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A autora

eu nome é Rita Almeida, sou fundadora e

CEO da Adec Hub, uma Central de Atendi-
mento criada com o propoésito de transformar a
experiencia de contato entre empresas e clientes.
Com mais de 20 anos de experiéncia em Call Center e
mais de 03 anos trabalhando na area da saide, percebi
que o maior desafio das clinicas é garantir que suas
secretarias oferecam um atendimento de exceléncia.
Afinal, niao basta agendar consultas — ¢ preciso
encantar, fidelizar e conduzir o paciente até a realizacao
dos atendimentos.
Foi com esse olhar que desenvolvi este roteiro, fruto da
pratica da equipe Adec Hub, validado em treinamentos e
reciclagens, com foco em resultados reais.
Minha motivagao ¢é simples: acredito que o atendimento
de exceléncia é a porta para o crescimento de qualquer
clinica.
Este material foi feito para
secretarias e profissionais
da sadde que desejam
elevar o padrio, aumentar
agendamentos e fortalecer
vinculos.
Mais que um guia, ele
reflete a experiéncia da
Adec Hub em transformar
atendimento em
resultados.




Introducao “O

O atendimento ¢é o
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paciente e a clinica e,
muitas vezes, ¢ 0 que
define se ele vai confiar,
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1- Pilares do Atendimento de Exceléncia
1.1- Clareza e objetividade

O paciente precisa entender com facilidade o que esta
sendo dito. Use uma linguagem simples, sem termos
técnicos, e sempre confirme se a duvida foi realmente
esclarecida.

1.2 - Empatia e acolhimento

Cada paciente traz sua propria historia e fragilidade.
Atender com empatia ¢ ouvir com atengao, responder
com gentileza e mostrar, nas palavras, que ele ¢
importante para a clinica.

1.3 - Conhecimento técnico

Uma secretaria de exceléncia domina o que oferece.
Conhece os exames, consultas, preparos e
procedimentos, isso traz seguranca e agilidade ao
atendimento.

1.4 - Postura profissional e comunicagao
humanizada

A forma de escrever, o tom da voz e a escolha das
palavras revelam o profissionalismo. Comunicacao
humanizada é unir técnica e sensibilidade: ser firme, mas
acolhedora.

1.5 - Organizagao

A exceléncia ¢ construida nos pequenos gestos do dia a
dia. Manter uma rotina, organizada, responder no tempo
adequado e cuidar de «cada detalhe demostra
compromisso e seriedade.



1.6- Propésito e visao de resultado

O foco ndo ¢ apenas responder ripido, mas atender
bem. A secretaria participa da missao da clinica
conectar pessoas ao cuidado e gerar saude através de um
atendimento humano.

2- Aplicando na Pratica

As secretarias aprendem no dia a dia, e ¢ natural que
cometam erros ao tentar agilizar a comunicagao,
especialmente pelo WhatsApp, que hoje é o principal
canal entre pacientes e clinicas. O problema é que, ao
buscar rapidez, muitas vezes a resposta se torna vaga ou
incompleta, passando a sensaciao de desatengao ou até
falta de profissionalismo.

Uma comunicacao bem feita transmite seguranca e ctia
confianca. Por isso, ¢ essencial que cada mensagem
demonstre cuidado e aten¢ao com o paciente.

Veja este exemplo:

% Paciente pergunta: “O exame é rapido?”

X Resposta incompleta: “Sim, ¢ ripido.”

 Resposta correta: “Sim, o exame ¢ rapido. Ele leva em
média 20 minutos, ¢ indolor e logo apds o procedimento o paciente
Jd pode retomar suas atividades normalmente.”

Perceba a diferenca: a segunda resposta niao apenas
informa, mas também gera valor, transmite confianca e

aproxima o paciente do agendamento.

Outro ponto essencial é que a secretaria conheca bem os
servigos, exames e procedimentos oferecidos.



Quanto mais informacgoes ela domina, mais natural e
fluida sera sua comunicacdo, e 1isso resulta em
exceléncia, encantamento e conversao.

O roteiro que vocé terd em maos ¢ o primeiro passo
para alcancar esse nivel de atendimento. Ele traz frases
estruturadas para as situagdes mais comuns, mas é o
treinamento continuo que transforma orientacio em
resultado.

A combinag¢io de roteiro + capacitagdo gera

secretarias mais preparadas, pacientes mais satisfeitos e
consultérios com agendas cheias.

3- Exercicio Reflexivo

Responda com sinceridade:

e Suas mensagens transmitem cuidado ou apenas
informacao?

» O paciente sente confianca ao falar com voce?

e Se vocé fosse o paciente, escolheria marcar a
consulta com base na sua respostar

Reflita, anote o que pode melhorar e lembre-se:
exceléncia nao é fazer diferente, é fazer melhor — todos
os dias.

4- A Experiéncia que Encanta, Fideliza e
Transforma Contato em Resultado

Um bom atendimento vai além de responder duvidas.
Ele cria uma experiéncia unica, que faz o paciente sentir-
se acolhido e valorizado desde o primeiro contato.



Quando a secretaria se comunica com clareza, gentileza
e completude, transmite confianga e profissionalismo —
e essa combinagao é o que realmente encanta, fideliza e
transforma o simples contato em um agendamento
efetivado.

Cada mensagem, cada ligacdo, cada resposta é uma
oportunidade de demonstrar cuidado. E isso que
diferencia uma clinica que apenas atende de uma clinica
que constroi relacionamentos duradouros e rentaveis.

5- A Importincia de Processos Padronizados

Um dos maiores segredos das clinicas de sucesso esta na
padronizagdo do atendimento. Quando cada
secretaria responde de um jeito, surgem falhas de
comunicagao, inconsisténcia e, muitas vezes, a perda de
pacientes.

Com um roteiro estruturado, ¢é possivel criar uma
linguagem unica, que reflete os valores da clinica e
garante qualidade em cada contato.

A padronizacdo transmite profissionalismo, evita
improvisos que geram insegurancga, garante clareza e
objetividade e aumenta a conversio em consultas,
acompanhamentos e procedimentos.

Na pratica, padronizar significa que o paciente serda bem
atendido independentemente de quem estiver no posto
de secretaria. Isso fortalece a identidade da clinica e a
imagem do médico.

O paciente que se sente bem atendido ndo apenas
agenda, mas indica — tornando-se um promotor
espontaneo da marca. Esse é o poder do atendimento de
exceléncia: cada interacdo é o inicio de um
relacionamento que gera valor, confianga e resultados.



Whatsapp com
Exceléncia




1- Boas Praticas para um Atendimento de
Exceléncia no WhatsApp

O WhatsApp se tornou o principal canal de
comunicagao entre pacientes e clinicas. Ele pode ser um
grande aliado na conversio de contatos em
agendamentos, desde que seja usado de forma
estratégica e profissional.

Para garantir um atendimento eficiente e acolhedor, siga
estas boas praticas:

e Chame sempre o paciente pelo nome e repita-o
ao longo da conversa. Isso cria proximidade e
transmite atenc¢ao e personalizagao.

e Nunca responda com letras maiusculas, pois
isso pode soar como rispidez.

o Evite audios e girias, a comunicagao deve ser
sempre clara, profissional e acessivel.

 Nao use palavras abreviadas, clas podem gerar
ruidos, parecer informais  demais ou causar ma
interpretagao.

e Revise suas mensagens antes de enviar, cuide da
ortografia e da concordancia — pequenos erros
podem transmitir desatengio.

o Responda com agilidade. O ideal é que cada
mensagem seja respondida em até 15 minutos. Ao
iniciar o atendimento, permane¢a com O paciente
até a conclusaio — nao desapareca no meio da
conversa.

» Prefira mensagens curtas e objetivas, mas que
transmitam todas as informacdoes necessarias.
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o Finalize sempre com um préximo passo claro,
conduzindo o paciente ao agendamento.

e Use mensagens de saudagdo automaticas,
principalmente fora do horario de atendimento.

“O WhatsApp ¢ a
extensao do consultorio,
a secretaria é a voz e o
sorriso da clinica
digitados na tela.”

“Cada mensagem ¢ uma
oportunidade de encantar
o paclente e fortalecer a
imagem do médico.”

11



Roteiroe
Respostas

endimento Receptivo
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O que ¢ um atendimento receptivo

O atendimento receptivo é aquele em que o paciente
entra em contato com a clinica, seja por WhatsApp,
telefone ou redes sociais buscando informacoes,
agendamento ou suporte.

E o momento em que o consultério nio estd
oferecendo o servico, mas recebendo a demanda. A
forma como essa conversa é conduzida define a imagem
do profissional e a confian¢a do paciente.

Cada mensagem, tom de voz ou palavra usada influencia
diretamente na decisio do paciente de agendar ou nio.
Por isso, o atendimento receptivo exige escuta ativa,
empatia e clareza.

Mais do que responder duvidas, o objetivo é acolher,
orientar e conduzir com naturalidade até o
agendamento.

Na Equipe Rita, da Adec Hub Saude, entendemos
que um atendimento receptivo de exceléncia é aquele
que transforma o  primeiro contato em
relacionamento — com respostas completas, postura
profissional e uma comunicagdo que transmite
seguranca e cuidado.

