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PROPPI / LATEC

SAUDE SUPLEMENTAR NO ESTADO DO CEARA

RESUMO

As organiza¢des modernas dependem cada vez mais da tecnologia da informacgdo
(TI) para suportar seus processos transacionais e suas estratégias de negécio. O objetivo
deste artigo é avaliar os impactos da implanta¢do da governanga de Tl no segmento de
operadoras de plano de satde (OPS) com sede no estado do Ceard como suporte para o
atendimento as normas da Agéncia Nacional de Saude (ANS), por meio de estudo de caso
qualitativo de finalidade descritiva e aplicada. O referencial tedrico baseou-se na revisdo
da literatura sobre frameworks importantes de governancga de Tl aplicados no mercado
de saude suplementar no Brasil e a regulagdo imposta pela ANS no tocante a Tl. Foram
realizadas entrevistas semiestruturadas com os gestores de Tl e das areas usudrias de Tl
destas empresas. Os resultados foram obtidos a partir da triangulagdo das entrevistas,
observagdes diretas e analise documental, cujas evidéncias foram tratadas pela analise de
contetido. As conclusdes indicaram que a governanga de Tl tem forte impacto na qualida-
de e planejamento no atendimento as normas da ANS, mas as operadoras pesquisadas
ainda ndo utilizam todo potencial disponivel, com vérios niveis de maturidade e muitas
oportunidades de evolucdo.

Palavras-chave: Governanga de Tl; Tecnologia da Informagdo; Planos de Salde Suplemen-
tar; Agéncia Nacional de Saude.
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No inicio dos anos 1990, face a atitude temeraria de al-
guns executivos, tornou-se clara a necessidade de se garan-
tir maior seguranga aos acionistas, particularmente aos mi-
noritarios. Até esta data, ndo havia padrdes consagrados de
controle sobre a gestdo das organizagGes, o que dava mar-
gem a fraudes e a desobediéncia sistematica das regras es-
tabelecidas pelos érgaos reguladores. No entanto, gragas ao
forte crescimento da economia americana e a alta lucrativi-
dade das empresas, a governanga corporativa ganhou pouco
foco nos modelos de gestao das organizagGes.

Com as crises do México, Asia, Russia, dentre outras, os
investidores mudaram de comportamento, passando a exi-
gir dos responsaveis pela gestdo regras claras de mediacdo
dos interesses que envolvem a alocagdo de recursos nas
organizagOes. Foi somente apds o ano 2000, com uma se-
quéncia de fatos relevantes em todo o mundo, tais como o
bug do milénio, a “bolha” da internet, as fraudes e crimes
contra a economia, que a governanga corporativa assume
um papel central nos modelos de gestdo das empresas.
Dentre as novas regras, destaca-se a Lei Sarbanes-Oxley,
cuja adequacdo passou a ser exigida para a negociagdo das
acOes das empesas na bolsa de valores de Nova York (Man-
sur, 2007).

A tecnologia da informacdo (Tl), presente em todas as or-
ganizagOes contemporaneas, independentemente do porte
e natureza, tem papel cada vez mais determinante na exe-
cugdo dos processos transacionais e de controle e, conse-
quentemente, no suporte a aderéncia as regras impostas
pelas leis e normas governamentais e setoriais. Lunardi et
al. (2014) verificaram que empresas que adotaram praticas
de governanga de Tl melhoraram seu desempenho conside-
rando varias dimensdes, o que acaba resultando na melho-
ria da rentabilidade. As organizagBes publicas também tém
se beneficiado. Juiz et al. (2014) concluiram que o uso de
uma estrutura de governancga de Tl em uma entidade publi-
ca ajuda no alcance das metas de transparéncia e de respon-
sabilidade para os ativos de TI.

Historicamente, o sistema publico de saiude no Brasil
destaca-se pelas evidéncias de baixa qualidade de atendi-
mento, equipamentos escassos e precdrios e equipes mé-
dicas despreparadas ou desestimuladas para oferecer um
bom servico de saude a populagdo. A discussdo das causas
que desencadearam esta situagdo ndo estd no escopo deste
artigo, mas as consequéncias desta situagao abriram espago
para a consolidag¢do dos planos e dos seguros-saude priva-
dos, que conformam o mercado de saude suplementar, os
quais ocuparam espago cada vez maior no sistema de sau-
de brasileiro (Pereira Filho, 1999). A crescente judicializacdo
dos direitos a salde, tanto no dmbito do Sistema Unico de
Saude (SUS) quanto no das operadoras de plano de saude

(OPS), traz pressdes ainda maiores para o equilibrio do siste-
ma de saude (Carlini, 2014).

O setor de saude suplementar, que comegou a ganhar re-
levancia a partir da década de 1960 com o avango do trabalho
formal nas empresas privadas, é composto por operadoras
de planos de saude, médicos, dentistas, enfermeiros e
demais profissionais da area de saude. Envolve hospitais,
laboratdrios e clinicas em uma rede prestadora de servigos
de satde que atende aos consumidores de planos privados
de assisténcia a saide médica e odontolégica (Machado et
al., 2017).

Nos ultimos anos o setor de saude suplementar do Bra-
sil, segundo maior do mundo, atingiu a marca de 72.000
usuarios em junho de 2015. Nesta ocasido, a Agéncia
Nacional de Saude (ANS) registrou 1.390 operadoras de
saude suplementar ativas, sendo 1.013 de planos de as-
sisténcia médica e 377 de planos exclusivamente odon-
tolégicos. Entre as operadoras de planos de assisténcia
médica, as sete maiores, todas com mais de 1.000.000
de usuadrios, detinham a época mais de 31% dos bene-
ficiarios; entre as operadoras exclusivamente de planos
odontoldgicos, a concentracdo é ainda maior, ja que nove
delas, todas com mais de 300 mil beneficiarios, detém
mais de 60% do mercado (ANS, 2015).

Na medida em que atuam em um setor fortemente regu-
lado e sujeito a um crescente processo de judicializagao, o
atendimento de normas da ANS e a melhoria da qualidade
dos servigos prestados tornam-se criticos.

Dado o contexto, o objetivo deste artigo é avaliar os im-
pactos da implantagdo da governanga de Tl no segmento
de OPS com sede no estado do Ceara como suporte para o
atendimento as normas da ANS. E importante salientar, de
modo a destacar a relevancia do estudo, que o ndo atendi-
mento as normas da ANS pode acarretar multas, interven-
¢Oes, suspensdo da comercializagdo de planos e até mesmo
o cancelamento da operadora.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Governanga corporativa

A implantacdo da governanga corporativa tornou-se uma
necessidade incontorndvel apds o estouro dos escandalos
ocorridos no inicio de 2002, envolvendo algumas organiza-
¢des como Enron, Worldcom e Tyco, que causaram quedas
das a¢Oes nos Estados Unidos e nos principais mercados do
mundo, de modo a reforgar as praticas de adequacgdo as
exigéncias (compliance, em inglés) das partes interessadas
(Griffith, 2016).



