Como localizar a macro?

Formuldrio:

Quem utiliza

Quando utilziar

Registrar a demanda em qual sistema?

Cockpit

Zendesk

Qual o status do formuldrio apés a abertura?

Agendar::Consultas::Fisioterapia Agendamento Cronicos - Processos especificos - Assiste - Chat Categoria utilizada para encaminhar solicitagdes de agendamento. X Novo
Agendar::Consultas::Fonoaudiologia Agendamento Cronicos - Processos especificos - Assiste - Chat Categoria utilizada para encaminhar solicitagbes de agendamento. X Novo
Agendar::Consultas::Medicina da Familia e Comunidade (Assiste Agendamento Assiste N1 - Assiste N2 Categoria utilizada para encaminhar solicitagdes de agendamento. X Novo
Agendar::Exames Agendamento Assiste N1 - Assiste N2 Essa categoria é utilziada para direcionar sql|c|tagoes de X Novo
agendamento para um setor especifico.
Cancelar::Cirurgia Agendamento Todos os colaboradores Quando o interlocutor solicitar o cancelamento da cirurgia agendada. X Néo resolvido
. . Categoria utilizada para encaminhar solicitagdes de cancelamento de
i - N X Novo
Cancelar::Consultas de Enfermagem Agendamento Assiste N1 - Assiste N2 consulta com a equipe de enfermagern.
Cancelar::Consultas Médicas Agendamento Cronicos - Processos especificos - Assiste - Chat Categoria utilizada para s;)sl;glrtzrac(;;:ncelamemo de consultas X Novo
. o : Categoria utilizada para solicitar o cancelamento de exames
Cancelar::Exames Agendamento Crénicos - Processos especificos - Assiste - Chat 9 P agendados. X Novo
~ . P Quaisquer informagdes sobre a cirurgia agendada, tais como: .
i L o ’ X
Informacdes gerais sobre Agendamentos::Agendamento cirtrgico Agendamento Todos os colaboradores materiais, local, data horério, etc. Resolvido
InformacGes gerais sobre Agendamentos::Confirmacdo de Agendamento - Quaisquer informagdes sobre a consulta ou exame agendado, tais N
data/horério/local/profissional e outros detalhes Agendamento Todos os colaboradores como: data/horario/local/profissional e outros detalhes X Resolvido
~ . ~ " Quaisquer informagdes sobre a rede hospitalar, tais como: N
o = o N X
InformacGes gerais sobre Agendamentos::Informac&es sobre o hospital Agendamento Todos os colaboradores acomodag#o, acompanhante, horario do boletim médico, etc. Resolvido
~ . . . Quaisquer informagdes ou duvidas de cirurgias, exemplo: processo .
: = P . v N X
Informacdes gerais sobre Agendamentos::Preparo de cirurgia Agendamento Todos os colaboradores de aprovagao de uma cirurgia, envio de pedido particular etc. Resolvido
Informacdes gerais sobre Agendamentos::Preparo para exame Agendamento Todos os colaboradores Quando o interlocutor solicitar |nfo_rmag_oews ou esclarecimentos X Resolvido
sobre o preparo da cirurgia agendada.
. . - % uando o interlocutor solicita 2% via do boleto - mensalidade do .
Assuntos Financeiros e Pagamentos::Emissdo de Boleto::22 via de boleto Gestdo do plano Todos os colaboradores Q plano X Resolvido
~ ~ ~ Quando o interlocutor solicita informagdes sobre o plano, tais como: .
i Ari = ’ X
Gestdo do Plano::Informacdes sobre o plano Gestdo do plano Todos os colaboradores abrangéncia, acomodago, etc. Resolvido
Elogiar::Canais de comunicacdo Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores Quando o interlocutor el(())%l:rsséznals de comunicaggo da X Resolvido
Elogiar::Conduta de profissional Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores Quando o interlocutor elogia a conduta de um profissional. X Resolvido
. . ~ . Quando o interlocutor elogia a infratestrutura de uma unidade da .
giar:: H X
Elogiar::Infraestrutura Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores rede interna ou externa. Resolvido
