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“Onde vocé estd é resultado de quem vocé era, mas onde vocé
termina depende inteiramente de quem vocé escolhe ser a
partir deste momento.”

Hal Elrod



Dr. Lucrativo
Jonatas Jesus

Com mais de cinco anos de experiéncia em Marketing Digital,
desenvolvo estratégias que ja geraram mais de R$ 10 milhdes em
faturamento para clinicas em todo o Brasil.

Sou CEO do Grupo MCB, um conjunto de empresas que impactou mais
de 2.000 clinicas, ajudando a transformar o posicionamento e a
conversao de pacientes.

Acredito que o crescimento de uma clinica ndo é sorte, mas estratégia.
Meu foco é oferecer metodologias que garantem previsibilidade,
fortalecimento de marca e aumento real de faturamento.
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1. Introducdo

A primeira impressao da sua clinica comeca muito antes da chegada
do paciente. Em um mundo cada vez mais digital, a conversa inicial
pelo WhatsApp é, sem duvida, o primeiro ponto de contato entre o
paciente e a sua clinica. E nesse momento crucial que a confianca é
construida, e um atendimento acolhedor é a chave para transformar
um simples interesse em uma consulta confirmada.

Desenvolvi pensando em vocé que deseja ndo apenas atrair mais
pacientes, mas garantir que eles comparecam e tenham uma
experiéncia excepcional do inicio ao fim. Sabemos que a taxa de
ndo comparecimento é um desafio, mas com as técnicas certas,
ela é significativamente reduzida. Neste guia, apresento
estratégias que vao desde o primeiro contato até a finalizacdo do
agendamento, passando pela superacdo de objec¢des e a oferta de
tratamentos que atendem exatamente as necessidades dos seus
pacientes.

Ao aplicar as técnicas apresentadas aqui, sua equipe transforma
simples conversas em WhatsApp em poderosos instrumentos de
conversao. Um atendimento bem estruturado e atencioso nao
apenas aumenta a adesdo aos tratamentos propostos, mas
também fortalece a imagem da sua clinica como um espaco de
cuidado e exceléncia. Cada interacdo bem-sucedida é um passo a
mais na constru¢do de relacionamentos duradouros com seus
pacientes, resultando em uma clinica com agenda cheia e
pacientes satisfeitos.



A revolucgdo dos resultados da sua clinica comeca agora. Aplique
0s roteiros e técnicas deste guia e comprove como um

atendimento de qualidade é o diferencial que vocé buscava para
levar sua clinica ao préximo nivel.

Estamos juntos nessa transformacao!
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2. Ferramentas

Sem sombra de duvidas, um dos maiores divisores de aguas na
evolucao do ser humano foi o desenvolvimento de ferramentas.
Desde o dominio do fogo para preparar alimentos e se defender de
predadores, até a construcdo de supermaquinas, como guindastes
que erguem grandes edificios, a histéria nos mostra uma constante:
dominar as ferramentas certas nos permite realizar grandes feitos e
alcancar resultados extraordinarios.

Na sua clinica, a logica é a mesma. Se vocé deseja oferecer um
atendimento de qualidade excepcional e quer que sua recepcionista
atinja o6timos resultados, é fundamental equipa-la com as
ferramentas adequadas para esse processo.

Por isso, recomendo fortemente que vocé experimente, mesmo na
versdo gratuita, uma ferramenta poderosa para o WhatsApp Web da
sua clinica: o Dental Chat. Com o Dental Chat, o WhatsApp Web da
sua clinica ganha superpoderes, permitindo que vocé e sua equipe
implementem estratégias eficazes de atendimento e gestao.

Com essa ferramenta, vocé pode:

e Criar Respostas Salvas: Salve textos, imagens, videos,
audios e arquivos para envio com um unico clique. Isso
inclui as respostas deste guia, que podem ser
prontamente utilizadas no atendimento.
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e Agendar Lembretes:; Programe lembretes automaticos
para consultas, retornos e outras interagdes
importantes, garantindo que nada seja esquecido.

e Fazer Anotacdes e Observagdes: Registre informac&es de
cada paciente diretamente no WhatsApp, mantendo um
histérico detalhado que facilita o atendimento
personalizado.

Essas e outras funcionalidades vao ajudar vocé a gerir melhor seus
leads e pacientes diretamente no WhatsApp da clinica, tornando o
atendimento mais agil e eficiente.

Para comecar a wusar essa ferramenta, basta acessar
www.dentalchat.com.br e usar gratuitamente direto no seu
navegador, sem a necessidade de downloads.
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3. Evolucdo da Comunicac¢ao

Desde os primérdios da humanidade, a comunicagdo sempre foi o
alicerce para a conexao e interacdo entre os individuos. Nos tempos
das cavernas, a persuasao e a capacidade de transmitir ideias eram
essenciais para se manter na comunidade, garantir seguranca e
compartilhar recursos. A comunicagao, feita por meio de gestos,
desenhos em paredes e sons, era a principal ferramenta para criar
lagos, resolver conflitos e alinhar a¢Bes. Sem essa habilidade, os
individuos poderiam ser excluidos, colocando em risco sua
sobrevivéncia.

Ao longo dos séculos, a comunicacao evoluiu drasticamente. Saimos
das pinturas rupestres para a escrita em tabuas de argila, do envio
de mensagens por mensageiros a cavalo até a invencdo da imprensa
e, mais recentemente, a conectividade instantanea proporcionada
pela internet. Hoje, ferramentas como o WhatsApp permitem que
mensagens sejam enviadas em segundos, quebrando barreiras de
tempo e espaco. Essa evolucdo trouxe consigo um alcance
inimaginavel e uma necessidade ainda maior de saber se comunicar
de forma clara e persuasiva.

Assim como na época das cavernas a persuasao era crucial para
se manter na comunidade, hoje ela é indispensavel para criar
conexdes, construir relacionamentos e alcancar sucesso em
diversos ambitos da vida. No mundo dos negécios, por exemplo,
a capacidade de persuadir — seja por meio de uma mensagem
bem estruturada no WhatsApp ou em uma reuniao virtual pode
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fazer toda a diferenca para fechar um contrato ou conquistar a
confianca de um cliente.

No entanto, é importante lembrar que, assim como no passado, a
comunicagdo nao se limita as palavras. O tom, o contexto e até
mesmo os "emojis" modernos carregam nuances que podem
impactar como a mensagem sera recebida. Saber ouvir também é
uma habilidade essencial, pois a comunicacdo efetiva é uma via de
mao dupla.

Hoje, vivemos em uma sociedade onde a conectividade é constante,
mas a qualidade das interacdes depende de nossa habilidade de
usar essas ferramentas com empatia, respeito e clareza. Assim
como 0s ancestrais usavam a persuasdo para garantir seu lugar na
comunidade, ndés usamos a comunica¢cdo para nos posicionar no
mercado, fortalecer nossos relacionamentos e fazer parte de uma
sociedade global interligada.

Portanto, valorize e aprimore suas habilidades comunicativas. Seja
no envio de um audio no WhatsApp ou na conduc¢do de uma
negociagao importante, lembre-se de que a comunica¢ao continua
sendo o elo que nos conecta, transforma e define quem somos
enquanto individuos e como sociedade.
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4. Importancia da Comunica¢do para
Estabelecer Relacdes Comerciais

A comunicagdo desempenha um papel fundamental e
imprescindivel na construcdo de relacionamentos que geram
confianca e impulsionam negécios. E por meio da troca constante
de mensagens, seja verbal ou escrita, que conseguimos transmitir
valor, compreender necessidades e estabelecer conexdes genuinas
com potenciais clientes e parceiros. Além disso, a comunica¢do vai
muito além das palavras: a expressao facial, a linguagem corporal e
até mesmo o tom de voz s3o elementos-chave para criar
credibilidade e construir um ambiente favoravel para negociacdes e
colaboracdes.

Comunicar-se de forma clara, objetiva e empatica é essencial para
captar e atender as expectativas do outro. Quando demonstramos
interesse genuino e buscamos compreender as necessidades de
um cliente ou parceiro, criamos uma base sdlida para rela¢des de
confianca. Essa confianga, por sua vez, é o alicerce para gerar
negocios bem-sucedidos e duradouros. Ao oferecer solugdes
alinhadas as demandas especificas, ndo apenas agregamos valor,
mas  também demonstramos nossa competéncia e
comprometimento.

Além disso, a comunicacdo eficaz é uma poderosa aliada na
superacdo de objecdes e resolucdo de mal-entendidos. Em um
ambiente de negécios, desafios e divergéncias sdo inevitaveis, mas
ao aborda-los de maneira assertiva e respeitosa, podemos
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encontrar solucdes criativas que beneficiem ambas as partes. Um
didlogo aberto, combinado com a habilidade de ouvir atentamente,
reforca a confianca e mantém o relacionamento alinhado em
direcdo aos objetivos comuns.

Outro ponto importante é a necessidade de adaptar a comunicagao
ao publico. Cada cliente ou parceiro tem sua prépria maneira de
interpretar e interagir, e saber identificar esses perfis é essencial
para estabelecer um vinculo. Seja em uma conversa presencial ou
digital, a clareza e a transparéncia sdo fatores indispensaveis para
fortalecer rela¢des e construir uma reputagdo positiva no mercado.

