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STAKEHOLDERS DESAFIOS

Paciente

Sociais / Demograficos

* Envelhecimento da populacdo
+ Baixa taxa de natalidade
« Alteracao padrao das doencas: doencas

Prestadores

de Salide agudas vs cronicas

Entidades
Financiadoras

Econdmicos

« Baixa capacidade economica do pais/cidadaos
» Elevado custo da prestacao clinica
« Sustentabilidade do financiamento da saude

Estado (publico e privado/seguros)
» Custos das novas tecnologias e medicamentos
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O SISTEMA NACIONAL DE SAUDE

« Modelo Portugués € um modelo misto: Servico Nacional de Saude publico coexiste com o sector privado e social

 Mais de 40% da populacao, além de coberta pelo SNS, esta coberta por um sistema de saude (p.e. subsistema ou
seguro de saude)

« Decomposicao do financiamento da despesa saude por tipo de agente financiador:

16 M€ 16 M€ 17 M€ 18 M€

2015 2016 2017 2018

®m Administracdes publicas = Sector privado
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O SISTEMA NACIONAL DE SAUDE

A oferta privada promove:

« Maior nivel de conforto, pela escolha de médico, local e entidade

prestadora
* Menor tempo de espera, nomeadamente nas cirurgias
« Ampla disponibilidade de especialidades
* Mais tratamentos ligados ao “Bem-Estar” ‘

Ligacéo dos operadores privados nos cuidados de saude com os

subsistemas de salde e seguradoras

Sector privado é suplativo e complementar ao SNS e ja existem areas
de cooperacéo entre o Estado e Privados:

 Programa Combate Listas de espera cirurgia — SIGIC

* Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados

 Parcerias Publico Privadas
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SEGUROS DE SAUDE

Tipo: Individual ou Grupo

Modalidades: Modelo Managed Care, Modelo Reembolso e Cartdes de Acesso

2017 2018 A
NUumero de apolices 881,955 912,454 3.5%
Individual 819,797 843,977 2.9%
Grupo 62,158 68,477 10.2%
NUumero de pessoas seguras 2,737,964 2,671,371 -2.4%
Individual 1,169,574 1,192,033 1.9%
Grupo 1,568,390 1,479,338 -5.7%
Numero médio de pessoas seguras por apolice
Individual 14 14 0.0%
Grupo 25.2 21.6 -14.3%
Prémio médio por pessoa segura
Individual 307.2 € 319.8 € 4.1%
Grupo 240.8 € 276.5 € 14.8%
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CARACTERISTICAS

DE UM CONTACT T S
CENTER DE SAUDE
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CONTEXTO

» Fragilidade do cliente (estado psicologico e fisico)

» Saude € um dos pilares mais importante da vida

« Complexidade e (des)informacéo

» Envolve dados pessoais e confidenciais/sensiveis

« O tempo é um fator crucial

» Acesso restrito aos prestadores de cuidados de saude

« Area de atividade com elevado crescimento econémico

» Impacto das novas tecnologias quer na prevencao, no diagnéstico, no tratamento,

no acompanhamento, e no servico em geral (p.e. no digital)

* Implica um esforco financeiro significativo e com uma sustentabilidade

complexa
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EFICIENCIA E EXCELENCIA PROMOVIDA PELO CONTACT CENTER

Financeira Marca

ROI (3:1) / Eficiénciafinanceira

* Aumenta o engagement/ fidelizacao dos clientes

Processos « Aumenta a notoriedade da marca

Centralizac&o do ponto de contacto » Potencia o alinhamento interno

Otimizaa eficaciaclinicae processual
Substitui tarefas de baixo valor acrescentado
Otimiza o sistemade faturagdo/pagamentos
Tira partido do efeito de escala .
Promove aespecializacéo

Permite a externalizac&o do risco operacional

SLAs mais ambiciosos

Reduz no-shows/cancelamentos .

Qualidade
* Permite a avaliagdo e melhoria continua
« Garante o cumprimento derequisitos de compliance

e regulamentacéo (Seguranca, RGPD)

") AdvanceCare

Cliente

Satisfacao global do cliente: nivel de servico
humanismo no atendimento, simpatia,
positivismo e sentido deurgéncia
Multi-canal/multi-lingua

24x°(

Customer Centric

Virtual Care

Contextual Routing

Informacéao centralizadae integrada
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SERVICOS

F) R ESTA (;AO C L |'N |CA v/ Servicos prestados pela AdvanceCare

+ Marcacéao e confirmacdo de consultas +” Tele entrevistas / andlise de risco " Seguimento pés alta
N Localizacdo de prestadores de saude < Tele Fisioterapia/ Psiquiatria o Inquéritos de satisfacéo
" Custo/orcamento » Tele monitorizacao * Programas de reducdo de readmissoes
¢
» Admissao hospitalar v Programas de gestao de doenca v Prevencao (desafios / seguimento /
. - . recompensas
o Triagem clinica * Prescricao de exames / tratamentos / P )