Elogiar::Servicos Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores Quando o interlocutor elogia algqm servico recebido, tsis como: X Resolvido
consulta, exame, liberalidades, etc.
Quando o interlocut ) da dificuldade d d " Aplique o status "n3o resolvido", apenas
Reclamar::Agendamento::Dificuldade no processo de agendamento Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores uando o interlocutor reclama da dificuldade de agendamento, X quando for necessario o retorno de outro
devido a auséncia de oferta. N L
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocutor reclama da falta de prestador na area de Aplique o status "néo resolvido", apenas
Reclamar::Agendamento::Inexisténcia de prestador em area de abrangéncia Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores abrangéncia para realizar consultas, exames, procedimentos e X quando for necessario o retorno de outro
terapias. departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interloout } d fortad tend Aplique o status "ndo resolvido", apenas
P . ~ . n interl r reclam: raz r nder -
Reclamar::Agendamento::Insatisfacdo com prazo ofertado Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores uando o interlocutor recla szlic?t;qgoo ofertado para atender sua X quando for necessario o retorno de outro
: departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocut | da insuficiéncia d tad . Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Reclamar::Agendamento::Insuficiéncia de prestador em drea de abrangéncia Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores uando o interlocutor rec g::b,:r:;z:,gfnma © pretador na area X quando for necessério o retorno de outro
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocuts . b d denci " Aplique o status "n3o resolvido", apenas
Reclamar::Agendamento::Prestador descredenciado / substituido Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores uando o inter ociﬁgngu?;gg 22 ;;?e‘s)langre enclamento ou X quando for necessario o retorno de outro
: departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocuts \ d | " d " Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Reclamar::Agendamento::Servico cancelado / reagendado ManifestagGes do cliente Todos os colaboradores uando o interlocutor recl amso ;)ec:ir;ge lamento ou reagendamento X quando for necessario o retorno de outro
. departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlogut ) daab L tratual d Aplique o status "ndo resolvido", apenas
- . . " ~ . uando o interlocutor reclama da abrangéncia contratual do seu -
Reclamar::Assuntos Administrativos::Abrangencia Contratual Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores plano 9 X quando for necessario o retorno de outro
: departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocut ' bre alt 50 das inf ses d Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Reclamar::Assuntos Administrativos::Alteracdes Cadastrais Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores uando o interlocutor rec amsasdoasrt?oa eragao das informagoes de X quando for necessario o retorno de outro
. departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocut ! b | o indevido d Aplique o status "n3o resolvido", apenas
Reclamar::Assuntos Administrativos::Cancelamento Indevido do Plano Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores uando o interlocutor rec a"s]:usglarneoo cancefamento indevido do X quando for necessario o retorno de outro
: departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interloout ) b rtabilidad . s0.d Aplique o status "ndo resolvido", apenas
. ~ . n interl r reclam: r ili migr: -
ManifestagGes do cliente Todos os colaboradores uando o interlocutor reclama sobre portabilidade ou migragao de X quando for necessario o retorno de outro

