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Anexo II - Rotina  – Teleatendimento

Hospital Central da Aeronáutica

OPERADOR DE TELEMARKETING – CBO 5143-20

Atividades a serem executadas pela contratada:

• Login nos sistemas (agenda, prontuário, CRM). 
• Checagem de agendas do dia (consultas, exames, encaixes). 
• Leitura de avisos internos (ausência de médicos, mudanças). 
• Definição de prioridades (ex: pacientes do dia e do dia seguinte). 

Confirmações do dia e urgências

• Confirmar consultas/exames do próprio dia. 
• Contatar pacientes com horários críticos (manhã). 
• Reforçar orientações importantes (jejum, documentos). 
• Ajustar encaixes de última hora. 

Confirmações antecipadas (24h–72h)

• Confirmar agenda dos próximos dias. 
• Atualizar cadastros. 
• Identificar desistências e liberar vagas. 
• Iniciar remarcações. 

 Agendamentos receptivos/ativos

• Marcação de consultas e exames. 
• Priorização por especialidade/urgência. 
• Organização de filas de espera. 

 Follow-up e faltosos

• Contatar pacientes que não compareceram. 
• Reagendar consultas/exames. 
• Retornar ligações pendentes. 
• Continuidade de confirmações não concluídas. 

Campanhas e otimização

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

Fechamento dirário

• Atualização final dos registros. 
• Fechamento de indicadores do dia. 
• Organização da agenda para o dia seguinte. 
• Reporte rápido à supervisão. 

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

SUPERVISOR DE TELEMARKETING – CBO 4201-35

• Verificação de Sistemas: Checar o funcionamento de computadores, headsets, linhas telefônicas, 
PABX e sistemas de atendimento/CRM.

• Escala e Presença: Conferir o espelho de ponto, controlar faltas, atrasos e organizar a distribuição 
de pausas e horários de almoço dos operadores.

• Alinhamento Inicial (Briefing): Realizar uma reunião rápida de 10 minutos com a equipe para 
passar as orientações e recados importantes.

Durante o Turno (Operação)

• Monitoramento em Tempo Real: Acompanhar painéis de indicadores (chamadas em espera, TMA 
- Tempo Médio de Atendimento, TPA - Tempo de Pós-Atendimento e nível de serviço).

• 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 Nível 2 (Intervenção): Atender a chamados críticos ou clientes exaltados que exigem a 
intervenção do supervisor ("chamados de escalação").

• Feedbacks  Corretivos  e  Motivacionais: Chamar  operadores  individualmente  para  orientações 
rápidas de melhoria de postura ou elogiar bons desempenhos.

Fim do Turno (Pós-Jornada)

• Fechamento  de  Indicadores: Consolidar  os  dados  de  produtividade  e  resoluções  do  dia  em 
relatórios gerenciais.

• Registro de Ocorrências: Anotar problemas sistêmicos, comportamentais ou de infraestrutura que 
impactaram a operação.
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