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“Onde você está é resultado de quem você era, mas onde você
termina depende inteiramente de quem você escolhe ser a 
partir deste momento.”
Hal Elrod



Dr. Lucrativo

Com mais de cinco anos de experiência em Marketing Digital,
desenvolvo estratégias que já geraram mais de R$ 10 milhões em
faturamento para clínicas em todo o Brasil.
Sou CEO do Grupo MCB, um conjunto de empresas que impactou mais
de 2.000 clínicas, ajudando a transformar o posicionamento e a
conversão de pacientes.
Acredito que o crescimento de uma clínica não 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. Introdução

Ao aplicar as técnicas apresentadas aqui, sua equipe transforma
simples conversas em WhatsApp em poderosos instrumentos de
conversão. Um atendimento bem estruturado e atencioso não
apenas aumenta a adesão aos tratamentos propostos, mas
também fortalece a imagem da sua clínica como um espaço de
cuidado e excelência. Cada interação bem-sucedida é um passo a
mais na construção de relacionamentos duradouros com seus
pacientes, resultando em uma clínica com agenda cheia e
pacientes satisfeitos.

A primeira impressão da sua clínica começa muito antes da chegada
do paciente. Em um mundo cada vez mais digital, a conversa inicial
pelo WhatsApp é, sem dúvida, o primeiro ponto de contato entre o
paciente e a sua clínica. É nesse momento crucial que a confiança é
construída, e um atendimento acolhedor é a chave para transformar
um simples interesse em uma consulta confirmada.

Desenvolvi pensando em você que deseja não apenas atrair mais
pacientes, mas garantir que eles compareçam e tenham uma
experiência excepcional do início ao fim. Sabemos que a taxa de
não comparecimento é um desafio, mas com as técnicas certas,
ela é significativamente reduzida. Neste guia, apresento
estratégias que vão desde o primeiro contato até a finalização do
agendamento, passando pela superação de objeções e a oferta de
tratamentos que atendem exatamente às necessidades dos seus
pacientes.
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Estamos juntos nessa transformação!

A revolução dos resultados da sua clínica começa agora. Aplique
os roteiros e técnicas deste guia e comprove como um
atendimento de qualidade é o diferencial que você buscava para
levar sua clínica ao próximo nível.
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2. Ferramentas

Com essa ferramenta, você pode:

Criar Respostas Salvas: Salve textos, imagens, vídeos,
áudios e arquivos para envio com um único clique. Isso
inclui as respostas deste guia, que podem ser
prontamente utilizadas no atendimento.

Na sua clínica, a lógica é a mesma. Se você deseja oferecer um
atendimento de qualidade excepcional e quer que sua recepcionista
atinja ótimos resultados, é fundamental equipá-la com as
ferramentas adequadas para esse processo.

Sem sombra de dúvidas, um dos maiores divisores de águas na
evolução do ser humano foi o desenvolvimento de ferramentas.
Desde o domínio do fogo para preparar alimentos e se defender de
predadores, até a construção de supermáquinas, como guindastes
que erguem grandes edifícios, a história nos mostra uma constante:
dominar as ferramentas certas nos permite realizar grandes feitos e
alcançar resultados extraordinários.

Por isso, recomendo fortemente que você experimente, mesmo na
versão gratuita, uma ferramenta poderosa para o WhatsApp Web da
sua clínica: o Dental Chat. Com o Dental Chat, o WhatsApp Web da
sua clínica ganha superpoderes, permitindo que você e sua equipe
implementem estratégias eficazes de atendimento e gestão.
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Essas e outras funcionalidades vão ajudar você a gerir melhor seus
leads e pacientes diretamente no WhatsApp da clínica, tornando o
atendimento mais ágil e eficiente.

Para começar a usar essa ferramenta, basta acessar
www.dentalchat.com.br e usar gratuitamente direto no seu
navegador, sem a necessidade de downloads.

Agendar Lembretes: Programe lembretes automáticos
para consultas, retornos e outras interações
importantes, garantindo que nada seja esquecido. 

Fazer Anotações e Observações: Registre informações de
cada paciente diretamente no WhatsApp, mantendo um
histórico detalhado que facilita o atendimento
personalizado.
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3. Evolução da Comunicação

Assim como na época das cavernas a persuasão era crucial para
se manter na comunidade, hoje ela é indispensável para criar
conexões, construir relacionamentos e alcançar sucesso em
diversos âmbitos da vida. No mundo dos negócios, por exemplo,
a capacidade de persuadir — seja por meio de uma mensagem
bem estruturada no WhatsApp ou em uma reunião virtual pode

Desde os primórdios da humanidade, a comunicação sempre foi o
alicerce para a conexão e interação entre os indivíduos. Nos tempos
das cavernas, a persuasão e a capacidade de transmitir ideias eram
essenciais para se manter na comunidade, garantir segurança e
compartilhar recursos. A comunicação, feita por meio de gestos,
desenhos em paredes e sons, era a principal ferramenta para criar
laços, resolver conflitos e alinhar ações. Sem essa habilidade, os
indivíduos poderiam ser excluídos, colocando em risco sua
sobrevivência.

Ao longo dos séculos, a comunicação evoluiu drasticamente. Saímos
das pinturas rupestres para a escrita em tábuas de argila, do envio
de mensagens por mensageiros a cavalo até a invenção da imprensa
e, mais recentemente, a conectividade instantânea proporcionada
pela internet. Hoje, ferramentas como o WhatsApp permitem que
mensagens sejam enviadas em segundos, quebrando barreiras de
tempo e espaço. Essa evolução trouxe consigo um alcance
inimaginável e uma necessidade ainda maior de saber se comunicar
de forma clara e persuasiva.
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fazer toda a diferença para fechar um contrato ou conquistar a
confiança de um cliente.

Portanto, valorize e aprimore suas habilidades comunicativas. Seja
no envio de um áudio no WhatsApp ou na condução de uma
negociação importante, lembre-se de que a comunicação continua
sendo o elo que nos conecta, transforma e define quem somos
enquanto indivíduos e como sociedade.

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

Hoje, vivemos em uma sociedade onde a conectividade é constante,
mas a qualidade das interações depende de nossa habilidade de
usar essas ferramentas com empatia, respeito e clareza. Assim
como os ancestrais usavam a persuasão para garantir seu lugar na
comunidade, nós usamos a comunicação para nos posicionar no
mercado, fortalecer nossos relacionamentos e fazer parte de uma
sociedade global interligada.
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4. Importância da Comunicação 
Estabelecer Relações Comerciais

para 

Além disso, a comunicação eficaz é uma poderosa aliada na
superação de objeções e resolução de mal-entendidos. Em um
ambiente de negócios, desafios e divergências são inevitáveis, mas
ao abordá-los de maneira assertiva e respeitosa, podemos 

Comunicar-se de forma clara, objetiva e empática é essencial para
captar e atender às expectativas do outro. Quando demonstramos
interesse genuíno e buscamos compreender as necessidades de
um cliente ou parceiro, criamos uma base sólida para relações de
confiança. Essa confiança, por sua vez, é o alicerce para gerar
negócios bem-sucedidos e duradouros. Ao oferecer soluções
alinhadas às demandas específicas, não apenas agregamos valor,
mas também demonstramos nossa competência e
comprometimento.

A comunicação desempenha um papel fundamental e
imprescindível na construção de relacionamentos que geram
confiança e impulsionam negócios. É por meio da troca constante
de mensagens, seja verbal ou escrita, que conseguimos transmitir
valor, compreender necessidades e estabelecer conexões genuínas
com potenciais clientes e parceiros. Além disso, a comunicação vai
muito além das palavras: a expressão facial, a linguagem corporal e
até mesmo o tom de voz são elementos-chave para criar
credibilidade e construir um ambiente favorável para negociações e
colaborações.
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Dessa forma, a comunicação é o motor que impulsiona a geração
de negócios e a construção de relacionamentos confiáveis. Quando
bem executada, ela abre portas, elimina barreiras e transforma
interações em oportunidades. Portanto, dominar a arte de se
comunicar de maneira estratégica e empática é um diferencial
competitivo que pode levar sua clínica a um novo patamar.