acomodagéo.

departamento ou o interlocutor exigir.
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Reclamar::Assuntos Administrativos::Programa de Beneficios Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores ?? X quando for necessario o retorno de outro
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocut | ~ . d Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Reclamar::Assuntos Administrativos::Suspensao temporaria do plano (pagamento Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores uando o inter! octi;;):zg;:eﬁ; r(\)a;ac'?(r)\segulr suspender X quando for necessario o retorno de outro
) departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocuts ! b b indevid Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Reclamar::Assuntos Financeiros::Cobranca Indevida Manifestagbes do cliente Todos os colaboradores uando o interlocutor re;:rs:;:aéz cobrangas indevidas na X quando for necessario o retorno de outro
) departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interloout ' b o d lidad Aplique o status "ndo resolvido", apenas
X . - . ~ . n interl r reclam: r men mensali -
Reclamar::Assuntos Financeiros::Pagamento em Duplicidade Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores uando o interlocutor recl Zm%lslgliciedgdp:ga ento da mensalidade X quando for necessario o retorno de outro
) departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocut ' " bl boleto tai Aplique o status "ndo resolvido", apenas
. . R . ~ . uando o interlocutor reclama sobre problemas com o boleto, tais X -
Reclamar::Assuntos Financeiros::Problema com Boleto Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores ‘como: dificuldade para obter o boleto, no recebimento, efc. quando for necessanq o retorno de o.u.tro
departamento ou o interlocutor exigir.
Aplique o status "n3o resolvido", apenas
Reclamar::Assuntos Financeiros::Reajuste Anual Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores Quando o interlocutor reclama sobre o reajuste anual da ANS. X quando for necessario o retorno de outro
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interloout ) b ) d bolso d Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Reclamar::Assuntos Financeiros::Reembolso Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores uando o interlocu (r)r:e'ﬁgaalirggdseod::«ep‘?:r?ges @ reembolso da X quando for necessario o retorno de outro
! departamento ou o interlocutor exigir.
Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Reclamar::Assuntos Financeiros::Valor da Mensalidade Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores Quando o interlocutor reclama do valor da mensalidade do plano. X quando for necessario o retorno de outro
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocut ' S0t " b Aplique o status "n&o resolvido", apenas
. R . ~ . uando o interlocutor reclama por nao ter respostas sobre X -
Reclamar::Devolutivas::Agendamento Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores solicitagdes de agendamento. quando for necessario o retorno de o.u.tro
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocut . b devoltiva d tor de Cont Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Reclamar::Devolutivas::Assuntos Financeiros Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores uando o interlocutor recl amz ?gcerE:r evoltiva do setor de Lontas X quando for necessario o retorno de outro
: departamento ou o interlocutor exigir.
Reclamar::Devolutivas::Demora para analise de cobertura assistencial Manifestagdes do cliente Assiste N1 Quando interlocutor 'e“'?ma' sobre a demora paraa devolutiva X Assiste N1
referente a andlise de cobertura assistencial
. . . . : . ~ . : Quando interlocutor reclamar sobre a devolutiva referente a anlise :
i : : N X
Reclamar::Devolutivas::Insatisfacao com resultado de analise de cobertura assistencial Manifestagdes do cliente Assiste N1 de cobertura assistencial Assiste N1
Quando interlocut ' forents a d libe 50 of Aplique o status "ndo resolvido", apenas
. . . . . ~ . uando interlocutor reclamar referente a demora para liberagéo e/ou -
2 i . » . X
Reclamar::Devolutivas::Liberacao / Transferencia de leito Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores transferéncia de leito hospitalar. quando for necessarloi o retorno de o.u.tro
departamento ou o interlocutor exigir.
Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Reclamar::Devolutivas::Reclamacao Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores Quando interlocutor reclamar referente a demora de reclamagéo. X quando for necessario o retorno de outro
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando interlocut ! . e ad Jou tratativa d Aplique o status "n3o resolvido", apenas
Reclamar::Devolutivas::Solicitacoes Clinicas Manifestagées do cliente Todos os colaboradores uando interlocutor reclamar referente a demora efou tratativa de X quando for necessario o retorno de outro
alguma solicitag3o clinica 3 -
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando interiocut | ” te a dificuldad Aplique o status "ndo resolvido", apenas
. - . ~ . uando interlocutor reclamar referente a dificuldade para X -
: p / S uando for necessério o retorno de outro
Reclamar::Dificuldade para acessar/visualizar resultado de exames Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores acessarvisualizar resultados de exames q > ut
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando interlocut Jatar dificuldad i ! Ld Aplique o status "ndo resolvido", apenas
o . . ~ . uando interlocutor relatar dificuldade para utilizar algum canal de -
Reclamar::Dificuldade para usar canal de comunicacao Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores & e P 9 X quando for necessario o retorno de outro
comunicagao (e-mail, portal, etc.) N o
departamento ou o interlocutor exigir.
Aplique o status "n3o resolvido", apenas
Reclamar::Infraestrutura Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores Quando o interlocutor reclama sobre a infraestrutura - acessibilidade X quando for necessario o retorno de outro
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocuts ! b Tutori d Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Reclamar::Insatisfacao com Tutoria/Programa Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores uando o interlocutor rec;g;z;;;:: utoria ou programa de X quando for necessario o retorno de outro
! departamento ou o interlocutor exigir.
Quando interlocut Jat ~ beu atendimento d Aplique o status "ndo resolvido", apenas
. . . . ~ . uando interlocutor relatar que nao recebeu atendimento de -
: I pi H i o P " X uando for necessério o retorno de outro
Reclamar::Problema com servico prestado::Atendimento nao realizado Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores prestador especifico (rede propria ou credenciada) a B L
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando interiocut | f " duta d fissional d Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Reclamar::Problema com servico prestado::Conduta de profissional Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores uando interiocutor rec :‘;:[arsoerr:gpee;fﬁ;n uta de profissional de X quando for necessério o retorno de outro
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando interfocut ) . te.ad tendi " Aplique o status "n3o resolvido", apenas
Reclamar::Problema com servico prestado::Demora no atendimento Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores uando interlocutor reclamar referente a demora no atendimento X quando for necessario o retorno de outro

