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Sabemos que
voceé vai faltar a
sua consulta

Como reduzimos as filas na saude do Recife

absens EM pre i ohysexe ‘



Problema

e (O absenteismo em consultas e exames € um dos maiores desafios da saude
publica, gerando perdas financeiras, ineficiéncia operacional e prejuizos a
qualidade do cuidado com o cidad&o

Ndo faz sentido ter pacientes em condigdes criticas de salde esperando
meses por uma consulta, exame ou cirurgia, enquanto 507% das vagas eram
perdidas diariamente por falta de comparecimento.
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Objetivo da Iniciativa / Objetivo de la Iniciativa

e Reducao do Absenteismo - Diminuir as taxas de ndo comparecimento a consultas e
exames na saude publica

e Otimizacao de Recursos - Aproveitar vagas ociosas atraves de overbooking inteligente
e Melhoria no Acesso a Saude - Agilizar atendimentos para pacientes em filas de espera

e Inovacao na Gestao Publica Implementar - Implementar |A preditiva para tomada de
decisOes estratégicas

e Escalabilidade - Implementar em toda a rede de saude do Recife Expandir a solucao
para outras cidades e estados brasileiros

e Tomada de decisao baseada em Dados - Gerar dados precisos sobre comparecimento e
faltas Permitir o acompanhamento em tempo real por gestores
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Tipo de Caso & Descricao da Pratica

e Desenvolvimento de uma solucao construido de forma colaborativa entre Governo
atraves da Emprel e e Startup (Govtech) a partir de um desafio de inovacao aberta.

O Absens é uma solucio inovadora que nasceu através de um processo de inovagao
aberta. Entre os fatores criticos de sucesso esta o processo de cocriagao da solucao,
com envolvimento ativo de profissionais de tecnologia da Emprel, médicos e gestores da
saude do Recife, e startups. A multidisciplinaridade do projeto foi um dos pontos fortes.
Todos participaram ativamente, desde a identificacdo do problema a validagdo da solucio
proposta.

Exemplo: pacientes idosos e com dificuldades de leitura e escrita contribuiram para o
design do chatbot por voz e uso de emoji
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A realidade antes da solu¢do Absens

Filas de esperalongas
pararealizagao de
procedimentos

Para emissao da
confirmagao do
agendamento (GUIA) era
necessario deslocamento
até aUnidade de saude

Pacientes eram agendados
para locais longe da sua
residéncias

A emissao de lembretes
dos agendamentos via
SMS era pouco efetiva

Para cancelar ou
reagendar um
agendamento era
necessario deslocamento
até aUnidade de saude

Central de regulagéao
realizava overbooking sem
respaldo de inteligéncia
dos dados
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Pergunta Desafio

Como podemos reduzir o indice de
absenteismo dos pacientes no
compdarecimento aos exames e
consultas reguladas?

hoe.
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Motivos pela auséncia em consultas e exames

OPINIAO DOS AGENTES COMUNITARIOS DE SAUDE (ACS) ABSENTEISMO

ESQUECIMENTO

MELHORA DO PACIENTE

“FACILIDADE DE MARCAR NOVAMENTE”

DESCONHECIMENTO/NEGLIGENCIA SOBRE O BEM COMUNITARIO
O que Motiva?

“EM DIAS MUITO QUENTES OU CHUVOSOS OS PACIENTES TEM PREGUICA DE
IR”

DEMORA ENTRE DATA DO AGENDAMENTO E DATA DA CONSULTA

FALTA DE EMPENHO DOS ACS EM LEMBRAR O PACIENTE OU ENTREGAR O
RECIBO
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Originalidade & Inovacao

O Absens se destaca como a primeira solucdo de combate ao absenteismo na saude publica
brasileira que combina:

e Inteligéncia Artificial preditiva
e Comunicacao Inteligente via WhatsApp de forma automatica, interativa e inclusiva
e Overbooking Inteligente

e Diferencial: Enquanto outras solu¢des no mercado focam em lembretes simples
(sms/e-mail), o Absens usa machine learning para prever faltas com base em dados
histdricos e contextos sociais (ex.: pacientes de baixa renda tém maior risco de faltar por
falta de transporte?).

e Originalidade: Nenhum sistema publico no Brasil aplicava overbooking dinamico com IA
para reaproveitar vagas antes do Absens.
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Colaboracao & Engajamento

Imagine o que seria escrever um termo de referéncia para resolver o absenteismo na saude, com a
complexidade que € o problema, integrando com uma solucao federal (SISREG), que diga-se de
passagem, nao tem API's de integracao com nenhuma outra solu¢ao? Que baita desafio, einh?

