas sociais: Existem varidveis sociais no grupo e entre os pares que
podem afetar varias dimensdes do sucesso do SI. As variaveis relacionadas a essa caracteristica
sd0: normas subjetivas, imagem, visibilidade e apoio dos pares.

o Caracteristicas do projeto de SI: Diz respeito aos elementos estruturais presentes
em um projeto de SI, para gerenciar o desenvolvimento e a atualizagdo de um SI, tais como:
envolvimento do usuario, relacionamento do usuario com desenvolvedores e conhecimento do

dominio do negdcio pelo desenvolvedor.
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. Caracteristicas organizacionais: Sao aspectos da organizag¢dao, como o tamanho
da organizacao, tipo de atividade ou o suporte a tecnologia, tais como suporte de gerenciamento,
processos de gerenciamento, motivagao extrinseca, competéncia organizacional e infraestrutura
de TL

DeLone ¢ McLean (2016) salientam que, embora existam diversos determinantes do
Sucesso do SI, a atencao da Geréncia da organizagao e da Geréncia do projeto, assim como o
desenvolvimento de SI, merecem especial atencdo, pois estas podem estar mais ao alcance da
gestdo. Diferentemente de determinantes como caracteristicas dos usuarios e sociais, e€ssas
podem estar fora do controle dos gerentes. No entanto, o apoio e as atitudes da geréncia podem
influenciar alguns usudarios (colaboradores) e trazer influéncia nos determinantes de
caracteristicas sociais ¢ humanas (PETTER et al., 2013).

Nessa mesma perspectiva, Ramayasa (2015) considerou como antecessores dos
determinantes do SI, os componentes Humanos, Organizacionais e Tecnoldgicos, e identificou
variaveis que esses influenciam na implementagdo bem-sucedida do SI. Ainda destacou a
influéncia do convivio social entre os usudrios e o quanto essa rela¢do influencia no sucesso do
SI (RAMAYASA, 2015).

No Brasil, Santos (2017) estudou as variaveis antecessoras do SI, considerando apenas
as caracteristicas dos usudrios e as caracteristicas da tarefa como sendo determinantes do
sucesso do SI na Unidade Bésica de Saude Municipal. Quanto as caracteristicas organizacionais
e de projeto, estas eram obrigatdrias e instituidas pelo 6rgao publico, por este motivo ficou de
fora de sua pesquisa. Dessa forma, Santos (2017) demostrou a influéncia das caracteristicas do
individuo e da tarefa como determinante na adogao e uso efetivo das ferramentas tecnologicas
por médicos, enfermeiros e funcionarios administrativos.

Na revisdo sistémica de Petter et al. (2013), as varidveis independentes, com maior
poder de influenciar o sucesso de SI, foram: prazer em usar o sistema, confianga, expectativa
do usudrio, motivacdo extrinseca, infraestrutura de TI, compatibilidade da tarefa, dificuldade
da tarefa, atitude diante da tecnologia, papel organizacional, envolvimento do usudrio,
relacionamento com desenvolvedores, dominio do conhecimento especialista, apoio a gestao,
processos de gestdo e competéncia organizacional.

Na Figura 2, demonstram-se as varidveis independentes determinantes (antecessoras)
para o sucesso dos SI, identificadas por Petter et al. (2013) e classificadas nas cinco

caracteristicas: do projeto, da organizagado, da tarefa, do usuario e sociais.
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Figura 2: Determinantes do Sucesso dos SI
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Fonte: traduzido de Petter et al. (2013) pag. 45.

As variaveis independentes antecessoras do sucesso do SI estao destacadas no primeiro
quadro pontilhado e classificado em trés dimensdes, agrupadas pelas caracteristicas comuns.
Na primeira dimensao, encontram-se caracteristicas da tarefa; na segunda, as do projeto e da
organizac¢do (Estruturais); e, na terceira, as do usuério e as sociais (Humanas). Aprofunda-se a
apresentacdo que versa sobre Atributos Estruturais e Atributos Humanos nas subsecdes
subsequentes. Completa-se o referencial tedrico com estudos sobre Sucesso dos SI na secao

2.2.

2.1.1 Atributos Estruturais

Nesta secdo, o destaque € para: (1) Caracteristicas dos Projetos, incluindo a assisténcia
pos-implantagdo; e (2) Caracteristicas organizacionais. Ambas consideradas em conjunto como
atributos Estruturais, destacando-se como variaveis criticas antecedentes do sucesso do SI.

As caracteristicas do projeto estdo relacionadas aos elementos estruturais presentes em
um projeto de SI. A pesquisa de Petter et al. (2013) elencou as caracteristicas de um projeto
em: envolvimento do usudrio no projeto, relacionamento dos usuarios com desenvolvedores,
dominio do conhecimento do especialista, habilidades do desenvolvedor, abordagem de

desenvolvimento e envolvimento do usudrio. Estes sdo aspectos necessarios a serem observados
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para investigar as relagdes entre as tarefas de gerenciamento do projeto e a qualidade técnica
resultante do sistema (DELONE; MCLEAN, 2016).

No estudo de Guimaraes e Igbari (1997) explorou-se o lado humano na prestacao do
servico de TI, identificou-se que as habilidades do desenvolvedor, e o envolvimento com os
usuarios apresentaram suporte positivo em relagdo a qualidade do sistema, ao uso e a satisfacao
do usuério, bem como ao impacto individual. Ainda sobre habilidades dos desenvolvedores,
Melo (2019) relata que as habilidades estdao associadas aos conhecimentos, a clareza das metas,
a lideranca, a harmonia da equipe, a cooperagdo, a0 comprometimento, & comunicagao € a
coesao.

Ifinedo (2014) examinou variaveis antecessoras, como or¢amento de TI, habilidades e
conhecimento de TI dos funcionarios, especializacao e experiéncias externas dos funcionarios.
Os resultados da pesquisa de Ifinedo (2014) demonstraram que as varidveis independentes
possuem efeitos significativos e positivos sobre o sucesso do desenvolvimento do Sistema
Integrado Empresarial (ERP), assim como a satisfagdo com os outros sistemas que as empresas,
da pesquisa, ja utilizavam. E, quanto aos salédrios da equipe da TI, o tamanho do departamento
de TI e os orcamentos ndo apresentaram efeitos significativos no sucesso do desenvolvimento
do Sistema.

Ifinedo e Olsen (2015) adicionaram ao estudo de Ifinedo (2014) a teoria da contingéncia,
para propor antecedentes de sucesso aos sistemas de ERP; e avaliaram variaveis, como a
decisdo organizacional, a estrutura da tarefa, o estabelecimento de regras e processos, valor
adicionado da TI, conhecimento da equipe de TI e conhecimento especifico. Os autores
demonstraram que esses fatores possuem efeitos significativos, como antecessores do sucesso
no desenvolvimento dos Sistemas Integrados Empresariais.

Quanto as caracteristicas organizacionais, Petter et al. (2013) identificaram que os
elementos da estrutura organizacional, como a infraestrutura de TI, impactam na qualidade da
informacao. Quanto aos investimentos em TI, os autores identificaram que sdo variaveis
preditoras que impactam no sucesso do SI, bem como o suporte e o gerenciamento, a disposi¢ao
de alocar tempo, recursos, incentivos, diminuir a burocracia e envolver a chefia. O tamanho da
organizagao também pode ser levado em conta como determinante do Sucesso do SI, pressupde-
se que grandes empresas possuem condi¢des financeiras para investir com TI de ponta, segundo
o estudo de Petter et al. (2013) encontraram relacao entre as variaveis tamanho da organizagao
com a satisfagdo dos usuarios do SI.

Barua et al. (2004) revelaram variaveis de caracteristicas organizacionais (0s processos

de gerenciamento da organizacdo, a competéncia dos usudrios, infraestrutura de TI e as
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experiéncias externas), que antecedem no sucesso da implantacdo de sistemas em rede. Os
autores perceberam que estas varidveis influenciam na qualidade do sistema, na qualidade da
informacao, no uso e na satisfacdo do usuario e no impacto organizacional. Conforme DeLone
e McLean (2003), o treinamento dos usudrios ira qualifica-los, tornando-os mais eficazes no
uso dos SI. Cabe aos gerentes atuarem sobre os fatores de sucesso que estejam associados aos
resultados desejados dos sistemas, a fim de melhorar a probabilidade de sucesso dos SI
(DELONE; MCLEAN, 2016).

Quanto ao papel dos gestores, também se salienta o suporte da geréncia para com os
colaboradores usuarios do SI. Guimaraes e Igbari (1997) encontraram influéncia entre as
varidveis suporte da geréncia e uso e satisfacdo do usudrio, indicando a importancia do papel
organizacional para que a adogdo e o uso do SI promovam beneficios a organizagao.

Como determinantes mais duradouros frente ao uso do SI, DeLone e McLean (2016)
elencam a competéncia organizacional, a infraestrutura de TI e a motivacdo extrinseca como
fatores em que os gerentes devem focalizar mais atengao, esses itens indicam forte relagdo com
a Qualidade Técnica e com a TI na pratica. Os pesquisadores, ainda observam que os gerentes
podem influenciar diretamente no uso do SI por meio de sistemas de recompensas.

Considerando os achados acima e o trabalho de Petter et al. (2013), os itens com maior
poder preditivo para os atributos estruturais sdo: envolvimento do usuario, relacionamento do
usudario com desenvolvedores, conhecimento e dominio do negocio pelo desenvolvedor, suporte
de geréncia, processos de gerenciamento, motiva¢do extrinseca, habilidades pessoais dos
desenvolvedores, comunicagao na equipe de TI, competéncia organizacional e infraestrutura de

TIL

2.1.2  Atributos Humanos

Apresentam-se, aqui, consideragdes sobre: (1) as caracteristicas dos usudrios, limitacdes
digitais e de comprometimento; e (2) as caracteristicas sociais; ambas consideradas em conjunto
como Atributos Humanos, também destacando-se como variaveis criticas antecedentes do
sucesso do SL.

As pessoas que utilizam os SI e usufruem das informagdes para suas atividades diarias
podem influenciar no sucesso do SI. Petter et al. (2013) destaca que as caracteristicas do
individuo sdo varidveis antecessoras ao sucesso do SI. Atributos Humanos estdo relacionadas
as caracteristicas do usuario da TI e SI, como as atitudes em relagdo a tecnologia, a confianga

na tecnologia, a experiéncia tecnologica, as expectativas do usuario, a funcao na organizagao,
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o prazer e a auto eficacia, as normas subjetivas, a imagem, a visibilidade e o apoio dos pares
(PETTER et al., 2013).

Na pesquisa de Santos (2017), as caracteristicas dos usuarios (a experiéncia, a confianca
e a expectativa do usudrio), como antecedentes de sucesso de SI, ndo se confirmaram
diretamente com o impacto individual. As caracteristicas individuais influenciaram a qualidade
do servigo e, indiretamente, o impacto individual. Sobre a confianca que o usuario tem na
qualidade do sistema, na qualidade da informagdo e na qualidade do servigo, também surgiu
como variavel determinante do Sucesso dos SI (DELONE; MCLEAN, 2016). Quanto ao SI
atender a expectativa do usuario, Barua et al. (2004) encontraram relagdao positiva com a
dimensdo Uso e inten¢do do uso. As expectativas dos usudrios possuem razoavel relagdo com
a satisfacdo dos usudrios, intencao de uso e uso, além de influenciar no Impacto Individual
(PETTER et al. 2013). Segundo Santos (2017), a caracteristica experiéncia tecnoldgica
demonstrou ter um impacto maior na Qualidade e Uso do Sistema do que em outras varidveis,
como o Impacto Individual (PETTER et al., 2013). Estes achados levam a crer que o
comportamento humano pode influenciar na qualidade do sistema, mas a tendéncia ¢ que exerca
maior influéncia no Uso, afinal, sdo as pessoas que utilizam as TI. Assim € de se esperar que o
comportamento humano tenha maior influéncia na efetividade do uso.

Contudo, as caracteristicas Humanas apresentam dados controversos. (Petter et al.,
2013) relatam que as caracteristicas sociais sdo sempre abordadas, mas quase nunca se
confirmam como antecessoras do sucesso. Também destacam que as caracteristicas dos
usuarios mais estudadas foram atitudes em relagdo a tecnologia, a auto eficacia e a experiéncia
tecnologica. Mas sdo as variaveis Confianga e as Expectativas do usuario que possuem um
maior poder preditivo como antecedentes do sucesso do SI. As atitudes dos usudrios em relacdao
a tecnologia e a fun¢do que exercem na organizagdo foram identificadas como tendo apoio
moderado como antecedentes do Sucesso dos SI os autores ressaltam que ndo foram
encontrados estudos que investigasse a relagdo entre as caracteristicas do usudrio e o impacto
organizacional (PETTER et al., 2013).

Entre os fendmenos cognitivos importantes na interagdo humano-computador descritos
na literatura, Belline et al. (2016) focaram a ateng@o na relagdo entre a autoeficacia digital e a
ansiedade. No estudo de Bellini et al. (2016), os niveis de ansiedade revelam o quanto o
individuo hesita em usar as Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo (TICs), enquanto os
niveis de autoeficacia revelam o quanto o individuo estd confiante em fazé-lo. Os resultados da

pesquisa sugerem que os niveis de autoeficacia e ansiedade ndo promovem o uso do sistema
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além do que ¢é obrigatorio. No estudo conclui-se que a autoeficacia ndo sinaliza por si uma
influéncia limitante nas capacidades cognitivas digitais.