Este capitulo retine os principais roteiros e tespostas
prontas para as situagdes mais comuns do dia a dia,
organizados de forma pratica para uso direto no

WhatsApp.
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1- Roteiro para converter o paciente que entra
em contato pela primeira vez

Quando o paciente entra em contato com a clinica pela
primeira vez, cada palavra faz diferenca. Este roteiro foi
criado para guiar a conversa com leveza e proposito,
encantando o paciente e transformando o primeiro
contato em uma oportunidade real de agendamento.

O processo de encantamento acontece em etapas — € a
ordem faz toda diferenca. Cada fase aproxima o paciente
um pouco mais da decisao de agendar. A seguir, vocé
encontrara o proposito de cada etapa e exemplos de
mensagens que ajudam a criar uma conversa leve,

profissional e eficaz pelo WhatsApp.

1* Etapa — Atendimento inicial encantador

O primeiro contato define a percepcao do paciente
sobre o consultério. Aqui, a secretaria deve demonstrar
cordialidade, elegancia e gentileza; transmitindo
seguranca ¢ acolhimento desde a primeira linha de
mensagem.

" Script
1 op¢do
Ola, Rita, bom dia! Tudo bem com vocé? Me chamo Luciene e
son a secretaria da Dra. Raguel Cardiologista, em que posso
ajudar?
2% opgdo

Old Rita, bom dia! Me chamo Luciene e son a assistente da Dra.
Raguel. E um prazer lhe atender.
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2* Etapa — Descoberta das necessidades do
paciente

Esse ¢ o momento de entender o que o paciente busca e
o motivo do contato. Aqui as perguntas tem que Ser
abertas.

* Script
1¢ opgdo

Rita, vocé apresenta algum sintoma ou seria wuma consulta de
rotinar?

2% opgdo
Rita, me conte um pouco mais sobre os seus objetivos e o que te
levou a procurar o Dra. Raguel?

3* Etapa — Acolhimento e identificacdo

O objetivo aqui ¢ fazer o paciente sentir que encontrou
o profissional certo para ajuda-lo. A secretiria deve
validar o que ele relatou e reforcar que o consultorio
esta preparado para atender suas necessidades com
empatia e profissionalismo.

" Script

1 opgdo
Rita, que bom que vocé nos procuron! V'océ esta no lugar certo.

2? opgdo
Rita, a Dra. Raquel é a melhor médica para lhe atender nesse
707mento.

3? opedo
Rita, a Dra. Ragquel com certeza iri avalid-la e encontard a
melhor solugao.

15



Etapa 4 — Construgao de valor

Agora ¢ hora de mostrar por que esse atendimento é
diferente.

Fale sobre os diferenciais do médico e da clinica, sempre
com leveza e verdade: o tempo dedicado na consulta, a
abordagem personalizada, o cuidado integral com o
paciente.

Para que a mensagem soe auténtica, a secretaria precisa
conhecer bem o profissional que representa. Isso exige
dialogo constante com o médico — entender o que o
torna unico, o que ele valoriza no atendimento e como
deseja ser percebido.

Pergunte e anote detalhes como:

e Quanto tempo, em média, ele dedica a cada
consulta;

e Se o atendimento inclui retorno;

e Se o médico oferece contato pods-consulta ou
acompanhamento especial;

e Quais sdo suas especializacbes ou técnicas
diferenciadas;

e Como ele se define: empatico, atencioso, cuidadoso,
detalhista;

e Se realiza algum procedimento especifico que pode
ser um diferencial para o paciente.

Essas informagoes ajudam a personalizar o script e
comunicar o valor real do atendimento — antes mesmo
que o paciente pergunte o prego.

Quando o paciente percebe que o médico ¢ qualificado,
humano e atento aos detalhes, ele chega a consulta com
a expectativa de que sua dor sera acolhida e resolvida
com exceléncia.
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" Script

1¢ opgao

A Dra. Raguel ¢ cardiologista e cirurgia cardioldgica com 10 anos
de experiéncia. Estd em constante atualizacao para oferecer o que
hd de mais moderno em cuidados cardiovasculares. O consultdrio
conta  com estrutura acolhedora e equipamentos avanados,
proporcionando conforto e seguranca em cada atendimento.

2% opgdo

A Dra. Raguel ¢ cardiologista e cirurgia cardioldgica com 10 anos
de experiéncia. Sen atendimento ¢ personalizado, com foco total
nas necessidades de cada paciente. Além disso, utiliza protocolos
modernos e tecnologia de alta precisio para garantir resultados
eficazes e duradouros.

Etapa 5 — Apresentagio do valor e convite para
agendar

Momento de falar sobre o preco da consulta e conduzir
naturalmente ao agendamento. Evite perguntas como
“Deseja agendar?” — prefira comandos gentis, como: “Temn
preferéncia por manha ou tarde?”

" Script

1 opg¢do
Rita, 0 valor da consulta ¢ R§ 800,00. Aceitamos pix, cartao e
dinbetro.

Para seguir com o sen agendamento, vocé prefere um hordrio pela
manhd ou pela tarde?

2% opgdo
Rita, 0 valor da consulta ¢ R§ 800,00. Aceitamos pix, cartao e
dinheiro e concedenmos um retormo no prazo de 30 dias.

Qunal é o melhor dia da semana para agendarnos? 17



3“ opedo
O valor da consulta é de R§ 800,00 e esta incluido o valor do
eletro.

Tenho disponibilidade no dia 19 de setembro as 10h ou as 15)h.
Rita, gual o melbhor hordrio para vocé?

Etapa 6 — Finalizagdo da marcagio

Finalize reforcando o cuidado e a prontidio em recebé-
lo. Demonstre satisfacao pelo contato e antecipe uma
experiéncia positiva.

" Script

1 opgdo

Perfeito, Rita. Sua consulta com a Dra. Raguel ficon agendada
para 10 de novembro, as 13h. Antes da data, enviarei nm
lembrete por aqui para facilitar sua organigacao.

Ficamos mito felizes e recebé-la. Tenho certeza de que vocé serd
muito bem atendido pela Dra. Raguel!

2% opgdo

Consulta confirmada: 10/11/2025, 13h, com a Dra. Raguel.
Enviarei um lembrete proximo da data. Se precisar ajustar algo, ¢
$0 me avisar.

2- Paciente antigo que deseja marcar consulta
Para pacientes que ja conhecem o consultorio, o ideal é
confirmar informagoes basicas, perguntar se houve

alguma mudanca e demonstrar alegria por té-lo de volta.

Além de agilizar o processo, esse tipo de abordagem
reforca a confianca e estimula a fidelizacao.
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" Script de identificagido

1¢ opgao

Old, Rita! Como vocé estd? Aqui ¢ a Luciene, secretiria da Dra.
Raguel. Fico muito feliz em receber sen contato novamente e em
poder ajudd-la com seu agendamento.

2? opgdo )

Bom dia, Rita! E um prazer falar com vocé novamente. Sou a
Luciene,  secretaria da Dra. Raguel, ¢ vou organizar sen
atendimento por aqui. Obrigada por continuar confiando em nosso
trabalho.

3* Op¢do
Old, Rita! Tudo bem? Aqui ¢ a Luciene, assistente da Dra.
Ragquel. Bom falar com vocé novamente! Como posso ajudi-la

hoje?

* Script de reafirmagido do valor, informagdo do
preco e condugio para marcagiao

Mensagem

Fico muito feliz; pela confianga em nosso trabalho, Rita. 1 océ jd
conhece a experiéncia e dedicagao da Dra. Raquel, ¢ sabe o quanto
ela se empenha em oferecer um atendimento completo e de

qualidade.

A agenda da doutora esta quase cheia este més, mas, por vocé ja
ser nossa paciente, von me esfor¢ar para garantir o melhor hordrio
para o seu atendimento.

O wvalor da consulta ¢ R§ 500,00, com possibilidade de

pagamento via pix ou cartao de débito/ crédito.

Vocé prefere um ser atendida pela manha ou a tarde?
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3- Paciente que solicita retorno fora do prazo

Alguns pacientes esquecem o prazo de retorno, e esse
momento ¢ ideal para reconectar com cuidado e explicar
a importancia do acompanhamento.

" Script

Old, Rita! Tudo bem? A diltima vez que voce esteve conosco foi em
fevereiro.

A Dra. Raguel Almeida orienta que o retorno seja feito em até
30 dias apds a consulta, para acompanhar de perto a evolugao e,
Se necessdrio, ajustar o tratamento.

Agora ¢ um bom momento para revisarmos sua condicdo e
garantir que tudo esteja indo bem.

A agenda da doutora esta quase completa nos proximos dias, mas
vou priorizar o melhor hordrio pra voce.

Vocé prefere ser atendida pela manha on a tarde?

4- Paciente que solicita retorno mas a consulta
nio da direito ao retorno

“ Script

1¢ Op¢do
Oi, Rita! Aqui é a Luciene, secretdria da Dra. Raguel Almeida,

cardiologista.

As consultas com a doutora nao incluem retorno, ta bom? Cada
atendimento ¢ considerado uma nova avaliagao, pra que ela possa
revisar seus exames, Sintomas e ajustar o tratamento conforme sua
condi¢do atual.
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Pode ficar tranquila, a Dra. Raquel acompanba cada paciente
com mmuito Zelo e atencdo. Posso confirmar o agendamento pra
vocé?

2* Opgao
Oi, Rital Agui ¢ a Luciene, secretiria da Dra. Raquel Almeida.

As consultas com a doutora nao incluem retorno, ta bem? Cada
encontro € uma nova avaliacdo, o que permite ajustar a conduta,
dieta e suplementos conforme suas necessidades atuais.

