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E se vocé pudesse lancar trés vezes mais campanhas
com a mesma equipe e reter seus clientes mais valiosos?

Vocé pode. O SAS te da O Poder do Conhecimento.

Solugdes SAS para seguradoras de salide podem ajudar a automatizar as interagbes com seus clientes,
melhorar o desempenho do marketing e prever o risco para ampliar sua vantagem competitiva.
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NESTA EDIGAO

GOVERNANCA OTIMIZADA GESTAO INTELIGENTE

m 2011 o SAS completa 35 anos de atividades globais PAGINA 6
Ee 15 anos de Brasil. Credibilidade, autonomia, respeito

e orgulho s&o os principais valores destacados pelos
proprios funcionarios da empresa. O modelo de gestéo e a melhoria de 40% na identificagao de alto risco. Isso
cultura da companhia sempre fizeram parte do cotidiano dos traz beneficios na qualificagdo da base de dados
colaboradores e agora esse sentimento esta exteriorizado.

S6 neste ano a companhia conquistou mais de dez
prémios internacionais, resultados que comprovam sua
lideranga e expertise no relacionamento com clientes,
parceiros e funcionarios. No Brasil, foi eleita a 72 melhor
empresa para se trabalhar no ranking do Great Place to
Work Institute.

Além disso, o SAS lidera o Quadrante Magico de
Governanga Corporativa e Risco do Gartner, no qual a
empresa se destaca pela inovagéo, integragao de processos
de negocios e fornecimento de solugbes segmentadas para os
diferentes nichos de mercado.

Essa atuacao proporciona renovagdes de contratos,
como é o caso de uma das principais referéncias
nacionais no setor de Saude Suplementar, a Golden
Cross. Ap6s adogao do Enterprise Guide, case relatado
na SASCOM numero 14 de 2010, a empresa avangou na
gestdo saudavel e implementou o Enterprise Miner no
departamento de Atuaria, Prego e Estatistica.

O resultado? Inteligéncia na gestao, com melhoria
de 40% na identificacdo de alto risco e mais controle
de despesas e otimizagdo de processos. Confira na

reportagem “Salde sem risco”. 5 SAS lidera o Quadrante Magico de

Governanga Corporativa e Risco do Gartner

Com o Enterprise Miner, Golden Cross registra

4 SAS é a 72 melhor empresa para se trabalhar no
Brasil no ranking do Great Place to Work Institute
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EM PAUTA PREMIO MELHOR EMPRESA PARA SE TRABALHAR

PREMIADA

SAS é a §étima melhor para se trabalhar no Brasil e a quarta empresa
de Tl na India no ranking do Great Place to Work Institute

s relagbes de trabalho e responsabilidade social preci-
sam de alinhamento entre os gestores e equipes para
ue os reflexos positivos sejam sentidos internamente e
conhecidos pela sociedade. As grandes organizagdes buscam
compreender o ser humano além dos aspectos profissionais,
com a percepgao da integridade fisica, mental e emocional.
Funcionarios motivados e aumento no desempenho séo al-
guns dos resultados gerados por essas iniciativas.
Prova disso é a lideranca do SAS. A empresa ficou em sé-
timo lugar no ranking das “100 Melhores Empresas para se
Trabalhar”, desenvolvido pelo Great Place to Work Institute,
promovido em mais de 40 paises. Ela subiu cinco posicoes
em comparagao com o ano passado, quando estreou no
estudo brasileiro e ficou em 12°. Ja na segmentagéo entre as
companhias que oferecem servigos, ela é a quinta colocada.
Entre os principais valores destacados pelos proprios funcio-
narios da empresa estao credibilidade, autonomia, respeito
e orgulho. “O programa de beneficios e o modelo de gestéo
do SAS, como autonomia de deciséo e mobilidade de traba-
lho, séo caracteristicas mundiais da companhia que foram
adequadas a nossa cultura visando atender as demandas
locais”, explica Ednalva Costa Vasconcelos, diretora de Fi-
nangas e Recursos Humanos no Brasil.
Questionada sobre os motivos do prémio, a executi-
va destaca o maior envolvimento dos colegas. “Sem-
pre tivemos o reconhecimento em relacdo as agdes da
area de RH, a cultura do SAS sempre fez parte de cada
um dos funcionarios. A diferenga é que agora este senti-
mento esta sendo exteriorizado”, comemora Ednalva.
Nos Estados Unidos, o desempenho do SAS foi novamente
reconhecido pela revista Fortune. Em 2010, a companhia
conquistou o 12 lugar pelo segundo ano consecutivo no
ranking da publicagao, ficando entre as Melhores Empresas
para se Trabalhar. A organizagéo foi listada como uma das
melhores para a saude, cuidados infantis e equilibrio na vida

profissional. Desde quando a lista foi criada, em 1998, ela
tem estado todos os anos no top 10.

