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Estratégias contra o no-show: otimize o
reagendamento de consultas e reduza faltas

Resumo

No-show é a auséncia do paciente a uma consulta agendada sem comunicacao prévia.
Para reduzir sua ocorréncia, a clinica precisa combinar confirmacoes adaptadas a rotina, canais
simples para cancelamento e remarcacao, agendamento online integrado, fila de adiantamento,
registro consistente das faltas e acompanhamento de indicadores. Quando a auséncia ja ocorreu,
um protocolo de contato e reagendamento ajuda a manter o paciente em acompanhamento,

embora nao recupere automaticamente o horario perdido.

O nao comparecimento a consultas previamente agendadas, frequentemente designado pelo
termo em inglés no-show, afeta a ocupacao da agenda, a organizacao da equipe e a capacidade de
atender outros pacientes. Quando as faltas se repetem, também dificultam a previsao do volume de

atendimentos e da receita do periodo.

O problema nao deve ser tratado apenas depois que o horéario é perdido. A reducao do no-show
depende de medidas aplicadas antes da consulta, de procedimentos claros para os casos de auséncia e
de indicadores que permitam reconhecer padroes. Nesse conjunto, o reagendamento tem uma funcao
especifica: preservar a continuidade do acompanhamento do paciente. Ja o preenchimento da vaga

original depende de comunicacao antecipada e de mecanismos para oferecé-la a outra pessoa.

Neste artigo, vocé confere como diferenciar faltas, cancelamentos e remarcacoes, quais causas
devem ser investigadas, como calcular a taxa de no-show e como estruturar confirmacoes,
agendamento online e um protocolo pos-falta. Ao final, ha uma checklist para revisar as medidas

adotadas pela clinica.

* O que é no-show? Diferenca entre falta, cancelamento e reagendamento
e Por que os pacientes faltam? Principais causas

e Impacto financeiro e operacional do no-show

e Como calcular a taxa de no-show e quais métricas acompanhar

e Estratégias para prevenir faltas

e Protocolo de reagendamento ativo apds o no-show

« E possivel cobrar quando o paciente falta?
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e Como o HiDoctor apoia a prevencao de faltas e o reagendamento
e Checklist de estratégias contra o no-show

e Perguntas frequentes sobre no-show e reagendamento

O que é no-show? Diferenca entre falta, cancelamento e
reagendamento

No contexto da assisténcia a saude, no-show é a auséncia do paciente na data e no horario
agendados sem aviso prévio a clinica. A falta de comunicacdo é o elemento que diferencia essa
situacao do cancelamento: quando o aviso chega antes da consulta, ainda pode existir tempo para

reorganizar a agenda e oferecer o horario a outro paciente.

Para fins operacionais, convém separar quatro situacoes:

* No-show: o paciente nao comparece e nao comunica a auséncia antes do horario. A vaga
costuma ser perdida, e a clinica inicia o protocolo de contato e reagendamento.

e Cancelamento tardio: o paciente avisa dentro de um periodo considerado insuficiente pela
clinica para reorganizar a agenda, como menos de 24 horas antes, quando esse for o prazo
adotado.

¢ Cancelamento antecipado: o aviso ocorre antes do limite definido pela clinica, o que
amplia a possibilidade de oferecer o horario liberado a outra pessoa.



e Pedido de reagendamento: o paciente comunica que precisa de outra data. Uma nova
consulta pode ser marcada, mas o horéario original ainda precisa ser administrado e pode

permanecer vago.
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Do ponto de vista da gestao, existem dois objetivos relacionados, mas diferentes. O primeiro é
preservar a ocupacao da agenda, tentando preencher a vaga que foi liberada. O segundo é manter o
paciente em acompanhamento, oferecendo uma nova data. O reagendamento contribui para o

segundo objetivo, mas nao elimina a necessidade de administrar o horario original.

