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Mensagem de confirmacao de consulta:
meétodos mais eficazes e como automatizar

Resumo

A mensagem de confirmacdo de consulta deve permitir que o paciente reconheca o
compromisso e informe, de forma simples, se comparecera, precisara cancelar ou deseja escolher
outra data. O processo pode combinar WhatsApp, SMS, e-mail e ligacdo telefénica, com
quantidade e antecedéncia de contatos ajustadas a rotina da clinica. Quando os envios e as
respostas estdo integrados a agenda, a equipe acompanha os status no mesmo ambiente e

concentra o contato manual nos casos que realmente precisam de intervencao.

Faltas sem aviso reduzem o aproveitamento dos horarios disponibilizados e dificultam a
reorganizacao da agenda. Embora nem todo no-show possa ser evitado, parte das auséncias esta
relacionada a esquecimento, informacdes incorretas ou dificuldade para comunicar um
cancelamento. Uma mensagem de confirmacao de consulta bem estruturada atua justamente nesses

pontos.

Confirmar nao significa apenas reenviar a data e o horario. Para que o processo produza
informacao util, o paciente precisa saber quem est4 entrando em contato, qual compromisso esta
sendo confirmado e como responder. A clinica, por sua vez, deve registrar a resposta na agenda e

definir o que sera feito quando nao houver retorno.

Neste artigo, vocé confere as diferencas entre confirmacao e lembrete, as caracteristicas de
cada canal de contato, modelos de mensagens para situacées frequentes e os critérios para

automatizar o processo sem tornar a comunicacao excessiva ou impessoal.
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O que é uma mensagem de confirmacao de consulta

A mensagem de confirmacdo é uma comunicacdo enviada antes do atendimento para verificar
se o0 paciente comparecera. Diferentemente de um aviso meramente informativo, ela solicita uma
resposta e permite que a clinica identifique antecipadamente confirmacoes, cancelamentos e pedidos

de remarcacao.

Treés conceitos precisam ser distinguidos:

e Lembrete: informa data, horario e demais dados do compromisso, sem exigir resposta.

e Confirmacao: solicita que o paciente informe se comparecera, nao podera comparecer ou
precisa de outra data.

* Reagendamento: quando o paciente nao podera comparecer na data marcada e uma nova
data é definida — seja por iniciativa dele, seja por oferta da clinica. O horario original é
liberado e volta a ficar disponivel para outro paciente.

Os trés processos sdao complementares. Um lembrete pode reduzir esquecimentos; a
confirmacao oferece informacao para a gestao da agenda; e o reagendamento ajuda a manter o
paciente em acompanhamento. A auséncia de resposta, por outro lado, ndo deve ser interpretada
automaticamente como cancelamento, a menos que exista uma regra previamente definida e

comunicada pela clinica.



Por que a confirmacao ajuda a reduzir faltas

Varios fatores podem levar a uma falta: esquecimento, imprevistos e conflitos de agenda,
dificuldade de deslocamento, questoes financeiras, a sensacdo de que a consulta deixou de ser
necessaria, ou ainda ansiedade e medo. A confirmacao de consultas nao atua da mesma maneira
sobre todas essas causas, mas pode reduzir faltas evitaveis e facilitar o aviso antecipado quando o

paciente nao podera comparecer.

O principal efeito operacional ocorre quando a resposta chega com tempo suficiente para a
clinica agir. Um paciente que desmarca ou solicita outra data libera o horario original, que pode ser
oferecido a alguém da fila de adiantamento ou a outro paciente interessado.

Considere um exemplo hipotético: em uma agenda com 20 atendimentos previstos no dia, uma
taxa de 20% de faltas sem aviso corresponde a quatro horarios nao utilizados. A confirmacao nao
garante que todas essas vagas serao recuperadas, mas amplia a possibilidade de identificar mudancas

antes do horario e tentar reorganizar a programacao.

