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Aula 11 - Fluxo de Atendimento na Recepcao

O fluxo de atendimento na recepcao é o coracao do funcionamento de qualquer clinica médica. Um processo bem

estruturado proporciona:

o Experiéncia positiva para o paciente desde o primeiro contato
e Otimizacao do tempo da equipe clinica
e Reducao de erros administrativos e de comunicacao

e Maior controle sobre o ritmo de funcionamento da clinica

Nesta aula, vocé aprendera processos que facilitardo seu trabalho diario e contribuirao diretamente para a
qualidade percebida do servico pelos pacientes.

Objetivos de Aprendizagem

Ao final desta aula, vocé sera capaz de:

o Executar o processo completo de check-in e check-out de pacientes com eficiéncia

e Organizar o ambiente de recepcao e sala de espera para proporcionar conforto e acessibilidade
e Implementar técnicas de comunicacao interna eficaz com a equipe clinica

e Aplicar protocolos de atendimento adaptados a diferentes perfis de pacientes

e Solucionar situacdes desafiadoras no fluxo de atendimento

Na aula anterior sobre Sigilo Profissional e Etica, aprendemos sobre a importancia da confidencialidade e
responsabilidade no tratamento das informacdes dos pacientes. Esses principios serao aplicados em todo o fluxo

de atendimento que veremos hoje.
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Check-in do Paciente

Acolhimento Inicial

BRASILEQ

O primeiro contato com o paciente estabelece o tom de toda a experiéncia na clinica. Um acolhimento eficaz é

fundamental para criar uma experiéncia positiva desde o primeiro momento.

Elementos essenciais do acolhimento

e Saudacao personalizada: Cumprimente o
paciente pelo nome sempre que possivel. Evite .

termos genéricos como "proximo" ou
[}

"paciente".

o Contato visual e postura receptiva: Demonstre
atencao plena olhando nos olhos do paciente,
mesmo que brevemente, enquanto realiza o
atendimento. °

e Tom de voz acolhedor: Utilize um tom calmo e
profissional, adaptando o volume conforme a .
necessidade (pacientes idosos ou com
deficiéncia auditiva podem precisar de um tom

mais alto, porém nunca rispido).

o Linguagem corporal positiva: Sorria
naturalmente, mantenha postura aberta com
bracos descruzados e corpo levemente
inclinado na direcao do paciente para
demonstrar interesse.

e Atencao individualizada: Evite realizar multiplas
tarefas durante o primeiro contato; foque na
pessoa que esta sendo recebida naquele
momento.

Exemplo Pratico de Abordagem Inicial:

Técnicas de acolhimento verbal
Método S.C.A.P:

Saudacao: Cumprimento inicial caloroso

Confirmacao: Verificacao de quem esta sendo
atendido

Apresentacao: Identificacao pessoal do
recepcionista

Propdsito: Oferecimento de ajuda especifica

Personalizacao por perfil:

Para idosos: Fala mais pausada, possivel
orientacao para sentar-se primeiro

Para criancas: Comunicacao adequada a idade,
inclusao dos pais/responsaveis

Para pessoas ansiosas: Tom mais calmo e
reassegurador

"Bom dia, Sr. Carlos! Seja bem-vindo a Clinica Saude Total. Meu nhome é Ana, sou recepcionista e vou auxilia-lo
hoje. Vi que tem consulta agendada com o Dr. Paulo as 10h, correto? Como posso ajuda-lo com seu check-in?"

O que evitar no acolhimento:

o Automatismo: Repeticdo mecanica de frases sem atencao individual

o Multitarefas excessivas: Digitar, atender telefone e falar com o paciente simultaneamente

o Interrupcoes desnecessarias: Parar o atendimento para resolver questdes nao urgentes

e Olhar fixo na tela: Priorizar o computador em detrimento do contato humano

Dica de Ouro: Sempre confirme os dados de forma discreta, respeitando a privacidade do paciente. Evite falar

informacdes sensiveis em voz alta.
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Direcionamento do Paciente

Apds o check-in, o paciente precisa ser orientado sobre os préoximos passos de forma clara e acessivel. Este
momento € crucial para evitar desorientacao e ansiedade durante a espera.

Informar o tempo de espera estimado

e Seja realista sobre o tempo: "Dr. Paulo esta com aproximadamente 15 minutos de espera"

@ e Atualize o paciente caso o tempo se estenda: "Sr. Carlos, houve uma pequena emergéncia e o
tempo de espera aumentou para 30 minutos. Gostaria de agua ou café enquanto aguarda?"

o Ofereca alternativas quando possivel: "Se preferir, podemos remarcar sua consulta para amanha
as 9h"

Orientar sobre a localizacao da sala de espera

e Use referéncias visuais claras: "Por favor, aguarde no setor azul a sua direita, préximo a
televisao"

@ e Acompanhe pacientes com dificuldade de mobilidade: "Posso acompanha-lo até a sala de
espera”

e Forneca mapa da clinica para unidades maiores: "Este € 0 mapa da clinica, estamos aqui e sua
consulta sera nesta sala"

Explicar procedimentos preliminares

o Detalhe os passos anteriores a consulta: "Antes da consulta, nossa técnica fara a afericao de
seus sinais vitais, incluindo pressao arterial e temperatura”

i)

e Informe sobre possiveis formularios: "Por favor, preencha este questionario sobre seu histoérico
meédico enquanto aguarda"

» Oriente sobre preparacao especifica: "Para este exame, sera necessario remover acessorios
metalicos"

Informar sobre comodidades disponiveis

e Mencione todas as opc¢oes: "Temos agua, café, cha e revistas disponiveis para sua comodidade"

g e Indique facilidades: "O banheiro esta localizado no corredor a esquerda, logo apos a sala de
espera"

e Informe sobre conectividade: "Temos Wi-Fi disponivel, a senha esta afixada no mural da
recepcao”

Comunicacao visual no direcionamento:

e Uso de sinalizacao clara: Placas, numeros, cores de identificacao
e Marcadores de piso: Faixas coloridas que guiam para diferentes setores

o Painéis eletronicos: Sistemas que mostram status de atendimento e chamadas

Adaptacao do direcionamento para necessidades especiais:

o Deficiéncia visual: Oferecimento de acompanhamento fisico e descricao detalhada
o Deficiéncia auditiva: Comunicacao escrita ou visual complementar
e Mobilidade reduzida: Indicacao de rotas acessiveis e oferecimento de assisténcia

o Barreiras linguisticas: Uso de material visual, tradutores ou aplicativos de traducao



Direcionamentos Especificos por Tipo de

Atendimento

Tipo de Atendimento

Primeira Consulta

Consulta de Retorno

Procedimentos

Exames

©) Importancia do
direcionamento
correto

Um direcionamento preciso e
personalizado reduz a
ansiedade do paciente,
otimiza o fluxo de trabalho da
clinica e previne atrasos
desnhecessarios no
atendimento.