Por isso, as estratégias preventivas devem facilitar o aviso antecipado. Quando o paciente
consegue cancelar ou solicitar uma nova data por um canal simples, a clinica ganha tempo para
oferecer a vaga a outra pessoa e reduz a probabilidade de descobrir a auséncia apenas no momento da

consulta.
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Por que os pacientes faltam? Principais causas

As faltas nao resultam de uma tunica causa. O mesmo indice de no-show pode refletir
problemas muito diferentes, como esquecimento, dificuldade de transporte, incompatibilidade de
horarios ou falhas de comunicaciao da propria clinica. Antes de ampliar o nimero de lembretes ou
adotar uma politica mais rigida, é necessario verificar quais fatores aparecem com maior frequéncia

na realidade do consultorio.

1. Esquecimento

Consultas marcadas com semanas ou meses de antecedéncia podem perder visibilidade na
rotina do paciente. O risco aumenta quando nao ha confirmacdo dos dados ap6s a marcacao nem
lembretes préoximos a data do atendimento. Mensagens automaticas ajudam a reduzir esse tipo de

falta, desde que sejam enviadas em momentos adequados e permitam uma resposta simples.

2. Imprevistos pessoais, profissionais e conflitos de agenda

Mudancas no horario de trabalho, compromissos familiares, intercorréncias de satide e outras
situacoes inesperadas podem tornar a data inicialmente escolhida inviavel. Nesses casos, canais
acessiveis para cancelamento e remarcacao aumentam a chance de o paciente comunicar a alteracao

em vez de simplesmente nao comparecer.

3. Barreiras de transporte e deslocamento

Transito, falhas no transporte publico, distancia, condi¢oes climéaticas e dificuldade para
localizar o consultério podem impedir ou atrasar a chegada. Informacoes claras de endereco,
orientacdo sobre acesso e, quando clinicamente apropriado, disponibilidade de teleconsulta podem
reduzir parte desse impacto.

4. Questoes financeiras

Duvidas sobre o valor da consulta, dificuldade de pagamento no periodo marcado ou despesas
imprevistas também podem levar a falta. A comunicacao antecipada sobre valores, formas de
pagamento e condi¢oes do atendimento reduz incertezas e permite que o paciente solicite outra data

quando necessario.
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5. Percepcao reduzida da necessidade da consulta

O paciente pode considerar que a consulta perdeu a importancia ap6s melhora dos sintomas,
nao compreender a finalidade de um retorno ou nao perceber o papel do acompanhamento continuo.
OrientacOes objetivas sobre a razao do retorno e sobre os préximos passos do tratamento ajudam a

reduzir esse tipo de abandono.

6. Falhas de comunicacao

Data, horario, endereco ou profissional incorretos; alteracoes nao comunicadas; cadastros
desatualizados; e confirmagoes registradas fora da agenda podem produzir desencontro de
informacoes. A integracdo entre agenda e canais de comunicacao reduz a dispersao dos registros e

facilita a conferéncia do compromisso.

~7. Ansiedade ou medo do atendimento

Receio de diagnosticos, procedimentos ou resultados de exames pode levar o paciente a evitar a
consulta. Uma comunicacao acolhedora, com explicacao prévia sobre o que ocorrera no atendimento
e espaco para esclarecimento de duavidas, pode favorecer o comparecimento e a continuidade do

cuidado.

O registro do motivo conhecido da falta ajuda a substituir impressoes isoladas por padroes
observaveis. No contato posterior, a equipe pode anotar a causa relatada sem julgamento e utilizar
categorias padronizadas. Depois de alguns meses, esses registros permitem verificar se a maior parte
das auséncias estd relacionada, por exemplo, a esquecimentos, horarios especificos, barreiras de

deslocamento ou dificuldades para remarcar.

Impacto financeiro e operacional do no-show

Um horario nao utilizado representa capacidade disponibilizada que nao se converteu em
atendimento. O efeito mais visivel é a receita potencial nao realizada, mas as consequéncias também
aparecem no planejamento da equipe, na utilizacdo da estrutura e no acesso de outros pacientes as

vagas.
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Receita potencial nao realizada

Uma estimativa simples pode ser obtida pela multiplicacao do valor médio das consultas pelo

numero de faltas sem aviso registradas no més:

Impacto financeiro mensal estimado
Ticket médio da consulta x nimero de no-shows no més

Exemplo: com ticket médio de R$ 280 e 24 no-shows no més, a receita potencial nao realizada
¢ de R$ 6.720. Mantido o mesmo padrao durante 12 meses, o valor anual estimado seria de R$
80.640. O célculo nao representa necessariamente prejuizo contabil, mas ajuda a dimensionar quanto

da capacidade oferecida deixou de gerar atendimento.