Mesmo quando a vaga liberada nao consegue ser reaproveitada, a confirmacao ainda melhora a
organiza¢ao da rotina, porque torna a agenda uma ferramenta mais informativa para a recepcao e

para o médico. Na pratica, esse processo tende a produzir os seguintes ganhos:

e Melhor leitura da agenda: a equipe distingue compromissos confirmados, alteracoes
solicitadas e pacientes ainda sem retorno.

e Mais tempo para administrar vagas liberadas: cancelamentos comunicados
antecipadamente podem ser oferecidos a outros pacientes.

* Menos contatos improvisados: um protocolo reduz a necessidade de decidir, a cada
consulta, quando e como confirmar.

* Informacoes mais consistentes para o paciente: data, horario, local e orientacoes
podem ser conferidos antes do atendimento.
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O valor da confirmacao esta no tempo de reacao

A mesma resposta do paciente vale mais quanto mais cedo ela chega
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Por isso o pedido de confirmagdo costuma sair 48-72h antes:
¢ o intervalo que ainda permite reorganizar a agenda.
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Canais e métodos de confirmacao mais utilizados

Telefone, SMS, e-mail e WhatsApp podem ser utilizados para confirmacao ou lembrete. A
escolha deve considerar a preferéncia dos pacientes, a urgéncia da resposta, a quantidade de
informacdes e o esforco exigido da equipe. Nenhum canal é necessariamente superior em todas as
situacoes.

Canal Principal vantagem Principal limitacao Uso possivel

Comunicacao assincrona e

. Requer internet e nimero compativel Confirmacao, desmarcacio e acesso ao
WhatsApp possibilidade de respostas d P ¢ ¢

. . com o aplicativo reagendamento
Interativas
. N Espaco reduzido e menor
Recebimento sem conexao coma |, L. L. Lembrete, contato complementar ou
SMS . L L interatividade dentro da propria L. .
internet ou aplicativo especifico acesso a uma pagina de resposta por link
mensagem

Comporta endereco, documentos e Pode nao ser consultado em tempo Registro do agendamento e envio de

E-mail . : . . .
orientacoes mais detalhadas atil para uma resposta rapida informacoes complementares
. Interacao em tempo real e . — 3 . .
Ligacao . (; . P Depende da disponibilidade Casos especificos, preferéncia do paciente
. possibilidade de esclarecer . . . . . ..
telefonica simultanea da equipe e do paciente | ou auséncia de resposta digital

davidas
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Combinar canais costuma funcionar melhor

Na pratica, os canais se complementam. Um pode registrar o agendamento com todas as
informacoes, outro pode ser o meio principal para obter a confirmacao, e um terceiro pode servir de
contato alternativo para quem ndo respondeu. A escolha da combinacdo depende do perfil dos

pacientes e da rotina da clinica, e é isso que a automacao, tratada mais adiante, ajuda a organizar.

Mensagem de confirmacao pelo WhatsApp

O WhatsApp ¢é ttil para confirmacées porque permite que o paciente leia e responda no
momento conveniente. Quando o envio utiliza recursos interativos, a mensagem pode apresentar
opcoes como confirmar, desmarcar ou solicitar outra data, evitando perguntas abertas e reduzindo as

etapas necessarias para responder.

Uma boa mensagem deve conter:

e identificagao clara da clinica;

e nome do paciente;

e data e horario da consulta;

e nome do médico ou profissional;

* local do atendimento ou indicacao de que sera por telemedicina;
 orientacdo objetiva sobre como confirmar, cancelar ou remarcar.

O texto deve ser breve, mas nao precisa omitir informagdes importantes. Quando houver
preparo, documentos ou instrucoes logisticas, a clinica pode enviar uma mensagem complementar ou

indicar onde o paciente encontrara as orientacoes completas.