Existem outras limitagdes encontradas que influenciam no uso efetivo da TI. Bellini
(2018) fala em capacidade digital como sendo a superacao das limitagdes digitais, e define, a
eficacia digital ¢ a diferenga entre as capacidades e limitagdes digitais.

A primeira limitacao digital refere-se as barreiras sociais, materiais e contextuais para
acessar e usar adequadamente as TICs nos processos de informacao e comunicacao. No ambito
organizacional, trata-se do acesso aos equipamentos de TI, a internet rapida e aos Sistemas de
Informacdo. Mas, considerando que as organizagdes disponibilizam a infraestrutura de TI, os
estudos desses atributos se encaixam como elementos organizacionais que devem ser providos
pela gestdo (PETTER et al, 2013).

Bellini (2018) considera a segunda limitagdo como os elementos cognitivos, as barreiras
na estrutura neurolédgica, formagao educacional, capacidades de processamento de informagdes
e experiéncia pratica, que prejudicam o uso potencial das TICs.

A terceira limitacao refere-se as barreiras no dificil entrelacamento de crencas, atitudes
e intengdes que eventualmente resultam em comportamentos negativos em relagdo as TICs. E
quando o usudrio estabelece certa fobia a tecnologia, ou ndo se sente capaz de usar a TI, ou
ainda, faz uso desnecessario e excessivo de tecnologia; também quando usa a tecnologia de
formas indesejaveis para si ou para outros (BELLINI, 2018).

Assim, a abordagem das limitagdes digitais, ou melhor dizendo, as capacidades digitais,
podem ser fatores que influenciam na efetividade do uso da TI nas organizagdes, pois 0s
individuos carregam consigo essas caracteristicas pessoais, € sao eles, segundo Orlikowski
(2000), que fardo a interacao com a T1, sdo os individuos que fazem a TI produzir informacdes
uteis. Portanto, a gestdo organizacional pode auxiliar na melhoria dessas limitagdes,
promovendo cursos, treinamentos, interagdo entre os colaboradores, troca de experiéncias,
incentivando o uso do SI. Além disso, conforme Bellini (2018), uma limitacao digital pode ser
a causa direta de outra limitacdo, portanto, deve-se dar prioridade a identificacao das limitagdes
dos individuos.

Quanto as caracteristicas sociais, inicialmente, os estudos chamavam de efeitos
comportamentais no grupo ou no individuo, originando as caracteristicas sociais como
antecedentes do sucesso do SI (PETTER et al., 2013). Estudos encontraram a influéncia social
dos grupos de convivio, apoio dos parceiros, o uso das redes sociais. Conforme indicou a
pesquisa de Ramayasa (2015) o apoio dos parceiros, dos gerentes, da lideranga e organizacao

sao fatores que influenciam no uso do Sistema.
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Sobre normas subjetivas e outras caracteristicas sociais, a aceitagdo da tecnologia ¢é
frequentemente examinada, mas a relagdo entre caracteristicas sociais e sucesso de SI tem sido
pouco estudada (PETTER et al., 2013). A varidvel norma subjetiva apresenta resultados mistos
nos estudos, indicando influéncia em certos estudos e nenhuma influéncia em outros. Devido a
essa variacdo, Petter et al. (2013) sugerem especial atencdo na inclusdo da variavel normas
subjetivas como antecessora do sucesso dos SI.

Segundo a Teoria do Comportamento Planejado de Ajzen (1991), normas subjetivas sao
crengas normativas referentes as expectativas de comportamento percebido frente as outras
pessoas, como familiares e amigos, enfim, a pressao social que o individuo sofre no meio social.
Assim, crengas normativas podem ser entendidas como as influéncias que o individuo carrega
da sua cultura, crencas e valores.

Dessa forma, as pesquisas devem examinar o impacto de varidveis sociais sobre o
sucesso dos sistemas de informagdo, uma vez que a preponderdncia da pesquisa sobre
caracteristicas sociais estd relacionada a aceitacdo da tecnologia, e ndo ao sucesso do SI,
observando impactos no individuo e na organizagao (PETTER et al., 2013).

DeLone e McLean (2016) declaram que fatores sociais pesquisados até entao nao foram
consistentemente associados ao sucesso geral do SI, por isso, os fatores sociais que foram

comprovados encontram-se agrupados nas caracteristicas do usuario.

2.2 Mensuragao do Sucesso dos SI

DeLone e McLean (2016) mostram que diversas medidas tém sido empregadas ao longo
dos anos para medir o sucesso dos SI em uma perspectiva tecnoldgica, destacando seis como
as principais, a saber: qualidade do sistema, qualidade da informacao, qualidade do servigo,
inten¢do do uso, satisfagdo do usudrio e beneficio liquido, conforme ilustrado na Figura 2. No
presente estudo, investigam-se: (1) a qualidade técnica do sistema; (2) a efetividade de seu uso;

e (3) o beneficio no desempenho da OPS. Conceitualizam-se essas trés consequéncias, a seguir.

2.2.1 Qualidade Técnica do Sistema

Conforme os Sistemas de Informagdao melhoram, a variabilidade na medicao da
Qualidade do Sistema nas pesquisas se modifica. DeLone e McLean (2016) afirmam que,

apesar dessa variabilidade, a varidvel qualidade do sistema deve permanecer como uma
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variavel-chave na medi¢do do sucesso dos SI, além disso, novos itens sdo acrescidos a
Qualidade do Sistema, a medida que a TI e o SI evoluem.

Em se tratando de itens para mensurar a Qualidade do Sistema, a facilidade de uso do
SI ¢ a medida mais comum, devido as pesquisas relacionadas ao Modelo de Aceitagao de
Tecnologia (TAM) de Davis (1989). No entanto, a facilidade de uso percebida por si s6 nao
captura a construcao de Qualidade do Sistema como um todo (DELONE; MCLEAN, 2016).

No modelo, DeLone e McLean (1992) capturaram uma variedade de medidas de
"Qualidade do Sistema" desenvolvidas na década de 80, incluindo medidas como facilidade de
uso, facilidade de aprendizado, conveniéncia de acesso, realizagdo dos requisitos do usuario,
utilidade dos recursos do sistema, precisdo do sistema, flexibilidade do sistema, confiabilidade
do sistema, integracdo de sistemas, sofisticagdo do sistema e tempo de resposta.

No estudo de Rivard et al. (1994), os autores apresentaram oito itens de qualidade do
sistema, que corroboravam com os estudos de DeLLone e McLean (1992), como confiabilidade
e facilidade de wuso; e apresentaram novas varidveis como portabilidade, eficacia,
compreensibilidade, facilidade de manutengao, economia e verificabilidade.

Posteriormente, DeLLone e McLean (2003) revisaram as medidas estudadas até entdo e
identificaram as seguintes medidas para aplicativos de comércio eletronico: facilidade de uso,
tempo de resposta, disponibilidade, confiabilidade, flexibilidade e utilidade. Também foram
identificadas as seguintes medidas para o comércio eletronico: escalabilidade, interatividade,
seguranga, privacidade e personalizacao.

Sedera et al. (2013) relataram varidveis para Qualidade do Sistema em aplicacdo de
sistemas ERP: facilidade de uso, facilidade de aprendizado, atendimento aos requisitos,
inclusdo do necessario de recursos e funcdes, confiabilidade, possibilidade de personalizagao,
eficiéncia, integragdo, consisténcia e possibilidade de modificagao.

Cabe lembrar que as medidas de sucesso irdo variar de acordo com o tipo e a finalidade
de um sistema de informacao. Portanto, ndo existe um Uinico conjunto de medidas de Qualidade
do Sistema que seja universal. No entanto, existem certas medidas que tém sido aplicadas e
validadas de forma consistente, bem como novas medidas desenvolvidas para a era da Internet
e da Web (DELONE E MCLEAN, 2016). Considerando as medidas encontradas nas pesquisas
nas décadas de 80, 90 e os anos 2000, DeLone e McLean (2016) recomendam as seguintes
medidas para mensuracao da qualidade do sistema: facilidade do uso, facilidade de aprender,
confiabilidade no sistema, possibilidade de personalizacado, flexibilizagdo, tempo de resposta,

disponibilidade do sistema, interatividade do sistema e seguranca do sistema.
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A qualidade dos sistemas de informagdo ¢ uma medida importante, capaz de medir o
sucesso técnico (DELONE; MCLEAN, 1992; GORLA et al., 2010). A qualidade tecnolédgica
do sistema esta relacionada com suas caracteristicas em promover informacao desejavel ao
usudrio ou a organizacdo. Nelson, Todd e Wixom (2005) estudaram atributos relacionados a
qualidade do sistema e verificaram que os usuarios desejam ter um sistema confidvel, facil de
acessar, integrado e flexivel, que forne¢a informagdes precisas, completas e bem formatadas; e
esses usudrios tém diferentes niveis de expectativas para diferentes tipos de ferramentas de
trabalho. Os autores ainda defendem que o sucesso do sistema de informagao define-se por ser
um bom sistema, capaz de produzir informagao util (NELSON et al., 2005).

Rai et al. (2002) e Nelson et al. (2005) corroboram a defini¢do de Qualidade do Sistema
oferecida por DeLone ¢ McLean (1992), também percebendo ser uma medida de atributos
técnicos do SI, sendo um bom sistema capaz de prover informagdes desejaveis e esperadas
pelos usuarios. Igualmente, salientam que as medidas variam de acordo com o tipo € o prop6sito
do sistema, portanto, ndo ha um conjunto unico e universal de medida, entretanto, a Qualidade
do Sistema aparece sempre como uma variavel chave na medi¢do do Sucesso do SI.

Reis (2014) contempla as varidaveis que avaliam a qualidade do sistema propriamente
dito, envolvendo aspectos de relatérios e do nivel de complexidade tecnologica dos SI. De
forma geral, os colaboradores das industrias pesquisadas, ndo acreditam que o sistema seja
muito complexo. Contudo, os individuos percebem que o SItem um nivel de qualidade elevado,
tanto em clareza e facilidade de entendimento de seu contetido, como em seu nivel de
personalizacdo e atendimento as suas necessidades.

Lobler et al. (2015) estudaram as seguintes variaveis da qualidade do sistema: facilidade
de aprender, funcdes uteis, flexibilidade do sistema, modernidade, integracao do sistema, boa
documentacgao, tempo de resposta, tempo de processamento de entrada e saida dos dados; e
concluiram que a facilidade de uso continua sendo a variavel chave no estudo da qualidade do
sistema. Os autores também concluiram que o SI ¢ moderno e, nesta perspectiva, afirmaram
que se torna necessario que os usuarios do sistema o percebam como ferramenta 1til e notem
suas qualidades, pois tecnologia nenhuma por si s6 € capaz de operar milagres em uma empresa
(ANDRADE; FALK, 2001).

Segundo Santos (2017), a qualidade do sistema ¢ percebida, pelos colaboradores das
organizagdes, quando o sistema produz informagdes de carater pratico para as atividades
dirias, melhorando, por exemplo, a produtividade. Também ¢ valido observar que a qualidade
do sistema ¢ percebida de maneira diferente entre gestores e os colaboradores; os gestores estao

interessados na capacidade do sistema para auxiliar na tomada de decisdo e os colaboradores
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utilizam os sistemas de forma involuntéria, ou seja, gostando ou ndo do sistema terdo que fazer
uso.

A dimensao Qualidade Técnica do Sistema, pode ser considerada como a qualidade do
processamento de informacgdes € do desempenho do sistema, sendo a qualidade da informagao
definida pela saida de informacgao produzida pelo sistema, estando a qualidade do sistema e da

informacao suportados pela qualidade do suporte dada aos usuarios da TI e SL.

2.2.2  Efetividade do Uso

A TI em uso (na pratica) descrita por Orlikowski (2000) propde uma compreensao para
a interagdo entre as pessoas € a tecnologia, baseada na a¢do social. A pesquisa apresenta duas
proposigoes: a primeira contempla a evidéncia de que as pessoas podem e fazem alteracdes e
ressignificagdes nas aplicagcdes da TI apds o seu desenvolvimento; a segunda proposicao
considera as inumeras tecnologias (hardware, software, ferramentas de rede etc.), até que essas
sejam realmente utilizadas, com alguma acdo humana. Do contrario as tecnologias serdo apenas
codigo de programa inexplorado, esquecido ou dados parados ORLIKOWSKI (2000).

Uma lente pratica se ajusta ao uso dindmico da TI pelo individuo, 2 medida que os
usudrios interagem rotineiramente com a TI esta vai se modificando, alterando ou adicionando
novas propriedades uteis. Dessa forma, as medidas de investimento ou implantacao de TI e SI
ndo sdo indicadores suficientes para obter efetividade organizacional. A efic4cia ndo depende
apenas da TI, mas como e quais tecnologias sdo efetivamente executadas (ORLIKOWSKI,
2000). Para Orlikowski (2000), € importante observar o uso da tecnologia para ajudar a entender
melhor como e por que as pessoas usardo suas tecnologias, nas diferentes condi¢des, € com
quais consequéncias, sejam intencionais ou nao.

Sob esse aspecto, DeLone e McLean (2016), ao considerarem que algumas medidas sao
insuficientes para avaliar a efetividade e eficacia do Uso, o estudo abre espago para outras
abordagens e mensuracoes, ¢ incluem medidas que vao além das vérias frequéncia e duragao
de uso. Os autores perceberam que, nas organizacdes onde o uso da TI € obrigatorio para a
execugdo da tarefa, as varidveis frequéncia e duragdo do uso seriam medidas insuficientes para
avaliar a efetividade e eficacia do Uso (DELONE; MCLEAN, 2016).