Custos operacionais mantidos

Aluguel, salarios, energia, equipamentos e outros custos da opera¢ao nao diminuem na mesma
proporcao quando uma consulta deixa de ocorrer. A equipe e a estrutura permanecem disponiveis,

mas sem o atendimento correspondente naquele horario.

Capacidade nao utilizada

A ociosidade da agenda mostra quanto da capacidade disponibilizada nao foi utilizada. Uma
clinica com capacidade para 25 atendimentos diarios que realiza 18 utiliza 72% da capacidade e
mantém 28% sem atendimento naquele periodo. Para interpretar esse resultado, é necessario separar

horarios intencionalmente livres, bloqueios, cancelamentos e faltas sem aviso.

Impacto sobre outros pacientes

Enquanto uma vaga é perdida, outros pacientes podem estar aguardando uma oportunidade de
antecipar a consulta. O cancelamento informado com antecedéncia permite tentar esse
aproveitamento; no caso de no-show, a auséncia costuma ser percebida tarde demais para

reaproveitar a vaga.



Como calcular a taxa de no-show e quais métricas
acompanhar

O acompanhamento mensal permite identificar se as estratégias adotadas estao produzindo
resultado. Para evitar comparacoes inconsistentes, a clinica deve manter o mesmo critério ao longo do

tempo e definir quais consultas sdo elegiveis para o calculo.

Taxa de no-show (%)
Faltas sem aviso + consultas previstas elegiveis x 100

As consultas previstas elegiveis sao aquelas que deveriam ocorrer no periodo e atendem aos
critérios estabelecidos pela clinica para anélise. Cancelamentos comunicados antecipadamente devem

ser acompanhados separadamente, pois nao correspondem a no-show.

Exemplo: em um més com 220 consultas previstas elegiveis e 42 faltas sem aviso, a taxa de no-
show é de 19,1%. Esse resultado deve ser comparado com o histérico da propria clinica e analisado em
conjunto com o niimero absoluto de faltas, a taxa de ocupacao e o impacto financeiro estimado. Nao

existe um limite universal que seja adequado a todas as especialidades e modelos de atendimento.

Métricas complementares

A taxa de no-show mostra a dimensao do problema, mas nao indica, sozinha, onde as

intervencoes devem ser concentradas. As métricas abaixo ajudam a localizar padroes:

Meétrica O que revela Como utilizar

Taxa de no-show por dia da Lo . Revisar horéarios e adaptar confirmacoes nos
Quais dias concentram mais faltas , .

semana periodos criticos

. Se primeiras consultas, retornos ou procedimentos | Adequar orientagdes e protocolo de
Taxa por tipo de consulta

apresentam comportamentos diferentes confirmacdo ao tipo de atendimento
Taxa por canal de Se os resultados variam entre telefone, internet e Comparar os canais e revisar os processos de
agendamento outros canais orientacao e confirmacao
Taxa por antecedéncia do | Se consultas marcadas com maior antecedéncia Definir reconfirmacées adicionais para
agendamento apresentam mais faltas compromissos marcados ha mais tempo
Taxa de conversao de Quantos pacientes contatados ap6s o no-show . . ,

Avaliar a efetividade do protocolo poés-falta
reagendamento marcaram uma nova consulta
Tempo médio até o Quantos dias se passam entre a falta e a nova . ..
N Revisar o momento e a sequéncia dos contatos

reagendamento marcacgio

Entre esses indicadores, a taxa de conversao de reagendamento permite avaliar de forma mais
direta o resultado do protocolo adotado apds a falta. Ela mostra qual proporcao dos pacientes

contatados depois do no-show efetivamente marcou uma nova consulta, possibilitando comparar



periodos e revisar a abordagem utilizada pela equipe.

