Seja bem-vindo a mais um canal de
comunicacdo da Abertta Saude com
vocé, lider. Cuidar da sua saude, da
saude da sua familia e da sua equipe
e nossa grande missdo.

Nesta primeira edicdo da News
Gestdo Abertta Saude, destacaremos
OS principais avangos dos projetos
estrategicos de 2023 que nos guiam
rumo a 2025. Com o foco do cliente
sempre norteando todos 0s NOSsOs
esforcos, temos alcancado resultados
positivos, mesmo vivenciando ainda
O periodo pos pandémico e seus
desafios e consequéncias.

Estamos trabalhamos fortemente
para trazer a transformacdo

digital para a realidade do nosso
atendimento e a melhoria continua
dos NOSSOS processos internos, cada
vez mais enxutos e simples, por meio
da escuta do cliente atraves do NPS
e a evolugdo de um novo modelo
sustentdvel na Abertta Saude.

AqQui vocé também poderd acessar
nossos conteudos digitais, podcasts,
videocasts, lives e todos os demais
materiais criados para guiar NOssos
Beneficidrios com conteudos
confidveis e de qualidade, afinal,

O conhecimento sobre a Abertta
Saude e a experiéncia dos Nossos
clientes durante o cuidado com a
saude sdo os pontos centrais para
O NOSSO SUCESSO.

Boa leitura.
Ricardo Dupin Lustosa
Diretor Presidente da Abertta Saude

Comité Executivo Abertta Saude
Ricardo Dupin, Werner Dalla, Fernando
Henrique Amorim e Natdlia Bistene
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MODELO DE NEGOCIO E GOVERNANCA

Nasce o CPS
de Barra Mansa

No dia 24 de maio inauguramos o Centro
de Promoc¢do da Saude em Barra Mansaq,
no estado do Rio de Janeiro. Prestigiado
pelo Presidente da ArcelorMittal Brasil e
CEO Acos Longos e Mineracdo LATAM,
Jefferson De Paula, pelo VP Operacdes
Acos Longos Brasil, Waldenir Lima, pela
Diretora de Pessoas, Saude e Bem-Estar,
Acos Longos LATAM e Minerac&o Brasil,
Sofia Camisasca, pela Diretora de ESG,
Inovacdo, Tecnologia e Transformacéo
do Negdcio Longos Brasil, Tatiana
Nolasco, além de outras liderancas

da ArcelorMittal SulFluminense e da
Diretoriq, liderancas e empregados da
Abertta Saude, a cerimdnia reforcou, nas
palavras dos lideres, a importdncia que
As Pessodas representam no negocio do
Grupo, sendo seu maior patrimdnio.

O CPS, localizado na principal

avenida da regido hospitalar do
municipio, contard com atendimentos
nas modalidades: Clinica Geral,
Pediatria, Ginecologia e Obstetriciq,
Endocrinologia, Ortopedia, Odontologia,
Psicologia, NutricGo e Enfermagem

com salas de medicacdo e de vacinas.
Atenderd cerca de 40.000 consultas ao
ano, em um novo modelo arquiteténico e
operacional, com foco na experiéncia do
cliente e na eficiéncia.

clique aqui

para conferir
como ficou o CPS



https://www.instagram.com/p/Cs1iMSrLkL7/

NE WS Abertta Sadde

Promocéao da Qualidade de Vida AI’CGlOI’N\iﬁm

Gestc
estqo ®
Abertta Saude

Comité do Cliente e Nova Geréncia

Colocando o cliente no centro das agdes, criamos uma Geréncia com foco em Comunicacdo, Marketing
e Experiéncia do Cliente. Como parte da estratégia, foi criado também o Comité do Cliente, no qual
participam todos os gerentes da empresa, com o objetivo de mitigar os problemas em todos os pontos de
contato do Beneficidrio com a Abertta Saude.

Através do NPS (Net Promoter Score), mensurado diariamente nas relagcdes transacionais dos
Beneficidrios (apds consultas, exames, autorizagdes, reembolso e Programa de Beneficio de
Medicamentos, por exemplo) é possivel identificar on time os processos que necessitam ser simplificados
para melhorar a experiéncia do cliente. Esta nova ferramenta de NPS transacional, juntamente com a
responsabilizacdo dos lideres, estd trazendo melhorias nos principais ofensores observados.

Na perspectiva de aprendizado, uma trilha de User Experience foi incorporada a plataforma Engage com a
participacdo de consultores especializados e pratas da casa. Os empregados recebem diretrizes operacionais
para a evolucdo da percepcdo de qualidade da Abertta Saude pelos Beneficidrios e seus dependentes.

4 A

\ Confira aqui

a palestra de langamento

da trilha, realizada pela
consultora Kelly Rodrigues.