“Esta posicéo é uma grande honra para nés. Em 2010 en-
tregamos software como nunca e nossa forga de trabalho
cresceu 2,4%. Nossos funcionarios sao a salvagao do nosso
sucesso. Enquanto entramos no nosso 36° ano de negdcio,
estamos ansiosos para continuar o grande investimento na
satisfagdo do empregado, bem-estar e criatividade”, afirma
Jim Goodnight, CEO do SAS. 1

Destaques nas premiacodes
internacionais:

No ano em que 0

de atividades no mundo e :
a operacgao nacional se junta ao sucesso
conquistado pela companhia nos

prémios da categoria em 2011.

@ 35 Melhores Empresas da Italia

@ 12 colocago no ranking FORTUNE América

@ Melhores empregadores na China em 2011
e3° lugar nas Melhores Empresas para se Trabalhar
na Alemanha

@ Melhores empresas no ranking britanico do The
Sunday Times

12 posicéao nas Melhores Empresas para se Trabalhar
na Noruega

o 22 lugar entre as melhores da Bélgica

@ Melhores empresas para se Trabalhar em Portugal
@ Ranking francés das Melhores Empresas de 2011
o3 lugar na lista canadense de Melhores Empresas
para se Trabalhar )

@ 16 melhor companhia para se Trabalhar na India
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QUADRANTE MAGICO GARTNER

EM PAUTA

INOVAGAO GERA

SAS lidera o Quadrante Méagico de Governanca

Corporativa e Risco do Gartner

uais sao os critérios de ava-
liagdo de um fornecedor de
solugao de Governanga Cor-
porativa, Risco e Compliance
(GRC)? O que é levado em conside-
racao? Inovacao? Integracéo dos pro-
cessos de negdcio? Analise de risco?
Controles de monitoramento? Essas
questdes devem ser consideradas
pelas organizagcbes que procuram
uma ferramenta tecnolégica para dar
suporte aos programas de gestéo e
operagao tendo como objetivo as me-
lhorias na governanga corporativa.
De acordo com o Instituto Gartner,
os compradores devem avaliar os
fornecedores, se eles tém as fun-
cionalidades que uma plataforma de
GRC exige e se a solugao trara valor
para as empresas. Cumprindo todos
esses requisitos, o SAS esta no topo
do Quadrante Magico de Governanca
Corporativa, Risco e Compliance do
Instituto. Segundo o relatério, a em-
presa se destaca pela inovagao, inte-
grando os processos de negdcios com
controles de monitoramento, anélise
de risco e solugdes segmentadas para
os diferentes nichos de mercado.
Os lideres do Quadrante Magico do
Gartner tém bases de clientes de
grande porte, capacidades solidas na
inovagao por meio da integra¢do com

os processos de negdcio, controles
de monitoramento continuo, analise
do risco e outros recursos avanga-
dos. Dentre esses recursos, eles
possuem vasta aptidao na gestédo de
auditoria e risco, gerenciamento de
conformidade e gestao de politicas.
Além disso, ha atividades em varias
industrias com suporte para diversos
papéis profissionais.

Ainda segundo o estudo, o SAS
detém uma sélida experiéncia no
mercado, oferecendo suporte tanto
as questodes regulatérias quanto a
outras necessidades de gestéo de
risco, entre elas a integracdo com a
solugéo de Governanga Corporativa
com os resultados de negdcios da
empresa. “Acreditamos que nossa
solucdo SAS® Enterprise GRC fez
grandes avancgos e acabamos sendo
coroados com a posi¢ao Visionary”,
afirma Clark Abrahams, gerente de
Marketing de Produto do SAS.