Por fim, a comunicação eficaz é uma habilidade que requer prática e
constante aprimoramento. No mundo dos negócios, onde a
confiança é a moeda mais valiosa, investir em técnicas de
comunicação e ouvir de forma ativa pode fazer toda a diferença.
Não se trata apenas de vender, mas de conectar-se com as pessoas
de forma autêntica, entender suas necessidades e agregar valor a
cada interação.

encontrar soluções criativas que beneficiem ambas as partes. Um
diálogo aberto, combinado com a habilidade de ouvir atentamente,
reforça a confiança e mantém o relacionamento alinhado em
direção aos objetivos comuns.

Outro ponto importante é a necessidade de adaptar a comunicação
ao público. Cada cliente ou parceiro tem sua própria maneira de
interpretar e interagir, e saber identificar esses perfis é essencial
para estabelecer um vínculo. Seja em uma conversa presencial ou
digital, a clareza e a transparência são fatores indispensáveis para
fortalecer relações e construir uma reputação positiva no mercado.
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5. Princípios da Persuasão 

Uma recepcionista persuasiva é aquela que sabe como alinhar a
comunicação para criar um ambiente de confiança, despertar
interesse e motivar o paciente a agir. Não se trata de
manipulação, mas de compreender as necessidades do outro e
oferecer soluções que façam sentido. Vamos explorar como cada
princípio da persuasão pode ser aplicado de forma prática,
otimizando a comunicação para garantir resultados excepcionais.

A persuasão é uma habilidade essencial para qualquer profissional
que interaja diretamente com pessoas, especialmente você que lida
diretamente com o público. No ambiente de uma clínica, 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
Persuasão" de Robert B. Cialdini, neste capítulo exploro como a
persuasão pode ser aplicada de forma prática e ética na
abordagem com pacientes. Cialdini descreve princípios universais
que moldam a forma como as pessoas tomam decisões, e será
exatamente isso que faremos: analisar esses princípios e traduzi-
los em estratégias aplicáveis ao contexto de recepcionistas no
WhatsApp.

Seja utilizando o princípio da reciprocidade, demonstrando
autoridade, ou criando senso de urgência com a escassez, cada 
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Um material gratuito, como um e-Book ou checklist, demonstra
cuidado e valor, criando uma impressão positiva e incentivando o
paciente a retribuir com interesse em marcar uma consulta.

"Olá, #nome! Para ajudá-lo(a) a cuidar melhor da sua saúde bucal,
criamos um e-Book exclusivo com dicas práticas. Posso enviá-lo para
você?"

A reciprocidade é um dos princípios mais poderosos da persuasão,
baseado na ideia de que as pessoas tendem a retribuir quando
recebem algo de valor. Quando uma recepcionista adota essa
estratégia de forma genuína, ela não apenas conquista a atenção do
paciente, mas também cria um senso de obrigação amigável,
incentivando o paciente a agir de maneira favorável. No ambiente
do WhatsApp, esse princípio pode ser aplicado por meio de
pequenas ações que geram grande impacto.

técnica será adaptada ao comportamento esperado de uma
recepcionista que deseja elevar o nível de seus atendimentos e
conquistar a fidelidade dos pacientes.

5.1. Reciprocidade

Ofereça um Material Exclusivo:
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Envie Dicas Personalizadas:

Benefícios iniciais geram um senso de gratidão e aumentam a
probabilidade de o paciente aceitar a oferta.
Demonstre Cuidado com a Experiência do Paciente:

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

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

Compartilhar algo útil, relevante e personalizado para o contexto
do paciente reforça a conexão e o engajamento.
Ofereça um Benefício Inicial:

"Oi, #nome! Gostaríamos de agradecer por sua confiança na nossa
clínica. Como forma de agradecimento, estamos oferecendo um 

"Olá, #nome! Para tornar sua primeira consulta mais tranquila, vou te
enviar um guia explicando tudo o que você precisa saber antes de vir à
clínica. "

Antecipar-se às necessidades do paciente com um gesto proativo
fortalece a relação e o senso de reciprocidade.
Surpreenda com um Agradecimento:
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voucher de [X]% para você ou um amigo que queira marcar uma
consulta."

Um agradecimento inesperado seguido de um benefício reforça a
relação e incentiva o paciente a indicar a clínica.

No WhatsApp, a aplicação da reciprocidade deve ser natural e
autêntica. Evite que a ação pareça forçada ou que o paciente sinta
que está sendo manipulado. Quando a recepcionista oferece algo
de valor sem esperar uma contrapartida imediata, isso cria uma
base sólida para futuras interações. Gestos simples, como uma
mensagem de boas-vindas acompanhada de um conteúdo útil,
transformam uma simples conversa em um relacionamento
duradouro.

O princípio do compromisso e coerência sugere que, uma vez que
as pessoas assumem um pequeno compromisso, elas tendem a
manter a coerência em suas ações futuras, tomando decisões
alinhadas com a primeira escolha. Esse é um princípio poderoso
para recepcionistas no WhatsApp, que podem utilizá-lo para levar
pacientes a dar pequenos passos iniciais que os aproximam de
agendamentos e tratamentos mais complexos.

5.2. Compromisso e Coerência
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Solicite uma Pequena Ação:

Peça uma Confirmação Simples:

Comece com uma Pergunta Simples:

"#nome, se você me enviar seu nome completo e telefone, posso agilizar
o pré-cadastro para sua consulta. Isso te economiza tempo quando vier
à clínica."

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

"Olá, #nome! Gostaria de confirmar se você prefere consulta
presencial ou online. Assim, posso verificar os horários disponíveis."

"Oi, #nome! Você já teve alguma experiência com tratamentos
odontológicos? Quero garantir que tudo seja feito conforme sua
necessidade."

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

21



Pedir uma pequena ação cria um senso de comprometimento,
facilitando o passo seguinte, como o agendamento.

"Oi, #nome! Que tal eu te lembrar sobre nossa promoção na próxima
semana? Assim, você não perde a oportunidade."

Incentivar um pequeno compromisso inicial, como marcar uma
consulta, faz com que o paciente se sinta mais inclinado a seguir
adiante com outras ações.

"Olá, #nome! Ao marcar sua consulta esta semana, você garante uma
análise personalizada gratuita no retorno. Posso verificar os horários
para você?"

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

Agende um Lembrete:

Ofereça Um Benefício para o Próximo Passo:

22
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O princípio da prova social baseia-se no fato de que as pessoas
tendem a seguir o comportamento de outros, especialmente em
situações de incerteza. Quando um paciente percebe que outros
confiam e utilizam os serviços da clínica, ele se sente mais
inclinado a fazer o mesmo. A recepcionista, ao utilizar esse
princípio no WhatsApp, reforça a confiança e motiva o paciente a
tomar decisões positivas, como agendar uma consulta ou iniciar
um tratamento.

É importante que a recepcionista seja gentil e estratégica ao aplicar
o princípio do compromisso e coerência. Pequenos passos, como
perguntar sobre preferências ou solicitar informações, ajudam o
paciente a se engajar no processo. Cada pequeno compromisso
assumido reforça a coerência e cria uma "trilha" psicológica que
facilita decisões maiores, como confirmar um agendamento ou
optar por um tratamento. Trabalhar com consistência e paciência
torna esse princípio uma ferramenta poderosa no atendimento
diário.

5.3. Prova Social
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Mencione Situações Comuns:

Compartilhe Depoimentos de Pacientes:

Relatar experiências comuns de outros pacientes cria uma
conexão emocional e tranquiliza o paciente.