departamento ou o interlocutor exigir.
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. . " ~ . ric % -
Reclamar::Problema com servico prestado::Furto / Danificacao de Pertences Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores pertences de local especifico quando for necessarlg o retorno de o.u.tro
departamento ou o interlocutor exigir.
Sugerir::Canais de comunicagdo Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores Quando o interlocutor sugerir sobre os canais digitais da operadora. X Resolvido
Sugerir::Infraestrutura Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores Quando o interlocutor reclamar sobre os canais digitais da X Resolvido
operadora.
: . . ~ " uando o interlocutor sugerir sobre os servigos oferecidos pela .
Sugerir::Servigos Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores Q 9 o P X Resolvido
operadora.
Quando o beneficiario é carteirizado em um dos programas que
Demandas clinicas::Analisar resultado de exame Orientagdes e agdes clinicas i Cronicos - Processos especificos - Assiste - Chat oferecem o servigo, e deseja a analise do resultado de exames X Resolvido
realizados.
Quando o interloout licitar d da dlini P lério de alt Aplique o status "ndo resolvido", apenas
- - . N e n interl r solicitar deman inica - formulari -
Demandas clinicas::Formulério de alto-custo Orientag@es e agdes clinicas Todos os colaboradores uando o interlocutor solicita cht: a clinica - formulario de alto X quando for necessario o retorno de outro
) departamento ou o interlocutor exigir.
) . Aplique o status "ndo resolvido", apenas
-~ P o : ~ = . P ™ : Quando o interlocutor relata sintomas de acordo com o fluxo do P
Demandas clinicas::Intercorréncias clinicas Orientagdes e agdes clinicas i Crdnicos - Processos especificos - Assiste - Chat program/tutoria X quando for necessario o retorno de outro
: departamento ou o interlocutor exigir.
Quando interiocut licitar abertura de d d dido d Aplique o status "ndo resolvido", apenas
. . . : ~ T - . . uando interlocutor solicitar abertura de demanda para pedido de -
D! - - - . X ndo for n rio o retorn: T
Demandas clinicas::Solicitar pedido de exames Orientagdes e agdes clinicas i Cronicos - Processos especificos - Assiste - Chat exames (dentro dos novos critérios) quando for necessa 90 etorno de o.u.t 0
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando interfocut licitar abertura de d dido d Aplique o status "n3o resolvido", apenas
Orientagdes e agdes clinicas Todos os colaboradores uando interlocutor solicitar abertura de demanda para pedido de quando for necessario o retorno de outro
receita (dentro dos novos critérios) N .
departamento ou o interlocutor exigir.
Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Inclusdo em um novo Tutoria/Programa::Tutoria/Programa: Assiste Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 Quando o interlocutor solicita inclusio no Programa Assiste X quando for necessario o retorno de outro
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interloout licita orientacs Jini a . di Aplique o status "ndo resolvido", apenas
. - . . N ~ T . . uando o interlocutor solicita orientagdes clinicas da equipe médica -
Orientacoes e Acoes Clinicas::Alta de Tutoria/Programa::Assiste Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 do ProgramacAssiste auip X quando for necessario o retorno de outro
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocut it teta domicil ‘ente d Aplique o status "n3o resolvido", apenas
Servigos/insumos Assiste::Coleta domiciliar de exames Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 uando o interlocutor Sol;rcégaracfnz /a\ss?smtéc' lar para o paciente do X quando for necessario o retorno de outro
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocutor d iente Assist liberalidade d Aplique o status "ndo resolvido", apenas
. " R . . uando o interlocutor do paciente Assiste ou em liberalidade de X -
- P oo o s s uando for necessario o retorno de outro
Orientages e agbes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 desospitalizagao solicita aplicagdo de medicagao domiciliar 9 . L
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocutor d ente Assist liberalidade d Aplique o status "ndo resolvido", apenas
. M R . . uando o interlocutor do paciente Assiste ou em liberalidade de X -
- P o . P P uando for necessario o retorno de outro
Orientagdes e ages clinicas Assiste N1 - Assiste N2 desospitalizagéo solicita o servigo de aspiragdo domiciliar a N .
departamento ou o interlocutor exigir.
. : B ) . Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 Quando o interlocutor do paciente Assiste ou em liberalidade de X uando for necessério o retorno de outro
¢ ¢ desospitalizagéo solicita o servigo de banho domiciliar a N L
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interiocutor d iente Assist liberalidade d Aplique o status "n3o resolvido", apenas
Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 uando o interioculor do paciente Assiste ou em lieralidade de X quando for necessario o retorno de outro
desospitalizagéo solicita o servigo de curativo domiciliar N L
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocutor d ente Assist liberalidade d Aplique o status "ndo resolvido", apenas
. " R . . uando o interlocutor do paciente Assiste ou em liberalidade de X -
- P e ! - . L uando for necessario o retorno de outro
OrientagBes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 desospitalizagéo solicita o servigo de fisioterapia domiciliar q . L
departamento ou o interlocutor exigir.
. . . ) . Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 Quando o interlocutor do paciente Assiste ou em liberalidade de X quando for necessario o retorno de outro
5 5 desospitalizagéo solicita o servigo de fonoaudiologia domiciliar 8 .
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocutor d ente Assist iberalidade d Aplique o status "ndo resolvido", apenas
N " U . et uando o interlocutor do paciente Assiste ou em liberalidade de X -
Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 desospitalizagio solicita apoio da equipe nutricional quando for necessang o retorno de o.u.tro
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocutor d ente Assist liberalidade d Aplique o status "n3o resolvido", apenas
Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 uando o interloculor do paciente AAssiste ou em fliberalidade de X quando for necessario o retorno de outro
desospitalizagdo solicita apoio da equipe nutricional N .
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocutor d iente Assist liberalidade d Aplique o status "ndo resolvido", apenas
. N e . . uando o interlocutor do paciente Assiste ou em liberalidade de X -
- P e A . - uando for necessario o retorno de outro
OrientagBes e ades clinicas Assiste N1 - Assiste N2 desospitalizagéo solicita apoio da equipe nutricional q . L
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocutor d ente Assist iberalidad it Aplique o status "ndo resolvido", apenas
o . - . . . . ~ . . . uando o interlocutor do paciente Assiste ou em liberalidade solicita -
Servicos/insumos Assiste::Inclusdo em Servicos::Oxigenoterapia Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 P: X quando for necessario o retorno de outro