De acordo com o Gartner, os diferen-
ciais da solugdo do SAS, lancada em
dezembro de 2010, sao destacados
devido a forte capacidade de analise
de risco, preditiva e descritiva, para
analise em cenario robusto. A platafor-
ma possui recursos de conformidade e

auditoria, além de contar com diversas
fungbes como andlise de fraude e de
midia social para o gerenciamento do
risco e da reputagéo.

Dentre os pontos fortes do SAS, o
Gartner destaca a compreenséao do
mercado, que esta mudando o foco
da questao da conformidade para o
desempenho da orientagéo do risco.
A companhia é capaz de se valer
dessa nova realidade utilizando sua
tradigao e forga inerentes neste es-
paco. O SAS possui também um ex-
cepcional suporte de analise de risco
e mantém parceiros como BPS Re-
solver para estender sua capacidade
de gestéo de auditoria.

Bancos, empresas de seguros e o
setor de utilities fazem parte do foco
estratégico do SAS para essa solugao.
Além disso, ele foi destaque do Qua-
drante Magico no quesito inovagdo. A
empresa gasta aproximadamente 22%
de sua receita anual em Pesquisa e
Desenvolvimento (P&D), uma das
mais altas relatadas nesta pesquisa,
segundo o Gartner. I

Online

Conhecga mais:
www.gartner.com

=
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EM DESTAQUE | ENTERPRISE MINER NA GOLDEN CROSS

SAUDE SEM RISCO

Apos adocgdo do Enterprise Guide, a Golden Cross se beneficia com a qualificacéo
da base de dados e precisao no gerenciamento de riSCO  ror LEIA MACHADO

ual é o resultado de
uma implementacao
bem-sucedida? Agi-
lidade. Precisao dos
dados. Disponibilida-
de dos analistas. Minimizagao
de erros. Economia de espago
no servidor. Com a adogéo da
solugéo Enterprise Guide em seu
departamento de Atuaria e Esta-
tistica, a Golden Cross transfor-
mou o processo de anélise de
dados em estratégia competitiva
para toda a organizacéo. A inicia-
tiva obteve tanto sucesso que a
operadora de Salude Suplementar
deu mais um passo rumo a mo-
dernizagéo dos sistemas. O atual
foco é se dedicar aos processos
analiticos adicionando inteligéncia
nas informagdes coletadas, recur-
sos proporcionados pela solugao
Enterprise Miner.
Para entender melhor o compor-
tamento dos clientes e iniciar um
projeto de gestao de seguranga,
a Golden Cross tinha como
objetivo desenvolver um
modelo estatistico ca-
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paz de atribuir, a cada novo cliente,
um score indicando a sua propensao
ao risco. Essa andlise é primordial no
processo de subscrigcdo, termo que re-
presenta todo o conjunto de papéis
que envolvem a tomada de decisédo
seletiva de ocorréncias aceitaveis. “A
complexidade da operagao é muito
grande. Houve a necessidade de
aprimorar o conhecimento da solu-
¢ao Guide e da nossa prépria base
de dados. Trabalhamos para inovar
0S processos e, atualmente, a maior
preocupagao é o gerenciamento de
risco”, afirma Sérgio Antunes, gerente
do departamento de Atuéria, Prego e
Estatistica da Golden Cross.
A oportunidade de subir mais um
degrau com foco na gestao sauda-
vel surgiu em novembro de 2009.
ApOs seis meses de implementagao
e treinamento da solugéo para os
cinco usuarios, o Enterprise Miner
passou a ser a principal ferramen-
ta de gerenciamento de risco. A
elegibilidade, que contava com
método manual, baseado gran-
de parte em feeling, era de
75,29% da venda, com




Sérgio Antunes, gerente
do departamento de
Atudria, Preco e Estatistica
da Golden Cross

uma capacidade de analise em tor-
no de 40%. Apds a implementagao,
a elegibilidade caiu para 43,08%.
Com os processos otimizados, a
solucéo trouxe uma melhora de
40% na identificagcao do alto risco.
A metodologia deu inteligéncia ao
processo e trouxe ganho real de
margem para a organizagdo com
melhor controle das despesas.