"Olá, #nome! Muitos de nossos pacientes estão satisfeitos com o
[tratamento X]. Vou te enviar um depoimento de alguém que teve
ótimos resultados para você conhecer."

Estatísticas ajudam a criar credibilidade e a reforçar o valor do
serviço.

"Oi, #nome! Já realizamos mais de [X] procedimentos de [tratamento
específico] com excelentes resultados. A Dra. Amanda é referência na
área!"

"Muitos pacientes que chegaram até nós com a mesma dúvida sobre
[problema ou serviço] optaram pelo tratamento [Y]. Tenho certeza de
que podemos ajudar você também!"

Mostrar que outros pacientes confiaram e ficaram satisfeitos com
o serviço fortalece a confiança do novo paciente.
Use Números e Dados de Sucesso:
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Ofereça Exemplos de Sucesso:

Reforçar a presença positiva nas redes sociais demonstra
credibilidade e conquista a confiança do paciente.

O objetivo é criar um ambiente de confiança, mostrando que
outras pessoas confiam na clínica e alcançaram resultados
satisfatórios. Utilizar provas sociais, como avaliações, histórias de
sucesso ou números, ajuda a reduzir dúvidas e hesitações,
levando o paciente a agir de forma mais confiante e segura.

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

"Olá, #nome! Recentemente ajudamos uma paciente que estava com
as mesmas dúvidas que você sobre [tratamento]. Hoje, ela está super
satisfeita com os resultados!"

Casos de sucesso semelhantes ao do paciente criam identificação
e confiança.

Mostre Reputação nas Redes Sociais:
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5.4. Afinidade

"Oi, #nome! Entendo como essa decisão pode ser importante para
você. Estou aqui para ajudar com o que for necessário."

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

"Olá, #nome! Que bom falar com você novamente. Espero que esteja
tudo bem desde a última consulta. Como posso ajudar hoje?"

O princípio da afinidade é baseado no fato de que as pessoas são
mais propensas a dizer "sim" a alguém com quem sentem uma
conexão genuína. Quando a recepcionista cria afinidade com os
pacientes, ela estabelece um vínculo de confiança e conforto,
tornando o processo de agendamento ou decisão sobre um
tratamento mais natural e positivo. Esse princípio pode ser
aplicado no WhatsApp por meio de empatia, personalização e
atenção aos detalhes.

Personalize as Mensagens:

Use um Tom Agradável e Empático:
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"Oi, #nome! Você comentou que gosta de [algo que o paciente
mencionou]. Sabia que muitos dos nossos pacientes também
adoram? Adoramos trocar ideias por aqui!"

"Olá, #nome! Estamos muito felizes por você ter escolhido nossa
clínica. É um prazer ajudar você!"

Mostrar empatia e compreensão cria uma conexão emocional
com o paciente.

Demonstrar interesse nas necessidades específicas do paciente
reforça a afinidade.

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

Expressar gratidão e valorização aumenta a sensação de conexão
e bem-estar do paciente.

Encontre Algo em Comum:

Demonstre Interesse Genuíno:

Reconheça e Valorize o Paciente:
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A ideia é Identificar algo em comum criando uma relação mais
pessoal e acolhedora.

O princípio da afinidade deve ser aplicado de forma natural e
autêntica. Evite mensagens genéricas e foque em entender o
paciente como indivíduo. Uma recepcionista que demonstra
empatia, personaliza as interações e valoriza cada conversa cria
um vínculo mais forte com o paciente. Essa abordagem não
apenas facilita o processo de agendamento ou tratamento, mas
também transforma o atendimento em uma experiência mais
humana e satisfatória.

O princípio da autoridade baseia-se na ideia de que as pessoas
são mais propensas a confiar em especialistas e seguir
recomendações de quem demonstra conhecimento e
credibilidade. Para uma recepcionista, aplicar esse princípio
significa destacar a expertise da clínica, dos profissionais e dos
tratamentos oferecidos, transmitindo segurança e confiança aos
pacientes. No WhatsApp, a autoridade pode ser reforçada com
informações claras, referências relevantes e exemplos de
excelência profissional.

5.5. Autoridade
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Use Dados Concretos:

Destaque a Experiência do Profissional:

Mencione Certificações e Reconhecimentos:

"Olá, #nome! Já realizamos mais de [X] tratamentos de [nome do
procedimento] com sucesso, sempre utilizando as técnicas mais
avançadas do mercado."

Mostrar que o profissional está constantemente aprimorando
suas habilidades reforça sua credibilidade.

Apresentar a qualificação do profissional transmite confiança e
reforça a autoridade da clínica.

"Oi, #nome! Sabia que a Dra. Amanda participa regularmente de
congressos internacionais e tem certificações reconhecidas na área?
Isso garante que você terá um atendimento atualizado e de
qualidade."

"Olá, #nome! A Dra. Amanda possui mais de 10 anos de experiência e
é especialista em [área específica]. Muitos pacientes confiam nela
para alcançar excelentes resultados."
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Reforçar o uso de tecnologia moderna demonstra
comprometimento com a excelência.

Mostrar que a clínica tem experiência em resolver problemas
parecidos cria segurança para o paciente.

"Oi, #nome! Nossa clínica utiliza equipamentos de última geração
para garantir diagnósticos precisos e tratamentos eficazes. A
tecnologia está a serviço do seu bem-estar."

Números e resultados comprovados demonstram segurança e
confiança ao paciente.

"Olá, #nome! Muitos pacientes com condições semelhantes à sua
obtiveram resultados incríveis com nossos tratamentos. Ficaremos
felizes em ajudá-lo(a) também."

A autoridade deve ser aplicado de maneira sutil e respeitosa,
evitando soar arrogante ou forçado. A recepcionista deve sempre
transmitir informações com clareza e profissionalismo,
destacando as qualificações e os diferenciais da clínica. Ao
demonstrar que o paciente está confiando em especialistas que 

Compartilhe Casos de Sucesso:

Apresente Tecnologias Modernas:
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Indicar que os horários estão acabando motiva o paciente a
agendar rapidamente.

"Olá, #nome! Estamos com poucas vagas disponíveis para esta
semana. Gostaria de garantir seu horário com a Dra. Amanda?"

dominam o que fazem, a probabilidade de adesão aos serviços e
tratamentos aumenta significativamente.

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

5.6. Escassez

Destaque a Limitação de Horários:
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Crie Exclusividade no Atendimento:

Reforce Ofertas Limitadas no Tempo:

Destaque Produtos ou Procedimentos Limitados:

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

Associar a oferta a um prazo específico incentiva o paciente a
tomar uma decisão imediata.

"Olá, #nome! A Dra. Amanda está com uma agenda restrita para
novos pacientes neste mês. Posso verificar a disponibilidade para
você?"

Indicar que o serviço tem vagas limitadas incentiva o paciente a
agir antes que a oportunidade se esgote.

"Oi, #nome! Temos uma promoção especial válida apenas até [data].
Aproveite para agendar sua consulta com desconto de [X]%."

"Oi, #nome! Estamos oferecendo o tratamento [nome do tratamento]
para um número limitado de pacientes este mês. Vamos reservar sua
vaga?"
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Utilize Urgência em Promoções Específicas:

Criar um senso de urgência com um prazo próximo motiva o
paciente a agir rapidamente.

"Olá, #nome! Temos uma condição especial para agendamentos
realizados até amanhã. Não perca essa oportunidade de cuidar da
sua saúde com condições exclusivas!"