Segundo o Instituto Brasileiro de Governanga Corporati-
va, podemos definir governanga corporativa como o sistema
pelo qual as empresas e demais organizagdes sao dirigidas,
monitoradas e incentivadas, envolvendo os relacionamen-
tos entre sdcios, conselho de administragdo, diretoria, or-
gdos de fiscalizagdo e controle e demais partes interessadas
(stakeholders, em inglés) (IBCG, 2016).

De acordo com Weill et Ross (2006), as areas retratadas

na Figura 1 atuam nos processos cobertos pela governanga
corporativa.

Outros Stakeholders ]
Conselho

[Equipe Executiva Sénior]

Estratégia |- ----- {Comportamento desejével]

Figura 1. Ambiente da governancga corporativa.
Fonte: Weill et Ross, 2006

A Lei Sarbanes-Oxley, conhecida como SOX, surgiu em
2002 para mudar o panorama mundial de governanga, crian-
do padrées mais rigidos de auditoria e novas exigéncias no
mercado de agbes. A SOX visava inibir fraudes contabeis e
obrigar os Presidentes (CEO) e os Diretores Financeiros (CFO)
a assinarem as demonstragdes financeiras, certificando e
atestando a eficacia dos procedimentos e controles internos
da sua organizagdo. A SOX exigiu uma forte readequagao dos
mecanismos de governanga corporativa das organizagdes
com problemas de agéncia (Gu et Zhang, 2017), podendo
influenciar no redesenho da regulagdo aplicada nas econo-
mias emergentes (Goel et al., 2017).
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2.2 Governanga de TI

A governanga de Tl foi fortemente influenciada pelas dis-
cussOes que ocorreram no ambito da governanga corpora-
tiva, propondo mecanismos para aumentar a seguranga, 0
rastreamento e a transparéncia dos processos pertinentes
a area de Tl nas organizagGes (ITGI, 2003). Segundo Weill et
Ross (2006), uma governanga de Tl eficaz deve tratar trés
questdes: quais decisdes devem ser tomadas para garantir
a gestdo e o uso eficazes da TI? Quem deve tomar estas de-
cisdes? Como estas decisdes serdo tomadas e monitoradas?

Cinco decisGes-chave estdo inter-relacionadas e reque-
rem vinculagdo para que haja uma governanga de Tl eficaz,
conforme Quadro 1.

Para Kooper et al. (2009) existem dois fatores que limitam
a adocdo dos frameworks da governanca de Tl nas organiza-
¢Oes: o conceito, pois a governancga de Tl foi desenvolvida
por auditores e ndo por profissionais de TI; e a forma como
as empresas aplicam os conceitos da governanca de T, foca-
da nas atividades de controle, ignorando a geragao de valor
para a organizagao.

Desde a sua génese, a governancga de Tl visa assegurar o
alinhamento entre os interesses dos negdcios e as responsa-
bilidades da area de TI, por meio do controle e implantacdo
da estratégia de TI. Por conseguinte, esta estratégia devera
ser pensada, planejada e amparada pela alta diregdo, gerén-
cia de negdcios e a geréncia de Tl, para dar o suporte neces-
sario ao negdcio da organizagdo (Affeldt et Vanti, 2009; De
Haes et Grembergen, 2004; Weill et Ross, 2006).

Apods quase 30 anos de amadurecimento dos mecanis-
mos formais e informais de governanga de Tl no ambiente
organizacional, em que os esforcos estavam concentrados
no mecanismos de controle e de compliance as regras dos
6rgdos reguladores, crescem as evidéncias da necessidade
de alinha-la a governanga de Tl ao planejamento estratégi-
co, o que envolve aspectos técnicos, metodoldgicos e com-

Quadro 1. Principais decisOes na governanga de Tl

DecisGes sobre a arquitetura de Tl

Organizagdo légica de dados, aplicagbes e
infraestruturas, definidas a partir de um
conjunto de politicas, relacionamentos
e opgoes técnicas adotadas para obter a
padronizacdo e a integragdo técnica e de

negocio desejadas.

Decisoes sobre os principios de Tl
DeclaragGes de alto nivel sobre como a Tl é utilizada no negécio
Decisdes sobre a infraestrutura de Tl

Servigos de Tl coordenados de maneira centra-
lizada e compartilhada, para provar a capacida-
de de Tl da empresa
Necessidades de aplicages de negdcio

Especificagdo da necessidade de negdcio de
aplicagdes de Tl adquiridas no mercado ou
desenvolvidas internamente.

Decisdes sobre os investimentos e a
priorizagdo de Tl

DecisGes sobre quanto e onde investir
em Tl, incluindo a aprovagdo de proje-
tos e as técnicas de justificagdo.

Fonte: Weill et Ross, 2006
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portamentais, em especial os relacionados a cultura organi-
zacional (Wu et al., 2015).

A governanga corporativa dita as estratégias corporati-
vas que guiardo as atividades da governanga de TI. Esta, por
sua vez, sera guiada pelos comités de Tl, que determinardo
as agOes e ferramentas a serem utilizadas em cada darea de
abrangéncia da TI, conforme descrito na Figura 2 (Schiavon
etal., 2010).

GOVERNANCA CORPORATIVA

3 3

PMBOK

[ COMITE EXECUTIVO DE ][ COMITE USUARIOS DE TI ]
™

Estratégias corporativas

COBIT GOVERNANCA DE TI

BsC | ALNHAMENTO coM LEIS, NORMAS E SOX, ANS, ANAC,
0 NEGOCIO REGULAMENTOS ANVISA, ot
PLANEJAMENTO DESENVOLVIMENTO CMMI

BSCTIl | esTRaTEGICO DE TI DE SOFTWARE
MPS.br
ITIL | SERVICOSDE TI SEGURANCA DA 1SO 27001
) IEORMACRO IS0 27002

Figura 2. Estrutura de Governanga e suas ferramentas de suporte
por area.

Fonte: Schiavon et al. (2010), adaptagdo do autor.

Como pode ser visto no arcabougo proposto por Schiavon
et al. (2010), a complementaridade das ferramentas aplica-
das em cada drea sera crucial para o sucesso da area de TI.
Nesse sentido, pode-se destacar que o principal objetivo da
governanca de Tl é garantir que os servigos da drea supor-
tem os objetivos estratégicos da empresa.

Nfuka et Rusu (2011) propuseram um modelo apresen-
tando os fatores criticos de sucesso para a efetividade da
governanca de Tl, dentre os quais destacam-se: (i) o envol-
vimento e apoio da alta gestdo; (ii) o comprometimento dos
stakeholders; e (iii) a compreensdo por parte da alta gestdo
dos objetivos de negdcios, do papel que a Tl desempenha
para atingi-los e de fazer com que esse papel seja percebido
pelos gestores.

Tallon et al. (2013) defendem que a governanga de TI
consiste na gestao de artefatos fisicos de Tl, como hardware
e redes, e intangiveis, como software, e que a informacdo
como um ativo de Tl necessita de um enfoque diverso para
que seja governada de maneira efetiva.

