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INTRODUCAO

Os sinais vitais
das comunicacoes
na area da salde

Poucas coisas s&0 mais importantes do que a salde e o bem-estar de uma pessoa. E por isso que as comu-
nicagdes com os clientes do setor da salde ndo s&o apenas essenciais para a experiéncia do paciente, mas
também s&o essenciais para fornecer informacdes valiosas e conselhos Uteis, além de proteger a privacidade.

Para entender melhor o que est4 funcionando e onde ha espacgo para melhorar, a Sinch falou com 2.800
pacientes e mais de 400 lideres empresariais do setor da saude. O que descobrimos é simples: quando bem
feita, a comunicacdo com o cliente gera confianca e relacionamentos mais fortes. Na Sinch, acreditamos que
VOCEé consegue isso por meio de mensagens que mantém os pacientes engajados, informados, seguros e
satisfeitos. Esses sdo os quatro pilares da comunicagdo com o cliente.

No setor da satde, lembretes personalizados de cuidados preventivos, dicas de salde relevantes e mensagens
de marketing mantém os pacientes engajados. Lembretes de consultas, avisos de cobranga e notificacdes de
receita os mantém informados. As mensagens que protegem as contas dos pacientes os mantém seguros,
enquanto as comunicacoes de atendimento fazem com que eles se sintam vistos e os mantém satisfeitos.

Ao longo deste relatério, vocé descobriré o que as pessoas esperam da comunicagéo na area da saude. Isso
inclui &reas em que as organizacdes estdo tendo sucesso, bem como areas em que héa desafios e oportunida-
des. Mais importante ainda, mostraremos como os lideres da area da satde podem melhorar a comunicacao
com os pacientes para criar confianca, melhorar os resultados e oferecer um atendimento conectado em cada
etapa.

Engajados lb Informados a

sinch.com

Campanhas de marketing

Gere receita por meio de
campanhas relevantes,
em tempo habil e
personalizadas.

Seguros (é

Autenticacéo e verificagao

Verifique facilmente as
credenciais com senhas de
uso Unico e autenticagao
multifatorial.

Atualizagdes a clientes

Aumente a eficiéncia
operacional e a satisfacao
com notificagdes e alertas
teis.

Satisfeitos '

Atendimento ao cliente

Fidelize mais com um
atendimento cinco estrelas
pré e pds-compra de
qualquer canal.
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Entre as consultas médicas ha muitas
trocas de mensagens. Da mesma
forma que um paciente pode avaliar o
"jeito de ser’ de um médico, as pes-
soas que escolhem a sua empresa de
saude estdo avaliando as mensagens
que recebem para ver se vocé real-
mente se importa.

D ﬁ E fundamental fornecer comunica-
esa OS e coes na érea da salde que atendam as
. expectativas dos pacientes - e essas

expectativas continuam crescendo.

O pO rtu n Id a d eS Quer se trate de conselhos persona-
lizados ou lembretes oportunos, vocé

precisa navegar por tudo, desde as

nO SetOr e preferéncias de canal até as normas

de privacidade.

”’
Sa u d e Vamos comecar nossa exploracéo do

estado das comunicac¢des na area de
saude com uma visao geral. Isso inclui
identificar oportunidades para apri-
morar e expandir as comunicacdes
digitais, bem como compreender os
obstaculos que vocé esta enfrentando
no caminho para manter os pacien-
tes envolvidos, informados, seguros e
satisfeitos.

As pessoas esperam dos prestadores de servigcos de saide o mesmo nivel de
velocidade, clareza e personalizacdo que experimentam em outras areas de suas
vidas. Atender a essas expectativas é essencial para criar uma confianga dura-
doura e proporcionar melhores resultados. O futuro do setor de salde nao se
resume apenas a melhores tratamentos. Trata-se de melhores conexdes e de uma

experiéncia aprimorada para o paciente.’

James Ovens
Diretor de Contas, Sinch

sinch.com indice 3 %
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Como os clientes querem
ser contatados

Pouco mais da metade dos consumidores em nossa pesquisa global escolheria o
email (30%) ou mensagens em um portal do paciente (21%) como sua preferéncia
para comunicag¢des de saude. Outros 16% preferem usar o telefone para conver-
sas sobre saude.

Cerca de um em cada 10 consumidores escolheria mensagens de texto ou canais OTT, como o WhatsApp e
o Messenger da Meta, que descrevemos como outros aplicativos de mensagens nesta pesquisa.

Uma porcentagem um pouco maior (11%) deseja uma combinagao desses canais de comunicagéao. A ver-
dade é que essa opcéo reflete a realidade da comunicagdo com o paciente. Diferentes tipos de mensagens
sdo mais bem transmitidos em determinados canais e em horarios especificos. Além disso, pacientes de
determinadas idades podem ter preferéncias diferentes. Nossa pesquisa constatou que os consumido-
res mais jovens tém maior probabilidade de querer comunicagées com o cliente por meio de texto ou
outros aplicativos de mensagens moéveis.

E por isso que as organizacdes de salde devem diversificar sua estratégia de comunicagédo em varios canais.

c% sinch
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Quais sao os canais usados
para falar com pacientes?

Como as pessoas tém uma variedade de preferéncias e como determinados
canais atendem a diferentes situagdes, a maioria das empresas de saude conta
com varias opgdes para a comunicagdo com 0s pacientes.

Nossa pesquisa com mais de 400 entrevistados do setor de salde revelou que cerca de 75% ou mais
estado usando email, voz e SMS para manter seus pacientes envolvidos, informados, seguros e satisfeitos.
Esses trés canais sdo pilares confidveis da comunicagcdo com o cliente. Mensagens no aplicativo e portais
de pacientes (68%) também sdo comuns no setor de salde. No entanto, outras opg¢des estédo surgindo e
apresentam oportunidades de conexdao de novas maneiras.

Os chatbots com IA (45%), o RCS for Business (36%) e outros aplicativos de mensagens (24%), como o What-
sApp e o Messenger, também podem desempenhar um papel na comunicagdo com os pacientes.

De fato, nossa pesquisa mostra que muitas organizacdes de salde planejam adotar esses canais emergentes

em um futuro préximo.

c% sinch
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Novos canais nas comunicacgoes
do setor da salde

No préoximo ano, 96% dos entrevistados do setor de satde afirmam que planejam investir em novas
estratégias de comunicagéao de alguma forma. Apenas 4% nao tém planos de adotar ou melhorar os canais

emergentes.

A pesquisa da Sinch constatou que muitas empresas do setor de salde se concentrardo na implementacao
da inteligéncia artificial. 57% planejam investir em chatbots orientados por IA, enquanto 55% o farao com

assistentes de voz com IA.

Cerca de 45% dos entrevistados da area da saude se concentrardo em bate-papo por video e comunicagao

por meio de outros aplicativos de mensagens, e 0o mesmo nimero tem planos de usar o RCS for Business.

O RCS (Rich Communication Services) esta revolucionando as comunicagées com os clientes ao transformar
mensagens de texto basicas em experiéncias interativas que promovem o reconhecimento e a confianca na
marca. Saiba mais sobre esse canal emergente visitando o hub de RCS da Sinch.

2 sinch

sinch.com
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Opinides sobre o RCS em
comunicagdes de saude

Agora que o RCS é compativel com iPhones, espera-se que ele decole nos EUA e em outros mercados onde

os dispositivos Apple sao populares. Nossa pesquisa constatou que 90% dos entrevistados do setor de
salde estavam pelo menos um pouco familiarizados com o RCS, enquanto 10% ainda nao tinham ouvido
falar dele.

As mensagens RCS permitem experiéncias personalizadas, semelhantes a aplicativos, que sdo entregues
diretamente ao aplicativo de mensagens nativo no dispositivo mével de um contato. Aqui estdo dois exem-
plos:

Uma delas ilustra a aparéncia de um lembrete de consulta médica com o RCS. Ele € marcado com um logo-
tipo e apresenta botdes para confirmar ou reagendar o horario. O outro exemplo de RCS mostra um lembrete
de reabastecimento de medicamento de marca junto com respostas sugeridas.

H& muitas maneiras de se beneficiar das mensagens RCS nas comunicag¢des da area de saude. No entanto,
as primeiras etapas envolvem o registro e a configuragdo de um agente RCS. Depois disso, vocé pode

comegar a tirar proveito das mensagens de marca e passar para recursos RCS mais avancados.

% sinch

"Um dos pontos mais interessantes do RCS é a variedade de
coisas que ele permite fazer. Muitas empresas comegam com
mensagens bastante simples, para depois converter seus SMS
em RCS. Isso funciona bem para melhorar a seguranga com os
agentes RCS verificados, a marca e os recibos de entrega e lei-
tura. E quando vocé comeca a ver que a estratégia est4 funcio-
nando, comeca a passar para casos de uso mais avangados.”

Miriam Liszewski Gerente do Produto RCS, Sinch

c% sinch
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Esté claro que a maioria dos entrevistados do setor de salde que estdo familiarizados com o RCS acredita
que ele tera um impacto significativo nas comunicacdes com os pacientes. Nossa pesquisa constatou que
56% descreveriam as mensagens RCS como “revolucionarias” para a comunicacao na area da saude.

Outros 34% consideram o RCS (til, mas talvez ndo essencial, e 9% nao tém certeza de seu valor. Menos de

1% acredita que o RCS ndo sera Gtil para sua estratégia de comunicacéo.

