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MISSAO: Proporcionar a satisfacéo dos pacientes por meio da exceléncia em um atendimento humanizado, marcado por empatia, acolhimento e respeito, garantindo
também o acesso facilitado a consultas, exames e informacdes por meio de agendamentos eficientes.

FORNECEDORES INSUMOS MACRO ATIVIDADE PRODUTOS CLIENTES
- e Pacientes Externos .
e Ambulatérios e Agendamento de e Pacientes
Atendimento ao cliente via
e Recepcdes e Agendamento de ligagdio e WhatsApp consultas/exames e Com atendimentos
e UE/UI/UTI, Ul PED, Consulta/Exame/Procedi informacdes. Eletivos;
UE PED/ Identificar as necessidades dos
mento clientes

MATERNIDADE e Unidade de

e Comercial e Parecer Médico Atendimentos
Verificar disponibilidade de
o TI Sobreaviso agenda adi i .
e Computadores e Rede médico Médicos/ Pacientes
e Seguranca parecer
: . automatizado
Patrimonial e Seguranca de via
o . o ) Tasy/WhatsApp Cadastro e agendamento
e Higienizacéo Vigilancia Interna

e Gestao de Pessoas o Ambiente Limpo

Orientar e informar o cliente

e PDD
e Ouvidoria e Colaboradores
. .. . fi
e Qualidade e Solicitacéo de [ r ';Z:;;a/,:i,:fgcelar ]
e Credenciamento Cancelamento De
e Patrimonio Exames Finalizar o atendimento ao
° SESMT cliente
o NPS
e Infraestrutura
e Revisdo de documentos @

e Almoxarifado
e Listagem Médicos PESQUISA DE SATISFAGAO

e Educacéo Continuada Atualizada




) Mapa de Processo

- Cadeia de Valor:Processo de Apoio

HOSPITAL Processo:Call Center Responsavel:

PORTODIAS — —
Caédigo:HPD-MP-CC-01 Versao:08

Paginai/6

e Cadeiras e moveis

e Seguranca
Ocupacional dos

colaboradores

e Recebimento de

materiais de escritdrio
e Manutencdo Predial

e Treinamentos

INDICADORES DE DESEMPENHO/RESULTADO

e CC - Percentual de Chamadas Atendidas

e CC - Tempo Médio de Atendimento - TMA

e CC - Tempo Médio de Espera - TME

e CC - Taxa de Abandono - TA

e CC - Percentual de Cumprimento do Nivel de Servigo (SLA)
e CC - Total de Notificacbes Tratadas

e CC - Total de chamadas Recebidas

e CC - Total de Notificacbes Recebidas

INTERACOES DE PROCESSOS
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FORNECEDORES CLIENTES

e Ambulatorio, Médicos e Secretarias: Repassar e-mails contendo todas as| e Ambulatério, Médicos e secretarias: Confirmar se os e-mails solicitados estao
informacgdes das agendas, com horario inicial, final, Nome do médico, nimero do devidamente preenchido e executa-los;

nsultori tendiment nti ient nvéni ra . . ~ x

consultorio de atendimento, quantidade de pacientes e CONvénios que Serdo |, ppp- Confirmar se todas as informacdes estio corretas;

atendidos, com 48 horas antecedendo o inicio da agenda; Informar bloqueio,

. a e UTI: Registrar o ébito e realizar o acionamento do familiar responséavel;
cancelamentos e abertura de agenda extra com até 48 horas de antecedéncia,

Comercial: Orientar todas as areas de atendimento a inclusdo ou exclusao

e PDD:R r e-mail ntendo informacd liz mpl xam ,
epassar e-mails contendo informacdes atualizadas e completas de exames, referente aos planos de satde;

preparo de exames e autorizacao de exames pelo respectivo convénio no prazo de

A . . . Tecnologia da Informac&o: Abertura obrigatéria de ordem de servigo para
48 horas de antecedéncia. Informar cancelamento e bloqueio de agenda via e-mails ¢ 9 ¢ 9 s P

. ~ o . atendimento desses processos;
contendo as informacdes e justificativas com 48 horas de antecedéncia; P
e Infraestrutura: Solicitar chamado através de Ordem de Servico pelo sistema

Sydle;

e UTI: Repassar via telefone ramal (9253) os seguintes dados do paciente: nome,
leito e o nUmero de atendimento, caso precise acionar o familiar.

