Anexo II - Rotina — Teleatendimento

Hospital Central da Aeronautica

OPERADOR DE TELEMARKETING - CBO 5143-20

Atividades a serem executadas pela contratada:

* Login nos sistemas (agenda, prontuario, CRM).

* Checagem de agendas do dia (consultas, exames, encaixes).

* Leitura de avisos internos (auséncia de médicos, mudancas).

* Definicao de prioridades (ex: pacientes do dia e do dia seguinte).

Confirmacoes do dia e urgéncias

* Confirmar consultas/exames do préprio dia.

* Contatar pacientes com horarios criticos (manha).

* Reforcar orientages importantes (jejum, documentos).
* Ajustar encaixes de tltima hora.

Confirmacoes antecipadas (24h-72h)

* Confirmar agenda dos proximos dias.
* Atualizar cadastros.

* Identificar desisténcias e liberar vagas.
* Iniciar remarcacoes.

Agendamentos receptivos/ativos

* Marcacgao de consultas e exames.
* Priorizagao por especialidade/urgéncia.
* Organizacao de filas de espera.

Follow-up e faltosos

* Contatar pacientes que ndo compareceram.

* Reagendar consultas/exames.

* Retornar ligacdes pendentes.

* Continuidade de confirmag¢des ndo concluidas.

Campanhas e otimizacao

* Campanhas preventivas (check-up, vacinacao).
* Preenchimento de vagas ociosas.
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* Contato com lista de espera.

Fechamento dirario

* Atualizacdo final dos registros.

* Fechamento de indicadores do dia.

* Organizacdo da agenda para o dia seguinte.
* Reporte rapido a supervisao.

A rotina prioritaria a ser executada devera ser ajustada periodicamente com a contratante, de modo
que atenda a demanda vigente.

SUPERVISOR DE TELEMARKETING - CBO 4201-35

Verificacao de Sistemas: Checar o funcionamento de computadores, headsets, linhas telefénicas,
PABX e sistemas de atendimento/CRM.

Escala e Presenca: Conferir o espelho de ponto, controlar faltas, atrasos e organizar a distribuicao
de pausas e horarios de almogo dos operadores.

Alinhamento Inicial (Briefing): Realizar uma reunido rapida de 10 minutos com a equipe para
passar as orientacoes e recados importantes.

Durante o Turno (Operagao)

Monitoramento em Tempo Real: Acompanhar painéis de indicadores (chamadas em espera, TMA
- Tempo Médio de Atendimento, TPA - Tempo de Pos-Atendimento e nivel de servico).

Escuta de Atendimentos: Monitorar chamadas dos operadores (ao vivo ou gravadas) para avaliar a
qualidade técnica, a cordialidade e a conformidade com o script.

Suporte Nivel 2 (Intervencao): Atender a chamados criticos ou clientes exaltados que exigem a
intervencao do supervisor ("chamados de escalagdo").

Feedbacks Corretivos e Motivacionais: Chamar operadores individualmente para orientagdes
rapidas de melhoria de postura ou elogiar bons desempenhos.

Fim do Turno (P6s-Jornada)

Fechamento de Indicadores: Consolidar os dados de produtividade e resolucdes do dia em
relatorios gerenciais.

Registro de Ocorréncias: Anotar problemas sistémicos, comportamentais ou de infraestrutura que
impactaram a operagao.
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COMANDO DA AERONAUTICA

CONTROLE DE ASSINATURAS ELETRONICAS DO DOCUMENTO

Documento: ANEXO Il - ETP - ROTINAS DO SERVICO
Data/Hora de Criag&o: 28/09/2026 14:39:55

Péaginas do Documento: 2

Péaginas Totais (Doc. + Ass.) 3

Hash MD5: 25602e8a3799c4abfad0a9aee37d469d
Verificacdo de Autenticidade: https://autenticidade-documento.sti.fab.mil.br/assinatura

Este documento foi assinado e conferido eletronicamente com fundamento no artigo 6°, do Decreto
n° 8.539 de 08/10/2015 da Presidéncia da Republica pelos assinantes abaixo:

Assinado via ASSINATURA CADASTRAL por Major ROBERTA DE MEDEIROS MUNIZ no dia 29/09/2026
as 09:25:48 no horario oficial de Brasilia.

Assinado via ASSINATURA CADASTRAL por Suboficial FABRICIO HECKERT TAVARES no dia 29/09/2026
as 09:40:16 no horario oficial de Brasilia.

Assinado via ASSINATURA CADASTRAL por 1° Ten MAYARA MINEIRO DE AZEVEDO no dia 29/09/2026
as 09:55:42 no horario oficial de Brasilia.

Assinado via ASSINATURA CADASTRAL por Suboficial CAROLINE AZEVEDO DA SILVA no dia
29/09/2026 as 10:07:02 no horario oficial de Brasilia.

Assinado via ASSINATURA CADASTRAL por Cap CAIO ANTONIO ALMEIDA DA SILVA PEREIRA no dia
29/09/2026 as 11:14:02 no horéario oficial de Brasilia.

Assinado via ASSINATURA CADASTRAL por Cel MARIA TEREZA TOMASSINI MENDES no dia 29/09/2026
as 12:16:28 no horario oficial de Brasilia.

Assinado via ASSINATURA CADASTRAL por Brig Med EDUARDO WANDERLEY ESTANISLAU DA COSTA
no dia 29/09/2026 as 14:15:59 no horario oficial de Brasilia.

Assinado via ASSINATURA CADASTRAL por Civii MARCIA MARIA NASCIMENTO DA CONCEICAO no dia
30/09/2026 as 09:29:27 no horéario oficial de Brasilia.
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CONTROLE DE ASSINATURAS ELETRONICAS DO DOCUMENTO

Assinado via ASSINATURA CADASTRAL por Cap MAIRA NUNES COSTA no dia 15/10/2026 as 10:36:08
no horéario oficial de Brasilia.
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