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10 dicas para organizar a agenda médica

O agendamento de pacientes parece que deveria ser simples. Essa é uma das tarefas mais
comuns realizadas nos consultérios médicos, mas que também pode ter um enorme
impacto no sucesso alcancado. Por um lado, ha o desejo de maximizar a produtividade da
equipe de atendimento e atender o maior niimero possivel de pacientes. Por outro lado,
busca-se evitar longos periodos de espera do paciente e manter a satisfagao alta, dando a
cada um a atencao que merecem. Os dois interesses sdo aparentemente concorrentes, mas

podem ser ambos realizados, se houver a devida organizacao e equilibrio no agendamento.

Garantir que os pacientes sejam agendados com eficiéncia e eficacia e recebam
atendimento apropriado quando chegam ao consultorio é fundamental para garantir a

satisfacdo e assim manter e maximizar os ganhos do consultoério.

Tipicamente, o agendamento esta nas maos da secretaria ou recepcionista, sendo
provavelmente sua principal tarefa, dentre as muitas que executa em seu dia a dia. Sem a
marcacao de consultas eficiente o consultério simplesmente nao funciona e os pacientes
podem ser perdidos. Mas entao, qual a melhor forma de organizar a agenda do consultoério

ou clinica e garantir eficiéncia e produtividade?
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PraTica Faz EXCELENCIA

A seguir vocé confere as 10 melhores praticas para organizar a agenda médica:

1. Aproveitar a tecnologia

Tem se tornado cada vez mais raro pessoas que mantém agendas fisicas, anotando a mao
seus compromissos e carregando o objeto para todo lado. Com a facilidade dos
smartphones, faz muito mais sentido anotar os compromissos no celular, que esta conosco

o tempo todo, e ainda desperta para nos avisar das proximas atividades agendadas.

Se até em nossas vidas pessoais nos percebemos a praticidade e facilidade de usar a
tecnologia para organizar nossos compromissos, nos negocios, e principalmente na area de
saude, usar a tecnologia ¢ um enorme diferencial para um agendamento organizado e

otimizado.

A adocao de um software médico que inclua agenda eletronica traz nao apenas maior
agilidade e organizacao para o agendamento, mas também as mais diversas
funcionalidades integradas, como envio de lembretes, confirmac¢ao automatica, criacao
facil da ficha do paciente, agendamento online, possibilidade de acesso a agenda por

aplicativo, integracao com dados financeiros, entre outras.
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O uso da tecnologia no agendamento, através de agenda médica eletronica, é

definitivamente o primeiro passo para uma agenda eficiente e organizada.

2, Ter uma agenda acessivel

Para que o agendamento seja eficiente, é necessario que haja pacientes tentando agendar
consultas. Portanto, a agenda médica precisa ser acessivel ao paciente. Isso significa
oferecer diversas possibilidades para que o paciente entre em contato, através de telefone,

e-mail, Whatsapp ou site, por exemplo.

Os horarios de atendimento sao um fator importante. Muitos consultoérios fecham na hora
do almoco, porém, uma grande parte dos pacientes s6 tem este horario disponivel para
ligar e agendar uma consulta. Manter alguém na recepcao no horario de almoco, bem
como possivelmente definir os horarios da recepcao para comecarem mais cedo e
terminarem um pouco mais tarde do que as consultas pode ajudar. Lembre de que os
pacientes que trabalham em horario comercial irdo precisar telefonar em um horario

diferente disso.

Além da disponibilidade do telefone, o que muitos pacientes tém buscado atualmente é a
facilidade de nao precisar nem mesmo ligar para marcar uma consulta. O agendamento
online é a melhor op¢ao para os pacientes modernos, permitindo tanto que a secretaria
receba a solicitacao direto na agenda eletronica, confirmando ou nao o horario, além do
paciente receber confirmacoes e lembretes por e-mail, evitando que falte a consulta. Se
decidir por nao oferecer agendamento online ainda, a marcacao por e-mail ou Whatsapp

também facilita para muitos pacientes.

3. Antecedéncia minima e maxima para consultas

Cada consultoério tem um fluxo de pacientes diferente, mas estabelecer uma antecedéncia
minima e maxima com a qual os pacientes podem marcar consultas pode ajudar na
organizacao. Se o consultorio permite agendar consultas para daqui a 3 meses, por
exemplo, pode ser que quando estiver mais proximo dessa data nao havera nenhuma
disponibilidade para pacientes que precisem de uma consulta em curto prazo. Da mesma

forma, se o consultorio s6 agenda consultas para as proximas duas semanas, por exemplo,
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um paciente que precise de consulta para o proximo més pode perder o tempo certo de

ligar e nao conseguir agendar para a data desejada.

Nao existe antecedéncias definidas que sejam as ideais, tudo depende do fluxo e modelo de
funcionamento do consultério, mas é importante estar atento a possiveis gargalos que
estejam ocorrendo no agendamento e testar variar as janelas de marcacao para resolver

estes eventuais problemas.

4. Estar preparado para urgéncias

Claro que a maioria dos médicos tem agendas cheias, de modo que fazer encaixes em casos
de urgeéncia se torna dificil, podendo comprometer todo o dia de atendimentos. Caso no
consultorio seja frequente a solicitacao de consultas de altima hora, pode ser interessante
considerar a possibilidade de reservar alguns minutos extras no dia para realizar este tipo

de atendimento.

Uma sugestao é dar 10 minutos de intervalo no meio da manha e 10 minutos no meio da
tarde, por exemplo, ou algo parecido. Assim, caso nao apareca nenhuma solicitacao de
encaixe, esse tempo pode servir para atender mais cedo um paciente que chegou
adiantado, ou cobrir o tempo de uma consulta que se estendeu mais que o esperado. Mas
principalmente, caso apareca uma urgéncia, podera encaixar entre duas consultas sem
prejudicar muito os horarios, que estarao mais folgados por conta dos minutos reservados.
Outra solucao ¢é atender os pacientes de encaixe apos o horario de atendimento, ficando no

consultorio até um pouco mais tarde.

