E-BOOK - SCRIPTS DE ATENDIMENTO

FAGCA SUA COMUNICACAO E
SEU ATENDIMENTO NO

MODELO CONCIERGE PARA
SUA CLINICA

Tudo o que voceé precisa
saber para tirar o maximo
proveito do trabalho do
seu atendimento atraves
da sua secretaria e das
ferramentas como
WhatsApp para
potencializar seu negocio!




INTRODUCAO

Existem varias formas do cliente te
abordar para agendar uma consulta,
comprar um servigo que a sua
clinica oferece, como por exemplo:
por telefone, pelo WhatsApp, pelo
direct no Instagram, pessoalmente
ou por uma agenda online, certo?

Para todos eles, vocé precisa
entender o que o seu cliente quer no
momento em que ele te aciona, para
sua clinica ndo perder uma venda,
deixar seu cliente esperando ou pior
ndo atender no padrdo da sua
clinica.

Por isso é tdo relevante o
desenvolvimento de scripts e
desenhos de processos na jornada
de compra do seu cliente.

Antes de eu simplesmente
apresentar a vocé os scripts eu
preciso que vocé entenda, essés dois
principais fatores: jornada de

Para o cliente fechar um compra e midias de atendimento.
servigo com vocé, ele passa
por etapas como qualquer

cliente, mas na saude é

diferente a forma de ele

enxergar isso. Veja os

caminhos existentes: 74,_,,5@2, G(Wur

O QUE E JORNADA DE
COMPRA?
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PACIENTE COM NECESSIDADE

>

PACIENTE COM DESEJO

>
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Trouxe as etapas da jornada, pois o seu cliente pode acionar sua marca pessoal
ou da sua clinica, com essas necessidades acima ou consciéncia. E muito
importante entender esses marcos para ser assertivo e ter um atendimento
eficaz para o cliente e garantir o aumento do seu faturamento pelo fechamento
de uma venda ou fidelizando o seu cliente através do relacionamento com ele.

QUAIS SAO AS FERRAMENTAS MAIS UTILIZADAS PELAS CLINICAS E
MEDICOS PARA ESSES ATENDIMENTOS?

As principais ferramentas utilizadas no setor de saude por clinicas e médico
Sao: WhatsApp, telefone, presencial, direct no Instagram ou agendamentos
digitais.

Essas ferramentas para serem usadas precisam de treinamento e
acompanhamento. Se vocé é um empresario medico e possui um administrador
ou um supervisor do atendimento, esse e-book deve ser lido por ele também.
Compartilhe e garanta o aumento das suas vendas.

Para quem quer garantir uma vantagem competitiva no mercado meédico, atrair
mais clientes e fidelizar os atuais, atingir seu publico nos smartphones é
essencial.

WHATSAPP

E uma das principais ferramentas hoje, veja aqui como o uso desta ferramenta
de Marketing acontece:

-Seu uso é gratuito;

‘E 0 app mais utilizado pela populagio, com frequéncia de uso diario;

‘E muito simples de usar;

‘Facilita o atendimento instantaneo com seu cliente;

‘Permite agdes de comunicagao individuais;

‘Permite que vocé pague ferramentas para gerenciar scripts e administrar o
atendimento da sua clinica de perto e agilizar o trabalho da sua secretaria ou
time de atendimento.

Além disso no WhatsApp vocé pode gerar novos contatos e iniciar uma
conversa dentro do aplicativo, através da divulgacao do seu numero no seu
Instagram, site, Google meu negocio e links em publicacdes/post’s, de forma
rapida e direcionando o cliente para uma conversa de WhatsApp. Para cada
momento da jornada tenha um script para manter seu cliente ativo. Veja os

scripts abaixo!
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“SE VOCE APENAS COMPROU UM CELULAR,
COLOCOU UM CHIP E DEU PARA SUA SECRETARIA
COMEGAR A RESPONDER SEUS CLIENTES, SAIBA QUE
VOCE COMETEU UM GRANDE ERRO NAO TREINANDO
E NAO ACOMPANHANDO O PROCESSO DELA, Al
DEPOIS, VOCE NAO PODE CULPA-LA OU ESPERAR
QUE ELA SUPERE SUAS EXPECTATIVAS ATENDENDO
SEU CLIENTE MUITO BEM!”

Aqui é um canal de extrema importancia, pois os seus conteudos geram interacoes
como: mensagens por direct ou comentarios. E quem interage com o seu cliente esta
preparado?

As mensagens no Instagram precisam ser respondidas em um curto periodo de
tempo, que garantem o interesse do usuario em vocé e Nos seus servicos. As
mensagens por direct ou DM (direct messages) como sao conhecidas, sao aquelas
conversas privadas e individuais. Elas surgem sempre para interacdo de algo que
postou, duvidas, mais informacdes sobre valores ou tratamentos.

