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Qualidade e Rentabilidade
dos Servicos de Saude

Gestao do Relacionamento com o Utente
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dos Servicos de Saude

— Percepcao de qualidade nos servicos prestados.

— Simplificacao da circulacao do utente na unidades de saude.
— Seguimento dos varios contactos com os utentes.

— Optimizacao dos varios processos.

— Melhoria na gestao de todos os recursos.

— Eficacia no atendimento ao utente com rentabilizacao de custos.

Melhor Qualidade de Servico

Servico Mais Eficaz
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Enquadramento

dos Servicos de Saude

Situacao actual:
— Atendimento ao utente pouco agil;
— Atendimento demasiado presencial;
— Falta de uma visao consolidada do utente;
— Prevaléncia de alguns tipos faltas dos utentes;
— Dificuldade na identificacao univoca do utente;
— Muitos processos administrativos ainda em papel;
— Silos de informacao clinica e nao clinica;
— Dificuldade na Inter-Operabilidade.
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Solucao

dos Servicos de Saude

Objectivos:
— Reengenharia no processo de atendimento.
— Solucdes de auto-atendimento do utente.
— Implementagao de novos canais de comunicacao.
— Criacao de uma visao global do utente.
— Reducao da percentagem de faltas dos utentes.
— Desmaterializacao de processos administrativos.
— Autenticacao electronica do utente.
— Viabilizacao da interoperabilidade entre sistemas.
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dos Servicos de Saude

— Quiosques para atendimento automatizado
e |dentificacao electronica do utente;
e Auto-atendimento.

— Balcao de atendimento
e Atendimento: presencial, telefénico, correio electronico;
e Guiao administrativo para o atendimento ao utente;
 Pagamento taxas moderadoras;
 Agendamentos: consultas e MCDT's relacionados.

— Portal do utente

e Formularios electrénicos

Reengenharia do processo de atendimento com foco no utente
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Internet Face to FAce Telephone Mobile Digital Post

(SMS) Television

“or
— Agilizacao dos canais de comunicacao ja existentes:

* Presencial;
e Telefdnico;
e Correio.

— Implementacao de novos canais de comunicacao:
* Notificacbes SMS;
e Portal do utente;
e Correio electronico.
Agilizacdo do processo de contacto com o utente
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Front-Office

dos Servicos de Saude

Balcao de atendimento:
— Contacto presencial com os utentes.
— Gestao pro-activa de agendamentos clinicos.
— Gestao do relacionamento com os utentes.
— Agenda de tarefas administrativas diarias.
— Novas formas de contacto com os utentes.
— Alertas para situacoes a regularizar.
— Inquéritos de satisfacao aos utentes.
— Recebimento de taxas moderadoras.

Promocgédo de um acréscimo de qualidade e eficacia nos servicos prestados
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Balcao de Atendimento
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Qualidade e Rentabilidade Utentes
dos Servicos de Saude
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Salas de Salas de
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Balcdo do servico Balcdo do servico Balcdo do servigo
atendimento & safda atendimento & saida atendimento & saida
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Gestao de Pedidos

dos Servicos de Saude
— Identificacao do utente e marcac¢ao solicitada:

* Agendamentos de consulta;

e Renovacao de receituario de doenca cronica.
e Agendamentos de MCDT'’s.

— Comunicacao do pedido via:
* Telefone ou presencial.
e Correio electronico, gravacao de chamada ou sistema externo.
a DAavial AAa tidbAammda At At~ A saldl aa LAl
T roriudil Uo uterite Ou quiosguc imuiti-rriedid.
— Filas de pedidos e respectivo tratamento administrativo.
— Comunicacao do agendamento efectuado via:
* Telefone ou presencial.

e Convocatoéria, correio electronico, notificacdao SMS.
Desmaterializac¢édo dos processos administrativos
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Agendamentos

dos Servicos de Saude
— Optimizacao de agendamentos clinicos.

— Articulacao de disponibilidades e capacidades dos varios
recursos.

— Integracao com os varios sistemas de agendamento.

— Gestao das necessidades de transporte dos utentes.

— Envio de convocatorias para consultas, MCDT’s, outros.

— Notificacao SMS para lembrar agendamento proximo.

— Agilizacdo da remarcacdo/cancelamento de agendamentos.
— Consultas e MCDT'’s relacionados.

Gestdo pro-activa de agendamentos com real rentabilizacdo de recursos
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dos Servicos de Saude

Gestao Integrada de Atendimento

Identificacao electrdnica do
utente.

Seleccao do agendamento.

Pagamento de taxa
moderadora

Emissao de recibo.

Confirmacdo de presenca
para agendamento prévio.

Atribuicao de senha.
CAanciilda nAara
LONSuita para
agendamentos futuros

Encaminhamento do
utente.

Emissao de justificacao de
presenca.