Pode ficar tranquila, vocé serd acolhida com o mesmo cuidado e
atengdo de sempre. Posso seguir com o agendamento pra vocé?

5- Paciente antigo solicitando consulta de urgéncia

Quando um paciente de longa data relata urgéncia, o
ideal é agir com empatia, prioridade e clareza. Mostre
que o caso sera avaliado com cuidado, e que ele continua
sendo importante para a equipe.

Casos de extrema urgéncia

Se a paciente relatar dor intensa, falta de ar, desmaio
sangramento abundante ou qualquer sintoma grave.
Orientar imediatamente a procurar 0 pronto-socorro, e
informar a paciente que, paralelamente, o doutor sera
comunicada para acompanhar o caso, se possivel.

" Script

Rita, diante dos sintomas que vocé relatou, o mais seguro neste
momento ¢ procurar imediatamente o pronto-socorro. Jd informarei
a Dra. Raguel sobre o seu caso para que ela acompanbe, se
possivel, e assim que tivermos retorno, entro em contato com vocé.
O mais importante agora ¢ que vocé receba o atendimento
emergencial adeguado.
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Casos de pds-operatorio

Orientar a paciente a relatar o caso com urgéncia.
Informar que o doutor avaliara se é necessario procurar
o pronto-socorro ou se serd feito um encaixe rapido no
consultorio.

* Script

Rita, obrigada por me avisar. VVou relatar imediatamente o seu
caso para a Dra. Raquel. Ela ird avaliar se ¢ necessdrio que vocé
procure o pronto-socorro agora oi se conseguiremos encarxd- ~la com
urgéncia ainda hoje no consultorio.

Assim que eu tiver a orientagio dela, retorno para vocé com a
melhor decisdo.

Demais casos - ndo emergenciais

e Detalhar a situacao relatada pela paciente.

o Entrar em contato com o doutor e repassar
tielmente as informagdes da paciente.

e Caso o médico oriente retorno imediato, agendar
consulta no mesmo dia, se possivel.

e Se a orientagio for acompanhamento normal,
agendar o proximo horario disponivel.

* Script

Rita, entendi a sua situacio. V'on repassar todas as informagoes
para a Dra. Raquel e, assim que ela me orientar, retorno para
voce.

Se for necessdrio atendimento imediato, agendaremos ainda hoje.
Caso contrario, marcaremos no hordrio mais proxino disponivel.
Pode ficar tranquila que daremos todo o suporte necessario.
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f Observagdes Importantes

Este roteiro traz sugestoes de mensagens para auxiliar
no atendimento via WhatsApp. No entanto, ¢
fundamental que a secretaria alinhe diretamente com o
médico com quem trabalha quais sio os sintomas que
devem ser considerados:

» Emergéncia (procurar SOS imediatamente).

o Pods-operatorio ou procedimento (urgéncia, encaixe
rapido ou SOS).

e Demais situagdes (retorno agendado ou préximo
horario disponivel).

? Este material nio substitui a orientagao médica.
Cabe a0 médico responsavel definir a conduta em cada
caso. A secretiria deve sempre agir conforme as
otrientacoes recebidas do médico, utilizando este roteiro
apenas como apoio de comunicagao.

6- Paciente que solicita laudo, atestado ou receita
sem consulta

Quando o paciente solicita um laudo, atestado ou uma
receita pelo WhatsApp, a secretaria precisa entender o
contexto antes de responder. Nem sempre o paciente esta
pedindo algo indevido — em muitos casos, ele apenas esta
aguardando um documento que o préprio médico se
comprometeu a enviar depois da consulta (como um laudo
complementar ou declaragao). Por isso, a conduta ideal é:

o Confirmar com o médico ou checar o prontuario se
o documentoja havia sido combinado.

e Se sim, a secretiria pode apenas informar o
andamento.
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 Se nao foi combinado, a resposta deve ser acolhedora e
orientativa, reforcando que a emissio de receitas,
atestados ou laudos depende de uma nova avaliacao
médica.

Importante: Nao ¢ permitido cobrar valores isolados por

laudo ou receita.

A remuneracao do médico ¢ sempre vinculada a consulta,
conforme o Cédigo de Ftica Médica (CFM, Resolucio n°
2.217/2018), que determina que todo ato médico deve
estar associado a uma avaliacao clinica.

Por isso, o correto é sempre vincular o laudo, atestado ou
receita a uma consulta, mesmo que seja uma teleconsulta.

" Script - Paciente aguardando documento - receita,
atestado ou relatdrio

Oi, Rital Tudo bem?

Sim, 0 lando ja estd sendo providenciado e serd encaninbado, por aqui,
assim que o dontor finalizar, td bom?

" Script - Paciente solicitando receita por conta propria
Rita, tudo benr com vocé?

A sua prescricao precisa ser renovada por meio de uma nova consulta. O
medicamento ¢ apenas uma parte do tratamento, por isso a avaliagdo
médica ¢ indispensavel para garantir que os resultados continuen: sendo
positivos.

As consultas periddicas sao fundamentais para um acompanbanento
¢ficaz e seguro.

Diante disso, qual o melhor dia para agendarmos a sua proxima
consulta?
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" Script - Paciente solicitando atestado por conta
propria

Rita, tudo bem com vocé?

Sobre o seu atestado, ¢ importante lembrar que ele sé pode ser
emitido apos avaliacao médica. O atestado faz parte do prontudrio
¢ depende da andlise do estado clinico atual — por isso, nao ¢
possivel liberd-lo sem consulta.

Que tal verificarmos juntos o melhor hordrio para o sen
atendimento? Assim o doutor poderd emitir o documento de forma
Segura e adequnada.

Script - Paciente solicitando laudo por conta
propria

Rita, tudo ben: com vocé?

Sobre o seu laudo, preciso confirmar se ele jd havia sido combinado
pelo médico apds a diltima consulta. Caso sim, von acompanhar o
andamento e te aviso assin que estiver pronto, ta bom?

Agora, se for um novo laudo, serd necessaria uma nova avaliagao,
pois o médico precisa revisar o quadro clinico ¢ atualizar as
informagoes antes de assinar o documento. Deseja que eu te ajude
a agendar esse retorno?

7- Paciente que solicita pedido de exame sem
consulta

Essa situacao deve ser tratada com atencao e clareza,
pois o pedido de exame faz parte do acompanhamento
clinico e precisa estar alinhado com a conduta do
médico. Explique ao paciente que os exames sao
solicitados de acordo com a necessidade individual de
cada caso e que, normalmente, s6 podem ser indicados
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apos uma avaliacio médica. No entanto, antes de
responder, verifique se essa solicitacio ja nao foi
combinada previamente com o médico.

Ha casos em que o profissional orienta o paciente a
realizar determinados exames antes da consulta — para
agilizar o atendimento e otimizar o tempo de analise.

Também ¢ importante considerar se o consultério nao
possui politica de consulta sem retorno, pois nesses
casos, o pedido de exame pode ser solicitado de forma
diferente, conforme a rotina da clinica.

O mais importante é alinhar essas orientagoes com o
médico responsavel, para que a secretaria saiba
exatamente quando o pedido pode ser encaminhado e
quando deve ser reservado para o momento da consulta.

Script - Paciente solicitando exame por conta
propria

Oi Rita, espero que esteja bem!

Entendi que vocé estd solicitando o pedido de exame. Em alguns
casos, a Dra. pode deixar esses pedidos prontos antes da consulta,
especialmente quando combinon com o paciente que levaria o
exane no primeiro atendinento.

Mas, se esse ndo for o sen caso, é importante lembrar que todo
pedido de exame precisa estar relacionado a uma avaliacao médica.

E durante a consulta que a Dra. identifica quais exames
realmente  sdo  necessdarios  para o  Seu  diagndstico  ou
acompanhamento.

Posso confirmar se ha alguma observacio da Dra. sobre esse
pedido? Assim te dou o retorno certinho, pode ser?
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8- Paciente que solicita analise de exame sem
consulta

“ Script

Bom dia, Rital Aqui ¢ a Luciene, secretiria da Dra. Raquel
Almeida.

Entendo que vocé queira apenas mostrar o exame, mas o
diagndstico completo vai além dos resultados — a doutora precisa
te escutar, avaliar sintomas e considerar outros fatores pra oferecer
uma orientagdo segura.

Por isso, a Dra. Raquel orienta que seja agendada uma nova
consulta, pra que ela possa analisar tudo com calma e tirar suas
drividas. 1 océ prefere um hordrio pela manha on a tarde?

o Se o seu atendimento ainda estiver dentro do prazo de retorno,
0 exame pode ser apresentado nesse mesmo momento, sem custo
adicional.

9- Paciente solicita a antecipagdo da consulta

Pacientes que aguardam muito tempo tendem a
demonstrar ansiedade. O segredo é acolher, demonstrar
interesse e garantir que o nome dele esta sendo
considerado com prioridade.

" Script

Oi, Rital Entendo perfeitamente sua expectativa em antecipar a
consulta — ¢ totalmente compreensivel.

Sua consulta esta confirmada para o dia 7 de julho, as 11h, mas

fique tranquila: caso surja qualquer encaixe ou desisténcia,
entrarei e contato imediatamente pra te avisar.
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Estamos acompanhando de perto pra te ajudar o quanto antes, td
bem?

Uz abrago e até breve!