O direcionamento adequado € uma etapa fundamental no fluxo de atendimento, pois garante que o paciente
chegue ao local correto, com a preparacao adequada e a documentacao necessaria, contribuindo para a eficiéncia

de todo o processo assistencial.

®)
7

Sempre verifique se 0
paciente compreendeu as
orientacoes, especialmente

especificos ou

Orientacoes Especificas

e Formulario de anamnese
e Tempo extra para cadastro
» Orientacao sobre a clinica

e Confirmacao de resultados de exames
« Verificacao de prontuario prévio

e Preparos necessarios
e Documentos especificos
» Orientacdes pos-procedimento

e Preparacao prévia
e Formularios de consentimento
e Tempo estimado de realizacao

Confirmacao de ,& Suporte adicional
entendimento

qguando ha preparos orientagcdes ou que

documentagao necessaria especiais.
para o atendimento.

Esteja preparado para
oferecer assisténcia extra a
pacientes que demonstrem
dificuldade em seguir as

apresentem necessidades
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Ambiente Fisico Acolhedor
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A organizacao do espaco fisico impacta diretamente a experiéncia do paciente, transmitindo profissionalismo,
cuidado e atencao aos detalhes. Um ambiente bem planejado pode reduzir ansiedade, melhorar a percepcao de

qualidade e contribuir para a satisfacao geral com o atendimento.

Limpeza impecavel

Superficies higienizadas, @)
~ o
cronograma regular, atencao a D/
areas de alto contato

Acessibilidade universal Co,‘:»
Espaco para cadeirantes,
sinalizacao clara, eliminacao de x
barreiras

Design e disposicao dos elementos:

e Layout intuitivo: Fluxo natural da entrada até o balcao de atendimento

e Privacidade: Distancia adequada entre balcao e area de espera
« Setorizacao: Areas distintas para espera, atendimento, criancas

o Ergonomia: Assentos confortaveis com diferentes alturas e suportes

o Estética: Cores suaves e harmonizacao com identidade visual da clinica

o Elementos naturais: Plantas e elementos que remetam a natureza

Alerta de Seguranca:

lluminacao adequada

Preferéncia por luz natural, evitar
luzes fluorescentes piscantes

Temperatura confortavel

Entre 22°C e 24°C, ajustes
sazonais, monitoramento regular

Controle de ruidos

Minimizar sons, divisorias
acusticas, musica ambiente
discreta

Mantenha sempre o0s corredores e areas de circulacao livres de obstaculos para prevenir acidentes, especialmente
considerando pacientes idosos ou com limitacdes de mobilidade. Sinalize adequadamente areas molhadas ou em

manutencao.



Organizacao dos Materiais e Documentos

Um balcao de recepcao bem organizado facilita o trabalho, transmite profissionalismo e aumenta
significativamente a eficiéncia do atendimento. A organizacao nao é apenas estética, mas funcional, permitindo
acesso rapido a documentos e materiais frequentemente utilizados.

Seiri (Utilizacao)

D

Manter apenas o essencial no balcao

Seiton (Organizacao)

Sistema de arquivamento visivel mas discreto

o Seiso (Limpeza)

Superficies livres de poeira e manchas

Seiketsu (Padronizacao)

Controle de estoque de materiais

. Shitsuke (Disciplina)
A

Treinamento e manutencao do sistema

Organizacao digital eficiente:

Estrutura de pastas Desktop organizado Sistemas de backup
intuitiva
e Mantenha apenas atalhos o Configure salvamento

e Crie hierarquia clara (Ano > essenciais na area de trabalho automatico de documentos
Més > Tipo de documento) « Agrupe icones por funcao importantes

e Limite a trés niveis de (sistemas médicos, o Estabeleca frequéncia de
subpastas para facilitar administrativos, etc.) backup (diario para
navegacao « Utilize papel de parede neutro documentos criticos)

e Use convengao de para melhor visualizagao o Teste periodicamente a
nomenclatura padronizada recuperacao de arquivos

para arquivos

A organizacao eficiente dos materiais e documentos nao apenas melhora a produtividade, mas também transmite
uma imagem de profissionalismo e cuidado que reflete diretamente na percepcao de qualidade da clinica pelos
pacientes.
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Gestao Documental Integrada
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Uma gestado documental eficiente garante o acesso rapido as informacdes, preserva a confidencialidade dos

dados e otimiza o fluxo de trabalho na recepcao.

Protocolo de
recebimento

e Carimbe data e hora em
documentos fisicos
recebidos

e Registre em sistema proprio
todos os documentos que
entram

e Emita comprovante para o
paciente quando necessario

Gestao da Sala de Espera

Digitalizacao eficiente

e Estabeleca padrao de
qualidade para digitalizacao
(dpi, formato)

e Nomeie arquivos de forma
padronizada
(ID_paciente_tipo_data)

e Configure OCR
(Reconhecimento Optico de

Caracteres) para
documentos importantes

Arquivamento seguro

Utilize armarios com chave
para documentos fisicos
confidenciais

Mantenha registro de acesso
aos arquivos sigilosos

Estabeleca tempo de
retencao para cada tipo de
documento

A sala de espera bem gerenciada minimiza a ansiedade e desconforto durante o tempo de espera, transformando

um momento potencialmente tedioso ou estressante em uma experiéncia mais agradavel.

