Documento de detalhamento novo processo de envio de SMS/ligagcdo Call Center

Segue abaixo o novo procedimento de envio de SMS de consultas com confirmagdo de comparecimento, sem confirmagao de
comparecimento(tratamento/grupo) ou de cancelamento de consultas (bloqueio de agenda):

1) O Sistema de CALL Center copia a lista de consultas com mensagens pendentes de envio;
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Imagem 1 - representagdo sistema do Call center consultando dados no sistema de satde

2) O Sistema de SMS classifica as mensagens com o tipo de resposta requerido além do tipo de mensagem. As mensagens sdo lidas em
2 tipos de processo: mensagens massivas(realizado a noite entre 22h e 23h, para o envio no proximo dia) e mensagens
complementares (realizado durante o dia entre 07h e 22h para envio no mesmo dia);

**Mensagem com Re ta

Prefeitura:PESSOA 1, AGENDADO, USA PARQUE SANTANA, CLINICA MEDICA para 10/02 AS 13:00 HS, Responda sem custo 1 para Sim, 2 para Nao. Cod:6397447
**Mensagem sem Resposta

Prefeitura:PESSOA 2, LEMBRETE, UBS COLINAS, GINECOLOGIA inicio ©7/02 AS 10:00 WS. Cod:6397373

**Mensagem cancelamento

Prefeitura S. Parnaiba:PESSOA 3 FONOAUDIOLOGIA AVALIACAO CANCELADA, em breve entraremos em contato informando nova data de atendimento.

Imagem 2 — modelo atual classificado por tipo de mensagem (Com resposta, sem resposta ou cancelamento)

3) Confirmagdo por envio de SMS: o sistema realiza o envio das mensagens SMS massivas e complementares aos pacientes entre 06h
e 22h, que por sua vez interagem com o sistema, confirmando comparecimento na consulta através do link enviado na mensagem
(imagens 3 e 4) assim marcando a consulta como "confirmada" ou “desmarcada”;

Prefeitura:ALEX, AGENDADO,
ESPECIALIDADES-PAM SANTA
ANA, PEQUENAS CIRURGIAS
(PROCEDIMENTO) para 04/04
AS 17:00 HS, Responda sem
custo 1 para Sim, 2 para Nao.
Cod:6412654 www.bityli.com/
E58SU
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e Toque para carregar e visualizar

©6:02

Imagem 3 - mensagem recebida pelo paciente contendo op¢do de confirmagdo por acesso ao link do sistema do Call center .
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CADASTRO DE TESTE SMTI
HOMOLOGADO MASCULINO

Agendamento

05/04/2023 11:50:00
ORTOPEDIA - AMBULATORIO

Profissional
ALFRED MASSATO BABA

Local
ESPECIALIDADES-PAM SANTA ANA
Fone (11)46227505

T —— 9

CONFIRMAR | DESMARCAR

Imagem 4 — Tela sistema do CallCenter contendo os dados da consulta: Especialidade, data, hora, profissional, localizagdo, dados de contato da unidade no link

enviado na mensagem SMS, com a possiblidade de confirmar ou desmarcar a consulta;
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06:04

Trocando mensagens de texto com 29426

Prefeitura:ALEX, AGENDADO,
UBS ALPHAVILLE, CLINICA
MEDICA para 08/03 AS 15:00 HS.
Cod:6411952 www.bityli.com/
ddgsg

c

Toque para carregar e visualizar

06:04

Imagem 5 - SMS recebido pelo paciente contendo com link para visualizagdo de detalhes da consulta (sem confirmagdo de presengal).

) @ 86.akaservicesonline < @
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n:-.m-mn Aierdenent

CADASTRO DE TESTE SMTI
HOMOLOGADO MASCULINO

Agendamento
08/03/2023 15:00:00
CLINICA MEDICA

Profissional
ALESSANDRA BONILHA GONCALVES

Local
UBS ALPHAVILLE
Fone (11)46227508

[ °

Imagem 6 — Tela sistema do CallCenter contendo os dados da consulta: Especialidade, data, hora, profissional, localizagéo e dados de contato da unidade no link
enviado na mensagem SMS(sem confirmagdo da consulta);

Informativo em casos de bloqueio

3.1) Comunicagao de cancelamento por bloqueio: existe a possibilidade de envio de mensagem ao paciente comunicando do
cancelamento da consulta agendada no caso de bloqueio de agenda do profissional.

Prefeitura S. Parnaiba:ALEX

PSICOLOGIA CANCELADA, em

breve entraremos em contato

informando nova data de
e atendimento.

Imagem 7 - SMS recebido pelo paciente com comunicado de cancelamento da consulta por bloqueio de agenda

3.1) Confirmagdo ativa: se no registro de agendamento do envio da mensagem SMS, houver a informag¢do como requerido “com
resposta" estiver sido lida pelo sistema mas o paciente ndo responder ao SMS/link, o CALL Center realiza contato telefénico para
confirmagdo de presenga na consulta. Podendo ser como resposta: consulta confirmada ou consulta cancelada pelo operador.

y )

Imagem 6 - representagdo do Call center entrando em contato com o paciente para confirmar consulta
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4) Confirmacio receptiva: Recebe ligacdo do paciente para agendar, desmarcar e consultar agendamentos/filas através dos sistemas
municipais SisSaude, SisPAB (contato através de nimero a ser disponibilizado pelo Call Center 0800 e 4004);

Imagem 8 - representagéo do Call center/unidade de satide recebendo a informacdo sobre atualizagéo de status da consulta e gravando no sistema;

5) Integracdo com sistema de satude: Apds as confirmagdes e comunicagdes realizadas junto ao paciente, o sistema de CALL Center
SMS, comunica-se por integragdo com os sistemas de Saude atualizando com todas as respostas tanto por link(municipe responde
confirma ou desmarca consulta) ou atendimento ativo(operador confirma ou desmarca consulta).

/
Sistemas da Sadde { Resultado apis confirmagéies realizadas

I

Processamento das

Relatérios gerenciais,

> " telas e Blf tomada de
informages decisdes

Imagem 9 - representagdo do Call center retornando resultado dos dados para os sistemas de saude e processamento dos dados

Descrever novo fluxo de leitura/status enviado/recebido — etc
Que ficardo no controle da SMTI agora (BELO)

Melhorias do fluxo e controle de leitura, envio, recebimento e confirmacgao:

1) Neste novo modelo vamos controlar as mensagens a serem lidas, a confirmagdo de leitura (com data e horario), depois as
mensagens enviadas (com data e horario) e as mensagens recebidas pelo municipe (com data e horario);

2) Vamos indicar quais mensagens precisam de resposta, e quais devem receber uma ligagdo;

3) Apds serem enviadas, receber as respostas ou receberam a ligagdo do Call Center, serdo enviadas para a SMTI as respectivas
respostas via integragao (direto no banco de dados).

4) A Expectativa com esta nova abordagem é manter mais controle/auditoria da SMTI referente a efetividade da comunicagdo
dos agendamentos ou avisos com os municipes através das mensagens de texto programadas.

Lista 1 - Tipos de respostas de SMS/Liga¢ao:
Confirmou Consulta via Mensagem Texto
Confirmou Consulta via Operador

Pediu para Desmarcar via Mensagem Texto
Pediu para Desmarcar via Operador
Telefone Celular Invalido - Antigo

N3o conseguiu contato Ligacao Telefone
Telefone Fixo Invalido

N3o Respondeu Mensagem Texto

Envio de SMS desativado pela SMTI
Capacidade de Ligag¢ao Excedida
Telefone Celular Invalido

Erro SMS

Erro na ligacgao
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