AqQui a estratégia é além de postar conteudo relevante com frequéncia é responder
seu cliente ou seu potencial cliente. A forca de venda esta na segunda acdo do post, a
interacao. Muitos dos seus post's vao gerar uma duvida ou necessidade do cliente,
gue é o momento de compra que chamamos de meio de funil, quando o cliente esta
atras de informacao para fechar um servico. Por isso, seus conteudos devem ser
estratégicos e sua equipe treinada para responder tais mensagens. Ja tinha parado
para pensar que seu conteudo gera envio de mensagens e que nessa troca de
mensagens Vocé pode fechar um servigo?

E preciso treinar sua equipe dando meta de tempo de resposta, criar rotinas dirias
para acessar a plataforma, treinar a linguagem da fala, dar metas de quantidade de
intera¢cdes x fechamento de venda ou agendamento de consultas ou até mesmo
coletar informacao sobre a satisfacao do seu cliente e levar para a clinica avaliar. Isso
sim, € marketing estratégico no Instagram.


http://wa.me/5534992011032?text=Ol%C3%A1+Ana+Paula+Estou+Interessada+em+conhecer+sua+consultoria.

TELEFONE

PRESENCIAL / PESSOAL

Além de scripts aqui também tem a questao da apresentagdo pessoal da sua
secretaria e do ambiente em que ela esta inserida. Esse processo de atendimento
presencial foi treinado? Sua secretaria atende de forma a trazer clareza nas
informacgdes, gera credibilidade, sabe negociar, sabe fazer gestao de crise em tempo
real? Para esse atendimento scripts personalizados para o seu tipo de servico e
cliente sao fundamentais. Quer saber mais sobre atendimento presencial, padrao
concierge, conheca minha mentoria, clicando aqui.

AGENDAMENTO ONLINE

BENEFICIOS DE DESENHAR UM PROCESSO DE
ATENDIMENTO DA SUA SECRETARIA OU CLINICA:

Vocé aperfeicoa o atendimento digital da clinica, através de treinamento
e acompanhamento das conversas, garante um atendimento ao paciente
com padrdo Concierge na sua clinica, adequa o uso do WhatsApp
Business e todas os demais canais as normas da LGPD e do CFM, além
de melhorar o relacionamento com os pacientes antes que eles
concluam sua jornada de compra, aprofunda o relacionamento com o
paciente apos o atendimento médico e pode usar ferramentas do
Whatsapp Business: como mensagens automaticas, tags, link curto,

listas de transmissao para envios em massa.
AP Gl



MODELOS
DE SCRIPTS

“NUNCA COBRE ALGO
DE ALGUEM QUE NAO
TEM CONDICOES DE
ENTREGAR, SE VOCE
NUNCA DESENHOU O
PROCESSO OU
TREINOU SUA EQUIPE,
O RESPONSAVEL E
VOCE”.

AP Gl
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Os scripts que preparei para
VOCE, servem para treinar seu
time de atendimento ou
secretaria para aumentar
faturamento, criar
padronizacao de atendimento
de alta performance como
atendimento concierge e ter
sempre agilidade e jamais
duvida do seu time de como
atuar.

Agora é com voceé:



AGENDAMENTO
DE SERVICO OU
CONSULTA

Sempre treine sua equipe para as mensagens de inicio de conversa e de
final de conversa, com textos padronizados. Pronto para um Ctrl C +
Ctrl V.

Paciente: envia mensagem de ola, perguntando sobre horario de agenda
do médico X.

Atendente: Ola, Bom Dia ou Boa Tarde ou Boa Noite, seja bem-vindo a
Clinica (nome da clinica) ou ao consultorio do Dr. (home do medico) ou
da Dra. (home da médica).

Atendente: Eu sou a (home da atendente) e vou cuidar do seu
atendimento. Gostaria de saber como posso te ajudar?

Paciente: quero agendar uma consulta.

Atendente: Consulta ou retorno?

Paciente: Consulta

Atendente: Por favor, me informe o seu convénio?

Paciente: (home do convénio)

Atendente: certo, (home da paciente), temos horario para o dia XX de
junho, as XX:XX horas. E possivel agendarmos?

Paciente: nossa, mas a data esta muito longe

Atendente: nos pedimos desculpas quanto a agenda, mas marcamos
horarios exclusivos para cada uma de nossas clientes com 1 hora de
atendimento para que a Dra. Ou Dr. (home do médico (a) possa te
atender da melhor forma e claro resolver todas suas duvidas.

Cliente: tudo bem, deixa marcado. Mas se surgir nova vaga vocé me
avisa?

Atendente: Claro, caso surja alguma desisténcia eu informo por aqui,

tudo bem?
Ao o Gl




OBS 1: se o cliente demorar a responder ao final do dia, faca contato, sua
secretaria nao pode perder vendas de servicos ou agendas de consultas e
isso mostra interesse da sua marca. Viu que vocé também tem que fazer
aqui comunicacgao estratégica e nao apenas no Instagram?