Atencao a privacidade:

Mnsagens administrativas devem conter apenas os dados necessarios para identificar o
compromisso. Diagnosticos, resultados de exames, medicamentos e outras informacoes clinicas
nao devem ser expostos em confirmagoes de rotina. A clinica também deve manter os contatos

atualizados e respeitar o canal autorizado pelo paciente.
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Adaptando a comunicacao ao tipo de atendimento +
modelos de mensagens

A comunicacdo pode ser adaptada a situacdo de cada paciente. Consultas de tipos diferentes
tendem a exigir orientacoes diferentes antes da chegada — documentos a levar, preparo a seguir,
forma de acesso — e organizar os modelos por essas caracteristicas do atendimento reduz o nimero

de textos a manter e o risco de enviar instrucoes inadequadas. Alguns pontos a considerar:

e Primeira consulta: orientar sobre os documentos necessarios e informacoes praticas para a
chegada ao consultorio.

e Retorno: indicar, quando definido pelo médico, quais exames ou documentos devem ser
levados.

e Procedimento ou exame: encaminhar as orientacoes de preparo validadas pelo servico,
com antecedéncia suficiente para seu cumprimento.

e Atendimento pediatrico: direcionar a mensagem ao responsavel e identificar o nome da
crianca.

* Telemedicina: informar forma de acesso, horario e requisitos técnicos basicos.

e Acompanhamentos sensiveis: utilizar linguagem discreta e evitar mencionar diagndstico,
condicdo clinica ou motivo da consulta.

O contetido pode variar, mas a funcao central permanece a mesma: permitir que o paciente

identifique o compromisso e informe sua decisao sem dificuldade.

Modelos de mensagem de confirmacao de consulta

Os modelos abaixo aplicam esses critérios na pratica. Podem ser adaptados ao tom da clinica e
as informacOes necessarias para cada atendimento e, quando o sistema permite utilizar macros /

variaveis, campos como nome, data, horario e médico podem ser preenchidos automaticamente.

1. Consulta padrao

Ola, [Nome]. Sua consulta com [Dr./Dra. Nome] esta@ marcada para [data], as [horario],
na [nome da clinica]. Confirme sua presenca ou informe se precisar cancelar ou escolher
outra data.

2. Primeira consulta

Ola, [Nome]. Sua primeira consulta com [Dr./Dra. Nome] esta agendada para [data], as
[horario], na [nome da clinica]. Para o atendimento, traga os documentos e exames
previamente solicitados. Confirme sua presenca ou avise se precisar remarcar.

3. Atendimento com preparo ou orientacao prévia
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Ola, [Nome]. Sua consulta estad marcada para [data], as [horario], com [Dr./Dra. Nome].
Este atendimento requer [preparo: ex. jejum de X horas / suspensdo de medicamento /
trazer exames recentes]. Siga as orientacoes e, em caso de dilvida, entre em contato.
Confirme sua presenca por esta mensagem.

4. Confirmacao no dia anterior

Ola, [Nome]. Lembramos que sua consulta com [Dr./Dra. Nome] sera amanha, [data], as
[horario]. Confirme sua presenca ou informe se precisar cancelar ou remarcar. Endereco:
[endereco completo].

5. Telemedicina

Ola, [Nome]. Sua teleconsulta com [Dr./Dra. Nome] esta@ marcada para [data], as
[horario]. O acesso sera feito por [link ou orientacdo de acesso]. Antes do atendimento,
verifique a conexao e mantenha seus documentos e exames disponiveis. Confirme sua
presenca por esta mensagem.

6. Mensagem com opcoes claras

Ola, [Nome]. Sua consulta com [Dr./Dra. Nome] esta marcada para [data], as [horario],
na [nome da clinica]. Selecione uma opc¢do: Confirmar, Desmarcar ou Escolher outro
horario.

7. Segundo contato para quem nao respondeu

Ola, [Nome]. Ainda ndo recebemos sua confirmacdo para a consulta de [data], as
[horario]. Caso possa comparecer, confirme por esta mensagem. Se precisar de outra data,
informe-nos ou acesse [link de agendamento].

Boas praticas para escrever mensagens eficazes

Identifique rapidamente o compromisso

O paciente deve reconhecer a clinica e localizar data, horario, profissional e local sem precisar
solicitar esclarecimentos. Evite abreviacoes internas ou mensagens que presumam que ele lembrara

qual consulta foi marcada.

