HUB e ® Paliativos

Para que o0 nosso tempo juntos seja o mais
proveitoso possivel:

e Silencie e guarde o seu celular!
e Evite conversas paralelas e que nao tenham relacao com
0 conteudo;

e Faca anotacoes, tire duvidas e interaja! A sua participacao

é muito importante!
e Pedimos que permanecam utilizando mascaras durante

todo o periodo em sala.

Tenha um 6timo treinamento!
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® Paliativos

HUB e

Agenda:

Estratégias Operacionais;

O que é o Programa de Cuidados Paliativos?
Estrutura interna - HUB Cuidados Paliativos;
Demandas clinicas - HUB Cuidados Paliativos.
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HUB e ® Paliativos

Estratégias Operacionais

Vocé sabe quais sao as estrategias da operadora ao criar o modelo de atendimento do qual vocé passa a fazer parte?
Conheca a partir de agora!
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HUB e ® Paliativos

A estratégia da Operadora é dividir os beneficiarios em cinco grandes grupos, de acordo com os seus perfis de atendimento:

APS (Atencdo Primaria a Saude)

Cuidados Paliativos

Pacientes Cronicos

Oncologia
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HUB e ® Paliativos

O objetivo deste modelo é proporcionar a coordenacao do cuidado do paciente, nos niveis: Operacional, Tatico e Estratégico:

Presidéncia e Diretoria Médica - Metas globais, Diagnostico populacional, Estrategico

grandes decis6es estrategicas, ampliacdo da carteira, Consumo,
acompanhamento de custos

Gestao imediata - Analise estrategica
Acompanhamento da jornada do beneficiario carteirizado, evolucao dos
beneficiarios dentro da proposta da carteira, performance da equipe,
Controle de indicadores

Consultor de atendimento - Acompanhamento de base
Atendimento do individuo, resolucao das demandas em tempo real,
Direcionamento assertivo dos beneficiarios, incluir o beneficiario em seu
planejamento da jornada.

Operacional




“Cuidado Paliativo € uma abordagem que melhora qualidade de
vida de seus pacientes (adultos e criancas) e familias que
enfrentam problemas associados a doenc¢as que ameag¢am a

vida...

Previne e alivia sofrimento através da identificacao precoce,
avaliacao correta e tratamento da dor e outros problemas fisicos,
psicossociais ou espirituais!”

OMS 2017




e ® Paliativos

Cuidados Paliativos

A partir de agora, vocé passa a fazer parte da ilha voltada aos atendimentos dos pacientes do Programa de Cuidados Paliativos.
Conheca agora os detalhes que envolvem este setor. Vamos comecar?
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‘Cuidado Paliativo e uma abordagem que melhora qualidade

de vida de seus pacientes (adultos e criancas) e familias que

enfrentam problemas associados a doencas que ameacam a
vida...

Previne e alivia sofrimento atraves da identificacao precoce,
avaliacao correta e tratamento da dor e outros problemas
fisicos, psicossociais e espirituais!’
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HUB e ® Paliativos

Qual o perfil de um paciente de cuidados paliativos?

Pacientes elegiveis para o Cuidado paliativo fora de tratamento
modificador de doencas ou segundo os critérios de elegibilidade em
protocolo anexado no qualiex, com no minimo uma avaliacao com a
especialidade de cuidados paliativos.

Beneficiarios que acionem a  operadora em busca da referida
especialidade poderdao ter sua solicitacao de analise para inclusao no
HUB por meio da abertura do chamado para o tutor de relacionamento
do programa.
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® Paliativos

O que é o Hub de Cuidados Paliativos?

O Hub dos Cuidados Paliativos tem por finalidade aumentar o
suporte ao paciente atraves de processos mais ageis e resolucao de
demandas clinicas e demandas administrativas em até 5 dias uteis. O
objetivo € manter e ampliar os pontos de contato com o beneficiario,
personalizar o agendamento dos pacientes, de acordo com o guia de
praticas clinicas pré-determinadas e com o nivel da demanda.
Estabelecer maior equidade, compreendendo a demanda e
priorizando-as de acordo com a complexidade.
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HUB e ® Paliativos

&

Ferramentas para tratativas:

Tratativas internas Tratativas entre setores:

Devemos verificar se o Zendesk ja foi implementado
no setor que precisamos acionar. Caso nao tenha
sido, devemos utilizar a ferramenta cockpit. Caso ja
tenha sido, devemos utilizar a ferramenta Zendesk.

