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Bios

Julio Cezar Pauzeiro

Engenhetro, pos-graduado em Gestao de Seguros (PUC) do Rio de Janeiro, com especializacao em gestao
de processos e negocios no Disney Institute - Florida, nos EUA, e mestrado em Administracao de Empresas
pela Universidade Estacio de Sa. Atua como adviser e também professor nos cursos de graduacao e pos-
graduacao com énfase em Seguros, Administracao, Gestao Comercial, Marketing, Meios Digitais e

Estrategia;
Possut mais de 30 anos de experiéncia nos segmentos de Seguros e Educacao;

Mais de 20 artigos e 18 livros publicados no segmento, incluindo sua tese de mestrado, na qual, durante
dois anos, estudou a relacao estrategica entre as seguradoras e os corretores de seguros e seus processos;

Profundo conhecedor da dinamica e dos processos das operacoes de seguro e suas nuances;

Estudioso de novas formas e melhores praticas nas operacoes que envolvam os produtos de seguro e seus
derivativos.



Disclaimer

O presente trabalho constitut o entendimento e compreensao da dinamica,
dimensao e desdobramentos (impactos) da operacao fisicas de comunicagﬁo nas
operacoes de seguro saude em seus diversos stakeholders, quando comparadas as
digitais, fruto de pesquisa e da experiéncia profissmnal adquirida em mats:de 30
anos de atividade no mercado segurador. o , i “, _
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Contexto

Mercado se readequando a novos formatos e techologias;

Menores margens;
Elevado grau de operacoes dependentes do registro em papel;
Novos formatos de produto, distribuicao e metos em pauta;

No caso da saude, diversos stakeholders envolvidos com fronteiras de atuacao
difusas e/ou concorrentes;

Mercado de produtos de saliide com enorme representatividade e immportancia para
a socledade;

ANS consolidando seu espac¢o na busca pelo equiltbrio do mercado;
ANS com enorme.desafio-frente ao cenario atual.

dNao constitut tarefa simples equactonar os anseios da sociedade, os custos, a
regutacao e os processos;

Observa-se clara disposicao ao dialogo e busca pela equilibro no resultado da
equacao.



Minha visdo
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Clara possibilidade de novos formatos e mudanca no.....
paradigma institucio ICLonals processos,

especlalmente;nos de "'mcagao e Setis diversos
publicos.
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Notadamente, ha enorme quantidade de processos

que ainda envolvem papeis.quesao de elevado custo e
complexidade, bem como baixa eficacia.de controle.




Processo atual
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Dores do atual processo

DORES DO ATUAL PROCESSO DE COMUNICA(;AO POR AR

DOCUMENTO = TRANSPORTE = RECEBIMENTO - VOLTA
Custo Dependéncia de terceiros. Muitos dos quais externos  |Falta de registro de envio Nao ha rastreabilidade
Formato fempo do processo completo Auséncia comprovagao entrega Elevado nimero de documentos para serem arquivados manualmente

. . , L Comprovante nao retorna e quando retorna a chance de ser arquivado
Controle Falta de contreole e rastreabilidade Nao recebimento pelo destinatario correto ,

no local errado € enorme

Regra de negocio Custo N3o confirmagdo de abertura/leitura N3o ha controle efetivo e eficaz no retorno
Operacao fragmentada Muitos processos manuais sem controle Nao ha qualquer tipo de controle neste processo |Penalidaes ceveras caso nao seja possivel a comprovagao de entrega
Quantidade de processos manuais
Muitos fornecedores envolvidos no processo
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l & Em resumo o processo atual de envio de
] j‘ correspondéncias em qualquer instancia €
Q ) . ineficaz, caro, nao agrega valor e é de dificil
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Formato digital de comunicacao
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Sao mats eficientes:
Sao inviolavets;

Sao rastreavets, seguros e unicos por cliente;
Facets de serem controlados; |

Sao mais velozes, portanto, reduzem o tempo de
resposta;

Permitem rapida correcao ou plano “b”;
Permitem analise de resultados;

Reduzem litigtos derivados da ausencia da prova
de comunicacao;

Reduzem exponencialmente os custos quando
comparados ao envio do AR;

10) Sao faceis de serem.implementados.




Principais requisitos do processo

1) Carimbo Tempo, certificado pelo ICT Brasil

A Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP-Brasil € uma cadeia hierarquica de confianca que viabiliza
a emissao de certificados digitais para identificacao virtual do cidadao.

Observa-se que o modelo adotado pelo Brasil foi o de certificacao com raiz uUnica, que além de desempenhar o
papel de Autoridade Certificadora Raiz — AC-Raiz, também tem o papel de credenciar e descredenciar os
demais participantes da cadeia, supervisionar e fazer auditoria dos processos.