Organizacao fisica e
funcional

e Distribuicao adequada de
assentos: Espacamento
confortavel de pelo menos
60cm entre assentos,
configuragdes variadas para
diferentes necessidades

o Sinalizacao clara: Indicacao de
banheiros, consultorios e
saidas de emergéncia

Elementos de conforto e
entretenimento

e Entretenimento apropriado:
Revistas atualizadas, TV com
conteudo informativo

e Informacoes uteis: Mural com
informacodes sobre a clinica,
Servicos e equipe

« ltens de conforto: Agua, café,
cha e eventualmente pequenos
lanches

Gestao da experiéncia de
espera

Percepcao do tempo:
Comunicacao realista sobre
tempos de espera,
atualizacdoes periddicas

Personalizagdo: Areas
dedicadas para criancgas,
espacos mais reservados para
privacidade

Uma sala de espera bem planejada e gerenciada contribui significativamente para a experiéncia geral do paciente,

reduzindo a ansiedade e criando uma percepc¢ao positiva do servico mesmo antes do atendimento medico

propriamente dito.
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Comunicacao Interna com a Equipe Clinica

A comunicacao eficiente entre recepcao e equipe clinica € o elemento integrador que garante a continuidade e

qualidade do atendimento. Este fluxo deve ser estruturado, consistente e adaptavel as necessidades especificas

de cada situacao.

Pré-atendimento

e Confirmacao de agendamentos do dia com
equipe clinica

e \Verificacao de prontuarios e exames
necessarios

e Alinhamento sobre possiveis preparos
especiais

Periodo de espera

e Comunicacao de atrasos: Informe a
equipe sobre atrasos significativos na
agenda

e Atualize sobre o tempo de espera
acumulado

e Sugira reorganizacdes quando possivel

Informacoes complementares

o Transmissao de informacoes relevantes:
Comunique informacodes especiais

e Historico de questdes administrativas

e Observacoes sobre estado emocional do
paciente

Niveis de prioridade na comunicacao:

Durante check-in

Avisos sobre chegada de pacientes:
Notifique o profissional assim que o
paciente realizar check-in

Tempo ideal: notificacao em até 2 minutos
apos a chegada

Informe nome completo e horario
agendado

Mencione se ha documentacao especial
(exames, laudos externos)

Pré-consulta

Preparacao de prontuarios: Garanta que
todos 0os documentos estejam disponiveis
antes da consulta

Sistema de alerta para documentos
faltantes

Verificacado de pendéncias anteriores

Estabeleca um sistema claro de priorizacao das informacodes transmitidas:

Nivel Tipo de Informacao

Urgente Requer acao imediata

Alta Impacta préximo
atendimento

Média Afeta organizacao do
dia

Baixa Informacao

complementar

Exemplo

Paciente passando mal
na recepgao

Paciente do proximo
horario cancelou

Atraso acumulado de
40 minutos

Paciente trouxe exames

adicionais

Canal Recomendado

Telefone
direto/Interfone/Alarme

Sistema com alerta
visual/Mensagem

Sistema de
gestao/Mensagem

Nota no
prontuario/Sistema
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Ferramentas de Comunicacao Interna

Utilize ferramentas adequadas para facilitar a comunicacao eficiente com a equipe clinica. A escolha e

implementacao corretas dessas ferramentas podem reduzir significativamente erros, atrasos e insatisfacao tanto

dos profissionais quanto dos pacientes.

(] Sistemasde
=— gestao
integrados

Atualize status do
paciente no
sistema em tempo
real, utilize
codigos de cores
para diferentes
situacoes
(aguardando, em
atendimento,
finalizado),
configure alertas
automaticos para
situacoes
especificas.

Comunicadore
s internos

Chat ou ramal para
comunicacao
rapida e discreta,
grupos
especificos por
funcao ou setor,
recursos de
priorizacao de
mensagens
(normal,
importante,
urgente).

Protocolos de comunicacao estruturados:

Protocolos de comunicacao de urgéncia

e Codigos padronizados para situacdes que

demandam atencao imediata

e Treinamento regular da equipe sobre significado

dos cddigos

o Cartdes de referéncia rapida em locais estratégicos

e Simulacoes periddicas para testar eficacia

Sinalizadores
visuais

Luzes ou
indicadores na
porta dos
consultérios,
painéis eletrénicos
com status de
cada
sala/profissional,
mapas visuais da
clinica com status
em tempo real.

D Sinalizacao

4

para
pacientes
Painéis de
chamada com
identificacao
discreta, sistemas
de vibracao
portateis,
aplicativos que
notificam o celular
do paciente sobre
sua vez.

Estrutura de comunicacao padronizada

Modelo SBAR para transmissao de informacdes

criticas:

e Situacao: Qual é o problema atual?

e Background: Contexto relevante sobre o paciente

e Avaliacao: O que vocé acredita ser o problema?

e Recomendacao: O que vocé sugere que seja feito?

A implementacao de ferramentas e protocolos de comunicacao adequados nao apenas agiliza o fluxo de

informacdes, mas também reduz significativamente erros e mal-entendidos, contribuindo para um ambiente de
trabalho mais eficiente e harmonioso.
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Gestao de Intercorrencias

Intercorréncias sao eventos nao previstos que alteram o fluxo normal de atendimento e exigem resposta rapida e
eficiente. A capacidade de gerenciar essas situacdes com profissionalismo é um diferencial importante do
recepcionista qualificado.

Identificacao e classificacao

@

Determine a natureza e urgéncia da intercorréncia

Comunicacao estratégica

Notifique os profissionais e pacientes afetados

Implementacao de solucao

Execute o protocolo especifico para a situacao

Documentacao e analise

Registre o ocorrido para melhoria continua

Protocolos para situacoes frequentes:

Pacientes sem Emergéncias durante a Atrasos significativos
agendamento espera X o
e Parametros objetivos para
e Protocolo para triagem inicial e Protocolo de identificacao definir "atraso significativo"
(urgéncia x conveniéncia) rapida de sinais de emergéncia (ex: >30 min)
e Sistema para encaixe baseado e Sistema padronizado para e Processo para reorganizar a
em disponibilidade real acionar a equipe médica agenda e minimizar impactos
o Critérios claros para rapidamente  Script para comunicacao com
priorizacao (gravidade, tipo de e Codigos especificos para pacientes afetados
caso) diferentes tipos de emergéncia

A gestao eficiente de intercorréncias nao apenas resolve problemas imediatos, mas também contribui para a
percepcao de profissionalismo e confiabilidade da clinica, mesmo em situacdes desafiadoras.
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Caso Pratico: Comunicacao de Emergeéencia

A capacidade de agir com rapidez e precisao durante emergéncias € uma habilidade essencial para recepcionistas

em ambientes de saude.