O uso das melhores praticas de gestdao de projetos para
melhorar a governanca de Tl é ressaltado na literatura cien-
tifica (Sirisomboonsuk et al., 2018). Conhecimento em ge-
renciamento de projetos ou Guia PMBOK (Project Manage-
ment Body of Knowledge), é um padrdo internacional das

melhores praticas em gerenciamento de projetos. Um pa-
drdo é um documento que define normas, métodos, proces-
sos e praticas. Este guia evolui constantemente a partir das
boas praticas relatadas por profissionais de gerenciamento
de projetos (PMI, 2008).

O Project Management Institute (PMI, 2008) define um
projeto como um esforgo temporario para criar um produ-
to, servigo ou resultado exclusivo, que sé termina quando
os objetivos forem alcangados ou quando se concluir que
estes objetivos ndo serdo ou ndo poderdo ser alcangados
e, assim, encerra-se o projeto; ou quando o projeto ndo é
mais necessario. O PMBOK apresenta varios conceitos so-
bre o gerenciamento de projetos, mas este guia ndo é uma
metodologia, € um conjunto de conhecimentos e orienta-
¢Oes para o gerenciamento de projetos, colaborando para
o sucesso deles. O PMBOK agrupa as melhores praticas em
grupos de processos, areas de conhecimentos, com seus
inputs, outputs, técnicas e ferramentas (Sirisomboonsuk et
al., 2018).

O Information Technology Infrasructure Library (ITIL) foi
criado a partir da necessidade de padronizagdo dos proces-
sos da drea de Tl visando a terceirizacdo. Ele é baseado na
experiéncia de vdrios profissionais de organizagdes publicas
e privadas ao redor do mundo, por isso é adotado por gran-
des organizagdes publicas e privadas, em seus segmentos
de atuagdo. No Brasil, as grandes organiza¢des também ja
adotaram este padrdo de gerenciamento de Tl, como a Cai-
xa de Assisténcia dos Funcionarios do Banco do Brasil (CAS-
Sl), Companhia do Metropolitano de Sdo Paulo (Metr6-SP),
Servigo Federal de Processamento de Dados (Serpro), Sono-
press, Banco Real/Santander, TIM, Carrefour, Odebrech, Ro-
che, Alcoa, Santander Banespa, Philips e Orbitall, conforme
noticias e casos de sucesso publicados na imprensa especia-
lizada (Magalh3es et Pinheiro, 2007).

Como destacam Fernandes et Abreu (2012), o principal
objetivo do ITIL é proporcionar um conhecimento das me-
Ihores praticas de gerenciamento de servigos de Tl segundo
a légica do ciclo de vida de servigos. Tais praticas, testadas
e validadas pelo mercado, podem ser utilizadas tanto por
empresas que desejam melhorar sua operagao de Tl, como
também por aquelas que estdo iniciando uma operagao de
TI. Adotar o ITIL pode ajudar a empresa a alcangar um grau
maior de maturidade e qualidade no uso dos ativos de TI,
incluindo sistemas de informacdo e infraestrutura de T, ali-
nhado com as necessidades dos clientes e usuarios.

O Control Objectives for Information and Related Tech-
nology (COBIT) foi criado pelo IT Governance Institute (ITGI)
na década de 1990, como um recurso educacional para chief
information officers (ClO), geréncia sénior, geréncia de Tl e
profissionais de controle, visando orientar estes profissio-
nais quanto a estdo e controle de TI (ITGI, 2007). Para ajudar



as organizacGes a enfrentar com sucesso os desafios cor-
porativos e os requisitos reguladores, o ITGI publicou, em
2007, o COBIT 4.1, com o foco voltado para os objetivos de
controle e dos processos de verificacdo e divulgacdo de re-
sultados.

O COBIT disponibiliza varios modelos e recursos para
gestdo de ativos de TI. Destaca-se por ser independente da
plataforma adotada e por ndo possuir nenhuma restricdo
quanto ao tipo de negdcio da organizagdo. O modelo das
melhores praticas do COBIT define 34 processos distribuidos
em quatro dominios: Planejamento e Organizagao; Aquisi-
¢do e Implementacdo; Distribuicdo e Suporte; e Monitora-
mento (Putri et al., 2017).

O COBIT foi projetado para auxiliar trés grupos distintos:
gerentes que precisam avaliar o risco e controlar os investi-
mentos de Tl; usudrios de Tl que necessitam de garantias de
que os servigos de Tl atenderdo suas demandas internas e
externas e serdo bem gerenciados; e para os auditores que
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se apoiam no COBIT para avaliar o nivel da gestdo de Tl e
orientar as areas de controle interno da organizagdo (Putri
etal., 2017).

3. METODOLOGIA

Na perspectiva da gestdo, a incorporacgdo e o uso de Tl
envolvem aspectos cognitivos e organizacionais que reque-
rem um cuidado especial da pesquisa em administragao
(Pitassi et Moreno, 2009). Em linha com este entendimen-
to, a pesquisa retratada neste artigo utilizou uma aborda-
gem qualitativa, por ser a mais adequada para investigar
aspectos ligados a percepgao dos diferente sujeitos envol-
vidos na implantac¢do da governanca de Tl em organizagdes
de saude.

A abordagem qualitativa pesquisa detalhadamente os fen6-
menos do ambiente estudado e o pesquisador vive e conhece a
realidade deste grupo ou ambiente. Na pesquisa qualitativa, o