departamento ou o interlocutor exigir.
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Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 desospitalizagéo solicita implantagao de pequenos procedimentos X quando for necessario o retorno de outro
domiciliares - Clister departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocutor do paciente Assiste ou em liberalidade de Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 desospitalizagéo solicita ir 4o de pequenos procedimentos X quando for necessario o retorno de outro
domiciliares - Picc departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocutor do paciente Assiste ou em liberalidade de Aplique o status "néo resolvido", apenas
Servicos/insumos Assiste::Relatar ocorréncias sobre servicos programados Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 desospitalizagéo solicita informagdes de servigos domiciliares X quando for necessario o retorno de outro
programados departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocutor d iente Assist liberalidad licit Aplique o status "ndo resolvido", apenas
. " R . . uando o interlocutor do paciente Assiste ou em liberalidade solicita X -
- N uando for necessério o retorno de outro
Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 a retirada de Insumos - Fraldas q > ut
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocutor d ente Assist iberalidad it Aplique o status "ndo resolvido", apenas
o P . . - . . ~ T . e uando o interlocutor do paciente Assiste ou em liberalidade solicita X -
Servicos/insumos Assiste::Solicitacdo / Retirada de Insumos::MedicacGes e curativos Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 a retirada de Insumos - Medicagdes e curativos quando for necessano- o retorno de o.u.tro
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interiocutor d ‘nte Assist liberalidad lcit Aplique o status "n3o resolvido", apenas
Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 uando o interlocutor do paciente Assiste ou em liberalidade solicita X quando for necessario o retorno de outro
a retirada de Insumos - PICC N L
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interfocutor c ente Assist liberalidad licit Aplique o status "ndo resolvido", apenas
. " R . . uando o interlocutor do paciente Assiste ou em liberalidade solicita X -
- ; uando for necessario o retorno de outro
Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 a retirada de Insumos - recarga de O2 q > ut
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocutor d ente Assist liberalidad it Aplique o status "ndo resolvido", apenas
. " R . . uando o interlocutor do paciente Assiste ou em liberalidade solicita X -
- Ny : uando for necessério o retorno de outro
OrientagBes e ades clinicas Assiste N1 - Assiste N2 a retirada de Insumos - recarga de O2 para os demais prestadores a . o
departamento ou o interlocutor exigir.
" . . . . . Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 Quando o familiar do paciente Assiste ou em liberalidade solicita a X uando for necessério o retorno de outro
¢ ¢ retirada de Insumos - recarga de O2 pela empresa Lumiar a B o
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o familiar d ‘ente Assist (iberalidad it Aplique o status "n3o resolvido", apenas
Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 uando o familiar do paciente Assiste ou em liberalidade solicita a X quando for necessario o retorno de outro
retirada de Insumos - recarga de O2 pela empresa Santa Catarina N L
departamento ou o interlocutor exigir.
Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 X quando for necessario o retorno de outro
departamento ou o interlocutor exigir.
Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Servicos/insumos Assiste::Troca de Dispositivo Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 X quando for necessario o retorno de outro
departamento ou o interlocutor exigir.
Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Orientagdes e agdes clinicas Assiste N1 - Assiste N2 X quando for necessario o retorno de outro
departamento ou o interlocutor exigir.
Orientacoes Gerais::Acessar/utilizar Ouvidoria OrientagGes gerais Todos os colaboradores Quando o interlocutor SOI'C"aO?JU%'gggOSS para acessar o canal da X Resolvido
. P . ~ . Il interlocutor solicita informagd re NIP's e Liminar .
Orientacoes Gerais::Andamento de NIPs/Liminares Orientagdes gerais Todos os colaboradores Quando o interlocutor solic :m 1;taﬁa\?:es sobre se ares X Resolvido
Orientacoes Gerais::Campanhas OrientagGes gerais Todos os colaboradores 27? Resolvido
. . . . . « . . uando o interlocutor solicita informagées sobre o fluxo de cobertura .
Orientacoes Gerais::Cobertura Assistencial OrientagGes gerais Assiste N1 Q N < X Resolvido
assistencial.
. . . . . ~ . Quando o interlocutor solicita informagées sobre documentagéo .
i i o™ X
Orientacoes Gerais::Documentacao Medica::Atestado Medico OrientagGes gerais Todos os colaboradores meédica ou atestados. Resolvido
Orientacoes Gerais::Documentacao medica::Prontuario Orientagdes gerais Todos os colaboradores Quando o interlocutor solicita informagdes sobre prontuario médico. X Resolvido
. . . . . . ~ . uando for passado alguma orientagéo referente a necessidade de .
Orientacoes Gerais::Documentacao Medica::Relatorio Medico OrientagGes gerais Todos os colaboradores Q p 9 lentagao X Resolvido
relatério médico
. . . . . ~ . ndo for Iguma orientagéo referen App Prevent .
Orientacoes Gerais::Ferramentas multimidia::Aplicativo Prevent Senior OrientagGes gerais Todos os colaboradores Quando for passado alguma [)S:ni?rgao eferente ao App Prevent X Resolvido
Orientacoes Gerais::Ferramentas multimidia::Portal do Beneficiario Orientagdes gerais Todos os colaboradores Quando for passado alguri:ile?ﬂ)ec:l;%ao referente ao Portal do X Resolvido
. . - o . « . Indicagéo de rede credenciada para fisioterapia e ou clinica de .
Orientacoes Gerais::Indicacao de rede::Clinica de reabilitacao OrientagGes gerais Todos os colaboradores G reabiIiFt,agéo P! X Resolvido
Orientacoes Gerais::Indicacao de rede::Hospitais e pronto atendimentos OrientagGes gerais Todos os colaboradores Indicagao de atendimento em hospitais e pronto atendimento X Resolvido
Orientacoes Gerais::Indicacao de rede::Laboratorios Orientagdes gerais Todos os colaboradores Indicaggo de rede credenc|adeaX:§1Ief:lsboratonos para realizagéo de X Resolvido
. . . - . ~ . Indicagéo de rede para clinicas/nucleos para realizagéo de consultas .
Orientacoes Gerais::Indicacao de rede::Nucleos/Clinicas OrientagGes gerais Todos os colaboradores < P ambulatoriaiz < X Resolvido
Orientacoes Gerais::Indicacao de rede::Rede Credenciada OrientagGes gerais Todos os colaboradores Quando o interlocutor solicitar orientagdes da rede credenciada, tais X Resolvido