Serao realizadas EXCLUSIVAMENTE via Zendesk!
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Treinamento de Orientacdo @ ®  Zendesk

Unidades: Midias sociais: Backoffice:

Central de Atendimento Regulatorio

MKT (Experiéncias que

Oncologia encantam)

Cronicos

Diagnosticos

Gestao de Leitos /

- Ouvidoria
Remocoes

Ambulatorios Cobranca

Monitoramento Pods alta

Corporate Vendas

Reabilitacao Retaguarda Cadastro

Paliativos Gestao de Agendas
Expansao:
. . o L Agendamento
Litoral / SP Rio de Janeiro Brasilia Pediatria Regionais SP Cirargico
Legenda:
Verde = Implantado Roxo z Mapeado Amarelo = Mapeamento em andamento Azul = Aguardando mapeamento.
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HUB e ® Paliativos

Como identificar se o beneficiario faz parte do Programa?

Os pacientes carteirizados serao identificados em sistema com um Selo, conforme exemplificado:

) ° GRUPOS PERTENCENTES

Home
: /1 Tipo Nome
HUB HUB Cuidado Paliativo <

TUTORIA ASSISTE Q

GERENCIA DE Assiste-GR-L..

RELACIONAMENT Q
0
HUB HUB Cuidado Pa.. @

O beneficiario do cuidados paliativos pode possuir mais de um selo no sistema, pois pode ter necessidades relacionadas a
outros servicos da operadora!
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HUB e ® Paliativos

Demandas nao atendidas pelo HUB dos Cuidados Paliativos

- Demandas de pacientes nao carteirizados no HUB de cuidados paliativos;
> Demandas sobre quimioterapia. Estas devem ser encaminhadas para HUB da oncologia, mesmo que o beneficiario possua o
selo do HUB de Cuidados Paliativos!

> Demandas de urgéencia/emergéncia nas seguintes situacoes:
Quedas ;

Sangramento ativo em grande quantidade;
Fratura;

Convulsao

Paciente nao responsivo - nao acorda

Dispneia ( falta de ar intensa )

Febre ( presenca de episddio acima de 37,99C).

* % Ok b Ot X

Nestes casos, devemos indicar o pronto atendimento mais proximo!
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HUB e ® Paliativos

Clusters - HUB Cuidados Paliativos

Chamamos de clusters a juncao de elementos que possuem caracteristicas semelhantes.
No HUB dos cuidados paliativos, temos dois clusters, para diferenciar o perfil de nossos beneficiarios. Conheca em detalhes!
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HUB e ® Paliativos

Monitoramento Hospice Monitoramento Continuado
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HUB e ® Paliativos

Monitoramento Hospice

Destinado ao paciente que possui expectativa de vida estimada em trés meses.

Estes beneficiarios possuem o contato direto pelo WhatsApp do monitoramento Hospice do HUB, via dispositivo
movel!

Este WhatsApp é diferente do WhatsApp do gerente do relacionamento;

O WhatsApp do monitoramento hospice é visualizado especificamente pela equipe médica e de enfermagem;

O horario de atendimento e de segunda a sabado, das 7 as 18h.

Mesmo com o servico de WhatsApp disponivel, a familia pode entrar em contato direto com a central atraves do
telefone, para demandas administrativas;




HUB e ® Paliativos

Como identificar se o beneficiario faz parte do Monitoramento Hospice?

Os pacientes que estao em acompanhamento com o monitoramento Hospice serao identificados no sistema da seguinte
forma:

| PROGRAMA CP - Programa Hospice

HUB Cuidado Paliativo
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HUB e

® Paliativos

Monitoramento Hospice

A comunicacao com o beneficiario é realizada via PEP / Comunicacao movel. Por isso, nao teremos em
sistema nenhuma evidéncia desta interacao.