Taxa de conversao de reagendamento (%)
Pacientes que marcaram nova consulta apos o no-show + pacientes contatados apos o no-show
X 100

Painel de Métricas de Absenteismo

6 indicadores para acompanhar e reduzir o no-show
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Os dados devem ser revistos em periodos regulares, como mensalmente, mantendo um
historico comparavel. A analise pode ser feita com os relatorios e estatisticas disponiveis na agenda e
complementada por uma planilha de indicadores, conforme o nivel de detalhamento necessario.

Aproveite a planilha que preparamos para calcular e acompanhar mensalmente a taxa de no-
show e outros indicadores de sua clinica. Analise os graficos de evolucao para planejar estratégias que
permitam melhorar os indicadores.
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Estratégias para prevenir faltas

A prevencao atua antes que a vaga seja perdida. Os melhores resultados tendem a ocorrer
quando a clinica reduz barreiras para o paciente confirmar, cancelar ou escolher outra data e, ao
mesmo tempo, mantém a agenda atualizada para que a equipe possa agir sobre as alteracoes

recebidas.

Confirmacoes e lembretes adaptados a rotina

A confirmacao deve lembrar os dados do compromisso e oferecer um caminho simples para
informar presenca, cancelamento ou necessidade de remarcacdo. No HiDoctor, o XSMS permite
disparar mensagens para todos os pacientes do dia com apenas 1 clique; seja no fluxo interativo pelo
WhatsApp ou através do link enviado na mensagem SMS, o paciente pode utilizar opgOes para
confirmar, desmarcar ou acessar a agenda online para escolher outra data, e o compromisso é

atualizado na agenda.

A quantidade e a antecedéncia dos contatos devem ser adaptadas ao tipo de atendimento, ao
intervalo entre marcacao e consulta e aos padroes observados pela clinica. Um fluxo possivel pode
combinar:

1. confirmacao dos dados logo apo6s o agendamento;
2. lembrete cerca de 72 horas antes, quando houver antecedéncia suficiente para reorganizacao;
3. confirmacao final aproximadamente 24 horas antes da consulta;

4. lembrete adicional no dia ou poucas horas antes apenas quando fizer sentido para o perfil do

atendimento.


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

Esses momentos sao referéncias, e ndo uma sequéncia obrigatoria para todos os pacientes.
Consultas marcadas com pouca antecedéncia exigem menos contatos; compromissos agendados ha
mais tempo, pacientes com historico de faltas ou tipos de atendimento com maior taxa de no-show
podem receber uma reconfirmacao adicional. O acompanhamento dos indicadores deve orientar os

ajustes.

Exemplo de lembrete com antecedéncia:

Ola, [Nome do paciente]. Este é um lembrete da [Nome da clinica]: vocé tem uma consulta
agendada com [Nome do médico] em [data], as [horario]. Para confirmar, responda SIM.
Caso precise de outra data, utilize a opcdo REMARCAR ou entre em contato conosco.

Exemplo de confirmacao final:

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

Enviar muitas mensagens sem finalidade definida pode gerar incomodo. Cada contato deve ter
um objetivo claro e respeitar o canal autorizado pelo paciente.

Agendamento online integrado

O agendamento online amplia o acesso aos horarios e permite que o paciente escolha uma
opcao compativel com sua disponibilidade sem depender do horario de funcionamento da recepcao.
Quando esta sincronizado com a agenda utilizada pela equipe, o compromisso entra diretamente no

sistema e evita a transposicao manual das informacoes.

Seu principal papel na reducao do no-show é diminuir barreiras operacionais. O paciente
consegue visualizar opcoes disponiveis, escolher uma data mais adequada e, nos fluxos oferecidos
pela clinica, acessar novamente a agenda para solicitar outra marcagao. A escolha do préprio horario
pode favorecer o comparecimento, mas nao deve ser tratada como garantia: confirmacoes,

orientacoes claras e facilidade de comunicacao continuam necessarias.