1 ldentificacao da
emergéncia

Paciente na sala de espera
apresenta mal-estar subito
com sudorese intensa e dor
no peito, sinais que podem
indicar uma emergéncia
cardiaca.

4 Suporte da equipe de
enfermagem

Equipe de enfermagem chega
com material de emergéncia
para realizar o primeiro
atendimento e avaliacao mais
detalhada dos sinais vitais.

7 Documentacao

Acionamento do
protocolo

Recepcionista aciona cddigo
especifico via sistema/ramal
(ex: "Codigo Azul na
Recepcao"), alertando
imediatamente a equipe
medica sobre a situacao.

Avaliacao médica

Médico € informado sobre a
necessidade de avaliacao
imediata e assume o
atendimento, determinando
0S proximos passos do
cuidado.

Primeiros cuidados

Enquanto aguarda resposta,
mantém paciente sentado ou
deitado conforme condicao,
oferecendo suporte inicial e
monitorando sinais vitais
basicos.

Reorganizacao do
fluxo

Recepcionista reorganiza
temporariamente os préoximos
atendimentos, comunicando
outros pacientes sobre
possiveis atrasos devido a
situacao de emergéncia.

ApOs a estabilizacao, organiza documentacao para possivel transferéncia e registra a ocorréncia em

formulario especifico para analise posterior e melhoria continua.

Este protocolo estruturado garante que emergéncias sejam tratadas com a urgéncia necessaria, mantendo ao

mesmo tempo a organizacao do ambiente e o cuidado com os demais pacientes. A preparacao prévia e o

conhecimento dos procedimentos sao fundamentais para uma resposta eficaz.



Finalizacao do Atendimento
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O check-out é tao importante quanto o check-in para a experiéncia completa do paciente, pois representa a
consolidacao de todo o processo de atendimento e estabelece as bases para a continuidade do cuidado.

Recebimento apés
consulta

Atenda com a mesma atencéao e 1
cordialidade do inicio

Coleta de feedback

Pergunte sobre a experiéncia de
atendimento

Técnicas para finalizacao eficiente:

Método C.E.R.T.O

e Confirme proximos passos e procedimentos
e Esclareca todas as duvidas pendentes

o Reforce informacdes essenciais

e Transmita seguranca e disponibilidade

o Ofereca contatos para suporte posterior

Verificacao das
orientacoes médicas

Confirme exames e retornos
necessarios

Esclarecimento de
duvidas

Responda questdes sobre
convénios e pagamentos

Orientacoes
complementares

Explique acesso a resultados e
proximos passos

Checklist de finalizacao personalizado

Adapte o processo de check-out conforme o tipo

de atendimento:

Primeira consulta

Retorno de acompanhamento

Pds-procedimento

Avaliacao de exames

Dica de Ouro: Mantenha contato visual e atencao plena durante o check-out. Evite realizar multiplas tarefas
enquanto finaliza o atendimento de um paciente. Este momento final muitas vezes determina a impressao que o

paciente levara da clinica como um todo.
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Agendamento de Retorno

O processo de agendamento de retorno € uma etapa crucial para a continuidade do tratamento e para a
fidelizacao do paciente. Um agendamento mal executado pode resultar em faltas, atrasos e insatisfacao.

Analise prévia da agenda

e Verifique previamente os horarios mais congestionados
@ e |dentifique periodos com maior disponibilidade

e Conheca particularidades de cada profissional

e Observe padroes de sazonalidade

Interacao com o paciente

e Comece perguntando preferéncias: "O senhor prefere pela manha ou a tarde?"

Lo o Verificacao da disponibilidade: Apresente 2-3 opcdes de datas e horarios
e Evite perguntas abertas como "Quando vocé pode?"
o Ofereca alternativas em caso de agenda lotada
Documentacao e registro
e Registro completo no sistema:
3 o« Nome do paciente sem abreviacdes
e Tipo de procedimento/consulta
e Tempo necessario para o atendimento
e Observacoes especificas
Confirmacao e garantia de entendimento
e Confirmacao verbal: "Confirmando, sua consulta de retorno ficou agendada para segunda-feira,
\\// dia 15 de maio, as 14h, com a Dra. Cristina"
e Solicite feedback: "Esse horario esta adequado para o senhor?"
e Verifique possiveis conflitos
Documentacao para o paciente
e Fornecimento de comprovante:
[% e Entregue cartao fisico com data, horario, profissional e endereco

e Envie confirmacao digital (SMS, e-mail, WhatsApp)

e Inclua orientacdes especificas no comprovante

Um agendamento de retorno bem executado nao apenas garante a continuidade do tratamento, mas também
demonstra organizacao e profissionalismo, contribuindo para a satisfacao e fidelizacao do paciente.
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Estrategias de Gestao da Agenda

Uma gestao eficiente da agenda é fundamental para o bom funcionamento da clinica, otimizando o tempo dos

profissionais e garantindo a satisfacao dos pacientes.

Bloqueios estratégicos Politica de cancelamentos

e remarcacoes

e Reserve horarios para encaixes

de urgéncia o Estabeleca prazo minimo para

« Bloqueie horarios para tarefas cancelamentos (24-48h) .
administrativas e Defina processo para lista de

o Estabeleca limites maximos espera .

diarios por tipo de atendimento

recorrentes

Crie protocolo para faltas

Tecnologias para otimizacao de agendamentos:

D 4@

Agenda online Lembretes

Permita que pacientes automaticos
visualizem horarios Configure sistema de
disponiveis e facam notificagdes programadas
agendamentos via SMS, e-mail ou
diretamente pelo site ou WhatsApp para reduzir
aplicativo da clinica. taxas de nao

comparecimento.

last

Algoritmos de
distribuicao

Utilize sistemas
inteligentes que
equilibram a carga de
atendimentos entre
profissionais e horarios,
otimizando o fluxo da
clinica.

