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Check-in do paciente: como diminuir os
atrasos de consultas

Resumo:

e Atrasos em cascata comprometem toda a agenda do dia e a qualidade do atendimento.
e A confirmacao estruturada do agendamento reduz faltas e prepara o paciente antes da consulta.
* O envio de formularios pré-consulta elimina etapas administrativas na recepcao.

e Regras claras para encaixes e tolerancia de atraso protegem a pontualidade da agenda.

O atraso de um unico paciente no inicio da manha é suficiente para desorganizar toda a agenda
do dia. Quando a primeira consulta ultrapassa o horario previsto, as seguintes sdo empurradas em
sequéncia, gerando um efeito cascata que compromete o tempo de atendimento, reduz a qualidade

das consultas e causa insatisfacao tanto para os pacientes que aguardam quanto para a equipe.

Esse cenario é comum em consultorios e clinicas de diferentes portes, e suas causas raramente
se limitam a pontualidade do paciente. Na maioria dos casos, o problema esti na auséncia de um
fluxo de chegada estruturado, isto €, na falta de um processo de check-in que antecipe etapas
administrativas e clinicas antes do momento da consulta.

Diminuir os atrasos exige uma abordagem sistémica, que envolva desde a confirmacao prévia
do agendamento até a forma como o paciente é recebido na clinica. A seguir, sdo apresentadas
estratégias que, combinadas, permitem reduzir significativamente o tempo entre a chegada do

paciente e o inicio efetivo do atendimento.

e Confirmacao estruturada do agendamento
e Coleta de dados e documentagao prévia

e Organizacao do fluxo de chegada

e Regras claras para encaixes e atrasos

e Monitoramento continuo dos indicadores


https://news.hidoctor.com.br/p/1488575/assumir-controle-agenda-evitar-atrasos.htm

Confirmacao estruturada do agendamento

A primeira medida para reduzir atrasos é garantir que o paciente compareca e que chegue no
horario correto. A confirmacao de consultas, quando feita de forma estruturada, cumpre ambas as

funcoes.

O envio de lembretes com antecedéncia de 48 e 24 horas (por SMS, e-mail ou aplicativo de
mensagens) reduz a taxa de faltas e permite que a clinica reorganize a agenda em caso de

cancelamento.

A confirmacdo estruturada vai além do simples lembrete. Ela deve conter o horario exato da
consulta, o endereco do consultério, orientagcdes sobre documentos necessarios e, quando aplicavel,

instrucoes de preparo.

Incluir um pedido de resposta, solicitando que o paciente confirme ou cancele, transforma a

comunicacao em um mecanismo ativo de gestao da agenda.

Para consultérios com alta demanda, é recomendével que a confirmacao também inclua uma
orientacdo de horario de chegada anterior ao da consulta, de modo que o paciente tenha tempo para

realizar o check-in sem comprometer o inicio do atendimento.

No HiDoctor, a confirmacao automatizada através do XSMS facilita esse fluxo. Com um clique
a secretaria dispara mensagens por SMS ou WhatsApp para todos os pacientes agendados em
determinado dia. As mensagens de WhatsApp podem incluir botoes para o paciente confirmar o
comparecimento, solicitar remarcacao ou cancelar o agendamento, e a resposta aparece diretamente

na agenda do HiDoctor, simplificando a gestao dos horarios.


https://news.hidoctor.com.br/p/1340493/confirmacao+consultas.htm

Coleta de dados e documentacao prévia

Grande parte do tempo consumido entre a chegada do paciente e o inicio da consulta é
dedicada a atividades administrativas: preenchimento de ficha cadastral, atualizacido de dados
pessoais, leitura e aceite de termos de consentimento, e resposta a questionarios de satide. Quando
essas etapas sao realizadas presencialmente, no momento da chegada, o impacto sobre a agenda é

direto e cumulativo.

A alternativa é transferir essas atividades para o periodo anterior a consulta, permitindo que o
paciente preencha formularios e forneca informacoes a partir de qualquer dispositivo com acesso a
internet. Essa abordagem é conhecida como documentacgao pré-consulta e representa um dos ganhos

operacionais mais expressivos na organizacao do check-in.

O Consent, plataforma de comunicacdo e consentimento integrada ao HiDoctor, oferece
recursos especificos para essa finalidade. Por meio dele, é possivel criar formulérios personalizados
para coleta de informacoes do paciente antes da consulta, como dados cadastrais, historico clinico,
alergias, medicamentos em uso e motivo da consulta. Os formularios sao montados com uma sintaxe
simples de texto e simbolos, que o sistema converte automaticamente em campos estruturados:
campos de selecdo Unica, selecio miultipla, campos de texto curto e campos de texto longo para

respostas abertas.