Sendo assim, a abordagem de Bellini (2018) trata a eficacia digital como as capacidades
digitais dos usuarios da TI. A eficécia digital é concebida como a diferenga entre as capacidades
digitais menos as limita¢des digitais, o resultado, portanto, aumenta a eficacia do uso da T1. As

limitagdes digitais estdo definidas como limitagdes de acesso, cognicdo € comportamento. Nas
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organizagdes, pressupde-se que o acesso a TI ndo seja um obstaculo para os colaboradores, pois
as organizacdes provem a infraestrutura tecnoldgica para o funcionamento da organizagao.
Entretanto, as limitagdes cognitivas e comportamentais dos usudrios da TI na organizacao
podem ser obstaculos para a efetividade do Uso.

Bellini et al. (2010) entendem que o uso efetivo da tecnologia acontecerd quando uma
iniciativa sistémica for realizada por individuos, empresas e poder publico. As iniciativas
incluem condigdes socioecondmicas, o letramento digital, o desenvolvimento de tecnologia
ergondmica, € investimentos no comportamento humano. Essa mesma iniciativa sistémica,
pode ser aplicada pelos gestores nas organizacdes, ou seja, provendo cursos e treinamentos,
proporcionando infraestrutura tecnoldgica adequada aos colaboradores, motivando os
colaboradores a utilizarem a TI, e investindo em agdes voltadas para o comportamento humano
do colaborador diante do uso da TI.

Ao observar as medidas elencadas por DeLone e McLean (2016) ¢ possivel identificar
a inclusdo de novos atributos para a variavel uso, abrindo espaco para atributos que atendam
caracteristicas cognitivas, sociais € comportamentais. A seguir, destacam-se as oito medidas-
chaves descritas por DeLLone ¢ McLean (2016): frequéncia de uso, duragao do uso, natureza do
uso, adequagdo do uso, numero de fungdes ou caracteristicas usadas (extensao do uso), eficacia
do uso, atitudes em relacao ao uso e intencao de reutilizagdo. Por fim, ao considerar os conceitos
DeLone e McLean (2016) e Bellini (2018) a Efetividade do uso pode ser avaliada pelo alcance
em que a TI e o SI sdo utilizados efetivamente pelos colaboradores para atender as pretensoes

dos diversos stakeholders.

2.2.3  Beneficio no Desempenho da OPS

O desempenho de uma organizagdo nem sempre pode ser caracterizado pelo uso dos SI,
outros critérios e fatores contingenciais podem afetd-lo. Assim, os critérios para explicar a
mensuracao dos beneficios dos SI no desempenho organizacional dependem do contexto da
organizagdo e dos resultados esperados pelos stakeholders, assim como os interessados em
saber o resultado de uma organizacdo costumam adotar critérios financeiros e/ou nao financeiro
(OTLEY, 2001; NELLY, 2005).

Sob a ¢6tica do Sucesso do SI, o desempenho, ¢ identificado por DeLone ¢ McLean
(2016) como os impactos positivos ou negativos que uma organizagao apura, decorrente do uso
do SI. Nos estudos que adotam o modelo de D&M na avaliagdo de um determinado SI, a

dimensao Impacto Liquido ¢ empregada para avaliar os resultados esperados decorrente do uso
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do SI (GORLA et al., 2010; LOBLER et al., 2015; IFINEDO; OLSEN, 2015; FERNANDES,
2017). Sendo assim, essa dimensao € capaz de absorver os resultados esperados do SI do ponto
de vista dos stakeholders (BENTO; COSTA, 2014; DELONE; MCLEAN, 2016). Conforme
DeLone ¢ McLean (2016), o Sucesso do SI ¢ reconhecido pelos atributos da Qualidade
Tecnoldgica, influenciando no uso e na satisfacdo do usuério e produzindo Impacto Liquido.

No setor da Satde suplementar, no Brasil, estudos como de Mendes (2011) adotam
diversos modelos para determinar os atributos que um sistema de informagdo deve ter para
auxiliar as OPS na tomada de decisdo. As Operadoras de Planos de Satde intermediam a
prestacdo de servicos da satude e os Beneficiarios (pessoa fisica, que possui direitos e deveres
definidos, por contrato com a operadora de plano), também enfrentam um mercado afligido por
diversas crises na saude, na economia ¢ na politica. Frente a esses problemas, o estudo de
indicadores que impactam no desempenho das OPS, considerando o uso de um Sistema de
Informacao, foi abordado por Mendes (2011), o qual teve por objetivo a concep¢do de um
sistema de informagao gerencial para a gera¢do de indicadores estratégicos, alicer¢ado nas
perspectivas financeiras e de processos internos da auditoria em satde.

Sobre indicadores que mensuram o desempenho, a ANS criou um agrupamento de
indicadores especificos para o setor, buscando promover a defesa do interesse publico na
assisténcia suplementar a satde e contribuir para o desenvolvimento das acdes de satude no patis,
estimulando a melhoria da assisténcia a saude suplementar oferecida pelas OPS, promovendo
transparéncia e ética, estimulando a inovacao na busca de solugdes e sustentabilidade setorial,
e o foco no compromisso social (ANS, 2019b).

Segundo Magalhaes et al. (2015) e Oliveira e Kornis (2017), a ANS vem adotando,
desde 2005, uma Politica de Qualificagdo da Satide Suplementar, e, a partir das informagdes
eletronicas fornecidas, a ANS elabora a avaliagdo de desempenho quanto a situagdo em que se
encontram as OPS, por meio do Indice de Desempenho da Satude Suplementar - IDSS, no qual
as operadoras sao avaliadas em quatro dimensdes.

Segundo o Programa de Qualificacdo de Satde Suplementar (ANS, 2019b), as
dimensoes estdo classificadas em: Atencao a Saude, Garantia de acesso, Sustentabilidade no
Mercado e Gestao de Processos e Regulacdo. Soares (2006) explica que os indicadores do IDSS,
ao longo do tempo, sofreram alteracdes, a ANS entende que o aprimoramento do IDSS ¢é
necessario para acompanhar a evolucao do mercado, bem como manter o equilibrio do setor.

Contudo, independentemente das alteracdes ocorridas nas dimensdes do IDSS e da
singularidade do setor, os indicadores abordados avaliam aspectos financeiros e nao

financeiros, conforme proposto na literatura de avaliagdo de desempenho (OTLEY, 2001;
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NELLY, 2005; MICHELI; MARI, 2014). Alguns indicadores do IDSS corroboram com os
indicadores financeiros dos estudos de desempenho em OPS (SOARES, 2006; MAGALHAES
et al., 2015). E outros indicadores acolhem a perspectiva de atengdo a satide no processo de
regulagao (OLIVEIRA; KORNIS, 2017). Dessa forma o IDSS se beneficia dos dados advindos
do Sistema de Informacgdes gerenciais das OPS (MENDES, 2011).

Os indicadores que formam atualmente o IDSS estdo agrupados em: qualidade da
atencdo a saude, garantia de acesso, sustentabilidade no mercado e gestdo de processos e
regulagdao. O objetivo ¢ avaliar o conjunto de agdes que contribuem para o atendimento das
necessidades de satde dos beneficiarios, as condi¢des relacionadas a rede assistencial, o
equilibrio econdémico-financeiro das operadoras e a satisfagio dos beneficidrios e o
cumprimento das obrigagdes técnicas e cadastrais das operadoras junto a ANS. A seguir,
descrevem-se os atuais indicadores utilizados para medir o desempenho das OPS, segundo os

critérios da Agéncia reguladora (ANS, 2019b, ¢):

Qualidade em atencdo a saude - Avaliagdo do conjunto de agdes em saude que
contribuem para o atendimento das necessidades de saude dos beneficidrios, com
énfase nas acdes de promog¢do, prevencdo e assisténcia a saude prestada —
Indicadores da Dimensao Qualidade em Aten¢do a Saude (IDQS).

Garantia de acesso - Condigdes relacionadas a rede assistencial que possibilitam
a garantia de acesso, abrangendo a oferta de rede de prestadores — Indicadores da
Dimensdo Garantia de Acesso (IDGA).

Sustentabilidade no mercado - Monitoramento da sustentabilidade da operadora,
considerando seu equilibrio econdmico-financeiro, passando pela satisfagdo do
beneficidrio e compromissos com prestadores — Indicadores da Dimensdo
Sustentabilidade no Mercado (IDSM).

Gestdo de processos e regulacdo - Entre outros indicadores, essa dimensdo afere
o cumprimento das obrigacdes técnicas e cadastrais das operadoras junto a ANS
— Indicadores da Dimensao Gestao de Processos e Regulagdo (IDGR).

O IDSS torna-se, portanto, o programa de avalicdo das operadoras de planos de satde,
que permite avaliar o desempenho por meio de um conjunto de indicadores, para promover a
transparéncia e reduzir a assimetria de informagao, reduzindo falhas de mercado, possibilitando
ao consumidor fazer suas escolhas no momento da contratacio de um plano de satde, bem
como acompanhar o desempenho da sua Operadora de Plano de Satde (ANS, 2019b). Diante
do exposto, no presente estudo, adota-se um conjunto de potenciais beneficios dos SI para a
organizagdo alcancar um melhor desempenho (IDSS) como medida de Sucesso dos SI nas

Operadoras de Plano de Saude.
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3 Metodologia

Realizou-se uma pesquisa de carater quantitativo sobre os atributos criticos do Sucesso
dos SIno contexto das OPS, para compreender de modo abrangente os fendmenos investigados
(MARTINS; THEOPHILO, 2016). Como métricas para a mensuragdo dos atributos
determinantes do Sucesso do SI, foram desenvolvidas questdes seguindo as sugeridas pelas
referéncias bibliograficas, sendo essas agrupadas em caracteristicas, conforme o Quadro 1.
Similarmente, trataram-se as questdes para mensuracdo do Sucesso do SI, apresentadas no

Quadro 2.

Quadro 1: Atributos Antecessores do Sucesso do SI

Caracteristicas Atributos Referéncias
Gestao dos E bom o relacionamento dos colaboradores com os | Choe (1996);
projetos desenvolvedores dos  Sistemas de Informacdo; os | Guimaraes e
desenvolvedores do Sistema de Informag@o possuem bastante | Igbari et al.
conhecimento especializado na area de OPS; (1997);
A equipe costuma refletir sobre os processos de trabalho; ¢ bom | Petter et al.
o relacionamento com a equipe de TI; existe circulagdo de | (2013);
2 informagdes suficiente entre a equipe. Ifinedo; Olsen
R
E (2015);
e Liu e Cross
gz (2016);
2 Melo (2019).
= Ambiente O (s) Gestor (s) da OPS incentiva (m) o uso do Sistema de | Choe (1996);
-'E organizacional Informagdo; A organizagdo promove a competéncia dos | Guimaraes e
= usuarios (colaboradores) do sistema de informagdo, por meio de | Igbari  (1997);
cursos e treinamentos; A organizagdo propicia uma boa | Petter et al.
Infraestrutura de TI, como: computadores, mesas ergondmicas, | (2013);
internet rapida, entre outros recursos; O sistema de informacdo | Ifinedo; Olsen
atende as expectativas dos colaboradores da Operadora de Plano | (2015);
de Saude Liu e Cross
(2016);
Melo (2019).
Sociais e do Os usuarios mais interessados em sistemas de informacdo sdo | Choe (1996);
" usuario bem vistos pelos outros colaboradores; os usudrios | Guimaraes e
= (colaboradores), em geral, estdo motivados com o uso de | Igbari  (1997);
E tecnologia da informag@o na Operadora de Plano de Saude; ha | Petter et al.
= uma visdo positiva em relagdo ao uso da tecnologia da | (2013);
E informagdo; os colaboradores dedicam esfor¢os no | Ifinedo; Olsen
*E aperfeicoamento do Sistema de Informagdo; os colaboradores | (2015);
.-E estdo comprometidos com o desempenho da OPS; os | Liu e Cross
= colaboradores da OPS interagem bastante uns com os outros. (2016);
Bellini (2018);
Melo (2019).