Confirmacoes prévias

Implemente sistema de
confirmacao 24-48h antes

Utilize contato multicanal
(tentativa por diferentes meios)

Documente tentativas de
contato no sistema

&

Integracao com
prontuario

Vincule agenda a
historico do paciente para
facilitar acesso a
informacdes relevantes
durante o agendamento e
atendimento.

A implementacao de estratégias eficientes de gestao da agenda nao apenas otimiza o funcionamento da clinica,
mas também melhora significativamente a experiéncia do paciente, reduzindo tempos de espera e facilitando o

acesso aos servigos.
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Recebimento e Controle Financeiro

O processo de pagamento deve ser discreto, eficiente e transparente, garantindo a correta administracao
financeira e evitando constrangimentos aos pacientes.

Apresentacao clara dos Gestao de opcoes de Processamento de
valores pagamento documentacao fiscal
e Detalhe os servicos e valores e Opcoes de pagamento: e Emissao de recibos e notas
correspondentes com precisao Informe sobre as formas fiscais: Forneca
« Utilize linguagem acessivel ao disponiveis documentacao completa
explicar cobrancas e Oriente sobre parcelamentos e Certifique-se de incluir todos
« Apresente informacées por possiveis e eventuais os dados fiscais necessarios
escrito sempre que possivel acrescimos « Ofereca opcao de envio digital
« Explique detalhadamente os o Verifique validade de cartbes e de comprovantes
itens da fatura quando limites antes de processar e Mantenha copias organizadas
solicitado o Ofereca alternativas caso o para controle interno
 Evite discussdes sobre valores metodo preferido apresente
em éareas publicas problemas
Forma de Pagamento Documentacao Necessaria
Particular e Recibo detalhado

e Nota fiscal (quando solicitado)
o Comprovante de cartao (quando aplicavel)

Convénio e Guia autorizada
o Comprovante de coparticipacao
e Protocolo de atendimento

Planos corporativos « Identificacao da empresa
e Protocolo especifico
e Formularios do convénio

Gestao de convénios e planos de saude:

o Controle de pagamentos de convénios: Verifique cobertura e eventuais coparticipacdes antes do atendimento

e Procedimentos especificos por operadora: Tenha manual atualizado de cada convénio atendido

Um processo financeiro bem executado transmite profissionalismo, transparéncia e respeito ao paciente, além de
garantir a saude financeira da clinica.
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Orientacoes Finais ao Paciente

As orientacdes finais completam o ciclo de atendimento e garantem que o paciente saia da clinica com todas as
informacdes necessarias para a continuidade do cuidado.

g Preparos para exames Préximos passos do tratamento
Entregue por escrito quando houver solicitacao Reforce orientacdes médicas quando apropriado,
de exames, explique verbalmente destacando organize cronologicamente os procedimentos
pontos criticos, utilize linguagem clara, evitando necessarios, esclareca a importancia de cada
termos técnicos. etapa do tratamento.

§R\ Materiais informativos 9 Canais de contato
complementares Reforce os canais para duvidas e emergéncias,
Forneca folhetos ou informacdes relevantes diferencie claramente contatos para situacdes de
sobre condicdes e tratamentos, disponibilize rotina e emergéncias, informe horarios de
materiais educativos sobre praticas de saude funcionamento e plantdes.
preventiva.

Estratégias para aumentar eficacia das orientacoes:

Personalizacao Priorizacao Repeticao Verificacao

Adapte as informacodes Destaque as Reforce pontos-chave Confirme a

ao perfil do paciente informacdes mais verbalmente e por compreensao atraves de
(idade, escolaridade, criticas em primeiro escrito perguntas especificas
condicao) lugar

Organizacao de materiais informativos:

o Sistema de pastas coloridas por tipo de procedimento

e Checklists personalizados por condicao ou tratamento
e QR codes para acesso a informacdes digitais detalhadas
e Videos explicativos em tablets na recepcao

o Aplicativos institucionais com conteudo personalizado

Orientacodes finais bem estruturadas e personalizadas aumentam significativamente a adesao ao tratamento e a
satisfacao do paciente, além de reduzirem retornos desnecessarios para esclarecimentos.



Atendimento a Pacientes Prioritarios
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O atendimento prioritario nao é apenas uma exigéncia legal, mas também um componente essencial da

humanizacao do cuidado. Conhecer e aplicar corretamente as regras de prioridade demonstra profissionalismo e

responsabilidade social.

Idosos

Acima de 60 anos,
com preferéncia
especial acima de
80 anos (prioridade
entre as
prioridades)

Gestantes

Em qualquer estagio
da gestacao, com
atencao especial ao
terceiro trimestre

Base legal e regulamentacoes:

o Legislacao federal:

Pessoas com
deficiéncia
Fisica, visual,

auditiva, intelectual
ou multipla

o Lein®10.048/2000 (atendimento prioritario)

o Lein©10.741/2003 (Estatuto do Idoso)

o Lein®13.146/2015 (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia)

Pessoas com
criancas de
colo

Acompanhantes
com criangas até 2
anos

o Legislacoes estaduais e municipais: Consulte regulamentacdes locais especificas

e Normas do conselho profissional: Resolucdes de conselhos de medicina

Mobilidade
reduzida
temporaria

Pacientes em uso
de muletas, botas
ortopédicas ou com
limitacdes
temporarias

NOTA IMPORTANTE: As informacdes regulatorias/legais contidas nesta secao estao atualizadas até 2025.

Consulte sempre as fontes oficiais para verificar possiveis alteracées na legislacao ou normas aplicaveis.