Caso o beneficiario entre em contato informando sobre qualquer demanda ou necessidade clinica

(médico / enfermagem), e esteja selado, a orientacao é de que ele entre em contato com o WhatsApp do
monitoramento Hospice!

Fora do horario de funcionamento, a orientacao é que o beneficiario procure o pronto atendimento mais
proximo!
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HUB e ® Paliativos

Monitoramento Continuado

Destinado ao paciente com diagnostico de alguma doenca ameacadora da vida e/ou controle de sintomas com planejamento
bem definido pela equipe de cuidados paliativos
Este paciente pode ser encaminhado pela equipe de cuidados paliativos dos seguintes setores:

- Ambulatodrio de Cuidados Essenciais;
- Interconsultas hospitalares da equipe de cuidados paliativos;
- Alta de hospitais de retaguarda.

Estes pacientes nao possuem o contato direto do WhatsApp do Monitoramento Hospice!
Diante de solicitacoes desta natureza, o beneficiario podera acessar o WhatsApp do tutor de relacionamento.

Os atendimentos sao realizados em tempo habil, pois entende-se que este paciente possui condicoes clinicas de aguardar pelo
atendimento.
Diante de urgencias e emergencia, o beneficiario devera procurar o pronto atendimento mais proximo.




HUB e ® Paliativos

Sugestdo de Script: “Sr. (a), para melhor auxilid-lo, poderia, por favor, me informar o motivo pelo qual deseja uma
consulta nesta especialidade?”

O atendimento ambulatorial para a especialidade de cuidados paliativos recebe o nome de Cuidados essenciais
em nosso sistema, conforme exemplo:

GENERALISTA - CUIDADOS ESSENCIAIS

GENERALISTA - CUIDADOS ESSENCIAIS TELESSAUDE

O agendamento da primeira consulta é realizado pelo tutor de relacionamento, por
meio da abertura do ticket!




HUB e ® Paliativos

Agendamento de Consulta retorno dentro do prazo proposto pelo médico:

DEMANDA NiVEL 1- CONSULTOR DE RELACIONAMENTO

Verificar se a solicitacao nao pode ser atendida por demanda clinica. Se o beneficiario aceitar, realizar a abertura de chamado na
categoria demanda clinica, para o médico responsavel pelo paciente;

Para as requisicoes que nao contemplarem demanda clinica, ou o beneficiario nao aceitar a transferéncia para os demais niveis,
prosseguir com o fluxo do agendamento.

ATENCAO: Se ndo houver agenda com médico especifico, ofertar outro profissional da equipe. Em caso de recusa, realizar abertura
de chamado de encaixe, conforme modelo a seguir (chamado para o tutor de relacionamento)

Lembre-se: O prazo de consultas de retorno fica a critério do profissional médico. ole




HUB e ® Paliativos

Antecipacao de Consulta - Fora do periodo de retorno proposto pelo medico:

DEMANDA NiVEL 1- CONSULTOR DE RELACIONAMENTO

Averiguar com o beneficiario o motivo da solicitacdo e realizar a abertura do chamado para o nivel 2;

DEMANDA NIVEL 2 - TUTOR DE RELACIONAMENTO

Apos avaliar a solicitacao com maior complexidade, orientar o paciente e prosseguir com o agendamento, se necessario.

Para os beneficiarios caracterizados como alta complexidade ou em casos de duvidas técnicas-controle de sintomas,
acionar o nivel 4 - medico

DEMANDA NiVEL 4 - MEDICO

e
‘@-

Avaliar a solicitacao e assistir o paciente por atendimento remoto ou consulta presencial, para garantir a agilidade no
atendimento e o acolhimento do cliente.
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Estrutura interna - HUB Paliativos

Conheca a estrutura interna da Itha de Cuidados Paliativos!

® Paliativos

PVS.