Quando solicitados a identificar todos os possiveis beneficios das mensagens de RCS nas comunicagdes

com 0s pacientes, as principais vantagens se concentraram na segurancga € em uma experiéncia mais envol-

vente.

c% sinch
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A pesquisa da Sinch mostra que 57% dos participantes da pesquisa do setor de salde acreditam que o
aumento da seguranga € um beneficio em potencial e 53% selecionaram o aumento do engajamento do

paciente. Outros 46% acreditam que o RCS ajudara aaumentar a confianga dos pacientes que recebem
essas mensagens.

sinch.com C,/:“) SInCh
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Uso de IA nas comunicacdes do setor da salde

Cerca de 98% dos lideres empresariais do setor de saide que participaram de nossa pesquisa indica-
ram que ja estao usando inteligéncia artificial em suas estratégias de comunicacao.

No topo da lista, 54% dos entrevistados estdo usando chatbots com IA para automatizar as respostas
nas comunicagdées com os pacientes. Mais da metade também esta usando |A para ajuda-los a realizar
tarefas como antecipar as necessidades dos pacientes e analisar dados, o que ajuda a proporcionar uma

experiéncia mais relevante e personalizada.

Pouco menos de 40% dos entrevistados estdo usando uma solucédo de IA, como um chatbot, para fornecer
qualquer tipo de orientacdo de salde aos pacientes. Um nimero ainda menor esta usando a |A para tarefas
mais mundanas, como automatizar o agendamento de consultas médicas (32%).

H& muitas maneiras pelas quais a inteligéncia artificial pode transformar as comunicacdes na area da satde.
No entanto, seus pacientes também precisam estar prontos e dispostos a interagir com solucdes baseadas

em lA.

2 sinch
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Opinidées dos pacientes sobre IA
nas comunicagdes sobre salde

Qual é o nivel de conforto que os consumidores tém com as interacdes de |A relacionadas a sua experiéncia
na area da saude? A pesquisa da Sinch sugere que 35% dos entrevistados estariam dispostos a interagir
com um chatbot de IA criado por seu provedor de servigos de saude.

Outros 25% nao tém certeza sobre a ideia, enquanto 40% dizem que néo se sentiriam confortaveis usando

|A dessa forma.

2 sinch
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E importante observar que a idade do paciente pode afetar suas atitudes em relagéo as interagées com
|A. Nossa pesquisa constatou que mais da metade dos entrevistados da Geracéo Z e dos Millennials est&o
dispostos a usar chatbots com IA no setor da satde (respondendo "Sim"), mas essa porcentagem diminui

entre os entrevistados de geracdes mais antigas.

53% 52%

da Geragéo Z usaria um chatbot com dos Millennials usariam um chatbot
|A de uma empresa de saude. com |A de uma empresa de salde.

34% 15%

da Geragéo X usaria um chatbot com Boomers usariam um chatbot de |A
|A de uma empresa de salde. de uma empresa de saude.

c% sinch
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Entre aqueles que se sentem confortaveis ou ndo tém certeza sobre a interagdo com a |A, 57% usariam um
chatbot para ajuda-los a marcar ou reagendar consultas médicas. Essa pode ser uma oportunidade per-
dida. J& observamos que menos de um terco dos profissionais de satde (32%) afirmam que estédo usando
|A dessa forma.

As pessoas que se sentem confortaveis em usar |A para fins de salde também indicaram que usariam um
chatbot para perguntas médicas ndo emergenciais (46%), perguntas sobre sintomas que estao tendo (39%),
perguntas sobre cuidados preventivos (39%) e sobre seus medicamentos (36%).

Isso mostra que, a8 medida que a percepcado do publico em relagéo a IA evolui, os pacientes podem estar
mais propensos a usar chatbots para uma variedade de finalidades na &rea da saude, especialmente quando
eles podem fornecer respostas confiaveis.

c% sinch

sinch.com


https://sinch.com/pt/

15 O estado das comunicacdes na area da saude

Como afirma a CEO da Sinch, Laurinda Pang, a |A esté pronta para revolucionar a forma como as empresas

atendem seus clientes (ou pacientes). E por isso que muitas organizagdes de salde estéo investindo em
solucdes de |IA agora.

c sinch

A |A nas comunicag¢des permite que as empresas aproveitem
seus resultados e informagdes para responder instantanea-
mente aos clientes. Acho que, em comparagédo com o que temos
hoje, em termos de casos de uso de atendimento, comecgare-
mos a ver a |IA lidar com um volume 10 vezes maior do que ja
esta lidando hoje.’

Laurinda Pang
CEQ, Sinch

sinch.com C’/:'“) SInCh
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Preocupac¢des com a |A nas comunicagdes de satde

E claro que ainda ha muitas pessoas que ndo se sentem & vontade para usar a |A. Perguntamos aos entrevis-
tados que n&do usariam um chatbot de |A de seu provedor de servicos de salde quais eram suas principais
preocupacoes. 64% disseram que ndo confiavam na precisao das respostas.

Além disso, cerca de 40% tinham preocupacdes com a privacidade relacionadas ao uso de um chatbot de
saude. 43% desses entrevistados acham que a IA € muito impessoal e 39% ndo acham que a érea da salude

seja um uso apropriado para a |A nas comunicagoes.

Os lideres empresariais do setor da saude compartilham algumas das mesmas reservas que 0os consumi-
dores. Assim como os pacientes, 40% estdo preocupados com a precisdo da IA, enquanto 39% estao pre-
ocupados com a percepg¢ao que as pessoas terdo do uso da IA no setor da saude.

Mas outra area pode ser ainda mais preocupante para a |A no setor de salde. Mais da metade (55%)
dos entrevistados do setor de salde estdao preocupados com a privacidade e a seguranca dos dados,
enquanto 39% estdo preocupados em seguir as regulamentacdes ao usar a inteligéncia artificial.

c% sinch
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As organizacdes de saude precisam cumprir normas como o RGPD na Europa, a CCPA da Califérnia e a HIPAA
nos Estados Unidos, o que torna a situacdo complexa e séria.

De fato, mais de 80% dos entrevistados da pesquisa do setor de satde nos disseram que estao muito
ou um pouco preocupados com essas leis ao escolher os canais certos para as comunicacdes com 0s

pacientes. Como nossa proxima secdao reitera, a seguranca e a compliance também estéo entre os maiores
desafios.

sinch.com C,/:“) SInCh
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Desafios de comunicagéo na area da saude

Seguranca e compliance (46%) encabecaram a lista quando pedimos aos entrevistados que selecionassem
todas as opcdes que se aplicavam aos seus desafios gerais com a comunicagdo com o cliente. Isso reforca
as preocupacdes com a privacidade e a compliance regulamentar.

Cada um dos desafios que apresentamos na pesquisa foi escolhido por pelo menos 25% dos entrevistados
do setor da salde. Isso sugere que as organiza¢des enfrentam uma grande variedade de problemas quando
procuram melhorar a comunicacédo com os pacientes. Os desafios podem incluir tudo, desde os custos
associados (38%) até a baixa entregabilidade das mensagens nos principais canais (26%).

Depois da compliance com a seguranca e a privacidade, o proximo desafio de comunicacéo na érea de saude
mais escolhido envolveu a integragdo com outros sistemas (42% ).

c% sinch
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Na verdade, ha trés maneiras de integrar os canais de comunicacgao:

1. Integrando os canais de comunicagdo com sistemas de tecnologia como CRMs
2. Assegurando que os canais de comunicacdo estdo integrados entre si

3. Conectando os canais de comunicagdo com um aplicativo ou portal do cliente

Vamos dar uma olhada mais de perto no estado da integracado nessas trés areas.

sinch.com
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Conectando as comunicacdes do setor
da saude com as soluc¢des de tecnologia

As empresas do setor da saude podem precisar conectar as comunica¢gdes com 0s pacientes a outras tec-
nologias, incluindo o software de gerenciamento do relacionamento com o paciente (PRM), bem como os
sistemas de prontuario médico/salde eletrénico (EHR/EMR) e os programas de faturamento de pacientes.

Quando perguntados sobre a integragcdo dos canais de comunicagdo com esses sistemas, 50% dos entre-
vistados do setor de salde disseram que eles estavam totalmente integrados e 42% disseram que estavam
parcialmente integrados. Um total de 8% disse que as comunica¢gdes com os pacientes e suas pilhas de
tecnologia estavam minimamente integradas ou ndo estavam integradas.

Embora metade das empresas do setor da salude possa ter integrado totalmente a tecnologia e as comu-
nicacoes, isso ainda deixa outra metade com espaco para melhorias. Como vocé vera mais adiante neste
capitulo, alcancar a integracéo total € uma prioridade para muitas organizagdes de salde.

c% sinch
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Integrando os canais de comunicagdo com o paciente

Os canais que vocé usa para se comunicar com os pacientes também funcionam de forma mais eficaz
quando estdo conectados uns aos outros. Isso contribui para a experiéncia geral do paciente porque melhora
a consisténcia e reduz a necessidade de repetir informag¢des ao conversar sobre o atendimento.

Os entrevistados do setor de salde estdo um pouco mais conectados nessa situagdo em comparagédo com
a integracao de sua pilha de tecnologia. 55% afirmam que os canais de comunicagado que usam estéo
alinhados e totalmente integrados para dar suporte a uma experiéncia multicanal. 39% afirmam estar
parcialmente integrados, enquanto 6% tém integragcdo minima de canais ou nenhuma.

A conexédo das comunicacdes pode trazer grandes beneficios. Sistemas de comunicacéo isolados entre
departamentos sdo caros, propensos a erros e frustrantes tanto para os pacientes quanto para a equipe. A
unificagéo dos canais de comunicagéo elimina a duplicagéo, reduz o acompanhamento manual e libera as
equipes de salde para se concentrarem na prestacdo de um melhor atendimento. E nesse ponto que uma
solugéo de plataforma de comunicagédo como servigo (CPaaS) pode ajudar.

Por exemplo, o Contact Pro da Sinch oferece experiéncia de suporte multicanal por email, SMS, bate-papos

na Web, canal de voz e aplicativos de mensagens OTT, como WhatsApp e Messenger.