Quadro 2. Perfil dos entrevistados

IDENTIFI- ~
~ PERFIL E INFORMACGCOES
CACAO ¢
Ocupa o cargo de Coordenador de Desenvolvimento de sistemas desde 2009, liderando uma equipe com 16 analis-
GESTOR_TI_1 | tas de sistemas; esta na empresa desde 2005. Graduado em Ciéncias Contabeis e especialista em Gerenciamento de
Projetos.
GESTOR Ocupa o cargo de Gerente de Atudria e Administracdo de Vendas desde 2008, liderando um grupo de sete atuarios;
SN estd na empresa desde 2005. Possui graduagdo em Ciéncias Atuariais, Pds-graduagdo em Gestdo Empresarial e Mes-
USUARIO_1 .
- trado em Finangas e Seguros (UFC).
GESTOR Tl 2 Ocupa o cargo de Gestor de Tl desde 2006 e esta na empresa desde 2004 liderando uma equipe de 35 profissionais
- - de TI; é Bacharel em informatica (UNIFOR) e possui MBA em Governanga de Tl e em Administragdo Estratégica.
Ocupa o cargo de Diretora de Cadastro e Faturamento desde 2008, quando entrou na empresa, liderando uma equipe
GESTOR A ~ - . . .
P com 60 colaboradores. Graduada em Ciéncias da Computagdo (UFC) e especialista em Métodos Computacionais
USUARIO_2 . A . ) . .
- (UFC). Possui larga experiéncia em TI, pois atuou mais de 20 anos com desenvolvimento de sistemas.
GESTOR Tl 3 Gerente de Tl desde 2005, estd na empresa desde 1995, e lidera uma equipe de 105 profissionais. Graduado em Infor-
- - matica (UNIFOR), MBA em Gestdo Empresarial (FGV) e Mestre em Informatica Aplicada (UNIFOR).
GESTOR Gerente de Informagdes Estratégicas e Atuariais desde 2006 quando entrou na empresa para liderar uma equipe
P de dez colaboradores. Graduado em Veterindria, Administragdo e Administragdao Publica. Possui especializagbes em
USUARIO_3 R . . L ~ .
- Finangas, Tl e Comércio exterior e Mestrado em Administragdao e Controladoria.
Ocupa o cargo de Superintendente de Tl desde que entrou na empresa em 2009, lidera uma equipe com 40 colabo-
GESTOR_TI_4 | radores. Graduado em Informdtica (UNIFOR), especialista em Geréncia da Informag¢do e mestrando em Informatica
Aplicada (UNIFOR).
GESTOR _ Gerente de Atuéria desde 2010, esta na empresa desde 2009. Lidera uma equipe de quatro pessoas. E graduado em
USUARIO_4 Ciéncias Atuariais e possui MBA em Administragdo Financeira.
Esta na empresa desde 1990 e ocupa o cargo de Gerente de Tecnologia desde 2009, liderando uma equipe de 16
GESTOR_TI_5 | profissionais de TI. E bacharel em informatica (UNIFOR), pds-graduado em Engenharia de Software (UNIFOR) e mestre
em Computacgdo Aplicada (UECE).
GESTOR Esta na empresa ha menos de um ano para implantar o Escritério de Projetos, gerenciando uma equipe de quatro
USU/-'\RIO_S pessoas. Possui graduagcdo em Gestao de redes de computadores, especializagdo em Telematica e MBA em Gerencia-
- mento de Projetos.

Fonte: Produgdo prépria
UFC: Universidade Federal do Ceard; UNIFOR: Universidade de Fortaleza; FGV: Fundag¢do Getulio Vargas; UECE: Universidade Estadual do Ceard; MBA:
Master of Bunisess Administration.
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pesquisador participa, compreende e interpreta (Michel, 2009).
Desse modo, buscou-se deixar emergir aspectos indutivamente
coletados das falas dos entrevistados (Creswell, 2010).

O método de pesquisa utilizado foi o estudo de caso mul-
tiplo das OPS com sede no estado do Cear3, possibilitando as
comparagdes entre elas. Os dados foram coletados por meio
de dez entrevistas apoiadas em roteiros semiestruturados,
com cinco gestores que exercem cargos executivos nas areas
de Tl das OPS e cinco gestores de areas usudrias diretas de
TIl, com conhecimento e experiéncia no setor de saude su-
plementar. O Quadro 2 apresenta informacgdes relevantes do
perfil e da experiéncia dos entrevistados. Neste trabalho foi
utilizada uma identificagdo ficticia para cada entrevistado,
visando preservar suas identidades e de suas empresas.

Segundo Yin (2010, p. 39), o estudo de caso é uma “in-
vestigacdo empirica que investiga um fendmeno contempo-
raneo em profundidade e em seu contexto de vida real [...]
especificando quando os limites entre o fendmeno e o con-
texto ndo sdo claramente evidentes”.

O estudo de caso qualitativo necessita do uso de varias
técnicas de coleta de dados e evidéncias. Nesta pesquisa, 0s
dados foram coletados pela triangulagdo de: i) entrevista se-
miestruturada: utilizada na pesquisa de campo por meio de
roteiro estruturado por assuntos, de forma a abordar todo
o contexto da pesquisa; foram gravadas integralmente por
equipamento digital; as perguntas abertas foram transcri-
tas e interpretadas para dar suporte ao objetivo proposto
da pesquisa; ii) pesquisa documental: foram levantados re-
gistros, documentos, politicas, normas da ANS, portais das
empresas e da ANS, cadernos de informagdes da ANS, etc;
iii) observagdo direta: durante as visitas de campo foram
detectados comportamentos, atitudes e informacgdes visuais
dos locais de trabalho.

As unidades de analise deste estudo de caso multiplo
foram as praticas e ferramentas de governanga de Tl usa-
das pelas OPS analisadas, inclusive odontoldgico, com sede
em Fortaleza, capital do estado do Ceard, mas com atuacgdo
em varios estados da federagdao. Sdo empresas de porte re-
presentativo no mercado de planos de saude no Brasil. O
Quadro 3 apresenta um resumo das OPS sem identifica-las,
mantendo seus nomes em sigilo, conforme compromisso
assumido na carta convite, enviada para cada empresa par-
ticipante da pesquisa.

Na analise dos resultados foi utilizado o indice de Desem-
penho da Saude Suplementar (IDSS) para comparagdo en-
tre os casos estudados. Os dados coletados das entrevistas
foram tratados por meio de analise de conteudo categorial
(Bardin, 1991). As categorias de analise foram coletadas da
revisdo da literatura a respeito das ferramentas e modelos
de governanca de Tl a disposicao dos gestores. As entrevis-
tas foram transcritas e analisadas na mesma sequéncia do
roteiro, que foi utilizado apenas como guia. A riqueza das
informacgdes coletadas no campo, a maturidade das empre-
sas e a grande experiéncia dos entrevistados facilitaram o
agrupamento e a analise por tema.

4. APRESENTAGAO E DISCUSSAO DE RESULTADOS

4.1 Agéncia Nacional de Satde (ANS)

A criagdao da ANS foi um marco na regulagdo do setor de
saude no Brasil. Esta vinculada ao Ministério da Saude, mas
possui autonomia administrativa, financeira e politica e po-
der legal para a efetivagdo de suas resolugdes (Brasil, 2000).
A ANS tem por finalidade promover a defesa do interesse
publico na assisténcia suplementar a saude, em um proces-

Quadro 3. Resumo das OPS analisadas.

DESCRIGAO CASO |

exclusivamente
odontoldgico

CASOIII
Area de atuagdo médico-hospitalar

odontologia de
grupo

Modalidade medicina de grupo

Quantidade de

.. mais de 600.000
usuarios

mais de 2.500.000

CE, PI, MA, PA, AM,
RN, PB, PE, AL, BA,
SE e GO

Principais estados em todo brasil

Ranking no Brasil
(quantidade de
usuarios)

entre as 5 maiores entre as 3 maiores

CASO 11l CASO IV CASOV

médico-hospitalar médico-hospitalar médico-hospitalar

cooperativa médica autogestdo cooperativa médica

mais de 350.000 mais de 150.000 mais de 52.000

CE, PI, MA, RN, PB,
PE, AL, BA, SE, DF,
PA, Rl e SP

CE, PI, MA, RN, PB,

PE, BA, SE e MG cE

entre as 20 maiores | entre as 80 maiores | entre as 200 maiores

Fonte: Produgdo prépria

CE: Cear3; PI: Piaui; MA: Maranhao; PA: Para; AM: Amazonas; RN: Rio Grande do Norte; PB: Paraiba; PE: Pernambuco; AL: Alagoas; BA: Bahia; SE: Sergipe;
GO: Goias; DF: Distrito Federal; RJ: Rio de Janeiro; SP: Sdo Paulo; MG: Minas Gerais



so de regulagdo marcado tanto pela perspectiva econémi-
ca, que objetiva a organiza¢do do mercado e o estimulo a
concorréncia, quanto pela assistencial, voltada para a garan-
tia dos interesses dos consumidores nesse mercado (ANS,
2013).

