Legismap Roncarati
Sara, IA da Unimed Fesp, ja é responsavel por 37% dos atendimentos aos beneficiarios

Primeira atendente virtual do setor de saude, a inteligéncia artificial atua 24 horas por
dia e atende simultaneamente varias pessoas

Novembro de 2019 - Entre central telefénica e digital (aplicativo e site) hoje a Sara atende sozinha,
em média, 6.200 pessoas mensalmente. Inimiga das filas de espera e com o poder de atender
simultaneamente milhares de usudrios, 24 horas sem parar, a Sara é a inteligéncia artificial da
Unimed Fesp (www.unimedfesp.coop.br), a operadora do estado de S&o Paulo. E, atualmente,
responsdavel por 37% do atendimento ao beneficidrio e ostenta uma taxa de retencao e sucesso na
casa dos 76%.

Pioneira no uso de inteligéncia artificial no setor de salude, a Unimed Fesp lancou ainda em 2016 a
Sara que auxilia os beneficiadrios encontrar uma rede local de atendimento, agendar consultas e
exames, conseguir 22 via de boletos, se informar sobre reajustes no plano e até cancelar o servico
de forma pratica e simples, entre outras necessidades. Com a implantacao do sistema, a Unimed
Fesp ja contabiliza uma economia de R$ 4,7 milhdes.

Agora, o desafio é humanizar cada vez mais o atendimento digital. "Essa é uma das nossas
preocupacdes principais uma vez que lidamos com saulde, lidamos com pessoas que muitas vezes
chegam até o atendimento em uma situacao emocional abalada. Temos de levar isso em
consideracao no treinamento e programacao da Sara", comenta Solange Pocas, Gerente do Servico
de Atendimento ao Cliente (SAC).

Atuando tanto no online como via telefone, a Sara recebe treinamento didrio e atua com machine
learning. Conforme Solange, a cada nova resolucao lancada pela ANS, por exemplo, ou mesmo,
pelo indice de transferéncias da Sara para os atendentes humanos, quando ela prépria ndo
consegue resolver o problema do beneficiario é criada uma estratégia de treinamento para que ela
aprenda tudo sobre aquele assunto.

"Nés inserimos a nova informacdo e a estressamos com o maior nimero de perguntas possivel
sobre aquele assunto e de varias formas. O treinamento é importante, pois a Sara atende pessoas
de todos os perfis e que podem perguntar a mesma coisa de diversas maneiras. Nossa ideia é
sempre antecipar esses cendrios para deixa-la cada vez mais "humana" em suas respostas",
explica Solange.

E a iniciativa tem dado certo. A humanizacao da Sara faz com que muitas vezes os clientes nao
notem que estao falando com um robd e, quando chegam ao atendente humano, por meio da
central telefénica, comentam que estavam conversando antes com a atendente Sara, como se ela
também fosse uma pessoa. "As vezes, situacdes insélitas acontecem e Sara ja foi alvo de
cantadas", conta Solange.

Além do volume de atendimento, afinal, a Sara atua 24 horas por dia, durante os sete dias da
semana, a economia de tempo por atendimento é outra vantagem. Enquanto o atendimento
humano tem uma média de sete minutos de interacdo, a Sara consegue resolver uma situacao em
até trés minutos em média.

Estatisticas - Género que utiliza a Sara:
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Sobre a Unimed Fesp (http://www.unimedfesp.coop.br)

Criada em 1971, apenas quatro anos apds a fundacdo da primeira Unimed, em Santos, a Federacao
das Unimeds do Estado de Sao Paulo (Unimed Fesp) nasceu com o intuito de integrar as
cooperativas singulares de todo o Estado. A Unimed Fesp atua no mercado como operadora de
salde e como uma federacdo sendo que, entre suas atribuicdes estd o oferecimento de assessoria
comercial/relacdes empresariais, juridica, em projetos hospitalares, em salide ocupacional, em
educacao cooperativista, entre outras areas, orientando, coordenando e normatizando a filosofia
cooperativista entre dirigentes, médicos cooperados e funciondrios.

Fonte: Core Group, em 22.11.2019
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