Integrando as comunicacdes com aplicativos de saude

Uma das maneiras mais importantes de integrar as comunicagdes & com os aplicativos e as plataformas que
0S pacientes usam para interagir com seus prestadores de servigos de saude. Isso inclui aplicativos para
celular relacionados a salde e portais para pacientes.

sinch.com C,/:“) SInCh
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Mesmo quando essas plataformas seguras tém suas proprias caixas de entrada para mensagens de saude,
elas ainda precisam se integrar a outros canais para fins de senhas de uso Unico (OTPs), autenticacdo mul-
tifator (MFA) e muitas outras notificacoes.

E claro que criar esse tipo de conexao nem sempre é facil. Quando pedimos aos lideres empresariais do
setor de salde que escolhessem o maior desafio com esse tipo de integracéo, a seguranca e a compliance

mais uma vez encabecaram a lista.

No entanto, embora 1em cada 5 entrevistados ache que a seguranca & o maior desafio, os resultados foram
bem distribuidos entre os outros problemas potenciais. Sejam os 15% que citaram o custo de implemen-
tacéo, os 12% que tém problemas com a falta de experiéncia e recursos ou 0s 11% que estéo lutando para
atender as expectativas dos pacientes, esta claro que ha muitos desafios a serem enfrentados. O parceiro
tecnoldgico certo pode ajuda-lo a criar a solucéo certa.

c% sinch
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Investindo em comunicacdes na area da satde

Qual serd o rumo da comunicagao na area da salde em 2025? A implementacao de IA (40%), o foco em
seguranca e compliance (37%) e a melhoria das formas de integragdo da comunicagédo com solugées de
tecnologia (37%) sao as trés principais maneiras pelas quais as empresas de salde planejam investir em

comunicagao este ano.

Mais de um terco também planeja priorizar a personalizagéo e adotar novas tecnologias, incluindo chatbots,

RCS for Business e outros aplicativos de mensagens.

c% sinch
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Apesar da clara ligagc&o entre a qualidade da comunicaco e as experiéncias dos pacientes, nossa pesquisa
constatou que as organizagdes de saude sdo mais cautelosas do que outros setores quando se trata de

investir em comunicacao.

Embora 25% dos entrevistados do setor de saude planejem reduzir os investimentos em comunicacoes,
o setor pode ser uma anomalia. Nossas pesquisas separadas nos setores de varejo, finangas e tecnologia
constataram que menos de 3% planejavam reduzir os investimentos em comunicagdo em 2025. No setor de
salde, as pressodes financeiras, a complexidade do sistema e uma subestimacéo histérica do valor estraté-
gico da comunicagéo podem ser fatores contribuintes.

Enfrente os desafios e aproveite as opor-
tunidades com a Sinch

As organizacg6es do setor da salde enfrentam uma série de desafios de comunicacéo. Feliz-
mente, existem excelentes solugdes que podem transformar muitos desses desafios em opor-
tunidades.

E ai que entra a Sinch. Como parceiro confiavel de mais de 150.000 empresas em todo o mundo,
a Sinch ajuda as organizagdes de saude a modernizar as comunica¢gdes com os pacientes sem
comprometer a seguranca, a privacidade ou a compliance.

As solucdes de comunicagdo, como nossas APIs de mensagens, o envio confidvel de emails da
Sinch Mailgun e o Chatlayer para conversas baseadas em IA, permitem o engajamento mul-
ticanal em tempo real por SMS, email, RCS, WhatsApp e muito mais. Obtenha tudo isso com
uma integracéo perfeita aos sistemas de saude, fluxos de trabalho e aplicativos voltados para
0 paciente existentes.

Para equipes focadas em compliance e redugéo de riscos, a Sinch oferece
protecdes integradas, como opcdes de residéncia de dados, criptografia
de mensagens e controles de entrega de nivel empresarial. Se vocé deseja

q? reduzir a sobrecarga operacional, lancar campanhas mais inteligentes ou criar
-3 confianga com cada mensagem, a Sinch oferece as ferramentas para que isso
aconteca.

Descubra a Sinch para o setor de saude

c% sinch
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CAPITULO 2 O estado das comunicagdes na area da satde l.

Como manter
0S paclentes
engajados

A Sinch conversou com pouco mais de 2.800 pessoas em todo o mundo para descobrir
como as organizacdes de salde podem manter seus pacientes engajados, informados,
seguros e satisfeitos. Esses quatro pilares apoiam a comunicagdo em toda a experiéncia
do paciente.

O pilar engajado da comunicacao esta intimamente ligado as mensagens de marketing. No
entanto, no setor da saude, o engajamento vai muito além de promocgdes. Essas mensa-
gens também podem incentivar decisbées mais saudaveis, promover a confianca e ajudar
sua organizacao a oferecer atendimento personalizado.

Os pacientes esperam mais do que uma mensagem genérica. Eles querem comu-
nicagdes que reflitam suas jornadas de satide exclusivas de uma forma que parega
humana e relevante.

Seja uma campanha para incentivar a realizacdo de exames fisicos anuais, uma mensagem
apresentando uma nova opc¢éao de telessalde ou um conteddo que oriente os pacientes
em relacdo aos cuidados preventivos adequados, a comunicacdo engajada preenche a
lacuna entre os prestadores de servigcos de saude e as pessoas que eles atendem. Trata-
-se de tornar cada interacao significativa e oportuna, seja por email, SMS ou mensagens
em um portal do paciente.

Neste capitulo, exploraremos o que as pessoas realmente querem nas comunicacdes per-
sonalizadas de salde, destacaremos as estratégias que estdo fazendo a diferenga e mos-
traremos como os canais de comunicacdo emergentes elevam sua estratégia de alcance.
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Preferéncias dos pacientes para
mensagens sobre promoc¢oes

Embora as empresas do setor da salde ndo promovam produtos, servicos e solu-
cbes da mesma forma que os varejistas e outras empresas, sua estratégia de
comunicagao de marketing faz com que as pessoas voltem a procura-lo para
receber atendimento. Isso € especialmente importante quando seus pacientes
tém outras opcoes.

A pesquisa da Sinch com consumidores revelou que o email €, de longe, o canal preferido para qualquer tipo de
mensagem promocional. Quando solicitados a selecionar seus trés principais canais, 77% escolheram email,
enquanto 31% escolheram mensagens de texto e 17/% querem promogcdes em outros aplicativos de mensa-

gens, como WhatsApp e Messenger.

O email evoluiu e se tornou o principal canal de recebimento de mensagens de marketing. E onde a maioria
das pessoas espera ver promogdes. O SMS e outras opcdes de mensagens moveis sdo usados com mais
frequéncia para atualizacdes informativas e mensagens transacionais, mas estdo se tornando cada vez mais

aceitos como um local para interagir com as marcas, inclusive no setor de saude.
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Preferéncias globais e geracionais

Outros aplicativos de mensagens, incluindo o WhatsApp e o Messenger, tendem a ser muito mais populares em

determinadas regides. Filtramos os resultados para incluir apenas os entrevistados da pesquisa de paises consi-

derados regides centrais’ para os usuarios do WhatsApp:

« India
 Brasil

e Reino Unido
 Alemanha
 México

e Singapura

e Espanha

Em seguida, comparamos suas preferéncias com os resultados médios e com os dos consumidores dos EUA.

Quase 30% desses entrevistados selecionaram "Outros aplicativos de mensagens” como opc¢éo prefe-

rida para promocgoées. Isso se compara a pouco mais de 3% dos consumidores dos EUA em nossa pesquisa.

Mas tenha em mente que o uso do WhatsApp nos Estados Unidos esta crescendo.

Observacéao: em abril, a Meta suspendeu a possibilidade de as empresas dos EUA enviarem mensagens de marketing pelo WhatsApp. No
entanto, o WhatsApp ainda esta disponivel para autenticagcéo de usuérios e mensagens de utilidade pUblica nos EUA. Ele também pode

ser usado como um canal para atendimento ao cliente.
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A idade de seus clientes ideais também pode afetar a forma como eles preferem receber mensagens de
marketing. Quando segmentamos as preferéncias de canal por geracao, ha algumas distingdes interessantes:

1%

da Geracdo Z quer mensagens de
texto promocionais.

0%

O

dos Boomers querem saber de
promocdes por servigos de voz -

0 menor nidmero entre todas as
geracgoes.

28%

dos Millennials e da Geragéo Z
querem receber promogdes em apps
de mensagens como o WhatsApp.

14%

da Geracédo Z quer receber
promocdes por servigos de voz - a
maior de todas as geracodes.

Enquanto 41% dos consumidores mais jovens preferem promocdes entregues por texto, a Geragéo Z também

é a geracdo mais propensa a preferir promocdes pelo canal de voz (14%). Apenas 5,5% dos baby boomers

escolheram esse canal. A verdade é que determinar o "melhor canal de comunicagao” tem muito menos

a ver com médias do que com as preferéncias pessoais do paciente.
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Pontos problematicos das
mensagens promocionais

Embora seus pacientes possam ter um pequeno nidmero de organiza¢cdes de salde enviando mensagens
para eles, a concorréncia pela atencao deles vai além do seu setor. Seja por email, SMS ou qualquer outro
canal, as caixas de entrada estdo lotadas de campanhas promocionais.

Todos nés ja passamos por isso. Portanto, ndo é de surpreender que a pesquisa da Sinch tenha constatado
que 41% dos consumidores ficam frustrados com campanhas de marketing frequentes e excessivas, o que

faz com que esse seja o principal problema das mensagens promocionais.

No entanto, € mais do que a frequéncia dessas mensagens que sdo consideradas pontos problematicos.
Receber mensagens que eles nunca pediram (35%) e mensagens irrelevantes (33%) também pode ser uma

frustragdo para seus pacientes.
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A principal conclusao dessas descobertas € muito simples: Nao envie mensagens de marketing de saude
que irritem seus pacientes. A melhor maneira de fazer isso & dar aos pacientes o poder de escolher como
VOCé se comunica com eles e, a0 mesmo tempo, oferecer campanhas de salde relevantes e personalizadas.