No HiDoctor, o agendamento online pode ser disponibilizado pelos perfis no MedBook e no
CatalogoMed. Os horarios liberados sdao apresentados ao paciente, e a marcacao aparece diretamente

na agenda para conferéncia e vinculagao ao cadastro correspondente.

Facilidade para cancelar e remarcar

Quando o paciente precisa telefonar em horario comercial e aguardar atendimento para
cancelar, aumenta a possibilidade de o aviso nao ser realizado. Canais simples, como mensagens

interativas e acesso ao agendamento online, favorecem a comunicacao antecipada.
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E importante registrar separadamente o cancelamento da remarcacao. O cancelamento libera a
vaga original; a remarcacao cria um novo compromisso. Mesmo quando os dois procedimentos

ocorrem na mesma interacao, a clinica precisa tentar preencher o horario que ficou disponivel.

Fila de adiantamento integrada a agenda

A fila de adiantamento retine pacientes que ja possuem uma consulta futura, mas desejam
antecipa-la se surgir uma vaga. Quando um cancelamento ou pedido de remarcacao libera um horario
com antecedéncia, a recep¢ao pode consultar a fila e identificar quais compromissos tém prioridade e

disponibilidade compativel.

No HiDoctor, a fila de adiantamento organiza os compromissos conforme a prioridade
definida. O recurso direciona a busca e pode facilitar o preenchimento da vaga, tornando mais

simples para a equipe contatar os pacientes com maior chance de confirmarem a antecipacao.

Politica de cancelamento clara e equilibrada

A politica deve ser informada com antecedéncia ao paciente, orientando como ele pode
cancelar ou remarcar, quais canais estao disponiveis e qual prazo é considerado adequado para
reorganizacao da agenda. O limite pode variar conforme a especialidade e a duracao do atendimento;

24 horas é uma referéncia possivel, nao uma regra universal.

As regras também devem prever o procedimento quando a alteracdo parte do médico ou da
clinica, incluindo aviso tao cedo quanto possivel, oferta de novas opcoes e prioridade na remarcacao.

Essa reciprocidade contribui para uma comunicacao mais equilibrada e reduz conflitos.

Protocolo de reagendamento ativo apds o no-show

Mesmo com medidas preventivas, algumas faltas continuarao ocorrendo. Quando o horario ja
passou, o objetivo principal deixa de ser recuperar aquela vaga e passa a ser compreender o ocorrido,

registrar a informacao e oferecer condig¢des para que o paciente retome o acompanhamento.

O reagendamento ativo ocorre quando a clinica toma a iniciativa de contato em vez de
aguardar que o paciente procure espontaneamente uma nova data. Para ser consistente, esse contato

deve seguir uma sequéncia conhecida pela equipe.
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Protocolo de Reagendamento Ativo

O que fazer quando o no-show acontece
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Agilidade no contato aumenta as chances de reagendamento.
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Passo 1 — Verificar se houve aviso ou tentativa de contato

Antes de classificar a auséncia como no-show, a equipe deve verificar os canais utilizados pela
clinica para confirmar se o paciente nao tentou cancelar, remarcar ou comunicar algum imprevisto.
Uma mensagem ainda nao visualizada, uma ligacao perdida ou um aviso recebido por outro

integrante da equipe podem alterar a classificagdao da ocorréncia.

Quando houver comunicacao prévia, ainda que tardia, a situacao deve ser registrada como

cancelamento ou solicitacao de remarcacao, conforme os critérios adotados pela clinica.

Passo 2 — Registrar o no-show no sistema

Confirmada a auséncia sem aviso, o compromisso deve ser registrado como no-show. Esse
registro permite manter o histérico do paciente, calcular a taxa de faltas e identificar padroes por

periodo, tipo de consulta ou outros critérios utilizados pela clinica.

Quando o motivo da auséncia for conhecido posteriormente, ele também pode ser registrado

para apoiar a analise das causas mais frequentes.
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Passo 3 — Realizar contato proativo nas primeiras horas

O primeiro contato deve ocorrer preferencialmente no mesmo dia, nas primeiras horas apos o
horario perdido. A mensagem deve ser acolhedora, objetiva e livre de julgamento, demonstrando

preocupacao com o paciente e oferecendo ajuda para marcar uma nova consulta.

