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- estratégias de agendamento que reduzem
o numero de faltas e aumentam o fluxo de
pacientes

Cada falta em uma clinica ou consultorio representa um horario que poderia ter sido ocupado
por outro paciente. Dependendo do volume de atendimentos e do valor das consultas, faltas
recorrentes podem somar milhares de reais em receitas nao realizadas ao longo do ano, além de gerar

impactos indiretos na produtividade da equipe e no acesso dos pacientes ao atendimento.

Resolver esse problema nao é tao simples quanto apenas fazer uma ligacao para lembrar da
consulta. Consultérios que conseguem reduzir as faltas e manter um fluxo de pacientes mais eficiente

costumam atuar sobre diferentes etapas do processo de agendamento.

Essas sete estratégias podem ser um ponto de partida para revisar a forma como a agenda é

organizada em sua clinica.

1. Envie lembretes de consulta em etapas

2. Considere reservar parte da agenda para atendimentos de curto prazo

3. Identifique seus padroes de faltas antes de implementar solucoes

4. Faca overbooking de forma estratégica, nao uniforme

5. Reformule seu processo de check-in para economizar tempo nas etapas iniciais

6. Acompanhe o tempo de espera ao longo do dia

7. Aborde pacientes que faltam recorrentemente como uma questao de relacionamento, e nao
apenas de agendamento
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1. Envie lembretes de consulta em etapas

Um unico lembrete, 24 horas antes da consulta, nem sempre é suficiente. Uma estratégia
possivel é enviar uma confirmacao inicial no momento do agendamento, um segundo lembrete com

trés a cinco dias de antecedéncia e um lembrete final no dia anterior.

Canais de mensagem, como WhatsApp e SMS, facilitam esse contato sem depender de que o
paciente esteja disponivel para atender uma ligacao. Sempre que possivel, ofereca uma forma simples
de confirmar a presenca ou informar que nao podera comparecer. Assim, caso haja uma desisténcia, a

equipe ganha tempo para tentar disponibilizar novamente aquele horario.

2. Considere reservar parte da agenda para
atendimentos de curto prazo

Preencher todos os horarios disponiveis com semanas de antecedéncia pode reduzir a
flexibilidade da agenda e dificultar o atendimento de pacientes que precisam de uma consulta em

prazo mais curto.

Em especialidades nas quais esse tipo de demanda é frequente, pode ser util manter uma
pequena parcela dos horarios inicialmente reservada e libera-la posteriormente para a agenda geral

caso nao seja utilizada.
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O percentual e 0 momento dessa liberacao devem ser definidos de acordo com o perfil da
clinica. Uma reserva de 10% a 15%, por exemplo, pode servir como ponto de partida para alguns
consultorios, mas nao deve ser tratada como uma regra: especialidade, duracao das consultas,

demanda e antecedéncia habitual dos agendamentos influenciam essa decisao.

Essa abordagem preserva alguma flexibilidade na agenda sem comprometer

desnecessariamente os horarios destinados as consultas planejadas.

3. Identifique seus padroes de faltas antes de
implementar solucoes

As taxas de faltas ndo sdao necessariamente uniformes. Elas podem se concentrar de acordo
com o tipo de consulta, o dia da semana, o horario ou o perfil do paciente. Antes de investir em novas
estratégias de lembrete ou adotar medidas como o overbooking, analise os dados de faltas dos

ultimos trés meses, no minimo, e procure identificar padroes.

Uma clinica com maior ntimero de faltas as segundas-feiras de manha entre pacientes novos
enfrenta um problema diferente de outra que registra cancelamentos tardios recorrentes as sextas-

feiras a tarde.

Entender onde as faltas estao concentradas permite direcionar as medidas para os horarios e

situacoes em que elas realmente sdao necessarias.

4. Faca overbooking de forma estratégica, nao
uniforme

O overbooking pode funcionar quando se baseia nas taxas historicas de nao comparecimento
de determinados tipos de consulta ou periodos da agenda, e ndo quando é aplicado como uma politica

generalizada.

Se os dados mostrarem, por exemplo, uma concentracao recorrente de faltas em determinado
horario ou tipo de atendimento, a clinica pode testar um numero limitado de encaixes adicionais

especificamente nessas situacoes e acompanhar os resultados.

Por outro lado, se determinado periodo apresenta poucos cancelamentos e faltas, adicionar

pacientes além da capacidade normal tende apenas a aumentar os atrasos e o tempo de espera.