10- Paciente solicita informagdes sobre a lista de
espera

“ Script

Oi, Rita! Vi sua mensagem e entendo bem a sua expectativa em
ser atendida logo, vin?

Vocé continua na lista de espera, e assim que surgir qualquer
vaga ou encaixe, ex entro em contato de imediato pra te avisar.

Agradeco muito pela paciéncia e confianca no nosso trabalho!

11- Paciente solicita telefone ou whatsapp direto do
médico

Alguns pacientes acreditam que o retorno sera mais
rapido se falarem diretamente com o médico. O papel
da secretaria é proteger o tempo do profissional, sem
soar distante ou fria. A resposta deve transmitir empatia,
agilidade e confianca na equipe.

" Script
Rita, compreendo sua necessidade. Porém, o contato direto da Dra.
Raguel ¢ reservado  apenas para  casos  especificos,  como

acompanhamentos cirirgicos.

Pode ficar tranguila, en mesma repasso suas informagoes com
rapidez, garantindo que cheguen: até ela.

28



Assim que honver retorno, entro em contato — e, se for algo
técnico, a pripria doutora falard diretamente com voce.

Dessa forma, seu atendimento segue com seguranga e agilidade.

12- Respondendo uma reclamagio do paciente

Toda reclamagao ¢ uma oportunidade de melhoria, e o
tom da secretaria deve ser sempre calmo, empatico e
resolutivo. Mesmo quando o erro nio foi da equipe, o
acolhimento vem antes da explicacao.

“ Script - Mensagem Médico

Oi, Rita! Antes de tudo, quero te pedir desculpas pelo ocorrido, em
nome de toda a equipe.

De  forma alguma tivemos a intengio de causar qualguer
desconforto. Esse episidio servin pra reforcar ainda mais nosso
compromisso em melhorar os processos e cuidar com mais atengao

de cada detalbe.

Saiba que eston — e sempre estarei — a disposicao pra o gue
precisar. Com carinho, Dra. Raguel Almeida!

" Script - Mensagem Secretaria

Oz, Rital Lamento muito pelo que acontecen e guero te pedir
desculpas em nome da equipe e da Dra. Raguel.

De forma alguma honve intencdo de causar gualguer desconforto.
Esse acontecimento serviu pra que possamos aprimorar nossos

cuidados e procedimentos internos.

Pode contar comigo — e com a doutora — pra o que precisar.
Estamos a disposicao pra te atender da melhor forma possivel.
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Capitulo 4




O que ¢ um atendimento ativo

Diferente do atendimento receptivo — em que o
paciente procura a clinica —, o atendimento ativo
acontece quando a secretaria entra em contato com o
paciente de forma proativa.

O objetivo ¢ fortalecer o relacionamento, lembrar
compromissos, reativar vinculos e conduzir o paciente
de volta a0 acompanhamento médico.

Esse tipo de atendimento é uma poderosa ferramenta de
fidelizacao. Ele mostra cuidado genuino e reforca o
compromisso da clinica com o bem-estar do paciente.

Cada mensagem enviada deve equilibrar gentileza e
objetividade, sem soar insistente. O foco ¢ manter o
vinculo humano, enquanto se cria oportunidade para
novos agendamentos.

Na Adec Hub Satde, entendemos que o atendimento
ativo é uma extensao do cuidado — uma forma de
demonstrar aten¢ao mesmo quando o paciente nao esta
presente.

E essa postura que transforma uma simples mensagem
em um gesto de valorizagdo e confianca.
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1- Confirmagio de Agendamento
" Script
Oz, Rital Tudo bem?
Aqgui é a Luciene, secretaria da Dra. Raguel Almeida.

Passando para confirmar sna consulta agendada para terca-feira,
dia 22 de ontubro, as 14h, aqui na clinica.

Caso precise ajustar o hordrio, ¢ 56 me avisar com antecedéncia —
serd um prager ajudar.

Estamos te aguardando!

2- Envio de endereco e localizagao
* Script

Oi, Rital Tudo bem? Aqui é a Luciene, secretaria da Dra.
Raguel Almeida.

A consulta serd realizada na Clinica MED, localizada na Rua
08, Condominio 328, Lote 01 — 1V icente Pires.

Pam facilitar, segue o link da localizacdo no Google Maps:
S Jinserir link da localizagio)

Caso tenha qualquer divida sobre o trajeto ou estacionamento,
pode me chamar por aqui. Estarei a disposicao pra te ajudar!
3- Quando o médico precisa desmarcar ou remarcar

Em imprevistos, o tom da mensagem deve ser
respeitoso, empatico e proativo. O paciente precisa per-
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ceber que o consultério se importa com o tempo dele.
* Script - Médico
Ola, Rita! Como vai vocé?

Aqgui ¢ a Dra. Raguel. Eston entrando em contato pessoalmente
porque temos uma consulta agendada para o dia 15 de setembro,

as 15h.

Ewmbora en seja muito comprometida com minha agenda e com
mens pacientes, ocorren umi iuprevisto e precisarei reagendar a sna
consulta.

Pego desculpas por qualguer inconveniente e ja gostaria de propor
um novo dia, para que eu possa lhe oferecer toda a atengao que
vocé merece.

Vocé teria disponibilidade no dia 18 de setembro, as 15h?

Agradeco muito pela sua compreensao e pela confianca em mim e
na minha equipe.

* Script Secretaria

Old, Rita! Como vai vocé? Aqui ¢ a Luciene, da equipe da Dra.
Raguel.

Estou entrando em contato em nome da doutora sobre a sua
consulta agendada para o dia 20 de novembro, as 15h.

Ewmbora a Dra. Raguel seja muito comprometida com sua agenda
¢ com oS pacientes, ocorreu uml inuprevisto e precisarenos reagendar
a sua consulta.

Pedimos desculpas por qualquer inconveniente e ja gostariamos de
propor um novo dia, para que ela possa lhe oferecer toda a atencao
que vocé merece.
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V0cé teria disponibilidade no dia 22 de novembro, as 1052

Agradecemos muito pela sua compreensao e pela confianca em
nossa equipe.

4- Paciente que se atrasa para a consulta

Quando houver atraso, o segredo ¢ ser empatica sem
comprometer a agenda. Evite tom de cobran¢a e mostre
compreensao.

* Script

1¢ opgao
Rita, tudo bem? S6 confirmando se estd a caminbo.

A Dra. Raguel esti te aguardando, e queremos te receber com
calma. Me avisa, por favor, se precisar de alguns minutinhos a
mais?

2% opgdo
“Rita, agui é a Luciene, secretiria da Dra. Raguel, cardiologista.
Espero que esteja tudo bem com voce!

Compreendemos que imprevistos acontecen, mas gostarianos de
confirmar: V'océ ainda conseguird chegar para a consulta de hoje
ou prefere remarcar para um novo hordrio? Assim, conseguinos
organizar a agenda para lhe atender com toda a atencao que vocé
merece.

Como prefere proceder?

3% opgdo ( resposta do médico)

Rita, aqui é a Dra. Raqm/ Eu compreendo_que imprevistos
acontecen, mas infelizmente ndo conseguirel. realizar sua consulta
com a dedicagao e o temipo que vocé merece, jd que parte do hordirio
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marcado jd passon.

Fago questao de ouvir cada paciente com calma e planear o
atendimento de forma completa. Se atendéssemos agora, en nao
estaria respeitando nem a qualidade do seu atendimento, nem o
hordrio do priximo paciente.

Por isso, podemos reagendar sua consulta em um novo hordrio. A
Luciene, minha assistente, encontrara a melbor opedo para voce.

Agradeco muito pela compreensao.

5- Auséncia prolongada do médico

Quando o médico precisa se ausentar, o paciente deve
ser informado com antecedéncia, clareza e tranquilidade.
O foco é manter a confianca e garantir que ele se sinta
amparado mesmo na ausencia da doutora.

“ Script

1¢ opgao
Oi, Rital Agui é a Luciene, secretiria da Dra. Raquel Almeida.

A dontora pedin que en te informasse que, em breve, passard por
um procedimento cirsirgico.

Ela seguird com os atendimentos normalmente até janeiro e, depois
disso, ficard afastada por 30 dias para recuperagao.

Se vocé quiser agendar sua consulta antes desse periodo on tiver
qualguer divida, eston a disposicdo pra te ajudar.

Desejo um dtimo dia!

2% opgdo
Oi, Rita! Espero que esteja bem!
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Son a Luciene secretaria da Dra. Raquel. Ela pediu pra te avisar
que, a partir de janeiro, ficard afastada por cerca de 30 dias para
um periodo de descanso e estudos.

Ela estard atendendo normalmente até o final de degembro, caso
precise agendar.

Qunalquer diivida, estou a disposicao

6- Encerramento relacio médico - paciente

Ha situagoes em que o vinculo precisa ser encerrado. A
comunicagdao deve ser respeitosa, transparente e ética,
preservando sempre a imagem do consultério e o bem-
estar do paciente.

" Script

Oi, Rita tudo bem? Agui ¢ a Luciene secretiria da Dra. Raquel.
Sempre buscamos oferecer o melhor atendimento possivel, mas
percebemos que, de alguma forma, ndo conseguimos atender ds suas

excpectativas.

Por isso, a Dra. Raquel decidin  nio  prosseguir com o
acompanharmento, ok?

Caso deseje, ela pode indicar outro profissional de confianga para
Seguir seu cuidadbo.

