we rtx_ AGENDA

FERRAMENTAS PARA A SUA CLINICA

Agenda

100 mensagens para transformar conversas
em consultas agendadas

100

Atendimento, objecdes ao agendamento, follow-up, reativacdo da base, orgamentos, confirmagéo e
remarcagao. Inclui rotina de 7 dias.

Escolha a situagcao. Adapte ao contexto. Combine o préximo passo.
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GUIA RAPIDO

Encontre o proximo passo.

Use uma mensagem de acordo com a situagao. Os 100 modelos sao alternativas de atendimento, nao
uma sequéncia de disparos. Preencha os campos entre colchetes e aproveite o histérico da conversa.

01 Primeiro contato / 001-010

02 Informagdes antes de agendar / 011-020

03 Escolha do horario / 021-030

04 Confirmacao e comparecimento / 031-040

05 Objegbes ao agendamento / 041-050

06 Follow-up antes da consulta / 051-060

07 Reativacao da base / 061-070

08 Orcamentos e planos sem retorno / 071-080

09 Faltas, cancelamentos e remarcacoes / 081-090

10 Organizagao e encerramento do contato / 091-100

Confirme horarios e condigdes reais. Duvidas clinicas vao para o profissional responsavel. Registre a preferéncia de retorno
e encerre contatos quando houver recusa.
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01/ PRIMEIRO CONTATO

01 Apresentacao

Ola, [nome]! Sou [atendente], da [clinica]. Vou te ajudar por aqui. Qual informagao vocé
procura?

02 Pessoa veio de um anuncio

Ola, [nome]! Vocé chegou pelo anuncio de [servigo]. Posso te explicar como funciona o
atendimento. Sua duvida € sobre a avaliagao, os valores ou os horarios?

03 Pedido genérico de informagoes

Claro! Aqui na [clinica], o atendimento de [servico] funciona assim: [resumo administrativo
correto]. O que vocé gostaria de esclarecer primeiro?

04 Pessoa ja foi paciente

Ol3, [nome]! Vocé ja tem cadastro conosco? Assim consigo localizar seu atendimento e evitar
que precise repetir as informacgoes.

05 Contato por indicagao

Que bom receber seu contato, [nome]. Posso te explicar como agendar com [profissional].
Vocé busca informacgdes para vocé ou para outra pessoa?
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01/ PRIMEIRO CONTATO

06 Contato fora do expediente

Recebemos sua mensagem. Nosso atendimento funciona [dias e horarios]. Vamos responder
no proximo periodo de atendimento.

07 Demora na resposta

Ol3, [nome]. Desculpe pela demora. Ja estou com sua mensagem e posso te ajudar com
[pedido feito]. [Resposta objetiva ao pedido].

08 Troca de atendente

Ola, [nome]. Sou [atendente] e vou continuar seu atendimento. Ja vi que vocé precisa de
[resumo]. Vou seguir a partir daqui.

09 Pedido de ligagao

Podemos conversar por ligagdo. Qual horario costuma ser melhor para vocé dentro de
[expediente real]?

10 Preferéncia de comunicagao

Vocé prefere receber as informacdes por texto ou conversar por ligagao? Posso seguir da
forma que ficar mais facil para vocé.

SAUDE / ATENDIMENTO E OPERACAO 04



we rtx_ AGENDA

02 / INFORMAGCOES ANTES DE AGENDAR

11 Valor fixo da avaliagao

A avaliacdo com [profissional] custa [valor]. Ela inclui [itens reais]. Quer que eu consulte os
horarios disponiveis?

12 Tratamento com valor definido apés avaliagao

O valor desse tratamento depende do que for indicado na avaliagdo. A avaliagédo custa [valor]
e [condicdes reais]. Depois dela, vocé recebe o plano e o orgamento antes de decidir.

13 Pedido de estimativa sem avaliagcao

Ainda nao consigo informar o total do seu tratamento sem a avaliagdo. Posso te passar agora
o valor da consulta e explicar como vocé recebe o orgamento individual.