Por fim, a comunicac¢ao eficaz é uma habilidade que requer pratica e
constante aprimoramento. No mundo dos negocios, onde a
confianca é a moeda mais valiosa, investir em técnicas de
comunicagdo e ouvir de forma ativa pode fazer toda a diferenga.
Ndo se trata apenas de vender, mas de conectar-se com as pessoas
de forma auténtica, entender suas necessidades e agregar valor a
cada interacao.

Dessa forma, a comunica¢do é o motor que impulsiona a geracdo
de negdcios e a construcdo de relacionamentos confidveis. Quando
bem executada, ela abre portas, elimina barreiras e transforma
interacdes em oportunidades. Portanto, dominar a arte de se
comunicar de maneira estratégica e empatica é um diferencial
competitivo que pode levar sua clinica a um novo patamar.

16



5. Principios da Persuasao

A persuasdo é uma habilidade essencial para qualquer profissional
que interaja diretamente com pessoas, especialmente vocé que lida
diretamente com o publico. No ambiente de uma clinica, onde o
contato inicial muitas vezes acontece pelo WhatsApp, a capacidade
de influenciar positivamente o comportamento do paciente é o
diferencial entre um simples interesse e um agendamento bem-
sucedido.

Inspirando-se nos conceitos apresentados no livro "As Armas da
Persuasdo" de Robert B. Cialdini, neste capitulo exploro como a
persuasdo pode ser aplicada de forma pratica e ética na
abordagem com pacientes. Cialdini descreve principios universais
que moldam a forma como as pessoas tomam decisdes, e sera
exatamente isso que faremos: analisar esses principios e traduzi-
los em estratégias aplicaveis ao contexto de recepcionistas no
WhatsApp.

Uma recepcionista persuasiva é aquela que sabe como alinhar a
comunica¢do para criar um ambiente de confianca, despertar
interesse e motivar o paciente a agir. Ndo se trata de
manipulacdao, mas de compreender as necessidades do outro e
oferecer solug¢bes que fagam sentido. Vamos explorar como cada
principio da persuasdo pode ser aplicado de forma pratica,
otimizando a comunicacdo para garantir resultados excepcionais.

Seja utilizando o principio da reciprocidade, demonstrando
autoridade, ou criando senso de urgéncia com a escassez, cada
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técnica serda adaptada ao comportamento esperado de uma
recepcionista que deseja elevar o nivel de seus atendimentos e
conquistar a fidelidade dos pacientes.

5.1. Reciprocidade

A reciprocidade é um dos principios mais poderosos da persuasao,
baseado na ideia de que as pessoas tendem a retribuir quando
recebem algo de valor. Quando uma recepcionista adota essa
estratégia de forma genuina, ela ndo apenas conquista a atenc¢do do
paciente, mas também cria um senso de obrigacdo amigavel,
incentivando o paciente a agir de maneira favoravel. No ambiente
do WhatsApp, esse principio pode ser aplicado por meio de
pequenas acdes que geram grande impacto.

Ofereca um Material Exclusivo:

"Old, #nome! Para ajudd-lo(a) a cuidar melhor da sua sadde bucal,
criamos um e-Book exclusivo com dicas prdticas. Posso envid-lo para
vocé?"

Um material gratuito, como um e-Book ou checklist, demonstra
cuidado e valor, criando uma impressdo positiva e incentivando o
paciente a retribuir com interesse em marcar uma consulta.
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Envie Dicas Personalizadas:

"Oi, #nome! Notei que vocé mencionou interesse em tratamentos
estéticos. Vou te enviar algumas dicas rdpidas sobre como preparar a
pele antes de uma consulta."

Compartilhar algo util, relevante e personalizado para o contexto
do paciente refor¢a a conexdo e o engajamento.
Ofereca um Beneficio Inicial:

"Estamos com uma promoc¢do especial para novos pacientes: ao
agendar sua consulta esta semana, vocé ganha um desconto de [X]% no
retorno. O que acha?"

Beneficios iniciais geram um senso de gratiddo e aumentam a
probabilidade de o paciente aceitar a oferta.
Demonstre Cuidado com a Experiéncia do Paciente:

"0ld, #nome! Para tornar sua primeira consulta mais tranquila, vou te
enviar um guia explicando tudo o que vocé precisa saber antes de vir a
clinica. "

Antecipar-se as necessidades do paciente com um gesto proativo
fortalece a relagdo e o senso de reciprocidade.
Surpreenda com um Agradecimento:

"Oi, #nome! Gostariamos de agradecer por sua confianca na nossa
clinica. Como forma de agradecimento, estamos oferecendo um
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voucher de [X]% para vocé ou um amigo que queira marcar uma
consulta.”

Um agradecimento inesperado seguido de um beneficio reforca a
relacdo e incentiva o paciente a indicar a clinica.

No WhatsApp, a aplicacdo da reciprocidade deve ser natural e
auténtica. Evite que a acao pareca forcada ou que o paciente sinta
gue esta sendo manipulado. Quando a recepcionista oferece algo
de valor sem esperar uma contrapartida imediata, isso cria uma
base sdlida para futuras intera¢des. Gestos simples, como uma
mensagem de boas-vindas acompanhada de um conteudo Uutil,
transformam uma simples conversa em um relacionamento
duradouro.

5.2. Compromisso e Coeréncia

O principio do compromisso e coeréncia sugere que, uma vez que
as pessoas assumem um pequeno compromisso, elas tendem a
manter a coeréncia em suas acdes futuras, tomando decisdes
alinhadas com a primeira escolha. Esse é um principio poderoso
para recepcionistas no WhatsApp, que podem utiliza-lo para levar
pacientes a dar pequenos passos iniciais que os aproximam de
agendamentos e tratamentos mais complexos.
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Peca uma Confirmacdo Simples:

"0Old, #nome! Gostaria de confirmar se vocé prefere consulta
presencial ou online. Assim, posso verificar os hordrios disponiveis."

Pedir uma decisdo inicial, mesmo que simples, como o formato da
consulta, coloca o paciente em um estado de compromisso,
facilitando o agendamento.

Comece com uma Pergunta Simples:

"Oi, #nome! Vocé jd teve alguma experiéncia com tratamentos
odontoldgicos? Quero garantir que tudo seja feito conforme sua
necessidade."

Fazer uma pergunta pequena e facil de responder estimula o
paciente a iniciar a conversa e criar envolvimento.

Solicite uma Pequena Acdo:

"#nome, se vocé me enviar seu nome completo e telefone, posso agilizar
o0 pré-cadastro para sua consulta. Isso te economiza tempo quando vier
a clinica.”
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Pedir uma pequena a¢do cria um senso de comprometimento,
facilitando o passo seguinte, como o agendamento.

Agende um Lembrete:

"0i, #nome! Que tal eu te lembrar sobre nossa promog¢do na préxima
semana? Assim, vocé ndo perde a oportunidade.”

Um compromisso leve, como aceitar um lembrete, aumenta a
probabilidade de o paciente agir de forma coerente no futuro. E
importante vocé lembrar que utilizando uma ferramenta como o
Dental Chat é possivel fazer essa programacdo, de maneira que a
mensagem seja enviada automaticamente. Acessando
www.dentalchat.com.br.

Ofereca Um Beneficio para o Proximo Passo:

"0ld, #nome! Ao marcar sua consulta esta semana, vocé garante uma
andlise personalizada gratuita no retorno. Posso verificar os hordrios
para vocé?"

Incentivar um pequeno compromisso inicial, como marcar uma
consulta, faz com que o paciente se sinta mais inclinado a seguir
adiante com outras agdes.
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E importante que a recepcionista seja gentil e estratégica ao aplicar
0 principio do compromisso e coeréncia. Pequenos passos, como
perguntar sobre preferéncias ou solicitar informac&es, ajudam o
paciente a se engajar no processo. Cada pequeno compromisso
assumido reforca a coeréncia e cria uma "trilha" psicoldgica que
facilita decisdes maiores, como confirmar um agendamento ou
optar por um tratamento. Trabalhar com consisténcia e paciéncia
torna esse principio uma ferramenta poderosa no atendimento
diario.

5.3. Prova Social

O principio da prova social baseia-se no fato de que as pessoas
tendem a seguir o comportamento de outros, especialmente em
situacBes de incerteza. Quando um paciente percebe que outros
confiam e utilizam os servicos da clinica, ele se sente mais
inclinado a fazer o mesmo. A recepcionista, ao utilizar esse
principio no WhatsApp, reforca a confianga e motiva o paciente a
tomar decisdes positivas, como agendar uma consulta ou iniciar
um tratamento.
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Compartilne Depoimentos de Pacientes:

"0ld, #nome! Muitos de nossos pacientes estéo satisfeitos com o
[tratamento X]. Vou te enviar um depoimento de alguém que teve
6timos resultados para vocé conhecer."

Mostrar que outros pacientes confiaram e ficaram satisfeitos com
o servico fortalece a confianca do novo paciente.
Use Numeros e Dados de Sucesso:

"Oi, #nome! Ja realizamos mais de [X] procedimentos de [tratamento
especifico] com excelentes resultados. A Dra. Amanda é referéncia na
drea!”

Estatisticas ajudam a criar credibilidade e a reforgar o valor do

servico.

Mencione Situacdes Comuns:

"Muitos pacientes que chegaram até nés com a mesma duvida sobre
[problema ou servico] optaram pelo tratamento [Y]. Tenho certeza de
que podemos ajudar vocé também!"

