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1. OBJETIVO
Realizar um atendimento humanizado e atender as demandas e

expectativas dos pacientes e médicos a fim de proporcionar o maximo
de exceléncia no atendimento.

2. CAMPO DE APLICACAO

e Recepcéo

e Corpo Clinico

3. RESPONSABILIDADES:

e Supervisor de Recepc¢éo e Recepcionistas.

4. DESCRICAO:

Quando: Diariamente.

Executado por: Supervisora de Recepcéo e Recepcionistas.

Material necessario: Computador, telefone, papel e caneta.

Como:

5. AGENDAMENTO DE CONSULTA DE 12 VEZ

Agendamentos presenciais

e A recepcionista deve receber cordialmente o paciente/responsavel,
gue se apresente a recepgao;
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v' Para agendar uma consulta com Oncologista ou Cirurgido

e Conferir o médico de preferéncia;

e Pacientes que desejam atendimento com algum médico que nao
atende a especialidade desejada, a recepcédo indica para outro

meédico da mesma equipe;

e Atendimento somente para Pacientes com mais de 18 anos;
e Independente do Sexo, raca, cor, preferéncia sexual etc...

e Para Oncologia, verificar se o paciente possui diagnoéstico fechado
(bibpsia), em caso negativo, pedir que 0 mesmo aguarde o resultado,

caso positivo proceder com o agendamento;

e Para Cirurgido, verificar a indicacdo clinica (Somente patologias

relacionadas ao Aparelho Digestivo);

e Verificar se o paciente possui algum tipo de convénio credenciado
junto ao CGO, e em seguida fazer o procedimento de acordo com a
politica de cada um, caso negativo informar o valor da consulta e
forma de pagamento, que deve ser feita antes do atendimento com o

médico escolhido.

e Entrar no sistema Tasy (usando usuario e senha pessoal), abrir a aba
“‘Agenda/Recepcéo”, verificar a disponibilidade de horarios e
apresentar ao cliente as opc¢fes disponiveis de datas e horarios com

o profissional desejado;

e ApOs a escolha da melhor data e horario realizar o agendamento da
consulta solicitada (Dar preferéncia para os dias mais proximos para

NAo corrermos O risco que 0 paciente procure outro servico);

e Anotar o dia e horario no bloco de agendamento de consulta e
informar ao paciente que um dia antes da data da consulta a
recepcionista entrara em contato para lembra-lo do horario agendado.

v" Sub - especialidade de cada médico:

Dr. Luis Onofre:

Agradecer e colocar se a disposi¢céo para eventuais esclarecimentos.
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e Cancer de Mama
e Cancer de Pulméo

e Cancer de Aparelho Digestivo (Eséfago; Estomago; Vesicula bilia/Vias
Biliares; Pancreas; Figado e Intestino/Reto).

Dr. Dannillo Guimaaes:

e Atende todas as especialidades no tratamento do Cancer.

Dr. Omar Ali:

e Atende todas as especialidades no tratamento do Cancer.

Dr. Jales Benevides:

e Tratamento de todas as doencas benignas e malignas que afetam
o trato gastrointestinal, desde o esbéfago até o reto e anus.

Dr. Alexandre Menezes:

e Tratamento de todas as doencgas benignas e malignas que afetam
o trato gastrointestinal, desde o eso6fago até o reto e anus.

Dr. Ivonildo Rios:

e Médico assistente.

v' 6- Critérios para exclusao de pacientes na Clinica

e Nao atendemos pacientes Menores de 18 anos
e Sem diagnéstico confirmado (Bidpsia)
e Cancer de pele ndo Melanoma

7. AGENDAMENTO VIA TELEFONE

e A recepcionista deve atender ao telefone cordialmente;

v' Para agendar uma consulta com Oncologista ou Cirurgido

e Conferir o meédico de preferéncia;
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Para Oncologia, verificar se o paciente possui diagndstico fechado
(biopsia), em caso negativo, pedir que 0 mesmo aguarde o resultado,
caso positivo proceder com o agendamento;

Para Cirurgido, verificar a indicacdo clinica (Somente patologias
relacionadas ao Aparelho Digestivo);

Verificar se o paciente possui algum tipo de convénio credenciado

junto ao CGO, e em seguida fazer o procedimento de acordo com a
politica de cada um, caso negativo informar o valor da consulta e
forma de pagamento, que deve ser feita antes do atendimento com o
médico escolhido.