Modelo de mensagem pos-no-show:

Ola, [nome do paciente]. Notamos que vocé ndo péde comparecer a consulta marcada para
hoje com [nome do médico]. Esperamos que esteja tudo bem. Caso queira remarcar,
podemos ajudar a encontrar um novo horario. Se preferir, acesse o link abaixo para
consultar os horarios disponiveis: [link de agendamento online].

Passo 4 — Facilitar a escolha de uma nova data

Para reduzir as etapas necessarias a remarcacao, a clinica pode incluir na mensagem um link
de agendamento online. Assim, o paciente consulta os horarios disponiveis e escolhe uma nova data

sem precisar aguardar o atendimento da recepcao.

Quando o reagendamento for realizado pela equipe, a recepcao deve apresentar opcoes
objetivas e confirmar todos os dados do novo compromisso.

Passo 5 — Registrar o resultado e definir nova tentativa

Cada tentativa de contato deve ser registrada com data, canal utilizado e resultado, como
'reagendou’, 'pediu contato posterior', 'informou o motivo da falta', 'recusou uma nova consulta' ou
'nao respondeu'. Esse registro evita contatos duplicados e permite calcular a taxa de conversao do

reagendamento.

Caso nao haja retorno, a clinica deve seguir o nimero de tentativas e os intervalos definidos em

seu protocolo. Uma sequéncia possivel é:

e 12 tentativa: no mesmo dia da falta, preferencialmente por WhatsApp;

e 22 tentativa: 48 horas depois, por WhatsApp ou telefone;

e 32 tentativa: sete dias apo6s a falta, pelo canal preferencial do paciente, quando ainda houver
indicacao de contato.

Encerrado o protocolo, a auséncia e o resultado das tentativas devem permanecer registrados
para acompanhamento dos indicadores. A quantidade de contatos pode ser reduzida ou ampliada
conforme o tipo de acompanhamento, as orientacoes do médico e as preferéncias de comunicacao

registradas pelo paciente.
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E possivel cobrar quando o paciente falta?

A cobranca por uma consulta que nio ocorreu exige cautela. O Codigo de Etica Médica™, no
Capitulo VIII, art. 59, veda ao médico oferecer ou aceitar remuneracdo ou vantagens por
atendimentos nao prestados. Portanto, o valor de uma consulta nao realizada nao deve ser cobrado

como honorario médico.

Pareceres de Conselhos Regionais de Medicina também ja concluiram que nao existe
possibilidade de cobranca por ato médico nao praticado. A eventual adociao de taxa administrativa
ligada a reserva de horario € uma questao distinta, que pode envolver aspectos éticos, contratuais e de
defesa do consumidor e nao deve ser tratada como automaticamente permitida. Um exemplo é o

Parecer CRM-PR n° 2.302/2011".,

Antes de estabelecer qualquer cobranca, a clinica deve buscar orientacao juridica especifica e,
quando necessario, consultar o Conselho Regional de Medicina de sua jurisdicdo. A comunicacao

prévia de uma politica nao transforma, por si s6, uma cobranca em ética ou juridicamente valida.

Independentemente de cobranca, é recomendavel manter uma politica de cancelamento clara,
informar os canais disponiveis e facilitar o aviso antecipado. O foco deve ser reduzir faltas evitaveis e
ampliar a possibilidade de reorganizar a agenda, sem criar barreiras desproporcionais ao

atendimento.

Como o HiDoctor apoia a prevencao de faltas e o
reagendamento

A gestdio do no-show envolve etapas diferentes: disponibilizar horarios, confirmar
compromissos, receber respostas, registrar faltas, oferecer novas datas, tentar preencher vagas
liberadas e acompanhar os resultados. Quando essas atividades estao distribuidas em ferramentas

separadas, aumenta a necessidade de conferéncia e atualizacao manual.