O seguro privado é suplementar porque comercializa pla-
nos de saude e vende servigos ja cobertos, em tese, pelos
sistemas publicos, caso do SUS no Brasil. No Pais, 62% dos
servicos hospitalares e 92% das unidades de apoio e diag-
noésticos é de propriedade privada. Apenas as unidades am-
bulatoriais possuem maioria estatal (78%).

A ANS publica normas que devem ser cumpridas pelas
OPS através dos chamados compromissos e interagdes. Um
dos principais compromissos diz respeito ao envio de infor-
magcOes para o controle e a participagdo em programas de
estimulo a melhoria da qualidade dos servigos prestados
aos clientes. Dentre as informag&es exigidas periodicamen-
te pela ANS, estdo os dados cadastrais das OPS, os dados
cadastrais de todos os usuarios, as movimentagdes cadas-
trais dos usudrios e de atendimentos clinicos, cirurgicos e
laboratoriais e os dados contabeis de receitas e despesas de
acordo com o plano de contas definido pela agéncia.

Todas as informagdes devem ser geradas e transmiti-
das digitalmente, atendendo a critérios técnicos de layout,
transmissdao de dados e seguranca da informagdo. Para a ge-
racao destas informacgdes, as areas de Tl das OPS precisam
estar preparadas e organizadas para atender as solicitages
no prazo e com o nivel de qualidade exigido pelos oficios da
ANS. Vdrias destas informagdes sdo compartilhadas e cru-
zadas com outros 6rgdos do Governo Federal, como forma
de confirmar a veracidade dos dados prestados ou comple-
mentd-los.

A ANS tem o poder de exigir procedimentos tecnoldgicos
e demandam constantemente, com prazos estipulados pre-
viamente, atividades tecnoldgicas as OPS, como solicitagcdes
de mudangas em sistemas, envio de dados e troca de infor-
magoes. Por exemplo, as informagdes cadastrais dos clientes
devem ser encaminhadas mensalmente com dados referen-
tes aos clientes (identificacdo pessoal, de endereco e identi-
ficagdo contratual). As OPS tém até o dia 05 do més subse-
quente a adesdo do cliente ao plano para enviar os dados.
A ANS disponibiliza, desde que solicitado pela OPS, arquivos
de conferéncia contendo os dados de todos os clientes que
constam da base de dados do Sistema de Informagdes de
Beneficiarios (SIB/ANS).

O Sistema de Informag&es de Produtos (SIP) é o instru-
mento utilizado pela ANS para envio de informagbes e
acompanhamento da assisténcia prestada aos beneficidrios.
O envio do SIP é obrigatério para todas as OPS. As informa-
¢Oes deverdo ser enviadas a ANS através de arquivo XML. O
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Documento de Informagdes Periddicas das Operadoras de
Planos de Assisténcia a Saude (DIOPS) foi criado com a fina-
lidade de coletar informag&es cadastrais e financeiras para o
acompanhamento das OPS no que tange a saude econémi-
co-financeira e a manutenc¢do dos dados cadastrais.

A ANS exige, ainda, que as OPS mantenham a continuida-
de dos servicos de Tl para que os clientes possam a qualquer
momento acessar informagdes do plano via WEB ou através
das centrais de atendimentos (call centers). Para o atendi-
mento destas demandas, é importante uma gestao do port-
folio de projetos de Tl, com priorizagdes bem definidas para
que ndo se percam prazos e se evite o pagamento de multas
ou penalidades. O PMBOK é o modelo mais utilizado para o
gerenciamento desses projetos.

Em 2007, a ANS criou o Programa de Qualificagdo da Saude
Suplementar para avaliar a qualidade das OPS, a partir do IDSS.
O objetivo da ANS, com o programa, é melhorar a qualidade
dos servigos prestados pelas operadoras, garantir um equilibrio
no mercado e ajudar o consumidor na hora de optar por um
plano de saude. O IDSS classifica as operadoras por meio de
uma pontuacgdo que varia de 0 a 1, divididas em cinco faixas:
0,00a0,19; 0,202 0,39; 0,402 0,59; 0,602 0,79; e 0,80 a 1,00.

Conforme o Gréfico 1, a quantidade de empresas que

conquistou as maiores notas de IDSS aumentou de 2013
para 2014.

De0,6a1,0

2013

2014

Grafico 1. Conjunto de operadoras com IDSS na faixa de 0,6 a 1,0.
Fonte: ANS (2015).

4.2 Operadoras de planos de satde do Ceara

Todos os entrevistados confirmaram a participagdo da TI
nas decisGes estratégicas das empresas, ajudando a decidir
e apoiando com informagdes relevantes. Um exame deta-
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Ihado das falas revela niveis variados de al¢ada, com dife-
rentes interpretagdes para o que significa participar das de-
cisOes estratégicas:

“Sim, a area de Tl participa ativamente do pro-
cesso de governanga corporativa através de reu-
nides mensais, tanto para avaliagdo do desempe-
nho da empresa quanto para acompanhamento
e planejamento, participando do planejamento
estratégico e planejamento do orcamento anual.
Ha trés anos, aproximadamente, a area de TI
participa deste processo.” (GESTOR TI_1)

“Sim, participa nas reuniGes de planejamento
estratégico. Sempre tem alguém da TI, partici-
pando da priorizagdo dos projetos e definicdo
dos indicadores, assim como as demais areas da
empresa.” (GESTOR USUARIO 1)

Os depoimentos sobre os comités de Tl foram os que
apresentaram as maiores fragilidades e divergéncias no que
se refere a relagdo Tl x usudrios, pois os gestores de Tl con-
firmaram a existéncia dos comités de TI, enquanto os gesto-
res usudrios desconheciam a existéncia ou desqualificavam
as suas atividades e importancia. Esta evidéncia, retratada
abaixo, pode indicar que as diferencas a respeito da relevan-
cia da Tl ainda sdo expressivas nas OPS estudadas.