Autenticacdo electronica e auto-atendimento do utente
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Qualidade e Rentabiﬁdade

dos Servicos de Saude
Exemplos de servicos clinicos:

— CO n S u |ta S m é d i Ca S ° & Agenda de Marca Ees-Chamar_—h"Euso&InlEmei plorer provided by ATMinformatica2, S.A.
)

— Actos de enfermagem;

,“c ultas Médic

MCDT’s. | T@mm
Recolha de dados para ’ T
criacdo do perfil do utente. =
Integragao
— Filas de espera;
— Agendamentoes; ¢ ...
— Prescricao de receituario;
— Requisicoes de MCDT's.
Criacdao de uma visao global e consolidada do utente I
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Back-Office

dos Servicos de Saude

Processos administrativos nao presenciais:
— Gestao de agendas de servicos clinicos.
— Agenda de actividades administrativas diarias.
— Atribuicao de actividades a executar.
— Alertas para actividades pendentes.
— Gestao de filas de pedidos.

_ N Otlflca g6es S MS. Lembramos consulta marcada paraas 11 h
do dia 5 de Maio, unidade de saude US.
- AVlSOS de pagamentO a Ute nteSI Para desmarcar, por favor contacte-nos:
° CTT PayShOp; n2 800 800 800, geral@unidade-saude.pt
ou responda «Ndo» a esta mensagem.

e Multibanco.
Automatizacgdo e integracdo de processos criticos
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Portal do Utente

dos Servicos de Satide
Formularios electronicos:
— Pedidos de marcacao de consulta, MCDT, outros.
— Pedidos de renovacao de receituario cronico.
— Questionarios de satisfacao do utente.
— Pedidos de informacao.
— Solicitacao de documentos.
— Envio de sugestoes.

— Actualizacao de dados e contactos pessoais.

Canal de comunicagédo néo presencial, disponivel 7 dias/24 horas
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Indicadores

Qualidade e Rentabilidade

Analises, métricas e KPI’s:

dos Servicos de Saude
Percentagem de faltas

Anestesiologia

Desempenhos no atendimento;

Cirurgia Geral

Canais de comunicagao preferenciais;  cirurgiavascular

Gastrenterologia

Consultas agendadas vs efectivadas;

Ginecologia

I
MCDT’s agendados vs efectivados; muno-Alergologia | E—
Motivos de falta dos utentes; LU
A ,I_ d d A ] Medicina Fisica e Reabilitacio | gu—
nalises de tendéncias; T _7
Segmentacao e perfis de utentes; Obstetricin | ———
. ~ . ~ rtopedia —
Avaliacao da satisfacao dos utentes; O —
. . Pediatria @ ————
Indicadores de gestao. Preumologia [ E—

Psiquiatria

|

Analises de perfis e tendéncias em tempo real
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Qualidade e Rentabilidade
dos Servicos de Saude

Utente

Channel Management

Mobile (SMS)

Utente

3

J

Sistema totalmente integrado com restantes sistemas ja implementados

09-05-2011
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Modulos

W |
Qualidade e Rentabilidade
dos Servicos de Saude

Modulos independentes:

— Gestao Integrada do Atendimento.
— Notificacoes SMS.
— Avisos de pagamento a utentes:

e CTT Payshop;

e Multibanco.

— Portal do utente.
Sistema composto por varios modulos autonomos
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Qualidade e Rentabilidade
dos Servicos de Satde

Sistemas

EMPRESA CERTIFICADA
[ ]
eiC

certificagdo MODULD SGPS

acreditada
1
|
Module Servigos

Alta
isponibilidade

ses de dados

Gestdo de
Sistemas

18M EUR anual

70 pessoas
21 anos
I Instalacdes em Lisboa e Porto
integrator

ATM

Informdtica

Solugies da ATM Informéatica —_— ‘ .
. Analise ao Sistema de Informagao

Formagﬁo .\ Contratos Servigos de Impressio
ITIL V2 Foundations .

- Gestdo de Backup e Disaster Recovery
= Solugodes de Virtualizacéo

Solugdes da ATM Informatica Salugies ds ATM infomsitic:
. e I i Gestdo Integrada de Atendimento Gestao de Identidades
B Sistemas de Monitorizacéo : ; . _

Solugles o ATI Ifrmatics

. Service “Ponto Unico de Contacto”

09-05-2011 Monica Basto 19



W |
Qualidade e Rentabilidade
dos Servicos de Saude

Contactos:

Monica Basto
Consultora de Sistemas de Informacao
monica.basto@atminformatica.pt
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Qualidade e Rentabﬂidade
dos Servicos de Saude

VA TRANQUILO... &2 Obrigado

na empresa
ficou tudo a trabalhar

L | 25 L
> I ~ LT 3 o
L g R gl . %
A vants pfwrta de prslsen ¢ wervcey das smpersn AT
bt des Loplurhun 4 br|nrradls ¢ Coforatog be pivrar- Bl 8 atuna b de bl m—rm ﬁ
P ara b Dol nada DAE 0 48 reRpGDaEL @
Il Ddn, Brsssn Commsuery, Serpeiang o, Ao ienamein,

¢ Trirkyes i
Esteja onde estiver, na empresa, hca sempre tudo a trabalhar
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