O HiDoctor retne recursos que podem ser combinados conforme o protocolo adotado pela
clinica:

e Agendamento online: os horarios disponibilizados podem ser acessados pelo paciente, e os
compromissos marcados entram diretamente na agenda para conferéncia e vinculacao ao
cadastro.

e Confirmacoes pelo XSMS: envio automatico de mensagens para os pacientes agendados
em determinado dia. No fluxo interativo pelo WhatsApp ou através de link na mensagem
SMS, as opgoes apresentadas permitem confirmar, desmarcar ou acessar o agendamento
online para escolher outra data, e o compromisso é atualizado na agenda.
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e Fila de adiantamento: organizacao dos pacientes que ja possuem consulta e desejam
antecipa-la, facilitando a busca quando um horario é liberado com antecedéncia.

e Status e historico do compromisso: registro de confirmacoes, cancelamentos,
remarcacoes, chegada, atendimento e auséncia, mantendo as informacoes associadas a

agenda.
e Relatorios e estatisticas: dados da agenda que apoiam a anélise de ocupacao, faltas e

comportamento dos compromissos ao longo do tempo.

Esses recursos nao substituem a definicao de regras internas. A clinica continua responsavel
por estabelecer os momentos de confirmacao, os critérios de classificacao, a sequéncia de tentativas
ap6s uma falta e as situacOes que exigem avaliacao do médico. A integracao reduz a dispersao das

informacdes e permite que o protocolo seja executado diretamente a partir da agenda utilizada pela

equipe.

Checklist de estratégias contra o no-show

As medidas apresentadas podem ser organizadas em trés frentes: prevencao, resposta apos a
falta e monitoramento. Essa checklist que preparamos retine os principais itens para verificar quais

procedimentos ja foram implementados e quais ainda precisam ser incorporados a rotina. Baixe

gratuitamente:

[CHECKLIST]

Estratégias contra
o no-show
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Perguntas frequentes sobre no-show e reagendamento

O que é no-show na area médica?

No-show é a auséncia do paciente a uma consulta agendada sem comunicacao prévia a clinica.
Diferencia-se do cancelamento porque a vaga costuma ser identificada como perdida apenas no

momento em que o atendimento deveria ocorrer.

Qual é uma taxa aceitavel de no-show?

Nao existe uma taxa universal adequada a todas as clinicas. O resultado varia conforme
especialidade, perfil dos pacientes, antecedéncia dos agendamentos, localizacdo e tipo de
atendimento. A taxa deve ser comparada com o histérico da prépria clinica e analisada junto com a

ocupacao da agenda e o impacto financeiro.

Como calcular a taxa de no-show?

Divida o nimero de faltas sem aviso pelo total de consultas previstas elegiveis no periodo e
multiplique por 100. Exemplo: 35 faltas sem aviso em 180 consultas previstas elegiveis correspondem

a uma taxa de 19,4%.

Qual é a diferenca entre no-show, cancelamento e reagendamento?

No no-show, o paciente nao comparece nem avisa antes do horario. No cancelamento, a clinica
recebe a comunicacdo e pode tentar oferecer a vaga a outra pessoa. No reagendamento, uma nova

data é marcada para o paciente, mas o horario original continua precisando ser administrado.

Como o agendamento online pode ajudar a reduzir faltas?

O agendamento online amplia o acesso aos horarios e facilita a escolha de uma data compativel
com a rotina do paciente. Quando esta integrado a agenda e associado a canais simples de
confirmacao e remarcacao, reduz barreiras de comunicacao e mantém as alteracOes registradas no

mesmo fluxo utilizado pela equipe.



Quantos lembretes devem ser enviados?

A quantidade deve ser adaptada a antecedéncia da marcacao, ao tipo de atendimento e ao
histérico da clinica. Um fluxo pode incluir confirmac¢ao ap6s o agendamento, lembrete cerca de 72
horas antes e confirmacao final aproximadamente 24 horas antes. Contatos adicionais devem ser

utilizados apenas quando houver uma finalidade definida.

Qual é a melhor forma de contatar o paciente apos a falta?