LEQUE DE POSSIBILIDADES

O departamento de analise de risco
da Golden Cross, o DEARI, foi criado
para analisar as propostas de ven-
das de planos de saude no segmen-
to de pequenas e médias empresas
(PMEs) e também para planos indivi-
duais. A meta é identificar as poten-
ciais fraudes nos processos. Desde
2008, o volume de propostas aumen-
tou significativamente e a capacidade
de analise de risco ficou comprome-
tida. “As vendas cresceram muito e
o DEARI passou a ter uma deman-
da grande vinda das PMEs e dos
planos individuais”, conta Antunes.
“Recorremos a tecnologia para bus-
car inteligéncia de analise e ganhar
exceléncia frente ao mercado”.

De acordo com o gerente, o maior
beneficio gerado pelo Miner foi aliar
o conhecimento do negdcio com uma
base de dados qualificada, permitin-
do dar mais inteligéncia ao processo,
que traduz em valores para a Golden
Cross. Aprimorar o conhecimento do
risco, seu comportamento, sua pato-
logia, quanto custou uma internagao,
em qual regido do Pais a salde é,
de fato, mais cara ou barata, poder
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EM DESTAQUE | ENTERPRISE MINER NA GOLDEN CROSS

mensurar cada dado e ter a capaci-
dade de enxergar essas informagdes
sdo estratégias que poucas operado-
ras de salde tém. “Sao detalhes que
o Miner nos auxilia a olhar e entender
cada processo da operagao. Essa in-
teligéncia de analise abre um leque de
possibilidades. E uma base de dados
que, além de ser muito rica, passa cre-
dibilidade dentro da organizagéo e fora
dela, possibilitando-nos estar sempre
em conformidade com as novas regu-
lamentagdes da ANS (Agéncia Nacio-
nal de Saude Suplementar)”, afirma.

EM DIA COM AS NORMAS
REGULATORIAS

A salde humana vai muito além da
auséncia de doengas, € um estado de
completo bem-estar fisico, mental e so-
cial. E para proporcionar tal beneficio
aos clientes, as organizacbes da area
da salde precisam estar em conformi-
dade com entidades regulatérias. Em
agosto passado, por exemplo, a ANS
fez uma nova atualizagéo no rol de
procedimentos. O 6rgéo vinculado ao
Ministério da Saude e que responde
pela regulagdo, normatizacéo, controle

‘ PERFIL Golden Cross

Atuacao: Satde Suplementar 850 mil associados

e Solucao
Enterprise Miner

e Beneficios

Inteligéncia na gestao do risco - Controle de despesas
Otimizagao de processos - Evolugao técnica da equipe
Melhora de 40% na identificacdo de alto risco

O DEARI esta subordinado a Anita Assis, superintendente
de Servico ao Cliente - SUSEC.

Equipe do Departamento de Analise de Risco - DEARI

1° - GERI - Gerenciamento de Risco do produto MPE
(Micro e Pequenas Empresas)

Angela Verri, gerente - Rafael Daibert, coordenador

Colaboragao Marcio Pinheiro, gerente de Processos

2° - GERI - Gerenciamento de Risco do produto individual
Ruth Hanan, gerente - Wallace Mendes, coordenador - Paulo
Furtado, analista

e fiscalizagéo de todas as atividades
relativas ao setor, adicionou 60 novos
procedimentos médicos. Esses terdo
validade a partir de janeiro de 2012.
Toda normativa causa certo impacto
as empresas reguladas, como ocorre
em outros setores como o de finangas,
energia e telecomunicagoes. Entrar
em conformidade significa se adequar
as normas e isso, muitas vezes, de-
manda investimentos em diversas
areas. Os sistemas tecnolégicos
sdo os mais tradicionais para au-
xiliar as organizagbes a estarem
sempre em dia.

“As normativas séo inevitaveis. O
que procuramos fazer é enxergar
oportunidades. A organizagao que
tiver o pleno dominio da sua base
de dados e saber manipula-la tera
muita vantagem competitiva e agre-
gara muito mais valor a empresa”,
explica Antunes.