Projetos publicos tradicionais demoram anos para sair do papel.

Em 6 meses estavamos com uma solucao sendo testado em um ambiente real. O Absens é hoje um
case de referéncia nacional na saude de colaboracao entre poder publico e ecossistema de inovacao
para resolver um problema crénico na saude atraves da Inovacao Aberta.

»
oiweeko
LATAM %




Absens

Prevencao + Acao + Integragao

o, A solucdo proposta

0|wee 3



Prevencao

Chatbot
interativo no
Whatsapp

Permitimos o cidadao confirmar, cancelar
Ou reagendar suas marcacoes de
consultas e exames

Enviamos lembretes periodicos aos
pacientes sobre seus agendamentos e
suas op¢oes de escolha

Coletamos informagdes sobre o motivo do
cancelamento ou reagendamento

Auxiliamos nos mutirdes de saude
consultando o interesse dos pacientes,
enviando as informagdes da marcacéo e
ofertando as op¢des de escolha



Absens

Por que o
WhatsApp?

No Brasil,

98% dos usudrios de
smartphone tem
Whatsapp

hoe.

»
oiweeko
LATAM %



109 Mi

de brasileiros possuem smartphone



Absens

©

Prefeitura do Recife @

Quase
100% de abertfura e

SEG @ 17/06/2023 e 13h00min
° P Unidade de satide: US 1¢
o POLICLINICA ALBERT SABIN
/ n I I I n T o Procedimento: CONSULTA EM
8 O o DERMATOLOGIA > 14 ANOS

@ Referéncia: 999999

04, Jodo Silva! &

Caso nao possa comparecer na
data e horério informados, basta
clicar no botéo "Cancelar” ou ligar
para o teleatendimento da Central
de Regulagao do Recife (080!

( )040) e informar o cédigo
Referéncia

Cancelar Reagendar

Vou comparecer

Chatbot interativo por texto e/ou voz



https://docs.google.com/file/d/1qnk88cSTBf_8Whef6GbD0YRtnawztQ6C/preview

Agao Técnica de overbooking no atendimento publico ambulatorial
em uma unidade do Sistema Unico de Salde

Overbooking in an outpatient healthcare facility in the Brazilian Unified National Health System

P o °

re d I C t I ve Practica de overbooking en la atencion ambulatoria publica dentro de una unidad del Sistema
Unico de Salud

overbookin

Resumos

Aspectos como otimizacéo de recursos, reducéo de custos, ganhos de qualidade e melhoria no atendimento receberam importancia e séo
damentais para a sustentabilidade das organizaces. Este trabalho analisa a eficiéncia no atendimento publico ambulatorial, onde a
alta taxa de absenteismo po dos usuarios implica baixa utilizacéo de recursos, enquanto que, paradoxalmente, a demanda por
atendimento médico é nitidal e superior & oferta. A abordagem, quantitativa e de carater descritivo, analisa a utilizacdo da técnica de
overbooking para reduzir os efeitos do absenteismo em um ambulatorio da rede publica. Mediante o uso de métodos e e
matematicos, com base em dados de pacientes e agendamentos coletados em pesquisa, desenhou-se um interessante comparativo entre
niveis de overbooking e respec taxas de utilizacao de recursos e niveis de servict a cada cenario analisado. Os resultados obtidos
apontam ganhos expressivos de eficiéncia, demonstrando o potencial de aumento do nimero de atendimentos para uma mesma base de

ativ

Absenteismo; Servicos Ambulatoriais; Recursos em Saulde

Predictive Optimization
Model Model

Appointment Probabilities of Show Schedule
Requests




PREVENCAO E ACAO »
INTEGRAGCAO

RPA

Robot Process
Automation

Integragcéo com o SISREG, sistema da
Regulacao

Consulta de agendamentos

Execucao de cancelamentos e
reagendamento

Extracdo de dados historicos dos
agendamentos

Execucéo do overbooking



Desafios encontrados
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Dificuldade de
contactar pacientes
pelo numero

Uso de APIs socioecondmicas
para pegar novos numeros de
telefones e checar nas APIs de

operadoras se estavam em uso.