Relatar experiéncias comuns de outros pacientes cria uma
conexao emocional e tranquiliza o paciente.
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Ofereca Exemplos de Sucesso:

"Old, #nome! Recentemente ajudamos uma paciente que estava com
as mesmas duvidas que vocé sobre [tratamento]. Hoje, ela estd super
satisfeita com os resultados!"

Casos de sucesso semelhantes ao do paciente criam identificacao
e confianca.

Mostre Reputa¢do nas Redes Sociais:

"0i, #nome! Recebemos muitos elogios sobre nosso atendimento nas
redes sociais. Vou te enviar o link para vocé dar uma olhada e
conhecer um pouco mais sobre nés."

Reforcar a presenca positiva nas redes sociais demonstra
credibilidade e conquista a confianca do paciente.

O objetivo é criar um ambiente de confianga, mostrando que
outras pessoas confiam na clinica e alcangaram resultados
satisfatérios. Utilizar provas sociais, como avalia¢des, histérias de
sucesso ou numeros, ajuda a reduzir duvidas e hesitacdes,
levando o paciente a agir de forma mais confiante e segura.
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5.4. Afinidade

O principio da afinidade é baseado no fato de que as pessoas sao
mais propensas a dizer "sim" a alguém com quem sentem uma
conexdo genuina. Quando a recepcionista cria afinidade com os
pacientes, ela estabelece um vinculo de confianca e conforto,
tornando o processo de agendamento ou decisdo sobre um
tratamento mais natural e positivo. Esse principio pode ser
aplicado no WhatsApp por meio de empatia, personalizacao e
atencao aos detalhes.

Personalize as Mensagens:

"0ld, #nome! Que bom falar com vocé novamente. Espero que esteja
tudo bem desde a ultima consulta. Como posso ajudar hoje?"

Mencionar detalhes especificos sobre o paciente demonstra que
ele é importante e valoriza o relacionamento.

Use um Tom Agradavel e Empatico:

"0i, #nome! Entendo como essa decisGo pode ser importante para
vocé. Estou aqui para ajudar com o que for necessdrio."
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Mostrar empatia e compreensao cria uma conexdo emocional
com o paciente.

Demonstre Interesse Genuino:

"0i, #nome! Notei que vocé mencionou interesse em [tratamento ou
procedimento]. Posso explicar mais sobre como funciona?"

Demonstrar interesse nas necessidades especificas do paciente
reforca a afinidade.

Reconheca e Valorize o Paciente:

"Old, #nome! Estamos muito felizes por vocé ter escolhido nossa
clinica. E um prazer ajudar vocé!"

Expressar gratiddo e valorizagdo aumenta a sensagdo de conexdo
e bem-estar do paciente.

Encontre Algo em Comum:

"Oi, #nome! Vocé comentou que gosta de [algo que o paciente
mencionou]. Sabia que muitos dos nossos pacientes também
adoram? Adoramos trocar ideias por aqui!”
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Aideia é Identificar algo em comum criando uma relagdo mais
pessoal e acolhedora.

O principio da afinidade deve ser aplicado de forma natural e
auténtica. Evite mensagens genéricas e foque em entender o
paciente como individuo. Uma recepcionista que demonstra
empatia, personaliza as interacdes e valoriza cada conversa cria
um vinculo mais forte com o paciente. Essa abordagem nao
apenas facilita o processo de agendamento ou tratamento, mas
também transforma o atendimento em uma experiéncia mais
humana e satisfatoria.

5.5. Autoridade

O principio da autoridade baseia-se na ideia de que as pessoas
sdo mais propensas a confiar em especialistas e seguir
recomendacdes de quem demonstra conhecimento e
credibilidade. Para uma recepcionista, aplicar esse principio
significa destacar a expertise da clinica, dos profissionais e dos
tratamentos oferecidos, transmitindo seguranca e confianca aos
pacientes. No WhatsApp, a autoridade pode ser reforcada com
informacdes claras, referéncias relevantes e exemplos de
exceléncia profissional.
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Destaque a Experiéncia do Profissional:

"0ld, #nome! A Dra. Amanda possui mais de 10 anos de experiéncia e
é especialista em [drea especifica]. Muitos pacientes confiam nela
para alcancar excelentes resultados.”

Apresentar a qualificacdo do profissional transmite confianca e
reforca a autoridade da clinica.

Mencione Certificacdes e Reconhecimentos:

"Oi, #nome! Sabia que a Dra. Amanda participa regularmente de
congressos internacionais e tem certificacbes reconhecidas na drea?
Isso garante que vocé terd um atendimento atualizado e de
qualidade."

Mostrar que o profissional esta constantemente aprimorando

suas habilidades reforca sua credibilidade.

Use Dados Concretos:

"Old, #nome! Jd realizamos mais de [X] tratamentos de [nome do
procedimento] com sucesso, sempre utilizando as técnicas mais
avang¢adas do mercado.”
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NuUmeros e resultados comprovados demonstram seguranca e
confianga ao paciente.

Apresente Tecnologias Modernas:

"0i, #nome! Nossa clinica utiliza equipamentos de ultima gera¢éo
para garantir diagndsticos precisos e tratamentos eficazes. A
tecnologia estd a servico do seu bem-estar."

Reforcar o uso de tecnologia moderna demonstra
comprometimento com a exceléncia.

Compartilhe Casos de Sucesso:

"0ld, #nome! Muitos pacientes com condi¢bes semelhantes a sua
obtiveram resultados incriveis com nossos tratamentos. Ficaremos
felizes em ajudd-lo(a) também."

Mostrar que a clinica tem experiéncia em resolver problemas
parecidos cria seguranca para o paciente.

A autoridade deve ser aplicado de maneira sutil e respeitosa,
evitando soar arrogante ou forcado. A recepcionista deve sempre
transmitir informac&es com clareza e profissionalismo,
destacando as qualifica¢des e os diferenciais da clinica. Ao
demonstrar que o paciente esta confiando em especialistas que
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dominam o que fazem, a probabilidade de ades&o aos servicos e
tratamentos aumenta significativamente.

5.6. Escassez

Por fim o principio da escassez baseia-se na ideia de que as
pessoas tendem a valorizar mais aquilo que é raro ou tem
disponibilidade limitada. E uma estratégia eficaz para motivar o
paciente a agir com rapidez, seja agendando uma consulta ou
aproveitando uma oferta. A sensacdo de exclusividade e urgéncia
criada pelo principio da escassez ajuda o paciente a priorizar a
decisdo e, consequentemente, a clinica.

Destaque a Limitacao de Horarios:

"0ld, #nome! Estamos com poucas vagas disponiveis para esta
semana. Gostaria de garantir seu hordrio com a Dra. Amanda?"

Indicar que os hordrios estdo acabando motiva o paciente a
agendar rapidamente.
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Reforce Ofertas Limitadas no Tempo:

"0i, #nome! Temos uma promocgdo especial vdlida apenas até [data].
Aproveite para agendar sua consulta com desconto de [X]%."

Associar a oferta a um prazo especifico incentiva o paciente a
tomar uma decisao imediata.

Crie Exclusividade no Atendimento:

"0ld, #nome! A Dra. Amanda estd com uma agenda restrita para
novos pacientes neste més. Posso verificar a disponibilidade para
vocé?"

Mostrar que a agenda é exclusiva e disputada aumenta a
percepcao de valor do atendimento.

Destaque Produtos ou Procedimentos Limitados:

"0i, #nome! Estamos oferecendo o tratamento [nome do tratamento]
para um numero limitado de pacientes este més. Vamos reservar sua
vaga?"

Indicar que o servi¢o tem vagas limitadas incentiva o paciente a
agir antes que a oportunidade se esgote.
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Utilize Urgéncia em Promocdes Especificas:

"0ld, #nome! Temos uma condi¢éo especial para agendamentos
realizados até amanhd. Néo perca essa oportunidade de cuidar da
sua saude com condicbes exclusivas!"

Criar um senso de urgéncia com um prazo préximo motiva o
paciente a agir rapidamente.

Ao aplicar o principio da escassez no WhatsApp, a recepcionista
deve ser transparente e ética, evitando criar uma falsa sensacao
de urgéncia ou exclusividade. A ideia € informar ao paciente sobre
a real limitacdo de horarios, promocdes ou servicos disponiveis,
incentivando-o a agir sem parecer pressionado. Uma abordagem
respeitosa e clara fortalece a confianca na clinica, ao mesmo
tempo em que cria um senso saudavel de prioridade no
atendimento.
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6. Roteiros de Alta Conversao

Atendimento Inicial

A primeira impressao é crucial para estabelecer uma conexao
positiva com o paciente. O atendimento inicial encantador é a
oportunidade para demonstrar cordialidade e atencdo desde o
primeiro contato. Ao acolher o paciente de maneira calorosa e
profissional, a recepcionista ndo s6 cria um ambiente acolhedor,
mas também estabelece a base para uma comunicacao eficaz e para
o fortalecimento da confianca do paciente na clinica. Essa etapa é
fundamental para garantir que o paciente se sinta valorizado e bem-
vindo, promovendo uma experiéncia positiva desde o inicio

Exemplo 1:

Old, #nome, bom dia! Tudo bem com vocé? Meu nome é [Seu Nome] e
sou a secretdria da Dra. Amanda. Como posso te ajudar hoje?

Exemplo 2:

Oi, #nome, como vai? Seja bem-vindo(a)! Meu nome é [Seu Nome] e
sou a secretdria da Dra. Amanda. Em que posso te auxiliar neste
momento?