Facilite a resposta

Instrugdes como “confirme”, “desmarque” ou “escolha outra data” sdo mais objetivas do que
perguntas abertas. Botoes ou links de resposta reduzem a quantidade de etapas e ajudam a manter o

retorno associado ao COIIlpI'OIIliSSO correto.



Defina a funcao de cada contato

Uma mensagem pode registrar o agendamento, outra pode solicitar confirmacdo e uma
terceira pode ser reservada aos pacientes que ainda nao responderam. Repetir o mesmo texto varias

vezes, sem uma finalidade diferente, tende a tornar a comunicacao excessiva.

Use horarios compativeis com a rotina da clinica

Os envios devem ocorrer em periodos nos quais a resposta possa ser acompanhada,
preferencialmente dentro do horario de atendimento. A clinica pode comparar os resultados por dia e

horario para identificar quando seus pacientes respondem com maior frequéncia.

Nao generalize orientacoes clinicas

Quando houver preparo especifico, a mensagem deve reproduzir exatamente as orientacoes
definidas pelo médico ou pelo protocolo do servico. A equipe administrativa nao deve criar, resumir

ou adaptar instrucoes clinicas sem validacao.

Revise os dados de contato

Mensagens enviadas ao numero ou e-mail incorreto nao apenas deixam de cumprir sua funcao,
como podem expor informacoes do compromisso a terceiros. A conferéncia do cadastro deve fazer

parte da rotina de recepcao.

Como automatizar a confirmacao de consultas

A automacao consiste em configurar envios vinculados aos compromissos da agenda. Em vez
de preparar cada mensagem manualmente, o sistema utiliza os dados ja registrados e aplica o

protocolo configurado pela clinica.

Antes de escolher ou configurar uma solucao, verifique se ela oferece:

integracao direta com a agenda médica;

e preenchimento automatico de nome, data, horario e profissional;

* registro das respostas no compromisso correspondente;

e opcoes claras para confirmacao, cancelamento e remarcacao;
 identificacdo dos pacientes que ainda nao responderam;

e possibilidade de combinar canais conforme a necessidade da clinica.
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Exemplo de fluxo automatizado

Nao existe uma sequéncia tinica adequada a todas as agendas. A quantidade de mensagens, a
antecedéncia e os canais devem considerar o intervalo entre marcacao e consulta, o tipo de

atendimento, o histérico de respostas e a preferéncia do paciente. Um fluxo automatizado possivel é:

1. Apds o agendamento: o sistema envia automaticamente o registro do compromisso, com
data, horario, local e orientacoes necessarias.

2. De 72 a 48 horas antes: a secretaria dispara, em poucos cliques, a mensagem de
confirmacao para todos os pacientes agendados para aquela data, com tempo suficiente para
reorganizar uma eventual vaga liberada.

3. Aproximadamente 24 horas antes: a agenda mostra quem ainda nao confirmou, e um
novo contato pode ser enviado apenas a esses pacientes (nova mensagem ou ligacdo, quando
for o caso).

4. No dia da consulta: um lembrete adicional é enviado somente quando houver finalidade
definida para aquele perfil de atendimento.

Consultas marcadas com pouca antecedéncia exigem uma sequéncia mais curta.
Compromissos agendados ha mais tempo, pacientes com histérico de faltas ou tipos de atendimento

com maior taxa de no-show podem receber uma reconfirmacao adicional.

Quando o paciente confirma, o compromisso permanece sinalizado como confirmado. Quando
solicita cancelamento ou outra data, a agenda reflete a alteracao. Sem resposta, o status permanece
pendente e a equipe segue a rotina definida, que pode incluir novo contato por outro canal ou ligacao

telefonica.



Exemplo de fluxo de confirmacao de consultas

o ©

& (4]
XX ® () ® ® @)

Agendamento 72h a 48h antes 24h antes Dia da consulta
Canal: E-mail Canal: WhatsApp ou SMS Canal: Ligagao Canal: WhatsApp ou SMS
m Confirmacao digital Contato direto
Envia dados da consulta, Solicita resposta para Tentativa de confirmagéao Lembrete breve,
endereco, preparo e confirmar, desmarcar ou para pacientes que quando necessario.
documentos. reagendar. continuam com status
pendente.