como: local, ponto de referéncia, servigo, etc




Utilizar nos casos de orientagdes referente a algum médico ou
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(especificar: data, horério, unidade e modelo de atendimento)

N ~ . es .
Orientacoes Gerais::Medicos ou Especialidades OrientagGes gerais Todos os colaboradores especialidade. X Resolvido
Orientacoes Gerais::Modelos de atendimento::Alo Saude Orientagdes gerais Todos os colaboradores Utilizar nos casos de orlentagitl)aresfzzzr:e ao modelo de atendimento X Resolvido
. " Aee . ~ . . Utilizar nos casos de orientagéo referente ao modelo de atendimento .
Orientacoes Gerais::Modelos de atendimento::Assiste OrientagGes gerais Assiste N1 Prevent Senior Assiste X Resolvido
Orientacoes Gerais::Modelos de atendimento::Conchettas - Consultores Sociais OrientagGes gerais Todos os colaboradores Utilizar nos casos de orlentagégnrz;eert(‘ean;e ao modelo de atendimento X Resolvido
Orientacoes Gerais::Modelos de atendimento::Home Hospice Orientagdes gerais Todos os colaboradores Utilizar nos casos de orientagéo r_eferent_e ao modelo de atendimento X Resolvido
Home Hospice (Paliativos?)
Orientacoes Gerais::Modelos de atendimento::Programa de Especialidades/Cronicos OrientagGes gerais Todos os colaboradores Utilizar nos casos de orlentagagrﬁ:ﬁ:f:te ao modelo de atendimento X Resolvido
- . ~ . Utilizar nos casos de orientagéo referente ao nimero de protocolo do .
Orientacoes Gerais::Numero de Protocolo OrientagGes gerais Todos os colaboradores atendimento ou de algum atendimento especifico X Resolvido
Orientacoes Gerais::Obitos Orientagdes gerais Todos os colaboradores Utilizar nos casos de orlentag_ao refer_e@e a 6bito (cancelamento de X Resolvido
plano, obito domiciliar, etc.)
Orientacoes Gerais::Orientador Medico OrientagGes gerais Todos os colaboradores Utilizar nos casos de orientagao referente ao orientador médico X Resolvido
Orientacoes Gerais::Orientar sobre Alteracao Cadastral OrientagGes gerais Todos os colaboradores Utilizar nos casos de orientagdes referente alteragao cadastral X Resolvido
Orientacoes Gerais::Pedido Medico Orientages gerais Todos os colaboradores Utilizar nos casos de orientagdes referente pedido médico X Resolvido
Orientacoes Gera ortabilidade de Plano OrientagGes gerais Todos os colaboradores Utilizar nos casos de orientagdes referente a portabilidade de plano X Resolvido
Orientacoes Gerais::Programas de beneficios::Experiencias que encantam Orientagdes gerais Todos os colaboradores Utilizar nos casos de onentzﬁoczsn:;erente ao Experiéncias que X Resolvido
Orientacoes Gerais::Reajuste de Mensalidade OrientagGes gerais Todos os colaboradores Utilizar nos casos de o:’]eenr::gﬁg:dr:ferente 2o reajuste de X Resolvido
Orientacoes Gerais::Receitas Orientagdes gerais Todos os colaboradores Utilizar nos casos de orientagdes referente a receitas X Resolvido
Orientacoes Gerais::Reembolso de Atendimento Orientagdes gerais Todos os colaboradores Utilizar nos casos de or;e'gtﬁlgion?:"r;ferente areembolso de X Resolvido
Orientacoes Gerais::Remocao/Internacao Orientages gerais Todos os colaboradores Utilizar nos casos de orientagdes referente a remogao/internagao X Resolvido
Orientacoes Gerais::Vendas OrientagGes gerais Todos os colaboradores Quando o Interlocutor solicitar |\r/\:‘rg;asgoes sobre o departamento de X Resolvido
Transferencia de Ligacao::Alo Saude (Administrativo! Transferencia de Ligacao Todos os colaboradores Categoria lftllz.'ada pelo hup da oncglpgla M' ao rgallzqr uma X Resolvido