Ao aplicar o princípio da escassez no WhatsApp, a recepcionista
deve ser transparente e ética, evitando criar uma falsa sensação
de urgência ou exclusividade. A ideia é informar ao paciente sobre
a real limitação de horários, promoções ou serviços disponíveis,
incentivando-o a agir sem parecer pressionado. Uma abordagem
respeitosa e clara fortalece a confiança na clínica, ao mesmo
tempo em que cria um senso saudável de prioridade no
atendimento.
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6. Roteiros de Alta Conversão

Atendimento Inicial 
A primeira impressão é crucial para estabelecer uma conexão
positiva com o paciente. O atendimento inicial encantador é a
oportunidade para demonstrar cordialidade e atenção desde o
primeiro contato. Ao acolher o paciente de maneira calorosa e
profissional, a recepcionista não só cria um ambiente acolhedor,
mas também estabelece a base para uma comunicação eficaz e para
o fortalecimento da confiança do paciente na clínica. Essa etapa é
fundamental para garantir que o paciente se sinta valorizado e bem-
vindo, promovendo uma experiência positiva desde o início

Bom dia, #nome! Tudo certo? Meu nome é [Seu Nome] e sou a
secretária da Dra. Amanda. O que posso fazer para te ajudar hoje?

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

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

Exemplo 1:

Exemplo 2:

Exemplo 3:
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Exemplo 4:
Olá, #nome! Espero que você esteja bem. Sou [Seu Nome], secretária
da Dra. Amanda. Como posso ajudar?

Exemplo 5:
Olá, #nome! Tudo bem?
Sou a Sara, secretária da Dra. Amanda. Estou à disposição para te
auxiliar no que for necessário. Em que posso te ajudar hoje?

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

Pergunta 2:
Oi, #nome! Você tem alguma queixa específica ou está procurando
informações sobre algum procedimento?

Pergunta 3:
Olá, #nome! Poderia me contar um pouco mais sobre o que te trouxe
até a Dra. Amanda hoje?

Entendendo o objetivo do Paciente

35



Pergunta 4:
#nome, você está buscando ajuda para algum problema em
particular ou deseja realizar um check-up?

Pergunta 5:
Oi, #nome! Gostaria de saber se você está sentindo algum
desconforto específico ou se precisa de uma consulta de avaliação?

Acolher o paciente de forma adequada é um passo essencial para
garantir que ele se sinta seguro e confiante em relação ao
tratamento que vai receber. Essa etapa reforça a sensação de que
o paciente está no lugar certo e que a clínica está totalmente
preparada para atender às suas necessidades. O acolhimento
eficaz demonstra empatia e preocupação genuína com o bem-estar
do paciente, o que é fundamental para estabelecer uma relação de
confiança duradoura. Além disso, um bom acolhimento pode
reduzir a ansiedade do paciente, melhorando sua experiência geral
e aumentando a probabilidade de retorno e recomendação da
clínica.

Acolhimento do Paciente
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Exemplo 1:
#nome, que bom que você nos procurou! Tenho certeza de que a Dra.
Amanda vai te oferecer o melhor atendimento possível.

Exemplo 2:
Olá, #nome! Fico feliz que tenha escolhido a Dra. Amanda. Você está
em ótimas mãos e vamos cuidar de você com toda a dedicação.

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

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

Exemplo 5:
#nome, estamos felizes por você ter nos escolhido. A Dra. Amanda vai
te atender com todo o cuidado e atenção que você merece.
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 Construção de Valor

#nome, além da vasta experiência da Dra. Amanda, nossa clínica utiliza
equipamentos de última geração para garantir os melhores resultados.

#nome, a Dra. Amanda possui mais de 10 anos de experiência e é
conhecida por sua abordagem cuidadosa e detalhada. Você estará em
boas mãos.

A construção de valor é uma etapa crucial para destacar os
diferenciais da clínica e do profissional, mostrando ao paciente por
que ele deve escolher os serviços oferecidos. Essa fase é essencial
para demonstrar a qualidade, a experiência e os benefícios únicos
que a clínica proporciona. Ao enfatizar as competências da Dra.
Amanda e os recursos avançados da clínica, a recepcionista ajuda a
criar uma percepção positiva e confiável. Isso não apenas justifica o
investimento do paciente, mas também fortalece a confiança dele
no tratamento, aumentando as chances de satisfação e fidelização.

Exemplo 1:

Exemplo 2:
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Exemplo 3:
#nome, a Dra. Amanda é especialista renomada na área e participa
regularmente de congressos internacionais para se manter
atualizada com as melhores práticas.

Exemplo 4:
Oi, #nome! A Dra. Amanda é reconhecida por seu atendimento
humanizado e pela excelência nos tratamentos. Estamos sempre em
busca do melhor para nossos pacientes.

Exemplo 5:
#nome, nossa clínica é referência no atendimento odontológico e
estético, e a Dra. Amanda é uma profissional dedicada a oferecer
sempre o melhor cuidado possível.
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Finalização e Agendamento

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?

A consulta com a Dra. Amanda custa R$ 450,00. Podemos agendar para
a próxima terça-feira às 9h ou na quarta-feira às 14h. Qual horário é
melhor para você, #nome?

A etapa de finalização 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, ofereça opções específicas de horário e facilite o
agendamento. Essa abordagem ajuda a garantir que o paciente se
sinta motivado a confirmar sua consulta, aumentando a eficiência
do atendimento e a ocupação da agenda da clínica. Além disso, um
agendamento bem conduzido reforça a organização e a
profissionalidade da clínica, proporcionando uma experiência
positiva ao paciente.

Exemplo 1:

Exemplo 2:
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Exemplo 3:
O valor da consulta é R$ 600,00 e está incluso o exame de ultrassom.
Tenho disponibilidade às 10h ou às 15h do dia 12 de novembro.
#nome, qual horário é o mais adequado para você?

Exemplo 4:
O valor da consulta é R$ 400,00. Aceitamos pix, cartão e dinheiro.
#nome, para prosseguir com o seu agendamento, você prefere um
horário pela manhã ou à tarde?

Exemplo 5:
O custo da consulta é R$ 550,00. Temos horários disponíveis na
manhã e na tarde de quinta-feira. #nome, qual período você prefere?
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7. Respostas Para Quebras de Objeção

Objeção de Preço
Lidar com objeções de preço é uma parte crucial do processo de
vendas em qualquer clínica. Muitos pacientes podem hesitar
devido ao custo dos serviços, e é essencial que a recepcionista
esteja preparada para abordar essas preocupações de maneira
eficaz. Demonstrar o valor do serviço e a qualidade do
atendimento é fundamental para justificar o preço. Ao fazer isso,
a recepcionista ajuda o paciente a perceber os benefícios e a
importância do investimento na sua saúde, aumentando as
chances de conversão e fidelização.

#nome, entendo que o valor pode parecer elevado, mas a Dra. Amanda
é especialista na área e nossos pacientes sempre saem muito satisfeitos
com os resultados obtidos.

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

Exemplo 1:

Exemplo 2:
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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 clínica. O investimento vale a pena pela qualidade do
atendimento.

Exemplo 4:
#nome, além da experiência da Dra. Amanda, nossa clínica oferece
um ambiente confortável e seguro, com tecnologia de ponta para
garantir o melhor cuidado possível.

Exemplo 5:
Entendo sua preocupação, #nome. Lembre-se que investir na sua saúde
com a Dra. Amanda é garantir um tratamento de excelência e
resultados duradouros.
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Objeção de Tempo
Muitos pacientes podem ter dificuldade em encontrar tempo para
agendar uma consulta devido a suas agendas ocupadas. Abordar
essa objeção com flexibilidade e opções convenientes é essencial
para assegurar que o paciente consiga marcar uma consulta. Ao
oferecer horários alternativos e mostrar disposição para ajustar a
agenda conforme necessário, a recepcionista demonstra empatia e
comprometimento com o bem-estar do paciente, facilitando a
decisão de marcar a consulta.

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

#nome, sabemos que o tempo é precioso. Oferecemos horários
flexíveis e até consultas aos sábados para melhor atender você.

Exemplo 1:

Exemplo 2:
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Exemplo 3:
#nome, podemos ajustar o horário da consulta para um momento que
seja mais conveniente para você, seja durante o almoço ou após o
expediente.