ANALISE SAUDAVEL

Como a demanda do departamento DE-
ARl estava a todo vapor, o foco do pro-
jeto era analisar as vendas de planos de
saude para clientes que nao declaravam
risco, aqueles que ndo tém nenhuma
patologia reconhecida. Nesses casos,
sdo grandes as chances de encontrar
comportamentos fraudulentos. Com
isso, foram implementadas metodolo-
gias para enxergar quem, de fato, repre-
senta alto ou baixo risco para a Golden
Cross. Segundo Antunes, o Enterprise
Miner foi essencial nessas agoes.

“O DEARI ja contava com um proces-
so de identificagdo de alto risco. Com
a automatizagao, tornou-se mais efi-
ciente”, conta. Com essa metodologia,
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“Hoje, a nossa assertividade em termos de gerenciamento de risco é de 89,5%”, diz
Sérgio Antunes, gerente do departamento de Atuaria, Preco e Estatistica da Golden Cross

desenvolvida por Mariana
Fernandes, estatistica Sénior
da organizagao, a Golden
Cross é pioneira no mercado
de Saude Suplementar. Como
existem individuos que, na
hora da contratacdo de as-
sisténcia médica, omitem
dados, a gestao de risco faz
a diferenga na organizagao.
“Hoje, a nossa assertividade
em termos de gerenciamento
de risco é de 89,5%. O suces-
so foi tdo grande que em se-
tembro deste ano iniciamos a
implementagao também para
os planos individuais”, acres-
centa o gerente.

Outro diferencial proporciona-
do pela iniciativa do projeto é a
possibilidade de trabalhar com
uma grande massa de dados.
Com interface amigavel e de fa-
cil usabilidade, o departamento
de gestéo de risco tira 0 melhor
da ferramenta. “Olhdvamos o
potencial da solugéo e cons-
tatamos que precisavamos
evoluir tecnicamente. Treina-
mos a nossa equipe junto ao
SAS, que esteve o tempo todo
presente entendendo a nossa
necessidade, e o resultado foi
a conquista da expertise dos
usuarios. Ficou mais facil en-
xergar todos os processos do
nosso negocio e entregar va-
lor a organizagéo.”

0 VALOR DA

Com matriz no Rio de Janeiro e atu-
ando também em Sao Paulo, Belo
Horizonte, Brasilia, Salvador, Porto Alegre,
Belém, Recife e Vitéria, a Golden Cross
pbde ver de perto sua evolugdo. Montar
um alicerce para crescer abrange nao s6
novas medidas de gestéo ou contratagao
de profissionais capacitados. O investi-
mento em tecnologia e em novos proces-
sos é fundamental para montar a base do
sucesso. Desde 2007, uma das principais
referéncias nacionais no setor de Saude
Suplementar, a companhia vem apostan-
do em sistemas tecnoldgicos para buscar
exceléncia no atendimento ao cliente. Prin-
cipalmente em um departamento téo im-
portante como o gerenciamento do risco.
Com a implementacdo do Enterprise
Guide, alicerce tecnoldgico para auxiliar
o processo de coleta, andlise e geragao
de dados confidveis para a tomada de
deciséo, a operadora modernizou sua
operacao e construiu a base para susten-
tar seu crescimento. Com essa estratégia
consolidada, o caminho estava pronto
para a evolugdo. Com o Miner, a opera-
dora segmentou, modelou e fragmentou
o conhecimento da sua base de dados.
O processo de analise teve um ganho
exponencial dentro da Golden Cross,
resultado que reflete na qualidade do
atendimento, no qual o cliente se sente
Unico e bem cuidado.

“Com uma andlise rica da nossa base de da-

dos, estamos contribuindo para a melhoria
de alguns processos. Em dois meses de
implementagéo, ja estavamos trabalhando
na ferramenta, entendendo seu funciona-
mento e tirando valor dela. Tivemos uma
boa resposta e hoje ela ja esta aderente a
empresa’, diz Sérgio Antunes. A operado-
ra também ganhou em outros processos
como extens&do da metodologia aplicada as
PMEs para os planos individuais. “Os con-
tratos tém caracteristicas diferentes. Sao
fatores relevantes para o nosso modelo
como idade, sexo, regido da residéncia,
concessionaria de vendas, promogoes,
entre outras. Precisamos sempre manter
um equilibrio dos riscos nesses casos”,
finaliza Antunes.

