@ HiDoctor

Use esta checklist como referéncia para organizar atividades recorrentes da recepc¢do. Adapte os itens
a divisao de responsabilidades e aos procedimentos da clinica e marque cada atividade conforme for
concluida.

Il DIARIA - ABERTURA

AGENDA

Conferir toda a agenda do dia (consultas, retornos, procedimentos, encaixes)
Identificar pacientes novos e separar formularios de cadastro necessarios
Verificar horarios bloqueados e disponibilidade real da agenda

Checar confirmacdes pendentes dos pacientes do dia

Acionar a fila de adiantamento quando houver horérios liberados

Verificar mensagens e solicitacdes de agendamento pendentes (WhatsApp, e-mail, telefone)

Dodoogod

Revisar recados e pendéncias deixados pelo expediente anterior
AMBIENTE E ORGANIZACAO

Organizar e limpar o balcdo de recepcdo antes da abertura

Verificar se a sala de espera esta arrumada, limpa e confortavel

Checar disponibilidade de materiais: canetas, formularios, recibos, etiquetas
Ligar e testar computadores, impressora e sistema de gestdo

Verificar conectividade de internet e funcionamento dos ramais telefonicos

Ddoogn

Conferir se ha material informativo atualizado disponivel para os pacientes

[ DIARIA - DURANTE O EXPEDIENTE

ATENDIMENTO AO PACIENTE

Recepcionar o paciente de forma cordial e confirmar sua identificacdo conforme o
procedimento da clinica

Confirmar e atualizar dados cadastrais na chegada do paciente

Orientar o paciente sobre o fluxo da consulta e informar tempo estimado de espera quando
disponivel

Comunicar atrasos conhecidos e, quando possivel, informar o tempo estimado e as opc¢des
disponiveis

Encaminhar o paciente ao profissional no momento adequado
Registrar no sistema o status de cada atendimento (aguardando, em consulta, finalizado)

Responder ligagdes e mensagens conforme a prioridade e o fluxo definido pela clinica

Dood O ogd d

Registrar imediatamente recados, solicitacdes e alteragdes no sistema
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. DIARIA - DURANTE O EXPEDIENTE

ATENDIMENTO AO PACIENTE

D Oferecer agendamento de retorno na saida do paciente

D Registrar ocorréncias relevantes (reclamagdes, atrasos, imprevistos)
AGENDA

Atualizar o status dos atendimentos em tempo real na agenda
Registrar atrasos, encaixes e remarcacdes no sistema imediatamente
Acionar a fila de adiantamento quando um horario for liberado, conforme o protocolo

Comunicar alteragdes de agenda ao médico e a equipe interna

Doodo

Verificar confirmacbes pendentes e realizar os contatos previstos no protocolo da clinica
FINANCEIRO E CONVENIOS (quando aplicavel)

Verificar elegibilidade e validade do convénio de cada paciente na chegada

Solicitar e conferir documentos necessarios para atendimento por convénio

Conferir e encaminhar guias ou autoriza¢des conforme o procedimento da clinica
Registrar e processar pagamentos (dinheiro, cartdo, PIX, convénio) para cada atendimento
Emitir e entregar recibo ou comprovante de pagamento

Registrar coparticipacdes e cobrancas adicionais no sistema

Dodoogod

Anotar e comunicar pendéncias financeiras dos pacientes ao gestor
LGPD E SEGURANCA DE DADOS

Utilizar credenciais individuais e ndo compartilhar senhas

Bloquear a tela do computador ao se afastar

Evitar deixar telas, fichas ou documentos expostos a terceiros

Confirmar a identidade antes de fornecer informacdes especificas do paciente

Utilizar somente canais institucionais autorizados pela clinica

Registrar o consentimento quando essa for a base legal definida pela clinica

Doododg

Encaminhar ao responsavel situacdes que gerem duvida sobre acesso ou compartilhamento
de dados

HiDoctor - Checklist da recepcionista - Rotina da recepgao Pagina2/6



@HiDoctor

Il DIARIA - ENCERRAMENTO

AGENDA

D Conferir e revisar a agenda do dia seguinte: pacientes, horarios, procedimentos
D Verificar se ha confirmacbes pendentes para os pacientes do préoximo dia
D Verificar se ha encaixes ou bloqueios a ajustar antes do dia seguinte

[] Registrar cancelamentos e no-shows ocorridos no dia
AMBIENTE E ORGANIZAGCAO

D Organizar e guardar documentos fisicos utilizados durante o dia

D Descartar documentos com dados pessoais pelo procedimento seguro definido pela clinica
D Organizar o balcdo e a recepgdo para o proximo expediente

D Fechar e desligar equipamentos conforme protocolo da clinica

D Verificar e fechar janelas e portas da area de recepgao
FINANCEIRO (quando aplicavel)

D Fechar o caixa do dia e conferir o saldo com o registrado no sistema
D Registrar e reportar divergéncias no fechamento ao gestor
D Separar recibos e comprovantes para arquivamento

D Verificar pendéncias de cobranga ou documentacdo para o dia seguinte
COMUNICAGAO E REGISTROS

[] Registrar ocorréncias relevantes do dia (reclamacées, imprevistos, atrasos significativos)
D Deixar recados claros para a equipe sobre pendéncias do dia
D Responder mensagens e solicitagbes pendentes nos canais de atendimento