OBS 2: sempre ao final do agendamento faca o resumo do agendamento e
envio, assim, fica facil para o cliente lembrar ou consultar na busca do
WhatsApp. Nunca deixe ele na davida. Conversas podem ser longas e podem
gerar confusao.

OBS 3: sempre finalize um atendimento, ndo deixe o cliente no vao ou
esperando. Pode ser crucial para o seu atendimento ou o fechamento de um
servico.

OBS 4: nao é indicado o envio de mensagens muito longas. A ideia é levar
informacéao de forma rapida, pratica e com credibilidade aos seus clientes,
seja do processo da clinica ou mensagens promocionais. Também nao envie
audios para seu paciente, isso é fora do padrao e nao ha controle sobre essas
mensagens.
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LEMBRETE

LEMBRETES DE AGENDAS

12 Lembrete: 1 semana antes da
consulta ou agendamento para
confirmar.

22 | embrete: 24h. Texto com

localizador da clinica.
Uma mensagem de confirmagio "Ol&, [Nicole, sua consulta com a
de horario da consulta pode fazer Dra. Tania foi confirmada para
com que seu cliente se organize amanhg, as 15h. Qualquer duvida,
melhor. E, consequentemente, ligue: XXXXX-XXXX.” Apds o cliente
evite janelas na agenda da sua responder, sempre envie a
clinica ou consultorio. mensagem de finalizagao da
conversa'.
"Ola, Fabio! Sua consulta com o
Dr. Jo3o € na proxima semana, "Ola (nome do cliente Marcio),
dia 10/07, as 9h30. Podemos amanha € sua primeira consulta

confirmar? Responda1p/SIMe 2 em nossa clinica. Estamos na Rua
p/ NAO. Apds o cliente responder,  Antdnio Lapa, 36, Cambui. Ate |a!
sempre envie a mensagem de (se possivel incluir o link do maps)

finalizagdo da conversa'. Ola, Ana! Estamos prontos para te
receber as 14h! Qualquer

imprevisto, ligue para XXXX-XXXX.
Ate breve!"

X/
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Lembrete da
realizacao do
exame

"Ola, Marcia, o (a) Dr. (a) (nome
do médico) aguarda a

realizacao dos seus exames

Lembrete de protocolos para o retorno. Qualquer
e tratamentos duvida, me chame aqui (home
Varios médicos possuem protocolos e da atendente). Abragos”.

um exemplo disso pode ser o nutrélogo
gue acompanha o paciente por meses:

"0l4, Ricardo. Gostariamos de saber Lembrete de

como esta a adaptacao do novo retornos

protocolo e plano alimentar? Toda [NOME CLINICA OU
Semana eu vou te enviar perguntas para CONSULTORIO] Ménica, vocé
acompanhar a sua evolu¢ao, vamos tem retorno marcado com seu
juntos em busca do seu resultado (sua) ortopedista no dia 13/07,
Script das perguntas do protocolo as 18h, no Hospital Santa Luzia.
Qualquer duvida ou alteracdo, vocé pode Boa semana! Lembre-se de
mandar uma mensagem para este levar os exames.

numero, ok?

Até semana que vem, abracos (nome da
pessoa da equipe)".

Y/

Mostrando preocupacao com
a saude do seu paciente

" Eduardo, recebemos o resultado dos seus exames. Vamos agendar
sua consulta de retorno? Me informe se na préxima semana, vocé tem
agenda. Te espero, (nome da clinica)".

"Ola, Mamae (home da paciente), ja esta quase chegando a hora! Nao
deixe as malas da maternidade para ultima hora. Duvidas? Fale

74,_,,% quo, conosco: (telefone)



LEMBRANDO DO
PACIENTE EM DATAS
COMEMORATIVAS

Feliz Aniversario, Ana! Desejamos
um dia cheio de sorrisos e muitas
alegrias pra vocé. Um grande
abraco, equipe da Clinica (nome).
Pode ser inserido brindes especiais
também para retirada na clinica
por exemplo na préxima consulta
ou servico realizado.

"Feliz dia dos Pais, Rafael! Que
nunca te falte aquele abraco cheio
de energia que s6 um filho pode
dar. Com carinho, Clinica Y".

"Ana, hoje o dia é seu! Além de
muita satde pra vocé, desejamos
amor e protecdo de quem vocé
mais ama, seja sempre uma mae
inspiradora e com muita sadde
para viver cada momento
especial com sua familia.
Carinhosamente, Clinica X".

"Quanto mais humanizado e
personalizado for seu atendimento,
mais forte sera sua relagdo com o
paciente. E pacientes fiéis sdo sua
melhor propaganda!"