Fonte: elaborado pela autora
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. | <
B | 5 Definicdo conceitual A
s 7] .~ . . CL Referéncias
2 g Definicio operacional (base para itens do questionario)
Q
Grau em que o sistema oferece adequadamente diversas | Lobler et al. 2015;
3 funcionalidades titeis e necessdrias a organizacdo. A QS | Santos (2017);
_§ 3 g considera os aspectos técnicos de um sistema, incluindo | Fernandes (2017);
> ;§ 2 conveniéncia de acesso, funcionalidade do sistema, | Al-mamary et al.
= Tg n confiabilidade, tempo de resposta, sofistica¢do, facilidade de | (2014); Gorla et al.
<o navegagao e flexibilidade, modernidade, integracdo dos dados de | (2010); DeLone e
toda a organizagdo, rapidez no processamento dos dados. McLean (2003).
Alcance em que a TI e o SI séo utilizados efetivamente pelos
colaboradores para atender os propositos da OPS sob a dtica
2 da ANS. A TI ¢ efetivamente usada para promover campanhas de
S prevencdo a saude; ¢ usada para promover atencdo especial a Bellini (2018):
o 3 mulheres, criancas e idosos; ¢ usada para estimular a qualificagdo ANS (201 9l§) o):
@ 2 dos prestadores de servigos, cuidando de seus recursos i i
- 5 . , . N DeLone e McLean
2 financeiros; ¢ usada para melhor atender queixas e reclamagoes; (2003, 2016)
E, ¢ usada para melhorar a satisfagdo geral do cliente; ¢ usada para ’ ’
M manter dados dos clientes corretos e atualizados; é usada para
manter um bom relacionamento com prestadores de servigos e
profissionais da satde.
<
e 9 . . .
= S g 28 Grau em que a TI beneficia a OPS seguindo os critérios da
=2 588 ANS. A TI beneficia o0 DO na Qualidade em atengdo & satide; n
S E 58N - ualidade em atengdo a saude; na | | A 201
:=: =] t‘g g‘ §D Garantia de acesso; na Sustentabilidade no mercado; na Gestao SS / ANS (2019)
R = 2 % S de processos e regulacao.
A

Fonte: elaborado pela autora

As questdes, em forma de assertivas, foram elaboradas para ser respondidas usando uma
escala de cinco pontos do tipo Likert, sendo (1) discordo totalmente e (5) Concordo Totalmente;
a escala intervalar ndo sé possui toda a informacdo de uma escala ordinal, como também
permite comparar as diferengas entre objetos (MARTINS; THEOPHILO, 2016).

O questionario inicial foi validado por colaboradores usuérios de SI de uma OPS local
que aceitou o convite para respondé-lo. Também foi validado por académicos da disciplina de
SI nas Organizagdes. O critério de validagdo visa adequar o instrumento ao nivel de
entendimento dos respondentes, ¢ testar a objetividade do mesmo (MARTINS; THEOPHILO,
2016). Surgiram duvidas que foram dirimidas quanto as questdes do método conhecido como
Variavel de Marcagdo, para verificar as correlagdes e a existéncia ou ndo de vieses comum
(MELO, 2019; PADRAO, 2011), pois as trés questdes para essa avaliacdo parecem
desconectadas do restante do estudo, mas isto € proposital, pois se utilizam construtos nao

relacionados com a pesquisa para verificar sua correlagio com as variaveis objeto de

investigacao.
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Divulgou-se a pesquisa junto as 718 organizacdes Operadoras de planos de Saude, que
utilizam os SI para a realizacdo de suas atividades didrias no setor da Satde Suplementar, como
a transmissao do SIB (Sistema de Informa¢do do Beneficiario), DIOPS (Demonstrativo de
Informagdes das Operadoras de Planos de Saude), TISS (Troca de Informagdes da Saude
Suplementar), entre outras informacdes enviadas eletronicamente para ANS, além, ¢ claro, das
informagdes associadas a legislacdo fiscal e tributaria, trabalhista e contabil.

O link do questionario foi enviado aos enderecos eletronicos disponibilizados pela ANS.
Como o retorno dos respondentes foi baixo, entao fez-se novo contato por telefone e estendeu-
se o prazo de resposta por mais cinco meses. Varios respondentes alegaram que os sistemas de
seguranga corporativo ndo permitem acesso ao Google Forms, assim, um novo envio ocorreu
por WhatsApp. No total final, retornaram 62 respostas das organizagdes OPS, a analise dos
dados foi realizada com o auxilio do software Statistical Package for the Social Sciences™ —
SPSS 20.

A maioria dos respondentes possui ensino superior com pos-graduagdo, evidenciando
as capacidades profissionais para exercerem suas funcdes. Cerca de 50% dos respondentes sdo
gerentes com tempo de ocupacdo na funcdo, em média, de 20 anos de atuagdo na OPS. Essas
caracteristicas podem indicar um conhecimento amplo e profundo do respondente sobre o setor
da Saude Suplementar. O perfil dos respondentes apoia o que foi preconizado por Petter et al.
(2013), indicando que usuarios com experiéncia, conhecimento e competéncia organizacional
sdo caracteristicas antecessoras e influenciam no Sucesso do SI.

Apds a coleta de dados e a purificagdo dos questionarios, aplicou-se uma Andlise
Fatorial no bloco e o Alfa de Crombach (Koufteros et al, 2014) para explorar e validar todas as
variaveis (dependentes e independentes), calcularam-se as médias das varidveis dependentes,
visto que ndo se objetivou uma analise individualizada para estes itens. Apds os processos de
validacdo e preparacdo das varidveis, realizaram-se a analise descritiva e a analise de correlagao
de Pearson para explorar o grau de relacionamento entre as variaveis. Conforme planejado,
verificou-se a existéncia ou nao de vieses comuns (MELO, 2019; PADRAO, 201 1), usando-se
trés questdes para essa avaliacdo. Os resultados dessa correlagdo indicaram que nao ha vieses
comuns nos itens da pesquisa.

Usou-se a andlise de correlagdo de Pearson, a fim de mensurar a forga da relagdo entre
os determinantes do sucesso - Atributos Estruturais e Humanos - e as variaveis escolhidas para
investigar o Sucesso dos SI. O coeficiente de Pearson ¢ utilizado em trabalhos da éarea de SI,
buscando observar, por vezes, as relacdes existentes entre as varidveis dependentes e

independentes (CHOE, 2002; LUNARDI; BECKER e MACADA 2010; LUNARDI; DOLCI;
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WENDLAND, 2013; LOBLER et al., 2015). O coeficiente de correlagdo varia entre -1 e +1;
quanto mais proximo estiver o resultado do limite inferior ou superior, maior serd o grau de
associacao (CORRAR et al., 2014), e, consequentemente, maior o poder preditivo.

Nas caracteristicas preditoras se analisou atributo por atributo. Diferentemente,
trataram-se as variaveis sobre Sucesso dos SI pela média aritmética, ou seja, para cada variavel
somam-se 0s valores encontrados para os itens que o compdem, dividido pelo total de itens. Ou
seja, o resultado dessa divisao equivale a um valor médio entre todos os valores dos itens do
construto. Também se calculou o alfa de Cronbach para cada variavel, no intuito de avaliar se

os itens estdo habilitados para estarem no mesmo construto.

4 Analise e Discussido dos Resultados

A andlise, usando o coeficiente de Pearson, gerou quarenta e cinco resultados, vinte e
sete correlagdes positivas e significativas ao nivel de 1% e oito ao nivel de 5% (Tabela 1),
indicando que os quinze atributos Estruturais e Humanos previamente selecionados estao
associados ao Sucesso dos SI das OPS quando se considera as seguintes medidas de sucesso:
Qualidade Técnica do Sistema (média = 3,78; desvio padrdo = 1,062; alfa de alfa de Cronbach
=0,888), Efetividade do Uso (média = 3,60; desvio padrao = 1,088; alfa de Cronbach = 0,970)
e Beneficio no Desempenho Organizacional — IDSS (média = 3,92; desvio padrao = 1,074; alfa
de alfa de Cronbach = 0,928 ). Apenas dez, das quarenta e cinco relagdes, ndo apresentam
qualquer correlagdo ao nivel de 5%, sendo sete delas com efetividade de uso e trés com
Desempenho Organizacional. Dos setes itens que ndo apresentam correlagdo com a efetividade
do uso, quatro sdo caracteristicas humanas e trés sdo caracteristicas estruturais. Conclui-se que
treze atributos possuem correlagdes mais significativas com a Qualidade do Sistema e apenas
dois atributos possuem correlacdo mais forte com Desempenho Organizacional.

A seguir, exploraram-se as correlacdes, observando certos pontos sobre as médias e os
desvios padrao calculados para cada um dos atributos. Na tabela 1, agrupam-se os atributos por
caracteristicas, listando-os por ordem decrescente das médias.

Para identificar quais atributos tendem a se associar mais intensamente ao Sucesso dos
SI das OPS, estipulou-se adotar a mediana das 45 correlacdes de Pearson calculadas. A mediana
(0,362) representa a tendéncia central das correlagdes, assim, as vinte e trés observagdes com

valor maior ou igual a ela representam as associagdes mais fortes.



84

Tabela 1: Atributos antecessores do Sucesso do SI

Atributo Correlacao
(a)
Item Descrigdo Média | DP QTSI | EUSO | DO
19 E bom o relacionamento com a equipe de TI. 4,18 ,900 | ,488™ | 264" | 423
17 Nossa equipe costuma refletir sobre os processos de | 4,18 ,934 | 418" | ,232 271"
trabalho.
12 E bom o relacionamento dos colaboradores com os | 3,97 935 | ,563™ | ,362™ | ,316™

desenvolvedores dos Sistemas de Informagao

Projeto

13 Os desenvolvedores do Sistema de Informacdo, | 3,92 1,050 | ,533™ | ,480™ | ,558™
possuem bastante conhecimento especializado na area
de OPS.

22 Existe circulagio de informagdes suficiente entre | 3,89 831 | ,3727 | 217 ,330™
nossa equipe.

11 O (s) Gestor (s) da OPS incentiva (m) o uso do | 4,54 | ,812 | ,374™ | ,135 ,299"
Sistema de Informacao.

(colaboradores) do sistema de informagao, por meio
de cursos e treinamentos

20 O sistema de informagdo atende as expectativas dos | 3,54 1,017 | ,701™ | ,509™ | ,520™
colaboradores da Operadora de Plano de Saude.

E 15 A organizagio propicia uma boa Infraestrutura de TI, | 4,22 ,992 | ,510™ | 350" | ,273"
) como: computadores, mesas ergondmicas, internet

E rapida etc.

'E 14 A organizagdo promove a competéncia dos usuarios | 3,63 1,112 | ,4227 | ,343™ | ,392™
0

=}

18 Hé uma visdo positiva em relagdo ao uso da tecnologia | 4,51 ,850 | ,483™ | ,180 ,246
da informagao.

23 Os colaboradores estdo comprometidos com o | 4,20 ,870 | ,580™ | ,250 ,288"

desempenho da OPS.
.é 24 Os colaboradores da OPS interagem bastante uns com | 4,11 173 | 4227 | 146 ,295"
= 0Ss outros.
z
3 10 Os usudrios mais interessados em sistemas de | 4,09 914 | ,394™ | 298" | 279"
= informagdo sdo bem vistos pelos outros
'g colaboradores.
@

16 Os wusudrios (colaboradores), em geral, estdo | 4,09 931 | ,513% | ,3677 | ,250
motivados com o uso de tecnologia da informagdo na
Operadora de Plano de Satde.

21 Os  colaboradores  dedicam  esforcos  no | 3,92 1,035 | ,479™ | ,176 ,235
aperfeicoamento do Sistema de Informacao.

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Fonte: dados da pesquisa

No bloco dos Atributos relacionados a Caracteristica de Projeto, encontram-se: o
relacionamento com desenvolvedores, o conhecimento especializado, o relacionamento com a

equipe de TI, os processos de trabalho e a circulagdo de informacdes.
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O relacionamento com a equipe de TI (al9) estd associado com a Qualidade do
Sistema (0,488), com Desempenho Organizacional (0,423) e com a Efetividade do Uso (0,264),
mas, considerando a mediana, somente a QSI e o DO sao dependentes significativamente do
bom relacionamento com a equipe de T1. Na percepgao dos gestores, os colaboradores das OPS
possuem bom relacionamento com as pessoas que dao suporte técnico de TI. A empatia ¢
importante para os usudrios quando precisam de ajuda com um sistema, a empatia cria lagos de
confianga entre o suporte técnico e os usuarios do sistema (PETTER et al., 2013).

O atributo processos de trabalho (al7) apresenta associagdo com a Qualidade do
Sistema (0,418) e uma menor associagdo com Desempenho Organizacional (0,271), contudo,
considerando a mediana, somente a QSI é dependente significativamente das reflexdes da
equipe sobre os processos de trabalho. Os gestores das OPS concordam que as rodas de
conversa, encontros para falar dos problemas e solugdes, discutir os pontos fracos e fortes do
SI podem conduzir a melhoria do Sistema e torna-lo eficaz.

O atributo bom relacionamento com os desenvolvedores (al2) do SI apresenta
associacdo com a Qualidade do Sistema (0,563), com a Efetividade do Uso (0,362) e com o
Desempenho Organizacional (0,316). O Sucesso dos SI mostra-se dependente do
relacionamento com os desenvolvedores, entretanto, as correlagdes mais fortes, considerando a
mediana, sdo a QSI e EUSO. O resultado indica que a interacao e a parceria entre colaboradores
e desenvolvedores proporcionam um adequado sistema e uso efetivo aos colaboradores das
OPS. O relacionamento entre os usudrios e desenvolvedores demonstra a parceria, a confianga
e comunicacdo eficaz durante o processo de desenvolvimento do SI, sendo extremamente
importante para a defini¢do dos requisitos minimos do sistema (GUIMARAES; IGBARI,1997).
Sobre a Efetividade do uso, reforca-se que sdo os colaboradores que utilizardo o sistema, por
isso o sistema tem de estar adequado as necessidades especificas das OPS.

O conhecimento especializado (al3) estd significativamente associado com
Desempenho Organizacional (0,558), com a Qualidade do Sistema (0,533) e com a Efetividade
do Uso (0,480), demonstrando que o Sucesso dos SI ¢ dependente do conhecimento
especializado dos desenvolvedores, sendo capaz de beneficiar o IDSS. Os gestores das OPS
concordam que os desenvolvedores possuem conhecimento especifico na Satide Suplementar,
embora o desvio padrao (1.050) indique que alguns gestores ndo concordem com o atributo,
talvez afetado pelo predicado “bastante” descrito na questdo. Lobler et al. (2015) observaram
que o conhecimento especifico dos desenvolvedores e da equipe de suporte € prerrogativa na

hora de contratar empresas e ou profissionais de desenvolvimento e suporte de TI. O



86

conhecimento especializado de desenvolvedores melhora a qualidade técnica do SI e influencia
no desempenho organizacional (LOBLER et al., 2015).