Experiéncia do cliente
e experiéncia do empregado

O Foco do Cliente nos coloca em um novo patamar de
desafio, com visdo aprimorada e cada vez mais dedicada a
tornar a experiéncia do Beneficidrio memordvel em todos os
pontos de contato com a nossa marca. Mas essa experiéncia
depende também, e muito, das pessoas que recebbem nossos
clientes. Portanto, renovamos 0s nossos uniformes com
modelagem modernag, sofisticada e confortdvel, alinhada &
estratégia de marca da Abertta Saude e a nova identidade
visual que permeia todos os nossos canais e materiais de
comunicag¢do. Quer conferir o antes e depois?

Clique aqui
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EXPERIENCIA DO CLIENTE E MARKETING

WI-fl e cafezinho

Parece simples, mas para realizar a transformacdo digital
precisamos de conectividade. Assim, foi disponibilizado

Wi-fi nas salas de espera de todos os CPS's para oferecer
uma melhor experiéncia para os nossos Beneficidrios. Agorag,
a espera ficou ainda mais rapida, pois com entretenimento na
mAao a experiéncia € muito mais prazerosa. Além da internet,
o cafezinho, sempre fresquinho, deixa o cheiro de abraco em
nossas unidades.

Saude Digital:
Abertta avancando na Saude 4.0

Estima-se que em 10 anos, mais da metade

das consultas médicas seréo realizadas por
teleatendimento. Esta tendéncia foi deflagrada
pela pandemia da Covid-19, e um grande desafio é
capturar os dados vitais dos pacientes para tornar
O processo mais completo e com a assertividade da
consulta "fisica” tradicional.

O uso da Internet das Coisas (IOT) com sensores

é um caminho, conforme validado e publicado no
Jornal da Revista da Sociedade Americana de
Medicina (JAMA), em fevereiro de 2023.

De forma inovadoraq, iniciamos um projeto piloto
implementado no Centro de Promocdo de Saude
em Carbonita, em que a teleconsulta acontece
através da nossa plataforma de atendimento online
e do uso de um dispositivo sensorial apoiado por
inteligéncia artificial, que permite realizar uma
avaliacdo clinica & disténcia, com dados como a
escuta dos sons do coracdo e pulmdo, imagens da
garganta e ouvido e lesdes de pele.

Resultados muito positivos estdo sendo obtidos
desde a implementacgdo, especialmente em locais
de menor acesso a especialistas. A expectativa é
ampliar de forma gradativa e segura o uso do |OT
em todos os CPS’'s nos proximos meses, de forma a
complementar a assisténcia.
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TUDO EM UM SO LUGAR: O NOVO CONCEITO DE

ONE STOP SHOP PARA OS NOSSOS CPS'S

EXAMES LABORATORIAIS EM GOTA DE SANGUE

Como forma de complementar o diagndstico clinico, principalmente em pacientes com quadros agudos,
exames laboratoriais radpidos e seguros por meio dos dispositivos Hilab, foram implantados nos CPS's

de Belo Horizonte e Jo&o Monlevade. O exame é realizado com uma gota de sangue, por meio de

uma picada na ponta do dedo, e o equipamento, conectado a um centro diagnostico remoto. Apés a
andlise dos dados, por especialista laboratorial, temos o resultado em aproximadamente 20 minutos.

A combinac&o da Agenda Abertta e destes exames aumenta o poder de resolucdo dos nossos CPS's,
evitando o encaminhamento de casos mais simples, com seguranca.

NESTA DIRECAO DE AUMENTO DE PORTFOLIO NOS NOSSOS CPS'S,
CITAMOS OUTRAS ACOES:

AGENDA ABERTTA

/-.

EXAMES DE COVID-19

Adicionamos a possiblidade de realizar
testes rapidos em nossos CPS's, reduzindo
a burocracia e aumentando a velocidade
dos diagnosticos.

EXAMES DIAGNOSTICOS
CARDIOLOGICOS

Iniciamos a oferta dos exames cardioldgicos
Holter e MAPA para Beneficidrios da Abertta

Saud izad CPS de Belo Horizonte.
auade, realizadgos no € belo Horizonte A chegada do novo Gerente

Executivo consolidando ds dareas

de gestdo dos programas de saude
e dos CPS's, Fernando Henrique
Amorim, reforca nossa estrategia de
fortalecimento da atencdéo primdaria.

EXAMES DE ULTRASSOM Uma das caracteristicas primordiais

Em maio de 2023, inauguramos o servigco de de um bom sistema é o acesso ao
exames de ultrassom e doppler ofertado atendimento.
dentro do CPS de Jo&o Monlevade.