Implementacao pratica do atendimento prioritario:

e Sinalizacao adequada: Placas em locais visiveis informando sobre atendimento prioritario

e Organizacao do espaco fisico: Guiché exclusivo ou preferencial quando possivel

o Treinamento da equipe: Capacitacao sobre abordagem adequada

o Gestao de filas e tempo de espera: Sistema especifico para identificacao e chamada prioritaria
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Atendimento a Perfis Especificos

A personalizacdo do atendimento conforme as caracteristicas e necessidades especificas de cada perfil de

paciente é um diferencial significativo na qualidade do servico oferecido.

Pacientes idosos

e Comunicacao adaptada: Fale pausadamente,
articulando bem as palavras

o Materiais adaptados: Utilize letras maiores em
documentos (fonte minima 14pt)

e Ambiente e suporte: Ofereca cadeiras com apoio
para bracos

o Abordagem psicoldogica: Mantenha contato visual
para demonstrar atencao

Pacientes ansiosos
o Identificacao de sinais: Agitacao fisica, respiracao
acelerada

e Intervencoes recomendadas: Ofereca acolhimento
especial

« Ambiente de suporte: Area mais reservada quando
possivel

Criancas e adolescentes

e Comunicacao por faixa etaria:
o 0-3 anos: Direcione-se primariamente aos pais

o 4-7 anos: Use linguagem simplificada e
elementos ludicos

o 8-12 anos: Inclua a crianca na conversa
o 13-17 anos: Ofereca autonomia progressiva

e Ambiente adaptado: Tenha materiais Iudicos
disponiveis

e Gestao de ansiedade: Técnicas de distracao para
procedimentos

Pacientes com dificuldades de
comunicacao

e Deficiéncia auditiva: Tenha alternativas como
escrita, imagens

o Deficiéncia visual: Comunique-se verbalmente
descrevendo acoes

e Barreiras linguisticas: Mantenha glossario
multilingue

o Deficiéncia cognitiva ou TEA: Use frases curtas e
diretas

A adaptacao do atendimento para diferentes perfis de pacientes ndo apenas melhora a experiéncia individual, mas

também demonstra o compromisso da clinica com a inclusao e o respeito as particularidades de cada pessoa,

contribuindo para um ambiente verdadeiramente acolhedor.



Protocolos para Primeira Consulta

A primeira consulta representa um momento especialmente importante tanto para o paciente quanto para a clinica.

E o inicio da relaco terapéutica e a oportunidade de estabelecer vinculos de confianca.

Preparacao pré-atendimento

Tempo adicional para cadastro: Reserve alguns minutos extras no agendamento (15-20 min.
recomendados)

Ofereca opcao de pré-cadastro online quando disponivel
Envie formularios antecipadamente por e-mail quando possivel

Solicite chegada com antecedéncia (20-30 minutos antes do horario agendado)

Preparacao de documentacao especifica

.

Formulario de anamnese completo: Solicite preenchimento antecipado quando possivel
Termos de consentimento especificos para a especialidade

Formulario de historico médico detalhado

Questionario de avaliacao de risco (quando aplicavel)

Acolhimento diferenciado

Recepcao personalizada: Cumprimento pelo nome demonstrando que era esperado
Orientacao detalhada sobre o funcionamento da clinica
Apresentacao dos profissionais presentes na recepcao

Abordagem calorosa que diminua a ansiedade natural

Orientacao sobre a estrutura fisica

% .

Tour pelas instalacoes: Ofereca para pacientes que demonstrarem interesse
Indicacao clara de localizacao de banheiros e saidas
Explicacao sobre areas comuns e recursos disponiveis

Orientacao sobre sistema de chamada utilizado

Suporte pos-consulta inicial

5 .

Acompanhamento diferenciado: Verificacao da experiéncia apos o atendimento
Esclarecimento detalhado sobre préoximos passos
Assisténcia especial para agendamentos subsequentes

Follow-up telefénico 24-48h apods (em casos especificos)

Um protocolo bem estruturado para primeira consulta ndo apenas facilita os aspectos administrativos do

atendimento, mas também estabelece as bases para uma relacao de confianca duradoura entre o paciente e a
clinica, contribuindo significativamente para a adesao ao tratamento e satisfacao com os servicos.

BRASILEQ
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Gestao de Atrasos no Fluxo de Atendimento

Os atrasos sao uma das principais causas de insatisfacao e desorganizacao no ambiente clinico. Gerencia-los de

forma eficiente requer protocolos especificos e uma comunicacao assertiva.

Atrasos leves (até 10 Atrasos moderados (10-

minutos) 20 minutos)

e Acomodacao normal na o Verificacao da possibilidade
agenda sem necessidade de de atendimento com
ajustes recepcao e equipe clinica

e Registro do horario real de e Comunicacao ao paciente
chegada no sistema sobre possivel tempo de

e Informe discreto ao espera adicional
profissional quando e Ajuste da ordem de
relevante atendimento quando possivel

e Nenhuma medida adicional e Registro do motivo do atraso
necessaria para analise de padroes

Comunicacao eficaz em caso de atrasos:

Abordagem recomendada para atrasos significativos:

Atrasos significativos
(acima de 20 minutos)

e Avaliacao imediata da
viabilidade de atendimento

e Reagendamento ou encaixe
conforme disponibilidade

e Comunicacao clara das
politicas da clinica

e Documentacao detalhada do
ocorrido

"Sr. Joao, notei que houve um atraso de 25 minutos para sua consulta. Compreendo que imprevistos acontecem.
Infelizmente, ndo sera possivel realiza-la agora sem comprometer os proximos pacientes. Tenho duas alternativas
para oferecer: posso verificar um horario ainda hoje para um encaixe apos as 16h, ou podemos reagendar para

amanha as 9h. Qual seria mais conveniente para o senhor?"

O que evitar ao comunicar atrasos:

e Culpabilizar o paciente ("Vocé esta muito atrasado")
e Generalizar ("Sempre que vocé vem, esta atrasado")
e Tom impaciente ou irritado ("Agora vai ter que esperar")

e Promessas irreais ("Vou encaixar sem afetar ninguém")

Atrasos da equipe médica:

Para atrasos previsiveis Para atrasos imprevistos

e Comunique previamente os pacientes agendados e Informe pacientes na sala de espera assim que

o Ofereca alternativa de reagendamento antecipado ciente

« Sugira chegar mais tarde para evitar tempo o Atualize estimativas de tempo a cada 15-20
excessivo de espera minutos

e Ofereca alternativas (reagendamento, atendimento
com outro profissional)

e Providencie comodidades extras em atrasos longos



Conflitos e Reclamacoes
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Situacdes de insatisfacao sao inevitaveis em qualquer ambiente de atendimento ao publico, especialmente em

contextos de saude. Saber gerenciar conflitos e reclamacdes € uma habilidade essencial.