A circulacio de informagoes (a22) apresenta associacao com a Qualidade do Sistema
(0,372) e com o Desempenho organizacional (0,330), considerando a mediana somente a QSI
¢ dependente significativamente da circulagdo de informagdes. Na percep¢ao dos gestores das
OPS, existe circulagdo de informacdo na equipe de projeto, porém, o compartilhamento das
informacdes ndo ¢ satisfatorio, na visao dos gestores. Reunides regulares e o compartilhamento
do conhecimento relacionado ao trabalho melhora a troca de informacdes das equipes
(KULKAMI; RAVIDRAN; FREESE, 2006). Liu e Cros (2016) ¢ Melo (2019) reforcam a
importancia da troca de conhecimento e informacao relacionada as tarefas do projeto dentro da
equipe ou entre os membros da equipe € as partes interessadas externas.

Em suma, considerando a mediana, o atributo (al3) da caracteristica de projeto € o tinico
que apresenta associacao significativa com as trés variaveis do Sucesso do SI, e o atributo (al2)
apresenta significativa associagdo com QSI e EUSO. Quanto aos atributos (al7, al9, a22) estes
apresentam associagado significativa apenas com a Qualidade do Sistema.

No bloco dos Atributos relacionados as Caracteristicas Organizacionais, identificou-se
quatro atributos criticos: o suporte da geréncia, a competéncia dos usudrios, a infraestrutura de
TI e a expectativa dos SI.

O atributo suporte da geréncia (all) apresenta associagdo com a Qualidade do Sistema
(0,374) e com Desempenho Organizacional (0,299). Porém, considerando a mediana, somente
a QSI ¢ dependente significativamente do suporte da geréncia. O resultado indica que os
gestores das OPS incentivam os colaboradores a utilizarem o sistema para as atividades da
organiza¢do. Ramayasa (2015) constatou que o nivel de apoio prestado pela geréncia ao
colaborador ¢ fator determinante no sucesso das atividades diarias dos usudrios do SI.

O atributo Infraestrutura de TI (al5) apresenta associagdo significativa com a
Qualidade do Sistema (0,510) com a Efetividade do Uso (0,350) e Desempenho Organizacional
(0,273). Mas, considerando a mediana, somente a QSI ¢ dependente significativamente da
Infraestrutura de TI. Os resultados indicam que as OPS possuem bons computadores, mesas, €
internet rapida etc., sendo estes elementos essenciais para promover principalmente a qualidade
técnica dos sistemas, e também sao essenciais para o colaborador ter melhores condigdes de
trabalho. Conforme Petter et al. (2013), a Infraestrutura de TI produz efeito moderado como
antecedentes do Sucesso do SI. Assim, considerando o uso indispensdvel da TI nas
organizagoes, entdo, a organizagdo deve procurar minimizar as possiveis limitacdes de acesso

a T1, proporcionando maior efetividade no uso do SI (BELLINI, 2018).
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A competéncia dos usudrios (colaboradores) (al4) apresenta associagdo com a
Qualidade do Sistema (0,422), Desempenho Organizacional (0,392) e com Efetividade do uso
(0,343). Considerando a mediana, os resultados indicam que a competéncia dos usuarios
influencia significativamente a QSI e DO. Os gestores das OPS concordam que a competéncia
e o conhecimento dos colaboradores por meio de cursos e treinamentos sdo estimulados pela
gestao da organizagdo. Contudo, o desvio padrdo (1.112) indica que algumas OPS promovem
pouca competéncia para os colaboradores. Os cursos e treinamentos, promovidos pela
organizagao para tornar o colaborador mais capacitado e melhor informado sobre o uso do SI,
ajudam a suprimir possiveis limitagdes cognitivas e comportamentais que ele possa ter
(BELLINI, 2018). O usuario bem informado e capacitado em TI/SI produz melhores
informagdes para a organiza¢do (RAINER JR; CEGIELSKI, 2014). Yu e Qian (2018) e Staples
etal. (2002) sugerem que € do interesse da administragcao desenvolver estratégias e treinamentos
que garantam conhecimento e entendimento aos usuarios do SI de uma organizagao.

As expectativas dos colaboradores (a20) aparecem fortemente associadas a Qualidade
do Sistema (0,701), ao Desempenho Organizacional (0,520) e a Efetividade do uso (0,509). Os
resultados indicam que o Sucesso do SI ¢ dependente do atributo expectativas dos
colaboradores. Os gestores concordam em parte que o SI atende as expectativas dos usudrios,
ou seja, esta alinhado com alguns planos de negocios da OPS. Quando o SI atende as
expectativas dos usudrios, demostra que os colaboradores tendem a enxergar o sistema com
mais eficiéncia (BRODBECK; HOPPEN, 2003; SANTOS, 2017). Segundo Staples et al.
(2002), o sistema deve oferecer aos usudrios exatamente as necessidades da organizacdo, ou
seja, as qualidades técnicas do sistema que sdo desejadas e esperadas pelos usudrios e pelas
organizagdes. Também, para Staples et al. (2002), gerenciar as expectativas dos usudrios do SI
¢ importante na implementa¢do do SI, pois pode revelar possiveis efeitos adversos que
expectativas irrealisticamente altas podem ter sobre o beneficio liquido percebido pelo usuario
de um sistema. Nas OPS, pode-se perceber que o SI atende as expectativas dos usuarios do SI,
muito embora o desvio padrao (1.017) revele que algumas OPS necessitam de alinhamento
entre o SI e o plano de negdcio.

Em suma, o atributo (a20) ¢ o nico que esta associado significativamente as trés
variaveis do Sucesso do SI, o atributo al4 apresenta associacao significativa com a QSI e DO.
Quanto aos atributos (all e al5) esses apresentam significativa associacdo apenas com a
Qualidade do Sistema.

No bloco Atributos das Caracteristicas Sociais e dos Usuarios (humanos), foram

estudados seis itens: visibilidade e imagem, motiva¢do intrinseca, visdo positiva, dedicagao,
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comprometimento com o desempenho, apoio pelos pares. Os resultados constam na Tabela 1,
a seguir, pode-se conferir a analise dos atributos humanos.

A visao positiva (al8), ante a TI, apresenta associacdo significativa somente com a
Qualidade do Sistema (0,483). Os resultados indicam que a QSI ¢ dependente da visdo positiva
em relagdo ao uso da TI. Na percepcao dos gestores, os colaboradores possuem visdo positiva
em relagdo ao uso da TI. Individuos que, perante aos problemas procuram resolvé-los, sdao
pessoas que podem promover confianga ¢ bem-estar em relagao ao uso da TI no ambiente de
trabalho. Em contrapartida, existem individuos que colocam obstaculos diante de qualquer
tarefa. Esses comportamentos podem facilitar ou dificultar a execugao das tarefas realizadas no
SI. Para Bellini (2018), as limitagdes comportamentais do individuo em relacao ao uso das TICs
sdo obstaculos que devem ser mitigados para a promocgao da eficécia digital.

O atributo comprometimento com o desempenho (a23) apresenta associacdo com a
Qualidade do Sistema (0,580) e associacdo com Desempenho Organizacional (0,288). Mas,
considerando a mediana, apenas a QSI depende significativamente do comprometimento dos
colaboradores com o desempenho. Os gestores das OPS concordam que os colaboradores estdo
comprometidos com o desempenho da OPS, os resultados indicam que um SI eficaz melhora a
produtividade da organizacdo. Conforme Malhotra e Galletta (2005), o comprometimento do
usudrio desempenha um papel decisivo na aceitacdo e na vontade de usar os sistemas. Os
comprometimentos afetivos demonstram influéncia positiva nas intengdes do usuario com a T1,
promovendo melhor desempenho (MALHOTRA; GALLETTA, 2005). O comprometimento
com o desempenho ¢ um atributo essencial para as OPS, a falta de comprometimento torna mais
dificil alcancar os resultados pretendidos.

O atributo interacio entre os colaboradores (a24) apresenta associacdo com a
Qualidade do Sistema (0,422) e com Desempenho (0,295). Mas, considerando a mediana,
apenas a QSI depende significativamente da interagdo e do apoio entre os colaboradores das
OPS. Os gestores concordam que os colaboradores da OPS interagem bastante uns com os
outros. A interacdo, o apoio pelos pares, a troca de experiéncia dos colaboradores podera
proporcionar melhor entendimento do sistema, tornando-os mais efetivos com o uso da T1L.

O atributo visibilidade e imagem (al0) apresenta associagdo com a Qualidade do
Sistema (0,394) com a Efetividade do Uso (0,298) e com Desempenho Organizacional (0,279).
Porém, considerando a mediana, apenas a QSI possui significativa associagdo com a
visibilidade e imagem dos colaboradores. Os gestores concordam que os usuarios mais
interessados em SI s3o bem vistos pelos outros colaboradores. Os fatores sociais, como

visibilidade, sdo estimulantes e produzem efeito sobre os demais colegas. Segundo Ramayasa
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(2015) a influéncia dos pares sao fatores determinantes para a adogdo do SI. Contudo, Petter et
al (2013) e DeLone e McLean (2016) declaram que fatores sociais pesquisados até entdo nao
foram consistentemente associados ao sucesso do sistema, pois costumam apresentar resultados
mistos, que dificultam a classificacdo, como varidveis antecessoras do sucesso do SI.

O atributo motivacdo intrinseca (al6) apresenta associa¢do significativa com a
Qualidade do Sistema (0,513) e Efetividade do Uso (0,367). Os resultados indicam que os
colaboradores, em geral, estdo motivados com o uso da T1, essa motivagdo pode estar associada
aos beneficios que o sistema oferece, mas também porque os colaboradores sao motivados por
desejos proprios. No estudo de Jennex e Olfman (2002), os individuos usuarios do sistema que
se tornavam membros efetivos da organizacdo passavam a usar os sistemas com mais admiragao
e aumentavam a produtividade.

O atributo dedicacdo no aperfeicoamento (a21) apresenta associacdo significativa
apenas com a Qualidade do Sistema (0,479). Assim, a QSI depende significativamente da
dedicacdo dos colaboradores no aperfeicoamento do SI. O resultado indica que os
colaboradores se dedicam para aprimorar o SI. Mas, o desvio padrao (1.035) mostra que em
algumas OPS esses esfor¢os ndo sdo suficientes para o aprimoramento do SI a ponto de refletir
no desempenho organizacional, dessa forma, um esforco maior para o entendimento do sistema
poderé torna-lo mais aprimorado e beneficiar o IDSS.

Nas caracteristicas dos usuarios e sociais (atributos humanos), considerando a mediana,
nenhum atributo estd associado significativamente com as trés variaveis do Sucesso do SI.
Apenas o atributo al6 apresenta significativa associacdo com a Qualidade do Sistema e a
Efetividade do uso. Os atributos a23, al8, a2l e a24 apresentam associagdo significativa
somente com a variavel Qualidade do Sistema. Os atributos das caracteristicas sociais ¢ dos
usuarios foram os que menos apresentaram correlacdo com a dimensdo EUSO, e inexiste
correlagdo com DO. Entretanto, os atributos das caracteristicas sociais ¢ dos usuarios
apresentam as melhores médias, indicando, na percepcao dos gestores, que os colaboradores
possuem visdo positiva frente a TI, que sdo comprometidos com o desempenho da OPS, e que
interagem socialmente no grupo e entre os pares. Porém, isso tem pouca repercussao na EUSO
eno DO. E valido destacar que nenhum atributo da caracteristica dos usuarios e social (atributos
humanos) se relaciona com o DO e apenas um atributo se relaciona com a EUSO. Esse resultado
pode indicar que os SI estdo adequados a especificidade da tarefa das OPS, ndo se relacionando
tanto com as pessoas que operam o SI. Ou ainda, que a as organizagdes estdo bem estruturadas
para a execugao de suas tarefas. Também, pode indicar que a TI surtiu efeito, minimizando as

limitagdes digitais dos colaboradores.
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Deste modo, concluiu-se a andlise horizontal, linha a linha, verificando-se que todos
atributos estdo correlacionados com a QSI. Mas, apenas 4 atributos com correlagdes
significativos ao nivel de 99% de confianca estdo associados a todos os critérios do Sucesso do
SI, sendo eles os atributos a20, al3, al2, al4. No entanto, ao considerarmos a mediana, somente
a20 e al3 apresentam significativa associagdo com o Sucesso do SI — Qualidade Sistema, Uso
Efetivo e Desempenho Organizacional.

A seguir, realizou-se uma analise vertical evidenciando os cinco principais atributos
mais associados a cada variavel dependente, as quais medem o Sucesso dos SI.

A Qualidade Técnica do Sistema ¢ a variavel dependente que estd mais correlacionada
com os seguintes atributos: (a20) expectativas dos colaboradores, (a23) comprometimento com
o desempenho, (al2) relacionamento com desenvolvedores, (al3) conhecimento especializado
e (al6) motivagao intrinseca.

