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� O setor de planos de saúde

� Forças de mercado

� O caso Bradesco



DespesasDespesas
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Médico-Hospitalar



O Sistema de pagamento AmericanoO Sistema de pagamento Americano

Ineficiência: 15,5 % do que é pago aos prestadores médico-
hospitalares é consumido no processo de pagamento, contra 2% no
Varejo

� US$ 250 bi /  US$ 1.610 bi

� Fragmentação da cobrança

� Uso de papel

� Análise manual

Fonte : McKinsey Quarterly - Junho/07

Overhauling the US health care payment system - Nick LeCuyer e Shubham Singhal



Gerenciamento
de casos

Forças de MercadoForças de Mercado

Aumento das expectativas 
dos Consumidores 

� Produtos Customizados

� Self servicing

Aumento da
Concorrência

Corrosão do lucro
Redução da taxa

de juros

Expectativa dos
acionistas

TISS

Custo
Regulatório

Restrição
Orçamentária

das Empresas  

Revisões
do Rol 

Aumento de
Preços 

Transição
Epidemiológica 

Seleção
Adversa

Envelhecimento
Populacional

Moral Hazard

Pressão de
Demanda 

Pressão de
Oferta 

Novas
Tecnologias

 

Mecanismos de
Remuneração 

Aumento
do Custo

Assistencial  

Preços
dos Planos 

Renda
Disponível da

População

Aumento de
coberturas

Demandas
Judiciais

Fonte:Fenasaude



O caso BradescoO caso Bradesco

Foco na redução dos

custos administrativos

Foco na redução dos

custos administrativos



Ações EstratégicasAções Estratégicas

� Automação de processos junto aos prestadores

� Captura Eletrônica (autorizador)

� Transmissão Eletrônica (faturamento)

� Renegociação de preços com todos os prestadores de
serviços

� Revisão dos processos de atendimento ao cliente e a o
referenciado

� Otimização dos meios de controle e de regulação

� Revisão do processo de regulação de sinistro

� Call Center



Revisão dos processos de atendimento ao cliente e ao
referenciado

• Redução no número de procedimentos que exigiam pré-
autorização

• Utilização intensiva do call center e da internet p ara
autorizações prévias

• Utilização da internet para relacionamento e dispon ibilização
de atendimentos administrativos

• Centralização de todo o back office

• Desenvolvimento de novos sistemas de análise de con tas
hospitalares e ambulatoriais



Otimização dos Meios de RegulaçãoOtimização dos Meios de Regulação

Redução do número de
procedimentos com
autorização prévia

Ampliação dos mecanismos de
controle internos – FAMS/IBM

Gerenciamento mais efetivo
Redução do número de Sucursais e Pontos de Atendimento

Revisão do processo de regulação de sinistro

2.8582.6202.5402.5462.4462.340
Segurados

(mil)

1.3571.2111.1851.2231.3301.309Nº Funcionários

200720062005200420032002Período



FAMS

� Trata-se de um sistema utilizado nos EUA, adaptado para a nossa
realidade.

� O FAMS é um sistema que a partir dos sinistros pagos, fornece à
Bradesco Saúde informações gerenciais sobre o comportamento dos
nossos referenciados, sinalizando eventuais distorções.

� A análise dos dados é feita através de medidas pré-estabelecidas, com
geração de “ranking/scores” dos prestadores de serviços, a partir de
padrões de comportamento dentro de um grupo homogêneo.

� O sistema possui aplicações para consultas, construção de relatórios e
gráficos.

Revisão do processo de regulação de sinistroRevisão do processo de regulação de sinistro



FAMS / IBMFAMS / IBM



FAMS / IBMFAMS / IBM



Otimização dos Meios de RegulaçãoOtimização dos Meios de Regulação

Call Center

Infra-Estrutura de Site:

Investimentos visando adequação do ambiente quanto a
Qualidade, Clima e Tecnologia

Cidade
Nova



Melhoria de Qualidade (Performance Operacional)

Call CenterCall Center
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Evolução de 87% para 99% de chamadas atendidas.

� Em 2004, a central operava com
colaboradores Bradesco.

� Em 2005, a central passa a ser híbrida e
começa a operar com colaboradores da
empresa terceirizada e Bradesco.

� A partir de 2006, 80% das células passaram
a ser operadas pela Terceirizada.

� Evolução do indicador Nível de Serviço
evidenciando melhor índice de resposta
dentro do critério 80/20. Melhora de 24 p.p.;

� Tempo médio de espera com redução de 73%
em relação ao ano de 2004.