Exemplo 4:
#nome, que tal marcarmos um horário que se encaixe melhor na sua
rotina? Temos algumas opções no início da semana e nos finais de
semana.

Exemplo 5:
Entendo que é difícil encontrar tempo, #nome. Podemos agendar sua
consulta em um horário mais conveniente, como na hora do almoço
ou no fim do dia.
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Objeção de Tratamento

#nome, o tratamento proposto pela Dra. Amanda é baseado nas
melhores práticas e evidências científicas, garantindo segurança e
eficácia.

#nome, entendo sua preocupação. A Dra. Amanda explica cada passo
do tratamento e está sempre disponível para esclarecer qualquer
dúvida que você tenha.

Alguns pacientes podem ter receio ou dúvidas sobre o tratamento
proposto. Abordar essas objeções de forma clara e informativa é
vital para ajudar o paciente a se sentir seguro e confiante em
relação ao tratamento. A recepcionista deve estar preparada para
explicar os benefícios e a importância do tratamento,
tranquilizando o paciente e reforçando a confiança na competência
da Dra. Amanda e na qualidade dos serviços oferecidos.

Exemplo 1:

Exemplo 2:
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Exemplo 3:
#nome, a Dra. Amanda utiliza técnicas avançadas e minimamente
invasivas para assegurar o seu conforto e a melhor recuperação
possível.

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

Exemplo 5:
#nome, a Dra. Amanda está sempre disponível para discutir o
tratamento em detalhes e garantir que você se sinta confortável e
confiante com o procedimento.
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8. Mensagens para Lembrar o Paciente de
Retorno

Confirmação de Consulta

Oi, #nome! Sua consulta com a Dra. Amanda está confirmada para
[data] às [horário]. Qualquer alteração, por favor, nos avise. Até lá!

Olá, #nome! Confirmamos sua consulta com a Dra. Amanda para o
dia [data] às [horário]. Estamos localizados na [endereço]. Qualquer
dúvida, estamos à disposição!

Confirmar consultas é essencial para garantir que o paciente
compareça ao agendamento e para evitar buracos na agenda. Isso
demonstra organização e atenção aos compromissos dos pacientes.

Olá, #nome! Sua consulta com a Dra. Amanda está agendada para
[data] às [horário]. Por favor, confirme sua presença. Qualquer
dúvida, estamos à disposição.

Bom dia, #nome! Confirmamos sua consulta com a Dra. Amanda
para [data] às [horário]. Estamos esperando por você!

Exemplo 1:

Exemplo 2:

Exemplo 3:

Exemplo 4:

48



Exemplo 5:
Oi, #nome! Confirmamos sua consulta com a Dra. Amanda no dia
[data] às [horário]. Estamos localizados na [endereço]. Até breve!

Exemplo 1:
Olá, #nome! Aqui é a [Seu Nome] da clínica da Dra. Amanda. Gostaria
de lembrar que sua consulta está agendada para o dia [data] às
[horário]. Qualquer dúvida, estamos à disposição!

Exemplo 2:
Oi, #nome! Lembrando que sua consulta de retorno com a Dra.
Amanda está marcada para o dia [data] às [horário]. Até lá!

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 eficiência da agenda e garantindo que os
pacientes recebam o acompanhamento necessário. Uma
comunicação eficaz demonstra cuidado e atenção, fortalecendo a
relação entre o paciente e a clínica.

Lembrete de Consulta
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Exemplo 3:
Bom dia, #nome! Sua consulta de retorno está confirmada para [data]
às [horário]. Qualquer necessidade, por favor, entre em contato.

Exemplo 4:
Olá, #nome! Só para lembrar, você tem uma consulta de retorno com
a Dra. Amanda no dia [data] às [horário]. Estamos esperando você!

Exemplo 5:
Oi, #nome! Sua consulta de retorno está agendada para o dia [data]
às [horário]. Estamos aqui para qualquer dúvida. Até breve!
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Reagendamento de Consulta

Olá, #nome! Notamos que você não pôde vir à consulta marcada.
Vamos agendar um novo horário que seja melhor para você? Quais dias
e horários funcionam melhor?

Oi, #nome! Percebemos que não conseguiu comparecer à consulta
agendada. Podemos remarcar para um horário mais conveniente para
você? Temos disponibilidade nos dias [dias/horários].

Oi, #nome! Sentimos sua falta na consulta de [data]. Podemos remarcar
para uma nova data? Temos horários disponíveis em [dias/horários].

Reagendar consultas é fundamental para assegurar que os
pacientes não percam o seguimento de seu tratamento. Isso
demonstra flexibilidade e compromisso com a saúde do paciente,
além de manter a agenda da clínica organizada e eficiente.

Exemplo 1:

Exemplo 2:

Exemplo 3:
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Exemplo 4:
Olá, #nome! Vimos que você não compareceu à consulta com a Dra.
Amanda. Podemos reagendar? Quais dias e horários são mais
convenientes para você?

Exemplo 5:
Oi, #nome! Gostaríamos de remarcar sua consulta que foi perdida.
Temos disponibilidade em [dias/horários]. Por favor, informe qual é
melhor para você.
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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 benefícios, ajudando o paciente a perceber o
valor da oferta. Descontos especiais e antecipados podem
incentivar decisões rápidas, aumentando a ocupação da agenda e a
satisfação do paciente.

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

Olá, #nome! Estamos com uma promoção especial para consultas
agendadas até [data]. Você receberá um desconto de [X]% no valor
total. Não perca essa oportunidade!

Bom dia, #nome! Temos uma oferta especial com desconto de [X]%
em consultas marcadas para esta semana. Vamos agendar?

Exemplo 1:

Exemplo 2:

Exemplo 3:
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Exemplo 4:
Olá, #nome! Aproveite nosso desconto de [X]% em tratamentos estéticos
agendados até [data]. Estamos à disposição para marcar seu horário!

Exemplo 5:
Oi, #nome! Estamos oferecendo [X]% de desconto em todos os
procedimentos agendados até o final do mês. Vamos aproveitar esta
oferta?

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! Gostaríamos de oferecer um desconto de [X]%

para 
pagamentos antecipados. Se você fizer o pagamento antes da 
consulta, poderá aproveitar essa vantagem. Interessado(a)?

Desconto para Pagamento Antecipado
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Exemplo 2:
Olá, #nome! Estamos oferecendo [X]% de desconto para quem
realizar o pagamento antecipado da consulta. Vamos aproveitar?

Exemplo 3:
Bom dia, #nome! Para sua conveniência, estamos oferecendo um
desconto de [X]% no pagamento antecipado do seu tratamento.
Gostaria de saber mais?

Exemplo 4:
Oi, #nome! Estamos com uma promoção de [X]% de desconto para
pagamentos antecipados. Isso vale para todas as consultas e
tratamentos agendados. Interessado(a)?

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

Reagendar Consultas Perdidas

Olá, #nome! Notamos que você não pôde vir à consulta marcada.
Vamos agendar um novo horário que seja melhor para você? Quais dias
e horários funcionam melhor?

Reagendar consultas é essencial para garantir que o paciente receba
o cuidado necessário e que a clínica mantenha uma agenda
eficiente. Demonstra flexibilidade e compromisso com a saúde do
paciente, aumentando a confiança e a satisfação.

Oi, #nome! Percebemos que não conseguiu comparecer à consulta
agendada. Podemos remarcar para um horário mais conveniente para
você? Temos disponibilidade nos dias [dias/horários].

Oi, #nome! Sentimos sua falta na consulta de [data]. Podemos remarcar
para uma nova data? Temos horários disponíveis em [dias/horários].

Exemplo 1:

Exemplo 2:

Exemplo 3:

56



Exemplo 4:
Olá, #nome! Vimos que você não compareceu à consulta com a Dra.
Amanda. Podemos reagendar? Quais dias e horários são mais
convenientes para você?