14 Atendimento por convénio

Para [servico], atendemos [convénios e modalidades reais]. Seu plano é [plano informado]?
Vou confirmar a cobertura administrativa antes do agendamento.

15 Diferencga entre preg¢os anunciados

Vamos conferir. Vocé pode me indicar a oferta que viu? Vou verificar o que ela inclui e quais
condi¢des se aplicam ao seu atendimento.
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02 / INFORMAGCOES ANTES DE AGENDAR

16 Explicar a avaliagao

Na avaliagao, [profissional] conversa com vocé, avalia o caso e explica as possibilidades
indicadas. Vocé também recebe as informacgdes de etapas e investimento antes de decidir.

17 Localizacao

Estamos em [endereco]. Aqui esta o mapa: [link correto]. [Orientacéo real de acesso, se
necessarial.

18 Duracao da avaliacao

A previsao para a avaliacao é de [tempo informado pela clinica]. Pode haver variacao
conforme o atendimento. Esse periodo cabe na sua agenda?

19 Documentos para a consulta

Para esse atendimento, traga [documentos e itens solicitados pela clinica]. Se houver alguma
orientagao adicional do profissional, encaminho por aqui.

20 Informacao clinica antes de marcar

Essa duvida precisa ser respondida pelo profissional. Posso encaminhar sua pergunta a
equipe responsavel e te informar como sera o retorno.

SAUDE / ATENDIMENTO E OPERACAO 06



we rtx_ AGENDA

03 / ESCOLHA DO HORARIO

21 Oferecer horarios reais

Neste momento, tenho [dia/horario A] e [dia/horario B]. Algum deles funciona para vocé?

22 Nenhum horario serviu

Sem problema. Qual periodo funciona melhor para vocé? Vou consultar a agenda dentro
dessa preferéncia.

23 Pedido de encaixe

Posso verificar se existe possibilidade de encaixe. Ainda ndo tenho um horario confirmado.
Vocé quer que eu te avise se surgir uma opg¢ao em [periodo]?

24 Confirmar agendamento concluido

Seu agendamento esta confirmado para [data e horario], com [profissional], em [local]. O
valor é [valor] e as condi¢des sao [condi¢des].

25 Pessoa quer agendar para outra pessoa

Posso orientar o agendamento. Quem vai comparecer? Para dados pessoais e informagdes
do atendimento, seguimos o contato com a prépria pessoa ou seu responsavel.
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03 / ESCOLHA DO HORARIO

26 Preferéncia de profissional

Vocé tem preferéncia por [profissional] ou gostaria de conhecer as opg¢des de atendimento da
clinica? Posso consultar os horarios correspondentes.

27 Primeira data disponivel

O primeiro horario disponivel com [profissional] € [data e hora]. Vocé gostaria dessa opgao ou
prefere que eu consulte outro periodo?

28 Horario visto anteriormente

Vou conferir se 0 horario que vocé viu continua disponivel. Antes de confirmar, sua
preferéncia ainda é [data e periodo]?

29 Pedido de reserva temporaria

A clinica trabalha com [politica real de reserva]. Posso explicar como funciona antes de vocé
decidir se quer reservar esse horario.

30 Modalidade de atendimento

Para [servico], temos [modalidades efetivamente oferecidas]. Posso explicar o funcionamento
e consultar a agenda da opgao que vocé prefere.
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04 / CONFIRMAGCAO E COMPARECIMENTO

31 Lembrete de consulta

Ola, [nome]. Passando para lembrar da sua consulta em [data e horario], com [profissional].
Vocé confirma que consegue comparecer?

32 Confirmagao recebida

Obrigada por confirmar! Te esperamos em [local], as [horario]. Se precisar ajustar o
agendamento, avise por aqui.

33 Sem confirmagao

Ol3, [nome]. Ainda n&o recebemos sua confirmagao para [data e horario]. Vocé consegue nos
dar um retorno até [prazo compativel com a politica informada]?

34 Paciente informa atraso

Obrigada por avisar. Qual é sua previsdo de chegada? Vou consultar a equipe para verificar
se conseguimos manter o atendimento ou se sera necessario ajustar.