Desta forma, em dezembro de 2022
foi implementado o Agenda Abertta
no CPS de Belo Horizonte. O servico
ampliou as possibilidades de o
Beneficidrio realizar consultas sem

AUMENTO DE ESPECIALIDADES agendamento previo para pequenas
Para reduzir o tempo de espera por urgéncias, evitando o desconforto
consultas de especialistas, ampliamos os e o custo de se deslocar para
hordrios de consultas de Endocrinologia atendimentos hospitalares.

e novos profissionais foram contratados

em nossos CPS's nas especialidades Atualmente a Agenda Abertta

de Urologia, Psiquiatria, Neurologia e também esta funcionando em Jodo
Pneumopediatria. Monlevade e Timoteo.
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MELHORIA CONTINUA

Concierge
Abertta Saude

A cortesia e a gentileza sempre fizeram
parte do modelo de atendimento da
Abertta Saude. Em marco deste ano,
lancamos o Concierge Abertta Saude, r . r - . m
um programa de atendimento exclusivo Ag ‘ P O O
para os Beneficidrios dos planos Lider e I / XI

Sénior, com o objetivo de proporcionar

uma jornada de atendimento em saude

Aagil e personalizada, por meio de canais

exclusivos de comunicacdo. Nossa

equipe resolve tudo o que for preciso

para o atendimento médico, clinico ou

hospitalar ocorrer de forma tranquila.

Concierge Abertta Salde

4 )
Evolucdo do App

Incorporamos novas funcionalidades no
aplicativo ao longo de 2022, além de um
layout mais clean e de facil navegacéo.
Melhoramos também a performance
(maior rapidez), o agendamento de
consultas nos CPS's, a possibilidade de
retirada do demonstrativo para Imposto
de Renda, solicitagcdo de reembolsos,
acompanhamento das autorizagcdes
meédicas, consulta sobre medicamentos
que entram na lista de cobertura do
PBM, acesso d rede credenciada de
emergéncia e consulta ao Portal Minha
Saude. Recentemente adicionamos a
opcdo de atendimento da Central de
Relacionamento via WhatsApp.

o

Programa de Beneficio de Medicamentos (PBM)
e Assisténcia Farmacéutica

Desde 2022, iniciomos um trabalho de melhoria intensa do PBM.
Ainda em 2022, incluimos a Drogaria Aradjo como mais uma
opcdo de farmdcia credenciada, trazendo para os Beneficidrios

de Minas Gerais uma rede ainda mais ampla, e iniciamos um
programa de visita as farmdacias ofensoras, monitoradas por
meio do NPS, aumentando o conhecimento dos balconistas
sobre a operacdo do nosso programa. Iniciamos tambem o
servigco de Assisténcia Farmacéutica para apoio profissional
00s Nossos Beneficidrios de maneira préxima. E um tépico que

. estamos evoluindo para trazer uma melhor experiéncia.
Report de Gestdo
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MELHORIA CONTINUA

Expansdo Abertta
Saude em Sdo Paulo

Implantamos em marco de 2023 @
rede direta da Abertta Saude na
regi@do metropolitana de Sé&o Paulo,
com credenciamento direto de
hospitais, laboratdrios e de clinicas
de referénciaq, proporcionando um

atendimento de melhor qualidade COnean com
e maior governabilidade sobre o Rede PreStCIdOrCI

atendimento prestado, sem reduzir
a rede ja existente. Reforcamos
nosso time local, para levar até esta
populacdo de Beneficidrios uma
melhor experiéncia de usudrios e
desfecho clinico.

Iniciamos uma nova fase

de integracdo com Nossos
prestadores. Avancamos na
conexdo B2B entre os sistemas da
Abertta Saude e Hermes Pardini,
permitindo a reducdo dos tempos
NN de espera e de autorizagdo de
procedimentos. Em breve novos
prestadores serdo adicionados
nesta integracdo. De forma
similar, substituimos a ferramenta
utilizada para autorizagdo de
procedimentos odontoldgicos,
melhorando a experiéncia do
Beneficidrio e do prestador.

Portal Minha Saude

O protagonismo do individuo sobre seu autocuidado e bem-estar precisa ser
incentivado sempre, e por isso lancamos uma nova plataforma digital. Através do
Portal Minha Saude, o Beneficidrio tem acesso as informacgdes do calenddrio de vacing,
IQV (indice de Qualidade de Vida) e IMC (indice de Massa Corporal) registrados no
prontudrio de atendimento dos Centros de Promog¢do de Saude.

Baixe agora nosso app: Central de www.aberttasaude.com.br
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https://www.instagram.com/aberttasaude/
https://www.youtube.com/channel/UChjpnYfOEOsrLzptUXFDHAQ
https://soundcloud.com/aberttasaude
https://www.linkedin.com/company/aberttasaude/
https://open.spotify.com/user/xkg3iigne1ohkhjbgc2nzdo25

