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® FUNDAMENTOS

© O papel do CRC

Antes de qualquer técnica, é preciso entender o que esse trabalho € — e o que ele
nao é.

CRC significa Central (ou Consultor) de Relacionamento com o Cliente. E a pessoa responsével por
cultivar e manter relacionamentos sélidos com os pacientes — ndo s6 atender quem liga, mas
ativamente cuidar de cada oportunidade em aberto na clinica: orgamentos pendentes, negociacdes em
andamento, pacientes que sumiram, avaliagdes sem retorno.

Na rotina, o CRC trabalha em cima de quatro frentes principais: orgamentos pendentes (que ja foram
apresentados mas ndo fechados), negociagdes em curso, pacientes que nao retornaram depois de

um primeiro contato, e agendamentos nao confirmados. Também entra na conta o toque pessoal —
mensagens de aniversario, lembrete de manutengado, contato de reativagao.

CRC nao é secretaria, e nao é vendedor tradicional

A secretaria cuida da parte administrativa e operacional — organizar a agenda, receber o paciente na
recepgao, cuidar da ficha. O vendedor tradicional busca o fechamento imediato, a qualquer custo. O
CRC fica no meio: ele pensa em relacionamento de longo prazo, ndo em uma venda isolada.

ASPECTO CRC VENDEDOR TRADICIONAL
Objetivo Relacionamentode longo prazo Vendaimediata

Foco Qualidade efidelizagao Quantidade de vendas
Resultado Vendasrecorrentes e indicagdes Resultadodecurtoprazo

Habilidades essenciais

Comunicacao empatica — ouvir de verdade antes de oferecer qualquer solugao.
» Conhecimento técnico — entender o basico de cada tratamento pra falar com seguranga.
« Capacidade de negociagcao — saber conduzir uma objegao sem parecer insistente.

» Construgcao de confianga — o paciente precisa sair da conversa se sentindo ouvido, e ndo vendido.

Mentalidade certa: o CRC ndo empurra tratamento — ele resolve um problema real do paciente.

X

Quando esse é o ponto de partida, a venda vem como consequéncia, ndo como objetivo.
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® FUNDAMENTOS

3 A jornada do paciente

Todo paciente passa por um caminho parecido antes de sentar na cadeira —
entender esse caminho ajuda a saber o que fazer em cada etapa.

1 2 3 4 5 6
Atracao Contato Avaliagao Orgcamento Fechamento Fidelizacao
Redes sociais, Lead chega, Consulta Proposta Tratamento Manutencdo,
indicacao, primeira agendadae apresentada iniciado recall,
trafego pago qualificagédo realizada indicagao

O papel do CRC muda em cada etapa. Na atragcao e contato, é qualificar rapido e ndo deixar o lead
esfriar — cada hora de atraso na resposta reduz a chance de conversdo. Na avaliagao, é garantir que o
paciente compareca (é aqui que entram os lembretes e a cadéncia de confirmacao). No orcamento, é
onde as técnicas de vendas consultivas e a quebra de obje¢cdes entram com mais forga. No
fechamento, é formalizar sem fricgdo. E na fidelizagao, € manter contato pra recall, indicagdo e novos
tratamentos — o trabalho de relacionamento nao termina quando a primeira venda fecha.

i Cada etapa perdida no funil € uma oportunidade que ja custou dinheiro pra captar (midia,
indicacao, tempo de atendimento) e que se perde por falta de acompanhamento — ndo por
falta de interesse do paciente.
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® TECNICAS DE VENDAS

3 Técnicas de vendas consultivas

SPIN Selling € uma técnica de perguntas que ajuda o paciente a chegar sozinho a
conclusado de que precisa do tratamento — em vez de ouvir isso de vocé.

S — Situacéo

Entenda ocontextoatual dopacienteantesde
qualquer oferta. Constréi empatia e reline
informacaode base.

"Ha quanto tempo vocé sente esse desconforto no
dente?"

I — Implicacao

Mostre oimpactode adiar o tratamento.
Aumenta a urgéncia real, semcriar medo
artificial.

"Se esse desgaste continuar, um tratamento mais
invasivo pode sernecessario — ja pensou nisso?"

P — Problema

Ajude o paciente areconhecer o problemareal.
Quando ele mesmo verbaliza, se envolve
emocionalmente na busca pela solugao.

"Essa sensibilidade piorou nos ultimos meses?"

N — Necessidade

Guie o paciente pra umresultado positivo. O
tratamento vira transformacgao, ndo sé reparo.

"Se resolvermos essa dor, como isso muda sua rotina
no dia adia?"