5. Estabelecer duracao dos tipos de consultas
Um paciente que esta se consultando pela primeira vez, na grande maioria das vezes ira
necessitar de mais tempo para a consulta do que um paciente que esta apenas fazendo um

retorno para mostrar resultados de exames.

Para melhor organizacao da agenda, € interessante definir quais sao os tipos de consultas
realizadas no consultoério (primeira consulta, consulta comum, retorno, exames,

procedimentos, etc.) e entdo estabelecer qual a duracao média de cada tipo. Assim, se em
uma manha, por exemplo, sdo agendados trés retornos, que tém duracao menor, se torna

possivel agendar uma quantidade maior de pacientes, para compensar o tempo mais curto
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das consultas agendadas, bem como um paciente que va realizar um procedimento pode
ocupar o horario onde normalmente seriam atendidos trés pacientes realizando consulta

comui.

A agenda deve levar estas diferencas em consideracao, para que nao sejam gerados nem

atrasos nas consultas, nem espacos ociosos entre elas.

6. Definicao realista do tempo de consulta

Além de considerar a duracao diferente de cada tipo de consultas, também é essencial
organizar a agenda de forma realista. Nao adianta estabelecer 10 minutos para uma
consulta comum, se na pratica 90% das consultas comuns duram entre 15 e 20 minutos. E
melhor agendar considerando uma duracao maior, e ir ajustando conforme perceba que as
consultas tém durado menos, do que correr o risco de criar atraso cumulativo, com varios

pacientes na sala de espera, gerando alta insatisfacao.

~. Confirmar as consultas

O processo de confirmar consultas € indispensavel para manter a organizacao de qualquer
sistema de agendamento. Principalmente quando consultas sao agendadas com alguma
antecedéncia, mas nao somente neste caso, é facil ocorrer que os pacientes esquecam do
compromisso, ou tenham algum compromisso de altima hora e ndo consigam avisar a

tempo que irao faltar.

A confirmacao pode ser feita por telefone ou por mensagens de texto. A vantagem da
confirmacao por mensagem é a possibilidade de automatizar o processo, de modo que a
recepcao nao precisa perder tempo ligando para toda a agenda do dia, em alguns casos
mais de uma vez, pois nem sempre os pacientes atendem de primeira. Com a mensagem
de texto é possivel configurar também para receber respostas, que chegam diretamente na
agenda. Assim, diminui-se o nimero de ligacoes, entrando em contato direto apenas com

aqueles que nao responderam a mensagem.

8. Organizar lista para adiantamento de consultas
Com as confirmacoes, podem surgir horarios ociosos na agenda devido a pacientes que

precisam desmarcar ou reagendam para outro dia. Para que estes horarios nao sejam
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perdidos, é importante manter uma lista de pacientes ja agendados que possam ter
interesse em adiantar suas consultas. JA no momento do agendamento, pode-se perguntar
se o paciente tem interesse em adiantar a consulta caso seja possivel e anotar a

observacao.

Alguns softwares criam listas de adiantamento automaticas de acordo tanto com a
solicitacdao do paciente quanto considerando outros fatores, como ser paciente novo ou
antigo, a idade do paciente, se apresenta condicao grave ou nao, etc., dando mais ou
menos prioridade de acordo com cada situacao. Dessa forma, ao precisar adiantar uma
consulta, basta consultar a lista pronta que define quais pacientes tém prioridade no

adiantamento, entrando em contato por ordem até que o horario ocioso seja preenchido.

9. Enviar lembretes programados

Além das confirmacoes, para evitar as faltas e atrasos por esquecimento, uma 6tima ideia é
programar lembretes para serem enviados por e-mail aos pacientes. Normalmente, esses
lembretes podem ser enviados tanto no momento que a consulta é agendada, para que o
paciente guarde a mensagem para consultar caso esqueca a data e horéario, e também dois
dias antes da consulta, para lembrar aos pacientes do compromisso e ainda para caso
tenha surgido algum contratempo, eles tenham tempo de ligar para o consultério e

remarcar.

10. Automatizar os processos

Esta dica aumenta a eficiéncia de diversos dos processos que citamos nos topicos
anteriores. Quanto mais atividades forem automatizadas, mais tempo a secretaria tem
para dar atencao aos pacientes, além de garantir maior organizacao, nao ficando nenhuma
tarefa sem fazer. As confirmacoes, o envio de lembretes e a criacao da fila de adiantamento
podem ser automatizados facilmente em software que possua estas funcionalidades
integradas, precisando de poucos ou mesmo nenhum clique para que os processos sejam
executados. O agendamento online também é uma forma de automatizacao que traz

grandes beneficios.
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Todo consultério tem espaco para melhorias, e ha muitas maneiras de aumentar a
eficiéncia da recepcao para manter os processos funcionando sem problemas. A natureza
do setor de satde e a natureza humana significam que provavelmente nunca havera uma
férmula méagica e inica para o agendamento que resolva todos os problemas que uma
agenda médica pode ter. No entanto, manter as melhores praticas mencionadas acima no
processo de agendamento de pacientes pode ajudar muito a maximizar a produtividade e

minimizar os tempos de espera e as faltas, garantindo a satisfacao dos pacientes.

O HiDoctor® é um software completo para o consultorio. A agenda eletronica apresenta

todas as fun¢Oes necessarias para o maximo de produtividade e eficiéncia. Conheca:

Conheca o HiDoctor®: o
melhor software médico
para seu consultorio

0800 979 0400
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