2) Certificado do Observatorio Nacional

A validade legal incontestavel de um documento eletronico que recebeu uma assinatura digital é realizada por

meio de uso do carimbo do tempo em que a data e a hora obrigatoriamente devera ser a Hora Legal de
Brasileira, disseminada exclusivamente pelo Observatério Nacional

A Rede de Carimbo de Tempo Certificado a Hora Legal Brasileira (ReTemp/HLB) € um sistema composto por
sistemas de criptografia e de infraestruturas de chaves publicas (ICP), adotados internacionalmente e no Brasil
pela ICP - Brasil. Essa rede possibilita aos usuarios dos Servidores de Carimbo do Tempo (SCT) emissao de
documentos digitais acrescidos da Hora Legal Brasileira, de forma segura, auténtica e auditavel.

3) Hash digital de controle

A funcao hash criptografica € usada para assegurar a integridade de dados transmitidos e é o bloco de
construcao do codigo (DNA), que fornece autenticacao de mensagem.



https://pt.m.wikipedia.org/wiki/Fun%C3%A7%C3%A3o_hash_criptogr%C3%A1fica
https://pt.m.wikipedia.org/wiki/Integridade_de_dados
https://pt.m.wikipedia.org/w/index.php?title=Autentica%C3%A7%C3%A3o_de_mensagem&action=edit&redlink=1

Tecnologias que sao desaconselhaveis no processo

1) Envio de WA
2) Ligacoes derivadas de URA ou Call Centers
3) Blockchain




Dashboard - email com comprovacao juridica
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Total de e-mails juridico enviados

Consultas

Fluxos de trabalho Carimbo do Tempo

Layouts v Q
, \ Entregues Nao Entregues

E-mail juridico 17 5
Usuarios Abertos Ndo Abertos Reclamacao Hard Bounce Soft Bounce Sem resposta

52.94% | L 100 ‘

1 0 9 8 0 9 0 0
$
Links Nao
Clicados Clicados
1 8
4 E-mail(s) entregue(s) 17
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ashboard - email com comprovacao juridica
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/ \ Entregues Nao Entregues
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ANS Abertos N3o Abertos Reclamacao Hard Bounce Soft Bounce Sem resposta
Qo 2300 TS
5]

Agéncia Nacional de 10 9 8 0 0 0
Saude Suplementar S L ]
| Links Nao
Clicados Clhicados
1 8
Consultas
v E-mail(s) entregue(s) 17
Fluxos de trabalho .
Q E-mail(s) aberto(s) 9
Layouts fg Link(s) clicado(s) 1
S Link(s) nao clicado(s) 8
E-mail juridico
Q E-mail(s) ndo entregue(s) 5
Usuarios
E-mail(s) nao aberto(s) 8
Reclamacgao 0
Rejeitado 0
o Hard Bounce 5
Soft Bounce 0

Sem resposta 0
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ashboard - email com comprovacao juridica

Lista de e-mails enviados

™ 01/12/2019 ™) 08/12/2019

i
s ANS

Agéncia Nacional de

Saude Suplementar
o EES

«{ Associagao

Teste 2 - E-mail com

+®  Usudrios certificagcao juridica com

Dashboard - De Usuario Assunto Unidade de negocio Origem Data de envio
- i . i . Teste - Carimbo tempo 8 - . _ .
=] julio.pauzeiro@ansdigital.com.br Julio Pauzeiro Comercial Plat. digital Meta Brasil 05/12/2019 20:45:59
Consultas com anexo
E-mail com comprovacgao
Fluxos de trabalho julio.pauzeiro@ansdigital.com.br  Julio Pauzeiro juridica - teste 7 - com Regulatério Plat. digital Meta Brasil  05/12/2019 20:09:50
anexo
LN E-mail com comprovagao
julio.pauzeiro@ansdigital.com.br Julio Pauzeiro juridica - teste 6 - sem Atendimento Plat. digital Meta Brasil 05/12/2019 20:06:49
I anexo
E-mail juridico
sea - ik : : Teste 4 - sem anexo, teste - < :
B julio.pauzeiro@ansdigital.com.br Julio Pauzeiro o ol e B ok b - Cliente de e-mail 04/12/2019 20:49:20 O
Consulta a plataforma do Outloo
2 ' Teste - e-mail com
Z_ Novo e-mail julio.pauzeiro@ansdigital.com.br Julio Pauzeiro comprovagao juridica - Ouvidoria Plat. digital Meta Brasil  04/12/2019 20:25:13
com anexo
Unidades de negdcio
julio.pauzeiro@ansdigital.com.br Julio Pauzeiro Teste 3 Juridico Plat. digital Meta Brasil 04/12/2019 20:18:11
= B8 julio.pauzeiro@ansdigital.com.br Julio Pauzeiro 3 Comercial Plat. digital Meta Brasil 04/12/2019 18:06:25

carimbo tempo e sem

anexo

o2 o = . . Teste 2 - Agora com 0s e- . - )
8 julio.pauzeiro@ansdigital.com.br Julio Pauzeiro Comercial Plat. digital Meta Brasil 04/12/2019 17:33:48

mails errados
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Dashboard - email com comprova