Personalizacao da comunicacao
na area da salde

Embora os provedores de servigos de salde obviamente precisem manter a privacidade do paciente em

primeiro lugar, as mensagens personalizadas certamente melhorarédo a experiéncia.

O estudo da Sinch descobriu que 83% dos consumidores querem ou esperam receber mensagens com
conselhos e orientagdes personalizados de uma marca de assisténcia médica. Isso inclui 50% que res-
ponderam "Sim" e outros 33% que desejam receber comunicacdes personalizadas, se solicitadas.

Ha poucos aspectos da vida de um individuo que sejam mais pessoais do que sua satde e bem-estar. E isso
que torna as experiéncias de salde uma oportunidade perfeita para comunicag¢des envolventes que ofere-
cam conselhos Uteis e, a0 mesmo tempo, mantenham as informagdes de salde protegidas (PHI) seguras e

protegidas.

Para obter comunicag¢des de saude realmente pessoais que transmitam mensagens significativas, sua estra-
tégia precisa ir além da inser¢édo do nome do paciente. As campanhas de salde personalizadas podem usar
informacdes demogréaficas, metas gerais de salde, conteddo educacional e muito mais para melhorar a

relevancia sem comprometer a privacidade.
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Quando a Sinch perguntou aos consumidores como eles esperam que as marcas personalizem as mensa-
gens, 42% querem que essas comunicacgdes sejam personalizadas com base em suas preferéncias e 29%

esperam que seu histérico de compras seja usado.

E claro que a personaliza¢gdo no setor da saude é diferente. Dependendo da empresa em questéo, os histo-

ricos de compra e as preferéncias podem nao se aplicar.

Embora a personalizacdo do setor da saude ndo use dados tipicos do varejo, como o histérico de compras,
os provedores ainda podem fornecer comunicacdes altamente relevantes, concentrando-se nas expecta-
tivas do paciente, no histérico de atendimento e no engajamento digital. O segredo é equilibrar mensagens

personalizadas com privacidade e compliance regulamentar.
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Aqui estao alguns exemplos:

1. Em vez de preferéncias pessoais, use as metas pessoais de sailde de um paciente para
fornecer conteudo relevante e envolvente.

2. Envie acompanhamentos interessantes aos pacientes com base em cuidados ante-
riores. Um paciente que se submete a fisioterapia pode receber mensagens de acompa-
nhamento com sugestdes de exercicios.

3. Em vez de navegar no site, personalize a experiéncia do portal do paciente com men-
sagens no aplicativo com base em como eles usaram sua plataforma privada.

Uma experiéncia ideal para o paciente faz com que ele seja responsavel por definir como as mensagens sao
personalizadas. Isso comega com a disponibilidade nos canais de comunicagdo que eles mais usam e con-
tinua com campanhas relevantes baseadas em suas necessidades e expectativas.

c% sinch
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Desafios e oportunidades para a personalizacao

da assisténcia médica

Nossa pesquisa do setor constatou que 36% dos profissionais de saude citam a falta de personalizagcéao

como um dos principais desafios. Com mais de 80% dos consumidores esperando comunicacoes de saude

personalizadas, esse € um desafio que vale a pena enfrentar.

Aqui estdo algumas descobertas adicionais sobre personalizagéo e assisténcia médica:

43%

dos entrevistados do setor de saude
estdo usando ou planejam usar

|IA para ajudar a personalizar as
experiéncias dos pacientes.

46%

dos pacientes que se sentem
confortaveis com o uso de |A na area
da saude fariam perguntas médicas
nao emergenciais a um chatbot.

35%

dos entrevistados do setor de saude
planejam priorizar o aprimoramento
da personalizagcdo como parte de
sua estratégia de comunicacao no

proximo ano.

12%

dos entrevistados do setor da salde
veem a personalizacdo aprimorada
como um beneficio do uso de

mensagens RCS.

No varejo, um caso de uso comum para o0 engajamento com solucdes baseadas em IA € um chatbot proje-

tado para ser um assistente pessoal de compras. No setor de salde, em vez de um assistente de compras,

um treinador de saide com tecnologia de IA poderia aprimorar a experiéncia do paciente. Imagine um

treinador digital que esteja disponivel para fazer perguntas, dar dicas e incentivar o paciente a qualquer hora

do dia.

Apenas 12% dos entrevistados do setor da saude escolheram a personalizacdo aprimorada como um bene-

ficio da adocdo do RCS for Business. Embora muitas organizacdes de saude ja estejam usando o RCS para

enviar mensagens confidveis e de marca como um remetente verificado, isso & apenas o comeco do que ele

pode fazer.

sinch.com
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"Vocé pode usar o RCS para muitas experiéncias no setor de
salde. Mas vocé precisa ter muito cuidado para nao fazer nada
com os dados de salde protegidos (PHI) de um paciente, pois
0 RCS ndo estd em compliance com a HIPAA. Vocé pode usa-lo
para compartilhar informacdées, fornecer videos ou oferecer
incentivos. Ha muitas coisas que vocé pode fazer que ndo exigem
compliance com a HIPAA. Muitas dessas coisas sao feitas com o
SMS atualmente, mas serdo ainda melhores com o RCS.

Miriam Liszewski
Gerente do Produto RCS, Sinch
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CAPITULO 3 O estado das comunicagdes na area da satde ‘

Como manter
0S pacientes
iInformados

Comunicacdes oportunas e precisas sdo essenciais para a experiéncia do paciente. De
fato, é justo dizer que muitas dessas mensagens fazem parte do proprio atendimento.
Seja um lembrete sobre uma préxima consulta, um acompanhamento de resultados
laboratoriais ou uma notificagdo sobre o reabastecimento de uma receita, manter os
pacientes informados ndo se trata apenas de logistica. Essas mensagens estabelecem
confianca e ajudam as organiza¢cdes de saltde a funcionar sem problemas.

Quando os pacientes sabem o que esperar e quando esperar, € mais provavel que per-
manecam engajados em seus cuidados, comparecam as consultas e sigam os planos
de tratamento. Para os provedores, isso significa menos consultas perdidas, fluxos de
trabalho mais eficientes e melhores resultados para os pacientes.

Suas comunicagdes sao como um tecido conjuntivo que une todas as etapas da
experiéncia de satde. Uma atualizacdo por SMS pode notificar um paciente quando os
resultados de seus exames estiverem prontos, reduzindo a ansiedade e evitando liga-
coes desnecessérias para o consultorio. Um email automatizado pode garantir que os
pacientes se lembrem de marcar o proximo check-up. E em momentos criticos, como
durante a crise da COVID-19, manter as pessoas informadas pode até salvar vidas.

Os pacientes que recebem atualizagdes consistentes e oportunas sentem-se mais no
controle de sua saude. Este capitulo explora como as organizacdes de salde podem
atender as expectativas dos pacientes e usar as mensagens para preencher as lacunas
entre as consultas.
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Preferéncias de canal para se manter informado

Email, SMS e voz sdo os trés canais mais comumente usados para manter 0s
consumidores informados. Quando solicitados a identificar o que acreditam ser
a melhor maneira de receber mensagens informativas de empresas, metade dos

consumidores escolheu o email.

36% dos participantes da pesquisa desejam receber atualizagdes e notificagcbes em mais de um canal,
incluindo quase um quarto que deseja receber mensagens informativas por email e SMS.

No setor da saude, a situacdo é Unica. E provavel que as pessoas vejam sua organizagdo como mais do que
apenas uma empresa. Vocé fornece cuidados essenciais e lida com informagbes pessoais de satde (PHI)
confidenciais. Vamos dar mais uma olhada nos canais mais preferidos para comunica¢des na area da saude,

que abordamos no Capitulo 1.
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Os melhores canais para a comunicagao
na area da saude

30%

dos entrevistados escolheram o email
como o melhor canal para receber
mensagens de saude.

16%

dos entrevistados querem usar o
telefone para a comunicacéo na area

217%

dos entrevistados afirmam que
preferem acessar noticias no portal
do cliente

1%

dos entrevistados dizem que uma
combinagéao de canais & melhor para

da saude. a comunicacao na area da saude.

Embora apenas 10% das pessoas que pesquisamos acreditem que o SMS é o melhor canal para receber
mensagens de saude, muitas atualizages informativas para os pacientes sdo enviadas por SMS. Isso inclui
tudo, desde lembretes/confirmacdes de consultas até atualizacdes de status de recarga de receitas.

Embora os portais de pacientes oferegcam uma plataforma segura para a comunicacdo com o setor da saude,
as pessoas ainda precisam saber quando devem acessar o portal. O SMS e o email sdo usados para notificar
as pessoas quando hé informac¢des importantes a serem revisadas nos portais de pacientes.

E por isso que os 11% dos consumidores que entendem que uma combinacgéao de canais € amelhor opcao
estdo no caminho certo. As comunicacodes na area de saude precisam ser criadas com base em experién-

cias de mensagens multicanal.
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"H& muito mais em jogo nas comunicacdes do setor de salde
do que nas atualizacdes a clientes de muitos outros setores.
Uma estratégia multicanal para manter os pacientes informados
permite que vocé se conecte no momento certo, da maneira
que as pessoas preferem receber mensagens. Além disso, as
atualizacdes e notificagdes de saude devem ser oportunas e
confidveis. A baixa entregabilidade ou as respostas atrasadas
nao apenas frustram os pacientes, mas também podem colo-
ca-los emrisco.’

