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O DESAFIO > CENTRO DE CONTACTO PARA O MAIOR SISTEMA DE SAUDE EM PORTUGAL

Desde maio de 2016, que a PT Empresas é
responsavel pelo BPO do Centro de Contacto do
maior Sistema de Saude em Portugal.

A marca é bem conhecida por todos os cidadaos
nacionais.

Pelas suas responsabilidades e valéncias é muito
destacado sempre que ha um problema de epidemia
no pais (gripe, varicela, ...).

Foi o 12 projeto da parceria estabelecida entre a PT
Empresas e a ALTITUDE.
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ALGUNS DADOS SOBRE A EVOLUCAO DA DEMOGRAFIA PORTUGUESA
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O CONCEITO DA TELEMONITORIZAGCAO

@ ® PT Empresas
ﬂ SMARTAL
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ALGUNS DOS DISPOSITIVOS JA HOJE UTILIZADOS

DISPOSITIVOS MEDICOS que comunicam por Bluetooth

OXIMETRO TENSIOMETRO TENSIOMETRO ECG 4L
FORA PO 200 FORA Diamond CUFF BP FORA Active Wireless Plus FORA HM100

BALANCA TERMOMETRO GLICOSIMETRO
FORA Diamond Balance FORA IR21b BLE FORA Diamond Mini Heartview 12L

Qualquer dispositivo médico com ligacao BLE é passivel de integracao mediante testes e certificacao prévia.

Outros dispositivos ja integrados: Cobas_h_232 (NT-proBNP); MiBand1S, Vidonn X6 (pulseiras atividade, sono).
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A PLATAFORMA SmartAL

» Trata-se de plataforma tecnoldgica

criada em Portugal nos laboratérios

da Altice Labs, focada na gest3o de @ MONITOR

processos e acdes de saude e de -

JohnSmith

~ MONITOR &

apoio social.
HEALTH 0 SMART,

Possibilita, entre outros, servicos de

telemonitorizagao de sinais vitais e

de suporte a atividades diarias

relacionadas com a saude, o bem-

estar e a seguranca das pessoas.
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QUAIS SAO AS SUAS PRINCIPAIS FUNCIONALIDADES?

Monitorizacdo Remota &’ Videos:hamada, chat Relatérios e
de Sinais Vitais a e partilha de indicadores
ficheiros
uestiondrios para .
t_‘h Gestdo de planos e g/aliagéo da sazde e Consentimento
@ atividades diarias informado
follow-up
Gest3do de Alertas o
N ! . i Seguranca da
’g‘ notificacdes e Cont(::-udos tutoriais |j\/4 infg p 9~
=D em video e PDF ormacgao

lembretes
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TELEMONITORIZACAO CLINICA

Cuidador

|
Utilizador N i

Formal
Final o~ @ i Dispositivos Cuidadores Tarefas/ Alarmistica
. £ = Bl médicos & (Formal & Calendario Reminders
outros Informal) Notificagoes
recursos
Mobile
Tablet Mobile
Tablet
e b\
) Cuidador
Bl ~ Informal
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TELEMONITORIZACAO CLINICA

EQUIPAMENTOS
‘ ‘%ﬂ’.‘ﬁ@?% E PLATAFORMA

Conjunto de tecnologias, dispositivos CUIDADOR
INFORMAL
médicos e servicos de apoio, os quais,
numa légica end-to-end, possibilitam )
N - MONITORIZAGAO
a monitorizagcao remota de sinais CUIDADOR CLINICA
. - . P (PROFISSIONAIS SAUDE)
vitais assim como o suporte diario a FORMAL
doentes e outros utilizadores.
SERVICOS DE
REPORTING E APOIO

INQUERITOS




QUAIS SAO 0OS PRINCIPAIS BENEFICIOS?
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ACOMPANHAMENTO
PROFISSIONAL
CONTINUO,

...a distancia, e em real-
time.

ANTECIPAGCAO DE
ALTERACOES NO ESTADO
DE SAUDE

...dos pacientes,
possibilitando uma acao
preventiva.

PERMANENCIA DOS
UTENTES NO SEU
AMBIENTE NATURAL

...durante mais tempo,
potenciando a sua
autonomia, mobilidade e
confianca.

GESTAO MAIS
EFICIENTE DOS
RECURSOS,

...pela potencial reducao
de episddios de urgéncia
e acompanhamento de
maior numero de
utentes.
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O loT - DESAFIOS PARA OS CENTROS DE CONTACTO

+ VOLUME EM TEMPO REAL COM CONTEXTO COM NECESSIDADE DE
ACAO IMEDIATA

... gerado pelos ... 0 que gera maior valor ... que implica maior ... logo com maiores
equipamentos que acrescentado na necessidade de niveis de autonomia.
comunicam por |oT. interacao. especializacgao.
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ARTIFICIAL INTELLIGENCE E KNOWLEDGE MANAGEMENT
APLICADOS A SAUDE
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ARTIFICIAL
INTELLIGENCE

+ ® E

ARTIFICIAL KNOWLEDGE

KN OWLE DG E INTELLIGENCE MANAGEMENT

il N
&7 Ty

CINRY

Access Methods Knowledge Sources Processes
MELHOR &3 =R
User Goals & Profiles Languages Interaction Channels