Exemplo 3:

Bom dia, #nome! Tudo certo? Meu nome é [Seu Nome] e sou a
secretdria da Dra. Amanda. O que posso fazer para te ajudar hoje?
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Exemplo 4:
Old, #nome! Espero que vocé esteja bem. Sou [Seu Nome], secretdria
da Dra. Amanda. Como posso ajudar?

Exemplo 5:

Old, #nome! Tudo bem?

Sou a Sara, secretdria da Dra. Amanda. Estou a disposi¢éo para te
auxiliar no que for necessdrio. Em que posso te ajudar hoje?

Entendendo o objetivo do Paciente

Pergunta 1:
#nome, vocé apresenta algum sintoma especifico ou gostaria de
agendar uma consulta de rotina?

Pergunta 2:
Oi, #nome! Vocé tem alguma queixa especifica ou estd procurando
informagbes sobre algum procedimento?

Pergunta 3:
Old, #nome! Poderia me contar um pouco mais sobre o que te trouxe
até a Dra. Amanda hoje?
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Pergunta 4:
#nome, vocé estd buscando ajuda para algum problema em
particular ou deseja realizar um check-up?

Pergunta 5:
Oi, #nome! Gostaria de saber se vocé estd sentindo algum
desconforto especifico ou se precisa de uma consulta de avalia¢do?

Acolhimento do Paciente

Acolher o paciente de forma adequada é um passo essencial para
garantir que ele se sinta seguro e confiante em relacdo ao
tratamento que vai receber. Essa etapa reforca a sensagdo de que
0 paciente estd no lugar certo e que a clinica estd totalmente
preparada para atender as suas necessidades. O acolhimento
eficaz demonstra empatia e preocupagdo genuina com o bem-estar
do paciente, o que é fundamental para estabelecer uma relacdo de
confianca duradoura. Além disso, um bom acolhimento pode
reduzir a ansiedade do paciente, melhorando sua experiéncia geral
e aumentando a probabilidade de retorno e recomendac¢do da
clinica.
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Exemplo 1:
#nome, que bom que vocé nos procurou! Tenho certeza de que a Dra.
Amanda vai te oferecer o melhor atendimento possivel.

Exemplo 2:
Ola, #nome! Fico feliz que tenha escolhido a Dra. Amanda. Vocé estd
em détimas mdos e vamos cuidar de vocé com toda a dedicagéo.

Exemplo 3:
#nome, é dtimo ter vocé aqui conosco! A Dra. Amanda é excelente no
que faz e estou certa de que vocé ficard muito satisfeito(a) com o
atendimento.

Exemplo 4:
Oi, #nome! Que bom que vocé estd aqui. A Dra. Amanda é uma
profissional incrivel e vamos fazer o nosso melhor para te ajudar.

Exemplo 5:
#nome, estamos felizes por vocé ter nos escolhido. A Dra. Amanda vai
te atender com todo o cuidado e aten¢@o que vocé merece.
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Construcdo de Valor

A construcdo de valor é uma etapa crucial para destacar os
diferenciais da clinica e do profissional, mostrando ao paciente por
que ele deve escolher os servicos oferecidos. Essa fase é essencial
para demonstrar a qualidade, a experiéncia e os beneficios Unicos
que a clinica proporciona. Ao enfatizar as competéncias da Dra.
Amanda e os recursos avancados da clinica, a recepcionista ajuda a
criar uma percepg¢ao positiva e confiavel. Isso ndo apenas justifica o
investimento do paciente, mas também fortalece a confianca dele
no tratamento, aumentando as chances de satisfacao e fidelizagao.

Exemplo 1:

#nome, a Dra. Amanda possui mais de 10 anos de experiéncia e é
conhecida por sua abordagem cuidadosa e detalhada. Vocé estard em
boas maos.

Exemplo 2:

#nome, além da vasta experiéncia da Dra. Amanda, nossa clinica utiliza
equipamentos de ultima geracdo para garantir os melhores resultados.

38



Exemplo 3:

#nome, a Dra. Amanda é especialista renomada na drea e participa
regularmente de congressos internacionais para Se manter
atualizada com as melhores prdticas.

Exemplo 4:

Oi, #nome! A Dra. Amanda é reconhecida por seu atendimento
humanizado e pela exceléncia nos tratamentos. Estamos sempre em
busca do melhor para nossos pacientes.

Exemplo 5:

#nome, nossa clinica é referéncia no atendimento odontoldgico e
estético, e a Dra. Amanda é uma profissional dedicada a oferecer
sempre o melhor cuidado possivel.
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Finalizacdo e Agendamento

A etapa de finalizacdo e agendamento é fundamental para
assegurar que O paciente se comprometa com a consulta ou
procedimento. Neste momento, é essencial ser claro e assertivo,
evitando perguntas que possam levar a uma resposta negativa. Em
vez disso, ofereca opcgbes especificas de horario e facilite o
agendamento. Essa abordagem ajuda a garantir que o paciente se
sinta motivado a confirmar sua consulta, aumentando a eficiéncia
do atendimento e a ocupac¢do da agenda da clinica. Além disso, um
agendamento bem conduzido reforca a organizagdo e a
profissionalidade da clinica, proporcionando uma experiéncia
positiva ao paciente.

Exemplo 1:

A consulta com a Dra. Amanda custa R$ 450,00. Podemos agendar para
a préxima ter¢a-feira as 9h ou na quarta-feira as 14h. Qual hordrio é
melhor para vocé, #nome?

Exemplo 2:

O valor da consulta é R$ 500,00 e concedemos um retorno no prazo
de 30 dias. #nome, qual o dia da semana é melhor para agendarmos
a sua consulta?
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Exemplo 3:

O valor da consulta é R$ 600,00 e estd incluso o exame de ultrassom.
Tenho disponibilidade as 10h ou as 15h do dia 12 de novembro.
#nome, qual hordrio é o mais adequado para vocé?

Exemplo 4:

O valor da consulta é R$ 400,00. Aceitamos pix, cartdo e dinheiro.
#nome, para prosseguir com o seu agendamento, vocé prefere um
hordrio pela manhd ou a tarde?

Exemplo 5:
O custo da consulta é R$ 550,00. Temos hordrios disponiveis na
manhdé e na tarde de quinta-feira. #nome, qual periodo vocé prefere?
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7. Respostas Para Quebras de Objecao

Objecdo de Preco

Lidar com objecdes de preco € uma parte crucial do processo de
vendas em qualquer clinica. Muitos pacientes podem hesitar
devido ao custo dos servigos, e é essencial que a recepcionista
esteja preparada para abordar essas preocupa¢fes de maneira
eficaz. Demonstrar o valor do servico e a qualidade do
atendimento é fundamental para justificar o preco. Ao fazer isso,
a recepcionista ajuda o paciente a perceber os beneficios e a
importancia do investimento na sua salde, aumentando as
chances de conversdo e fidelizacao.

Exemplo 1:

Compreendo a sua preocupagéo com o preco, #nome. A Dra. Amanda
possui mais de 10 anos de experiéncia e utilizamos os melhores
equipamentos para garantir resultados de alta qualidade.

Exemplo 2:

#nome, entendo que o valor pode parecer elevado, mas a Dra. Amanda
é especialista na drea e nossos pacientes sempre saem muito satisfeitos
com os resultados obtidos.
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Exemplo 3:
#nome, a Dra. Amanda participa regularmente de congressos
internacionais para se atualizar e trazer as melhores técnicas para a
nossa clinica. O investimento vale a pena pela qualidade do
atendimento.

Exemplo 4:

#nome, além da experiéncia da Dra. Amanda, nossa clinica oferece
um ambiente confortdvel e seguro, com tecnologia de ponta para
garantir o melhor cuidado possivel.

Exemplo 5:

Entendo sua preocupacdo, #nome. Lembre-se que investir na sua saude
com a Dra. Amanda é garantir um tratamento de exceléncia e
resultados duradouros.
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Objecdao de Tempo

Muitos pacientes podem ter dificuldade em encontrar tempo para
agendar uma consulta devido a suas agendas ocupadas. Abordar
essa objecao com flexibilidade e opcBes convenientes é essencial
para assegurar que O paciente consiga marcar uma consulta. Ao
oferecer horarios alternativos e mostrar disposicao para ajustar a
agenda conforme necessario, a recepcionista demonstra empatia e
comprometimento com o bem-estar do paciente, facilitando a
decisdo de marcar a consulta.

Exemplo 1:

Entendo que sua agenda é apertada, #nome. Podemos agendar a
consulta para o inicio da manhé ou final da tarde, conforme sua
disponibilidade.

Exemplo 2:

#nome, sabemos que o tempo é precioso. Oferecemos hordrios
flexiveis e até consultas aos sdbados para melhor atender vocé.
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Exemplo 3:

#nome, podemos ajustar o hordrio da consulta para um momento que
seja mais conveniente para vocé, seja durante o almog¢o ou apds o
expediente.

Exemplo 4:

#nome, que tal marcarmos um hordrio que se encaixe melhor na sua
rotina? Temos algumas opg¢des no inicio da semana e nos finais de
semana.