3,
ez
<u v

Q

Comunicag¢do com
pessoas que ndo
sabem ler ou escrever

Uso de APIs de Speech-to-text e
Text-to-speech para interagéo
no chatbot

ooo

Inexisténcia dos
dados historicos de
absenteismo

Uso dos dados da rede
complementar (privada)

]
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Arquitetura
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_absens

Demonstracao de Resultados

Antes de numeros, e mais do que o impacto para o Governo, é o sentimento do cidadao que se sente
acolhido, quando lembramos do agendamento dele, quando o mesmo tem a oportunidade de comparecer a
uma consulta que seria perdida, ou quando por saber em tempo habil ter a possibilidade de avisar que nao
ira, podendo reagendar ou cancelar sem precisar se deslocar a um posto de saude, dando a oportunidade a
outro paciente. Sao Vidas sendo salvas

Sdo equipe de salde, que ndo ficaram ociosas e subaproveitada pela falta de
50% dos pacientes. Ou pelo sentimento de milhdes de reais jogados fora,
com equipes e equipamentos pagos e sem utilizagdo.
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Casos de 4
Open Innovation

Resultados
do predictive

MODELO DE IA com
95,6% de acuracia

A partir de dados historicos de 2019 a
2022 darede complementar

PRAUC @
ROC AUC @
Log loss @
F1 score @
Precisdo @
Recall @

Criado em

Curva de precisao/recall

100%

Precisao

0%
0%
Recall

7]

Matriz de confusdo © contagensdeitens ¥

0'994 A tabela mostra com que frequéncia o modelo classificou cada rétulo corretamente (em azul) e
quais foram os mais confundidos nesse rétulo (em cinza)
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lal, Relatérios CG A
Tempo real
Métricas de absenteismo

Requisigdes a API

©+ R O

Conversas no whatsapp

zi. (draft) Desempenho

2" (draft) Engajamento

2P Pacientes v
& Mutirdao v
AGENDAMENTOS

G Agendamento
Escalas SISREG

B} Disparos - Voucher 99
B  Painel Call Center

\.:;\ Aprovar agendamentos

Vagas a expirar

Workflows M it ‘
P
Viso geral
Todas as solicitagbes
0 Quantidade
100 mil
50 mil @ confirm
@ cancel
' reschedule
0
dezembro outubro agosto junho abril
novembro setembro julho maio margo
Solicitagdes do WhatsApp Solicitagoes do Conecta
0 Quantidade I Quantidade
60 mil 20 mil
40 mil
10 mil
20 mil
0 0
dezembro setembro julho maio margo dezembro outubro agosto junho abril
outubro agosto junho abril fevereiro novembro setembro julho maio margo
Privacidade | Looker Studio
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[il; Relatérios CG A
Tempo real
Métricas de absenteismo

Requisigbes a API

© + K 6

Conversas no whatsapp

zi. (draft) Desempenho

2 (draft) Engajamento

2 Pacientes v
o Mutirdo v
AGENDAMENTOS

Agendamento

Escalas SISREG

Disparos - Voucher 99
Painel Call Center

Aprovar agendamentos

® o @O D

Vagas a expirar

Workflows ‘

1dejan. de 2024 - 31 dedez. de  ~ Categoria da mensagem

Métricas do WhatsApp

Por alcance

Fluxos pro-ativo enviados

3.014.97

Total de pessoas alcangadas

209.813

Agendamento que disparamos fluxo pré-ativo

225

Agendann )S em (

1.215

fluxo proativo.

Agendamento que entregamos mensagem

668.053

»or um telefone com um nimero

s em que a mensagem fol

Y status

Por status

Total de mensagens disparadas

7.676.711

EERSOU R PRIEUN a——

Mensagens entregues

3.891.233

b o)

Mensagens na fila de envio

63.923

Mensagens nao entregues

1.817.617

S Vol it T
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Nossos
resultados

+83% +200 mil 5% 4d|c|s

Resposta as mensagens eaproveitadas ndice reducédo media
de b t smo (t d as filas)



Impacto na

gestdao publica
RECIFE

R$ 70 700%

usto medio por

p cedimento tmtm6ms

R$ 14 Mi

aude publica



Escalabilidade & Replicabilidade

A solucao do absens € hoje um case real, implantado em toda a rede de saude do Recife e que vem
resolvendo o absenteismo, , ndo s6 em Recife, mas ja expandindo com sucesso para outras regides do
Brasil, a exemplo do Estado do Amazonas e a Cidade de Cajamar - SP

+6.0M
cesmados 3 contratos o
implantados em 2 Negoqngo

Cidades e 1Estado
+12 Cidades em andamento
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Licoes Aprendidas & Recomendacoes Praticas

e Envolver usudrios desde o inicio do processo gera solucées assertivas
Cocriacdo com startups acelera o desenvolvimento e aumenta a
inovacao.

e \Validacdo com especialistas da ponta (profissionais da saude) evita
retrabalho.

e Experimentacdo controlada (sandbox) permite testar antes de escalar.
Multidisciplinaridade (Tl + Saude + Inovag¢do) se mostrou eficiente
Construir solucées de impactos para problemas reais facilitam a
replicabilidade

hoe.
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