Exemplo 5:
Oi, #nome! Gostaríamos de remarcar sua consulta que foi perdida.
Temos disponibilidade em [dias/horários]. Por favor, informe qual é
melhor para você.

Emitir um aviso de última oportunidade é importante para instigar
uma resposta imediata do paciente, garantindo que ele não perca o
acompanhamento necessário. Isso também ajuda a manter a
organização da agenda da clínica.

Exemplo 1: Oi, #nome! Notamos que não conseguiu comparecer à

consulta 
agendada. Esta é a última oportunidade para reagendarmos antes de 
encerrar o seu atendimento. Por favor, informe o melhor horário para 
você.

Aviso de Última Oportunidade
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Exemplo 2:
Olá, #nome! Percebemos que você não pôde vir à consulta. Esta é a
última chamada para reagendar seu atendimento antes que o caso
seja fechado. Podemos marcar uma nova data?

Exemplo 3:
#nome, esta é a última chance para reagendarmos sua consulta antes
de encerrar o atendimento. Por favor, entre em contato para agendar
um novo horário.

Exemplo 4:
Oi, #nome! Gostaríamos de oferecer uma última oportunidade para
reagendar sua consulta. Por favor, nos informe um horário
conveniente para você.

Exemplo 5:
Olá, #nome! Esta é a última oportunidade para reagendar sua consulta
com a Dra. Amanda antes de encerrarmos o atendimento. Quais dias e
horários funcionam melhor para você?
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11. Oferecendo Procedimentos e
Tratamentos

Apresentação de Tratamento

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

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

Oferecer novos procedimentos e tratamentos é uma forma de
manter os pacientes informados sobre as opções disponíveis e
incentivar a continuidade do cuidado. Isso demonstra inovação e
compromisso com a saúde e bem-estar dos pacientes.

Exemplo 1:

Exemplo 2:
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Exemplo 3:
#nome, temos uma novidade na clínica! A Dra. Amanda está oferecendo
um novo tratamento que pode ser perfeito para você. Podemos marcar
uma consulta para te contar mais?

Exemplo 4:
Oi, #nome! Gostaríamos de informar que estamos com um novo
tratamento disponível. A Dra. Amanda está à disposição para te explicar
todos os detalhes. Vamos agendar?

Exemplo 5:
Olá, #nome! Temos um novo tratamento que acreditamos ser ideal
para você. Que tal agendarmos uma consulta para discutirmos mais
sobre ele?

Promover procedimentos específicos pode aumentar a adesão dos
pacientes a tratamentos que trazem benefícios significativos. As
promoções incentivam o paciente a tomar uma decisão rápida e
aproveitar as vantagens oferecidas.

Promoção de Procedimentos
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Exemplo 1:
Oi, #nome! Estamos com uma promoção especial para o procedimento
de [nome do procedimento]. Aproveite um desconto de [X]% se agendar
até [data]. Vamos marcar?

Exemplo 2:
Olá, #nome! Aproveite nossa promoção de [X]% de desconto no
procedimento de [nome do procedimento]. A oferta é válida até [data].
Vamos agendar?

Exemplo 3:
#nome, temos uma promoção imperdível para o procedimento de
[nome do procedimento] com desconto de [X]%. Não 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 promoção?

Exemplo 5:
Olá, #nome! Temos uma promoção 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. É importante que a
recepcionista esteja preparada para explicar a necessidade de
uma avaliação médica antes da emissão desses documentos. Essa
abordagem garante que o paciente receba o cuidado adequado e
que a clínica mantenha a integridade e a qualidade do
atendimento. Além disso, essa prática protege tanto o paciente
quanto o profissional de saúde de possíveis complicações ou
erros.

Entendo sua necessidade, #nome. No entanto, é fundamental que a
Dra. Amanda faça uma avaliação para garantir a precisão e a
segurança do laudo/receita.

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

Exemplo 1:

Exemplo 2:
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Exemplo 3:
#nome, a Dra. Amanda precisa verificar seu estado de saúde atual
antes de emitir qualquer laudo ou receita. Podemos marcar uma
consulta?

Exemplo 4:
Oi, #nome. Para sua segurança, a Dra. Amanda precisa realizar uma
consulta antes de emitir o laudo ou receita solicitada. Qual é o melhor
horário para você?

Exemplo 5:
#nome, a Dra. Amanda precisa avaliá-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

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

#nome, para solicitar o exame, a Dra. Amanda precisa realizar uma
consulta para avaliar sua situação. Podemos agendar um horário
para você?

#nome, entendo sua preocupação. Para garantir um diagnóstico
preciso, a Dra. Amanda deve avaliá-lo pessoalmente antes de requisitar
o exame. Vamos marcar uma consulta?

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

Exemplo 1:

Exemplo 2:

Exemplo 3:
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Exemplo 4:
#nome, a Dra. Amanda prefere realizar uma consulta inicial para
entender melhor sua condição antes de pedir qualquer exame. Qual
seria um bom horário para você?

Exemplo 5:
Oi, #nome. Para assegurar que o exame solicitado é necessário e
apropriado, a Dra. Amanda precisa fazer uma avaliação prévia. Vamos
agendar sua consulta?
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14. Pedido de Exame Sem Consulta

Mensagem de Encerramento

Oi, #nome! Agradecemos por sua visita à nossa clínica. Qualquer
necessidade, estamos à disposição. Tenha um excelente dia!

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

Olá, #nome! Aqui é a [Seu Nome] da clínica da Dra. Amanda.
Agradecemos por escolher nossa clínica. Estamos à disposição para
qualquer necessidade futura. Tenha um ótimo dia!

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

Exemplo 1:

Exemplo 2:

Exemplo 3:
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Exemplo 4:
Oi, #nome! Agradecemos por sua consulta com a Dra. Amanda.
Qualquer dúvida ou necessidade, por favor, entre em contato. Tenha
um ótimo dia!

Exemplo 5:
Olá, #nome! Foi um prazer atendê-lo(a). Estamos à disposição para
qualquer necessidade futura. Agradecemos sua visita e confiança!

Exemplo 1:
Oi, #nome! Agradecemos por sua visita à nossa clínica. Gostaríamos
de saber como foi sua experiência. Seu feedback é muito importante
para nós!

Importância: Solicitar feedback e agradecer ao paciente por sua
visita é essencial para melhorar continuamente os serviços da
clínica. Isso demonstra que a opinião do paciente é valorizada e que
a clínica está comprometida com a excelência no atendimento.

Agradecimento e Feedback
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Exemplo 2:
Olá, #nome! A Dra. Amanda agradece sua visita. Por favor, compartilhe
como foi sua experiência. Seu feedback nos ajuda a melhorar
continuamente.

Exemplo 3:
#nome, foi um prazer atendê-lo(a). Gostaríamos de saber sua opinião
sobre nosso atendimento. Seu feedback é muito valioso para nós!

Exemplo 4:
Oi, #nome! Agradecemos por escolher nossa clínica. Por favor, conte-
nos como foi sua experiência. Seu feedback é essencial para
continuarmos melhorando.

Exemplo 5:
Olá, #nome! Agradecemos por sua visita. Gostaríamos de saber sua
opinião sobre nosso atendimento. Seu feedback nos ajuda a oferecer
sempre o melhor serviço.
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1. 
Ao invés de "O Doutor está atrasado, me desculpe." 
Diga "O doutor está finalizando o atendimento com muito 
cuidado e já vai te chamar. Obrigado por aguardar!" 
Assim, o paciente percebe que o médico está dando atenção 
especial a cada atendimento, o que gera mais confiança. 

2. 
Ao invés de "Não temos vaga essa semana." 
Diga "Nosso próximo horário disponível é na segunda-feira 
às 14h. Posso reservar esse horário para você?" 
Dessa forma, o paciente foca na solução, não na limitação. 