Desejamos o melhor pra vocé e agradecemos por ter confiado em
nosso trabalho.

7- Novidades do consultorio

Toda novidade é uma oportunidade de encantar e
fortalecer o vinculo com os pacientes. O ideal ¢

apresentar a informacao de forma leve, mostrando os 36



beneficios da novidade e convidando o paciente a
participar.

* Script

1¢ opgdo
Oi, Rita! Como vocé esta?

A Dra. Raquel tem wuma novidade incrivel: ela  concluin
recentemente uma especializacdo em laser facial, e agora o
tratamento estd disponivel no consultdrio!

Esse procedimento  ajuda na produgao de  colageno, melhora
manchas e trag, rejuvenescimento natural da pele .

Como vocé ja ¢ nossa paciente, posso reservar um horario exelusivo
pra te excplicar mais sobre ele. Posso verificar pra gunando?

2% opgdo
Old, Rita! Como vocé estd? Aqui ¢ a Luciene, secretiria da Dra.

Raguel Almeida.

A Dra. Raguel acaba de concluir nma nova especializagao em
[colocar o temal, e estamos muito felizes em poder oferecer esse
cttidado ainda mais completo aos nossos pacientes.

Esse avango  permite wum  acompanhamento mais  preciso e
personalizado, com foco em prevengao e qualidade de vida.

Eston disponibilizando alguns hordrios especiais para quem deseja
realizar essa avaliacao com base no novo protocolo da doutora.

Posso te ajudar a reservar um hordrio?
3“ opgdo

Oi, Rita! Tudo bem? Aqui ¢ a Luciene, secretdria da Dra.
Ragunel Almeida.
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Temos uma novidade muito especial por aqui: o nosso consultorio
passou por algumas melhorias e agora contamos com um novo
espago de atendimento, mais confortivel e acolhedor.

O ambiente foi pensado para oferecer mais privacidade e
comodidade durante as consultas, além de facilitar o acesso e o
tempo de espera.

A Dra. Raquel esta muito feliz com essa nova fase e te espera
para conbecer o espago pessoalmente.

Posso reservar um hordrio pra vocé vir conferir e realizar sua
consulta?

8 - Questionario pré-consulta

Enviar um questionario antes da consulta é uma forma
de otimizar o tempo da médica e personalizar o
atendimento. A comunicacao deve ser leve, convidativa
e pratica.

" Script

Sua consulta esti confirmada para o dia 21 de agosto, as 9.

Pra finalizar o agendamento, vou te enviar um formmuldrio rdapido
— leva 50 alguns minutinhos e ajuda a Dra. Raquel a te conbecer
melhor antes da consulta.

~ [link do formuldrio]

Estamos te aguardando, Rita. Tenha um dtimo dia!

9 -Fim do direito ao retorno

Quando ha mudanga na politica do consultorio, o paciente
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precisa ser informado com transparéncia e antecedéncia,
pra nao se sentir pego de surpresa.

“Script

Oi, Rita! Tudo bem? Agui é a Luciene, secretdria da Dra.
Raguel.

Passando pra te atualizar: a partir de janciro, cada consulta serd
constderada uma nova avaliagio — os antigos “retornos” passam
a ser nova consulta, alinhado as orientacoes do CFM.

Figue tranquila: isso nao muda o cuidado com vocé — seguinmos
com atengdo personalizada e todas as etapas.

Posso confirmar sua consulta para 10/01 as 14h? Me dd um
“ok” por aqui, por favor.

= O que diz 0 CFM

A Resolucio CFM n° 1.958/2010 normatiza o “ato da
consulta médica” e define regras claras sobre
retorno/continuidade de atendimento:

e A consulta médica ¢ composta de: anamnese, exame
tisico, formulacao de hipdteses ou conclusoes
diagnosticas, solicitacao de exames complementares
e prescricao terapéutica.

e Quando o médico solicitar exames que nio podem
ser avaliados imediatamente, a consulta ‘“tera
continuidade para sua finalizacio” — ou seja, um
retorno para analisar resultados faz parte do mesmo
ato médico. Nesse caso, nao deve haver cobranca de
honorarios adicionais.

¢ Se houver alteracoes em sinais ou sintomas que
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e exigem nova anamnese, novo exame fisico, nova
formulagao diagndstica ou nova prescricio, esse
atendimento é considerado nova consulta e pode
ser remunerado.

e Nas doengas de tratamento prolongado, com
reavaliagbes e modificacbes terapéuticas, as
consultas poderdao ser cobradas, a critério do
médico.

o E prerrogativa do médico estabelecer o prazo para
retorno — ou seja, nao cabe a clinica ou operadora
impor prazos ou intervalos fixos entre consultas.

Além disso, o Parecer CFM n° 08/2021 reforca que nao
ha previsao legal de tempo minimo entre consulta e
retorno, ficando a critério do médico definir esse prazo.

A definicao sobre o direito ao retorno deve sempre ser
teita pelo médico responsavel pelo atendimento.

Cabe a secretaria confirmar com o médico se o caso do

paciente se enquadra como retorno (revisao de exames
da ultima consulta) ou se sera considerada uma nova
avaliacao.

Nunca comunique ao paciente que ele tem ou nio
direito ao retorno sem antes confirmar essa informacao.

O papel da secretaria ¢ garantir clareza e seguranga na

comunicacdo, preservando a autonomia médica e
evitando mal-entendidos.

10- Sugestio de conduta em casos de duavida de
retorno ou nao
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" Script

“Rita, espero que esteja bem! Von verificar com o doutor se o seu

atendimento se enquadra como reforno ou se Serd uma nova

consulta, tudo bem? Assim que eu confirmar, te aviso aqui
3

mesmo.

11- Encerramento dos atendimentos por plano de
saude

Encerrar o atendimento via plano de sadde ¢ um
momento delicado que deve ser comunicado com
transparéncia, empatia e profissionalismo. O paciente
precisa entender que a decisio ndo se trata de
desinteresse, mas sim de um compromisso com a

qualidade do cuidado.

A secretaria ou o proprio médico deve explicar de forma
clara os motivos da mudanca, oferecer alternativas
(como consulta particular com reembolso) e manter um
tom respeitoso, que reforce o vinculo e o carinho
construido ao longo do acompanhamento.

Essa comunicacao humanizada evita mal-entendidos e
mostra que o foco continua sendo o bem-estar do
paciente, mesmo diante das mudangas.

" Script - Mensagem enviada pelo Médico
Old, Rita! Bom dia. Aqui é o Dr. Jodo Pedro, sen ortopedista.

Passando para te informar que, a partir do dia 1° de janeiro, nao
farei mais parte da rede Unimed.

Essa  decisao  foi  tomada com  mmuito  cuidado e respeito,
considerando  men  compromisso em  oferecer um  atendimento
humanizado, completo e sem pressa — algo que se tornou cada

veg mais dificil dentro das limitacoes dos planos de saside. i



Muitos pacientes tém optado por continuar o acompanhamento de
forma particular, e vai ser um prazger continuar cuidando da sua
Satide, agora com ainda mais tempo e atengdo em cada consulta.”

" Script - Mensagem enviada pela Secretaria

Oi, Rita! Tudo bem? Aqui ¢ a Luciene, secretdria do Dr. Jodo
Pedro.

Passando pra te informar que, a partir do dia 1° de janeiro, o
dontor ndo fard mais parte da rede Unimed.

Essa decisao foi tomada pra garantir um atendimento mais
personalizado e acolbedor, com o tempo e a atengio que cada
paciente merece.

Caso queira continnar o acompanhanmento, o atendimento serd
particular. Qualquer divida, pode me chamar por agui — eston a
disposicao pra te ajudar!

12- Orientacao adicional ao médico

Caso o médico tenha a oportunidade de informar
pessoalmente durante a consulta sobre o encerramento
dos atendimentos por convénio, essa atitude demonstra
zelo, respeito e atengao com o paciente.

A comunicacdao direta fortalece o vinculo, evita mal-
entendidos e mostra que a decisdao foi tomada com
cuidado e empatia.

" Sugestdo de complemento para a fala do médico

Rita, quero te avisar pessoalmente que, a partir do proxino ano,
ndo estarei mais realizando atendimentos pelo convénio. Tomei
essa decisdo com muito cuidado, pensando em manter a qualidade
¢ 0 tempo gue cada paciente merece durante a consulta.
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Quero te comunicar isso antecipadamente porque sua presenga
como minha paciente ¢ muito valiosa pra mim, e meu desejo ¢
continuar te acompanhando com a mesma dedicacdo e atengdo de
sempre — agora em formato particular.

O importante é que vocé saiba que poderd continuar sob os mens
cuidados, com todo o carinbo e responsabilidade de sempre.

13- Agendar a préxima consulta do paciente

A antecipagao ¢ uma das marcas de um atendimento de
exceléncia. Quando a secretaria ou o proprio médico se
antecipa e ja deixa a proxima consulta agendada,
demonstra cuidado, organizagao e compromisso com a
continuidade do tratamento.

Além de fortalecer o vinculo com o paciente, essa
pratica traz previsibilidade de faturamento, reduz faltas e
ajuda a manter o acompanhamento dentro do prazo
indicado pelo médico.

E importante reforcar que o agendamento recorrente
nao deve parecer uma agao comercial, mas sim um gesto
de atencao e zelo, mostrando ao paciente que o
consultério esta comprometido com sua saude e
evolucao.

