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MISSAO: Atendimento de Exceléncia padronizado com humanizac&o e Calor Humano.
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INDICADORES DE DESEMPENHO/RESULTADO

RECEP - Tempo Médio para Abertura de Atendimento
RECEP - Conformidade nos Itens Obrigatérios do Cadastro
RECEP - Total de Pendéncias de Autorizacéo

RECEP - Conformidade no Fechamento das Conta

RECEP - Conformidade no Padréo de Atendimento
RECEP - Total de Queixas na Pesquisa de Satisfacao
RECEP - Total de Notificacdes

RECEP - NotificagBes Tratadas/Encerradas

INTERACOES DE PROCESSOS

FORNECEDORES
Call Center: Efetuar agendamento correto com cadastro e informacdes completas
sobre exames dos pacientes;
PDD: Executar exames conforme pedido médico e autorizacao;
TecnologiadaInformac&o: Atender as Ordens de Servi¢co conforme necessidade
de urgéncia;
Gestéo de Pessoas: Atender requisi¢des solicitadas para substituicdo de pessoas
em até sete dias;
Educacdo Continuada: Garantir suporte técnico cientifico para os treinamentos
propostos pela equipe da recepgdo e proporcionar treinamentos obrigatorios para

0 processo.

CLIENTES
Call Center: Repassar e-mail contendo todas as informac¢6es dos horarios de
atendimento das recepcdes e preparos de exames e /ou consultas com horério,
dia e quantidade de pacientes a serem atendidos;
PDD: Preencher corretamente formularios pertinentes a cada exame e suas
devidas autorizagdo conforme pedido médico e convenio, assim como as
quantidades e tipo de exame;
Tecnologia de Informacgéo: Preencher corretamente os dados de abertura da
0.S discriminando localizacdo do equipamento e solicitando o de acordo do
gestor responséavel para execuc¢éo da mesma;
Gestdo de Pessoas: Preencher adequadamente as requisicbes para
substituicdo de pessoas até 7 dias do afastamento ou desligamento do
colaborador;
Educacéo Continuada: Definir treinamentos essenciais e obrigatérios para o
processo, encaminhar listas de frequéncia preenchidas por data e horario;
Faturamento: Entregar guias de exames e consulta via protocolo até 72h do

procedimento realizado.
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DOCUMENTOS RELACIONADOS
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO POLITICAS

e HPD-RECEP-POP-01 - Recepc¢éo da Unidade de Emergéncia Pediatrica e HPD-ATI-PL-01 - Seguranca da Informacao

e HPD-UE-POP-02 - Recepgdo da Unidade de Emergéncia e HPD-ATI-PL-02 - Privacidade
Elaborado por: Verificado por: Aprovado por: Data de Elaboracéo Data de Reviséo
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LEGENDAS PARA CLASSIFICACAO DO RISCO
FATOR IMPACTADO Voltar GRAVIDADE
Principais fatores do processo analisado, no qual serd impactado caso o risco ocorra Descritor Descri¢do Nivel
— Muito . L
Fatores Descngao Baixo Os riscos possuem danos pouco significativos 1
Financeiro 0 nisco impacta no custo da atividade ] o o
Imagem 0 risco impacta na imagem da instituicdo Te || (©F EC0E BOESLEN) GENIE [BVEEIER B CUD € [l | o
g P g ¢ prazo, com custos pouco significativos
Prazo 0 risco impacta no tempo de entrega da atividade ’
Qualidade 0 risco impacta na qualidade e desempenho da atividade Os riscos possuem danos reversiveis em curto e médio
Médio prazo, impactos significativos, porém recuperaveis, 3
— custos baixos
CLASSIFICACAO DO RISCO Voltar
Classificagcao |Descricao e Os riscos possuem danos com custos altos, impactos de 4
Realizar andlises periddicas e gerencie por procedimentos de roting reversao dificil
Ponto de atencdo. reqguer acdes pontuais X -
Ponto critico, implementar agdes imediatamente Muito Qs ”_SCOS possuem danos que impactam fortemente
Alto | Inclusive em outros processos, gerando custos 5
i i o econdmicamente inviaveis.
Matriz de Risco (Probabilidade x Impacto)
Fy
2 PROBABILIDADE
[1-]
= Descritor Descricio Nivel
=
= Muito Eventos extraordinarios. Embora possa assumir dimens&o
o ) estratégica para a manutencao do processo, ndo ha historico de 1
o Baixa sua ocorréncia.
Baixa Evento casual, inesperado. Muito embora raro, ha histérico 2
conhecido de sua ocorréncia por parte dos gestores.
Impacto - ]
Evento esperado, que se reproduz com frequencia reduzida,
Média porém constante. Seu histérico é conhecido da maioria dos 3
- t .
ESTRATEGICA (RESPOSTA AO RISCO) _vottar | TS
- — — Evento usual, corriqueiro. Devido sua ocorréncia habitual ou
Classificagao Descrigao Alta conhecida um uma dezena ou mais de casos, 4
Aceitar Aceitar os impactos e ndo realizar nenhuma acéo aproximadamente, seu f:tiStzfiCOéfimF"ameme conhecido por
— —— — - arte dos gestores
Mitigar Feduzir o impacto ou a probabilidade do risco b ° .
P - P - el elimi - Muito Evento se reproduz muitas vezes, se repete seguidamente, de
revenir revenir e, se possivel, BliMinar o rnsco Alta maneira assidua, numerosa. Interfere no ritmo das atividades, 5
Transferir Transferir o impacto para terceiros sendo evidente para os que conhecem o processo.