. Aordem importa: comece sempre em Situagao, nunca pule direto pra Implicagdo — perguntas

de impacto sem contexto soam como pressado, nao como cuidado.
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® TECNICAS DE VENDAS

) Gatilhos mentais na negociacao

Usados com ética, gatilhos mentais ajudam o paciente a decidir mais rapido — sem
manipulagao, sé reduzindo a fricgao da decisao.

Prova social

Pessoas seguem o comportamento da maioria.
Casos de sucesso e depoimentos geram
percepgdoimediata de confiabilidade.

Compartilhar fotos de antes/depois e lembrar que ja
sdo maisde [2.000] sorrisos resgatados pela clinica.

Autoridade

As pessoas seguemorientagdode quem
demonstra conhecimentoreal.

Citaros[10] anos de clinica e a missdo da Dra.
[Nome] — ela fundou o consultdrio pra resgatar
sorrisos, e ja sdo milhares de casos.

Reciprocidade

Aoreceber algode valor, a pessoa sente uma
disposigao maior deretribuir.

Ofereceruma avaliagdo sem custo antes de
apresentar o orgamento.

Escassez

Limitagd@o percebidaaumenta odesejode agir

agora.

"Essa condigdo especial vale sé pra quem fechar até
sexta" ou "tenho sé esse horério livre essa semana.”

|, Gatilho sé funciona se for verdade. Escassez inventada ou prova social forgcada quebram a

confianga assim que o paciente percebe — e ele sempre percebe.
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® CADENCIA DE CONTATO

€ Método LVM e cadéncia de contatos

Ligacao, Voz e Mensagem: a sequéncia que vence a distracao do paciente sem

parecer insistente.

» T"Ligagcao — chamador de atengdo. Se ndo atender, desligue sem deixar recado: a chamada perdida

ja desperta curiosidade.

e 2%Ligacao + Voz — reforga a tentativa. Sem resposta, deixe um dudio curto e humano.

« 3%Ligacao — prova que é importante. A insisténcia aumenta a chance de pegar um horério livre.

+ Mensagem final — entrega por escrito, com horérios prontos pra facilitar a resposta.

11 Cuidado como gatilho daurgéncia: 3 ligagdes seguidas podem assustar o paciente. Espace as

tentativas ao longo de 1a 2 dias, em horarios diferentes — manha, almogo e fim de tarde.

Cadéncia estendida de follow-up

Quando o paciente ja demonstrou algum interesse (fez avaliagdo, recebeu orcamento) mas ainda nao

decidiu, a cadéncia se estende por mais dias, sempre alternando ligagao e WhatsApp:

OBJETIVO

QUANDO CANAL

D+0 ¢ WhatsApp
D+ €, Ligacio
D+3 ¢ WhatsApp
D+5 €, Ligacgdo
D+8 ¢ WhatsApp
D+12 €, Ligacso
D+14 ¢-)WhatsApp

ax

Resumir a conversa e confirmar os préximos passos

Toque rapido se houve interesse demonstrado

Compartilhar conteddo de valor (depoimento, caso)

Identificar e destravar objecdes

Reforgcoleve, de baixa fricgcao

Ultima tentativa consultiva

Encerramento elegante,deixandoa porta aberta

Cada contato precisa ter um objetivo claro e um espagamento crescente — isso evita tanto o

abandono precoce quanto a pressao excessiva. Atengao: essa cadéncia é sobre quando insistir

no contato — o horario de consulta oferecido continua sempre dentro da regra dos 3 dias

(capitulo seguinte).
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® ATENDIMENTO

€3 Scripts de atendimento

Um roteiro bom nao é decorado palavra por palavra — € internalizado, pra soar
natural.

ANTES DO ROTEIRO

Script sem emoc¢ao soa a call center. E a clinica ndo vende horario de agenda — vende a chance de

alguém recuperar a confianga de sorrir. A Dra. [Nome] fundou a Clinica [Nome] com essa missao:
resgatar sorrisos. Ha [10] anos e mais de [2.000] sorrisos resgatados depois, € isso que ainda guia
cada ligacao.

)l

Toda vez que o CRC atende, ele representa essa missdo — nao s preenche uma vaga na agenda. E
por isso que os roteiros abaixo sempre voltam pra essa histéria: o tempo de casa, o nimero de
pacientes transformados, o propésito por tras do consultério.

O roteiro de 7 passos

1. Abertura calorosa — nos primeiros 10 segundos, diga o nome da clinica, cumprimente e oferega
ajuda de forma clara.

2. Entenda antes de agendar — 60 a 90 segundos de descoberta: o que traz o paciente até aqui,
histérico, preocupagdes especificas.
3. Construa valor com a histéria da clinica — conecte a avaliagdo ao que o paciente contou, e traga a

missdo: anos de casa, sorrisos resgatados, a dedicagdo da Dra. [Nomel].