“Existe, porque a Tl ndo é responsavel apenas
pelas atividades de desenvolvimento de softwa-
re e gestdo de servicos. Esta sob a nossa guarda
toda a parte de comunicacdo da empresa, que
provavelmente é um dos orcamentos mais im-
portantes dentro da corporagdo, depois da area
médica. Todo investimento que é feito na TI
passa por um processo de planejamento finan-
ceiro produzido trimestralmente dentro de um
escopo de governancga corporativa. Esse comité
é formado pelo comité de Administracdo e por
todos os gestores, no momento de formar o
planejamento financeiro do trimestre seguinte.”
(GESTOR TI_2)

“Ndo, até onde eu sei, ndo existe comité de TI
aqui na empresa. Se existe comité de Tl eu ndo
percebo suas a¢des.” (GESTOR USUARIO 1)

Os mecanismos relacionais entre a area de Tl e as outras
unidades organizacionais sdo, para a governanca de Tl, os fa-
tores determinantes para o bom desempenho da Tl e estdo
muito positivamente correlacionados com o bom desempe-
nho organizacional (Tonelli et al., 2015).

Por meio das respostas dos gestores entrevistados, foi
possivel perceber que a maioria das empresas utiliza, de

alguma maneira, mecanismos de governanga de TI, mas
nenhuma delas em sua plenitude ou com grande maturida-
de. Uma das empresas demonstrou que ja esta aplicando
algumas boas praticas, e que possui um planejamento bem
definido em médio e longo prazos para as futuras implan-
tagBes. Trés empresas possuem partes da governanca de
Tl implantadas e desejam implementar, em breve, novas
estratégias, embora ndo possuam um plano ou projeto es-
pecifico. O depoimento a seguir mostra como as empresas
usam partes das metodologias, adaptando-as as suas ne-
cessidades:

“Com a governanga de TI, nés implantamos
partes do ITIL, ndo por completo, usando a fer-
ramenta XMon, que é uma suite que abrange
guatro disciplinas do ITIL. Nés criamos o port-
folio de servigos e o ITIL é bem utilizado na
parte de infraestrutura e no atendimento final
ao usuario. Na parte de indicadores nds temos
usado a metodologia de gerenciamento de
projetos com base no PMBOK, principalmente
na area de Bl (Business Inteligence) e na érea
de projetos estratégicos. Ja em desenvolvi-
mento de software nds usamos gerenciamento
de projetos, mas usando metodologia de
gerenciamento agil, o SCRUM, adaptado com
algumas caracteristicas do PMBOK, que é
chamado de SCRUMBUT, um SCRUM adaptado.
E sempre alinhado com o negdcio da empresa.”
(GESTOR TI_3)

E facil perceber a manifestacdo de preocupacdo dos
gestores de Tl na administracdo do portfdlio de projetos,
pois o volume das demandas é alto e o nivel de cobranga é
muito grande. A maioria dos gestores de Tl tinham, na ponta
da lingua, as regras de priorizagdo que devem aplicar sobre
os projetos demandados. O depoimento abaixo revela o alto
grau de maturidade das dreas de Tl no que se refere ao uso
das ferramentas de gestdo de projetos:

“A empresa implantou a metodologia de desen-
volvimento de projetos hd cerca de dois anos
para todas as areas. A area de Tl ja trabalhava
com gerenciamento de projetos. As priorizacoes
das implantagdes sdo definidas entre a area de
Tl e as diversas areas demandantes e sempre
alinhadas com o planejamento estratégico da
empresa, sendo que os erros de sistema tém
prioridade maior, seguida das demandas legais
e das demais.” (GESTOR USUARIO_3)

As Tabelas 2 e 3 apresentam duas planilhas que sdo usa-
das em uma das empresas pesquisadas para auxiliar na prio-
rizagdo dos projetos de Tl que serdo selecionados para exe-
cugdo no semestre seguinte.
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Tabela 1. Matriz “X x Y”

PROJE-

PROJE- PROJE- PROJE- PROJE- PROJE- PROJE- PROJE- PROJE- PROJETO

FROIETOS TO1 TO 2 TO3 TO4 TO5 TO6 T07 TO8 TO9 10 TOTAL
PROJETO 1 0 0 0 0 0 1 0 1 0 2
PROJETO 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
PROJETO 3 1 0 1 0 0 1 1 1 1 6
PROJETO 4 1 0 0 0 1 1 1 1 0 5
PROJETO 5 1 0 1 1 1 1 1 1 1 8
PROJETO 6 1 0 1 1 0 1 1 1 1 7
PROJETO 7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PROJETO 8 1 0 0 0 0 0 1 1 1 4
PROJETO 9 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
PROJETO 10 1 0 0 1 0 0 1 0 1 4
Fonte: Documentos da empresa pesquisada
Tabela 2. Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia)

PROJETOS AVALIACAO PERGUNTAS (1-3-5) G u T

Risco financeiro? (alto/baixo/médio) 3 3 3

PROJETO 1 25,667 Risco de penalidades legais? (alto/baixo/médio) 1 1 1

Ha quanto tempo aguarda na fila de execugdo? 3 3 3

Risco financeiro? (alto/baixo/médio) 5 5 5

PROJETO 2 34,333 Risco de penalidades legais? (alto/baixo/médio) 3 3 3

Ha quanto tempo aguarda na fila de execugdo? 1 3 3

Risco financeiro? (alto/baixo/médio) 3 5 5

PROJETO 3 29,444 Risco de penalidades legais? (alto/baixo/médio) 3 5 5

Ha quanto tempo aguarda na fila de execugdo? 1 3 1

Risco financeiro? (alto/baixo/médio) 3 1 3

PROJETO 4 18,333 Risco de penalidades legais? (alto/baixo/médio) 1 1 1

Ha quanto tempo aguarda na fila de execugdo? 1 3 1

Risco financeiro? (alto/baixo/médio) 1 1 3

PROJETO 5 11,222 Risco de penalidades legais? (alto/baixo/médio) 1 1 1

Ha quanto tempo aguarda na fila de execugao? 1 1 1

Risco financeiro? (alto/baixo/médio) 3 5 5

PROJETO 6 29,444 Risco de penalidades legais? (alto/baixo/médio) 3 5 5

Ha quanto tempo aguarda na fila de execugdo? 1 3 1

Fonte: Documentos da empresa pesquisada

A Tabela 1 apresenta uma planilha exemplo, em que cada
projeto é confrontado com os demais quanto a importancia,
com base em trés critérios estratégicos (sem autorizagdo
para divulgagdo). Os projetos com o maior nimero de vitd-
rias sdo desenvolvidos no semestre seguinte.

A Tabela 2 apresenta outra ferramenta utilizada para
identificar os projetos mais importantes. A Matriz GUT (Gra-
vidade, Urgéncia e Tendéncia) é uma forma de avaliar cada
projeto individualmente quanto a gravidade do problema
que o projeto resolvera, a urgéncia de resolver esse proble-
ma para o negdcio da empresa e a tendéncia de piora das
condigGes se esse problema nao for resolvido.

Segundo o gestor de Tl, as ferramentas Matriz GUT e Ma-
triz “X x Y” sdo utilizadas como apoio para a tomada de de-
cisdo, para apresentar uma primeira versdao da priorizacdo
de projetos para o semestre vindouro, mas é na reunido do
Comité de Tl que os projetos sao priorizados em definitivo,
podendo ser realizado ajustes a partir da sensibilidade dos
gestores que formam o comité de TI.