HUB e ® Paliativos

Supervisor

Consultor de Tutor de
Relacionamento Relacionamento
Equipe meédica /
Enfermagem Equipe
Multidisciplinar
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HUB e

Atribuicoes:
e Recepcionar e triar as requisicoes;

® Paliativos

Consultor de Relacionamento:

e Resolver demandas administrativas, tais como: indicacdo de prestadores, orientacdes sobre boletos, carteirinhas, agendamentos de

consultas em outras especialidades etc;

Acolher duvidas e angustias, gerenciar conflitos (12 instancia) ;

Direcionar com agilidade ao pronto atendimento pacientes com demandas urgentes e graves;
Realizar as aberturas de chamados no cockpit para as demandas dos niveis 2, 3 e 4;
Agendamento de consulta (dentro do prazo), desde que o motivo ndo seja sobre demanda clinica;

Como acionar?

e O beneficiario acionara atraves dos telefones da central de atendimento, e ao digitar a matricula na URA, sera redirecionado

automaticamente para a ilha.

e (aso possua o selo, mas nado seja direcionado de forma automatica, sera transferido pelo consultor da central para a fila dos programas.
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HUB e ® Paliativos

Horario de atendimento - Central de Atendimento:

Central de atendimento: 3003-6284 / 3003-2442
7 dias por semana das 7h as 20h
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HUB e ® Paliativos

Tutor de Relacionamento:

Atribuicoes:

Agendamento / Reagendamento de:

Consulta (de retorno) fora do prazo;

Resolucao de chamados de encaixe.

249 instancia sobre acolhimento de duvidas e angustias, gerenciar conflitos e reclamacao/ouvidoria
SolicitacGes de primeira consulta (encaminhamento para o cuidado paliativo);

Como acionar?

e Via Zendesk, através da abertura do ticket.
e Prazo: cinco dias uteis.
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HUB e ® Paliativos

Direcionamento ao tutor de Relacionamento:

Quando o beneficiario desejar contato com o Tutor de Relacionamento para reclamacoes, agendamentos, reagendamentos,
orientacOes especificas do HUB, para avaliacao para inclusao no HUB e demais necessidades, podera ser aberto o seguinte
chamado:

Protocolo®

Observacdo interna v~
Categoria - Agendamento”™

Agendar ~
 P—— Quando o beneficiario for carteirizado pelo Cuidados Paliativos, e

Consultas v um ticket de agendar consultas meédicas for aberto na
especialidade GENERALISTA - CUIDADOS PALIATIVOS, este ticket

automaticamente sera atribuido ao tutor de relacionamento!

Tipo de Consulta™

Médica RS

Qual a especialidade?”

Prazo de resolucao: 5 dias uteis.

l paliatxvos| ~

ESSENGI (uidador. Horario de atendimento do tutor de relacionamento:
Paliativos) Segunda a quinta, das 7h as 17h, e sextas, das 7h as 16h.
Tipo de Atendimento™
v T © 0 &
2 Aplicar macro N
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HUB e

Caso deseje, 0 beneficiario podera acionar o Tutor de relacionamento
diretamente através do WhatsApp:
(11) 4949-3304.
O primeiro acionamento se dara em até uma hora util!
As respostas serao dadas exclusivamente atraves de mensagem de
texto, nao sendo possivel o atendimento telefonico!

Este WhatsApp e diferente do utilizado no monitoramento Hospice!
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HUB e ® Paliativos

Equipe Assistencial (Enfermagem e equipe multidisciplinar)

Atribuicoes:

Analise de exames para direcionamento ao N4;

Triagem e orientacoes sobre: intercorréencia clinica conforme guia clinica do HUB dos cuidados paliativos, encaminhando demanda
para N4 quando pertinente;

OrientacOes e esclarecimentos de duvidas acerca do tratamento, cuidado, planejamento e estado de saude guia clinica do HUB dos
cuidados paliativos, encaminhando demanda para N4 quando pertinente;

Acolhimento remoto para esclarecimento e monitoramento do estado de saude guia clinica do HUB dos cuidados paliativos

Quem aciona?

Consultores de relacionamento, Gerentes de relacionamento e medicos.

Quando o beneficiario for carteirizado pelo Cuidados Paliativos, e um ticket de agendar consultas médicas for aberto nas
especialidades da equipe multi, este ticket automaticamente sera atribuido a equipe multi do cuidados paliativos.