Kate Nowrouzi
Vice-Presidente de Entregabilidade e Estratégia de Produto,
Sinch
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Pontos problematicos da

comunicacao informativa

Os consumidores em nossa pesquisa identificaram a sobrecarga de informagdes como a frustracdo mais

comum, com 48% citando comunicagdes muito frequentes ou excessivas.

sinch.com

Na mesma linha, 31% consideram frustrantes as mensagens informativas redundantes. Ao automatizar as
atualizagdes dos pacientes, vocé precisa entender as expectativas quanto ao tempo e a frequéncia dessas

mensagens.

A incapacidade de fazer perguntas ou obter suporte também & um ponto de dor comum entre os consumi-

dores que recebem mensagens informativas.
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No setor da saude, responder a perguntas nem sempre é facil. Muitas vezes, as pessoas precisam falar com

seu provedor real. No entanto, ha situagdes em que as respostas podem ser automatizadas e até mesmo

fornecidas de forma coloquial por meio de comunicacdes baseadas em IA.

Muitas dessas situacdes sdo atualizagdes béasicas de informacdes, incluindo perguntas sobre consultas,

recargas de receitas ou faturamento.

Automatizando a comunicagédo com |IA

A pesquisa do setor da Sinch constatou que 98% dos entrevistados do setor da satde usam ou plane-

jam implementar a inteligéncia artificial como parte de suas estratégias de comunicacao. Nossa pesquisa

também mostra que mais da metade planeja investir em solucdes de IA este ano.

Mas parece que muitas organizacdes estdo perdendo algumas maneiras muito simples de usar chatbots

com |A que podem agregar muito valor.

98%

usardo a lA como parte de sua
estratégia de comunicacao.

57%

dos consumidores se sentiriam
confortaveis usando chatbots para
agendar consultas (a opgao mais
selecionada).

57%

planejam investir em chatbots com IA

no proximo ano.

32%

estdo atualmente usando |A
para ajudar com perguntas e
agendamento de consultas.

Quando perguntamos aos consumidores como eles se sentiriam mais confortaveis ao interagir com um

chatbot de uma marca do setor de satude, 57% o usariam para agendar ou fazer perguntas sobre consultas.

Essa opcéao foi mais selecionada do que qualquer outra. No entanto, apenas 32% das empresas de salde

usam IA para essa finalidade.

A pesquisa com consumidores constatou que as pessoas também se sentem a vontade para interagir com

chatbots de IA para fazer perguntas sobre questdes médicas ndo emergenciais (46%) ou para fazer pergun-

tas sobre seus sintomas (39%).
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Esses lembretes basicos, no entanto, parecem desempenhar um papel significativo na experiéncia do paciente.
Quando pedimos aos entrevistados que classificassem a importancia das mensagens comuns de salde,
apenas as notificagcdes de resultados de exames superaram as comunicacdes relacionadas a consultas.

59% 57%

dizem que as notificacdes de dizem que as confirmagodes
resultados de testes sdo muito de agendamentos sao muito
importantes (32% as consideram um importantes (36% as consideram um
pouco importantes). pouco importantes).

46% 36%

dizem que os lembretes de dizem que as mensagens de
agendamentos sao muito acompanhamento de consultas
importantes (44% os consideram um sdo muito importantes (45% as
pouco importantes). consideram um pouco importantes).

c% sinch
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O Impacto dos lembretes de agendamentos

Quando os pacientes faltam as consultas, isso pode ter consequéncias negativas rapidamente. Muitos pro-
fissionais de saude ja lidam com agendas lotadas. Sua organizagéo precisa garantir que os pacientes apa-
recam para si mesmos e para 0s outros.

Uma consulta perdida pode ter uma ou todas as seguintes consequéncias:

A equipe de atendimento gasta tempo extra para reagendar.

A salde do paciente é prejudicada devido a falta na consulta.

Qutros pacientes perdem oportunidades de receber atendimento.

Uso ineficiente de recursos (como dispositivos de imagens médicas).

A instituicdo de saude perde receita.

A pesquisa de consumidores da Sinch constatou que 47% das pessoas acreditam que dificilmente perderiam
um compromisso se nunca recebessem um lembrete. Um total de 32% disse que seria muito ou pouco
provavel que perdessem um compromisso sem uma mensagem de lembrete.

Isso pode ndo parecer muito. Mas imagine se quase um terco dos pacientes ndo comparecesse as consultas
agendadas. Mesmo que fosse apenas 1 em cada 10 pacientes, isso ainda causaria muitas dores de cabeca
logisticas e operacionais, além de desperdicar tempo e recursos.

As vezes, as maneiras mais faceis de manter as pessoas informadas podem ter o maior impacto.
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Usando o RCS para manter
0s pacientes informados

As empresas do setor da salde podem usar os recursos do RCS for Business para
fornecer atualizagdes envolventes aos pacientes, incluindo lembretes de consul-
tas. Quando pedimos aos consumidores que escolhessem a experiéncia de men-
sagens de saude de que mais gostavam, a maioria preferiu o RCS.

Mensagens SMS e RCS comparadas

2 sinch
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No Capitulo 1, os lideres empresariais do setor da salde que estavam familiarizados com o RCS nos disseram
0 que acreditam ser os maiores beneficios do uso desse canal de comunicagdo emergente.

57% 53%

acreditam que os recursos do acreditam que os recursos do RCS
RCS podem ajudar a melhorar a aumentarao o engajamento dos
seguranca da comunicacéao. pacientes com as comunicagoes.

46% 31%

acreditam que os recursos do acreditam que os recursos do RCS
RCS podem ajudar a aumentar ajudardo a aprimorar a comunicagao
a confianca dos pacientes nas bidirecional com os pacientes.
mensagens.

A marca/nome do remetente, o logotipo e a marca de verificagcéo, que os remetentes verificados recebem
quando se qualificam para um agente RCS, tornam as mensagens das empresas de salde mais faceis de
confiar. Os botbes, como os de confirmag¢do ou reagendamento de agendamentos, permitem uma forma

envolvente de comunicacéo bidirecional.

Com o RCS, os pacientes podem fazer tudo isso a partir do aplicativo de mensagens nativo em seus smar-

tphones.
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As informacdes iImportantes estao
chegando aos seus clientes?

Embora seja essencial enviar mensagens em tempo habil, 0 que acontece se suas
atualizagcdes ndo chegarem as pessoas? A pior possibilidade para essas notifica-
coes é serem bloqueadas ou filtradas como spam.

E por isso que os varejistas devem priorizar a entregabilidade nos principais canais, como email e SMS.

Entregabilidade de emaill

Como cerca de 50% dos consumidores preferem o email para mensagens informativas, evitar spam e obter
posicionamento na caixa de entrada deve ser uma das principais preocupacdes. Uma pesquisa separada

da Sinch Mailgun confirma isso:

87% 33%

dos consumidores verificariam sua dos consumidores acham irritante ou
pasta de spam em busca de um frustrante quando os emails que eles
email transacional perdido. * esperam chegam ao spam. *

10% 63%

dos consumidores perderiam a dos remetentes ndo estdo separando
confianga na marca ou cancelariam o trafego de email transacional do

a assinatura de um email se as promocional (ou ndo tém certeza se o
mensagens continuassem indo para o fazem). **

spam. *

* Email e a experiéncia do cliente

** O estado da entregabilidade de emails em 2025

Uma maneira eficaz de aumentar suas chances de chegar a caixa de entrada & separar o trafego de email
transacional e promocional em diferentes subdominios ou enderecos IP de envio. No entanto, o relatério
O estado da entregabilidade de emails da Sinch Mailgun descobriu que 50% dos remetentes ndo estéo

usando essa tatica. Outros 13% néo tém certeza se separam o trafego de email para fins de entregabilidade.

c% sinch
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A razéo pela qual a separacao do trafego de email promocional e transacional ajuda é simples. E muito mais
provavel que as pessoas denunciem mensagens de marketing em massa como spam. Isso pode prejudicar
sua reputacédo como remetente de email e fazer com que os emails transacionais acabem na pasta de lixo
eletrénico.

No entanto, se suas atualizagdes informativas vierem de um dominio diferente, a reputagdo desse dominio

também sera diferente. Isso mantém separadas as reputacées de emails transacionais e promocionais.

Entregabilidade de SMS

Enquanto os provedores de email filtram as mensagens para uma pasta de spam, as operadoras de celular
podem bloquear suas mensagens SMS ou marca-las como spam se vocé ndo tomar cuidado.

O SMS costuma ser a maneira mais rapida e confidvel de fornecer informacdes aos clientes. Mas nada disso
importa se a mensagem nunca chegar as pessoas.

Dicas para melhorar a entregabilidade de SMS:

 Use um provedor com conexdes diretas com as operadoras para garantir que suas men-
sagens trafeguem pelas rotas mais eficientes e compativeis

» Evite encurtadores de links e linguagem de spam que possam acionar os filtros da opera-
dora.

 Mantenha as listas de contatos limpas, validando regularmente os nUmeros e removendo
os inativos.

» Siga asregras de compliance regionais e das operadoras para evitar filtragem ou bloqueio.

* Monitore os relatérios de entrega para identificar problemas rapidamente e manter o alto
desempenho.

» Evite rotas cinzentas e taxas de SMS muito baratas.

A entregabilidade ndo é apenas uma métrica técnica. E um problema de experiéncia do cliente. Garantir
que suas mensagens SMS sejam transmitidas significa que os clientes permanecem informados, apoiados
e confiantes em sua marca.
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Manter a compliance e, a0 mesmo
tempo, manter os pacientes informados

A Doctolib € uma empresa lider em tecnologia de salde com sede na Franca que
ajuda a garantir que mais de 80 milhdes de pacientes recebam lembretes de con-
sultas. Quando os volumes de SMS aumentaram durante a pandemia da COVID-
19, a Doctolib precisava de um parceiro que pudesse ajuda-la a escalar e manter
a compliance regulamentar.