Exemplo 5:

Entendo que é dificil encontrar tempo, #nome. Podemos agendar sua
consulta em um hordrio mais conveniente, como na hora do almog¢o
ou no fim do dia.
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Objecao de Tratamento

Alguns pacientes podem ter receio ou duvidas sobre o tratamento
proposto. Abordar essas objecBes de forma clara e informativa é
vital para ajudar o paciente a se sentir seguro e confiante em
relacdo ao tratamento. A recepcionista deve estar preparada para
explicar os beneficios e a importancia do tratamento,
tranquilizando o paciente e reforcando a confian¢a na competéncia
da Dra. Amanda e na qualidade dos servicos oferecidos.

Exemplo 1:

#nome, entendo sua preocupacéo. A Dra. Amanda explica cada passo
do tratamento e estd sempre disponivel para esclarecer qualquer
duvida que vocé tenha.

Exemplo 2:

#nome, o tratamento proposto pela Dra. Amanda é baseado nas
melhores prdticas e evidéncias cientificas, garantindo seguranca e
eficdcia.
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Exemplo 3:

#nome, a Dra. Amanda utiliza técnicas avangadas e minimamente
invasivas para assegurar o seu conforto e a melhor recuperacdo
possivel.

Exemplo 4:
#nome, compreendo suas duvidas. A Dra. Amanda jd realizou esse
tratamento com muitos pacientes, sempre com excelentes resultados.

Exemplo 5:

#nome, a Dra. Amanda estd sempre disponivel para discutir o
tratamento em detalhes e garantir que vocé se sinta confortdvel e
confiante com o procedimento.

47



8. Mensagens para Lembrar o Paciente de
Retorno

Confirmacao de Consulta

Confirmar consultas é essencial para garantir que o paciente
comparega ao agendamento e para evitar buracos na agenda. Isso
demonstra organizagdo e aten¢do aos compromissos dos pacientes.

Exemplo 1:

Old, #nome! Confirmamos sua consulta com a Dra. Amanda para o
dia [data] as [hordrio]. Estamos localizados na [endereco]. Qualquer
duvida, estamos a disposicdo!

Exemplo 2:
Oi, #nome! Sua consulta com a Dra. Amanda estd confirmada para
[data] as [hordrio]. Qualquer alteragdo, por favor, nos avise. Até Id!

Exemplo 3:

Bom dia, #nome! Confirmamos sua consulta com a Dra. Amanda
para [data] as [hordrio]. Estamos esperando por vocé!

Exemplo 4:

Old, #nome! Sua consulta com a Dra. Amanda estd agendada para
[data] as [hordrio]. Por favor, confirme sua presenca. Qualquer
duvida, estamos a disposicdo.
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Exemplo 5:
Oi, #nome! Confirmamos sua consulta com a Dra. Amanda no dia
[data] as [hordrio]. Estamos localizados na [endereco]. Até breve!

Lembrete de Consulta

Lembrar o paciente de sua consulta de retorno é essencial para
garantir a continuidade do cuidado e o cumprimento do plano de
tratamento. Essas mensagens ajudam a reduzir faltas,
aumentando a eficiéncia da agenda e garantindo que os
pacientes recebam o acompanhamento necessario. Uma
comunicacdo eficaz demonstra cuidado e atencdo, fortalecendo a
relacdo entre o paciente e a clinica.

Exemplo 1:

Old, #nome! Aqui é a [Seu Nome] da clinica da Dra. Amanda. Gostaria
de lembrar que sua consulta estd agendada para o dia [data] as
[hordrio]. Qualquer duvida, estamos a disposi¢éo!

Exemplo 2:
Oi, #nome! Lembrando que sua consulta de retorno com a Dra.
Amanda estd marcada para o dia [data] as [hordrio]. Até Id!
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Exemplo 3:
Bom dia, #nome! Sua consulta de retorno estd confirmada para [data]
as [hordrio]. Qualquer necessidade, por favor, entre em contato.

Exemplo 4:
Old, #nome! S6 para lembrar, vocé tem uma consulta de retorno com
a Dra. Amanda no dia [data] as [hordrio]. Estamos esperando vocé!

Exemplo 5:
Oi, #nome! Sua consulta de retorno estd agendada para o dia [data]
as [hordrio]. Estamos aqui para qualquer duvida. Até breve!
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Reagendamento de Consulta

Reagendar consultas € fundamental para assegurar que os
pacientes ndo percam o seguimento de seu tratamento. Isso
demonstra flexibilidade e compromisso com a saude do paciente,
além de manter a agenda da clinica organizada e eficiente.

Exemplo 1:

Oi, #nome! Percebemos que ndo conseguiu comparecer @ consulta
agendada. Podemos remarcar para um hordrio mais conveniente para
vocé? Temos disponibilidade nos dias [dias/hordrios].

Exemplo 2:

Old, #nome! Notamos que vocé ndo pbde vir a consulta marcada.
Vamos agendar um novo hordrio que seja melhor para vocé? Quais dias
e hordrios funcionam melhor?

Exemplo 3:

Oi, #nome! Sentimos sua falta na consulta de [data]. Podemos remarcar
para uma nova data? Temos hordrios disponiveis em [dias/hordrios].
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Exemplo 4:

Old, #nome! Vimos que vocé ndo compareceu a consulta com a Dra.
Amanda. Podemos reagendar? Quais dias e hordrios sGo mais
convenientes para vocé?

Exemplo 5:

Oi, #nome! Gostariamos de remarcar sua consulta que foi perdida.
Temos disponibilidade em [dias/hordrios]. Por favor, informe qual é
melhor para vocé.
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9. Oferecer Desconto

Oferta de Desconto Especial

Oferecer descontos pode ser uma excelente estratégia para atrair
novos pacientes e fidelizar os atuais. Essas mensagens devem ser
claras e destacar os beneficios, ajudando o paciente a perceber o
valor da oferta. Descontos especiais e antecipados podem
incentivar decisGes rapidas, aumentando a ocupag¢do da agenda e a
satisfacdo do paciente.

Exemplo 1:

Old, #nome! Estamos com uma promogdo especial para consultas
agendadas até [data]. Vocé receberd um desconto de [X]% no valor
total. Néo perca essa oportunidade!

Exemplo 2:

Oi, #nome! Gostariamos de oferecer um desconto de [X]% em nosso
novo tratamento para pacientes que agendarem até [data]. Aproveite!

Exemplo 3:

Bom dia, #nome! Temos uma oferta especial com desconto de [X]%
em consultas marcadas para esta semana. Vamos agendar?
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Exemplo 4:
0ld, #nome! Aproveite nosso desconto de [X]% em tratamentos estéticos
agendados até [data]. Estamos a disposicdo para marcar seu hordrio!

Exemplo 5:

Oi, #nome! Estamos oferecendo [X]% de desconto em todos os
procedimentos agendados até o final do més. Vamos aproveitar esta
oferta?

Desconto para Pagamento Antecipado

Oferecer descontos para pagamento antecipado é uma excelente
forma de garantir a reserva de recursos e comprometer o paciente
com a consulta ou tratamento. Isso ajuda a manter a agenda
organizada e diminui as chances de cancelamento.

Exemplo 1: Oi, #nome! Gostariamos de oferecer um desconto de [X]%

para
pagamentos antecipados. Se vocé fizer o pagamento antes da
consulta, poderd aproveitar essa vantagem. Interessado(a)?
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Exemplo 2:
Old, #nome! Estamos oferecendo [X]% de desconto para quem
realizar o pagamento antecipado da consulta. Vamos aproveitar?

Exemplo 3:

Bom dia, #nome! Para sua conveniéncia, estamos oferecendo um
desconto de [X]% no pagamento antecipado do seu tratamento.
Gostaria de saber mais?

Exemplo 4:

Oi, #nome! Estamos com uma promog¢éo de [X]% de desconto para
pagamentos antecipados. Isso vale para todas as consultas e
tratamentos agendados. Interessado(a)?

Exemplo 5:
Old, #nome! Aproveite [X]% de desconto ao pagar antecipadamente
sua consulta ou tratamento. Vamos garantir sua vaga?
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10. Pacientes que Nao Compareceram
Reagendar Consultas Perdidas

Reagendar consultas é essencial para garantir que o paciente receba
0 cuidado necessario e que a clinica mantenha uma agenda
eficiente. Demonstra flexibilidade e compromisso com a saude do
paciente, aumentando a confianca e a satisfacao.

Exemplo 1:

Oi, #nome! Percebemos que n@o conseguiu comparecer a consulta
agendada. Podemos remarcar para um hordrio mais conveniente para
vocé? Temos disponibilidade nos dias [dias/hordrios].

Exemplo 2:

Old, #nome! Notamos que vocé nédo pdde vir a consulta marcada.
Vamos agendar um novo hordrio que seja melhor para vocé? Quais dias
e hordrios funcionam melhor?

Exemplo 3:

Oi, #nome! Sentimos sua falta na consulta de [data]. Podemos remarcar
para uma nova data? Temos hordrios disponiveis em [dias/hordrios].
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Exemplo 4:

0ld, #nome! Vimos que vocé ndo compareceu a consulta com a Dra.
Amanda. Podemos reagendar? Quais dias e hordrios séo mais
convenientes para vocé?

Exemplo 5:

Oi, #nome! Gostariamos de remarcar sua consulta que foi perdida.
Temos disponibilidade em [dias/hordrios]. Por favor, informe qual é
melhor para vocé.

Aviso de Ultima Oportunidade

Emitir um aviso de Ultima oportunidade é importante para instigar
uma resposta imediata do paciente, garantindo que ele ndo perca o
acompanhamento necessdrio. Isso também ajuda a manter a
organizacao da agenda da clinica.