E necessario encaminhamento médico da equipe dos cuidados paliativos;

Caso o encaminhamento venha de outras especialidades para paciente selado, abrir chamado para o tutor de relacionamento;
Normalmente, apds avaliacao médica, as consultas se dao via telemedicina!
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HUB e ® Paliativos

Quando podemos acionar a equipe de enfermagem do HUB - Cuidados Paliativos?

Podemos acionar a equipe de enfermagem do HUB quando o beneficiario relatar os seguintes sintomas:

Dor;

Tosse;

Vomito;

Nauseas;

Agitacao;

Diarreia;

Constipacao;

Alteracoes na urina;
Surgimento de lesges;
Perdas de sondas (sonda nasoenteral, sonda vesical etc);
Secrecao pulmonar (catarro).

|




HUB e ® Paliativos

Intercorrencia clinica:

DEMANDA NIVEL 1- CONSULTOR DE RELACIONAMENTO

Identificar se os sinais e sintomas fazem parte da relacao, e realizar a solicitacao acionando a enfermagem atraves da
abertura de ticket no Zendesk.

DEMANDA NIVEL 3 - ENFERMAGEM
Averiguar a solicitacao e seguir com o guia de praticas clinicas pré-determinadas do monitoramento continuado

Acionar nivel 4 (médico) para demandas ordem meédicas ex: prescricdo de medicamentos

DEMANDA NIVEL 4 - MEDICO

Avaliar a solicitacdo atraves de contato remoto ou agendamento presencial;

Solicitar internacao em leito hospice, ou Pronto Socorro, ou inclusao em monitoramento hospice em casos de
sintomas nao controlados e de maior gravidade.




HUB e ® Paliativos

Nao
Lesdo de pele/dlcera
Sangramento

Convulsdes

Intercorréncias clinicas @ Crise hipertensiva
Demandas clinicas :
/ ; Diabetes descompensada

iZ intercorréncias clinicas ~ ] Queda

Febre maior que 37.8°C
Diarreia ha mais que 3 dias

Constipag¢do ha mais de 3
dias v

! ad

Prazo para resolucao: 48 horas uteis!
Certifique-se de que o beneficiario é carteirizado antes de abrir o ticket!
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HUB e ® Paliativos

Horario de Atendimento - Enfermagem:

Segunda a Sexta, das O7h as 17hs.
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HUB e ® Paliativos

Equipe medica

Atribuicoes:
e Atender e solucionar demandas clinicas, atendimento remoto;
e Analisar os exames de imagem ou de maior complexidade;
e Renovacao de receita, exames, atestados e relatorios;
e (s Exames de imagem serao encaminhados ao médico que acompanha o paciente. Somente se o paciente demande a

avaliacdo no ato (seja por ansiedade ou piora clinica), o médico presencial do programa dara o apoio para tratativa da
requisicao por meio do preenchimento do formulario de transbordo.

Quem aciona?
e Consultor de relacionamento (via chamado), gerente de relacionamento e enfermagem.
Como acionar?

e Através de tickets no Zendesk




HUB e ® Paliativos

Horario de Atendimento - Medicos:

Segunda a Sexta, das O7h as 17hs.
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HUB e

.

E aos finais de semana?

Aos finais de semana, o beneficiario sera atendido pelos consultores de
atendimento do hub, que realizardao o atendimento normalmente.

Caso o0 beneficiario deseje alguma tratativa do gerente de
relacionamento da ilha, podera acionar o WhatsApp do gerente, e a
tratativa sera realizada dentro dos dias e horarios de funcionamento do
programa.

Caso o beneficiario deseje alguma tratativa da equipe de enfermagem, o
consultor podera abrir o chamado, e o retorno sera realizado nos dias e
horarios de funcionamento do programa. Em casos de intercorréncia, o
beneficiario devera procurar o pronto atendimento mais proximo.

® Paliativos




HUB e

Atribuicoes das equipes do HUB:

Central de Relacionamento
e Agendamento/cancelamento de
consultas;
e Agendamento/cancelamento de exames;
Acolhimento e orientacoes gerais;
Reclamacdes em primeira instancia.