Chamadas recebidas                        PCA (%)

Chamadas atendidas

2004 a 2008
60 85 69 43 77 21 73 25 84 12
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Performance Operacional: Tempo Médio de Espera X Ga sto Financeiro

Call CenterCall Center

Gastos de Telecom no TME - Consolidado
Central de Negócios Saúde

Tempo de Espera Total - Consolidado
Central de Negócios Saúde (em minutos)

366.608,57

243.902,40
278.830,09

128.846,66

2.156.521

1.434.720
1.640.177

505.281

De 2006 a 2008 (projetado), redução de 47% no
valor de Telecom improdutivo durante Tempo
de Espera.

2005  2006  2007  2008 2005  2006  2007  2008



Call CenterCall Center

Resumo  Financeiro – Gráficos Comparativos
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2002        2003   2004           2005     2006  2007 2002        2003   2004           2005     2006  2007

Custo Total                       Nº operadores Custo Total                       Nº operadores

Em 6 anos redução de 13% do Custo Total
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Automação de ProcessosAutomação de Processos

Captura Eletrônica (autorizador)

� Conceito:  Consiste de uma solução que

certifica a elegibilidade do segurado e do

referenciado no ato do atendimento, a

partir de regras de negócios específicas.



Automação de ProcessosAutomação de Processos

Captura Eletrônica (autorizador)

Compara input com
regras da Bradesco

Saúde

PRESTADOR

Meios de Captura

� POS (point of sales)

� Internet

� TES (solução customizada
para o prestador)

� URA - contingência

Em 5 segundos:

� Autoriza 

� Não autoriza e justifica

Regras:

�  cobertura

�  procedimento

�  prestador

�  segurado

Captura os dados
do segurado e do

Prestador

Recepciona o
Segurado



Automação de ProcessosAutomação de Processos

Transmissão Eletrônica (faturamento)

� Conceito:  A transação é validada
eletronicamente e transmitida em formato
padrão à Bradesco Saúde para ser
processada.



Automação de ProcessosAutomação de Processos

PRESTADOR

Transmissão Eletrônica (faturamento)

Atende o Segurado

Acerta
inconsistências e

reenvia lote

Captura os dados
do segurado e do

Prestador por diversos
meios de captura

Valida regras da
Bradesco Saúde

Desenvolve arquivos
não aptos a

processamento

Recebe o lote
do faturamento

Processa as guias
para pagamento



Automação de ProcessosAutomação de Processos
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Prestadores      Atendimentos

11% 64%

Guia

SADT

Consulta

Guia Resumo de Internação

Guia Honorário Individual

Total

Quantidade
eletrônico/mês

1.015.592

144.174

20.905

10.439

1.191.110

Quantidade
total/mês

1.422.521

380.000

30.000

28.000

1.860.521

% Eletrônico

71,4%

37,9%

69,7%

37,3%

64,0%

Jul/2008



Automação de ProcessosAutomação de Processos

Resultados:

� Eliminação de erros de preenchimento de campos das guias.

� Redução significativa de recursos de glosas.

� Cumprimento às exigências da legislação vigente (TISS).

� Padronização e agilidade no atendimento e pagamento das contas.

� Diminuição da quantidade de papel necessária ao processamento das
contas.

� Melhoria do processo de comunicação com o prestador possibilitando a
geração/disponibilização do demonstrativo de pagamento para conciliação.

� Relatórios gerenciais a qualquer instante, o que facilita o processo de
tomada de decisão.

� Redução de Custos: Guarda de documentos, logística, transporte e pessoal.



Automação de ProcessosAutomação de Processos

Resultados (continuação):

� Redução de despesas administrativas com:

� digitação: R$ 8,5MM/ ano

� formulários: R$ 800M/ ano

Qte. de guias
1.422.521

R$/ guia
0,650

R$/ mês
924.070

Economia/ mês
646.849

Economia/ ano
7.762.185

Digitação SADT

Consumo de guias
4.267.563

R$/ guia
0,0295

R$/ mês
125.893

Economia/ mês
62.947

Economia/ ano
755.359

Formulários

Qte. de guias
380.000

R$/ guia
0,432

R$/ mês
164.160

Economia/ mês
60.739

Economia/ ano
728.870

Digitação Consulta



Automação de ProcessosAutomação de Processos

Futuro em construção:

� Eliminação do envio de papel (guias + anexos);

� Certificação Digital;

� Utilização da tecnologia de biometria agregada à
solução de autorização eletrônica, assegurando
mais assertividade ao processo de elegibilidade.



A experiência da Bradesco SaúdeA experiência da Bradesco Saúde

Exercício Despesa Administrativa
(R$)

% sobre
Prêmio Ganho

2002

2003

2004

2005

2006

2007

233.575.601

270.781.369

257.763.999

224.796.785

219.342.850

241.072.999

10,12

10,39

8,49

6,39

5,76

5,79



Obrigado!Obrigado!