" Tele consulta / Tele medicina medicacao - Eletronic Health Record

INFORMATIVOS - SECTOR SEGURADOR

Q Segmentos Especiais:

Seniores
«” Plano de beneficios «” Cartao de saude Doentes Cronicos
" Estado das autorizacées e pagamentos N Elegibilidades Portadores de deficiéncia
" Reclamacdes

Populacdes rurais
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TECNOLOGIA

chat bots, ROBOTS, Machine Iearning, Al

Assistentes Virtuais, omni or multi channel, UNIfled
COmmunicatiOn, Speech recognition, MoDb1le
Social Media, two-way social media conversations,

CIOUd,AnaIytics real-time), CRM workflow, cT,
self servisse, VR, Voice-Powered Technology een

") AdvanceCare

Analise de
chamadas e
recomendacoes
Analise de
documentos e
tomada de decisao
Call routing eficiente
Assistentes virtuais
com self-servicing
Workforce
management

Auto diagnostico
com base em
sintomas e sinais
vitais
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SNS 24 - CENTRO DE CONTACTO DO SERVICO NACIONAL DE SAUDE

Servicos clinicos:

Triagem, aconselhamento e encaminhamento na doenca

aguda ndo emergente

Aconselhamento sobre medicacéo
Informacéo sobre Servico de Saude Publica
Referenciacéo para consulta de especialidade
Servico proximidade Sénior

Servicos néao clinicos (administrativos e
informativos):

Marcacéo de consultas nos Cuidados de Saude
Primarios

Apoio a navegacéao ao Registo de Saude Eletronico
Informar sobre a Dadiva de Sangue e Transplantacéo
Informar sobre Saude Oral

Pesquisade Prestadores de Medicina Dentaria nos
Cuidados de Saude Primérios

Pedido de Isencéo de Taxas Moderadoras
Ativacao do Vale Cirurgia
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O SNs2

Avaliar Sintomas - Sindrome
Gripal

Servigos online —app SNS 24

* Acederao Registo de Saude Eletronico

« Pedircomprovativo de contacto como SNS 24
* Marcar consultas

* Pedirisencéo de taxa moderadora

* Pedir medicacéo crénica

* Consultar o boletim de vacinas

+ Consultar receitas

» Consultar exames eletrénicos

* Pedircomprovativo de presenca

» Consultar cartbes de saude eletrénicos

* Consultar plano individual de cuidados

« Calcular risco da diabetes

* Registar testamento vital

* Registar como nao dador

» Pedircheques-dentista

* Consultar calendario do utente

* Consultar cartdo da pessoacomdoencarara
» Acederaaplicacdo do SNS

14



SNS 24 - CENTRO DE CONTACTO DO SERVICO NACIONAL DE SAUDE

Equipa multidisciplinar: médicos, enfermeiros, farmacéuticos, psicélogos,
gestores, informaticos, biomédicos e administrativos. Mais de 800 enfermeiros
e 30 administrativos.

Disponiveis 7 dias por semana, 24 horas por dia. Acessivel por: Telefone,
Email, Site, Portal e app.

Triagem, aconselhamento e encaminhamento média diaria de 2,990
chamadas e 400 emails.

- b Atividade de prestacao SNS 24: Triagem
O mesmo nuMierg s i Aconselhamento e Encaminhamento (2018)
8082424240F 5
saiba mais e aceda efr
wWWwWWw.sns24.9g wpt

INEM
CIAV
5% \ 1%

Cuidados

de salude_

primarios
25%

Servicos de
urgéncia
37%

Autocuidados
32% B—
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CENTRO DE CONTACTO DE UMA GRANDE UNIDADE HOSPITALAR PRIVADA

Os diferentes servigcos e dados de atividade (média mensal)

o 41 ' » Tratamento de pedidos via email, ~
4 linhas de atendimento P - Gestdo das agendas de algumas
portal e outbound unidades
» 101 operadores » 8 operadores
- _ » 7 operadores
142 mil ch g did Portal Back Office
. mil chamadas atendidas L : ~
» 5 mil pedidos de « 4 mil emails + 900 pedidos de alteragéo de
_ . adesao .
+ Servigos: marcacdes de + 1500 pedidos de recebidos agenda
consultas e exames, pedidos marcacao ou - 800 preparacdes . ~
de esclarecimento, faturacao remarcacao enviadas > mil remarcagoes
e pagamentos 453 pedidos de - 1500 sms
informacdo ou _ e 50 anulacdes
sugestdo enviados , ¢

\_ J U
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Farsmos da sua salide
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O QUE E A ADVANCECARE

Cuidamos da Saude das pessoas

Um sistema avancado de saude, com uma oferta de produtos e servicos que promovem uma forma de vida
saudavel em todos os diferentes estagios da vida das pessoas.