3. 
Ao invés de "Vou ver se consigo um encaixe." 
Diga "Vou verificar uma possibilidade de atendimento e já te 
dou um retorno." 
Com isso, você mantém profissionalismo sem criar falsas 
expectativas. 

15. Ao Invés disso, diga isso!
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4.
Ao invés de "Você precisa fechar agora."
Diga "A Doutora tem uma grande procura, e garantimos sua
vaga assim que você confirmar."
Isso ajuda porque cria urgência sem parecer pressão. 

5. 
Ao invés de "Tem que pagar antes." 
Diga "O pagamento é feito antecipadamente para garantir 
sua vaga e evitar filas na recepção." 
Dessa maneira, o paciente vê o pagamento antecipado 
como um benefício, não uma imposição. 

6. 
Ao invés de "A Doutora não atende por plano de saúde." 
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 não como uma limitação. 
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7.
Ao invés de "Não temos desconto."
Diga "Temos formas de pagamento facilitadas que podem te
ajudar."
O bom disso é que você redireciona o foco para uma
solução, sem gerar uma resposta negativa. 

8. 
Ao invés de "Isso varia muito de pessoa para pessoa." 
Diga "Cada caso é único, mas em média, os pacientes 
começam a ver resultado em X dias." 
O benefício disso é que o paciente recebe uma expectativa 
realista sem se sentir perdido. 

9. 
Ao invés de "Isso não está incluído." 
Diga "Podemos incluir isso com um valor adicional, se for 
importante para você." 
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, você transforma o tempo em um benefício,
reforçando a qualidade do tratamento. 

11. 
Ao invés de "A consulta é cara." 
Diga "A consulta inclui uma avaliação completa e um plano 
personalizado para você." 
Isso mostra o valor do serviço, em vez de justificar apenas o 
preço. 

12. 
Ao invés de "Não temos horário depois das 18h." 
Diga "Os horários mais disputados já foram preenchidos, 
mas tenho X opções disponíveis para você." 
Assim, o paciente percebe que a clínica tem alta demanda e 
se sente incentivado a agendar. 
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13.
Ao invés de "Não podemos parcelar."
Diga "Temos condições de pagamento que facilitam para
você. Quer que eu te explique?"
Dessa forma, o paciente vê que há alternativas acessíveis. 

14. 
Ao invés de "O exame demora para ficar pronto." 
Diga "O exame exige um tempo adequado para garantir um 
diagnóstico preciso e seguro." 
Isso reforça a qualidade e a seriedade do serviço prestado. 

15. 
Ao invés de "O doutor não pode atender agora." 
Diga "O doutor está em atendimento, mas posso te ajudar 
com alguma dúvida ou verificar o melhor horário para você." 
Assim, o paciente sente que sua necessidade é prioridade. 

73



16.
Ao invés de "Aqui não fazemos esse procedimento."
Diga "Temos outras opções que podem te atender da
melhor forma. Quer que eu te explique?"
Dessa maneira, você evita um “não” direto e mantém o
interesse do paciente. 

17. 
Ao invés de "É obrigatório trazer um acompanhante." 
Diga "Para sua segurança e conforto, recomendamos que 
venha com um acompanhante." 
Isso muda a percepção de uma exigência para um benefício 
ao paciente. 

18. 
Ao invés de "Se atrasar, perde a consulta." 
Diga "Chegar no horário garante que possamos oferecer o 
melhor atendimento para você, sem pressa e com toda a 
atenção necessária." 
Assim, o paciente entende a importância da pontualidade 
sem se sentir ameaçado. 
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19.
Ao invés de "Se não pagar agora, perde a vaga."
Diga "Sua vaga fica garantida após a confirmação do
pagamento. Posso te ajudar com isso agora?"
Isso mantém a urgência sem parecer imposição. 

20. 
Ao invés de "Os materiais utilizados são caros." 
Diga "Trabalhamos com materiais de alta qualidade para 
garantir segurança e resultados duradouros." 
Assim, o paciente vê o valor do investimento e não apenas o 
custo. 

21. 
Ao invés de "Não sei quando o doutor terá agenda 
disponível." 
Diga "Vou consultar a agenda do doutor e te informo as 
opções mais próximas." 
Dessa forma, o paciente sente que sua solicitação está 
sendo tratada com prioridade. 
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22. Ao invés de "A avaliação é paga." Diga "A avaliação inclui
uma análise detalhada para entender exatamente o que você
precisa e oferecer o melhor tratamento." Isso destaca o valor
da consulta em vez do custo. 

23. 
Ao invés de "Você tem que esperar." 
Diga "Já estamos organizando tudo para te atender o mais 
rápido possível." 
Assim, o paciente percebe que sua espera tem um 
propósito. 

24. 
Ao invés de "Não atendemos emergências." 
Diga "Se for um caso urgente, posso verificar a melhor 
forma de te ajudar ou indicar um parceiro confiável." 
Dessa forma, a clínica mantém um posicionamento 
acolhedor, mesmo sem oferecer o serviço. 
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25.
Ao invés de "O tratamento é longo."
Diga "Cada etapa do tratamento é essencial para garantir
um resultado saudável e duradouro."
Isso reforça o compromisso com a qualidade do serviço. 

26. 
Ao invés de "O doutor está muito ocupado." 
Diga "O doutor tem uma agenda bastante disputada, mas 
podemos marcar um horário para te atender com toda a 
atenção que você merece." 
Isso passa uma imagem de autoridade e demanda alta. 

27. 
Ao invés de "Não temos reembolso." 
Diga "Os valores pagos garantem sua vaga e toda a 
estrutura necessária 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 clínica está lotada." Diga "Hoje estamos
com muitos atendimentos porque muitos pacientes confiam
na nossa equipe. Mas podemos agendar para um horário
mais tranquilo." Isso transforma um problema em um sinal de
credibilidade. 

29. 
Ao invés de "Não sei te responder isso." 
Diga "Vou confirmar essa informação e já te trago a 
resposta." 
Dessa forma, a recepcionista mantém a confiança do 
paciente, mesmo sem a resposta imediata. 

30. 
Ao invés de "Aqui só fazemos esse procedimento desse 
jeito." 
Diga "Trabalhamos com um protocolo específico para 
garantir segurança e melhores resultados." 
Isso passa autoridade e justifica o método da clínica. 
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31.
Ao invés de "Não temos atendimento aos sábados."
Diga "Atendemos de segunda a sexta, mas posso te ajudar a
encontrar o melhor horário disponível dentro desses dias."
Isso mantém o foco na solução e não na limitação. 

32. 
Ao invés de "O procedimento é doloroso." 
Diga "Utilizamos técnicas modernas para minimizar 
qualquer desconforto e tornar o procedimento o mais 
tranquilo possível." 
Assim, o paciente se sente mais seguro e confiante. 

33. 
Ao invés de "Os resultados não são imediatos." 
Diga "Cada corpo responde de maneira diferente, mas em 
média, nossos pacientes começam a notar os resultados a 
partir de X dias." 
Isso alinha expectativas sem gerar frustrações. 
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34. Ao invés de "Preciso que você envie seus documentos."
Diga "Para agilizar seu atendimento, você pode me enviar
seus documentos e deixamos tudo pronto para sua consulta."
Dessa forma, a solicitação parece um benefício, e não um
obstáculo. 

35. 
Ao invés de "O doutor pode atrasar." 
Diga "O doutor sempre busca atender com máximo cuidado, 
então pode haver pequenas variações no horário para 
garantir a melhor experiência para cada paciente." 
Isso muda a percepção de um atraso para um atendimento 
mais atencioso. 