Aproveite o momento em que o paciente ainda esta em
contato — no fim da consulta, na entrega de
documentos ou mesmo pelo WhatsApp - para deixar a
proxima data reservada.

Esse pequeno gesto reduz esquecimentos, aumenta a
taxa de retorno e organiza a agenda da clinica.

Esse pequeno gesto reduz esquecimentos, aumenta a
taxa de retorno e organiza a agenda da clinica.
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“ Script

Oi, Rital Tudo bem? Aqui é a Luciene, secretaria da Dra.
Ragquel Almeida.

A doutora orienton que o acompanhamento seja feito a cada
[inserir intervalo, ex: 3 meses|, pra garantir que o tratamento siga
evoluindo bem.

Posso jd deiscar sua prixima consulta agendada pra esse periodo?
Assim vocé garante seu hordrio e mantém o acompanbamento
certinho.

Qual dia da semana costuma ser melhor pra vocé?

Importante: Quando o médico reforca o retorno ainda
durante a consulta, o paciente entende a importancia
clinica, nao apenas administrativa. Isso muda
completamente a percep¢ao: o paciente passa a enxergar
o retorno como parte do tratamento, e 120 cOMO uma
tentativa de “venda de consulta.

Essa conduta gera:

e Maior adesdao ao acompanhamento;

e Menos esquecimentos e desisténcias;

e E uma comunica¢ao mais integrada entre médico e
secretaria.

" Sugestiao de fala do médico

Vamos manter um acompanhamento proximo, ta bom? Quero te
rever em [inserir| pra avaliar sua evolucdo e ajustar o tratamento,
Se necessdario.

Pode combinar com a secretaria — ela jd deixa sua proxima
consulta agendada nesse periodo. Assim a gente garante a
continuidade do seu acompanhamento certinho.
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14- Retorno ao paciente que recebeu orcamento de
cirurgia

Entrar em contato com o paciente apos o envio de um
orcamento cirurgico ¢é uma etapa essencial do
atendimento ativo. Hsse retorno deve ser feito com
delicadeza e empatia, transmitindo seguranca e
disponibilidade, sem gerar a sensacao de pressao.

O objetivo é demonstrar cuidado e acompanhamento,
deixando claro que a equipe estd a disposi¢ao para
esclarecer duvidas, auxiliar com orientacdes sobre o
procedimento ou até ajustar detalhes logisticos.

Uma comunicagio gentil e transparente nesse momento
reforca a confianga do paciente na equipe médica e pode
ser decisiva para que cle siga com o procedimento. Mais
do que uma ac¢ao administrativa, esse contato ¢ uma
extensao do acolhimento e da aten¢ao que o paciente ja
recebeu na consulta.

" Script

Oi, Rital Tudo bem? Aqui é a Luciene, secretaria da Dra.
Raquel Almeida.

Passando pra saber se vocé conseguin analisar o orcamento da
cirurgia que te enviamos e Se ficou alguma divida sobre o

procedimento.

Caso precise de mais informagoes ou queira alinhar os proxinios
passos, eston a disposicao pra te ajudar!

Figque a vontade pra me chamar por aqui, ti bom?
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15- Retorno ao paciente que demosntrou interesse
em agendar consulta

O retorno ao paciente que ja demonstrou interesse em
agendar, mas ainda ndo confirmou, deve ser feito com
leveza, proatividade e empatia. E uma oportunidade de
reconectar o paciente ao cuidado médico, mostrando
que ele é lembrado e importante para o consultério.

A mensagem deve evitar qualquer tom de cobranca. O
ideal é usar uma abordagem acolhedora e disponivel,
que facilite o agendamento e reforce os beneficios de
manter o acompanhamento em dia.

Esse tipo de contato, quando feito com naturalidade,
aumenta  significativamente ~a  conversaio  de
atendimentos em consultas agendadas, e transmite ao
paciente a sensacao de que o consultério se importa
genuinamente com seu bem-estar.

“ Script

Oi, Rita! Como vocé esta? Aqui é a Luciene, secretdria da Dra.

Raguel Almeida.

V7 que vocé havia demonstrado interesse em agendar uma consulta
com a doutora e passei pra saber se posso te ajudar com o
agendanmento.

Temos alguns hordrios disponiveis nos proximos dias, e posso
ajustar o melhor pra sua rotina. Qual periodo vocé prefere —
manha ou tarde?

Importante: Se apdés o envio dessa mensagem o
paciente nao responder, envie apenas uma nova
mensagem curta e simples: “Rita?”
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Chamar o paciente pelo nome costuma gerar uma
resposta imediata e natural, pois transmite proximidade
e atenc¢do. Assim que ele responder voce pode retomar
o atendimento normalmente a partir de onde parou.

15 - Seguidor que pede diagnéstico nas redes
sociais

E comum que seguidores enviem mensagens diretas nas
redes sociais pedindo diagnésticos ou orientagoes
médicas, mas ¢ fundamental que a resposta mantenha o
posicionamento ético do profissional.

Nenhuma conduta médica pode ser realizada sem
avaliacao presencial ou teleconsulta, pois o diagnostico
exige anamnese, exame fisico e, muitas vezes, exames
complementares.

ideal ¢ responder explicando os limites legais e
direcionando o seguidor para o canal oficial da clinica,
onde podera agendar uma consulta e receber o
atendimento adequado.

Essa postura demonstra seriedade, ética e compromisso
com a saude do paciente, sem quebrar o vinculo de
empatia construido nas redes.

" Script
Oi, Rital Infelizmente, nao posso oferecer diagnistico por aqui, td
bom?

Pra garantir um cuidado completo e seguro, ¢ importante passar
por uma avaliagao médica.

Vocé pode falar com minba secretiria pelo WhatsApp da clinica:
(61)99999-9999, ela te ajuda com o agendamento!
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16- Avaliagdo do Atendimento (Secretaria / Equipe)

A avaliacio do atendimento ¢é uma excelente
oportunidade para fortalecer o vinculo com o paciente e
demonstrar o compromisso da clinica com a melhoria
continua. Quando a secretiria convida o paciente a
deixar sua opiniao, o tom deve ser leve, humanizado e
grato, reforcando que o feedback ¢é wvalioso para
aprimorar cada detalhe da experiéncia.

Além de gerar engajamento, esse gesto mostra 20
paciente que a opinido dele importa, criando uma
relacao de confianca e proximidade.

" Script

Oi, Rita! Tudo bem? Aqui é a Luciene, secretaria da Dra.
Raguel Almeida.

Gostariamos de saber como foi sua experiéncia com o nosso
atendimento!

Seu feedback ¢ muito importante pra que a gente continue
oferecendo um servico cada veg mais acolhedor e eficiente.

Se puder, cligne no link abaixo e avalie nosso atendimento — ¢é

rapidinbo:
=] finserir link da avaliagio]

Agradecemos de coragao pela confianca!

17 - Avaliagdao da Médica

As avaliacbes sobre o atendimento médico ajudam a
fortalecer a autoridade e a reputacao profissional da
doutora.
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Mais do que uma forma de visibilidade, ¢ uma maneira
genuina de mostrar a outros pacientes a qualidade do
cuidado prestado.

O convite deve ser feito com delicadeza e¢ tom de
gratiddo, sem pressio. O foco ¢é demonstrar
reconhecimento e reforcar que a opinido do paciente
tem valor.

" Script

Oi, Rital Tudo bem? Aqui é a Luciene, secretaria da Dra.
Ragquel Almeida.

A Dra. Raguel ficon muito feliz em ter te atendido e ficaria grata
Se vocé pudesse deixar uma avaliagao sobre a consulta.

Sua opiniao ajuda outras pessoas que estio buscando um
atendimento de confianca e humanizado.

E rapidinho — basta dicar no link abaixo ¢ dar suas
estrelinbas:

[inserir link da avaliacao|

Agradecemos pela confianga e pelo carinho de sempre!
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Contornando Objecoes com Gatilhos Mentais

No atendimento, especialmente na area da saude, ¢ comum
que o paciente apresente objecoes — duvidas, insegurangas
ou justificativas que o fazem adiar uma decisio. Essas
objecbes nao significam falta de interesse, mas sim
necessidade de clareza, confianga e seguranga.

Saber lidar com elas ¢ uma das habilidades mais importantes
da secretaria, porque é nesse momento que o paciente decide
se vai seguir adiante com o agendamento ou nao.

Contornar uma obje¢ao nao é “convencer” — ¢ acolher,
compreender e responder de forma estratégica,
mostrando que a clinica esta preparada para cuidar dele.

E ¢ aqui que entram os gatilhos mentais

Os gatilhos mentais sao recursos de comunicacio que
ajudam a tornar a conversa mais natural e persuasiva, sem
ser invasiva. Eles despertam emog¢oes positivas e criam

seguranc¢a na tomada de decisao.

Na pratica, os gatilhos mentais servem para:

Gerar confianga — mostrar que o paciente estd em boas
maos.
Transmitir autoridade — destacar a experiéncia e o

profissionalismo do médico.

Criar reciprocidade — o paciente sente que esta sendo
cuidado com atencio.

Dar clareza — eliminar duvidas sobre o processo, valores e
beneficios.

Reduzir indecisao — tornar o “sim’ mais facil e natural.
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Objecdes
1 - Atendem pelo plano/convénio?

