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AGENTE

OPERACAO

Paciente

Operador de tele-
atendimento

- Liga com interesse em marcar consulta.

- Atende com a saudacdo: Instituto do Coracdo, nome, bom
dia/boa tarde/boa noite. Para todos os tipos de ligagoes.

Identifica se € seguimento ou triagem

Se triagem:
Consultas determinando o nome do profissional -
Particular:

Operador usando as ferramentas do Sistema SI3
realiza o cadastro do paciente que deve constar dados como:
nome completo; data de nascimento e telefones de
contato,verifica a data mais proxima com o profissional de
acordo com as solicitagcdes do paciente, a data estando distante
0 operador verifica se existem bloqueios na agenda do médico
consultando o sistema SI3 em CONFIGURACOES DO
PROFISSIONAL, informa o valor que consta no sistema.

Operador usando as ferramentas do Sistema SI3
agenda de acordo com as solicitacbes do paciente confirmando
horario e data, passando as informacfes de formas de
pagamento, prazo de retorno,endereco e local de
comparecimento. Deve colocar no campo detalhes as
informacfes necessarias referente ao contato com o paciente
como: telefones de contato; valor da consulta; observagoes.

Operador finaliza com : Instituto do Coracao agradece a
ligacdo, bom dia/boa tarde/boa noite. Para todos os tipos de
ligacoes.

Consultas sem determinar o nome do profissional-
Particular:

Operador explica ao paciente que ndo damos indicacoes
de profissionais e que € o sistema que busca a 1% vaga
disponivel, sendo realizada a busca de 7 em 7 dias, e oferece
através de consulta no sistema SI3 os horarios disponiveis,
nome dos profissionais e os valores de consulta, assim como as
particularidades dos médicos). O paciente faz a escolha e é
realizado agendamento confirmando horario e data, passando as
informacbes de formas de pagamento, endereco e local de
comparecimento. Deve colocar no campo detalhes as
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informacdes necessarias referente ao contato com o paciente
como: telefones de contato; valor da consulta; observacées.

Se triagem:

Consultas determinando o nome do profissional -
Convénio:

Operador verifica a cobertura do
convénio/plano/autorizagdo, consulta o sistema confirmando se
o médico atende pelo convénio e verificando as particularidades
do médico.

Operador utilizando as ferramentas do Sistema SI3
realiza o cadastro pelo sistema SI3 constando dados do paciente
como nome completo, data de nascimento e telefones de
contato, verifica a data mais proxima com o profissional de
acordo com as solicitagcdes do paciente, a data estando distante
0 operador verifica se existem bloqueios na agenda do médico
consultando o sistema SI3 em CONFIGURACOES DO
PROFISSIONAL.

Operador usando as ferramentas do Sistema SI3 agenda de
acordo com as solicitacbes do paciente, e caso aceite é
realizado o agendamento confirmando horéario e data, passando
as informacbes de endereco e local de comparecimento e
documentos necessarios (carteirinha do convénio, documento
com foto, autorizagao, etc). Deve colocar no campo detalhes as
informacfes necessarias referente ao contato com o paciente
como: telefones de contato; observagoes.

Consultas sem determinar o nome do profissional-
Convénio:

Operador verifica a cobertura do
convénio/plano/autorizacéo, explica ao paciente que ndo damos
indicacOes de profissionais e que é o sistema que busca a 12
vaga disponivel, sendo a busca feita de 7 em 7 dias, e oferece
através da consulta no sistema SI3 os horarios disponiveis,
nome dos profissionais, assim como as particularidades dos
médicos. O paciente faz a escolha e é realizado agendamento
confrmando horario e data, passando as informagfes de
endereco e local de comparecimento e documentos necessarios
(carteirinha do convénio, documento com foto, autorizacéo, etc).
Deve colocar no campo detalhes as informacdes necessarias
referente ao contato com o paciente como: telefones de contato;
observacoes.
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Se seguimento:

Consultas determinando o nome do profissional -
Particular:

Operador consulta o sistema, verifica se existem
particularidades na agenda do médico, informa o valor.