A Efetividade do uso estd mais correlacionada com os atributos que segue: (a20)
expectativas dos colaboradores, (al3) conhecimento especializado, (al6) motivagdo intrinseca,
(al2) relacionamento com desenvolvedores do SI e (al5) Infraestrutura de TI. A Efetividade
do uso ¢ a varidvel dependente que possui as menores correlagdes. Além disso, sete atributos
nao possuem qualquer correlacdo com o EUSO.

O Desempenho Organizacional esta mais correlacionado com os seguintes atributos:
(al3) conhecimento especializado, (a20) expectativas dos colaboradores, (al9) relacionamento
com a equipe de TI, (al4) competéncia dos colaboradores e (a22) circulagdo de informagdes.

Na sequéncia, os atributos foram evidenciados em um diagrama de Venn Euler (Figura
3), que consiste em circulos fechados com espagos internos comuns a dois ou mais conjuntos
que representam interseccoes, sendo a unido representada pela totalidade dos espacos
pertencentes a um ou outro conjunto. Neste estudo, um conjunto € representado pela Qualidade
Técnica do Sistema; outro, pela Efetividade do uso; e um terceiro conjunto, pelo Desempenho
Organizacional - Beneficio no IDSS.

Incluem-se os atributos no diagrama de Venn Euler, considerando as correlagdes
significativas ao nivel de no minimo 95% de confianca com os tipos de sucesso; conduzindo ao
posicionamento dos elementos no diagrama. Para destacar as correlagdes mais significativas,
colorem-se os atributos inspirados na combinacdo de cores primarias azul com amarelo que
resulta no verde. Desta forma, procederam-se as seguintes fases.

Primeiramente, quando o atributo estd entre os principais na analise horizontal, ou seja,

apresenta correlagdes significativas ao nivel de 99% de confianga em todos os critérios de
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sucesso e, sendo os valores igual ou acima da mediana, ele recebe a cor azul, conforme apontado
anteriormente: a20 e al3.

Apo6s, quando o atributo esta entre as cinco maiores correlagcdes para um tipo de sucesso
(andlise vertical, coluna a coluna) ele recebe a cor amarela. Conforme ja identificados: QSI -
a20, a23,al2,al3, al6; EUSO - a20, al3, al6, al2, al5; DO - al3, a20, al9, al4, a22. Por fim,
troca-se sua cor para verde quando o atributo que estava pintado de azul recebe o amarelo por
cima. O Quadro 3 demonstra a evolugao das cores de cada atributo ao longo das fases dessa
analise.

Quadro 3: Quadro explicativo para a cor dos atributos no diagrama de Venn Euler

>95% de confianca | 10 | 11 | 12 | 13 |14 | 15|16 |17 | 18 | 19|20 |21 |22 |23 |24
Azul 1011|1213 |14 | 15|16 |17 |18 19|20 |21 |22|23 |24
Amarelo 10 | 11 17 | 18 21 24
Verde 10 | 11 13 17 | 18 20 | 21 24

Fonte: elaborado pela autora

E valido observar que nenhum atributo resultou na cor azul, ou seja, ndo restou qualquer
um que tenha se sobressaido apenas na andlise horizontal ao nivel de 99% de confianga. Desse
modo, embora todos atributos estejam associados ao sucesso, pode-se considerar que o amarelo
e o verde distinguem os que merecem mais atengdo. No Diagrama de Venn Euler demonstram-
se os principais achados da pesquisa, os itens que aparecem com maior importancia em ambas

analises estdo destacados em verde, conforme a Figura 3.

Figura 3: Atributos antecessores do Sucesso dos SI

Legenda: Atributos Estruturais e Humanos

Os usudrios mais interessados em sistemas de informagdo sdo bem vistos pelos outros
colaboradores

11 O (s) Gestor(s) da OPS incentiva (m) o uso do Sistema de Informagdo

Desempenho Organizacional 12 Fibom o relacionamento dos colaboradores com os desenvolvedores dos Sistemas de Informagio

Beneficio - IDSS 5 Os desenvolvedores do Sistema de Informagdo possuem bastante conhecimento especializado na

area de OPS
14 A organizagdo promove a competéncia dos usudrios (colaboradores) do sistema de informagdo, por
meio de cursos e treinamentos

A organizagio propicia uma boa Infraestrutura de TI, como: computadores, mesas ergonomicas,
internet rapida, etc.

Os usuarios (colaboradores), em geral, estio motivados com o uso de tecnologia da informagio na
Operadora de Plano de Saude

17 Nossa equipe costuma refletir sobre os processos de trabalho
18  Ha uma visdo positiva em relagdo ao uso da tecnologia da informagdo
19 E'bom o relacionamento com a equipe de TI
Tecnologico Uso 20 O sistema de informagdo atende as expectativas dos colaboradores da Operadora de Plano de Satde
Qualidade dos SI  Efetividade
21 Os colaboradores dedicam esforgos no aperfeicoamento do Sistema de Informagido
22 Existe circulagdo de informagdes suficiente entre nossa equipe

23 Os colaboradores estio comprometidos com o desempenho da OPS

24 Os colaboradores da OPS interagem bastante uns com os outros

Fonte: elaborado pela autora
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Constatou-se que sete atributos (10,12,13,14,15,19,20) se interseccionam com as 3
dimensdes de Sucesso do SI, sendo que o 13 e 20 sdo mais fortes (verde). Depois, cinco
atributos (11,17,22,23,24) se interseccionam com a dimensao QSI e DO. Quanto ao atributo 16,
esse € o unico na intersec¢dao QS e EUSO. Os atributos 18 € 21 se associam apenas com a QS.
Considerando a mediana, ¢ importante destacar que, mesmo estabelecendo um corte no
resultado geral das correlagdes, nenhum atributo ficou de fora da andlise, o mérito desse
resultado cabe a correlagao dos atributos com a Qualidade do Sistema. Ainda, ¢ valido observar

que nenhum atributo se encontra relacionado apenas ao Uso, apenas ao Desempenho

Organizacional ou a intersecc¢do entre Beneficio Organizacional e Uso.

5 Consideracoes Finais

Para responder ao questionamento apresentado neste artigo, analisaram-se atributos
Estruturais ¢ Humanos com base no apresentado por Petter et al. (2013), como antecessores no
Sucesso do SI de DeLone e McLean (2016). Os resultados foram elencados, analisados e depois
distribuidos em um diagrama de Venn Euler, para uma melhor visualizagdo desses fatores.

Os atributos (verdes) fortemente associados — a20 e al3 — ao Sucesso dos SI das OPS
sdo dois Atributos Estruturais, sendo o atendimento das “expectativas dos usudrios” (a20) uma
caracteristica organizacional, e o “conhecimento especializado” (al3) uma caracteristica de
projeto. De fato, estudos anteriores, como de Peter et al. (2013), apontam que o determinante
mais estudado e validado do sucesso do SI ¢ a compatibilidade do sistema de informag¢des com
as tarefas a serem executadas com apoio do sistema. De certo modo, isto se insere no aspecto
de os SI da organizagdo estarem alinhados as necessidades de suas tarefas. Ou seja, embora nao
se tenha incluido diretamente o determinante que trata da adequagdo dos SI as tarefas da
organizagdo, ele aparece no atributo a20 como uma caracteristica estrutural e ndo da tarefa.

Curiosamente, o atributo expectativa dos usudrios em relacdo ao SI (a20) apresenta a
menor média entre todos, entretanto, ¢ o atributo que apresenta as maiores correlacdes com o
Sucesso do SI. Percebe-se que ha uma falta de alinhamento dos SI em funcionamento com as
necessidades das OPS. Nao obstante, tal problema se mostra um importante obstaculo a ser
superado, visto que € o atributo que se associa mais fortemente com o sucesso dos SI. Ou seja,
medidas que propiciem aumento no alinhamento surtirdo forte efeito no sucesso dos SI. A
mesma situagdo ocorre com o atributo conhecimento especializado dos desenvolvedores (al3),

que ¢ o que possui a segunda menor média e a segunda maior correlacdo entre os atributos.



93

Quanto aos demais atributos (amarelos), associados satisfatoriamente ao Sucesso do SI,
aparecem os atributos como a competéncia dos colaboradores e a boa infraestrutura de TI, o
bom relacionamento com desenvolvedores do SI, o bom relacionamento com a equipe de
suporte da TI. Com relagao aos atributos associados satisfatoriamente somente a QS e DO,
aparecem a circulagdo de informag¢do e o comprometimento com o desempenho. E o atributo
associado satisfatoriamente a EUSO ¢é a motivag¢ao intrinseca com o uso da TL

Alguns conselhos aos gestores das OPS sao prudentes. Por exemplo, ¢ importante que
os colaboradores dialoguem com os desenvolvedores sobre as peculiaridades das tarefas da
OPS, proporcionando maior conhecimento aos desenvolvedores, dessa forma, o entendimento
e a compreensdo poderdo proporcionar melhorias no sistema e atender as expectativas dos
colaboradores frente ao SI.

Além dos principais atributos (verde e amarelos), todos os outros se mostraram
associados ao sucesso do sistema, dessa forma, pode-se concluir, no contexto das OPS, que os
Atributos Estruturais e Humanos esto associados ao Sucesso dos SI. E sabido que os atributos
principais mudam em fun¢do do contexto estudado. Petter et al. (2013) demonstraram a
presenca de resultados confusos, relatando que outros fatores contingenciais do contexto
estudado pudessem justificar o Sucesso do SI (DELONE; MCLEAN, 2016).

Algumas limitagdes apresentaram-se nesse estudo. Primeiramente, o tamanho da
amostra representa menos de 10% da populagdo. Outra limitagao ¢ a adogdo somente da técnica
estatistica de correlagdo de Pearson, a qual ndo revela em que medida os atributos impactam no
desempenho quando examinados conjuntamente. Justamente nessas limitacdes reside a
importancia de estudos futuros. Sugere-se a aplicagao de técnicas estatisticas de regressao para
avangar nos aspectos aqui apontados, pois, quando examinamos preditores em conjunto, o valor
na diferenca das correlacdes individuais ndo necessariamente significa a magnitude da
diferenca entre efeitos causados pelos atributos. Também se indica a realizagdo de pesquisas
qualitativas que explique com maior profundidade o que ocasiona as associagdes € esclareca os
fendmenos das associagoes.

Outro ponto a observar ¢ que o estudo sobre antecedentes de Sucesso de SI de Petter et
al. (2013) ¢ tedrico e conceitual, no sentido de identificar construtos e variaveis. Desta forma,
o presente estudo buscou apresentar uma relagao dos antecedentes no Sucesso dos SI das OPS,
para verificar o comportamento dos atributos empiricamente em um determinado contexto,
podendo ser replicado em outros contextos contemporaneos. Similarmente, sem deixar de
reconhecer as limitacdes desse estudo, percebe-se que ele oferece novas propostas

investigativas sobre o uso efetivo do sistema, considerando as limita¢des digitais propostas e a
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eficacia digital de Bellini (2018). No entanto, percebe-se a possibilidade de novos estudos mais
estreitamente baseados na adog@o do modelo da eficécia digital para este contexto, pois podem
auxiliar em uma compreensdao mais completa das limitagdes de acesso, cogni¢do e
comportamento de uso de sistemas como antecessoras do Sucesso do SI. Destaca-se ainda o
fato dessa pesquisa adentrar na questdo do impacto dos SI no desempenho organizacional, t3o
relevante em um momento em que as empresas tornam seus processos de trabalho cada vez

mais digitais.
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CAPITULO 4: CONSIDERACOES FINAIS DA DISSERTACAO

Neste capitulo, os dois artigos apresentados foram articulados, destacando-se os

principais resultados e recapitulando as contribui¢des teodricas e gerenciais, as limitagdes e as

sugestdes para futuras pesquisas. Os objetivos dos artigos, num ambito geral, procuraram

identificar o estado atual dos SI das Operadoras de Planos de Satde e os atributos que estao

associados ao sucesso dos SI. Assim, o primeiro estudo teve por objetivo geral

explorarvariaveis e relagdes apropriadas para analises descritivas e explicativas sobre o Sucesso

dos Sistemas de Informagdo das Operadoras de Planos de Satde; enquanto o segundo artigo

objetivou demonstrar associacdes relevantes entre os atributos Estruturais e Humanos e o

Sucesso dos Sistemas de Informagao das OPS.

Primeiramente, destacam-se os seguintes resultados, considerados highlights dessa

pesquisa:

A qualidade do sistema e a qualidade da informacao, juntas, impactam indiretamente no
desempenho da organizacdo, corroborando modelos como o de DeLL.one e McLean;

No contexto das OPS, a qualidade do Servigo ndo exerceu influéncia significativa na
satisfacdo do usuario;

As OPS consideram que estao bem atendidas em relagao a qualidade do servigo que lhes
¢ prestado em TI, pois € a varidvel de sucesso que apresentou maior média.

A Efetividade do Uso e a Satisfacdo do usuario exercem impacto significativo no
desempenho da OPS;

A expectativa dos usuarios frente a adequacdo dos sistemas da OPS, ou seja, o
alinhamento dos SI, esta fortemente associada ao Sucesso do SI;

O conhecimento especializado dos desenvolvedores do SI esta fortemente associado ao
Sucesso do SI;

Os atributos humanos (caracteristicas sociais € dos usuarios) foram os que menos
apresentaram correlagdo com a dimensdo EUSO, e inexiste correlagdo com DO.

Na sequéncia, tém-se as principais contribui¢des tedricas e gerencias, limitagdes e

sugestoes de pesquisas futuras.