Com uma super-rede confiavel e servidores localizados na Europa para armazenar dados confidenciais, a
Sinch acabou sendo a opgéo perfeita.

"Nossa principal preocupacéo era a privacidade dos dados, e
nossa obrigacao era ter um provedor em compliance com o GDPR
que tivesse todos os seus servidores localizados na Europa. Esse
provedor precisava ser capaz de lidar com grandes volumes de
mensagens, especialmente para absorver nosso pico de SMS. A
Sinch atendeu a 100% de nossos requisitos obrigatérios.”

Thomas Grobost
Product Manager, Doctolib

8

Veja o restante da historia

Saiba mais sobre como a Doctolib usa o Sinch SMS para melhorar as experiéncias dos pacien-
tes ao conferir a histéria completa do cliente.
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CAPITULO 4 O estado das comunicagdes na area da satde (é

Como manter
0S paclentes
Seguros

Quando um paciente avisa ha recepcao que tem uma consulta marcada, qual & a primeira
coisa que acontece? Normalmente, o ou a recepcionista faz algumas perguntas para con-
firmar sua identidade: data de nascimento, endereco, cartdo de seguro, etc. A verificacdo
da identidade do paciente &€ um processo essencial que evita confusdes médicas, protege
a privacidade e impede fraudes de seguro.

As comunicagodes digitais no setor de saide também precisam de métodos de verifi-
cagao confiaveis. Isso inclui senhas de uso Gnico (OTPs) e autenticagao multifatorial (MFA),
que ajudam a controlar o acesso a portais de pacientes e a dados confidenciais de salde.

Para os provedores, essas comunicacdes sdo uma defesa de primeira linha contra viola-
coes de dados e roubo de identidade, garantindo que somente o destinatario pretendido
tenha acesso a informacdes confidenciais. Para os pacientes, as mensagens mostram que
seu provedor estd comprometido em manter seus dados seguros e privados. Em cenarios
de alto risco, como redefinicdes de senhas ou atualizacbes de métodos de pagamento, a
verificacdo do usuario reduz o risco e garante ao paciente que tudo esta protegido.

H& muitos motivos pelos quais a seguranca e a privacidade sédo as principais preocupa-
cOes das empresas do setor da satde. A boa noticia é que sua estratégia de comunicagéo
pode ser parte da solucdo que ajuda a manter os pacientes seguros.
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A Importancia da privacidade,
seguranca e compliance no
setor da saude

Nos EUA, os provedores de servigos de salde devem cumprir as normas da HIPAA,
enquanto o RGPD protege a privacidade das pessoas na UE. A compliance com
essas leis € a principal preocupacdo ao tomar decisdes sobre as comunicacdes
com 0s pacientes.

A pesquisa da Sinch revelou que mais de 80% dos entrevistados do setor de satde estdao preocupados

com essas leis ao escolherem os canais de comunicacgéo certos. Isso inclui 36% que disseram estar muito

preocupados.

Aqui estdo algumas outras descobertas que ilustram a importéncia da seguranca e da privacidade nas

comunicacdes do setor da salde:

80% 46%

dos entrevistados do setor de dos entrevistados do setor de

salude estao preocupados com saude afirmam que a seguranca

a compliance regulamentar ao e a privacidade estao entre seus
selecionar canais de comunicacéo. principais desafios de comunicacgéao.

55% 22%

dos entrevistados do setor de dos entrevistados do setor de
saude afirmam que a privacidade saude afirmam que a compliance
e a seguranca dos dados sdo as regulamentar € a maior barreira
principais preocupacdes ao para a transformacéao digital na
implementar a IA na comunicacao. comunicag&o com o paciente.

Além da compliance, ha outro motivo pelo qual a privacidade e a seguranca sao tao importantes. Os malfei-
tores estao procurando maneiras de enganar as pessoas com golpes de phishing que se fazem passar
por marcas do setor de salde. As pessoas tendem a confiar em mensagens que supdem ser de seu pro-
vedor de servicos de salde, mas as vezes ndo sdo. Acrescente um senso de urgéncia a uma tentativa de
phishing e as pessoas ficardo ainda mais propensas a serem vitimas.
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Ao comprometer as contas dos pacientes, 0os invasores podem obter acesso a sistemas de salGde mais
amplos, levando a violagcbes de dados mais extensas ou ataques de ransomware. Quando um ataque de
phishing que explora a marca de um provedor resulta em acesso ndo autorizado a PHI, o provedor pode ser
considerado em nao compliance com a HIPAA ou o GDPR se nao tiver implementado protecées razoa-
veis e adequadas.

Suas comunicagdes estédo entre essas protecdes. As mensagens que exigem etapas adicionais de verificacao
antes de fornecer acesso a conta tornam muito mais dificil para os malfeitores obterem acesso.

Opinides dos pacientes sobre comunicacdes
seguras na area da saude

Quase metade dos consumidores da pesquisa da Sinch (49%) indicou que se
sentiu preocupada com sua privacidade ao discutir questdes de salde por meio
de canais comuns, como emall, texto e telefone.

Nessa situagdo, um portal do paciente passa uma sensacao de seguranga para a comunicagéo de assuntos
delicados. Quando perguntados sobre a melhor maneira de ter conversas seguras sobre saude, um terco
dos consumidores escolheu o portal do paciente como ideal para a privacidade, enquanto 31% prefeririam
ligacdes telefénicas e 25% escolheram email.

E claro que, muitas vezes, séo canais como email e SMS que notificam os pacientes quando ha uma nova
mensagem para eles no portal do paciente. Além disso, quando chega a hora de entrar no portal do paciente
ou quando & necessario redefinir uma senha, sdo necessarios outros canais de comunicag¢ao para que isso
aconteca. Essas mensagens de autenticacéo de usuario também sdo projetadas para proteger o portal do
paciente e os dados confidenciais nele contidos.
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Flash calls sdo uma verificacao
rapida e eficiente

A Sinch foi pioneira em uma forma inovadora de autenticacdo de usuarios que requer nada mais do que uma
chamada telefénica perdida. Isso é conhecido como flash call e pode oferecer a sua organizacdo de saude

uma oportunidade de aumentar a eficiéncia e simplificar a verificacéo.

Uma flash call permite que os usuarios verifiquem sua identidade como proprietéario da conta sem precisar
atender ao telefone. Em alguns casos, as chamadas rapidas também podem ser uma solucédo mais econd-
mica do que enviar uma verificagdo por SMS. Lee Suker explica como funciona essa inovagao patenteada
da Sinch.

c sinch

"Flash Call® € uma alternativa a senha de uso Unico por SMS. Ele
funciona enviando uma chamada perdida para um usuario final
e, em vez de o cddigo Unico estar no payload de uma mensa-
gem ou chamada de voz, ele est§, na verdade, na parte cha-
madora dessa chamada perdida. O app que esta autenticando
vocé pode processar a chamada recebida, remover os ultimos
seis digitos do niUmero do chamador e vocé tera acessado.’

Lee Suker
Diretor de Autenticacao, Sinch

Os precos de SMS tém aumentado. Para empre-
sas maiores, o custo de enviar mensagens de texto
OTPs aumenta rapidamente. A Sinch Flash Call ajuda
a controlar esses custos. Isso ocorre porque a cha-
mada perdida ndo acarreta nenhum custo de termi-
nacdo movel.

Lee Suker diz que as empresas podem economizar
até 50% usando o Sinch Flash Call em vez de SMS.
Essa opcédo pode ser especialmente Util para as 25%
empresas do setor de salde que estdo buscando

reduzir os gastos com comunicag¢éo no préximo ano.
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Existe um canal de comunicacao "mais seguro'?

Muitas organizacdes de saude gastam tempo e dinheiro educando a equipe sobre os riscos de phishing e
como detectéa-los. Infelizmente, os consumidores nem sempre recebem a mesma educacéo, o que pode

aumentar a probabilidade de os pacientes cairem em golpes.

Quando solicitados a escolher o canal que consideravam menos provavel de ser usado para tentativas de

phishing, quase 35% dos consumidores entrevistados selecionaram o email.

Infelizmente, o email &, na verdade, o canal mais popular entre os malfeitores, com aproximadamente 3,4

bilhdes de emails de phishing enviados diariamente. Nenhum canal € 100% seguro.

Cerca de 27% dos consumidores escolheram notificacdes no aplicativo, como as enviadas por meio de um
portal do paciente. Essa plataforma segura & certamente mais segura. No entanto, as mensagens no aplica-

tivo s6 estardo disponiveis quando vocé estiver conectado ao portal.

Apenas 4% dos entrevistados selecionaram RCS. Mas eles podem néo perceber a verdade. Essa forma emer-
gente de envio de mensagens tem beneficios significativos em termos de seguranca, gragas aos indicadores

visuais que vém apenas de remetentes verificados.
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Como a autenticacdo de emall
Mmantém o0s pacientes seguros

A maneira mais eficaz de impedir tentativas de phishing por email & com protocolos de autenticacao de
email fortes e adequadamente configurados. Eles incluem:

 Estrutura de politica de remetente (SPF)
 Correio com identificagdo de chaves de dominio (DKIM)

 Autenticacao, relatério e compliance de mensagens baseadas em dominio (DMARC)

Essas especificacdes técnicas sdo registros DNS que ajudam os provedores de emails a verificar se um email
é proveniente de um remetente/fonte legitimo ou se pode ser falso.

% sinch

"O SPF, o DKIM e o DMARC funcionam de forma sincronizada
em todas as areas, simplesmente porque abrangem diferentes
aspectos do que vocé esta tentando fazer com a autenticagéo
de email. Mas, no final das contas, € uma maneira de vocé, como
remetente, dizer: "Sou proprietario deste dominio, os emails para
este dominio devem vir destes locais". E entdo poder assina-lo.’