Apbés a criacao, o formulario pode ser publicado como documento compartilhado, gerando um
link permanente que pode ser enviado por e-mail, WhatsApp ou qualquer outro canal de
comunicacdo. E possivel, inclusive, gerar um QR Code para exposicio na recepcio, permitindo que
pacientes que nao preencheram previamente o facam pelo celular ao chegar. Diversos pacientes
podem responder o mesmo formulario, o que torna o recurso adequado para fichas padronizadas de

pré-consulta.

Para situacoes que exigem documentos individualizados, como termos de consentimento para
procedimentos especificos, o Consent também oferece a opcdo de uso tnico, que gera um link
exclusivo para um tinico paciente e se torna indisponivel ap6s o preenchimento. Em ambos os casos, o
paciente precisa realizar login para responder, o que garante rastreabilidade e vinculacao inequivoca

entre o documento e o respondente, com registro de data, hora e dados de acesso.

As respostas dos pacientes chegam diretamente a caixa de entrada do Consent, organizadas por

paciente e por tipo de comunicacao, e podem ser marcadas como revisadas para controle interno.

Dessa forma, quando o paciente chega ao consultorio, suas informacoes ja estdo disponiveis
para médico e equipe, eliminando a necessidade de preenchimento presencial e reduzindo o tempo de

espera.


https://news.hidoctor.com.br/p/1498375/novo-consent-formularios-personalizados-compartilhamento-publico.htm

Organizacao do fluxo de chegada

Mesmo com a documentacao prévia, a recepcao precisa de um protocolo claro para o momento
da chegada. O fluxo de check-in deve definir, de forma objetiva, as etapas que o paciente percorre
desde a entrada na clinica até a chamada para o consultorio: identificacdao na recepcao, verificacao de

documentos, conferéncia de dados cadastrais e encaminhamento para a sala de espera.

Padronizar esse fluxo e treinar a equipe da recepcao para executa-lo de forma consistente é
fundamental. A recepcao deve ser capaz de identificar rapidamente se o paciente ja preencheu os
formularios pré-consulta e, caso contrario, direciona-lo para o preenchimento imediato, seja em um

terminal na recepcao ou por meio do proprio celular, utilizando o QR Code do formulario.

Outro ponto relevante é o dimensionamento do intervalo entre consultas. Agendas que nao
preveem nenhuma margem entre os atendimentos ficam vulneraveis a qualquer variacao de tempo.
Incluir intervalos curtos, de cinco a dez minutos, por exemplo, entre as consultas permite absorver

pequenas variacoes sem comprometer os horarios subsequentes.

Regras claras para encaixes e atrasos

Os encaixes sao uma das principais fontes de desorganizacao da agenda. Quando realizados
sem critérios definidos, inserem atendimentos adicionais em horarios ja ocupados e geram atrasos
para todos os pacientes seguintes. Para minimizar esse efeito, é necessario estabelecer regras
objetivas para a realizacao de encaixes: definir um nimero maximo por turno, reservar horarios

especificos para essa finalidade e determinar critérios de prioridade.

Da mesma forma, a clinica deve ter uma politica explicita para atrasos. Definir um tempo
maximo de tolerancia (ex.: 15 minutos apés o horario agendado) e comunicar essa regra previamente
ao paciente, jA na confirmacao do agendamento, estabelece expectativas claras e incentiva a
pontualidade. Pacientes que ultrapassem o limite podem ser remanejados para o préximo horario

disponivel, evitando que seu atraso comprometa os demais atendimentos.

Monitoramento continuo dos indicadores

Nenhuma estratégia produz resultados consistentes sem acompanhamento. E importante que
a clinica monitore indicadores como tempo médio de espera, taxa de atrasos, nimero de encaixes por

periodo e taxa de faltas.

Esses dados permitem identificar gargalos especificos, avaliar o impacto das medidas adotadas

e ajustar o processo de check-in de forma continua.
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A reducao dos atrasos de consultas nao depende de uma tinica medida, mas de um conjunto de

praticas que atuam em diferentes pontos do fluxo de atendimento.

A confirmacao estruturada reduz faltas e prepara o paciente para a consulta. A coleta prévia de
dados, viabilizada por ferramentas como o Consent, elimina etapas administrativas presenciais e
libera tempo na recepciao. O fluxo de chegada padronizado organiza a equipe. E as regras para
encaixes e atrasos protegem a integridade da agenda.

Quando integradas ao sistema de gestao do consultério, essas praticas transformam o check-in

em um processo eficiente e contribuem para um atendimento mais pontual e organizado.

Com o HiDoctor, todos os processos do consultério ocorrem de forma eficiente e integrada,
com funcionalidades especificas para cada etapa do atendimento, tornando o fluxo otimizado nao

apenas para o médico e a equipe, como também para os pacientes.

O HiDoctor ¢ o unico sistema multiplataforma para consultorios e o software mais utilizado
por médicos e clinicas no Brasil. A Centralx conta com mais de 30 anos de experiéncia no

desenvolvimento de tecnologias para a 4rea médica.

para todasjas plataformas
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