Nas conversas informais, reunides, entrevistas e docu-
mentos utilizados no gerenciamento de projetos que foram
apresentados, foi facil perceber e evidenciar que o PMBOK
é o framework mais utilizado pelas empresas. E importante
registrar que, ainda assim, estes efeitos e vantagens nao sao
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percebidos pelas dreas usuarias, ao contrario, a maioria dos
gestores usuarios relatou desconhecer a metodologia e a
utilizagdo pela TI.

“Eu sei que eles utilizam uma metodologia, mas
nao sei qual é. Ela tem contribuido sim para as
demandas da ANS, as normativas que saem para
todos os sistemas sdo alteradas em cima destas
deliberacdes.” (GESTOR USUARIO_2)

O framework do COBIT é o menos utilizado pela gover-
nanc¢a de Tl das empresas pesquisadas. Dos 34 processos
que formam o COBIT, apenas trés ou quatro, geralmente vol-
tados para a fungdo de controle, sdo utilizados. Os processos
com maiores evidéncias durante a pesquisa de campo fo-
ram: i) monitorar e avaliar a performance de Tl; ii) monitorar
e avaliar os controles internos.

A exce¢do de uma das OPS avaliadas, todas as demais
utilizam, em alguma escala, painéis de indicadores, gestdo
a vista ou relatdrios periddicos para acompanhamento do
desempenho da TI. Embora o uso de COBIT ndo se resuma
a presenca de indicadores, alguns depoimentos relatam a
contribuicdo da metodologia COBIT para a adogdo de me-
canismos de controle mais sofisticados, como pode ser visto
abaixo:

“A Tl tem toda gestdo formada e treinada em
COBIT e ITIL. A empresa bancou todo o treina-
mento da equipe com mais de um curso. Nés
temos uma estrutura de indicadores gerenciais
e estratégicos que sdo acompanhados
mensalmente no férum com a diretoria
executiva e todos os superintendentes; a tecno-
logia possui cinco indicadores de performance e
desempenho e de projetos e indicadores taticos,
com 0s quais a geréncia acompanha suas equi-
pes. Os indicadores taticos foram indicados pela
metodologia do COBIT.” (GESTOR TI_4)

Das OPS pesquisadas, apenas uma nao fazia uso do ITIL.
Todas as demais possuem profissionais certificados no ITIL e
demonstraram conhecimento, evidéncias e defenderam as
vantagens de seu uso. Os documentos internos evidencia-
ram a maturidade do uso deste framework no atendimento
as demandas da ANS:

“Nés colhemos do ITIL vérias formas de me-
Ilhorar nossos processos internos: nds temos
ferramenta para a abertura de chamados, de-
senvolvida internamente, que controla quem
abriu, prioriza, controla o nivel e o tempo para
ser executado. Isso permite, ao final do més,
controlar as quantidades - quantos foram aber-
tos, fechados no prazo, fora do prazo -, isso gera

alguns indicadores taticos. Além disso, nos te-
mos ferramentas de mercado que controlam
toda a disponibilidade dos ativos: servidores,
links, desktops e todo inventario de maquinas e
softwares. Concluindo, nds temos vdrias ativida-
des do ITIL contempladas, mas ndo posso dizer
qgue tenho o processo ITIL completamente im-
plantado. Todas essas ferramentas me propiciam
estar dentro dos prazos e com estas demandas
da ANS atendidas.” (GESTOR TI_4)

Dada a criticidade deste quesito para a ANS, todas as
empresas demonstraram elevado dominio da utilizagcdo da
Seguranga de Informacdo, buscando melhorias constantes
neste tema, como pode ser visto no depoimento a seguir:

“Hoje, como a operadora é regulamentada pela
ANS e em suas normas existe um padrdo que a
gente é obrigado a seguir, nossos sites na Web sdo
certificados pela Certisign, seguindo um padrdo
exigido pela ANS, nossa base de dados faz backup
diariamente, [...] além de utilizacdo de normas
de seguranca para a composi¢cdo de senhas, uti-
lizacdo de sistema operacional de Ultima geracao,
tudo para que os dados dos clientes e os dados
utilizados pela operadora estejam sempre sendo
mantidos de forma segura.” (GESTOR TI_1)

A seguranga da informagdo também é percebida pelos
gestores usuarios de TI, que reconhecem a necessidade e
importancia deste tema, conforme se verifica nos depoi-
mentos abaixo:

“Existe todo um sistema de controle de acesso,
tanto as funcionalidades via WEB quanto aos
sistemas internos; cada usuario tem seu perfil
determinado no sistema e ele sé acessa as fun-
¢Oes e funcionalidades de acordo com seu perfil;
existe um controle de troca de senha, que exige
gue todo més a pessoa revalide a senha e reca-
dastre, isso tudo feito automaticamente pelos
sistemas.” (GESTOR USUARIO_2)

Embora os relatos e as evidéncias mostrem que vdrias
acOes sdo realizadas visando a segurancga da informacgdo, ne-
nhuma empresa tem implantado ou planeja implantar for-
malmente as normas mais conhecidas no mercado, como:
NBR ISO/IEC 27001:2006 e 27002:2005. Estas normas tém
conceitualmente todos os requisitos técnicos e legais neces-
sarios para suprir, com qualidade, a seguranc¢a da informa-
¢do em qualquer tipo de organizagao.

Com base nas entrevistas, analise de documentos e ob-
servagao participante durante as visitas, a Tabela 3 foi elabo-
rada a partir do consolidado da avaliagdo a respeito do uso
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Tabela 3. Avaliagdo interpretativa dos autores.

AREAS DE APLICAGAO & & & 5 5
Frameworks < S < < 3 < g 3 < < 3 < < 3 <
¥ 2 2 £ 2 2 8§ 2 2 § 2z & § 2 2
< = < = < = < = < 2
E 2 I35 E 2 I35 E 2 I35 E 2 3 E| 2 |35
ol > < ol > < ol > < ol > < ol > <
w w w w w
covernancacorvorarva EIITEY ¢ IERE - RS BN - < 0 e e
GOVERNANCGA DE TI B B B R R B B B R R P P m
PMBOK B B B B R R B B B B B R P R R
cor e ¢ EE: - R ¢ KN ¢ EEKEEE
ITIL B B B B B B B B P P R
SEGURANGA DE INFORMAGAO R R R P R R R R R P R R P R R
Avaliaco Interpretativa 11 VERDES e 07 VERDES e 10 VERDES e 06 VERDES e 01 VERDE e
< P 04 AMARELOS 07 AMARELOS 05 AMARELOS 06 AMARELOS 07 AMARELOS

UTILIZA? - Avalia se a empresa utiliza o framework totalmente, parcialmente ou ndo utiliza.

EVIDENCIA? - Avalia se na pesquisa de campo foram encontradas, visualizadas ou detectadas evidéncias do uso do framework.

AUXILIA? - Avalia se o framework auxilia a empresa no atendimento as normas da ANS.