Acolher a reclamacao

Escuta ativa: Permita que o paciente expresse sua insatisfacao sem interrupcdes, utilize linguagem corporal

receptiva, nao interrompa, mesmo que a reclamacao pareca injusta inicialmente.

Compreender o contexto

Faca perguntas abertas para entender o ocorrido, identifique 0 momento exato da insatisfacao, verifique

se ha fatores agravantes, avalie o impacto emocional no paciente.

Empatizar genuinamente

Empatia sem defensividade: Demonstre compreensao sem justificar falhas, reconheca o sentimento do

paciente, valide a experiéncia, evite frases que minimizem o problema.

Investigar alternativas

Foco na solucao: Apresente alternativas viaveis para resolver a situacao, pergunte qual seria a
solucao ideal na visao do paciente, apresente opcoes realistas, envolva o paciente na construcao da

solucao.

Tomar providéncias

Aja imediatamente quando possivel, estabeleca prazos claros quando a solu¢cao nao for imediata,

documente o ocorrido e a solucao acordada, informe quais medidas serao tomadas para prevenir

recorréncias.

Agradecer e acompanhar

Agradeca o feedback, ressaltando sua importancia para melhorias, realize follow-up para confirmar

satisfacdo com a solucao, registre o caso para analises futuras, transforme a reclamacao em oportunidade

de melhoria.

Niveis de escalonamento:

Nivel Quando acionar Quem acionar

1 Questoes Recepcionista sénior
administrativas simples

2 Problemas com Coordenador
convénios, valores administrativo
3 Insatisfacao com Enfermeiro-chefe

procedimentos

4 Queixas sobre Coordenacao clinica
profissionais

5 Ameacas legais ou Direcao clinica
crises

Como acionar

Pessoalmente

Telefone/Sistema

Ramal especifico

E-mail/Telefone

Linha direta

A gestao eficiente de conflitos ndo apenas resolve problemas pontuais, mas também fortalece a relacdo com o

paciente e contribui para a melhoria continua dos servicos da clinica.
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Gestao de Filas e Picos de Atendimento

Os momentos de alto fluxo de pacientes representam um desafio significativo para a recepcao, exigindo

organizacao, eficiéncia e habilidade para manter a qualidade do atendimento mesmo sob pressao.

Identificacao de padroes e planejamento

e Analise de horarios de pico: Mapeie dias da .
semana e horarios com maior concentracao de
pacientes

e Identifique padrdes sazonais (periodos do ano com
maior demanda)

e Monitore eventos que podem gerar picos
inesperados

Planejamento preventivo )

o Reforce a equipe de recepcao em horarios
identificados como criticos

e Programe intervalos e almogos fora dos horarios
de pico

e Prepare materiais e formularios em quantidade
suficiente

Otimizacao de recursos humanos:

Distribuicao de tarefas entre
recepcionistas

Divida responsabilidades especificas (check-in,
check-out, telefone), sistema de rodizio para
evitar fadiga em funcdes mais desgastantes,
estabeleca funcdes claras para cada membro da
equipe.

= Protocolo de priorizacao

_ D

Identifiqgue casos que precisam de atencao
imediata, treinamento para reconhecimento de
sinais de desconforto ou piora de condicdes,
sistema visual discreto para sinalizar prioridades.

Organizacao do fluxo de atendimento

Sistema de senhas ou chamada eletronica:
Organize a ordem de atendimento

Painéis digitais para chamada de pacientes

Sistemas de filas por categoria (primeira consulta,
retorno, procedimentos)

Comunicacao transparente

Sinalizacao de tempo de espera: Mantenha os
pacientes informados

Atualizacoes periodicas quando os tempos se
estendem além do previsto

Explicacdes claras sobre motivos de eventuais
atrasos

Comunicacao interna eficiente

Sinais discretos para solicitar apoio entre a
equipe, comunicadores internos para agilizar
troca de informacdes, briefings rapidos durante
transicoes de turno.

Atendimento expresso

Identifique procedimentos que podem ter fluxo
acelerado, crie area especifica para entregas de
documentos ou processos simples, separe filas
por complexidade de atendimento.

A gestao eficiente de filas e picos de atendimento nao apenas melhora a experiéncia do paciente, mas também

reduz o estresse da equipe e otimiza o funcionamento geral da clinica.
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Situacoes de Emergéncia na Recepcao

A recepcao frequentemente € o primeiro ponto de contato em situacdes de emergéncia médica ou de seguranca.
A preparacao adequada e a capacidade de acao rapida e eficiente podem ser determinantes para a seguranca de

todos.

Emergéncias médicas com pacientes
Mal-estar subito - Protocolo P.A.R.A.R.:

e Pare o que esta fazendo e dé atencao total

e Avalie rapidamente a situacao (nivel de
consciéncia, respiracao)

e Reaja acionando equipe de enfermagem
imediatamente

e Assista fornecendo informacdes sobre o paciente
para a equipe

e Reorganize a recepcao para dar privacidade e
acesso a equipe

Acoes especificas:

o Utilize cddigo de emergéncia no sistema ou
telefone

Situacoes de seguranca

Agressividade ou alteracao comportamental:

Mantenha distancia segura e solicite apoio
discretamente

Use tom de voz calmo e ndo confrontador
Evite movimentos bruscos ou ameacadores

Busque ambiente mais reservado se possivel e
seguro

Eventos externos (incéndio, falta de energia):

Conheca os protocolos de emergéncia da
instituicao
Saiba localizacao de extintores, saidas de

emergéncia e geradores

Tenha kit de emergéncia com lanternas e radio a

o Ofereca cadeira ou posicao deitada, dependendo pilha
da condicao
o Afaste outros pacientes para dar privacidade
Preparacao e prevencao:
7= Treinamentos @) Recursos e materiais Documentacao pos-

periodicos

Curso basico de primeiros
socorros para toda equipe de
recepcao, simulacoes de
emergéncias comuns,
treinamento para uso de DEA
(Desfibrilador Externo
Automatico).