® Paliativos

Tutores de Relacionamento
Atuar em atendimentos fora do prazo;
Encaixes em agendas;
Reclamacao/ouvidorias que nao conseguiram solucao do
problema em nivel de N1 Central de atendimento.

Equipe assistencial (enfermeiro, equipe multidisciplinar)

Orientacoes sobre intercorréncias clinicas;

e Orientacdes e esclarecimentos de duvidas acerca do
tratamento, cuidado, planejamento e estado de saude;

e Servico de acolhimento remoto para esclarecimento e
monitoramento;

e Analise de resultados de exames laboratoriais.

Equipe Médica

Atestado de saude/relatorio medico;

Renovacao de receita de medicamentos e pedido de
exames,;

Preenchimento do formulario de alto custo;
Intercorréncia clinica (sintomas relatados pelo cliente);
Duvidas de medicacao;

Duvidas associadas ao tratamento.




HUB e ® Paliativos

Demandas clinicas - Pacientes Cuidados Paliativos

Vocé sabia que o Programa de Cuidados Paliativos também possui o servico de Demandas Clinicas? Confira os detalhes!
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HUB e

® Paliativos

Demandas Clinicas

Para demandas medicas solicitadas pelo beneficiario, podera ser aberto o chamado de Demandas Clinicas - cuidados paliativos.

Quais servicos sao oferecidos?

Analise de resultados de exames;
Atestados / Relatorios;

Pedidos de exames;

Formulario de Alto Custo;
Receitas.

Duvidas / Intercorrencias Clinicas serao tratadas por meio de chamado direcionado a enfermagem!
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HUB e ® Paliativos

Para solicitar as demandas, devemos abrir um chamado selecionando o servico requisitado pelo paciente, preenchendo
todos os campos obrigatorios:

Anadlise de resultado de exames, Formuldrios de Alto Analisar resultado de exame ®
Custo, e Pedidos de Exames: Demandas clinicas
e Realizar a abertura do chamado via Zendesk; Formulario de alto-custo
e Prazo de resolucao: Cinco dias uteis; Demandas clinicas
. Solicitar pedido de exames
Receitas: Demandas clinicas
° Segqlr o fluxo que consta no material Solicitacao de T
Servicos - Demandas Clinicas, no Confluence. Demandas clinicas
e Abrir o chamado somente em casos de receitas
brancas, que possam ser enviadas via SMS. 2 demandas clinicas
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https://preventsenior.atlassian.net/wiki/x/LIsXAQ
https://preventsenior.atlassian.net/wiki/x/LIsXAQ

HUB e ® Paliativos

Solicitar Atestado Medico

Crientacoes e Acoes Clinicas > Documentacao Medica

Solicitar Prontuario

. - . i Orientacoes e Acoes Clinicas > Documentacao Medica
Atestados / Relatdrios sao solicitados atraves

da macro solicitar atestado médico / solicitar Solicitar Relatorio Medico
relatorio medico! Crientacoes e Acoes Clinicas > Documentacao Medica

Informacoes sobre Atestado Medico

Realizar a abertura do chamado via Zendesk:; Grientacoes Gersic. > Documentacao Medica

e Prazo de resolucao: Cinco dias uteis;
Informacoes sobre Prontuario

Orientacoes Gerais > Documentacao medica

Informacoes sobre Relatorio Medico
Orientacoes Gerais > Documentacao Medica

f} documentacao medica
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HUB e ® Paliativos

Servicos oferecidos - HUB Paliativos

Conheca em detalhes os servicos oferecidos no HUB de Cuidados Paliativos!
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HUB e ® Paliativos

Aplicacao de medicacao em domicilio:

Paciente com selo de cuidados paliativos

1)  Verificar se possuimos histérico de registro no Zendesk, por meio dos tickets;

2) Caso haja, dar a tratativa ao beneficiario conforme registro;

3) Fora do horario de funcionamento, o consultor de relacionamento acionara o supervisor de referéncia, para acionamento da equipe
responsavel pela administracdao domiciliar (assiste).