Jonathan Torres
TAM Manager, Sinch

O DMARC vincula seus protocolos de autenticacdo e é considerado a melhor maneira de impedir que outras

pessoas usem seu dominio de forma fraudulenta para enviar emails.
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O relatério Estado da entregabilidade de emails em 2025 da Sinch Mailgun constatou um aumento de 11% na
adocao do DMARC. No entanto, 18% dos entrevistados ainda ndo estédo usando o DMARC e outros 28% néo

tém certeza.

Mesmo entre os remetentes que estdo usando o DMARC, muitos ainda nao implementaram uma politica para
colocar em quarentena ou rejeitar emails que ndo passam na autenticacdo. Uma autenticacao de email
fraca deixa uma abertura para que agentes mal-intencionados se infiltrem nas caixas de entrada.

Saiba mais sobre as praticas recomendadas de autenticagao de email com a equipe da Sinch Mailgun.
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Mande mensagens confidveis com RCS

As mensagens do RCS for Business incluem um logotipo oficial euma marca de verificagéo. Esses indica-
dores visuais ndo apenas apoiam a marca, mas também servem como um sinal de que a mensagem veio
de um remetente verificado. Isso envolve uma anélise de terceiros para confirmar que vocé € uma empresa
legitima que tem permisséo para enviar mensagens comerciais RCS.

Quase 42% (% ) dos consumidores afirmaram que esses elementos tornam mais provavel que consi-
derem a mensagem segura. Outros 37% (% ) afirmaram que se sentiriam um pouco mais seguros, o que
significa que esses componentes aumentam a confianga de quase 80% (% ) dos consumidores.

Os consumidores mais jovens confiam ainda mais em logotipos e marcas de verificagéo. A Gen Z (71%)
e os Millennials (59%) tém maior probabilidade de considerar essas mensagens seguras.

Lembre-se de que as mensagens RCS ndo sdo consideradas compativeis com a HIPAA. O RCS é criptogra-
fado durante o transito, mas s6 fornece criptografia de ponta a ponta (E2EE) por meio do Google Messages
ponto a ponto (P2P).

No entanto, se a sua organizacdo de saude quiser aumentar a confianga dos pacientes em suas comunica-
coes, os recursos basicos desse canal emergente podem ajuda-lo a conseguir isso. Essa & uma das razées
pelas quais 36% dos entrevistados da area de satde em nossa pesquisa ja estdao usando RCS nas comu-
nicagdes com os pacientes.
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HISTORIA DE SUCESSO

Comunicacodes de fax seguras
e em compliance

A Spruce Health &€ uma empresa lider em comunicacdes na area da saude nos
Estados Unidos, especializada em oferecer solu¢gdes em compliance com a HIPAA.
Isso inclui um canal que pode parecer um pouco ultrapassado... 0 aparelho de fax.

Embora possa ser incomum para comunicagdes entre provedores e pacientes, o fax ainda € uma forma de
as organizagdes transmitirem informacdes entre si. Por exemplo, uma farméacia pode enviar um fax para o
consultério médico quando um paciente precisa que sua receita seja reabastecida.

Mas o envio de fax ainda precisa estar em compliance com a HIPAA. E por isso que a Spruce Health trabalhou
com a Sinch para integrar nossa APl de fax, que atende aos padrdes de seguranca da HIPAA, SOC 2 e GDPR.

Eles escolheram o servigco baseado em nuvem da Sinch por sua facilidade de uso, API intuitiva e painel de
status de fax. Mas isso ndo é tudo...

"Selecionamos a Sinch Fax APl porque reconhecemos sua qua-
lidade de servico e a dedicacao de sua equipe. O atendimento
ao cliente &€ fenomenal, e passamos a considerar a equipe de
suporte como uma extensao da nossa. Com a ajuda deles, con-
seguimos oferecer um nivel mais alto de servico aos nossos
clientes, o que ajuda a manter o sucesso da nossa plataforma.”

Kunal Jham
CTO, Spruce Health

8

Veja o restante da historia

Descubra como a Sinch ajudou a Spruce Health a integrar nossa APl em menos de uma semana
e por que isso se tornou um ponto de venda para a plataforma deles ao ler o restante da his-

toria desse cliente.
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CAPITULO 5 O estado das comunicacgdes na area da satde '

Como manter
0S pacientes
satisfeltos

No setor da salde, a 'maneira de ficar ao lado do leito” geralmente define a experiéncia
que o paciente tem com seu provedor. A empatia, a clareza e a atencéo trazidas para essa
experiéncia vao além dos médicos ou mesmo das interacdes face a face com os pacien-
tes. Toda mensagem que vocé envia € um reflexo da sua organizacédo, especialmente as
comunicacdes de atendimento ao cliente.

As mensagens que mantém seus pacientes satisfeitos tém como base a ideia de que
as interagcdes entre as consultas devem ser perfeitas, humanas e atenciosas. Seja um
lembrete amigavel sobre um programa de bem-estar, uma resposta rapida a uma pergunta
sobre prescricdo médica ou um bate-papo em tempo real para resolver um problema,
esses pontos de contato criam impressdes duradouras.

As comunicacdes que promovem a felicidade devem reduzir as frustragcées dos pacientes
e, a0 mesmo tempo, estimular a confianca, a lealdade e o engajamento de longo prazo.
Oferecer esse tipo de experiéncia significa estar disponivel nos canais que os pacientes
preferem, responder rapidamente e personalizar as mensagens sempre que possivel.

A crenca de tratar os pacientes com bondade e respeito remonta ao Juramento de Hipo-
crates e &€ mais relevante do que nunca. Vamos ver como atender as expectativas dos
pacientes modernos na era digital.
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Quais sao os melhores canais para
o atendimento ao cliente?

A pesquisa da Sinch sobre comunicacdes digitais com o cliente perguntou aos consumidores de todo o
mundo qual era o melhor canal para ser atendido.

Os resultados mostram que, embora o email ainda seja o canal mais preferido, ndo é por muito. 31% dos
consumidores selecionaram o canal de email como ideal para o suporte, mas os chats ao vivo (22%) e as
centrais de atendimento (19%) com agentes humanos foram as opgdes seguintes mais preferidas.

Essa pergunta questionou os consumidores sobre suas preferéncias em relacdo ao suporte pré e pés-com-
pra. E importante observar que o suporte ao paciente no setor de salde é bem diferente. No Gltimo capitulo,
descobrimos que os pacientes tendem a preferir os portais seguros e o canal de voz (chamadas telefo-
nicas) para conversas delicadas sobre seus cuidados com a salde.

No entanto, uma coisa que & universal nas interacdes com o atendimento & o fato de que as conversas acon-

tecem regularmente em varios canais de comunicacao.

2 sinch


https://sinch.com/pt/

59 O estado das comunicacdes na area da saude

Diminuindo frustragcées com
as comunicacdes conectadas

N&o importa se um paciente esta trocando de canal de comunicacéo ou sendo transferido entre diferentes
representantes, um ponto problematico comum entre os consumidores é a necessidade de repetir infor-

macdes enquanto buscam ajuda.

Nossa pesquisa constatou que 81% dos consumidores tém uma reagao negativa a essa situ-

acao:

e 42% disseram que é frustrante
e 24% disseram que isso desperdica seu tempo

» 15% perdem a confianga na empresa

Enquanto 14% dos consumidores esperam repetir informacdes para o atendimento ao cliente, apenas 5%

disseram que nao se importam em fazer isso.

Em uma pergunta separada, um total de 59% dos consumidores indicou que é€ muito ou um pouco impor-
tante que as informacgdes que eles fornecem fluam entre os canais, como chats ao vivo, email, texto e voz.
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No primeiro capitulo, a pesquisa do setor revelou que 55% dos entrevistados afirmam que seus principais
canais de comunicacéo estao conectados. Isso ainda deixa 45% das organizagées de salde com canais
que sao apenas parcialmente, minimamente ou ndo estao integrados uns aos outros.

E aqui que uma solugéo de Plataforma de Comunicagao como Servigo (CPaa$S) é frequentemente a res-

posta para o problema. Uma solugcdo CPaaS pode fornecer suporte omnicanal, uma vez que as informacgdes
dos clientes séo transferidas de forma integrada entre os canais e os representantes. Por exemplo, o Contact

Pro da Sinch foi desenvolvido para permitir uma comunicag¢do coesa por email, SMS, aplicativos de mensa-

gens moveis, chats e canal de voz.

O Diretor de Tecnologia da Sinch, Brett Scorza, explica por que essas conexdes de comunicagéo sdo essenciais.

% sinch

"A medida que o nimero de interacées entre consumidores e
empresas aumenta, ha um grande volume de dados. Portanto,
as empresas precisam pensar em como aproveitar os dados
que possuem e coletam para obter insights significativos que
melhorem o engajamento com os clientes.’

Brett Scorza
Diretor de Tecnologia, Sinch
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Uso de IA para atendimento na saude

Quando perguntados sobre sua disposicdo de interagir com um chatbot treinado na documentacéo de
suporte de uma empresa, 42% dos consumidores disseram que se sentiriam a vontade para fazé-lo,

enquanto 32% nao se sentem a vontade e 26% nao tém certeza.

No entanto, no primeiro capitulo, revelamos que as pessoas se sentem um pouco menos a vontade do que
iIsso quando se trata de interagir com um chatbot de IA de uma marca de assisténcia médica. Nesse contexto,
35% dos consumidores estariam dispostos a interagir com a IA, enquanto 40% se sentem desconfortaveis

e 25% nao tém certeza.
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Entre os que se sentem confortaveis com o uso de IA para comunicacdo na area da salde, esses cenarios
representam maneiras pelas quais as pessoas provavelmente usariam a solucéo de |IA para atendimento na

salide.

57% 46%

usariam a IA para agendamento de usariam a |A para fazer perguntas
consultas e perguntas relacionadas. médicas ndo emergenciais.