@ Acado do sistema

Resposta positiva Resposta negativa Sem resposta
Atualiza a agenda como Registra cancelamento L _: Mantém o status
confirmada e encerra ou reagendamento e .’ pendente e segue 0

0s contatos. atualiza a agenda. protocolo definido.

+ e + @ + @ Canais combinados conforme o protocolo da clinica.

Observagdo: ligagdes ainda podem ser eficazes em casos especificos, como pacientes com
~ baixa familiaridade digital, confirmagées de maior valor ou auséncia de resposta nos canais autométicos.
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Como o HiDoctor realiza a confirmacao de consultas

O HiDoctor retne diferentes formas de comunicacao vinculadas a agenda. A clinica pode
combinar confirmacoes pelo XSMS, lembretes por e-mail, mensagens individuais e utilizar a fila de

confirmacao por telefone, conforme a rotina adotada.

Confirmacoes por WhatsApp e SMS com o XSMS

O XSMS permite selecionar pacientes agendados e enviar mensagens de confirmacao
diretamente pela agenda. A equipe pode realizar o envio multiplo para diversos pacientes agendados

para determinado dia.

No WhatsApp, a mensagem apresenta opcoes para confirmar, desmarcar ou remarcar. A
confirmacao atualiza o status do compromisso; a desmarcacao remove o horario; e, ao escolher

remarcar, o paciente pode acessar a agenda online para selecionar uma nova data.
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No SMS, a mensagem pode incluir um link de resposta. Ao acessa-lo, o paciente visualiza as
opcoes “OK, vou comparecer” e “Nao vou poder comparecer”. Dessa forma, mesmo sem botdes dentro

do SMS, a resposta pode ser registrada e associada ao compromisso.

& Extended Suips Message Ivo Coutinho

Sair

[ Envio maltiplo £ Respostas ) Envio simples "B Créditos % Histérico @ Configuracdes

Enviar mensagens para:

Horério Destinatario DDD Telefone

09:00 Felipe Malta 11 999995555

-
<1 @ HiDoctor

10:00 Inés Coimbra 11 999889988

Hoje

Mensagem automatica

Consulta com Dr. Ivo dia 23/08/2024
(sexta-feira) as 10h.

Confirme nas opgdes abaixo ou ligue
para (11) 2222-0000.

11:00 Patricia Coelho 11 981890199 l

14:00 José Carlos Sampaio 11 999223344

<~ Ok, vou comparecer
15:00 Alberto Tavares 11 999990011

< Remarcar

<x Desmarcar
16:00 Rafael Yamada 11 988889933

17:00 Leticia Pacheco 11 988888888

Enviar por:’ 7 mensagens selecionadas de 7 - Total de créditos: 991

WhatsAppﬂ

Nome do médico:

Ilvo Coutinho Enviar mensagens selecionadas

Saiba mais.

Lembretes automaticos por e-mail

Quando o e-mail do paciente esta cadastrado e o recurso correspondente esta configurado, o
HiDoctor pode enviar lembretes automaticos relacionados ao compromisso. O e-mail é especialmente
util para registrar endereco, documentos necessarios e orientacoes mais detalhadas, complementando

a confirmacao realizada por outros canais.
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Mensagem individual pelo WhatsApp

Além do XSMS, a equipe pode iniciar uma mensagem individual a partir do compromisso ou
do cadastro do paciente. Textos salvos na Biblioteca e macros de substituicdo ajudam a preencher

informacdes como nome e horario, mantendo a possibilidade de personalizar instrucgoes especificas.

Fila de confirmacao por telefone

Para os casos em que a clinica utiliza ligacao telefonica, a fila de confirmacao apresenta os
compromissos que precisam de contato e permite registrar o resultado. Assim, confirmacoes,
tentativas sem sucesso, desmarcacoes e remarcacoes permanecem associadas a agenda, sem depender

de anotacoes separadas.