Atencao: No HUB de Cuidados Paliativos, nao serao atendidos pedidos de meédicos externos, ou prescricoes de outras especialidades.
Nestes casos, seguir fluxo abaixo:
e (Caso o beneficiario possua pedido externo, devera ser realizada a analise de cobertura assistencial, independente do programa ou
HUB em que o beneficiario esteja inserido;
e Se o beneficiario possui um pedido interno, a tratativa sera dada pelo respectivo setor a qual o beneficiario pertence. (EX: pedido de
oncologista, a tratativa sera dada através do fluxo do HUB da Onco / se for assiste, tratativa sera data conforme fluxo do assiste).

Observacao: medicacoes serao apenas realizadas por fluxo interno do monitoramento do cuidado paliativo \
i i
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Atendimento dentro do
horario de

Beneficiario solicita
informacoes sobre
aplicacao de

Pedidos de médicos
externos ou prescricoes de

Consultor acessou
ferramentas de busca das

medicacdo em
domicilio

informacdes?
- ) 1ali 2 .
funcionamento do HUB: outras especialidades: (Cockpit / Zendesk)?
Sim Nao Sim
Sim Nao
Consultor devera O registro com as
N3o Beneficiario é acessar as ferramgntas infprmNacﬁeS slop!'e a
oncolégico? de apoio (Cockpit, medicacao domiciliar foi
’ Zendesk) localizado?
Nao Realizar atendimento de
acordo com o material Sim Dar a tratativa ao
> de apoio Solicitacdo de > beneﬁciari_o
Servico Domiciliar conforme registro.
Sim Nao
Acionar o supervisor de Realizar atendimento.de Acionar o tutor de
referéncia, para acordo com o material relacionamento
acionamento da equipe de apoio HUB Pacientes mediante a abertura
do Prevent Assiste. Oncoldgicos SP do chamado
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HUB e ® Paliativos

Sinalizacao de falhas na implantacao de medicacoes:

DEMANDA NIVEL 1- CONSULTOR DE RELACIONAMENTO:

e Em casos de falha de implantacao de medicacGes verificar presenca de tratativas no sistema Zendesk apos, o
consultor de relacionamento acionara o supervisor de referéncia, para acionamento da equipe responsavel pela
administracdo domiciliar (assiste).

Solicitar ao requisitante que aguarde o retorno do prestador de servico.

DEMANDA NIVEL 2 - ADMINISTRATIVO:

e Realiza levantamento junto equipe assistencial do monitoramento sobre tratativa, assim com Logistica do assiste
sobre a tratativa.

DEMANDA NIVEL 4 - MEDICO: RENOVAR A RECEITA, SE PRECISO

e Avaliar a solicitacao e efetuar a emissao de nova receita, quando preciso;
e Se necessario consulta medica para a renovacao, prosseguir com o atendimento remoto ou agendamento de
consulta presencial.
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HUB e

Atendimento dentro do
horario de

Beneficiario relata

falha na implantacao /\
das medicagoes

Consultor acessou
ferramentas de busca das

. informacdes?
funcionamento do HUB? (Cockpit / Zendesk)?
Sim Sim
Nao Nao

Acionar o supervisor de
referéncia para
acionamento da equipe
do Prevent Assiste

Consultor devera
acessar as ferramentas
de apoio (Cockpit,
Zendesk)

O registro com as
informacodes sobre a
medicacao domiciliar foi

localizado?
Sim Dar a tratativa ao
——> beneficiario
conforme registro.
Nao
4

Acionar o supervisor de
referéncia para
acionamento da equipe
do Prevent Assiste
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HUB e ® Paliativos

Solicitacdo de atendimentos multidisciplinar (reabilitacdo/ fisioterapia/ psicologia/ fonoterapia):

DEMANDA NIVEL 1- CONSULTOR DE RELACIONAMENTO

|dentificar a demanda:
Agendamento ou renovacao de servico.

