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Introducgao
Qe N

confirmagdo de consultas constitui uma etapa

estratégica para a gestdo do acesso, uma vez que a
comunicagao efetiva com o usuario pode favorecer o
comparecimento, a continuidade do acompanhamento e o
melhor aproveitamento das vagas ofertadas. Além do
impacto assistencial, a eficiéncia desse processo
relaciona-se a otimizagdo dos recursos disponiveis e ao
cumprimento das metas de produgdo pactuadas com a
Secretaria Municipal da Saude.

Em julho de 2025, apés uma mudanga no processo de
trabalho, a confirmagdo de consultas na AMA
Especialidades Jardim Sao Luiz voltou a ser realizada
predominantemente por ligacdes telefénicas. Essa
estratégia apresentou baixa efetividade na comunicagao
com os usuarios, diante da menor adesdo as chamadas
telefébnicas e da crescente utilizagdo de meios de
comunicagao digitais mais ageis e acessiveis, como o
WhatsApp. Diante desse cenario, e considerando os
resultados obtidos anteriormente a mudanga do fluxo, o
Grupo Asas desenvolveu uma plataforma para envio de
mensagens via WhatsApp, com o propdsito de aprimorar o
processo de confirmagdo de consultas, ampliar sua
Kefetividade e otimizar a comunicagaéo com os usuarios. /

-

Objetivo

Avaliar a efetividade da implantagédo de uma plataforma de
mensagens via WhatsApp para confirmacéo de consultas e
refletir sobre seu potencial impacto na continuidade do
cuidado, na otimizagdo dos recursos e no cumprimento
das metas assistenciais pactuadas.

-

Trata-se de um relato de experiéncia, de carater descritivo,
desenvolvido na AMA Especialidades Jardim Sao Luiz, no
municipio de S&o Paulo, no periodo de julho de 2025 a
setembro de 2026. Foi analisada a evolugdo mensal da
efetividade do processo de confirmacdo de consultas. Em
julho de 2025, as confirmagdes eram realizadas
predominantemente por ligacbes telefénicas. Em agosto de
2025, foi implantada uma plataforma para envio de
mensagens via WhatsApp. A partir do monitoramento
sistematico do indicador, foram implementadas
intervencdes sucessivas para aprimoramento do fluxo e da
ferramenta. A efetividade foi mensurada mensalmente pelo
percentual de confirmagdes obtidas em relagéo as acdes
de confirmagdo realizadas, permitindo acompanhar a

evolugéo dos resultados ao longo do periodo.
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A implantacao da plataforma mostrou-se efetiva na qualificagdo da confirmagdo de consultas, ampliando
a comunicagdo com os usuarios e reduzindo a dependéncia de ligagbes telefénicas. Para além do ganho
operacional, a experiéncia evidencia a importancia de avaliar tecnologias considerando sua contribuigcéo
para a continuidade do acompanhamento, o aproveitamento das vagas e o cumprimento das metas
assistenciais pactuadas. A sustentabilidade da estratégia requer monitoramento continuo dos resultados
e analise de custo-beneficio, de modo a subsidiar decisbes de gestdo que conciliem eficiéncia, uso

racional de recursos e continuidade do cuidado.
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