SANS

Agéncia Nacional de
Saude Suplementar

Dashboard
Consultas

Fluxos de trabalho
Layouts

E-mail juridico

Consulta

Z Novo e-mail
Unidades de negdcio
«{ Associagao

® =
+a Usuarios

3] Ssair

julio.pauzeiro@ansdigital.com.br

E-mail
jpauzeiro@globo.com
everto@ansdigital.com.br

everton@metabrasil.com.br

julio.pauzeiro@ansdigital.com.br

E-mail
ana.sarno@ans.gov.br

juliana.dib@ans.gov.br

julio.pauzeiro@ansdigital.com.br

julio.pauzeiro@ansdigital.com.br

E-mail

jpauzeiro@globo.com

julio.pauzeiro@e-ensino.com.br

julio.pauzeiro@englishcentral.com.br

Julio Pauzeiro

Julio Pauzeiro

Julio Pauzeiro

Julio Pauzeiro

Teste 3 Juridico

Status

Lido

N3ao Lido

Lido

Teste 2 - E-mail com
certificacao juridica com

: Comercial
carimbo tempo e sem
anexo
Status
N3o Lido
Lido
Teste 2 - Agora com os e- :
: Comercial
mails errados
Teste 1 - carimbo tempo e i
Comercial

comprovante

4 o y 4 ’ ®
Plat. digital Meta Brasil 04/12/2019 20:18:11

Data do evento

05/12/2019 18:13:12

04/12/2019 20:18:15
Plat. digital Meta Brasil 04/12/2019 18:06:25

Data do evento

05/12/2019 15:41:59

Plat. digital Meta Brasil 04/12/2019 17:33:48

Plat. digital Meta Brasil 04/12/2019 17:33:47

Status Data do evento

Lido 05/12/2019 15:41:39
Lido 04/12/2019 17:57:07
N3o Lido
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Dashboard - email com comprovacao juridica

Assunto: Teste 2 - E-mail com certificagao juridica com carimbo tempo e sem anexo

S ANS

Agéncia Nacional de
Saude Suplementar

WISPIESINVENINCIVEN  £O) HISTORICOS DOS DESTINATARIOS

De:  julio.pauzeiro@ansdigital.com.br

1R

Par:

o

. ana.sarno@ans.gov.br;
Dashboard CC: juliana.dib@ans.gov.br

Assunto: Teste 2 - E-mail com certificagao juridica com carimbo tempo e sem anexo

Consultas

Mensagem:

Prezada Ana. boa tarde.
Fluxos de trabalho Este e-mail destina-se ao teste prévio da apresentagio sobre Meios Digitais que ocorrera no proximo dia 09.

Atenciosamente,
Layouts

Julio C. Pauzeiro.
E-mail juridico

HORA LEGAL
Usuarios 04/12/2019
18:06:25.092
Hash DR oo
Anexos:

mm

VOLTAR PARA LISTA DE E-EMAILS ENVIADOS .
21:47
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Dashboard - email com comprovacao juridica

| audo solicidado com sucesso!

As informacgoes do ja estao disponiveis na tabela de
consulta de e-mails enviados
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Dashboard - email com comprovacao juridica

S ANS

Agéncia Nacional de
Saude Suplementar

Dashboard

Consultas

Fluxos de trabalho

Layouts

E-mail juridico

Usuarios
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O
O
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(17 YV TTIC VIl £O) HISTORICOS DOS DESTINATARIOS

Assunto: Teste 2 - E-mail com certificagao juridica com carimbo tempo e sem anexo

Clique em "+" para ver mais informacoes

E-mail (To): ana.sarno@ans.gov.br

E-mail (Cc): juliana.dib@ans.gov.br

VOLTAR PARA LISTA DE E-EMAILS ENVIADOS

04/12/2019
17:06:25

©

Enviado

04/12/2019
17:06:25

S

Enviado

X @ -~ H € &

04/12/2019
17:06:29

@

Entregue

04/12/2019
17:06:30

o

Entregue

05/12/2019
14:41:59

@

Lido

05/12/2019
14:42:43

8

Lido

21:51
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ANS Digital

SSANS

Agéncia Nacional de
Saude Suplementar



https://webdigital.metabrasil.com.br/

Muito obrigado!

Julio Cezar Pauzeiro

julio.pauzeiro@e-ensino.com.br

21987536901