DIAGNOSTICO
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A.l. E K.M. + ALTITUDE DESKTOP = BENEFICIOS

/\/
‘ L
Reducao de respostas Reducao de duvidas
inconsistentes entre agentes e rotatividade
e canais
L ®
Impacto positivo na resolucao Impacto positivo no
da primeira chamada tempo de espera
de chamada
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REDUCAO DE DUVIDAS E ROTATIVIDADE

®® PT Empresas

60%
45%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
%
&
\SL_P
()

Mean agent attrition by vertical market

28%

25%
23%

30.1%

20%
17%

12%

50%

45%

A0%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

17%

Small

Agent attrition rate by contact center size

44%

37%

30%

Medium Large Average



Oaltitude

IMPACTO POSITIVO NA FCR

Average 2014

I, 5%
I o
[
I, o
Service provider specialized in contact centers _ 92%
Banks and other financial institutions _ 91%
I <
I 5o
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Average 2015

Average 2016

Travel assistance

Utilities (water, gas and electricity)
Security

Health (public or private)

Commerce (retail and distibution)
Insurance
Other

Telecommunications
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IMPACTO POSITIVO NO TEMPO DE ESPERA DA CHAMADA

Average waiting time for service by contact center (seconds) (n=54)

Average 2014 [N 7
Average 2015 |G ::
Average 2016 _ 24
Ccommerce (retail and distribution) | N BB -2
Telecommunications | NG S0
Tourism | <0
Banks and other financial institutions ||| | NN I 3¢
insurance [ ::
Travel assistance || NN 3:
Health (public or private) || NG :°
Other NG 25
Utilities (water gas and electricity) || NG 13
Public Administration (central, regional or local) | G 16
Service provider specialized in contact centers || NN 14
Security [l 2
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INTELIGENCIA ARTIFICIAL
APLICADA AOS CONTACT CENTERS

ACESSO REMOTO AS HABITACOES
| q
x—ct — = E)

Individuo ndo autorizado Identificacdo da pessoa e
a sair de casa comparagao com a lista de

pessoas autorizadas
a entrar

Abertura remota da
porta
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INTELIGENCIA ARTIFICIAL
APLICADA AOS CONTACT CENTERS

FISIOTERAPIA ATRAVES DA TELEVISAO

O ®
& : g

Individuo que tem de realizar Comunicac¢do por videochamada entre Aumento do conforto
tratamentos de fisioterapia paciente e fisioterapeuta do paciente
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INTELIGENCIA ARTIFICIAL
APLICADA AOS CONTACT CENTERS

COMBATE A SOLIDAO

S & &

Individuo que ndo pode Conexao com outras pessoas Sensacdo de comunidade
sair de casa na mesma situacdo
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WEB RTC
APLICADA AO SETOR DA SAUDE
Desafio
VIDEO- . e o oo

Solugao

~
ATE N CAO N A Voz e video integrados no contact center.

i Session 1
General  Telephony  Softghone  Data  Emal  web

CRUZ ROJA s —

=] E3

+ Cruz Roja Espaiiola Y

JULIAN

Buscador Datos Personales:

Cédigo: 3626947 on
Nombre: sbiss Apellidos
F. Hacimiento: Z5ms o0y Edac
Alios: NO-DEFINIDO Sexc

Hivel NOC Fecha Al o

Tipo de Comunicacié:

[}] Detalle Equipo

Historico

Municipio: MADRID Provinci

e | Emel; bttt
Telérono Fijo: §r wsfeonid Teléfona movil:
Grado GDS-1  Ausencia de aeraciin cogntiva
Histérico Incidencias Mataracidn MEC Lona: S5
Fecha Ortimo Test: 25052012 Agente: DEARDE

Obsorvaciones:
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A REDE SOCIAL
PARA A POPULACAO IDOSA

Desafio
Melhorar a qualidade de vida da populagao idosa que vive isolada e longe
da familia e dos hospitais ligando-os virtualmente a voluntdrios e
familiares.

Solugao
Rede social para ligar esses utilizadores com voluntarios,
enfermeiros e familiares.
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CONCLUSOES

SOBRE A PARCERIA ALTITUDE | PT EMPRESAS

* 2 anos de parceria e de trabalho em conjunto
* 11 clientes implementados

* +4,5 milhdes de contatos processados

SOBRE O PRODUTO / SERVICO

* Assistimos hoje a divulgagdo em 12 m3o de um novo produto / servigo para o mercado da saude

* O seufoco é o apoio remoto a populagdes com necessidades de cuidados de saude, através de loT
* Juntamos o melhor de 2 mundos: um vertical de salde e uma plataforma de gestao de cliente

* Serd operado em 12 mao por um contact center, sem prejuizo de poder suportar users remotos

SOBRE OS IMPACTOS DO loT PARA OS CENTROS DE CONTACTO:
*  Mais volume

*  Em tempo real

* Com mais valor acrescentado

* Com contexto - necessidade de especializagao

* Com agdo imediata e mais autonomia

@®® PT Empresas
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OBRIGADO

www.altitude.com | marcia.machado@altitude.com | @AltitudeSoft

ptempresas.pt | nuno-marques-ferreira@telecom.pt| @ptempresas



