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1. OBJETIVO/ÂMBITO DE APLICAÇÃO 

• Estabelecer o fluxo de atendimento e as condutas a serem adotadas pela equipe da 
Unidade de Ambulatório (UAMB) no caso de cancelamento de consultas agendadas sem aviso 
prévio, com o intuito de garantir o aproveitamento da agenda e a assistência ao maior número 
possível de pacientes. 

• Aplicar aos profissionais envolvidos no atendimento como: recepção, responsável pela 
gestão da agenda de consultas médicas e multiprofissionais da UAMB. 
 
2. DESCRIÇÃO DOS PROCEDIMENTOS 
 

2.1 Definições 

• Cancelamento sem aviso prévio: ausência do profissional agendado para o atendimento, 
informada no mesmo dia, após o horário de início previsto ou sem qualquer aviso. 

• Cancelamento justificado: cancelamento decorrente de situações imprevisíveis e 
inevitáveis, devidamente justificadas formalmente pelo profissional de saúde (exemplo: 
intercorrência de saúde, afastamento legal, situações institucionais emergenciais). 

• Cancelamento injustificado: ausência do profissional sem comunicação prévia e sem 
apresentação de justificativa formal aceita pela chefia imediata. 

• Atraso crítico: atraso superior a 20 (vinte) minutos em relação ao horário previsto para 
início do atendimento, com potencial impacto na agenda e na assistência aos pacientes. 
• Paciente prioritário: paciente com maior tempo de espera, retorno programado ou 
situação clínica que exija antecipação do atendimento. 

2.2. Responsabilidades 
 

Recepção/Acolhimento 

• Identificar e registrar imediatamente no sistema AGHU (Aplicativo de Gestão para Hospitais 
Universitários) a ausência do profissional (inserindo o código de falta). 
• Acionar prontamente a Administração da UAMB. 
• Realizar contato ativo com os pacientes agendados, sempre que possível, utilizando 
telefone institucional ou WhatsApp corporativo. 
• Utilizar modelo padronizado de comunicação, com linguagem clara, cordial e empática, 
informando o motivo do cancelamento (quando autorizado) e as alternativas disponíveis. 
 
Chefia da UAMB 
• Coordenar o fluxo interno de comunicação, manejo e mitigação dos impactos dos 
cancelamentos sem aviso prévio. 
• Comunicar imediatamente a chefia da unidade responsável pelo profissional, que irá 
avaliar possibilidade de realocação dos pacientes para outro profissional (caso o serviço permita). 
• Em caso de retorno ou acompanhamento, verificar possibilidade de adiantamento de 
pacientes da agenda futura. 
• Em casos não urgentes, remarcar a consulta, conforme prioridade clínica e disponibilidade 
do paciente. 
• Gerar indicadores mensais de cancelamentos por profissional (justificados e injustificados). 
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• Comunicar formalmente a Divisão de Enfermagem e demais instâncias competentes nos 
casos de reincidência de cancelamentos injustificados. 
 
Profissionais de Saúde 
• Comunicar à chefia imediata e/ou à UAMB qualquer impossibilidade de comparecimento 
com antecedência mínima de 24 horas, sempre que previsível. 
• Em casos de ausência sem aviso prévio, apresentar justificativa formal por escrito à chefia 
imediata no prazo máximo de 24 horas após o ocorrido. 
• Cooperar com a reorganização da agenda quando solicitado. 
 
2.3. Materiais e Sistemas Envolvidos 
• Sistema de agendamento eletrônico (AGHU). 
• Telefone institucional. 
• WhatsApp corporativo. 
• Relatórios gerenciais da UAMB. 
 
2.4 Fluxo Interno de Comunicação e Registro 
1. Identificação do cancelamento, atraso crítico ou ausência do profissional. 
2. Registro imediato no AGHU pela recepção. 
3. Comunicação à chefia da UAMB. 
4. Avaliação das alternativas assistenciais disponíveis. 
5. Contato ativo com os pacientes agendados. 
6. Registro das ações adotadas e desfechos. 
 
2.5 Critérios de Priorização para Realocação de Pacientes 
A realocação de pacientes deverá observar, prioritariamente, os seguintes critérios: 
1. Paciente com retorno programado essencial ao seguimento terapêutico. 
2. Usuário com necessidade de transporte sanitário ou institucional. 
3. Paciente com maior tempo de espera na fila de agendamento. 
4. Pacientes pertencentes a grupos vulneráveis (idosos frágeis, gestantes, pessoas com 
deficiência). 
5. Paciente com risco clínico descrito em prontuário. 
 
2.6. Acolhimento e Conduta em Situações de Conflito 
• Informar o paciente de forma clara, respeitosa e empática sobre o cancelamento ou atraso. 
• Oferecer alternativas viáveis de atendimento ou reagendamento. 
• Enfermeiro do setor deverá registrar o ocorrido e encaminhar a chefia da UAMB. 
• Em situações de insatisfação, conflito ou tensão, na ausência do enfermeiro acionar a 
chefia da UAMB para escuta qualificada; 
• Quando necessário, orientar o paciente quanto aos canais institucionais de manifestação 
(Ouvidoria). 
 
2.7. Registros 
• Registro no sistema AGHU. 
• Relatório de consultas canceladas (mensal). 
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• Livro de ocorrências ou sistema informatizado. 

3. INDICADORES DE MONITORAMENTO 
Indicador Meta Frequência de Avaliação 

Percentual de cancelamentos sem aviso ≤ 5% Mensal 

Percentual de cancelamentos justificados x injustificados. ≥ 50% Mensal 

Percentual de pacientes prejudicados sem possibilidade de 
realocação 

≤ 5% Mensal 

Percentual de pacientes realocados no mesmo dia ≥ 50% Mensal 

Índice de satisfação do usuário após cancelamento (quando 
aplicável) 

≥ 50% Mensal 

 
4. FLUXOGRAMA 
 

Cancelamento identificado sem aviso prévio 

 

Recepção comunica imediatamente a Administração da UAMB e lança o código de falta no 
sistema AGHU 

 

Chefia da UAMB verifica com chefia da unidade responsável pelo profissional a possibilidade de 
realocação de pacientes ou profissional 

 

Paciente presente é informado com cordialidade 

 

Oferecimento de alternativas: reagendamento, encaixe ou orientação 
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Unidade de Ambulatório” www.gov.br/ebserh/pt-br/hospitais-universitarios/regiao-sudeste/hc-
uftm/documentos/procedimentos-e-rotinas-operacionais-
padrao/pops/copy_of_POP.HCUFTMUAMB.007RotinadeMonitoramentodosIndicadoresdaUnida
dedeAmbulatorioversao3.pdf   Acesso em 24/2/2026.        
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