transferéncia para a equipe administrativa do Al6 Saude.
. . . . Categoria utilziada pelo hub da oncologia N1, ao realizar uma .
i A N ’ a .
Transferencia de Ligacao::Alo Saude (Enfermagem Transferencia de Ligacao Todos os colaboradores transferéncia para a equipe de enfermagem do Al Saude. X Resolvido
Transferencia de Ligacao::Contas a Receber Transferencia de Ligacao Todos os colaboradores Quando realizar uma tranferéncia para a central de contas a receber. X Resolvido
Transferencia de Ligacao::Cronicos Transferencia de Ligacao Todos os colaboradores Quando realizar uma _!ranferencla para a |I_ha dedicada ao X Resolvido
beneficiario do programa Crénicos.
. . e : : Quando realizar uma tranferéncia para a ilha dedicada ao .
Transferencia de Ligacao::Assiste Transferencia de Ligacao Todos os colaboradores beneficirio do programa Assiste. X Resolvido
. . . . : . Quando realizar uma tranferéncia para a ilha dedicada ao .
g 0 p o " A
Transferencia de Ligacao::Cuidados paliativos Transferencia de Ligacao Todos os colaboradores beneficiario do programa Cuidados paliativos. X Resolvido
Transferencia de Ligacao::Hub oncologia / Alo Saude (N1) Transferencia de Ligacao Todos os colaboradores Quando reallz_a_r'u_ma tranferéncia para a ilha dedicada ao X Resolvido
beneficiario do Hub Oncologia/Alo Saude.
Transferencia de Ligacao::Processos Especificos Transferencia de Ligacao Todos os colaboradores Quando realizar uma trar;ssfpeerz-fli(élsspara ailha de processos X Resolvido
WhatsApp - Mensagem Apés 24h com horério de funcionamento Transferencia de Ligacao Todos os colaboradores Mensagem automatica com aviso sobre o horario de funcionamento X Resolvido
Boas Vindas - WhatsApp Manifestagdes do cliente NA Mensagem de boas vindas enviada pelo colaborador de atendimento X Resolvido
LIGHT :: Status Aberto OrientagGes gerais Todos os colaboradores Atalhos para atualizagao de status do ticket X Atalhos para atuzgizz;ao de status do
LIGHT :: Status Em Espera Orientagdes gerais Todos os colaboradores Atalhos para atualizagdo de status do ticket X Atalhos para atuzlcli::;ao de status do
LIGHT :: Status Pendente Orientagdes gerais Todos os colaboradores Atalhos para atualizagao de status do ticket X Atalhos para atu;gi:?ao de status do
LIGHT :: Status Resolvido OrientagGes gerais Todos os colaboradores Atalhos para atualizagédo de status do ticket X Atalhos para atuzléiz;;ao de status do
Sem atendimento::Queda de ligacio Sem atendimento Todos os colaboradores Utilizar quando houver queda na ligagéo e nao houve tempo habil X Resolvido
(improdutivo) para entender a demanda.
= — : ~ . Quando o interlocutor interrompe a interagéo no atendimento via N
Sem atendimento::Sem retorno do beneficidrio Whatsapp OrientagGes gerais Todos os colaboradores Whatsapp, conforme as regras do negécio X Resolvido
. . . " ~ . Quando o interlocutor permanecer 24hs sem interagir e o consultar N
WhatsApp - Mensagem para continuar tratativa Apés 24h ManifestagGes do cliente NA reiniciar a conversa X Resolvido
22 via de carteirinha / contrato / Orientagoes gerais Todos os colaboradores Utilizar quando orientar referente a 2° via de carteirinha e/ou contrato X Resolvido
Ut do h d d to dentro d ANS Aplique o status "n3o resolvido", apenas
Recusa de agendamento de consulta Agendamento Todos os colaboradores lizar quando houver recusa de agenaamento dentro do prazo X quando for necessario o retorno de outro