Por isso, o overbooking deve ser tratado como um ajuste calculado da agenda, e nao como uma

forma permanente de compensar todas as faltas.
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5. Reformule seu processo de check-in para
economizar tempo nas etapas iniciais

Processos de check-in demorados criam um gargalo que pode gerar reflexos ao longo de todo o
dia. Consultérios que antecipam o preenchimento de formulérios, a atualizacdo cadastral e outras
informacdes que podem ser coletadas digitalmente antes da consulta conseguem reduzir parte desse

trabalho na chegada do paciente.

Também vale eliminar etapas que facam a equipe inserir novamente informacbes que o
paciente ja forneceu e revisar periodicamente os formularios de cadastro para retirar campos que

deixaram de ter utilidade.

Quanto menos tarefas administrativas precisarem ser resolvidas quando o paciente ja esta no

consultorio, menor a chance de pequenos atrasos se acumularem ao longo da agenda.

6. Acompanhe o tempo de espera ao longo do dia

Mesmo uma agenda bem planejada pode sair do previsto. Uma consulta pode durar mais do
que o esperado, um encaixe pode alterar a sequéncia de atendimentos ou varios pacientes podem

chegar praticamente ao mesmo tempo.

Por isso, além de planejar a agenda com antecedéncia, é importante acompanhar como ela esta
se comportando durante o dia. Saber ha quanto tempo cada paciente est4 esperando ajuda a recep¢ao

a identificar quando comecam a surgir atrasos e a agir antes que eles se acumulem.

Isso pode significar avisar um paciente de que havera demora, reavaliar a possibilidade de um
encaixe naquele momento ou simplesmente manter quem esta aguardando informado sobre o

andamento do atendimento.

Nao é necessario ter uma estrutura complexa ou varios profissionais para fazer esse
acompanhamento. Mesmo em consultorios menores, tornar o tempo de espera visivel para a equipe ja

ajuda a administrar melhor as excec¢oes que surgem ao longo do dia.
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~7. Aborde pacientes que faltam recorrentemente
como uma questao de relacionamento, e nao
apenas de agendamento

Pacientes com historico frequente de faltas podem enfrentar barreiras praticas para
comparecer as consultas, como dificuldades de transporte, conflitos com o horario de trabalho,

ansiedade em relacao ao atendimento ou preocupacoes financeiras.

Nesses casos, repetir os mesmos lembretes nem sempre resolve o problema. Um breve contato
da recepcao ou de outro profissional da equipe, perguntando se existe alguma dificuldade para

comparecer as consultas, pode revelar o motivo das faltas.

Dependendo da situacdo, uma mudanca de horario, maior antecedéncia na confirmacao ou
outra adaptacdo simples pode ser suficiente para facilitar o comparecimento. Além de reduzir as
faltas, esse tipo de abordagem ajuda a evitar que pacientes com dificuldades recorrentes

simplesmente deixem de dar continuidade ao acompanhamento.

A agenda nao deve ter uma configuracao permanente

Depois de aplicar mudancas, h4 uma etapa que costuma ser esquecida: verificar se elas

realmente funcionaram.

Em vez de reformular toda a agenda de uma s6 vez, escolha um problema especifico, registre
como ele se comporta atualmente e teste uma mudanca por determinado periodo. Depois, compare os
resultados. A taxa de faltas, o nimero de cancelamentos comunicados com antecedéncia, o tempo
médio de espera e a ocupacao da agenda sao alguns dos indicadores que podem ajudar nessa
avaliacao.

Uma estratégia que funciona bem hoje também pode deixar de funcionar a medida que mudam
a demanda, o perfil dos pacientes ou a rotina do consultério. Por isso, vale estabelecer uma revisao
periddica da agenda — trimestral ou semestral, por exemplo — para identificar novos padroes e
decidir se os ajustes adotados devem ser mantidos, modificados ou abandonados.

Mais do que preencher horarios, administrar uma agenda significa equilibrar previsibilidade e
flexibilidade. E esse acompanhamento continuo que permite reduzir espacos ociosos sem transformar

a solucdo para as faltas em uma nova fonte de atrasos e sobrecarga.

No HiDoctor, vocé conta com uma agenda completa para organizar os atendimentos e
acompanhar melhor a rotina do consultério, com recursos como maultiplas agendas, bloqueios de

horarios, confirmacoes de consulta por WhatsApp, SMS e e-mail, agendamento online e
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acompanhamento do tempo de espera dos pacientes. Com essas ferramentas, fica mais facil aplicar
estratégias de organizacao da agenda, reduzir espacos ociosos e manter um fluxo de atendimento

mais previsivel ao longo do dia.
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