
Desafios
• Executar uma migração de larga escala para uma empresa de plano 

de saúde com 1,5 milhão de membros, tendo 18 sites, +100 portlets, 
segurança complexa, conteúdo, requisitos de personalização e mais

• Substituir uma plataforma de gerenciamento de conteúdo e um Portal 
Web em IBM WebSphere obsoletos para aplicações externas e internas

• Oferecer integração contínua entre aplicações legadas e de terceiros, 
além de simplificar a entrega de conteúdo

Resultados
INTERFACE WEB MODERNA
Uma UI/UX web moderna e 
consistente para todos os mem-
bros, fornecedores, corretores, 
funcionários e equipe

ESTABILIDADE DE 
INTEGRAÇÃO
Integração com apps legados 
e de terceiros, além da 
eliminação de interfaces de 
mainframe legadas

BENEFÍCIO DE CUSTO/
EFICIÊNCIA
Redução de 65% nos custos 
de software e melhoria 
significativa no workflow de 
desenvolvimento de conteúdo

MELHOR EXPERIÊNCIA 
PARA O CLIENTE
Experiência personalizada, 
dinâmica e atrativa para 
membros

Liferay oferece uma base moderna na qual 
podemos construir, manter e crescer nossos 

diversos sites, conteúdos e aplicações.

Timothy Schwab, Vice Presidente de Tecnologia do Consumidor, 
Excellus BCBS

Resumo
Excellus BlueCross BlueShield 
(BCBS) de Rochester é o 
maior plano de saúde sem 
fins lucrativos do estado de 
Nova York, fornecendo seguro 
saúde para quase 1,5 milhão de 
membros e empregando cerca de 
4.000 nova-iorquinos. A Excellus 
escolheu o Liferay DXP para criar 
experiências de autoatendimento 
intuitivas para os membros do 
plano de saúde, do Medicare, 
fornecedores, funcionários, 
corretores e usuários internos.

excellusbsbs.com 
univerahealthcare.com

In Brief
INSÚTRIA:
Plano de Saúde

PAÍS:
Estados Unidos

CASO DE USO:
Diversos portais externos e 
internos para vários usuários, 
incluindo membros existentes e 
potenciais, membros do Medicare, 
fornecedores, empregadores, 
corretores e usuários internos.

Seguradora Entrega Experiência  
Digital Simplificada de Última Geração
A empresa de saúde potencializou a satisfação do cliente de 1,5 milhão de membros  
e a produtividade de 4.000 funcionários com recursos robustos do Liferay DXP.

http://excellusbsbs.com 
http://univerahealthcare.com
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Batalhando na Complexidade 
de Plataformas Obsoletas 
de Gerenciamento de 
Conteúdo e Web
Operar como uma franquia BlueCross BlueShield 
e como Univera Healthcare no oeste de Nova York, 
faz da Excellus BlueCross BlueShield o maior plano 
de saúde sem fins lucrativos do estado de Nova 
York. Com sede em Rochester, em Nova York,  
a Excellus faz parte de uma família de empresas 
de U$6 bilhões que financia e oferece serviços de 
saúde no interior do estado de Nova York, além 
do seguro saúde de longo prazo em todo o país. 
Coletivamente, a Excellus fornece seguro saúde 
a aproximadamente 1,5 milhão de membros e 
emprega cerca de 4.000 nova-iorquinos.

Os princípios que guiam a empresa incluem 
oferecer aos seus membros uma experiência do 
cliente simples, segura, confiável e compassiva. 
Para corresponder a esses princípios, a Excellus 
precisou entregar uma experiência online intuitiva 
e com conteúdos ricos. Além disso, necessitou 
fornecer as informações, ferramentas e o conteúdo 
de que sua equipe e fornecedores precisam para 
oferecer atendimento e suporte excepcionais. 
No entanto, a Excellus estava restrita a uma 
plataforma de gerenciamento de conteúdo e um 
portal web IBM WebsPhere antigos para entregar 
aplicativos externos e internos, o que limitava os 
recursos funcionais que os times de TI e negócios 
podiam fornecer. 

“Os sistemas existentes eram antigos e custosos 
para utilizar e manter, com um ambiente de 
desenvolvimento complexo e ausência de 
integração entre aplicações de gerenciamento 
de conteúdo, web e back-end”, afirmou Timothy 
Schwab, Vice Presidente de Tecnologia do 
Consumidor na Excellus BCBS. “Nós precisávamos 
de uma solução que integrasse todas essas peças, 
com interface robusta e intuitiva para a criação 
e gestão de conteúdo, gerenciamento de acesso 
seguro, flexível e baseado em funções, além da 

capacidade de personalizar a experiência para 
qualquer membro, fornecedor ou equipe”. 