. . - . . . ) e Unidade de Emergéncia: Repassar o contato do médico de sobreaviso ou
e Comercial: Disponibilizar a lista atualizada de convénios ativos e suas
- . tecndlogo e o horéario que foi acordado para a realizagcao do exame;
abrangéncias sempre que houver atualizagéo;

. ~ . L. . e Seguranca Patrimonial: Repassar todos os dados de atendimento de
e Tecnologia da Informacéo: Informar o dia e horario de atualizacdo do banco de

dados do Visy com no minimo 30 minutos de antecedéncia, informar as pacientes apenados com data, dia, hora, local e médico que ira realizar a

L . . consulta via e-mail;
atualizacdes de ramal instalados na unidade todas as vezes que houver trocas ou
instalagdes; realizar primeiro atendimento dos chamados via ordem de servico; e Ouvidoria: Responder no sistema (Tracksale) todas as tratativas direcionadas

. . ao setor;
e Infraestrutura: Atender as ordens de servigo no prazo de até 24 horas;

. A . y . e Higienizacdo: Manter o ambiente limpo e arejado;
e Unidade de Emergéncia: Fornecer todos os dados do paciente que ira realizar 9 ¢ P J

exames de urgéncia (USG, RM, ECO e EDA) juntamente com a indicagéo clinica| e Gestdo de Pessoas: Preencher adequadamente as requisicdes para

apos 10 minutos que foi solicitado; substituicdo de pessoas.
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e Seguranca Patrimonial: Monitorar e garantir a seguranca em toda a area| e Educacdo Continuada: Definir treinamentos essenciais e obrigatérios para o
hospitalar; processo, encaminhar lista de frequéncia preenchidas por data e horario.

e OQOuvidoria: Repassar em tempo habil todas as reclamacdes referentes os
atendimentos de marcacao de consultas e exames via telefone e dos pacientes

contendo o nome completo, telefone e o motivo da ocorréncia;
e Higienizacdo: Fornecer a limpeza concorrente diaria no periodo da manha e tarde;
e Gestdo de Pessoas: Atender as requisi¢cdes para substituicdo de pessoas;

e Educacdo Continuada: Garantir suporte técnico cientifico para os treinamentos
propostos pela equipe do Call center e proporcionar treinamentos obrigatérios para

0 processo.

e Almoxarifado: Responsavel por atender as demandas do setor referente a entrega

de materiais de escritério.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO PROTOCOLOS

e HPD-GA-POP-01-Atendimento Do Call Center e HPD-AQ-PT-02 - Comunicacédo Efetiva
e HPD-AQ-PT-01 - Identificacdo Segura do Paciente

Elaborado por: Verificado por: Aprovado por: Data de Elaboracéo Data de Revisédo
Coordenacao Call Center Assessoria da Qualidade Diretoria Técnica Hospitalar 19/01/2018 20/02/2026
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AVALIACAO PRELIMINAR DE RISCOS
DESCRICAO DO RISCO NIVEL DE RISCO TRATAMENTO DO RISCO
P
G R
FATOR DE R O M CLAS o <
PROCESSO RISCO R IMPACTO A B P SIFIC > 6 (@) ﬂ
AVALIADO IDENTIFICADO CAUSA CONSEQUENCIAS o A 2 ACAO = Q ] = <
b BI c DE ACOES PARA MITIGACAO z < g b du
o o o ) o
LI o o ~ = z
A D T RISC 7 0 ) Lo
E A (@] [e) % w
D
E
Atendimento ao Diluicdo das datas de o o =
cliente via N&o atender . ~ abertura das agendas, < c ) g
ligacbes e ligacbes ou Fluxo Intenso Insatls_fa(;ao do Imagem 3 3 9 | MEDIO evitando concentragdo de G 2 2 (_3.) §
Cliente c Q o c o
WhatsApp mensagem demanda e melhorando o 8 = a o} s
fluxo de atendimento. g ©
Reorganizacéo da Escala dos
Atendimento ao colaboradores e ajuste de » o © =
. . L P = = ke, 8
9I|ent~e via Ligacdes/ Headcount Perda De _ _ ’ pausas com a antecipacéo = © < 5 S
ligacbes e mensagens . - . Financeira 3 3 9 | MEDIO | dos horérios de pausa para = c > 3] <
insuficiente Receita L 5 o o c >
WhatsApp abandonadas melhor distribuicdo do fluxo s = g o =
de atendimento ao longo do ©
dia.
Atendimento ao
cliente via N&o se N&o atender o IS = 8 5
ligaces e identificar na | conforme o | Insatisfacdo do | Financeiro e 5 2 4 Treinamentos e Auditorias do | ‘Q o = E
WhatsApp Ligacédo e padréo do Porto | cliente qualidade padréo de atendimento 3 (S (& § o]
Mensagem | Dias = | || 3| =
— =]
Cadastro e Realizar N&o Cancelar Pacu?nte vir e Imagem e o Cancelqmento f.elto assim o = < | §
Agendamento | Cancelamento agenda nao ser Qualidade 3 2 6 Médio gue solicitado via e-mail e 3 = 3 | m % =
da Agenda 9 atendido acompanhar a demanda @ 3 g o g
= @
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. _ o .
Disponibilidade Absenteismo . : Ter datas especificas para g ® c 2 g
Cadastro e de vaca na nas agendas Perda De Financeiro e 3 3 9 Medio abertura das agendas. por I ] o = o
Agendamento 9 de consulta e Receita qualidade das agendas, p T o o < o
agenda especialidade médica = = a o s
exames O
Confirmar e / N&o confirmar _ o =
eou e Monitorar ao Cadastro 8 s c | &8 g
ou cancelar atualizacdo os Falha no Insatisfagdo do | Imagem e 3 2 6 | MEDIO Completo e Auditoria de S c g % 2
agendamento & Cadastro Cliente Qualidade b ! 3 Q (5 c o
dados do Padré&o do atendimento = = a /o) s
Paciente ©
. ~ —_ o —
Confirmar e / Agendamento N&o agendar Insatisfagéo do | . . Treinamento da equipe Do 8 g T 2 g
ou cancelar de Consultas e ou Cliente e Perda Financeiro e 3 3 9 | MEDIO | Call Center e Monitorar as o 8 2| 3 2
agendamento agendamento . qualidade 3 £ = c 3
Exames de Receita agendas s @ = S s
Incorreto n O
Falha no =
' Nao . o o
. acionamento : Acionamento via sistema © — . S bt
Sobreaviso Py acionamento . ~ . c ] 5 S o
o médico ou a Insatisfagdo do | Imagem e - Tasy e Wzp, pedido 5 % o | =2 o
médico - ~ do . . 3 3 9 MEDIO d = c = o <
gestdo da - o Cliente Qualidade automatizado e a escala em S Q = < oy
medico/familiar T s b = 5] =
escala do . Documentos Institucionais O
- do paciente.
sobreaviso
Elaborado por: Verificado por: Aprovado por: Data de Elaboracéao Data de Reviséao