1

Contribuicées tedricas e gerenciais

Essa dissertagdo traz contribui¢cdes para pesquisadores da 4area de Sistemas de

Informacdo e Controles Gerenciais bem como para Gestores que trabalham com as praticas
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relacionadas a avaliagdo de Desempenho Organizacional no contexto das OPS, especialmente
no tocante ao indice de Desempenho da Satide Suplementar.

No tocante as contribuicdes tedricas, o primeiro artigo auxilia na compreensao sobre
Sucesso dos SI. A primeira contribuigdo foi apresentar um modelo adequado que identifica o
redimensionamento da Qualidade do Sistema e da Qualidade da Informac¢do em uma sé
variavel, sugerindo que bons sistemas geram boas informacgdes no contexto das OPS. A segunda
contribuicao ¢ mostrar a viabilidade da ado¢ao do modelo mais recente de DeLone e McLean
(2016), ainda que em um formato adaptado. Procurou-se, portanto, destacar a diversidade de
atributos que podem ser incluidas na dimensao Impacto Liquido, demonstrando a flexibilidade
do modelo para os diversos contextos. Outra contribuicdo ¢ destacar a TI em uso em modelos
causais, apontada por Orlikowski (2000) e associada aos conceitos de Bellini (2018) sobre as
capacidades digitais, as limitagdes digitais e a eficacia digital. Por fim, e tdo importante quanto
as outras, foi contribuir teoricamente para os estudos que relacionam Controle Gerencial e
Avaliagao de Desempenho, evidenciando que o desempenho deve considerar um Mix de
indicadores, ou seja, financeiros e ndo financeiros, além de evidenciar a diversidade de
indicadores que emergem de conjunturas organizacionais singulares, como o contexto das
Operadoras de Planos de Saude.

No que se refere ao segundo artigo, as contribuigdes tedricas envolvem a adogdo
empirica no contexto das OPS sobre o estudo dos atributos estruturais e humanos que se
associam ao Sucesso dos SI de Petter et al. (2013). Desta forma, o segundo estudo apresentou
uma relacdo dos antecedentes no Sucesso de SI das OPS, verificando o comportamento dos
atributos, podendo ser replicado em outros contextos contemporaneos. Uma contribuicdo mais
pontual € quanto a apresentacdo de um resumo grafico, Uinico, conciso, pictorico e visual dos
principais resultados do estudo, sendo neste estudo representado pelo diagrama de Venn Euler,
para apresentar os principais atributos associados ao Sucesso dos SI das OPS.

Quanto a contribuicio gerencial, os achados obtidos podem oferecer solugdes
norteadoras para o programa de qualificacdo das operadoras — IDSS, considerando o Uso
efetivo dos SI para a execugdo das atividades especificas do setor da Saude Suplementar.
Também pode subsidiar a analise e defini¢ao de politicas publicas que auxiliem na qualificagao
dos SI das OPS.

E salutar que os gestores exponham para os colaboradores da OPS a importancia da

avaliagdo do desempenho e o conceito do IDSS instituido pela ANS. Primeiramente,
apresentando a obrigatoriedade por parte do orgdo regulador, porém, destacando que o
indicador pode ser utilizado como parametro para melhorar a imagem da organizacdo, pois o
indicador permite a comparagdo entre OPS no momento da escolha de um plano de saude.
Posteriormente, salientar que a TI e o SI, quando utilizados efetivamente pelos colaboradores,
possuem potenciais recursos para atender as pretensdes, tanto da OPS como da ANS,

promovendo assim melhorias no IDSS. Lembrando, também, que a baixa Qualidade da
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Informacdo gerada no SI pode trazer prejuizos na pontuacao do IDSS e, consequentemente, a
imagem das operadoras no mercado.

Quanto ao Sucesso dos SI das OPS, a pesquisa identificou que, de maneira geral, as
organizagdes apresentam “bons” SI. Na visdo dos Gestores, os colaboradores usam com
efetividade a TI, contudo, muitas OPS ndo apresentam um bom IDSS, entdo, sugere-se que os
gestores criem comissoes multidisciplinares para avaliar o uso dos SI e focar na conformidade
e qualificacdo dos dados, convocando profissionais de diferentes setores, como departamento
de SI e TI, contabilidade, faturamento e comercial, por exemplo. De forma que cada um
apresente suas principais dividas quanto ao uso da TI e do SI e quais necessidades para atender
aos indicadores financeiros e ndo financeiros que compdem o IDSS.

Aconselha-se, também, a criacdo de um modulo simulador do IDSS para que os gestores
possam acompanhar os dados e analisar as falhas, tanto no plano assistencial ou na utilizagao
efetiva da TI. Detectando, dessa forma, inconsisténcias nos dados e identificando os itens que
necessitam de corregdes, e assim, gerando informagdes completas e corretas.

J& na fase conceitual do IDSS ¢ relevante que a equipe conheca com profundidade os
indicadores que compdem o indice, e assim executando com efetividade e eficacia a tarefa,
principalmente na geragdo e envio das informagdes relativas as atividades da OPS. Mas ndo so
1ss0, ¢ importante considerar as variaveis apresentadas na ficha técnica do IDSS, para que haja
a maior fidelidade ao Programa de Qualificacdo das Operadoras promovido pela ANS. Destaca-
se que a maioria das OPS estudadas nesta dissertacdo encontram dificuldades em analisar nos
seus SI: as internagdes hospitalares de idosos que tiveram fratura do fémur; analisar o perfil
epidemiologico dos beneficiarios; estimar a realizagdo das consultas de pré-natal em relagdo
aos partos realizados; avaliar se as beneficiarias do plano de saude possuem acesso de qualidade
a assisténcia pré-natal e ao parto; buscar a qualificagdo da rede prestadora de servigos hospitalar
e ambulatorial; verificar possiveis situagdes de restricdo de acesso aos servigos prestados a
gestante, 1dosos e criangas. Por fim, aconselha-se uma revisao nas tarefas para avaliar se o SI

esta dentro das regras normativas e compativel com o envio de arquivos digitais para a ANS.

2 Limitac¢des

Constatou-se que a origem dos dados sdo 50% oriundas de OPS de pequeno porte. Isso
sugere uma menor estrutura tecnologica e, em alguns casos, precdria, visto o tamanho da
carteira de clientes. Outra limitagdo ¢ quanto ao contexto de utilizacdo dos SI, ou seja, sob a

otica do que esta formalizado pela da Agéncia Nacional de Satide. Ainda ¢ valido observar o
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tamanho da amostra. Essa se apresentou pequena em relagdo a populagdo, uma das dificuldades
dos respondentes se fundamentou nos sistemas de seguranga da informacgao, visto que esses
entenderam que o link do google forms fosse uma entrada de virus. Outra limitagao reside no
fato de as respostas serem oriundas de um tUnico membro da organizacdo, as respostas
representam a percepg¢ao de todos os colaborados usuarios do SI. Dessa forma, os resultados da
pesquisa ndo representam o todo, contudo, apresentam importantes resultados e disponibilizam
para a academia subsidios para novas pesquisas. Outra limita¢ao ¢ a adogdao somente da técnica
estatistica de correlagao de Pearson para o estudo dos atributos antecessores do Sucesso do SI,
ela ndo revela a magnitude do impacto no desempenho principalmente quando examinados em

conjunto.

3 Sugestoes para futuras pesquisas

Para estudos futuros, indica-se a realiza¢ao de uma pesquisa que avalie a efetividade do
uso, impactando o desempenho organizacional sob a 6tica de outros interesses além do IDSS.
De modo que assim se possa ampliar a visdo dos resultados obtidos para outros impactos
organizacionais, individuais e grupos de trabalho. Também se recomenda um estudo que
considere as limitagdes de acesso a TI, visto que nesta pesquisa entendeu-se que, por ser
obrigatorio o uso do SI, o acesso ndo seria problema, mas ao verificar que muitas OPS eram de
pequeno porte, pressupde-se que essas nao possuem uma boa infraestrutura tecnologica,
configurando uma limitagdo de acesso. Sugere-se, ainda, um estudo que considere outros
modelos, como o de ajuste a tarefa de Goodhue e Thompson (1995), para adequar a
especificidade da tarefa juntamente ao modelo de DeLone e McLean (2016). Também se indica
a realizag¢do de pesquisas qualitativas que expliquem com maior profundidade o que ocasiona
e sejam capazes de melhor relatar as associagdes dos atributos estruturais € humanos com o
Sucesso do SI. Por fim, sugere-se a aplicacdo de outras técnicas estatisticas mais avancadas
para investigacdes de modelos causais.

Apesar da possibilidade de se visualizar outros tantos estudos, acredita-se que os
apresentados nesta dissertacdo atingem plenamente seu proposito de ampliar o conhecimento

no tema SI nas OPS inserido na tematica Sucesso dos SI.
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APENDICE

Instrumento de coleta de dados

OPEFADORAS DE PLANOS DE SAUDE: FATORES ESTRUTURA .. hitps:/docs. geogle. com/forms/d’] gn3ebv2 MEn 1 v0xPUvESxBSy6rE..

1of 14

OPERADORAS DE PLANOS DE SAUDE: FATORES
ESTRUTURAIS E HUMANOS QUE INFLUENCIAM O
SUCESSO DOS SISTEMAS DE INFORMAGCAO

Esta pesquisa € parie de uma dissertagio de Mestrado do Programa de Pos-graduagio em
Contabilidade da Universidade Federal do Rio Grande — FURG.

Visa a concepgSo de um modelo scbre Fatores de Sucesso em Sistemas de Informagic no
Contexto das Operadoras de Flanos de Sadde.

Os dados fomecidos ndo serdo utilizados de forma individual, &, sim, em conjunto para analise &
divulgag3o. E nossa politica a estrita confidencialidade dos dados. Sew anonimato esta garantido
de forma que seus dados serdo mantidos em sigilo.

Respondendo via Intermet este questionario, vooé contribuird para o avango do conhecimento
cientifico e sera um dos primeiros a receber uma sintese dos resultados.

Demorara em media quinze minutos.

Débora Pool da Silva Freitas (deborapocifreitasfurg. bry
Mestranda — PPGCont /! FURG

Prof. Dr. Décio Bittencourt Dolei (dbdolei@furg.br)
Professor Orientador — PPGCont! FURG.
Ao prosseguir vocé estara concordando em participar.

"Obrigatario

1. Enderego de e-mail *

Ir para a pergunts 1.

Caracterizagdo da Operadora de Plano de Sadde e do
Respondente

2. Nome ou numero do registro na ANS da
sua Operadora

3. Qual a modalidade da sua operadora de planc de sadde (OP5)?
Marcar apenas uma oval.

Cooperativa Medica
Autogestio

Filantropia
Seguradoras de Salde
Medicina de Grupo

Outro:

06012020 09:18



OPERADOFAS DE PLANOS DE SAUDE: FATORES ESTREUTUERA ..

4. Qual a faixa de beneficiarios da sua OPS?
Marcar apenas uma oval.

de 1a 16.9889
20.000 a 99.909
Mais de 100.000

5. Assinale os tipos de servigos de Tl que geralmente sdo contratados de terceiros na
sua OPS*

Marque todas que se aplicam.

Softwares para a gestio da OFS

Manutengio de softwares

Servigos em nuvem (hospadagem de aplicagies)
Suporie aos wusuarios

Cuitro:

ooodd

G. Qual a sua idade (em anos)?

7. Qual a sua escolaridade
Marcar apenas uma oval.

Ensino Médio Completo
Superior Incompleto
Superior Completo
Pos-graduagic Incompleto
Pas-graduacio

Qutro:

2. Qual a fungio que vocé desempenha na
sua OFPS

9. Ha quanto tempo vocé trabalha na OPS

Fatores estruturais e humanos
As assertivas abaixo comespondem a diferentes fatores (tecnolagicos, organizacionais e
humanes) que podem influenciar o Sistema de Informag3o (51) da sua Operadora de Plano de

Salde (OFS).

Considerando a sua OFS, escolha a opgdo que melhor expressar a sua opinido, conforme a
escala abaizo:

bitps:/'docs. google. com forms/d'] gn3ebv 2 MEnIv0x PR §xB Sy arE...

Disenndo Discorda Mem disconds Cencorda Carcends
botalmenss &m parie P concondo &m parte nobalmente
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OPERADOFRAS DE PLANOS DE SAUDE: FATOEES ESTRUTURA .. hitps://docs. google. com/forms/d'] gn3ebv2 MEn ] v0xPUVESxBSv6rE..

10. Os usuarios, mais interessados em sistemas de informag3o, s30 bem vistos pelos
outros colaboradores. *

Marcar apenas ums oval

Discordo Totalmente ) Concordo Totalmente

11. O (s) Gestor{s) da OFPS incentiva (m) o uso do Sistema de Informagao. *
Marcar apenas ums oval

Discordo Totalmente | Concordo Totalmente

1Z. E bom o relacionamento dos colaboradores com os desenvolvedores dos Sistemnas de
Informagao. *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente ) Concordo Totalmente

13. Os desenvolvedores do Sistema de Informagdo, possuem bastante conhecimento
especializado na area de OPS *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalments ) Concordo Totalmente

14. A organizagio promove a competéncia dos usuarios (colaboradores)do sistema de
informagao, por meio de cursos e treinamentos. *

Marcar apenas ums oval

Discordo Totalmente ) Concordo Totalmente

15. A organizagdo propicia uma boa Infraestrutura de T, como: computadores, mesas
ergondémicas, intermet rapida, etc. *
Marcar apenas ums oval.