35 Pedido de remarcagao

Podemos verificar a remarcacao. Tenho [opcdes reais]. Nossa condi¢ao para alteragdes é
[politica ja informada]. Qual opgéo funciona melhor?
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04 / CONFIRMAGCAO E COMPARECIMENTO

36 Cancelamento

Recebi seu pedido de cancelamento. Vou registrar conforme [politica informada]. Vocé
prefere consultar uma nova data ou encerrar o agendamento por enquanto?

37 Nao comparecimento

Ola, [nome]. Vocé tinha um atendimento em [data e horario] e ndo conseguimos te receber.
Se quiser remarcar, posso consultar novas opgoes.

38 Horario liberado

Ol3, [nome]. Vocé pediu para ser avisado caso surgisse um horario em [periodo]. Abriu
[horario real]. Ainda faz sentido para vocé?

39 Orientacoes prévias

Estas sédo as orientagdes da equipe para seu atendimento: [orientagdes aprovadas]. Se
alguma delas gerar duvida, encaminho sua pergunta ao profissional.

40 Alteragao pela clinica

Ola, [nome]. Precisamos ajustar seu horario de [data]. Desculpe pelo transtorno. Podemos
oferecer [alternativas reais]. Qual delas funciona para vocé?
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05/ OBJECOES AO AGENDAMENTO

41 Consulta acima do orgamento

Entendi. Sua duvida é sobre o valor da consulta ou sobre o que ela inclui? Posso esclarecer
esses pontos e apresentar as condi¢des disponiveis.

42 Ainda esta pesquisando

Sem problema, [nome]. O que vocé precisa saber para avaliar o primeiro atendimento? Posso
responder sua duvida sem confirmar nenhum horario agora.

43 Precisa pensar antes de marcar

Claro. Ficou alguma duvida sobre a consulta ou vocé prefere um tempo para decidir? Se
quiser retomar, posso conferir a agenda quando me chamar.

44 Receio de assumir um tratamento

A consulta e a decisao sobre um tratamento sédo etapas diferentes. Posso explicar o que
acontece na avaliagéo e as condi¢des dela, sem pressupor que vocé va contratar um plano.

45 Rotina apertada

Qual ponto dificulta mais: o periodo, o deslocamento ou a duragao prevista? Vou conferir as
possibilidades reais para o seu agendamento.
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05/ OBJECOES AO AGENDAMENTO

46 Depende de acompanhante

Vocé precisa conciliar o horario com alguém? Posso informar as opgdes disponiveis para
vocés verificarem juntos. As orientagdes sobre acompanhante serdo confirmadas com a
equipe.

47 Quer comparar clinicas

Tudo bem. Posso te passar o que a consulta inclui e as informagdes do profissional para vocé
comparar com clareza. Qual ponto ainda falta esclarecer?

48 Prefere nao receber ligagao

Podemos continuar por mensagem com as informagdes administrativas. Se alguma duvida
depender do profissional, explico como sera o retorno antes de combinar com vocé.

49 Nao consegue decidir hoje

Tudo bem. Vocé prefere nos procurar quando puder ou quer combinar uma data para
retomarmos a conversa?

50 Duavida clinica impede o agendamento

Antes de avangarmos com a agenda, vou encaminhar essa duvida a equipe responsavel.
Como vocé prefere receber a orientagdo sobre o proximo passo?
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06 / FOLLOW-UP ANTES DA CONSULTA

51 Retorno apoés informacao solicitada

Ola, [nome]. Na nossa conversa, vocé queria entender [ponto]. A explicagcdo que enviei
ajudou ou ainda ficou alguma duvida?

52 Horarios enviados sem escolha

Ol3, [nome]. As opg¢des de horario que enviei eram compativeis com sua rotina? Se nao
eram, posso consultar outro periodo quando vocé quiser.

53 Parou depois de perguntar o valor

Ol3, [nome]. Vocé perguntou sobre o valor da consulta. Ficou alguma duvida sobre o que ela
inclui ou sobre as condigcdes disponiveis?

54 Aguardava informagao da equipe

Ol3, [nome]. Ja confirmei com a equipe a informagao que vocé pediu: [resposta autorizadal.
Isso esclarece o ponto que faltava para vocé?

