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1. Defina o problema:

Demora no atendimento da ligacdo de transferéncia

2. Entenda a Situacgéao

O Call Center realiza
agendamentos de consultas,
confirmacdes e

remanejamentos de agendas
e pesquisa pés consulta de
pacientes de 12 vez. Além
disso, transfere ligagbes para
0s setores.

5. Contramedidas propostas

1. Incluir URA para fluxo
dedicado para marcacdo de
consultas;

2. Definir com setores casos
para transferéncia de ligacao;
3. Revisar o script e adequar
conforma a necessidade;

4. Conhecer o0s setores
criticos (Treinamento);

5. Criar comunicacdo visual
para o Call Center;

6. Criar padrao para
atendimento  (Triagem e
transferéncia);

7. Criar opcdes para
resolucao sem transferéncia.

3. Defina o objetivo especifico desse A3

6. Plano de Acéo

Diminuir tempo médio de transferéncia para 1 min e 30 segundos O qué? Oonde?|Quem? Como? Quando?
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