Entrar no sistema Tasy (usando usuario e senha pessoal), abrir a aba
“‘Agenda/Recepcao”, verificar a disponibilidade de horarios e
apresentar ao cliente todas as opcdes disponiveis de datas e horarios
com o profissional desejado;

Realizar o agendamento da consulta solicitada;

Informar ao paciente que um dia antes da consulta a recepcionista ira
entrar em contato para lembré-lo do horario da consulta.

Agradecer e colocar se a disposicao para eventuais esclarecimentos.

8. AGENDAMENTO PRESENCIAL E VIA TELEFONE PARA PACIENTES

FIDELIZADOS

Conferir o médico de preferéncia,

Perguntar nome e sobrenome;

Conferir se 0 paciente ja possui cadastro no sistema Tasy e se ja €
paciente do médico escolhido, caso seja paciente de outra
especialidade, verificar a indicacao e proceder ao agendamento;

Entrar no sistema Tasy, abrir a aba “Agenda/Recepgao” e verificar a
disponibilidade de vagas no horario desejado da consulta;

Realizar o agendamento da consulta solicitada;

Informar ao paciente que um dia antes da consulta a recepcionista
entrard em contato para lembra-lo do horario da consulta.

Agradecer e colocar se a disposi¢éo para eventuais esclarecimentos.
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9. CONFIRMACAO AGENDAMENTO

10.

11.

Verificar diariamente apdés as 09h00minh se existem consultas
agendadas para o proximo dia e entrar em contato via telefone com
0s pacientes para confirmacéo dos horarios pré-agendados;

No momento da confirmagéo registrar no sistema Tasy o nome do
paciente ou responsavel que realizou a confirmacdo com a
recepcionista.

ORGANIZACAO DE CONSULTORIOS

Verificar quais os médicos que irdo atender no dia;

Checar os convénios dos pacientes que estdo na agenda e separar 0s
formuléarios e deixar disponivel ao médico;

Verificar se os consultérios estdo limpos, organizados e com todos 0s
equipamentos e materiais disponiveis para o atendimento.

NO DIA DA CONSULTA

Cumprimentar cordialmente o paciente e ou acompanhante;

Perguntar o nome e sobrenome do paciente;

Checar o agendamento no sistema Tasy;

Solicitar documento pessoal e cartdo do convénio, caso particular
receber o valor da consulta e emitir recibo/nota e anotar no caderno
de protocolo o valor recebido e o profissional a quem se destina;

Caso seja um paciente de 12 vez, realizar o cadastro no sistema Tasy;

Solicitado que o paciente aguarde e alterado status no Tasy para que
0 meédico entenda que o paciente ja esta disponivel para a consulta.
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NOTA 1. Em caso de esquecimento do cartdo do convénio que possuem
guias “on- line”, ou negativa do convénio a recepg¢ao entrara em contato
para checar as informagdes.

NOTA 2: Em hipdétese alguma ¢é realizado atendimento sem a
documentacgéo pessoal.

NOTA 3: Sempre que necessario consultar o Guia de relacionamento
convénios/médicos localizado na recepcao.

OBSERVACOES:

Horério de funcionamento:

- Segunda a Sexta: 8h as 18h;

Na hora do agendamento presencial, solicite sempre NOME COMPLETO DO
PACIENTE, DATA DE NASCIMENTO, CPF, CONVENIO e TELEFONE DE
CONTATO.

Na hora do agendamento por telefone, solicite sempre ao paciente/responséavel
que fale (e, se necessario, soletre) NOME COMPLETO DO PACIENTE, DATA
DE NASCIMENTO, CPF, CONVENIO e TELEFONE DE CONTATO.

12. CONTROLE DE VERSOES

Versao Motivo Data da Reviséo
02/08/2021 Criacéo 02/08/2021
15/09/2022 Atualizacéo 15/09/2022
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