55 Pediu para conversar depois do trabalho

Ola, [nome]. Vocé pediu para retomarmos neste horario. Podemos continuar sobre [assunto]
ou prefere outro momento?

SAUDE / ATENDIMENTO E OPERACAO 13



we rtx_ AGENDA

06 / FOLLOW-UP ANTES DA CONSULTA

56 Faltou explicar o primeiro atendimento

Ola, [nome]. Percebi que faltou explicar [informacédo administrativa]. Funciona assim:
[explicacdo real]. Vocé gostaria de esclarecer mais algum ponto?

57 Arquivo nao abriu

Ola, [nome]. Vocé comentou que ndo conseguiu abrir as orientagdes da consulta. Quer que
eu envie em outro formato pelo canal da clinica?

58 Contato interrompido por imprevisto

Ola, [nome]. Nossa conversa parou quando vocé precisou sair. Quer retomar sobre [ultimo
assunto] ou prefere deixar para outro momento?

59 Prazo de reserva previamente informado

Ol3, [nome]. Conforme combinado, a reserva de [horario] segue até [prazo real]. Vocé quer
manté-la pelas condi¢des informadas ou prefere liberar e consultar outra data depois?

60 Ultimo retorno sem insistir

Ola, [nome]. Vou pausar o acompanhamento deste pedido. Se quiser consultar horarios ou
esclarecer uma duvida, pode nos chamar por aqui.
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07 / REATIVAGAO DA BASE

61 Retorno solicitado pelo préprio paciente

Ola, [nome]. Vocé pediu que entrassemos em contato em [periodo] para consultar uma nova
agenda. Quer que eu veja os horarios disponiveis?

62 Acompanhamento indicado pelo profissional

Ola, [nome]. Conforme a orientagéo registrada por [profissional], estamos entrando em
contato para organizar seu acompanhamento. Posso consultar as op¢des de agenda?

63 Interesse antigo em um servigo

Ola, [nome]. Vocé havia pedido informagdes sobre [servigo] e autorizado um retorno. Ainda
gostaria de receber as informagdes atualizadas?

64 Servico solicitado passou a estar disponivel

Ol3, [nome]. Vocé pediu para ser avisado quando [servigo] estivesse disponivel. Ja podemos
te explicar como funciona o atendimento. Quer receber as informagdes?

65 Antigo pedido de horario especifico

Ola, [nome]. Surgiu uma opgao em [periodo], que era sua preferéncia. Vocé ainda gostaria de
consultar esse agendamento?
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07 / REATIVAGAO DA BASE

66 Paciente pediu contato em outro més

Ola, [nome]. Vocé pediu para voltarmos a conversar em [més]. Ainda gostaria de consultar
um horario ou mudou sua preferéncia?

67 Condicgao solicitada foi confirmada

Ola, [nome]. Vocé autorizou um retorno quando tivéssemos confirmacgao sobre [condicao
administrativa). Ja temos a informacgao: [condicao real]. Quer avaliar as opg¢des de
atendimento?

68 Interesse em outro profissional da clinica

Ol3, [nome]. Na ultima conversa, vocé pediu para conhecer a agenda de [profissional]. Ainda
gostaria que eu consultasse os horarios?

69 Retorno apds pausa escolhida pelo paciente

Ol3, [nome]. Chegou o periodo que vocé escolheu para retomarmos. Podemos conversar
sobre 0 agendamento ou prefere encerrar o acompanhamento por enquanto?

70 Preferéncia antiga pode ter mudado

Ola, [nome]. Antes de consultar a agenda conforme seu pedido, queria confirmar: [periodo ou
modalidade] ainda funciona para vocé?
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08 / ORCAMENTOS E PLANOS SEM RETORNO

71 Confirmar recebimento

Ola, [nome]. Vocé conseguiu abrir o plano e o orgamento que enviamos? Se o arquivo nao
abriu, posso mandar novamente.

72 Retomar pelo ponto combinado

Ola, [nome]. Vocé comentou que queria analisar [ponto] antes de decidir. Conseguiu avaliar
ou ficou alguma duvida em que possamos ajudar?