Nao é preciso adotar todos os recursos de uma vez. Uma clinica pode comecar apenas pela
confirmacao automatica pelo XSMS e, conforme a rotina se ajusta, incorporar os lembretes por e-
mail, as mensagens individuais e a fila de confirmacdao por telefone, reservando os contatos

personalizados para as situacoes que realmente exigem intervencao da equipe.

Perguntas frequentes sobre mensagem de confirmacao de
consulta

Qual é a diferenca entre lembrete e confirmacao?

O lembrete informa o paciente sobre o compromisso, enquanto a confirmacao solicita uma
resposta. O primeiro reduz esquecimentos; o segundo permite saber se o paciente comparecera ou

precisa alterar o horario.

Com quanto tempo de antecedéncia a mensagem deve ser enviada?

A antecedéncia depende do tipo de atendimento, do intervalo desde a marcacao e do tempo
necessario para reorganizar uma vaga. Um fluxo pode incluir contato cerca de 72 a 48 horas antes e
novo contato aproximadamente 24 horas antes para aqueles que nao responderam, mas esses

momentos devem ser adaptados a rotina da clinica.



Qual canal deve ser utilizado?

O canal deve considerar a preferéncia do paciente e a funcao da mensagem. WhatsApp pode
facilitar respostas interativas; SMS funciona sem internet e pode direcionar a uma pagina de resposta;
e-mail comporta informacoes detalhadas; e a ligacao € util quando ha necessidade de interacao em

tempo real.

O que fazer quando o paciente nao responde?

O compromisso deve permanecer com status pendente, salvo se houver regra diferente
previamente comunicada. A clinica pode realizar um segundo contato, utilizar outro canal ou

telefonar, conforme sua regra definida e o tempo disponivel antes da consulta.

A mensagem pode conter informacoes clinicas?

Confirmacoes administrativas devem se limitar ao necessario para identificar o compromisso.
Diagnosticos, resultados, medicamentos e outros dados de satidde nao devem ser expostos em

mensagens de rotina.

Como confirmar uma consulta pelo WhatsApp?

A mensagem deve identificar a clinica, apresentar data, horario, profissional e local e oferecer
uma forma clara de resposta. No XSMS do HiDoctor, o paciente pode utilizar op¢oes para confirmar,

desmarcar ou remarcar, e o retorno é refletido na agenda.

Como funciona a confirmacao por SMS no HiDoctor?

O SMS pode incluir um link para a pagina de resposta. Ao abrir esse link, o paciente escolhe
entre “OK, vou comparecer” e “Nao vou poder comparecer”, permitindo que a resposta seja associada

a0 compromisso.

E necessario enviar varias mensagens para todos os pacientes?

Nao. Consultas marcadas com pouca antecedéncia podem exigir apenas um contato.
Mensagens adicionais devem ter finalidade definida e ser utilizadas conforme o historico de

respostas, o tipo de atendimento e o risco observado de faltas.



A confirmacao de consultas deve ser entendida como um processo de gestao da agenda, e nao
como uma mensagem isolada enviada na véspera. Seu resultado depende da qualidade dos dados
cadastrais, da clareza da comunicacio, da antecedéncia escolhida e da possibilidade de o paciente

responder sem dificuldade.

Quando as respostas permanecem vinculadas ao compromisso, a equipe consegue separar
confirmacoes, alteracoes solicitadas e pacientes ainda sem retorno. Isso permite concentrar o
trabalho manual nos casos que exigem contato direto e oferece mais tempo para administrar os

horéarios liberados.

O HiDoctor retne confirmagoes por WhatsApp e SMS com o XSMS, lembretes por e-mail,
mensagens individuais e fila de confirmacao por telefone. Esses recursos podem ser combinados de
acordo com o perfil dos pacientes e com o protocolo do consultério, mantendo as informacoes no
mesmo ambiente utilizado para administrar a agenda.

Experimente o HiDoctor gratuitamente e conheca os recursos disponiveis para confirmar

consultas, organizar respostas e reduzir faltas evitaveis.
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Artigo original disponivel em:
"Mensagem de confirmacao de consulta: métodos mais eficazes e como automatizar " - HiDoctor
News
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