[] Informar o médico ou gestor sobre situacdes que necessitam de atencdo

AGENDA

[ ] Revisar a agenda da semana seguinte com antecedéncia
D Verificar e ajustar bloqueios, folgas e auséncias programadas do médico

D Revisar as confirmacdes previstas para os proximos dias e realizar os contatos definidos
pelo protocolo da clinica
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AGENDA

[ ] Revisar e atualizar a fila de adiantamento conforme os horarios disponiveis

[] Identificar e corrigir inconsisténcias no cadastro de pacientes
FINANCEIRO E CONVENIOS (quando aplicavel)

D Verificar guias de convénio pendentes de envio ou autorizacéo
D Checar prazo de vencimento de guias e autorizacdes em andamento
D Organizar e separar documentos para faturamento semanal ao convénio

D Verificar cobrangas em aberto e acionar pacientes com pagamentos pendentes
COMUNICAGAO E ATENDIMENTO

[ ] Revisar mensagens, reclamacées e feedbacks relevantes recebidos na semana
D Comunicar ao gestor padrdes de reclamacdo ou problemas recorrentes identificados

D Revisar informagdes e padrdes de atendimento quando houver mudangas nos processos
EQUIPE E PROCESSOS

D Realizar alinhamento rapido com a equipe sobre ocorréncias e ajustes de rotina
[] Verificar conformidade dos novos cadastros realizados na semana
D Checar e corrigir erros de registro ou cadastro identificados ao longo da semana

D Avaliar a necessidade de reabastecimento de materiais do balcdo

INDICADORES DE DESEMPENHO (KPlIs)

Calcular e registrar a taxa de ocupacdo da agenda
Apurar o tempo médio de resposta nos canais digitais
Calcular a taxa de conversdo de agendamentos
Calcular a taxa de confirmacdo

Calcular a taxa de no-show

Apurar o tempo médio de espera dos pacientes

ODooogdod

Consolidar o NPS pds-atendimento, quando houver pesquisa
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INDICADORES DE DESEMPENHO (KPls)

D Comparar os resultados com periodos anteriores e identificar variacoes

D Compartilhar os resultados com o gestor ou responsavel, conforme a rotina da clinica
FINANCEIRO E CONVENIOS (quando aplicavel)

Fechar o faturamento mensal de convénios e encaminhar para o setor responsavel
Verificar glosas e divergéncias nas faturas de convénio do més anterior
Conferir o total de atendimentos particulares e por convénio

Estimar a receita ndo realizada associada as faltas sem aviso

Doood

Verificar inadimpléncias e cobrancas pendentes do més
AGENDA E CAPACIDADE

D Analisar a taxa de ocupacdo da agenda em comparacdo com o historico da clinica
[] Identificar dias e horarios com maior e menor demanda
[] Avaliar necessidade de ajustes na distribuicdo dos horarios com base nos padrées observados

D Revisar o protocolo de confirmacdo quando os indicadores de faltas mostrarem necessidade
de ajuste

CADASTROS E LGPD

[] Auditar uma amostra de cadastros para verificar completude e exatiddo dos dados

D Verificar se os registros relacionados a protecdo de dados seguem os procedimentos
definidos pela clinica, incluindo o consentimento quando aplicavel

D Revisar permissdes de acesso ao sistema (usuarios ativos e inativos)

D Verificar o descarte seguro de documentos fisicos com dados pessoais
DESENVOLVIMENTO PROFISSIONAL

D Fazer autoavaliacdo de desempenho nas competéncias-chave da funcao
[] Identificar ao menos uma area de melhoria e planejar acdo concreta

D Definir uma acdo de desenvolvimento para o préoximo periodo, como treinamento, leitura
técnica, revisdo de procedimentos ou estudo do sistema

D Revisar conhecimentos relevantes as préprias atribuicdes, como convénios, valores,
procedimentos, sistema ou protecdo de dados
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INDICADORES PARA ACOMPANHAMENTO DA RECEPCAO

Os indicadores devem ser calculados com critérios consistentes e comparados ao histérico da propria
clinica. Metas e faixas de referéncia precisam ser definidas conforme a especialidade, o volume de
pacientes, a duragdo dos atendimentos, os canais utilizados, a estrutura da equipe e os objetivos do

servigo.

KPI

Taxa de
ocupagao
da agenda

Tempo
médio de
resposta

Taxa de
conversao de
agendamentos

Taxa de
confirmacao

Taxa de
no-show

Tempo
médio de
espera

NPS pos-
atendimento

Formula de calculo

(Horarios agendados + horarios
disponibilizados) x 100

Soma dos tempos até a primeira resposta
+ total de contatos respondidos

(Agendamentos concluidos +
contatos com intencao de agendar)
x 100

(Consultas confirmadas + consultas
submetidas ao protocolo de
confirmacao) x 100

(Faltas sem aviso + consultas previstas
elegiveis) x 100

Soma dos tempos de espera + total de
pacientes atendidos

% de promotores — % de detratores
na pesquisa de satisfagcdo

Esta checklist € uma referéncia geral e deve ser adaptada aos procedimentos e a divisdo
de responsabilidades de cada clinica. Para aprofundar seus conhecimentos sobre
atendimento, organizacdo e rotina, acesse gratuitamente o e-book:
"Secretaria_de consultério: tudo que secretarias e recepcionistas precisam saber”.
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https://news.hidoctor.com.br/p/1436505/ebook-secretaria-de-consultorio.htm