73 Retorno em data autorizada

Ol3, [nome]. Combinamos de conversar hoje sobre seu orgamento. Ainda € um bom
momento para retomarmos?

74 Retomar condi¢oes de pagamento

Ol3, [nome]. Na nossa conversa, vocé perguntou sobre pagamento. Consegui confirmar
[condigao real solicitada]. Quer que eu te envie o detalhamento?

75 Duvida clinica que ficou pendente

Ola, [nome]. Vocé tinha uma duvida sobre [ponto]. Podemos organizar um esclarecimento
com [profissional] antes de qualquer decisdao. Gostaria de seguir assim?
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08 / ORCAMENTOS E PLANOS SEM RETORNO

76 Perguntar se ainda é prioridade

Ola, [nome]. Seu plano ainda € algo que vocé gostaria de avaliar agora ou prefere deixar para
outro momento? Pode me falar com tranquilidade para eu ajustar o acompanhamento.

77 Encerrar sem insisténcia

Ola, [nome]. Vou encerrar os lembretes sobre esse orcamento por enquanto. Se quiser
retomar, pode nos chamar por aqui e conferimos as condi¢cdes atualizadas.

78 Orgamento antigo

Ol3, [nome]. Vocé pediu para retomarmos seu orgamento neste periodo. Antes de seguir,
precisamos conferir os valores atuais e se o profissional recomenda atualizar a avaliacao.
Quer que eu organize essa verificagao?

79 Pessoa volta depois de sumir

Ol3, [nome]! Podemos retomar de onde paramos. Vou conferir seu orgamento e o que precisa
ser atualizado. Sua duvida continua sendo [ultimo ponto registrado]?

80 Paciente pede para parar

Entendido, [nome]. Vou registrar seu pedido e encerrar estes contatos. Obrigada por nos
avisar.
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09 / FALTAS, CANCELAMENTOS E REMARCAGOES

81 Resposta apos imprevisto relatado

Obrigada por avisar, [nome]. Vocé prefere consultar outra data agora ou retomar quando sua
rotina estiver definida?

82 Paciente quer aguardar a préxima semana

Combinado. Vocé quer que eu entre em contato em [dia autorizado] para consultar a agenda
da semana seguinte?

83 Remarcacao depende de acompanhante

Podemos buscar opg¢des para o novo atendimento. Qual periodo funciona para vocé e para
quem vai acompanhar? Vou consultar a agenda antes de confirmar.

84 S6 pode voltar com o mesmo profissional

Entendi sua preferéncia por [profissional]. A proxima opc¢ao disponivel é [data e hora]. Vocé
quer avaliar essa data ou prefere consultar outro periodo?

85 Cancelamento por dificuldade de acesso

Recebi seu pedido. Se ajudar em uma proxima visita, posso enviar as informacgdes reais de
acesso a clinica. Vocé gostaria de recebé-las ou prefere encerrar por enquanto?
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09 / FALTAS, CANCELAMENTOS E REMARCAGOES

86 Paciente pede confirmacao da nova data

A remarcacao ficou confirmada para [data e hora], com [profissional]. O horario anterior foi
[status confirmado no sistema]. Esta tudo certo para vocé?

87 Mudancga solicitada ainda nao foi confirmada

Recebi sua preferéncia por [nova data]. Ainda preciso confirmar com a agenda. Por enquanto,
o registro esta [situagao real]; aviso antes de considerar a mudanga concluida.

88 Duas remarcacgoes e rotina indefinida

Parece que sua rotina ainda estd mudando. Vocé prefere deixar para agendar quando tiver
uma data mais segura, em vez de escolher outro horario agora?

89 Falha de comunicacao sobre o horario

Vamos conferir juntos: no nosso registro consta [data e hora]. Vou revisar a conversa e
verificar como podemos resolver a divergéncia antes de orientar qualquer cobranga ou novo
agendamento.

90 Paciente volta apés uma falta antiga

Podemos consultar uma nova data, [nome]. Vou confirmar com a equipe se existe alguma
orientacdo atualizada para esse atendimento antes de concluir o agendamento.