Exemplo 1: Oi, #nome! Notamos que ndo conseguiu comparecer @

consulta

agendada. Esta é a Ultima oportunidade para reagendarmos antes de
encerrar o seu atendimento. Por favor, informe o melhor hordrio para
vocé.
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Exemplo 2:

Old, #nome! Percebemos que vocé ndo pbde vir a consulta. Esta é a
ultima chamada para reagendar seu atendimento antes que o caso
seja fechado. Podemos marcar uma nova data?

Exemplo 3:

#nome, esta é a ultima chance para reagendarmos sua consulta antes
de encerrar o atendimento. Por favor, entre em contato para agendar
um novo hordrio.

Exemplo 4:

Oi, #nome! Gostariamos de oferecer uma ultima oportunidade para
reagendar sua consulta. Por favor, nos informe um hordrio
conveniente para vocé.

Exemplo 5:

Old, #nome! Esta é a ultima oportunidade para reagendar sua consulta
com a Dra. Amanda antes de encerrarmos o atendimento. Quais dias e
hordrios funcionam melhor para vocé?
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11. Oferecendo Procedimentos e
Tratamentos

Apresentacdo de Tratamento

Oferecer novos procedimentos e tratamentos é uma forma de
manter os pacientes informados sobre as opc¢des disponiveis e
incentivar a continuidade do cuidado. Isso demonstra inovagdo e
compromisso com a saude e bem-estar dos pacientes.

Exemplo 1:

Old, #nome! Aqui é a [Seu Nome] da clinica da Dra. Amanda.
Gostariamos de apresentar um novo tratamento que pode ser ideal
para vocé. Podemos agendar uma consulta para explicar os detalhes?

Exemplo 2:

Oi, #nome! Estamos oferecendo um novo tratamento que pode atender
suas necessidades. Vamos agendar uma consulta para discutirmos os
beneficios?
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Exemplo 3:

#nome, temos uma novidade na clinica! A Dra. Amanda estd oferecendo
um novo tratamento que pode ser perfeito para vocé. Podemos marcar
uma consulta para te contar mais?

Exemplo 4:

Oi, #nome! Gostariomos de informar que estamos com um novo
tratamento disponivel. A Dra. Amanda estd a disposi¢éio para te explicar
todos os detalhes. Vamos agendar?

Exemplo 5:

Old, #nome! Temos um novo tratamento que acreditamos ser ideal
para vocé. Que tal agendarmos uma consulta para discutirmos mais
sobre ele?

Promocao de Procedimentos

Promover procedimentos especificos pode aumentar a adesdo dos
pacientes a tratamentos que trazem beneficios significativos. As
promoc¢des incentivam o paciente a tomar uma decisdo rapida e
aproveitar as vantagens oferecidas.

60



Exemplo 1:

Oi, #nome! Estamos com uma promog¢éo especial para o procedimento
de [nome do procedimento]. Aproveite um desconto de [X]% se agendar
até [data]. Vamos marcar?

Exemplo 2:

Old, #nome! Aproveite nossa promogéo de [X]% de desconto no
procedimento de [nome do procedimento]. A oferta é vdlida até [data].
Vamos agendar?

Exemplo 3:

#nome, temos uma promocgdo imperdivel para o procedimento de
[nome do procedimento] com desconto de [X]%. Ndo perca essa
oportunidade e agende sua consulta até [data]!

Exemplo 4:

Oi, #nome! Estamos oferecendo [X]% de desconto no procedimento de
[nome do procedimento] para agendamentos realizados até [data].
Gostaria de aproveitar essa promo¢@o?

Exemplo 5:

Old, #nome! Temos uma promogéo especial com [X]% de desconto no
procedimento de [nome do procedimento]. Vamos agendar sua
consulta para aproveitar essa oferta?
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12. Pedido de Laudo ou Receita Sem Consulta

Os pacientes podem frequentemente solicitar laudos ou receitas
sem passar por uma consulta prévia. E importante que a
recepcionista esteja preparada para explicar a necessidade de
uma avaliacdo médica antes da emissdo desses documentos. Essa
abordagem garante que o paciente receba o cuidado adequado e
que a clinica mantenha a integridade e a qualidade do
atendimento. Além disso, essa pratica protege tanto o paciente
quanto o profissional de salde de possiveis complicagdes ou
erros.

Exemplo 1:

#nome, para que possamos emitir o laudo/receita, a Dra. Amanda
precisa avalid-lo pessoalmente. Podemos agendar uma consulta para
vocé?

Exemplo 2:

Entendo sua necessidade, #nome. No entanto, é fundamental que a
Dra. Amanda faca uma avaliagdo para garantir o precisGo e a
seguranca do laudo/receita.
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Exemplo 3:
#nome, a Dra. Amanda precisa verificar seu estado de saude atual
antes de emitir qualquer laudo ou receita. Podemos marcar uma

consulta?

Exemplo 4:

Oi, #nome. Para sua seguranca, a Dra. Amanda precisa realizar uma
consulta antes de emitir o laudo ou receita solicitada. Qual é o melhor
hordrio para vocé?

Exemplo 5:

#nome, a Dra. Amanda precisa avalid-lo para garantir que o laudo ou
receita esteja correto e adequado ao seu caso. Vamos agendar uma
consulta?
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13. Pedido de Exame Sem Consulta

Os pacientes podem solicitar exames diretamente, mas é crucial
que uma consulta seja realizada para avaliar a real necessidade e
a adequacao do exame solicitado. A recepcionista deve estar apta
a explicar a importancia dessa consulta inicial, garantindo que o
paciente compreenda que essa medida visa seu bem-estar e a
precisao no diagnostico. Esse processo assegura um atendimento
mais responsavel e eficaz, evitando exames desnecessarios e
garantindo que os resultados sejam interpretados corretamente.

Exemplo 1:

#nome, para solicitar o exame, a Dra. Amanda precisa realizar uma
consulta para avaliar sua situacGo. Podemos agendar um hordrio
para vocé?

Exemplo 2:

Oi, #nome. A Dra. Amanda precisa fazer uma avalia¢do completa antes
de solicitar qualquer exame, garantindo assim que seja o mais
adequado para seu caso.

Exemplo 3:

#nome, entendo sua preocupacdo. Para garantir um diagndstico
preciso, a Dra. Amanda deve avalid-lo pessoalmente antes de requisitar
0 exame. Vamos marcar uma consulta?
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Exemplo 4:

#nome, o Dra. Amanda prefere realizar uma consulta inicial para
entender melhor sua condicdo antes de pedir qualquer exame. Qual
seria um bom hordrio para vocé?

Exemplo 5:

Oi, #nome. Para assegurar que o exame solicitado é necessdrio e
apropriado, a Dra. Amanda precisa fazer uma avaliacdo prévia. Vamos
agendar sua consulta?
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14. Pedido de Exame Sem Consulta

Mensagem de Encerramento

Encerrar o atendimento de forma adequada é importante para
deixar uma impressao positiva e duradoura no paciente. Isso
mostra que a clinica valoriza cada paciente e estd comprometida
com seu bem-estar, mesmo apds o término da consulta.

Exemplo 1:

Old, #nome! Aqui é a [Seu Nome] da clinica da Dra. Amanda.
Agradecemos por escolher nossa clinica. Estamos & disposicGo para
qualquer necessidade futura. Tenha um étimo dia!

Exemplo 2:

Oi, #nome! Agradecemos por sua visita & nossa clinica. Qualquer
necessidade, estamos a disposicéo. Tenha um excelente dia!

Exemplo 3:

#nome, foi um prazer atendé-lo(a) hoje. A Dra. Amanda e toda a equipe
agradecem sua confianca. Estamos aqui para qualquer necessidade
futura. Até mais!
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Exemplo 4:

Oi, #nome! Agradecemos por sua consulta com a Dra. Amanda.
Qualquer duvida ou necessidade, por favor, entre em contato. Tenha
um otimo dia!

Exemplo 5:
Old, #nome! Foi um prazer atendé-lo(a). Estamos a disposi¢cdo para
qualquer necessidade futura. Agradecemos sua visita e confianga!

Agradecimento e Feedback

Importancia: Solicitar feedback e agradecer ao paciente por sua
visita é essencial para melhorar continuamente os servi¢os da
clinica. Isso demonstra que a opinido do paciente é valorizada e que
a clinica esta comprometida com a exceléncia no atendimento.

Exemplo 1:

Oi, #nome! Agradecemos por sua visita & nossa clinica. Gostariamos
de saber como foi sua experiéncia. Seu feedback é muito importante
para nos!
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Exemplo 2:

Old, #nome! A Dra. Amanda agradece sua visita. Por favor, compartilhe
como foi sua experiéncia. Seu feedback nos ajuda a melhorar
continuamente.

Exemplo 3:
#nome, foi um prazer atendé-lo(a). Gostariamos de saber sua opinido
sobre nosso atendimento. Seu feedback é muito valioso para nds!

Exemplo 4:

Oi, #nome! Agradecemos por escolher nossa clinica. Por favor, conte-
nos como foi sua experiéncia. Seu feedback é essencial para
continuarmos melhorando.

Exemplo 5:

Old, #nome! Agradecemos por sua visita. Gostariamos de saber sua
opini@o sobre nosso atendimento. Seu feedback nos ajuda a oferecer
sempre o melhor servico.
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15. Ao Invés disso, diga isso!

1.

