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* Como prestar um melhor servico aos * Como fomentar a motivacao dos
utentes, aumentando a satisfacao? colaboradores ao mesmo tempo que se

aumenta a produtividade?

* Como reduzir custos e a0 mesmo * Como aumentar a automacao das tarefas
tempo prestar um melhor servico? dos colaboradores, para que se foquem nas
gue tenham mais valor acrescentado?
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Quais as apps que tém no “ecra
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e Casos de Uso iniciais:

— Automatizar o pedido de informacao sobre qual a localizacao de um paciente: Servico, Piso e
Cama

— Automatizar o pedido de marcacao de consulta do viajante, diminuindo o impacto destes
pedidos no contactcenter.

* Implementacao agil e rapida

— Projecto de 2 semanas
* Levantamento dos casos de uso, definicao e implementacao do Bot, testes.



DEMO

Portugal "'

eHealth A‘
n summit

—
SERVICONACIONAL (3
’n ‘ SN DE SAUDE & SPMS“‘ a0
[ A Servigos Partilhados do Ministério da Saude

ORACLE

Copyright © 2017, Oracle and/or its affiliates. All rights reserved.



PROTOCOLO DE
COLABORACAO
CHLN|APAV

SAIBA MAIS




Potencialidade Chatbots para o CHLN eHealth

Comecar simples. Evoluir iterativam@hite. \ | o

* Novos casos de uso estao a ser estudados
— Informacao sobre o horarios das visitas por servico
— Informacdo sobre consultas /exames marcados
— Informacao sobre como chegar ao CHLN
— Informacao sobre como chegar aos servicos
— Informacao sobre tempos de espera
— Informacgao sobre documentagao necessaria para consultas
— Agendar Consultas
— Informacao da existéncia de valores em divida
— Informar antecipadamente os paises que nao necessitam por norma de consulta do viajante

* Novos canais

— Facebook Messenger
— SMS
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Chatbots : Powered by artificial intelligence

e Call center
— Demora no atendidmento

— Tarefas repetitivas com pouco valor
acrescentado

— Horas de Servico limitadas, chamadas perdidas

— Melhorias dificeis: custo conhecimento,..

 Chatbots

— Faceis de instalar e utilizer

— Utilizadores nao precisam explorar ou aprender
nada

— Utilizadores sao guiados em format de
conversacao

— Lingua Natural + Menu Driven + FAQs + ...

ORACLE

O futuro da
a do utente?
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Oracle Bots: Fluxo de Inteligéncia Artificial

Channel Integration

Intent Classification u Entity Extraction

eHealth

Dialog Execution

Channel Agnostic
Webhook
Security

Message Processing

& Mo
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Quero saber

onde esta o
alexa meu avo

internado.

amazon
e
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Intent Modeling Entity Parsing

Natural Language Entity Resolution

Linguistic Modeling Entity Type
Bot Model Training Entity Value

NL Understanding Required Entities:

o Cartao Cidadao
Intent Classification:

Servico
Internamento

Intent Ranking Cartdo Cidadao
Confidence > 98% 12345678

Qual o

Cartao do

cidadao do 12345678
utente?
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YAML Dialog Flow

Dialog State

Built Component

Custom Component

O utente esta
internado no Servico
de Oncologia, Piso 2,
Cama 15
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