Quatro areas de negocio

‘ AdvanceCare

A sua saude

Seguranca e
saude
no trabalho

Avaliacao , Danos
de risco corporais

Sistema avangado de Andlise da situagdo clinica e Gestéo de danos Servigos de seguranga,
cuidados médicos avaliagcéo do risco de corporais pos sinistro higiene e saude no
e de bem-estar subscricéao trabalho

* 21 anos experiéncia + 5 anos experiéncia - 8 anos experiéncia * 24 anos experiéncia via Esumédica

- 31 Clientes (Seguradoras e + 6 Clientes (Seguradoras) « 9 Clientes (Seguradoras) » ~500 Clientes
Subsistemas)
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ALGUNS NUMEROS

‘ AdvanceCare

~40 Clientes

(seguradoras,
subsistemas e outros
parceiros)

+1M membros (o=
sob gestao em saude

+200M€

~350

custos de saude
processados por ano
(2M despesas)

@_

(») colaboradores
ao servico da
saude

) +50.000
prestadores de
cuidados de saude
(Rede Ibérica)

= 200 mil clientes
registados na app
myAdvanceCare

(&) 71% dos reembolsos

online, com pagamento
em menos de 72h
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TIPIFICACAO / CARACTERIZACAO DO CONTACT CENTER

Publico alvo/Linha de entrada

aYA

i\;’\v

Clientes: Pessoas Seguras,
Utentes, Beneficiarios, Recursos
Humanos de empresas

Brokers
Mediadores

Rede Médica/Prestadores

N/

Canais de Contacto

Telefone
Email

Portal publico e de clientes
(myAdvanceCare)

APP
Redes sociais
Correio
Presencial

Portal de Prestadores

Suporte

Collab, Armatis, Agentif ai, IC@QRO (CRM
interno), TUP (plataforma de gestao das
tele entrevistas)

Servicos prestados

» Atendimento Inbound, Outbound,
Comercial & Follow up
» Back Office
» Elegibilidades
« Pré-autorizacdes
« Facturacao
« Sinistros

* Loja OnLine

» Entrevistas telefonicas para
avaliacéo de risco

» Triagem, Tele consulta e Médico ao
Domicilio



CAPACIDADE NO CONTACT CENTER

SEGUROS E PLANOS DE SAUDE AVALIACAO CLINICA

Distribuicdo dos 43 Colaboradores Distribuicdo dos 21 Colaboradores

Outras areas 3
Apoio Sala 2 Back Office

Gestores Servigo 2 7
N

Assitentes 36

Administrativos 4
4

\Qualldade 1 Front

Formagao 1 Office 33

Enfermeiro 1

~__Enfermeiros
17

Linhas: 8linhas personalizadas, afuncionar das

Linhas: 34 linhas personalizadas, integradas num servico que
8h30 as 20h00 em dias uteis.

funciona24h/7d com suporte das linhas de assisténciamédicade
parceiros como a Europ Assistance, Knok Healthcare, Ecco-Salva,

SMP e Anjos da Noite, nos horarios fora de horas.
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SEGURO E PLANOS DE SAUDE

ATIVIDADE NO CONTACT CENTER

Volumetrias Julho Agosto Setembro N'|ve|s R Julho Agosto Setembro
Linha de Pessoa Segura
Chamadas Pessoa Segura 20,068 15,820 18,008 Handling Time 04:50 04:59 04:51
Emails Pessoa Segura 3,006 2,761 2,516 SLA (a 30') 74% 84% 79%
E-mails Prestador 728 577 425 Tx Abandono 4% 1% 2%
Tipologia de chamadas Agosto Setembro Tipologia de e-mail Agosto Setembro
Condi¢des/Plano 44% 42% Pagamentos 42% 41%
Pagamentos 24% 22% Condi¢des/Plano 25% 27%
Pré-autorizagdes 13% 14% Pré-autorizagdes 8% 7%
Elegibilidade 2% 3% Portal de Clientes 7% 5%
Portal de Clientes 2% 3% Documentagéo 5% 4%
AVALIACAO CLINICA

Vqumgtrla e Julho Agosto Setembro

entrevistas

Vida 2,283 1,827 2,137

Saude 358 289 346
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PRINCIPAIS DESAFIOS FUTUROS

Clientes Tecnologia Servico
« Personalizacéo e * Mais Digital: (Chat)Bots, Al « Continua melhoria
proximidade Assistentes Virtuais com Self- processual / automatizacéo
o . Service, Analytics, etc... . :
» Visao integrada do cliente « Mais servicos p.e. na
« Otimizar e integrar melhor o CTI prevencdo com literacia,

« Maior humanizacéo do

- / CRM com os outros sistemas fi recomopen
servico desafios e recompensas
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