Alerta de Seguranca:

Kit de primeiros socorros
completo e checado
mensalmente, lista de
contatos de emergéncia
atualizada e visivel, acesso
rapido a informacodes
meédicas dos pacientes.

emergéncia

Relatério de incidente
detalhado, analise para
prevencao, revisao do
ocorrido em reuniao de
equipe, identificacao de
pontos de melhoria.

Mantenha sempre visivel 0 mapa de rotas de fuga e numeros de emergéncia. Todo profissional da recepcao deve
conhecer a localizacao do kit de primeiros socorros e desfibrilador, se disponivel. Realize simulados periddicos
para garantir que todos saibam como agir em situacoes criticas.



Resumo dos Conceitos-Chave
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Ao longo desta aula, exploramos os elementos fundamentais do fluxo de atendimento na recepcao de uma clinica

medica. Vamos revisar 0s principais conceitos:

Check-in Eficiente

e O acolhimento personalizado
cria a primeira impressao
positiva

e A verificacao precisa de dados
previne erros administrativos e
clinicos

e O direcionamento adequado
orienta o paciente e reduz
ansiedade

e A aplicacdo do método
S.C.A.P. garante um
atendimento inicial estruturado
e acolhedor

Check-out Completo

e A finalizacao cuidadosa € tao
importante quanto o
acolhimento inicial

e Os agendamentos estruturados
garantem continuidade do
tratamento

e As orientacdes claras
empoderam o paciente e
reduzem retornos
desnhecessarios

e O processamento financeiro
transparente evita conflitos
posteriores

Ambiente Organizado

e Arecepcao e sala de espera
sao a "primeira impressao" da
clinica

e A aplicacao do sistema 5SS
otimiza o ambiente

e A gestao eficiente de
documentos fisicos e digitais
aumenta a produtividade

e O conforto ambiental impacta
diretamente a experiéncia do
paciente

Protocolos Especiais

e A adaptacao do atendimento
para diferentes perfis
demonstra profissionalismo

e A aplicacao correta das
prioridades legais é obrigatodria
e etica

e As abordagens personalizadas

para primeira consulta criam
vinculo com a clinica

e As alternativas de
comunicacao para pacientes
com necessidades especiais
sao essenciais para inclusao

Comunicacao Interna

O fluxo constante de
informacodes entre recepcao e
equipe clinica garante a
continuidade do atendimento

A priorizacao de mensagens
otimiza o processamento das
informacodes

O uso adequado de
tecnologias de comunicagao
evita ruidos e falhas

A documentacao adequada
previne erros e garante
rastreabilidade

Gestao de Desafios

O protocolo ACEITAR
transforma reclamacdes em
oportunidades de fidelizacao

O gerenciamento eficaz de
atrasos minimiza impactos
negativos na agenda

As estratégias para picos de
atendimento mantém a
qualidade mesmo sob pressao

A preparacao para
emergéncias pode salvar vidas
e reduzir danos

Estes pilares, quando bem executados e integrados, criam um fluxo de atendimento fluido, humanizado e eficiente,

beneficiando pacientes, profissionais de saude e a imagem institucional da clinica.



BRASILEQ

Perguntas para Reflexao e Proximos Passos

Perguntas para Reflexao

1. Como vocé adaptaria o processo de check-in para uma clinica com alto volume de atendimentos diarios?
Considere aspectos como pré-cadastro, tecnologia, sinalizacao e distribuicao de funcdes entre a equipe de
recepcao. Que estratégias poderiam ser implementadas para manter a qualidade do acolhimento mesmo em
condicoes de alta demanda?

2. Quais elementos da comunicacao nao-verbal do recepcionista podem impactar positiva ou negativamente a
experiéncia do paciente? Reflita sobre postura corporal, expressdes faciais, contato visual, gestos e distancia
interpessoal. Como vocé identificaria e corrigiria sinais hao-verbais que transmitem desatencao, impaciéncia
ou desinteresse?

3. De que maneira a tecnologia pode ser utilizada para otimizar o fluxo de atendimento sem perder o toque
humano? Pense em solu¢cdes como totens de autoatendimento, aplicativos de agendamento, sistemas de
chamada eletrénica e comunicacao digital. Como equilibrar eficiéncia operacional e personalizacao do
atendimento?

4. Como voceé lidaria com um paciente insatisfeito com o tempo de espera, mantendo a cordialidade e o
profissionalismo? Elabore diferentes abordagens considerando niveis crescentes de insatisfacdo. Que
estratégias preventivas poderiam ser implementadas para gerenciar expectativas sobre tempos de espera?

5. Quais procedimentos especificos vocé implementaria para garantir a confidencialidade das informacoes
durante todo o fluxo de atendimento? Considere aspectos fisicos, digitais e comportamentais. Como vocé
lidaria com solicitacdes de informacdes por telefone ou de terceiros presenciais?

Conexao com a Proxima Aula

Na proxima aula, abordaremos "Introducao aos Prontuarios e Documentos"”, um tema que se conecta diretamente
com o fluxo de atendimento que estudamos hoje. Enquanto esta aula focou no processo de recepcao e
movimentac¢ao do paciente pela clinica, a proxima explorara a gestao adequada da documentacao medica que
acompanha este fluxo.

Vocé aprendera sobre:

o Tipos de prontuarios (fisicos e eletrénicos) e suas caracteristicas

e Organizacao e arquivamento de documentacao clinica

e Aspectos legais e éticos relacionados aos registros médicos

e Procedimentos para solicitacao, manuseio e arquivamento de prontuarios

e Integracao entre sistemas de agendamento e de prontuarios

Estes conhecimentos complementarao sua compreensao sobre o fluxo completo de informa¢cdes em uma clinica
meédica, permitindo uma atuacao ainda mais eficiente como recepcionista.