SAUDE / ATENDIMENTO E OPERACAO 20



we rtx_ AGENDA

10 / ORGANIZACAO E ENCERRAMENTO DO CONTATO

91 Registrar o combinado

Para confirmar nosso combinado: [proximo passo], com retorno em [data autorizada]. Se sua
preferéncia mudar, pode nos avisar por aqui.

92 Evitar dois atendentes na mesma conversa

Ola, [nome]. Vou centralizar seu atendimento para evitar mensagens repetidas. Ja vi que
ficou pendente [ponto] e vou seguir por ele.

93 Paciente confirma que nao quer agendar

Entendido, [nome]. Vou encerrar este pedido de agendamento. Se precisar de informacgdes
no futuro, seguimos disponiveis pelo canal da clinica.

94 Ja marcou em outra clinica

Obrigada por avisar. Vou finalizar o acompanhamento deste pedido para nao enviar novas
tentativas de agendamento.

95 Paciente nao reconhece a conversa

Desculpe pelo contato. Vou verificar o registro e interromper este acompanhamento. Nao
precisa enviar nenhum dado pessoal para esclarecer isso.
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10 / ORGANIZACAO E ENCERRAMENTO DO CONTATO

96 Telefone pertence a outra pessoa

Obrigada por informar. Vou sinalizar o contato incorreto e interromper as mensagens
destinadas a outra pessoa.

97 Preferéncia por outro canal

Podemos verificar [canais autorizados da clinica]. Qual deles vocé prefere para continuar as
informagdes do agendamento?

98 Nao quer compartilhar informacao clinica

Vocé nao precisa detalhar isso com a recepc¢ao. Posso orientar o canal adequado para
conversar com o profissional e seguir apenas com os dados necessarios ao agendamento.

99 Equipe ainda esta verificando disponibilidade

Ainda estou aguardando a confirmagao da agenda. Vou te atualizar em [prazo realista de
retorno], mesmo se ainda ndao houver um horario definido.

100 Resumo antes de encerrar o atendimento

Hoje ficou definido [status real: consulta confirmada, duvida encaminhada, retorno combinado
ou pedido encerrado]. Ficou alguma informacédo administrativa que vocé precisa consultar?
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ROTINA DA EQUIPE

Uma rodada organizada.

Dia 1

Separar a base: primeiro contato sem agendamento; faltas/cancelamentos; retornos solicitados;
planos sem decisao. Remover recusas e contatos sem contexto adequado.

Dia 2

Revisar historico, preferéncia de canal e ponto pendente. Definir responsavel por cada conversa e
consultar a disponibilidade real.

Dia 3

Retomar pedidos de informacgao e horarios. Usar os blocos Primeiro contato, Escolha do horario e
Follow-up.

Dia 4

Trabalhar remarcacoes e retornos que foram solicitados. Confirmar as condi¢des antes de registrar
um agendamento.

A rotina é da equipe. Cada pessoa recebe apenas os contatos pertinentes e nas datas combinadas.
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REVISAO E ACOMPANHAMENTO

Meca o que avancou.

Dia 5

Retomar orcamentos pelo ponto pendente e pelo acordo de contato. Encaminhar duvidas clinicas
antes de avancar.

Dia 6
Revisar as confirmagdes de consultas e corrigir agendamentos incompletos ou duplicados.

Dia 7

Conferir contatos unicos, respostas, consultas agendadas e comparecimentos. Identificar a etapa que
precisa de ajuste na proxima rodada.

O que registrar

Contato/ID; grupo; ultimo assunto; preferéncia de retorno; préxima agao; responsavel; data
combinada; status.

Status: responder, aguardando paciente, aguardando equipe, agendado, compareceu, remarcado, sem interesse ou
encerrado.

Compare contatos Unicos, respostas, agendamentos e comparecimentos. Agendamento ndo equivale a comparecimento. Se
um dado nao foi medido, registre como nao medido.

Quer olhar para a sua operagao com a Wertx?

Solicite um Diagnéstico: wertx.com.br/form
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