32% 39%

usariam a IA para fazer perguntas usariam a |A para perguntar sobre
sobre faturamento e seguro. sintomas ou para obter conselhos
basicossobre cuidados preventivos.

Entre os consumidores que se sentem desconfortiveis com o uso da |A, as preocupacdes com respostas
precisas (64%) e a sensagéo de que a IA é muito impessoal para o setor da salde (43%) foram as maiores

objecoes.

Essas objecdes podem ser superadas, no entanto, quando as organizagdes criam solugdes de |A consciente
e estrategicamente que atendam a essas preocupacoes.

Por exemplo, o teste e o treinamento cuidadosos de chatbots em uma base de conhecimento especifica
levardo a confianga em sua precisdo. Um chatbot de IA treinado para ser empético e paciente pode mudar
a opiniao dos céticos que temem que ele seja impessoal demais.

Também & importante que as solugdes de IA entendam quando ndo sdo mais Uteis, para que possam trans-
ferir os pacientes para agentes de atendimento ao vivo.
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A conveniéncia é crucial no atendimento

Outro fator que pode convencer mais pacientes a aceitar interagdes com |A é a
capacidade de obter respostas e atendimento sem ter que esperar.

Os chatbots com IA estédo disponiveis 24 horas por dia. Isso sighifica que ndo é preciso esperar pelo préximo
representante disponivel se tudo o que vocé precisa € de uma resposta a uma pergunta bésica.

Nossa pesquisa constatou que os niveis de conforto com a IA aumentaram um pouco quando ela veio com
o beneficio de receber atendimento mais rapido. Nesse caso, 41% dos consumidores usariam IA, mesmo que
estivessem fazendo algo tdo sensivel quanto descrever seus sintomas para um chatbot.

Seja algo tao basico como reagendar uma consulta ou tdo imperativo como automatizar a triagem de pacien-
tes, o setor de salide esta apenas comegando a entender como usar melhor a A nas comunicagées. Para fins
de suporte, ela pode reduzir a pressao sobre a equipe, de modo que os humanos tenham mais tempo
para se concentrar em ajudar os humanos.
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Comunicacao bidirecional para manter
0s pacientes satisfeitos

Receber feedback das pessoas que vocé atende € uma das maneiras mais efica-
zes de saber como melhorar a experiéncia delas com a sua organizagao.

Taticas como pesquisas de acompanhamento podem fornecer percepcdes especificas apds a consulta de
um paciente ou conversas com a equipe de atendimento. A maioria das pessoas quer ter a oportunidade
de dar suas opinides.

A pesquisa da Sinch descobriu que 44% dos consumidores disseram "Sim" que gostariam de dar feedback
sobre sua experiéncia com uma empresa de saude. Outros 34% querem dar seu feedback pelo menos em
parte do tempo. Isso representa um total de 78% de pessoas que estédo dispostas a fornecer informacgdes
valiosas sobre a experiéncia do paciente.

Qual a melhor maneira de descobrir formas de manter os pacientes satisfeitos do que ouvir diretamente
deles?

N&o se esqueca de que as comunicagdes com os pacientes devem fluir nos dois sentidos. Embora transmitir
sua mensagem seja parte da estratégia, vocé também precisa garantir que seus pacientes se sintam vistos,
ouvidos e compreendidos. Essas sdo as marcas registradas de uma experiéncia de atendimento ideal.

c% sinch
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HISTORIA DE SUCESSO

Aumentar a felicidade com um
bot de voz com |A

Uma das maneiras pelas quais muitas organizacdes de salde esperam aprimorar
as comunicacdes & com bots de voz com |A. 55% dos participantes da pesquisa
planejam investir nessa tecnologia este ano.

Uma empresa de tecnologia de salude na Holanda ja esta apoiando pacientes com |IA dessa forma. Moet |k
Naar De Dokter (MINDD) significa "Devo consultar um médico?". Seu produto ajuda as pessoas a entender se
precisam de atencdo médica e auxilia o provedor coletando informacgdes e fazendo a triagem dos pacientes.

Geertina Hamstra, da MINDD, trabalha com chatbots ha cerca de 20 anos. Ela sabia que um projeto de bot
de voz seria mais complexo, mas acabaria ajudando na priorizagcdo dos pacientes. O que ela ndo esperava
era como o bot reduziria o tempo de espera e melhoraria a experiéncia do paciente.

"Isso significa que a conversa € muito mais rapida. Quanto mais
curta for a conversa, mais chamadas telefénicas vocé podera
atender e mais tempo tera para os casos mais graves.

O inicio de um projeto como esse traz consigo um bom ndmero
de incégnitas e surpresas. "Tem sido uma 6tima experiéncia
trabalhar com a Sinch porque recebemos e damos feedback
continuo. A empresa analisa a fundo o problema que queremos
resolver.’

Geertina Hamstra
Project Manager, MINDD

8

Veja o restante da histéria

Descubra como a MINDD trabalhou com a Sinch para criar uma experiéncia de conversacéao
para os pacientes, impulsionada por um inovador bot de voz com IA. Leia a histéria do cliente

e assista a um video para conhecer o processo do ponto de vista de Geertina.
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Faca com que
cada mensagem
seja Importante
com a Sinch

Seus pacientes querem mensagens
claras e compreensivas, atualizages
oportunas e a confianga de que as
empresas de saude que eles escolhe-
rem fornecerdo comunicacdes ageis
e confiaveis.

A Sinch ajuda as organizacdes de
saude a fortalecer o relacionamento
com 0s pacientes por meio de estra-
tégias de comunicacdo mais inteli-
gentes. Com o conjunto mais com-
pleto de solugcbes de mensagens, voz,
email e verificagdo do setor, facilita-
mos experiéncias de atendimento
que mantém as pessoas envolvidas,
Informadas, seguras e satisfeitas.

sinch.com indice 3 C,/:ﬁ)



https://sinch.com/pt/
https://sinch.com/pt/
https://sinch.com/pt/

67

O estado das comunicacdes na area da saude

sinch.com

Engajados

Alcance os pacientes com um alcance
personalizado que impulsione a agdo - desde a
promocéao de cuidados preventivos até o incentivo
a inscricdo em programas de bem-estar. Use SMS,
email, RCS e outros aplicativos de mensagens

para fornecer ofertas e conteddo relevantes que
despertem o interesse e aumentem a participacao.

G

Seguros

Proteja dados confidenciais de saiude com
ferramentas de verificagc&o projetadas para
compliance e confianga. Nossas solu¢gdes de SMS
OTP, flash call, envio seguro de email e validagéao
de nUmeros evitam fraudes, protegem o acesso

a portais de pacientes e garantem que a pessoa
certa esteja recebendo cada mensagem.

Faca com que cada inte-
racdo com o cliente seja
Importante.

Comece hoje mesmo acessando sinch.com/pt

A

Informados

Facilite o acompanhamento dos pacientes com
atualizagbes oportunas e instrucdes claras.
Desde lembretes de consultas e notificagdes
de resultados laboratoriais até instrugcdes pré-
visita e alertas de recarga de receitas, o Sinch
permite uma comunicacdo multicanal que
mantém os pacientes informados e reduz o ndo

comparecimento.

4

Satisfeitos

Apoie os pacientes com uma comunicacao que
parega responsiva e humana. Use o bate-papo
inteligente, as mensagens bidirecionais e a voz
integrada para simplificar as operacdes, resolver
rapidamente as dlvidas comuns e reduzir a carga

da sua equipe de suporte.
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Sobre a pesquisa

A Sinch fez cinco levantamentos separados em janeiro e fevereiro de 2025. Ela incluiu
uma pesquisa global com consumidores e uma pesquisa do setor que abrangeu os
entrevistados do setor da saude.

A pesquisa com consumidores contou com 2.800 participantes de 12 paises. A pesquisa
do setor contou com mais de 400 participantes dos Estados Unidos. Os resultados
deste relatdrio sdo ocasionalmente arredondados para a porcentagem mais proxima.
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Paises

Estados Unidos: 25,2%
india: 9,4%
Brasil: 9,2%
Reino Unido: 9,1%
Austrélia: 9%
Canada: 7,4%
Alemanha: 71%
Franca: /1%
México: 5,4%
Singapura: 3,7%
Espanha: 3,7%

Italia: 3,6%

Tamanho da empresa (por
nimero de funcionarios)

51a 200: 22,8%
201 a 500: 26%

501 a 1.000: 25,2%

Mais de 1.000: 26%

Género

Feminino: 53,4%
Masculino; 46,1%

Pessoa ndo-binéaria (ou sem
declarar género): 0,4%

Detalhamento do setor de salde

Receita anual

US$ 10 milhdes - US$ 50
milhodes: 25%

US$ 50 milhées - US$ 100
milhoes:; 26%

US$ 100 milhdes - US$ 500
milhoées: 25,2%

Mais de US$ 500 milhdes:
23,8%

Detalhes sobre a pesquisa com consumidores

Faixa etaria

Antes de 1946: 3%
1946-1964: 31%
1965-1980: 271%
1981-1996: 28,6%

1997-2012:10,3%

Cargos

Executivos de alto escalao:
25,5%

Vice-presidentes: 25,1%
Diretor: 26%

Gerentes: 25%
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A Sinch é pioneira naforma como o mundo se comunica. Mais de 150.000
empresas — incluindo as maiores empresas de tecnologia do mundo —
confiam na Customer Communications Cloud da Sinch para melhorar a

experiéncia do cliente por meio de mensagens para celular, voz e email.

A Sinch tem sido lucrativa e vem crescendo rapidamente desde sua fun-
dacdo em 2008. Sua sede esta localizada em Estocolmo, Suécia, e suas
acoes sédo negociadas na NASDAQ Stockholm: XSTO: SINCH. Saiba mais
em sinch.com/pt.
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