- Paciente sem selo assiste, ou sem servigos assiste encaminhar ao centro de reabilitacao seguir fluxo de agendamento
conforme fluxo da reabilitacao.
- Pacientes que relatam servicos Assiste em andamento no domicilio - encaminhar para N2 Assiste
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Beneficiario possui o
Beneficiario solicita atendimento

Assiste?
da equipe multidisciplinar
(fisioterapia, fonoaudiologia,

psicologia, etc)

selo do Prevent Senior

Realizar o atendimento

conforme o fluxo do —_— ‘
Sim Prevent Senior Assiste
Nao
Realizar atendimento
conforme fluxo da
reabilitacao.
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HUB e ® Paliativos

Implantacao e Manutencao de Cateter de PICC ou Port-A-Cath:

Atencao: Tratativa exclusiva para pacientes da oncologia.

DEMANDA NiVEL 1- CONSULTOR DE RELACIONAMENTO: IDENTIFICAR A DEMANDA

e Verificar se o paciente em seguimento com a oncologia: acionar HUB da oncologia

2Vs.
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Beneficiario possui o
pedido médico em
sistema?
Beneficiario solicita implantacao
ou manutencao de cateteres de
PICC ou Port a Cath Seguir o fluxo conforme
Sim

HUB Oncologia. ‘
Nao

Orientar o beneficiario a
verificar com o seu
meédico de referéncia

PVS.



HUB e ® Paliativos

Reagendamento de aplicacao de Medicacoes Quimioterapicas

e Atencao: Tratativa exclusiva para pacientes da oncologia.

e DEMANDA NIVEL 1- CONSULTOR DE RELACIONAMENTO: IDENTIFICAR A DEMANDA

e Verificar se o paciente em seguimento com a oncologia: acionar HUB da oncologia abertura de chamado

2Vs.
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Beneficiario possui o
pedido médico em
sistema?
reagendamento de aplicacdo de
medicacdes quimioterapicas

Beneficiario solicita

Seguir o fluxo conforme
Sim

HUB Oncologia. ‘
Nao

Orientar o beneficiario a
verificar com o seu
meédico de referéncia

PVS.



HUB e ® Paliativos

Hemoterapia - Tipagem e transfusao:

DEMANDA NIVEL 1- CONSULTOR DE RELACIONAMENTO: IDENTIFICAR A DEMANDA

Recepciona demanda e direciona para N2 do HUB de Oncologia.

DEMANDA NIVEL 2 - CONSULTOR DE RELACIONAMENTO: IDENTIFICAR A DEMANDA

Para agendamento/solicitacao de Tipagem Sanguinea para transfusao,

Seguir o fluxo praticado no HUB da Oncologia, ainda que o selo seja do HUB Cuidado Paliativo.
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Beneficiario possui o

pedido médico em
sistema?
Beneficiario solicita
agendamento de tipagem e
transfusao Seguir o fluxo conforme
. HUB Oncologia.
Sim
Nao

Orientar o beneficiario a
verificar com o seu
meédico de referéncia

PVS.



HUB e ® Paliativos

Solicitacao de servicos assiste:

Atencao: Tratativa exclusiva para pacientes do assiste.

DEMANDA NIVEL 1- CONSULTOR DE RELACIONAMENTO: IDENTIFICAR A DEMANDA
e Verificar se o paciente em seguimento com o assiste:
Em caso de paciente com servicos assiste acionar setor do assiste.
Em caso de paciente sem servicos assiste — encaminhar para N3 realizar triagem

DEMANDA NiVEL 3 - ENFERMAGEM: TRIAGEM DA DEMANDA
Averiguar a solicitacdo e seguir conforme protocolo do assiste quando a demanda for pertinente.
Acionar nivel 4 (médico) para demandas ordem médicas ex: prescricao de servicos (auséncia de pedido)
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Beneficiario possui Selo

do Assiste?
Beneficiario solicita servicos do
Assiste Transferir via Twilio
para ailha do Prevent ——>
Sim Senior Assiste
Nao

Realizar atendimento
conforme consta em
material Prevent Senior
Assiste, no Confluence.

PVS.
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Caso o familiar entre em contato para informar sobre o dbito do beneficiario,
devemos:

e Acolher o familiar, prestando-lhe condoléncias pela perda.
e Avisar imediatamente a sua supervisao!

e Seguir o fluxo conforme consta no material Solicitacao de declaracao de

obito para falecimento em domicilio.
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