Ao invés de "O Doutor esta atrasado, me desculpe.”

Diga "O doutor esta finalizando o atendimento com muito
cuidado e ja vai te chamar. Obrigado por aguardar!"

Assim, o paciente percebe que o médico esta dando atencdo
especial a cada atendimento, o que gera mais confianca.

2.

Ao invés de "Ndo temos vaga essa semana."

Diga "Nosso préximo horario disponivel é na segunda-feira
as 14h. Posso reservar esse horario para vocé?"

Dessa forma, o paciente foca na solucdo, ndo na limitacdo.

3.

Ao invés de "Vou ver se consigo um encaixe."

Diga "Vou verificar uma possibilidade de atendimento e ja te
dou um retorno."

Com isso, vocé mantém profissionalismo sem criar falsas
expectativas.
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4.

Ao invés de "Vocé precisa fechar agora."

Diga "A Doutora tem uma grande procura, e garantimos sua
vaga assim que vocé confirmar."

Isso ajuda porque cria urgéncia sem parecer pressao.

5.

Ao invés de "Tem que pagar antes."

Diga "O pagamento é feito antecipadamente para garantir
sua vaga e evitar filas na recepcao."

Dessa maneira, o paciente vé o pagamento antecipado
como um beneficio, ndo uma imposicao.

6.

Ao invés de "A Doutora ndo atende por plano de saude."
Diga "Atendemos de forma particular, garantindo mais
flexibilidade e um atendimento personalizado."

Isso faz com que o paciente enxergue o atendimento
particular como um diferencial, e ndo como uma limitacao.
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7.

Ao invés de "Nao temos desconto."

Diga "Temos formas de pagamento facilitadas que podem te
ajudar."

O bom disso é que vocé redireciona o foco para uma
solucdo, sem gerar uma resposta negativa.

8.

Ao invés de "Isso varia muito de pessoa para pessoa."

Diga "Cada caso € unico, mas em média, os pacientes
comecam a ver resultado em X dias."

O beneficio disso é que o paciente recebe uma expectativa
realista sem se sentir perdido.

0.

Ao invés de "Isso ndo esta incluido.”

Diga "Podemos incluir isso com um valor adicional, se for
importante para vocé."

Fazendo isso, o paciente sente que tem poder de escolha,
em vez de receber uma negativa direta.
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10.

Ao invés de "Esse procedimento é demorado."

Diga "Esse tratamento exige um tempo maior para garantir
os melhores resultados."

Dessa forma, vocé transforma o tempo em um beneficio,
reforcando a qualidade do tratamento.

11.

Ao invés de "A consulta é cara."

Diga "A consulta inclui uma avaliacdo completa e um plano
personalizado para vocé."

Isso mostra o valor do servico, em vez de justificar apenas o

preco.

12.

Ao invés de "Ndo temos horario depois das 18h."

Diga "Os horarios mais disputados ja foram preenchidos,
mas tenho X op¢des disponiveis para vocé."

Assim, o paciente percebe que a clinica tem alta demanda e
se sente incentivado a agendar.
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13.

Ao invés de "Ndo podemos parcelar."

Diga "Temos condi¢des de pagamento que facilitam para
vocé. Quer que eu te explique?"

Dessa forma, o paciente vé que ha alternativas acessiveis.

14.

Ao invés de "O exame demora para ficar pronto."

Diga "O exame exige um tempo adequado para garantir um
diagnostico preciso e seguro."

Isso refor¢a a qualidade e a seriedade do servico prestado.

15.

Ao invés de "O doutor ndo pode atender agora."

Diga "O doutor esta em atendimento, mas posso te ajudar
com alguma duvida ou verificar o melhor horario para vocé."
Assim, o paciente sente que sua necessidade é prioridade.
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16.

Ao invés de "Aqui ndo fazemos esse procedimento."
Diga "Temos outras opc¢des que podem te atender da
melhor forma. Quer que eu te explique?"

Dessa maneira, vocé evita um “ndo” direto e mantém o
interesse do paciente.

17.

Ao invés de "E obrigatério trazer um acompanhante."

Diga "Para sua seguranca e conforto, recomendamos que
venha com um acompanhante."

Isso muda a percepc¢do de uma exigéncia para um beneficio
ao paciente.

18.

Ao invés de "Se atrasar, perde a consulta."

Diga "Chegar no horario garante que possamos oferecer o
melhor atendimento para vocé, sem pressa e com toda a
atenc¢do necessaria."

Assim, o paciente entende a importancia da pontualidade
sem se sentir ameacado.
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19.

Ao invés de "Se nao pagar agora, perde a vaga."
Diga "Sua vaga fica garantida apds a confirmacao do
pagamento. Posso te ajudar com isso agora?"

Isso mantém a urgéncia sem parecer imposicao.

20.

Ao invés de "Os materiais utilizados sao caros."

Diga "Trabalhamos com materiais de alta qualidade para
garantir seguranca e resultados duradouros."

Assim, o paciente vé o valor do investimento e ndo apenas o
custo.

21.

Ao invés de "Ndo sei quando o doutor tera agenda
disponivel."

Diga "Vou consultar a agenda do doutor e te informo as
op¢des mais proximas."

Dessa forma, o paciente sente que sua solicitacao esta
sendo tratada com prioridade.
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22. Ao invés de "A avaliacdo é paga." Diga "A avaliacao inclui
uma analise detalhada para entender exatamente o que vocé
precisa e oferecer o melhor tratamento." Isso destaca o valor
da consulta em vez do custo.

23.

Ao invés de "Vocé tem que esperar."

Diga "Ja estamos organizando tudo para te atender o mais
rapido possivel."

Assim, o paciente percebe que sua espera tem um
proposito.

24,

Ao invés de "Ndo atendemos emergéncias."

Diga "Se for um caso urgente, posso verificar a melhor
forma de te ajudar ou indicar um parceiro confiavel."
Dessa forma, a clinica mantém um posicionamento
acolhedor, mesmo sem oferecer o servico.
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25.

Ao invés de "O tratamento é longo."

Diga "Cada etapa do tratamento € essencial para garantir
um resultado saudavel e duradouro."

Isso reforca o compromisso com a qualidade do servico.

26.

Ao invés de "O doutor esta muito ocupado.”

Diga "O doutor tem uma agenda bastante disputada, mas
podemos marcar um horario para te atender com toda a
atencao que vocé merece."

Isso passa uma imagem de autoridade e demanda alta.

27.

Ao invés de "Nao temos reembolso."

Diga "Os valores pagos garantem sua vaga e toda a
estrutura necessaria para seu atendimento."

Assim, o paciente entende que o pagamento faz parte do
compromisso com o tratamento.
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28. Ao invés de "A clinica esta lotada." Diga "Hoje estamos
com muitos atendimentos porque muitos pacientes confiam
na nossa equipe. Mas podemos agendar para um horario
mais tranquilo." Isso transforma um problema em um sinal de
credibilidade.

29.

Ao invés de "Ndo sei te responder isso."

Diga "Vou confirmar essa informacado e ja te trago a
resposta.”

Dessa forma, a recepcionista mantém a confianca do
paciente, mesmo sem a resposta imediata.

30.

Ao invés de "Aqui s6 fazemos esse procedimento desse
jeito."

Diga "Trabalhamos com um protocolo especifico para
garantir seguranca e melhores resultados."

Isso passa autoridade e justifica o método da clinica.
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31.

Ao invés de "Nao temos atendimento aos sabados."

Diga "Atendemos de segunda a sexta, mas posso te ajudar a
encontrar o melhor horario disponivel dentro desses dias."
Isso mantém o foco na solu¢do e ndo na limitacao.

32.

Ao invés de "O procedimento é doloroso."

Diga "Utilizamos técnicas modernas para minimizar
qualquer desconforto e tornar o procedimento o mais
tranquilo possivel."

Assim, o paciente se sente mais seguro e confiante.

33.

Ao invés de "Os resultados ndo sao imediatos."

Diga "Cada corpo responde de maneira diferente, mas em
meédia, nossos pacientes comecam a notar os resultados a
partir de X dias."

Isso alinha expectativas sem gerar frustracdes.
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34. Ao invés de "Preciso que vocé envie seus documentos."
Diga "Para agilizar seu atendimento, vocé pode me enviar
seus documentos e deixamos tudo pronto para sua consulta."
Dessa forma, a solicitagdo parece um beneficio, e ndo um
obstaculo.

35.

Ao invés de "O doutor pode atrasar."

Diga "O doutor sempre busca atender com maximo cuidado,
entao pode haver pequenas varia¢des no horario para
garantir a melhor experiéncia para cada paciente."

Isso muda a percepc¢do de um atraso para um atendimento
mais atencioso.

36.

Ao invés de "O orcamento pode mudar."

Diga "O orcamento € baseado na avaliagdo inicial, mas
qualquer ajuste sera informado previamente para sua
aprovagao."

Assim, o paciente percebe transparéncia e confianca.
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37.

Ao invés de "Ndo posso te garantir isso."

Diga "Vou verificar essa informacdo com o doutor e te dou
um retorno o mais rapido possivel."

Isso mantém a confian¢a e demonstra proatividade.

38.

Ao invés de "Esse tratamento € caro."

Diga "Esse tratamento € um investimento na sua saude,
utilizando materiais e técnicas de alta qualidade para
garantir os melhores resultados."

Dessa forma, o paciente percebe o valor e ndo apenas o
preco.