Nota atribuida pelo autor

3,0 4,0

| o |

POUCO(A)‘ CONFIRMA H BEM/BOA H

MUITO(A)

R - Regular

B-Bom

Fonte: Elaboragdo propria.

de cada framework da governanca de Tl nas empresas pes-
quisadas. Cabe ressaltar que a classificagdo do nivel “N3o”
ao “Muito” foi obtida qualitativamente a partir do esforgo
interpretativo e coletivo dos autores deste artigo.

A classifica¢do variou de uma operadora (Caso V), que
recebeu apenas um conceito verde (Bom) e sete ama-
relos (Regular), até a melhor operadora (Caso lIll), que
recebeu dez conceitos verdes (Bom ou Muito) e cinco
conceitos amarelos (Regular). O Quadro 6 representa
uma avaliagdo considerada regular ou boa para a empre-
sa que melhor aplica a governancga de Tl e uma avaliagado
considerada insuficiente para a empresa que menos apli-
ca governanca de TI.

Com vistas a confrontar os resultados obtidos, o Qua-
dro 4 apresenta as avaliagdes da ANS refletidas no IDSS,
cuja escala vai de 0 (zero) a 1 (um). Ressalta-se que,
nesta pesquisa, sé foram utilizados os indicadores que
envolvem diretamente a TI.

Considerando-se as operadoras que obtiveram os me-
Ihores conceitos (Casos | e Ill) e as operadoras que obti-
veram os piores conceitos (Caso IV e V), podemos obser-
var, na Tabela 4, que a avaliagdo qualitativa construida
neste artigo a partir das evidéncias em campo é compati-
vel com o IDSS calculado pela ANS para estas operadoras
em 2014 (dados relativos a 2013).

5. CONSIDERACOES CONCLUSIVAS

O objetivo deste artigo foi avaliar os impactos da im-
plantacdo da governanga de Tl no segmento de OPS do
estado do Ceard como suporte para o atendimento as
normas da ANS que envolvem a TI. A andlise dos resulta-
dos obtidos permite concluir que todas as OPS avaliadas
ja implantaram a governanca de Tl, ainda que apresentam
niveis de maturidade distintos. Como era esperado, dada
a penetragao do uso de Tl nas organizagdes contempora-
neas, ficou evidente que as OPS usam a Tl para apoiar os
processos que visam atender as demandas da ANS.
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Quadro 4. Dimensdes avaliadas do IDSS.

IDss |

ESTRUTURA/
OPERACAO

ENVIO DE DA-
DOS

QUALIDADE
CADASTRAL

indice de Desempenho da Satide Suplementar

Afere as condigOes da oferta de rede de consultdrios, hospitais, ambulatérios, laboratérios e centros diagnésticos
oferecidos pelas operadoras de planos de saude para o atendimento de seus beneficidrios. Além disso, avalia o
cumprimento das obrigagdes técnicas e cadastrais das operadoras junto a ANS.

Corresponde ao grau de cumprimento das obrigagdes periddicas das operadoras quanto aos encaminhamentos
devidos dos dados dos sistemas de informagGes: SIB, SIP, DIOPS, dentro dos prazos estabelecidos.

E uma medida da qualidade dos dados cadastrais de beneficidrios de uma operadora, relativa aos campos de
identificagdo do beneficiario e de identificagdo do plano ao qual esta vinculado.

Fonte: Elaboragdo prépria.

Tabela 4. Comparativo da avaliagdo interpretativa com o IDSS 2014.

CASOS AVALIADOS | AVALIAGAO MEDIA
OS DOIS MELHORES BOA
OS DOIS PIORES REGULAR

\ IDSS MEDIO : Avaliagio ANS em 2014 \
| oo Tmmmonomon)

0,75788 0,84508

0,59422 0,694085

Fonte: Elaboragdo propria.

Os resultados obtidos demonstram que, de fato, a
governanga de Tl auxilia no atendimento das normas da
ANS, mesmo para aquelas operadoras que ndo utilizam
todo o potencial das ferramentas aqui analisadas. Das
ferramentas avaliadas, os processos do COBIT foram os
que apresentaram o menor nivel de utilizagdo. Pode-se
perceber que a énfase na utilizacgdo dos mecanismos,
processos e ferramentas de governanca recai sobre os
objetivos ligados a seguranca da informacdo e ao contro-
le e monitoramento das atividades da TI.

Embora o foco deste artigo tenha sido o atendimen-
to das regras da ANS, que envolvem processos transa-
cionais e informagdes cadastrais, foi possivel perceber a
menor énfase nos processos voltados para o alinhamen-
to entre os projetos da Tl e as necessidades das areas de
negdcio, considerado um objetivo estratégico da gover-
nanga de Tl que ainda é falho. Esta lacuna é ainda mais
relevante quando se observa a diferenga de percepgao
entre os gestores de Tl e os gestores de negdcio quando
se discute este alinhamento e a gestdo de projetos cri-
ticos para o negdcio. Como sugestdao para resolver esta
lacuna, é indicado o fortalecimento dos comités de Tl e
de usudrios de TI.

Em todas as OPS estudadas hd a oportunidade para se
evoluir na implantagao de processos ou frameworks da
governancga de Tl. Cabe ressaltar que os gestores entre-
vistados indicaram que costumam adaptar as ferramen-
tas estudadas as necessidades de suas organizagbes, o

que pode explicar a escolha dos processos mais criticos
para o objetivo de compliance as regras da ANS.

De acordo com os resultados obtidos, é possivel argu-
mentar que utilizagdo plena da governanga de Tl pode-
rd trazer maior controle, transparéncia e seguranga no
atendimento as normas da ANS. No sentido contrario, o
pouco uso ou a auséncia total destes frameworks pode
causar situagdes criticas, tais como: priorizacdo errada
dos projetos, projetos sem gerenciamento adequado,
recursos de infraestrutura de Tl mal direcionados e se-
guranca inadequada dos dados e acessos. No entanto, a
plena adogdo de sistemas de gestdo, a exemplo do CO-
BIT, poderd exigir esforcos que muitas organizagdes nao
estdo preparadas para executar, ou mesmo ndo queiram
adotar, dados os riscos de burocratizagao da ferramenta.

Apesar da representatividade dos casos pesquisados,
recomenda-se, para maior sustentagao das conclusdes,
estender esta pesquisa para operadoras de outros esta-
dos de mesmo porte ou maiores, garantindo, assim, a
confirmagdo dos dados em outras pragas. Este novo en-
foque permitiria a comparagdo da governanca de Tl en-
tre estados da federagao.

Seria também de grande valor estudar a percepgdo
da agéncia reguladora quanto a governancga de Tl das
OPS. Este tipo de pesquisa traria informagdes valiosas
para as operadoras, subsidiando a melhoria dos servi-
¢os prestados aos seus usuarios. Caberia, ainda, estudar
a governanca de Tl nestas organizacBes, para avaliar os



beneficios destes frameworks no apoio aos processos co-
merciais e operacionais imprescindiveis para este setor
da economia.
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