Coordenacéao Call Center Assessoria da Qualidade Diretoria Técnica Hospitalar 19/01/2018 20/02/2026




Cadeia de Valor:Processo de Apoio

)) Mapa de Processo
-

HOSPITAL Processo:Call Center Responsavel:
PORTODIAS — — —
Caédigo:HPD-MP-CC-01 Versao:08 Paginai/6
LEGENDAS PARA CLASSIFICACAO DO RISCO
FATOR IMPACTADO Voltar GRAVIDADE
Principais fatores do processo analisado, no qual sera impactado caso o risco ocoma Descritor Descri¢do Nivel
Fatores Descricao '\:;;(t: Os riscos possuem danos pouco significativos 1
Financeiro 0 risco impacta no custo da atividade
Imagem 0 fisco impacta na imagem da instituicdo Baixo Os riscos possuem danos reversivejs em c_urto e médio 5
Prazo 0 risco impacta no tempo de entrega da atividade [FIRIEE. GO GUEIDE FRUED Sliliizaieg
Qualidade o risco impacta na qualidade e desempenho da atividade Os riscos possuem danos reversiveis em curto e médio
Médio prazo, impactos significativos, porém recuperaveis, 3
CLASSIFICACAQ DO RISCO Voltar custos baixos
Classificagao |Descrigao Alto Os riscos possuem danos com custos altos, impactos de 4
Realizar analises periddicas e gerencie por procedimentos de roting reversao dificil
Ponto de atencio, reguer acdes pontuais
FPonto critico, implementar acdes imediatamente Muito | OS riscos possuem danos que impactam fortemente
Alto inclusive em outros processos, gerando custos 5
Matriz de Risco (Probabilidade x Impacto) SED UMl EE [ E,
FY
=
k. PROBABILIDADE
% Descritor Descrigdo Nivel
=
[=] Muito Eventos extraordinarios. Embora possa assumir dimenséo
= Bai estratégica para a manutencao do processo, ndo ha historico de 1
SIS sua ocorréncia.
Baixa Evento casual, inesperado. Muito embora raro, ha histérico 2
Impacto conhecido de sua ocorréncia por parte dos gestores.
Evento esperado, que se reproduz com frequencia reduzida,
E Média porém constante. Seu histérico é conhecido da maioria dos 3
ESTRATEGICA (RESPOSTA AO RISCO) -| ottores.
Classificacio Descrigao Evento usual, corriqueiro. Devido sua ocorréncia habitual ou
Aceitar Aceitar os impactos e ndo realizar nenhuma acéo Alta OISR RN U Gl e G IENS CREERes, 4
— - - — - aproximadamente, seu histérico € amplamente conhecido por
Mitigar Feduzir o impacto ou a probabilidade do risco parte dos gestores
Prevenir Prevenir e, se possivel, eliminar o risco Muito | Evento se reproduz muitas vezes, se repete seguidamente, de
Transferir Transferir o impactu para terceirns Al maneira assidua, numerosa. Interfere no ritmo das atividades, 5
ta sendo evidente para os que conhecem o processo.