Os préximos passos da operadora sdo
focar em metodologias que potencializem
0s processos de retencéo (propensao ao
cancelamento) e de regulagéo, conhecen-
do o caminho pelo qual o sinistro precisa
percorrer para traduzir em melhor renta-
bilidade, e a adogéo de um pacote de so-
lugbes para potencializar a detecgdo de
fraude. Impedir assinaturas de contratos
de saude fraudulentos é um desafio para
o setor. Agdes avangadas e pro-ativas em
técnicas analiticas na prevengao dos des-
vios, recursos propiciados pelo Fraud for
Health and Care (Fraud Detection and Pre-
vention), ajudardo nas tomadas de deciséo,
associadas a todo o processo de inteligén-
cia ja adotado pela Golden Cross. i
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OPINIAO CELIA SARAUZA

* gerente de Pesquisa e Consultoria da IDC

POR QUE AS EMPRESAS CORREM RISCO?

0 segredo do bom uso da Governanca, Risco e Compliance (GRC) esta baseado na
capacidade de gerenciar e aplicar, com integracao, essas praticas na organizacéo

mpresas de todos os segmen-

tos de mercado e porte podem

aplicar praticas de GRC (Gover-
nanga, Riscos e Compliance), mesmo
aquelas que nao estejam sujeitas a re-
gras e regulamentagdes em seu setor
de atuagao. Para isso, é necessario
gerenciar e aplicar, de forma integrada,
estas praticas garantindo que todos os
envolvidos e afetados por elas ajam
de forma coerente e transparente para
atender aos objetivos destes proces-
SOS na empresa.
Para a correta aplicagdo destas pra-
ticas devem ser considerados profis-
sionais capacitados, processos bem
definidos e revisitados de tempos em
tempos, a tecnologia e infraestrutura
disponiveis na empresa e o permanen-
te monitoramento. Parece facil falar e
dificil de implementar, mas nem tanto.
Sobre os processos, a complexidade
percebida por alguns de nds, dentro
do mundo de Tecnologia da Informa-

Gao, é decorrente de praticas herda-
das, perfeitas para o momento no qual
foram criadas, porém que podem estar
ineficientes ou incompletas para a rea-
lidade atual. A cada tecnologia acresci-
da no contexto da empresa, processos
devem ser reavaliados e atualizados,
para que possam continuar a contribuir
para o atingimento dos objetivos das
areas de negécio e da empresa.

Em muitas empresas, a adogao de
uma nova tecnologia é gerenciada
como um potencial risco que podera
transformar-se em problema ou opor-
tunidade para a identificagdo de ou-
tras possiveis falhas, dependendo do
momento em que esta analise ocorrer.
Procurar solugdo somente quando o
risco acontecer, parece inadequado as
exigéncias de eficiéncia e assertivida-
de nas decisbes para as quais somos
requisitados a todo o momento. Por-
tanto, o gerenciamento de riscos deve
acontecer sempre e em todas as are-

“Cada projeto tem suas particularidades e,
portanto, deve ser tratado como iinico com riscos
identificados e devidamente avaliados para
definir qual o tratamento a ser dado, assim como
o0 impacto que podera causar a empresa.”

as da empresa, sob todos os aspectos
corporativos e ndo somente de TI.
Riscos devem ser identificados, ava-
liados, monitorados e gerenciados,
porém observa-se que néao é dada a
devida atengao ao tema. Ha pouco
tempo ouvimos de um grupo de ges-
tores de eventos “Néo sei o que deu
errado neste evento, fizemos tudo exa-
tamente igual como em outros eventos
realizados no Gltimo ano”. Neste caso,
o contexto era um evento para divulgar
um novo produto da empresa. Deve-
mos lembrar que cada evento é um
projeto e cada projeto tem suas parti-
cularidades e, portanto deve ser tratado
como Unico e ter os seus riscos identi-
ficados e devidamente avaliados para
definir qual o tratamento a ser dado a
esses riscos, assim como o impacto
que poderao causar a empresa.

Um risco néo identificado podera re-
sultar em nao conformidade, geran-
do assim outros riscos. Conhecer um
risco e saber o que fazer caso este
ocorra, parece ser atividade basica,
porém, muitas empresas ainda nao o
fazem, podendo com isso aumentar
custos e prazos de projetos em ge-
ral incluindo a operagéo e entrega de
seus produtos e servicos. I
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