36. 
Ao invés de "O orçamento pode mudar." 
Diga "O orçamento é baseado na avaliação inicial, mas 
qualquer ajuste será informado previamente para sua 
aprovação." 
Assim, o paciente percebe transparência e confiança. 
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37.
Ao invés de "Não posso te garantir isso."
Diga "Vou verificar essa informação com o doutor e te dou
um retorno o mais rápido possível."
Isso mantém a confiança e demonstra proatividade. 

38. 
Ao invés de "Esse tratamento é caro." 
Diga "Esse tratamento é um investimento na sua saúde, 
utilizando materiais e técnicas de alta qualidade para 
garantir os melhores resultados." 
Dessa forma, o paciente percebe o valor e não apenas o 
preço. 

39. 
Ao invés de "Você precisa fazer esse exame." 
Diga "Esse exame é essencial para um diagnóstico preciso e 
um tratamento mais eficiente." 
Assim, o paciente entende a importância do exame e não vê 
isso como uma imposição. 
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40.
Ao invés de "Não trabalhamos com esse tipo de
pagamento."
Diga "Atualmente, aceitamos X e Y formas de pagamento.
Posso te ajudar a encontrar a melhor opção?"
Isso suaviza a negativa e oferece alternativas. 

41. 
Ao invés de "A clínica está cheia." 
Diga "Hoje temos bastante movimento, pois muitas pessoas 
confiam na nossa equipe. Mas estamos organizando tudo 
para atender você com total atenção." 
Dessa forma, o paciente sente que a espera vale a pena. 

42. 
Ao invés de "Não posso encaixar você hoje." 
Diga "Hoje nossa agenda está completa, mas posso te avisar 
se houver alguma desistência ou já marcar um horário para 
você nos próximos dias." 
Isso mantém o paciente interessado e aumenta a chance de 
conversão. 
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43. Ao invés de "Essa consulta não pode ser remarcada." Diga
"Para garantir a melhor organização, recomendamos que os
pacientes compareçam no horário agendado. Mas se houver
alguma necessidade especial, podemos verificar a melhor
solução." Assim, o paciente entende a importância do
compromisso sem sentir que está sendo punido. 

44. 
Ao invés de "O doutor não pode atender fora do horário." 
Diga "O doutor tem uma agenda bem organizada para 
garantir atendimento completo a cada paciente, mas posso 
verificar a melhor opção para você dentro dos horários 
disponíveis." 
Isso mantém a flexibilidade sem comprometer a rotina da 
clínica. 

45. 
Ao invés de "Não fazemos consulta gratuita." 
Diga "Nossas consultas são completas e incluem uma 
avaliação detalhada para garantir o melhor plano de 
tratamento para você." 
Isso mostra o valor da consulta em vez de apenas negar. 
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46. 
Ao invés de "Os resultados não são garantidos." 
Diga "Cada organismo responde de uma forma, mas 
seguimos um protocolo de excelência que maximiza as 
chances de sucesso." 
Assim, o paciente sente mais segurança na decisão. 

47. 
Ao invés de "Esse procedimento tem riscos." 
Diga "Como todo procedimento, existem cuidados a serem 
seguidos, mas nossa equipe está preparada para garantir 
sua segurança em cada etapa." 
Isso tranquiliza o paciente e gera mais confiança. 

48. 
Ao invés de "Esse medicamento pode ter efeitos colaterais." 
Diga "O doutor vai orientar tudo direitinho para garantir que 
seu tratamento seja o mais seguro e eficaz possível." 
Dessa forma, o paciente sente que será acompanhado e 
bem assistido. 
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49. Ao invés de "A doutora não pode te atender sem
agendamento." Diga "A doutora atende com hora marcada
para garantir a melhor experiência a cada paciente. Posso
agendar um horário para você?" Assim, o paciente percebe
que o atendimento personalizado é um diferencial. 

50. 
Ao invés de "O pagamento precisa ser à vista." 
Diga "Trabalhamos com opções de pagamento que podem 
facilitar para você. Quer que eu te explique como funciona?" 
Dessa forma, o paciente sente que há opções e se torna 
mais receptivo. 
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16. Trinta Frases que Devem Ser Evitadas e
Alternativas

7. Evitar: Você tem que fazer isso de outra maneira.

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

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

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

1. Evitar: A Doutora está ocupada neste momento.
 Alternativa: A Doutora está em consulta no momento. Posso 
agendar um horário para ela falar com você?

6. Evitar: Eu já te disse isso antes.
Alternativa: Deixe-me explicar novamente para garantir que não
restem dúvidas.

5. Evitar: Isso não é com a gente.
 Alternativa: Vou encaminhar sua questão para o setor 
responsável. Pode deixar que cuidaremos disso.
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11. Evitar: Isso não é minha responsabilidade.
 Alternativa: Vou encaminhar sua solicitação para a pessoa 
responsável e garantir que ela seja atendida.

8. Evitar: Você leu as instruções corretamente?
 Alternativa: Posso ajudar a esclarecer qualquer dúvida que você 
tenha sobre as instruções.

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

14. Evitar: Não sei o que fazer.
 Alternativa: Vou descobrir a melhor maneira de resolver isso e 
retornar para você em breve.

12. Evitar: Por que você não verificou isso antes?
 Alternativa: Vamos revisar essa informação juntos para garantir 
que tudo esteja correto.

10. Evitar: Você está errado(a).
 Alternativa: Entendo seu ponto de vista. Vamos revisar juntos 
para esclarecer qualquer confusão.

9. Evitar: Não posso fazer nada sobre isso.
Alternativa: Vou verificar com minha supervisão e encontrar uma
solução para você.

 Alternativa: Aqui está uma maneira alternativa de fazer isso. Vou
guiá-lo(a) pelo processo.
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22. Evitar: Você está me atrapalhando.

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

19. Evitar: Essa não é minha função.
 Alternativa: Vou garantir que sua solicitação seja encaminhada 
para a pessoa correta.

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

15. Evitar: Não sei quando o Dr. estará disponível.
 Alternativa: Vou verificar a agenda do Dr. e retornar com os 
horários disponíveis para você.

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

16. Evitar: Isso não é possível.
 Alternativa: Vamos encontrar uma solução alternativa que 
atenda às suas necessidades.

21. Evitar: Por que você não fez isso antes?
 Alternativa: Vamos resolver isso agora para evitar qualquer 
problema no futuro.
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 Alternativa: Estou aqui para ajudar. Vamos encontrar uma 
solução juntos.

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

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

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

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

28. Evitar: Você deveria saber disso.
 Alternativa: Vou te explicar como funciona para que não restem 
dúvidas.

29. Evitar: Você tem que seguir as regras.
 Alternativa: Vamos ver como podemos adaptar isso para sua 
situação específica.

27. Evitar: Isso não pode ser feito.
 Alternativa: Vamos encontrar uma maneira de fazer isso 
funcionar para você.
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30. Evitar: Isso não vai funcionar.
 Alternativa: Vamos encontrar uma solução que funcione melhor 
para você.
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17. Obrigado

Atenciosamente,
Jonatas Jesus

Lembre-se, a excelência no atendimento não é apenas uma meta, é
um diferencial competitivo que coloca a sua clínica à frente.
Aplique o que aprendeu aqui e veja como a dedicação a um
atendimento impecável pode revolucionar a experiência dos seus
pacientes e, consequentemente, os resultados da clínica.

Chegamos ao final do nosso guia, e gostaria de expressar meu
profundo agradecimento por você investir seu tempo para explorar
as estratégias e técnicas apresentadas aqui. Tenho plena convicção
de que, ao aplicar esses conhecimentos, você estará dando passos
significativos para transformar o atendimento da sua clínica e
alcançar resultados ainda mais extraordinários.

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

O sucesso da sua clínica é construído dia após dia, com cada
interação, cada consulta, e cada decisão que você toma em prol do
bem-estar dos seus pacientes. Espero que este guia tenha inspirado
novas ideias e oferecido ferramentas práticas que fortalecerão a
confiança dos seus pacientes e a reputação da sua clínica.
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