Discordo Totalmente ) Concordo Totalmente

3 of 14 060172020 09:18




OPERADOFRAS DE FLANOS DE SAUDE: FATORES ESTRUTURA ..

4 of 14

168. Os usuarios (colaboradores), em geral, estio motivados com o uso de tecnologia da
informagac na Operadora de Plano de Sadde *
Marcar spenas uma oval.

Discordo Totalments Concordo Totalmente

17. Nossa equipe costuma refletir sobre os processos de trabalho *
Marcar spenas uma oval.

Discordo Totalments Concordo Totalmente
158. Ha uma visao positiva em relagdo ac uso da tecnologia da informagao *

Marcar spenas uma oval.

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

18. E bom o relacionamento com a equipe de TI*
Marcar spenas uma oval.

Discordo Totalments Concordo Totalmente

20. O sistermna die informagido atende as expectativas dos colaboradores da Operadora de
Plano de Sadde *

Marcar spenas uma oval.

Discordo Totalments Concordo Totalmente

21. Os colaboradores dedicam esforgos no aperfeigoamento do Sistema de Informagio *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalments Concordo Totalmente

22 Existe circulagio de informagbes suficiente entre nossa equipe *
Marcar spenas uma oval.

Discordo Totalments Concordo Totalmente

hitps:/'docs. google com/forms’d’]l mn3ebv2 MEn 1 vixPLRSxBSyarE..
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Sofl4d

23 Os colaboradores estio comprometidos com o desempenho da OPS *
Marcar apenas uma aval.

Discordo Totalmente | Concordo Totalmente

24 0Os colaboradores da OPS interagem bastante uns com os outros. *
Marcar apenas uma aval.

Discordo Totalments ) Concordo Totalmente

Nesta se¢io gostaria de conhecer um pouco sobre sua
atitude. Como vocé, que esta respondendo este
questionario, se avalia em relagdo a cada uma das
assertivas abaixo:

hitps:/‘docs zoogle com/'forms'd ] gn3ebur? MEn v 0xPU R GxBSyarE...

25. Sou sempre gentil, mesmo com pessoas desagradaveis. *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalments ) Concordo Totalmente

26, Sou sempre ouvinte, ndo importa com quem esteja conversando. *
Marcar apenas ums aval

Discordo Totalments ) Concordo Totalmente

27. Admito sempre quando cometo um erro. *
Marcar apenas ums aval

Discordo Totalments ) Concordo Totalmente

Qualidade Tecnoldgica

As assertivas abaino comespondem a qualidade do sistema de informacgdo. das informagdes
geradas por ele, do servigo da equipe de suporte € da adequagdo da tecnologia para as tarsfas
da OPE.

Caonsiderando a sua OFS, escolha a opgio que melhor expressar a sua opinido, conforme a
escala:

Discodo Discorda Mem disconds Cencorda Conrenn e
ok imene oM parte e ConEordn em parte notalmerse

109
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0 Sistema de Informagao...

110

hittps:docs. google. comfoms/d’ ] n3ebv 2 MER I v0xPUVRSxBSyarE ..

28, __é facil de aprender. *
Marcar apenas uma owval.

1 2 3
Discordo Totalmente
29. & facil de usar. *
Marcar apenas uma owval.
1 2 3
Discordo Totalmente
30. .8 flexivel. *
Marcar apenas uma oval.
1 2 3

Discordo Totalments

4 5

Concordo Totalmente
4 5

Concordo Totalmente
4 5

Concordo Totalmente

31. ... permite a integragdo dos dados de toda a organizagio

Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalments

Concordo Totalmente

32. ... rapido para processar a entrada e a saida dos dados *

Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalments

Concordo Totalmente

33. ..possui niveis de acesso bem definidos para cada usuario *

Marcar apenas uma owval.

Discordo Totalments

Concordo Totalmente

A informagao disponibilizada (na tela, impressa)...

6 of 14

060172020 09:18
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OPERADORAS DE PLANDS DE SAUDE: FATORES ESTEUTURA..  hiips:.//docs. google.com/'forms/d’] gn3ebv2 MEn I vxPUVE dxBSy6rE...

T of 14

34. ._.& precisa *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

35. ...& completa
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalments Concordo Totalmente

36. ...& resumida
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

37. ...& dtil para as tarefas diarias.
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente Ceoncordo Totalmente

338. ...da seguranga para a tomada de decisio. *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

39. .. possui clareza, visando a ser bem entendida pelo usuario do sistema *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalments Concordo Totalmente

No que se refere i equipe de suporte de Tl (propria,
terceirizada ou ambas) ...

40. .. fornece uma resposta rapida acs problemas dos usuarios [colaboradores). *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

06/01/2020 09:18
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JOFERADOFRAS DE PLANOS DE SAUDE: FATORES ESTRUTUERA .. bitps:/‘docs. google com/forms/d’] sniebv MEnIvixPUVR GxBSyorE...

41, _..as pessoas que trabalham na equipe de suporte s3o competentes *
Marcar spenas uma owval.

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

42. _.as pessoas que trabalham na equipe de suporte sio atenciosas *
Marcar spenas uma oval.

Discordo Totalments Concordo Totalmente

43, __oferece diferentes servigos necessarios acs usuarios (colaboradores). *
Marcar spenas uma aval.

Discordo Totalments Concordo Totalmente

44, . a frequéncia de backups oferece garantia a organizagao *
Marcar spenas uma owval.

Discordo Totalments Concordo Totalmente

45, _.a frequéncia de atualizagtes do sistema demonstra o continue aperfeigoamento dos
profissionais da TI. *

Marcar spenas uma owval.

Discordo Totalments Concordo Totalmente

Mo que se refere 3 adequacgio da tecnologia as tarefas dos
colaboradores (usuarios) ...

46, __.os dados sio apresentados em um nivel de detalhamento suficiente para as tarefas
dos funcionaries da OPS *

Marcar spenas uma owval.

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

2 of 14 06012020 09:18
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JOPERADORAS DE PLANOS DE SAUDE: FATORES ESTRUTURA ..

47.

48.

449,

50.

52.

53.

...a informag3o & obvia e facil de encontrar nos sistemas de informagio *
Marcar apenas uma owval.

Discordo Totalments Concordo Totalmente

_.rapidamente se localiza a informagio necessaria *
Marcar apenas uma owval.

Discordo Totalments Concordo Totalmente

...as informagdes sdo atuais o suficiente para as finalidades da OPS.*
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalments Concordo Totalmente

...as informagdes necessarias sio apresentadas de forma que facilita a compreensao. *
Marcar apenas uma owval.

Discordo Totalments Concordo Totalmente

. ...a informagao & armazenada em diferentes formatos e é dificil saber qual usar de

forma eficaz *
Marcar apenas uma owval.

Discordo Totalments Concordo Totalmente

...facilmente encontra-se a definigio exata dos dados necessarios para realizar as
tarefas da OPS5 *

Marcar apenas urmna oval.

Discordo Totalments Concordo Totalmente

...os dados necessarios ou utilizados sao confiaveis *
Marcar apenas urmna oval.

Discordo Totalments Concordo Totalmente

https:/docs. google.com'foms d' 1 gnIebv 2 MEn I v0xPT RGBSy arE..
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OPERADORAS DE PLANOS DE SAUDE: FATORES ESTREUTURA..  hips:/‘docs.google.com/forms/d’] gn3ebv2 MEn Iv0xPUVR GxBSy6rE...

10 of 14

54. ..o sistema de informagio permite facilmente, agregar ou comparar os dados *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente | Concordo Totalmente

Satisfagio do usuario (colaborador)

As assertivas abaixo comespondem a satisfagdo do usudrioc em relagio a0 uso da Tl da OPS.

Considerando a sua OFS, escolha a opgdo que melhor expressar a sua opinido, conforme a
escala abaino:

Diseoida Digsarda M discands Cenzorda Cofards
totalmene &m parie R concondo &m parte ok lmerae

55. Os colaboradores usuarios da Tecnologia e Sistema de informagio estio satisfeitos
com as informagdes geradas. *

Marcar apenas uma oval.

Discorde Totalmente 4 Concordo Totalmente

5. Todas as nossas expectativas s3o atendidas *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalments ) Concordo Totalmente

57. Estamos extremamente satisfeitos *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente ) Concordo Totalmente

55. Os colaboradores sentem vontade de aprender e de se tornar um usuario mais
sofisticado da Tecnologia e dos Sistema de Informagido. *

Marcar apenas uma oval.
Discordo Totalments ] Concordo Totalmente
Uso dos Sistemas de Informagao

As assertivas abaixno comespondem ao usa efetive da TIL

Considerando a sua OFS, escolha a opodo que melhor expressar a sua opinido, conforme a
escala abaixo:
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Discordo Discarda Hin discands Cencorda Cofsrds
totaimane =M parte i concondo am parte totalmane

0 uso da Tl na minha OPS esta excelente para ...

58 .. apurar a ocorréncia de partos cesareos em relagio ao total de partos realizados *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente ] Concordo Totalmente

@0. ...analisar as intermagdes hospitalares de idosos que tiveram fratura do fémur. *
Marcar apenas uma oval.

1 2 3 4 5
Discordo Totalmente | Concordo Totalmente
61. ... avaliar se os beneficiarios do plano possuem acesso de qualidade da assisténcia
pré-natal e ao parto *
Marcar apenas uma oval.
1 2 3 4 5
Discordo Totalmente ! Concordo Totalmente

62. .werificar possiveis situagdes de restrigio de acesso aos servigos prestados a
gestante, idosos e criangas *

Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente ) Concordo Totalmente

63. __estimar a frequéncia em que mulheres entre 25 e 64 anos realizam exames
preventivos de cancer de colo do Otero. *

Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente ) Concordo Totalmente

64. ... estimar a realizagdo das consultas de pré-natal em relagio aos partos realizados *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente ) Concordo Totalmente

11 of 14 060172020 09:18




JFERADOFRAS DE PLANOS DE SAUDE: FATORES ESTRUTURA .. hiips:/docs. google com/forms/'d’] pniebv2 MEn IvOxPUvE SxBSy6rE...

§5. __.analisar o perfil epidemiolégico dos beneficiarios (idade, sexo, doengas, ..} *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

6. ... medir o nimero de reclamagdes registradas junto a ANS *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

G7. ..acompanhar a distribuigio dos servigos de urgéncia e emergéncia 24 horas na area
de atuagio da cobertura assistencial *

Marcar apenas uma oval

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

B3. __buscar a qualificagio da nossa rede prestadora de servigos hospitalar e ambulatorial
&

Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

82, __awaliar a capacidade da operadora em honrar seus compromissos no longo prazo *
Marcar apenas uma oval.

Discondo Totalmente Concordo Totalmente

T0. ...avaliar a qualidade do preenchimento dos campos identificadores do beneficiiario e
do planc ac qual o beneficiario esta vinculado *

Marcar apenas uma oval.

1 2 3 e 5
Discordo Totalmente Concordo Totalmente
T1. ... auxiliar na capacidade de resolugdo das demandas assistenciais objetos de NIP *
Marcar apenas uma oval.
1 2 3 e 5
Discordo Totalmente Concordo Totalmente

12 of 14
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72. ...comparar os custos e as receitas com a prestagio dos servigos de assisténcia em
cada faixa etaria *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente ) Concordo Totalmente

T3, ...atingir a completude do envio de dados do Padrac TISS *
Marcar apenas uma owval.

Discordo Totalmente | Concordo Totalmente

T4. ... auxiliar na capacidade de resolugio das demandas MAQ assistenciais objetos de
NIP *
Marcar apenas uma owval.

Discordo Totalmente ) Concordo Totalmente

75. __.deduzir se ha qualidade do envio de dados do Padrio TISS *
Marcar apenas uma owval.

Discordo Totalmentes ) Concordo Totalmente

TE. ..werificar a ocorréncia de glosas praticadas pela operadora junto a sua rede de
prestadores de servigos de sadde *

Marcar apenas uma owval.

Discordo Totalments ] Concordo Totalmente

Desempenho organizacional

As assertivas abaixo comespondem ao desempenho onganizacional.

Considerando a sua OFS, escolha a opgdo que melhor expressar a sua opinido, conforme a
escala abaixo:

Diseaido Discarda M discands Centorda Cofends
totalmenss =m parte P concondo &m parte okalmente

A Tecnologia da Informagao, beneficia nossa Operadora de
Plano de Sadde...
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T7.

TE.

Ta.

BO.

... na avaliagdo do conjunto de agdes de promogio, prevengio e assisténcia a sadde
prestada, promovendo a atengio a sadde *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente ) Concordo Totalmente

...na avaliagdo das condigoes da rede assistencial de prestadores de servigos,
promovendo a garantia de acesso *

Marcar apenas uma aval.

Discordo Totalments ) Concordo Totalmente

..o monitoramente do equilibric econdémico-financeiro, da satisfagio do beneficiario
e do compromisso com os prestadores, promovendo a sustentabilidade no mercado *

Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalments ) Concordo Totalmente

...no cumprimento das obrigagtes técnicas e cadastrais da OPS junto a ANS,
promovendo a gestio de processos e regulagdo *
Marcar apenas uma aval.

Discordo Totalments ) Concordo Totalmente

Grata pela sua participagio

Envie para mim uma cépia das minhas respostas.
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