Quando o paciente pergunta se o médico atende por
conveénio, geralmente esta avaliando o custo-beneficio. A
tuncao da secretaria aqui é manter o interesse e reforgar
o valor do atendimento particular, sem entrar em
comparagoes com o plano. O foco é mostrar o ganho,
nao o custo.

* Script Base
Oi, Rita! Tudo bem?

A Dra. Raquel realiza os atendimentos de forma particular, com
Jfoco em um acompanhamento mais completo e atencioso.

Essa modalidade permite que ele dedigune o tempo necessirio a
cada paciente, sem a limitagdo dos planos de satide.

Muitos  pacientes  que  possuem  convénio preferem  consultar
particular e verificar depois com o plano se hd possibilidade de
reembolso.

Emitimos nota fiscal, que ¢ o documento necessario para esse
processo — mas o pedido ¢ feito diretamente com o convénio.

" Script — Quando o paciente insiste

Hoje a Dra. Ragquel optou por ndo atender por convénios
Justamente para manter a qualidade do acompanbamento.

Os pacientes costumanm nos contar que se sentem mais acolhidos e
comt tempo suficiente para esclarecer tudo.

Se desejar, posso te ajudar a garantir um bom hordrio ainda essa
semand.
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Gatilhos mentais usados

o Autoridade: reforca que o médico escolheu essa
forma de atendimento para garantir qualidade.

e Exclusividade: mostra que o atendimento
particular oferece mais tempo, cuidado e atengao.

e Seguranga: explica de forma transparente como
funciona, sem deixar davidas.

o Empatia: reconhece o ponto de vista do paciente
sem invalidar.

2- Achei caro o valor da consulta

Quando o paciente menciona o prego, o que ele
realmente quer saber ¢ se vale a pena investir. O papel
da secretaria é reforcar o valor percebido — o tempo, a
atengdo, o cuidado e o resultado que o paciente vai
receber — sem tentar justificar o preco. O foco ¢
transformar custo em beneficio.

" Script Base

Entendo perfeitamente, Rita! O valor da consulta reflete o cuidado
¢ a atengdo individnalizada que o Dra. Raquel dedica a cada
paciente.

As consultas sao feitas com tempo adequado para ouvir, avaliar e
orientar com calma — sem pressa e com  acompanhanmento
completo.

Além disso, o retorno e o suporte da equipe garantem que vocé se
Sinta amparado durante todo o processo.

Posso versficar o melbor hordrio disponivel pra vocé?
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Script— Quando o paciente demonstra duvida,
mas segue interessado

Eu entendo, Rita.
Muitos pacientes comentam o mesmo no inicio, mas depois
percebemr o quanto o atendimento detalhado faz diferenca no

resultado.

A consulta é um investimento na sua saside, ¢ a Dra. Raquel tem
um olhar muito cuidadoso com cada caso.

Quer que en veja o melhor dia da agenda pra vocé vir conbecer o
consultorio?

Gatilhos mentais usados

o Autoridade: reforca o diferencial do médico e a
seguranca do acompanhamento.

e Valor percebido: destaca beneficios e resultados, e
nao o pre¢o em si.

o Empatia: reconhece o comentario sem rebater ou
confrontar.

e Escassez/Antecipagdo (sutil): mostra que ha
procura e que as vagas sao limitadas.

4- Posso pagar depois da consulta?

Essa objegao costuma aparecer quando o paciente tem
interesse real, mas estd inseguro com o investimento
imediato. A funcdo da secretaria é responder com
delicadeza e firmeza, reforcando a politica do
consultério sem perder o vinculo.
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O foco ¢ mostrar que a organizacio do pagamento ¢
parte do cuidado e do compromisso com o paciente.

* Script base
Entendo perfeitamente, Rita!

Agqui os pagamem‘oy sdo feitos antes da consulta, pra mantermos
toda a organizacdo do atendimento e garantir o hordrio reservado
exclusivamente pra voce.

Mas fique tranquilo(a), aceitamos PLX, transferéncia e cartao de
crédito — inclusive com opedo de parcelamento.

Quer que en envie o link de pagamento pra confirmar
seu hordrio?

Script — Quando o paciente demonstra
dificuldade financeira

Eu entendo, Rita!

A gente sabe que imprevistos acontecens, e a Dra. Ragquel sempre
busca oferecer o melhor cuidado dentro das possibilidades de cada
paciente.

Se quiser, posso verificar uma data mais a frente pra te ajudar a
se programar melhor.

Gatilhos mentais usados

e Empatia: demonstra compreensao e acolhimento.

e Seguranga: reforca o padrio de organizacio e
transparéncia da clinica.

o Autoridade: mostra que essa pratica segue a
politica do consultorio.

e Flexibilidade (sutil): se houver op¢des de
pagamento, oferece alternativas.
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5- Vou pensar e te aviso / Depois eu marco

Essa é uma das respostas mais comuns — e também
uma das mais sutis. Quando o paciente diz que ‘“‘vai
pensar”, geralmente ele nio tem uma objecio clara,
apenas inseguranca ou falta de prioridade imediata.

O papel da secretaria ¢ reacender o interesse ¢ mostrar
que o momento ideal é agora, sem ser insistente.

* Script base
Claro, Rita, entendo perfeitamente!
Sd te adianto que a agenda da Dra. Raquel costuma ficar bem
concorrida — posso reservar um hordrio sem compromisso pra vocé

decidir com calma?

Assim vocé garante a vaga e, se mudar de ideia, ¢ 5o me avisar
com antecedéncia.

" Script— Quando o paciente realmente quer adiar
Tudo bem, Rita!

Sd te reforco que quanto antes for feita a consulta, mais rapido a
Dra. Raguel poderd avaliar e orientar o tratamento.

Quer que en te avise guando abrir novas vagas on promogies
especiais de consulta?

Dica para a Secretaria:

Quando o paciente disser “vou pensar”, niao encerre o
atendimento. Apos 24 a 48h, envie uma mensagem leve de
retomada, usando o nome do paciente:

Oi, Rita! Tudo bem? Vi que ficon de pensar sobre a consulta com

a Dra. Raguel.
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Posso verificar se ainda temos o mesmo hordrio disponivel pra
vocé?”

Gatilhos mentais usados
o Empatia: acolhe a duvida sem pressionar.
e Autoridade: reforca a confianca no médico.

e Antecipagao: mostra que as vagas sao concorridas,
incentivando decisao rapida.

e Valor percebido: lembra o paciente do beneficio
de resolver o quanto antes.

5- Vocé pode me mandar o valor por mensagem? /
Me passa s6 o preco?

Quando o paciente pede “s6 o valor”, ele ainda nao
entendeu o diferencial do atendimento. Por isso, a funcao
da secretaria ndo é apenas informar o preco, mas mostrar
valor antes de falar de prego. A resposta precisa ser leve e
humana, deixando claro que o atendimento ¢ personalizado
e feito com cuidado, sem parecer robotica ou insistente.

* Script base
Claro, Rital

Antes de te passar o valor, posso te confirmar rapidinbo o tipo de
atendimento que vocé procura?

Assim consigo te orientar certinbo sobre o melhor formato de consulta
com 0 Dra. Raguel.

(Agnarde a resposta — o paciente provavelmente explicara o
motivo da consulta ou sua queixa. Depois de entender, envie o
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" Script ap6s entender a necessidade

A consulta inclui toda a avalagio médica, orientacies e, guando
necessdrio, encaminhaniento para exanies ou tratamentos especificos.

O valor da consulta é de R§ 600,00.
Posso verificar um bom hordrio pra vocé essa semana?

Script — Quando o paciente é direto e ndo quer
conversa

A Dra. realiza atendimentos com tempo ampliado, voltados para uma
escuta detalbada e avaliagiao completa.

O valor da consulta é de R§ 600,00.

As vagas costumam preencher ripido, posso verificar os proxinws
hordrios disponiveis pra vocé?

Dica estratégica da Equipe Rita -Adec Hub:

Sempre que possivel, adicione uma frase de transicao antes
do preco. Isso muda a percepcao do paciente de “quanto
custa” para “o que eu ganho”.

Gatilhos mentais usados

o Curiosidade: mantém o paciente interessado antes de
revelar o valor.

 Valor percebido: mostra o beneficio do servico e o
diferencial antes do prego.

» Autoridade: refor¢a a confianca no profissional.

o Empatia: responde com naturalidade, sem parecer
evasiva.
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6- Vocé pode me dar um desconto?/ Tem como
fazer um valor melhor?

Quando o paciente pede desconto, ele geralmente
gostou do atendimento, mas ainda esta comparando
preco com valor percebido. A funcio da secretaria aqui
¢ reforcar o valor e a qualidade da experiéncia — sem
entrar em uma negociagdo direta que possa
descredibilizar o servico. O foco é mostrar que o prego
reflete o padrio de cuidado, e nao apenas o tempo da
consulta.

" Script base
Entendo, Rital

O valor da consulta é o mesmo para todos os pacientes, justamente
pra  manter o mesmo  padrio de atendimento e  cuidado

individualizado.

A Dra. Raquel dedica tempo ampliado a cada consulta, com
avaliacao completa e acompanbamento humanizado.

Mas se quiser, posso verificar a possibilidade de pagamento
parcelado no cartio pra facilitar pra voce.

" Script — Quando o paciente demonstra interesse,
mas esta apertado financeiramente

Eu entendo, Rita.
A consulta realmente representa um investimento, e o Dra.
Ragquel busca entregar o mdximo de resultado e atencio em cada

atendimento.