O primeiro contato deve ser realizado preferencialmente no mesmo dia, com linguagem
acolhedora e uma forma simples de escolher nova data. A mensagem pode incluir um link de

agendamento online, e o resultado deve ser registrado na agenda.

Quantas tentativas de reagendamento devem ser feitas?

A clinica deve definir um protocolo. Uma possibilidade é realizar a primeira tentativa no dia da
falta, a segunda apo6s 48 horas e uma terceira sete dias depois, quando ainda houver indicacdo de
contato. O fluxo deve considerar o tipo de acompanhamento e as orientacoes do médico.

A fila de adiantamento recupera um horario perdido por no-show?

Normalmente, nao. A fila de adiantamento é mais atil quando um cancelamento ou pedido de
remarcacao libera a vaga com antecedéncia. Depois que o no-show é constatado, em geral nao ha

tempo suficiente para chamar outro paciente para aquele mesmo horario.

E permitido cobrar a consulta quando o paciente falta?

O Codigo de Etica Médica veda remuneracio por atendimentos nio prestados, portanto o valor
da consulta nao realizada nao deve ser cobrado como honorario médico. Qualquer taxa administrativa
relacionada a reserva de horario exige analise ética e juridica especifica e ndo deve ser considerada

automaticamente permitida.

Reduzir o no-show exige separar problemas que muitas vezes sao tratados como se fossem um
s6. A confirmacdo atua sobre faltas evitaveis; o cancelamento antecipado cria a possibilidade de
preencher a vaga; o reagendamento preserva a continuidade do paciente; e os indicadores mostram

onde o processo precisa ser revisto.



Essa distincao permite que a clinica avalie resultados com maior precisao. Uma alta taxa de
reagendamento, por exemplo, pode indicar boa recuperacao dos pacientes sem significar que os
horarios originais foram aproveitados. Da mesma forma, uma reducao de faltas deve ser analisada em

conjunto com cancelamentos, ocupacgao e antecedéncia das alteragoes.

O HiDoctor oferece uma agenda completa com agendamento online integrado, lembretes e
confirmacoes automaticos, fila de adiantamento e integracao ao prontuario eletronico. Esses recursos
permitem aplicar o protocolo no mesmo ambiente em que os compromissos sao registrados e

acompanhar os efeitos das mudancas na rotina do consultorio.

Experimente o HiDoctor gratuitamente e conheca os recursos disponiveis para organizar a

agenda, reduzir faltas evitaveis e facilitar o reagendamento de consultas.

gestao completapara
suaclinica crescer®
i

Referéncias
[1] RESOLUCAO CFM n° 2.217/2018 (Cédigo de Etica Médica).

[2] Parecer CRM-PR n° 2.302/2011.

Artigo original disponivel em:
"Estratégias contra o no-show: otimize o reagendamento de consultas e reduza faltas " - HiDoctor
News

Centralx®


javascript:void(0);
javascript:windowPrint('https://news.hidoctor.com.br/?C=A&V=66506F737449443D31353131383335266163743D7072696E74%27);
https://news.hidoctor.com.br/?C=A&V=6261636B55726C3D68747470732533412532462532466E6577732E6869646F63746F722E636F6D2E627225324670253246313531313833352532466E6F2D73686F772D72656167656E64616D656E746F2D636F6E73756C7461732E68746D266163743D73686F7745646974537562736372697074696F6E
javascript:void(0);
https://news.hidoctor.com.br/p/utilizacao-do-hidoctor./1333313/tudo+que+voce+pode+fazer+com+o+hidoctor+utilize+todo+o+potencial+do+seu+software.htm
https://hidoctor.com.br/p/gestao
https://hidoctor.com.br/p/gestao
https://portal.cfm.org.br/images/PDF/cem2019.pdf
https://sistemas.cfm.org.br/normas/visualizar/pareceres/PR/2011/2302
https://news.hidoctor.com.br/p/1511835/no-show-reagendamento-consultas.htm
https://news.hidoctor.com.br/p/1511835/no-show-reagendamento-consultas.htm
https://news.hidoctor.com.br/p/1511835/no-show-reagendamento-consultas.htm