A Excellus executou um processo de RPF duplo 
para encontrar a plataforma de tecnologia ideal 
e o parceiro para auxiliar na implementação dos 
novos portais e iniciativa de gerenciamento de 
conteúdo. Após avaliar diversas opções, escolheu 
o Liferay DXP com base no seu conjunto rico de 
componentes base, que incluem criação de páginas, 
visual do site, gerenciamento de conteúdo web, 
personalização, publicação remota e mais. Depois, 
a equipe de seleção elegeu a XTIVIA, parceiro 
Platinum da Liferay, devido a seu histórico de 
projetos Liferay bem sucedidos.

“Liferay e XTIVIA trouxeram o máximo de coisas 
à mesa para escolher uma plataforma e um plano 
de execução detalhado com riscos mínimos”, disse 
Schwab. “O Liferay DXP ofereceu um base sólida 
com bastante flexibilidade para a Excellus utilizar 
por muitos anos, e a abordagem de implementação 
técnica da XTIVIA foi fundamental, já que o projeto 
envolveu várias trilhas em diversos sites para apoiar 
uma dúzia de grupos de usuários diferentes”.

Entregando uma Nova 
Experiência Digital para 
Membros e Equipes
O projeto foi um dos maiores e mais ambiciosos 
programas de tecnologia que a Excellus já executou 
e ganhou visibilidade em diversos níveis. O escopo 
cobria tanto a Excellus BCBS quanto as marcas 
da Univera, onde cada uma incluía seis macro 
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sites: Membro, Membro do Medicare, Fornecedor, 
Empregador, Corretor e Interno; com criação e 
gestão de conteúdo para cada um deles.

A abordagem do projeto seria uma combinação 
de “lift-and-shift” e um novo desenvolvimento 
para apoiar diversos novos requisitos de UI/
UX. A equipe da Excellus desenvolveu requisitos 
detalhados para um design moderno e 
comportamento responsivo e consistente em todos 
os sites, uma nova Arquitetura da Informação e 
fluxo de aplicação, portlets redesenhados e muito 
mais. Eles também desenvolveram requisitos de 
telas detalhados que poderiam ser entregues à 
equipe de desenvolvimento da XTIVIA antes de 
cada sprint.   

Os novos portais fornecem uma UI/UX consistente 
e simplificada para todos os usuários. Um típico 
membro da Excellus ou Univera pode fazer o login 
em seu Dashboard de Membro personalizado, 
revisar as informações de seu plano, seus gastos 
atuais e o histórico, abrir solicitações e explicações 
dos benefícios. Eles podem pesquisar por um 
médico, fornecedor ou clínica da rede e aproveitar 
a ferramenta de estimativa de custos para entender 
seus custos para procedimentos específicos. 

Também é possível visualizar conteúdos relevantes 
e personalizados que são facilmente criados, 
gerenciados e segmentados através dos recursos  
de gerenciamento de conteúdo do Liferay DXP. 

Outros usuários internos e externos podem fazer o 
login nos portais com um design consistente, mas 
com acesso a conteúdos apropriados para suas 
funções. Por exemplo, fornecedores utilizam o 
Portal do Fornecedor para verificar a elegibilidade 
e benefícios para membros, para solicitar uma 
uma pré-autorização e para abrir solicitações.

Atingindo os Princípios 
Orientadores da Experiência 
do Cliente Excellus
Depois de apenas 18 meses trabalhando com 
Liferay e XTIVIA, a Excellus comemorou o sucesso 
de um lançamento único que atendeu aos objetivos 
essenciais do programa.

Como bônus, Schwab afirmou que Liferay DXP 
empoderou seu time para entregar também os quatro 
princípios da Experiência do Cliente Execellus.

Facilidade - Liferay simplificou e aprimorou 
o workflow de desenvolvimento de conteúdo 
consideravelmente com funcionalidades  
drag-and-drop WYSIWYG, templates de itens e 
páginas, além de servidores e ferramentas pré 
instalados.

Segurança - O sistema de gerenciamento de 
conteúdo da Liferay reduziu o risco do site da 
Excellus, utilizando navegadores modernos para 
aplicar mudanças, e reduzindo preocupações com 
QA, lançamento e segurança através da localização 
das mudanças de conteúdo.

Flexibilidade - A Liferay facilitou o processo para 
Medicare AEP e atualizações de Open Enrollment 
utilizando um único tema responsivo e ao 
mesmo tempo aumentando a flexibilidade com 
funcionalidades como Listas de Dados Dinâmicos.

Para mais informações, basta entrar em contato 
com sales-latam@liferay.com.

Frequentemente ouvimos 
de membros, fornecedores, 

funcionários e corretores sobre 
como eles amam usar os novos 

sites. Liferay e XTIVIA permitiram 
um novo nível de experiência para 

todos os nossos stakeholders, e 
estamos animados para ampliar 

essa experiência no futuro.

Timothy Schwab, Vice Presidente de Tecnologia 
do Consumidor, Excellus BCBS
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