Se preferir, posso verificar um hordrio mais a frente pra te ajudar
a se organizar melhor.
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" Seript — Quando ha liberdade para criar excegdes
(sob orientagdao do médico)

Rita, normalmente o valor ¢ fixo, mas em alguns casos a Dra.
Raguel — antoriza  condigoes  especiais — para  pacientes — em
acompanharnento.

Posso confirmar com ele e te retorno ainda hoje, tudo bem?

Dica Adec Hub Saude:

Evite negociar valores no  primeiro contato. Mostre que o
atendimento tem valor porque entrega resultado e seguranca, nao
porque custa menos.

Pacientes que percebem isso tendem a fidelizar e indicar mais.

e Gatilhos mentais usados

e Valor percebido: reforca o beneficio em vez do
preco.

e Autoridade: demonstra confian¢a na qualidade do
Servico.

e Empatia: responde com  naturalidade e
compreensao.

e Reciprocidade (sutil): pode oferecer uma
alternativa sem reduzir valor (ex: flexibilidade de
pagamento).

7- S6 quero falar com o médico/ Pode pedir pra ele
me responder pessoalmente?

Essa situacdo exige delicadeza e firmeza ao mesmo
tempo.
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O paciente muitas vezes nao entende que o médico
precisa de tempo reservado para consultas e cirurgias, ¢
V¢ a secretaria apenas como intermediaria.

O papel da secretaria aqui ¢ mostrar que ela faz parte da
equipe médica, responsavel por garantir que tudo
chegue ao proﬁsmonal com agilidade — e que nada sera
ignorado.

* Script base

Entendo perfeitamente, Rita. A Dra. Raquel mantém o contato
direto apenas em casos especificos, mas pode ficar tranquilo(a): e
mesma vou repassar sua mensagen: com todos os detalbes.

Assim que ele responder, retorno com a orientacdo dele pra voce.

Dessa forma, garantimos agilidade e que nenhuma informagcao se
perca.

" Variagdo — Quando o paciente insiste

Rita, compreendo sna necessidade, mas o contato direto com a
Dra. Ragquel ¢ reservado  para  sitnagies  especificas,  como
acompanhanento pos-procedinento.

Pode deixcar que en mesma repassarei sua mensagem e retorno
assim que tiver a resposta dele.

Assim o sen  atendimento continua fluindo com seguranca e
rapidez,.

Dica Equipe Rita - Adec Hub

Sempre fale com confianca e serenidade — o paciente
precisa sentir que vocé esta no controle. Frases como
“Voun repassar pra ele agora mesmo” ou  “Assim que ele
responder, te retorno” transmitem agilidade e confianca.
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Evite justificativas longas: clareza e firmeza geram
respeito.

Gatilhos mentais usados

e Autoridade compartilhada: mostra que a
secretaria ¢ parte do cuidado.

e Seguranga: reforca que o médico sera informado,
mantendo a confianca.

o Empatia: acolhe a solicitacio, sem bloquear o
dialogo.

e Transparéncia: explica o processo com clareza,
evitando ruidos.

8- Nio posso ir até o consultério/ Vocés fazem
atendimento online?

Muitos pacientes deixam de agendar por causa da
distancia, rotina ou limitacoes fisicas. Nessas situacoes, a
secretaria deve apresentar o atendimento online como
uma solugdo pratica ¢ segura, sem que o0 paciente sinta
perda de qualidade. A comunicagao deve gerar confianga
e tranquilidade, destacando que o acompanhamento
continua o mesmo — apenas muda o formato.

* Script base

Entendo, Rita!

A Dra. Raguel reserva alguns hordrios na semana para consultas
online, com o mesmo tempo e atencdo do atendimento presencial.

E wuma otima opeao pra gquem mora longe ou tem dificuldade de
deslocamento — e o processo ¢ bem simples: enviamos o link, e
vocé ¢ atendido de onde estiver.

Posso te enviar as proximas datas disponiveis pra consulta online?
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Script — Quando o paciente demonstra
inseguranga com o formato

Eu entendo, Rita.

Muita gente tinha receio no inicio, mas o atendimento online se
mostron tao eficay quanto o presencial — ¢ a Dra. Raquel
sempre condnz, de forma detalhada e segura.

1 0cé gostaria de experimentar essa modalidade? E bem pritica e
pode te poupar bastante tenpo.

Dica Equipe Rita - Adec Hub

Sempre que o paciente mencionar dificuldade com
deslocamento, ofereca o online de forma natural, sem

b b
parecer “substituicao”. Frases como ¢ o mesmo cuidado, sé
muda o formato” ou “vocé serd atendido com o mesmo tempo e
aten¢do” aumentam a adesao.

Gatilhos mentais usados

» Facilidade: reforga praticidade e conforto.

O~

e Seguranga: mostra que o atendimento online
igualmente eficaz.

e Autoridade: valida o formato como aprovado e
reconhecido pelo médico.

o

o Empatia: reconhece a limitagio do paciente
oferece uma alternativa real.
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Gestao Estratégica da Agenda

A agenda ¢ o centro do consultério — ¢ nela que o
tempo se transforma em cuidado e resultado. Por isso, a
secretaria tem um papel fundamental: ela nio apenas
marca consultas, mas organiza a rotina, preve
necessidades e garante que o médico tenha uma jornada
produtiva e equilibrada.

Olhar para a agenda com visdo de gestio é entender que
cada horério tem valor. E cquilibrar consultas novas ¢
retornos, reservar tempo para imprevistos, acompanhar
pacientes que precisam voltar e manter a agenda sempre
saudavel.

Essa visao gera caixa, previsibilidade e tranquilidade para
o médico cuidar do que realmente importa: o paciente.

Se a secretaria do consultério nao dispoe de tempo ou
estrutura para realizar essa gestio de forma completa, a
Equipe Rita da Adec Hub pode atuar como extensio
da equipe, cuidando da agenda de maneira estratégica e
integrada.

Nossos profissionais sao treinados para oferecer suporte
remoto a clinica, sem substituir a secretaria presencial.

A Adec Hub pode assumir a gestao da agenda e oS
processos administrativos que exigem mais atencio —
permitindo que a secretaria local se concentre no
atendimento presencial, enquanto noés cuidamos da
parte organizacional e da gestao estratégica.

Assim, o consultério ganha eficiéncia, o médico ganha
liberdade e o paciente percebe o cuidado em cada

detalhe.
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Na Adec Hub, acreditamos que o médico atrai — e a
nossa equipe transforma o interesse em agendamento.

Cuidar da agenda ¢ cuidar da vida financeira e emocional
do médico. Quando o consultério flui, o paciente
percebe.

E ¢é esse o proposito da Equipe Rita da Adec Hub:
ajudar médicos e secretarias a alcancarem mais
organizacdo, previsibilidade e tempo de qualidade —

sem perder o toque humano que torna o atendimento
unico.

“Porque uma agenda
saudavel gera mais do
que consultas - gera
equilibrio, caixa e
liberdade.”
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Equipe Rita - Adec Hub
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Hspero que este manual seja uma ferramenta pritica e
inspiradora para vocé — seja secretiria ou médico —
aprimorar seu atendimento e a gestao do consultorio.

Que cada roteiro aqui sirva de apolio para tornar o
atendimento um verdadeiro aliado na fidelizacao de
pacientes e no fortalecimento da imagem profissional.

Quando o atendimento, o marketing e o
posicionamento caminham juntos, o resultado ¢
inevitavel: uma clinica mais organizada, humana e
rentavel.

Com carinho,
Rita Almeida
Fundadora da Adec Hub e idealizadora da Equipe Rita

e Contato: (61)9 8580-4217

> E-mail: rita.carvalho@adecservicos.com

€ Site: www.adecservicos.com

&8 Instagram: @ritaalmeida.secretariadoremoto
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Referéncias Bibliograficas e Normativas

Conselho Federal de Medicina (CEM).

Resolucdo n® 2.217/2018 — Atualiza o Codigo de
Etica Médica.

Define que todo ato médico (incluindo emissao de
laudos, receitas e atestados) deve estar vinculado a
uma avaliacdo clinica, sendo vedada a cobranca
isolada por documentos.

Conselho Federal de Medicina (CFM).

Resolucio n°® 1.958/2010 — Normatiza o ato da
consulta médica.

Determina que a consulta inclui anamnese, exame
fisico, formulacio diagndstica e  prescricao
terapéutica, bem como a continuidade para analise
de exames.

Conselho Federal de Medicina (CFM).

Parecer n° 08/2021 — Esclarece que nao ha
previsao legal de prazo fixo entre consulta e
retorno, ficando a critério do médico definir o
periodo adequado conforme o caso clinico.
Conselho Federal de Medicina (CEFM).

Resolucao n° 2.314/2022 — Dispoe sobre a
telemedicina, reconhecendo a validade da
teleconsulta e¢ a necessidade de observancia das
mesmas exigéncias éticas e técnicas do atendimento
presencial.

Lei n® 13.787/2018.

Dispoe sobre a digitalizacio e uso de sistemas
informatizados ~ para o prontuario  médico,
reforcando a importancia do sigilo ¢ da mtegndade
dos dados do paciente.

JACI, Vitor. Maneiras da sua secretaria argumentar
com os pacientes. YouTube, 2022. Disponivel em:
https://www.youtube.com /watch?

v=1u02EhS4AcA. Acesso em: 03 set. 2023.
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