39.

Ao invés de "Vocé precisa fazer esse exame."

Diga "Esse exame é essencial para um diagnostico preciso e
um tratamento mais eficiente."

Assim, o paciente entende a importancia do exame e ndo vé
iSSO cOomo uma imposicao.
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40.

Ao invés de "Nao trabalhamos com esse tipo de
pagamento.”

Diga "Atualmente, aceitamos X e Y formas de pagamento.
Posso te ajudar a encontrar a melhor opc¢ao?"

Isso suaviza a negativa e oferece alternativas.

41.

Ao invés de "A clinica esta cheia."

Diga "Hoje temos bastante movimento, pois muitas pessoas
confiam na nossa equipe. Mas estamos organizando tudo
para atender vocé com total atenc¢do."

Dessa forma, o paciente sente que a espera vale a pena.

42.

Ao invés de "Ndo posso encaixar vocé hoje."

Diga "Hoje nossa agenda esta completa, mas posso te avisar
se houver alguma desisténcia ou ja marcar um horario para
vOCé nos proximos dias."

Isso mantém o paciente interessado e aumenta a chance de
conversao.
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43. Ao invés de "Essa consulta ndo pode ser remarcada." Diga
"Para garantir a melhor organizacdo, recomendamos que 0s
pacientes comparecam no horario agendado. Mas se houver
alguma necessidade especial, podemos verificar a melhor
solucdo." Assim, o paciente entende a importancia do
compromisso sem sentir que esta sendo punido.

44,

Ao invés de "O doutor ndo pode atender fora do horario."
Diga "O doutor tem uma agenda bem organizada para
garantir atendimento completo a cada paciente, mas posso
verificar a melhor op¢ao para vocé dentro dos horarios
disponiveis."

Isso mantém a flexibilidade sem comprometer a rotina da
clinica.

45.

Ao invés de "Ndo fazemos consulta gratuita."

Diga "Nossas consultas sdo completas e incluem uma
avaliacdo detalhada para garantir o melhor plano de
tratamento para vocé."

Isso mostra o valor da consulta em vez de apenas negar.
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46.

Ao invés de "Os resultados ndo sao garantidos."

Diga "Cada organismo responde de uma forma, mas
seguimos um protocolo de exceléncia que maximiza as
chances de sucesso."

Assim, o paciente sente mais seguranca na decisao.

47.

Ao invés de "Esse procedimento tem riscos."

Diga "Como todo procedimento, existem cuidados a serem
seguidos, mas nossa equipe esta preparada para garantir
Sua seguranca em cada etapa.”

Isso tranquiliza o paciente e gera mais confianca.

48.

Ao invés de "Esse medicamento pode ter efeitos colaterais."
Diga "O doutor vai orientar tudo direitinho para garantir que
seu tratamento seja 0 mais seguro e eficaz possivel."

Dessa forma, o paciente sente que sera acompanhado e
bem assistido.
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49. Ao invés de "A doutora ndo pode te atender sem
agendamento." Diga "A doutora atende com hora marcada
para garantir a melhor experiéncia a cada paciente. Posso
agendar um horario para vocé?" Assim, o paciente percebe
que o atendimento personalizado é um diferencial.

50.

Ao invés de "O pagamento precisa ser a vista."

Diga "Trabalhamos com op¢des de pagamento que podem
facilitar para vocé. Quer que eu te explique como funciona?"
Dessa forma, o paciente sente que ha op¢des e se torna
mais receptivo.
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16. Trinta Frases que Devem Ser Evitadas e
Alternativas

1. Evitar: A Doutora esta ocupada neste momento.
Alternativa: A Doutora esta em consulta no momento. Posso
agendar um horario para ela falar com vocé?

2. Evitar: Vocé precisa ligar para marcar uma consulta.
Alternativa: Posso agendar sua consulta agora mesmo pelo
WhatsApp. Qual é o melhor dia para vocé?

3. Evitar: Vocé vai ter que esperar um pouco.
Alternativa: Estamos verificando sua solicita¢cdo. Vou te manter
informado(a) sobre o tempo de espera.

4. Evitar: Nao temos disponibilidade.
Alternativa: Vamos encontrar o melhor horario para vocé. Temos
vagas nos dias [X] e [Y], qual seria mais conveniente?

5. Evitar: Isso ndo é com a gente.
Alternativa: Vou encaminhar sua questdo para o setor

responsavel. Pode deixar que cuidaremos disso.

6. Evitar: Eu ja te disse isso antes.
Alternativa: Deixe-me explicar novamente para garantir que nao
restem duvidas.

7. Evitar: Vocé tem que fazer isso de outra maneira.
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Alternativa: Aqui esta uma maneira alternativa de fazer isso. Vou
guia-lo(a) pelo processo.

8. Evitar: Vocé leu as instrugdes corretamente?
Alternativa: Posso ajudar a esclarecer qualquer didvida que vocé
tenha sobre as instruc¢des.

9. Evitar: Nao posso fazer nada sobre isso.
Alternativa: Vou verificar com minha supervisdo e encontrar uma
solugdo para vocé.

10. Evitar: Vocé estéd errado(a).
Alternativa: Entendo seu ponto de vista. Vamos revisar juntos
para esclarecer qualquer confusao.

11. Evitar: Isso ndo é minha responsabilidade.
Alternativa: Vou encaminhar sua solicitagdo para a pessoa
responsavel e garantir que ela seja atendida.

12. Evitar: Por que vocé ndo verificou isso antes?
Alternativa: Vamos revisar essa informagdo juntos para garantir
que tudo esteja correto.

13. Evitar: Isso ndo faz parte do nosso servigo.
Alternativa: Vou ver o que posso fazer para ajudar ou
encaminhar sua solicitacdo para quem possa resolver.

14, Evitar: Ndo sei o que fazer.
Alternativa: Vou descobrir a melhor maneira de resolver isso e
retornar para vocé em breve.
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15. Evitar: Ndo sei quando o Dr. estara disponivel.
Alternativa: Vou verificar a agenda do Dr. e retornar com os
horarios disponiveis para vocé.

16. Evitar: Isso ndo é possivel.
Alternativa: Vamos encontrar uma solucdo alternativa que
atenda as suas necessidades.

17. Evitar: Vocé deveria ter vindo mais cedo.
Alternativa: Vamos agendar o mais breve possivel para que
possamos te atender.

18. Evitar: Vocé tem que esperar mais.
Alternativa: Vou te manter informado(a) sobre o andamento e
assim que possivel, darei um retorno.

19. Evitar: Essa ndo é minha funcao.
Alternativa: Vou garantir que sua solicitacao seja encaminhada
para a pessoa correta.

20. Evitar: Nao sei como ajudar com isso.
Alternativa: Vou descobrir como podemos resolver isso e
retorno para vocé.

21. Evitar: Por que vocé ndo fez isso antes?
Alternativa: Vamos resolver isso agora para evitar qualquer

problema no futuro.

22, Evitar: Vocé esta me atrapalhando.
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Alternativa: Estou aqui para ajudar. Vamos encontrar uma
solugdo juntos.

23. Evitar: Isso ndo é problema meu.
Alternativa: Vou cuidar disso para vocé ou encontrar quem
possa ajudar.

24. Evitar: Nao posso te ajudar agora.
Alternativa: Vou verificar a melhor forma de te ajudar e retorno
em breve.

25. Evitar: Isso é complicado.
Alternativa: Vamos resolver isso da maneira mais simples e
rapida possivel.

26. Evitar: Vocé esta demorando muito.
Alternativa: Vamos com calma. Estou aqui para ajudar no seu
ritmo.

27. Evitar: Isso ndo pode ser feito.
Alternativa: Vamos encontrar uma maneira de fazer isso
funcionar para vocé.

28. Evitar: Vocé deveria saber disso.
Alternativa: Vou te explicar como funciona para que ndo restem
duvidas.

29. Evitar: Vocé tem que seguir as regras.
Alternativa: Vamos ver como podemos adaptar isso para sua
situacao especifica.
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30. Evitar: Isso nado vai funcionar.
Alternativa: Vamos encontrar uma solu¢ao que funcione melhor
para vocé.
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17. Obrigado

Chegamos ao final do nosso guia, e gostaria de expressar meu
profundo agradecimento por vocé investir seu tempo para explorar
as estratégias e técnicas apresentadas aqui. Tenho plena convic¢ao
de que, ao aplicar esses conhecimentos, vocé estara dando passos
significativos para transformar o atendimento da sua clinica e
alcancgar resultados ainda mais extraordinarios.

O sucesso da sua clinica é construido dia apds dia, com cada
interacao, cada consulta, e cada decisao que vocé toma em prol do
bem-estar dos seus pacientes. Espero que este guia tenha inspirado
novas ideias e oferecido ferramentas praticas que fortalecerdo a
confianca dos seus pacientes e a reputa¢ao da sua clinica.

Lembre-se, a exceléncia no atendimento ndo é apenas uma meta, é
um diferencial competitivo que coloca a sua clinica a frente.
Aplique o que aprendeu aqui e veja como a dedicagdo a um
atendimento impecavel pode revolucionar a experiéncia dos seus
pacientes e, consequentemente, os resultados da clinica.

Obrigado por confiar neste material. Desejo a vocé e a todos da
sua equipe muito sucesso e satisfacdo na jornada de transformar
vidas através de um atendimento de qualidade.

Atenciosamente,
Jonatas Jesus
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