departamento ou o interlocutor exigir.




Registrar a demanda em qual sistema?

Como localizar a macro? Formuldrio: Quem utiliza Quando utilziar . Qual o status do formuldrio apds a abertura?
Cockpit Zendesk

" Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Recusa de agendamento de exame Agendamento Todos os colaboradores Utilizar quando houver recusa de agendamento dentro do prazo ANS X uando for necessério o retorno de outro
& & (especificar: data, horario, unidade e modelo de atendimento) a N S
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interfocut it d It i Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Agendar::Consultas de Enfermagem Agendamento Assiste N1 - Assiste N2 uando o interiocutor solicita agendar consultas com a enfermagem X quando for necessario o retorno de outro
para o paciente do programa Assiste. N .
departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interlocut ! d d de benefici Aplique o status "ndo resolvido", apenas
Reclamar::Experiencias que encantam Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores uando o interlocutor reclama de um dos programas de beneficios X quando for necessario o retorno de outro
oferecido através das experiéncias que encantam N L
departamento ou o interlocutor exigir.
. N . Aplique o status "ndo resolvido", apenas
. . . " ~ . Quando o interlocutor reclama da medicagdo ou insumos .
Reclamar::Problema com servico prestado::Insumo / Medicacao recebida Manifestagdes do cliente Todos os colaboradores disponibilziados X quando for necessario o retorno de outro
P departamento ou o interlocutor exigir.
Quando o interiocut it i . Aplique o status "ndo resolvido", apenas
i . . . . - . ~ T " " uando o interlocutor solicitar pequenos procedimentos -
o Assiste N1 - Assiste N2 o iy h X
Servicos/insumos Assiste::Inclusdo em Servico: rocedimentos domiciliares Orientagdes e agdes clinicas ssiste ssiste docmiciliares para o paciente Assiste quando for necessano- o retorno de o.u.tro
departamento ou o interlocutor exigir.