SSS

CAMPANHAS

LEVANDO INFORMACAO

DE QUALIDADE AO
PACIENTE

Informe aos seus pacientes que eles
receberao dicas semanais de saude,
como uma pequena “série” de
conteudo. Esses podem ser bons
modelos de mensagem para clinicas
dermatoldgicas, clinicas de tratamentos
como obesidade, clinicas de
tratamentos de doencas cronicas.
Lembre-se: todos os conteudos devem
ser embasados em dados cientificos e
verdadeiros. Além disso, cheque
também as normas do CFM nesse e-
book que eu resumo as principais
normas e taticas de marketing de
conteudo médico.

Modelo 1:

"Nés aqui da (nome da clinica)
estamos sempre por perto para vocé
ter uma rotina sem dor.

Se precisar fale com o Dr. Ou Dra.
(nome do médico (a). Vocé pode
marcar uma consulta por aqui
mesmo, ou se preferir, pelo telefone:
XOOXKXX.

Espero que esse conteudo tenha
ajudado!” Até mais, (nome do médico
ou do/a atendente)

AP Crlf-
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Modelo 2:

Ola, Ana!

A dica de hoje € sobre postura
para evitar dores na coluna.

6 beneficios de melhora na
postura: 12 vocé ira se sentir mais
confiante; 22 Melhora o humor e
diminui a ansiedade; 32 Diminui
os episodios de dores de cabeca;
4° Melhora a respiracao e a
digestdo; 52 Vocé tera mais
energia e disposicao e 62 Vocé
fortalecera a musculatura do
core e rendera mais nos treinos.
Esta sentido alguma dor na
coluna? Agende um consulta
para avaliarmos.

Informe os contatos da clinica.

Modelo 3:

Oi, Sergio!
O inverno chegou e um ou outro
resfriado sempre aparecem. Mas
vocé sabia que alguns alimentos
podem fortalecer seu sistema
imunologico? Anote ai:

‘Vegetais escuros (brocolis, couve,
espinafre)

‘Frutas citricas (laranja, acerola,
kiwi)

‘Oleaginosas (nozes, castanhas,
améndoas)
‘Fonte: Nutrologa Dra. (nome

completo), CRM (nUmero) e RQE
‘Nao custa nada prevenir, nao e
mesmao?

Tenha uma 6tima semana, (home
da clinica).

Modelo 4:

Carla,

As Ultimas semanas estdao muito
quentes, vocé tem se cuidado?
Veja 4 dicas praticas para se
manter hidratada durante todo o
dia: (link do blog da empresa)

Até mais, (nhome atendente).



ENCANTANDO
E FIDELIZANDO

Modelo 1

Amanda,
Agradecemos sua escolha

pela Clinica (home da clinica)!
Esperamos que tenha gostado de
NOSSOS SErViGos.

Gostariamos de ouvir sua
opiniao, por favor, responda a
nossa pesquisa de satisfacao,
leva apenas 2 minutos.
Atenciosamente, (home da
clinica)

Modelo 2:

Daniel,

Hoje foi sua consulta com o
(a) cardiologista Dr. (home do
medico (a).

Vocé poderia responder 3
perguntas para nossa equipe
de melhorias sobre sua
experiéncia em nossa clinica?
(colocar link da pesquisa).
Obrigada pela atencao,
(home da clinica)

AP Gell-
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) CUIDANDO DA
SAUDE DO CLIENTE
Modelo 1:

"Ola, Marcia!

Ja estamos com saudade. Sua
ultima consulta com a cardiologista
Dra. X vao fazer quase 1ano. O
acompanhamento ideal é anual, por
isso, gostariamos verificar na sua
agenda disponibilidade para
agendarmos uma nova consulta e o
check-up anual?

Podemos agendar por aqui mesmo.
Te aguardo,

Atenciosamente (nome da
atendente)".

QUAIS OUTROS ASSUNTOS
POSSO GERAR SCRIPT?

VENDENDO UM SERVICO DA
CLINICA

SCRIPTS DE PERGUNTAS
FREQUENTES DOS SEUS CLIENTES
SCRIPT DE GESTAO DE CRISE COM
CLIENTE (reclamacdo, falta de
agilidade, fake news,etc..)
PESQUISA DE SATISFACAO
CAMPANHAS PROMOCIONAIS DA

SAUDE - clique aqui e veja
calendario completo.



TENHA MAIS RESULTADOS COM UMA
MENTORIA FOCADA NO SEU OBJETIVO

AGENDAR
CONSULTORIA



http://wa.me/5534992011032?text=Ol%C3%A1+Ana+Paula+Estou+Interessada+em+conhecer+sua+consultoria.
http://www.analogullo.com/
http://wa.me/5534992011032?text=Ol%C3%A1+Ana+Paula+Estou+Interessada+em+conhecer+sua+consultoria.