Operador usando as ferramentas do Sistema SI3

verifica a data mais préxima com o profissional de acordo com
as solicitacbes do paciente, e caso aceite € realizado o
agendamento confirmando horario e data, passando as
informacbes de formas de pagamento, endereco e local de
comparecimento, a data estando distante o operador deve
consultar no Sistema SI3 em CONFIGURACOES DO
PROFISSIONAL se existem bloqueios. No agendamento o
operador deve colocar no campo detalhes as informacbes
necessarias referente ao contato com o0 paciente como:
telefones de contato; valor da consulta; observacdes.
Caso nédo tenha disponivel data para o retorno e o paciente
necessite passar com urgéncia em consulta, o operador
preenche o formulario SOLICITACAO DE ENCAIXE ou
RECADO PARA O MEDICO que é encaminhado ao Consultério
para ser analisado. E o Consultorio que liga para o paciente com
a resposta da solicitacao.

Consultas determinando o nome do profissional -
Convénio:

Operador verifica a cobertura do convénio/plano/autorizacéo,
consulta o sistema confirmando se o médico atende pelo
convénio, verifica as particularidades.

Operador usando as ferramentas do Sistema SI3 verifica a data

mais préoxima com o profissional de acordo com as solicitacdes
do paciente, e caso aceite € realizado o agendamento
confirmando horario e data, passando as informacGes de
endereco e local de comparecimento e documentos necessarios
(carteirinha do convénio, documento com foto, autorizacao, etc.
A data estando distante o operador deve consultar no Sistema
SI3 em CONFIGURACOES DO PROFISSIONAL se existem
blogueios. No agendamento deve constar no campo detalhes as
informagBes necessarias referente ao contato com o paciente
como: telefones de contato; observacdes.
Caso nado tenha disponivel data para o retorno e o paciente
necessite passar com urgéncia em consulta, o operador
preenche o formulario SOLICITACAO DE ENCAIXE ou
RECADO PARA O MEDICO que é encaminhado ao Consultério
para ser analisado. O Consultério que liga para o paciente com a
resposta da solicitacao.
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Paciente

Operador de tele-
atendimento

Paciente liga interessado em agendar exames:

®)Exames — Particular:

"1, Operador verifica se o paciente estd com o pedido
de exames em maos (s6 assim pode ser agendado), se esta
legivel, com diagndstico, se esta datado e se o médico é de
outro Hospital. Operador identifica o tipo de exame e se
agendamos realizando pesquisa na Rotina do Call Center , e
também pelo sistema SI3. Caso o paciente néo consiga
identificar no pedido o tipo de exame, ou se o médico nédo
descreveu de forma clara o procedimento, pedimos que o
paciente nos envie a copia do pedido por Fax ou por e-mail para
gue possa ser esclarecido junto a area responsavel pela
realizacdo do exame, o0 paciente retorna ou aguarda o contato.

"1, Se o paciente néo tiver registro no InCor deve-se
fazer o cadastro. Obtendo as informac¢des de forma correta é
realizada a pesquisa de valor no Sistema SI3 e também de dias
e horérios disponiveis para a realizacdo do exame, e estando o
paciente de acordo é realizado o agendamento confirmando
horario e data, passando as informacdes de formas de
pagamento, endereco e local de comparecimento. Deve colocar
no campo detalhes as informacgfes necessérias referente ao
contato com o paciente como: telefones de contato; valor do
exame; nome do médico e CRM; peso e altura; observagoes.

o, Exames — Convénio:

Operador verifica se o paciente estd com o pedido
de exames em maos (s6 assim pode ser agendado), se esta
legivel, com diagndstico, datado e se o médico é de outro
Hospital. Operador identifica o tipo de exames e verifica se é
agendado pelo InCor realizando pesquisa na Rotina do Call
Center, e também pelo sistema SI3. Caso o paciente nao
consiga identificar no pedido o tipo de exame, ou se 0 médico
nao descreveu de forma clara o procedimento, pede-se que o
paciente nos envie a copia do pedido por Fax ou por e-mail para
gue possa ser esclarecido junto a area responsavel pela
realizacdo do exame, 0 paciente retorna ou aguarda o contato.
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N Operador verifica cobertura/plano/autorizacéo.

"1, Se o paciente nao tiver registro no InCor deve-se
fazer o cadastro. Obtendo as informac@es de forma correta é
realizada a pesquisa de valor no Sistema SI3 e também de dias
e horarios disponiveis para a realizacdo do exame, e estando o
paciente de acordo é realizado o agendamento confirmando
horario e data, passando as informacdes de endereco e local de
comparecimento e documentos necessarios (carteirinha do
convénio, documento com foto, autorizacéo, etc). Deve colocar
no campo detalhes as informagdes necessérias referente ao
contato com o paciente como: numero da carteirinha do
convénio; titularidade; nome do médico e CRM; data do pedido;
diagndstico; peso e altura; telefones de contato; autorizacao;
observacoes.