4. Ofereg¢a dois horarios dentro dos préximos 3 dias — nunca pergunte "que horario funciona pra
vocé?". Diga: "tenho amanha as 10h ou depois de amanha as 14h — qual fica melhor?"

5. Colete os dados com leveza — "deixa eu pegar alguns dados pra j& deixar tudo pronto quando vocé
chegar."

6. Trate a hesitagao diretamente, reforcando a missao — quando o paciente hesitar, acolha e
lembre por que a clinica existe: ja sdo milhares de sorrisos transformados.

7. Confirme e feche com calor humano — repita os detalhes, garanta um contato de retorno e
encerre com genuinidade: "vamos adorar te receber."

= Regradeourodo agendamento: nunca oferega um horario além do 3° dia — esse é o prazo

maximo. Isso mantém o desejo do paciente "quente". Sé flexibilize esse limite se o préprio
paciente insistir em um prazo maior.

Frases prontas (telefone)
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ENGAJAMENTO

"Que bom que vocé chegou até a gente! Vique se interessou pelo nosso tratamento de [assunto].
Aqui na Clinica [Nome], a Dra. [Nome] tem uma missdo bem clara ha [10] anos: resgatar sorrisos — ja
foram mais de [2.000] até hoje. Consegue conversar um minuto?”

PROPOSTA DE VALOR

“Na avaliagédo, a Dra. [Nome] vai olhar seu caso com calma, entender exatamente o que vocé precisa e
te mostrar o caminho — sem compromisso. E assim que a gente j& ajudou mais de [2.000] pessoas a
mudar de sorriso nesses [10] anos de clinica.”

AGENDAMENTO

"Consigo te encaixar ja nos proximos dias — tenho amanh& de manhé& ou depois de amanhé a tarde.
Qual funciona melhor pra vocé?"

QUANDO O PACIENTE HESITA ("VOU PENSAR")

"Entendo perfeitamente — decisdo sobre sorriso é coisa séria mesmo. S6 ndo deixa de saber: em [10]
anos de clinica, ja ajudamos mais de [2.000] pessoas a recuperar a confianga de sorrir. Posso deixar
um horario pré-reservado nos préximos dias — se precisar mudar, é s avisar, assim vocé ndo perde a
vaga.”

No WhatsApp, o tom muda

Mensagens mais ageis e diretas, sem perder a cordialidade nem a emoc¢ao: confirme dados
rapidamente, use o nome do paciente, traga a missdo da clinica quando fizer sentido, e sempre feche
com uma pergunta simples de responder (ndo abra vérias op¢des ao mesmo tempo).
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® REFERENCIA RAPIDA

Checklist de Atendimento por Situacao

Qual canal usar em cada momento de contato com o paciente — ligagao ou
WhatsApp.

@® !deal Complementar @ Evitar Opcional

SITUAGCAO LIGACAO ® WHATSAPP

Primeiro contatodolead @ Ideal — criaconexaoreal Complementar — confirma dados

Lead naoatendeat®
ligagao

Lead naoatende a2®
ligacao

Sem resposta apés a 3°

Quer marcar avaliacao

Confirmacaode
consulta

Pedidode remarcacao

Faltou sem avisar

Duvida sobre valores

Dor ou urgéncia

Orcamentoparado

Reclamacao

Aniversario

Recall pés-tratamento
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Ideal — dudio curto e humano

Opcional — s6 se houverduvida
complexa

Ideal — entende o motivo

Ideal — contato humano, sem
cobranga

Ideal — quebra aobjegdonahora

Ideal — urgéncia pede voz

Ideal — reabre aconversa

Ideal — evita mal-entendido de tom

Opcional

Complementar

depois

Evitar por enquanto — deixe a
curiosidade agir

Ideal — mensagem final com
horérios

Ideal — confirmae reservaavaga

Ideal — lembrete 24h antes

Complementar — envia opgdespor

escrito

Complementar — oferece novo
horario

Evitar s6 texto — pode assustar

Complementar — confirma por
escrito

Complementar — reforgo leve

Evitar — texto pode piorar

Ideal — mensagem simplese
carinhosa

® Ideal — lembrete de baixo atrito
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Encerramentoelegante Opcional @ Ideal — portaaberta, baixo atrito

. Regrageral: ligagao resolve, cria conexao e quebra objecdo — WhatsApp confirma, lembra e
L4
reforca por escrito. Se a situagao é urgente, delicada ou envolve dinheiro, ligagdo sempre vem
primeiro.

Agéncia Boa
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® ATENDIMENTO

Quebra de objecoes

Toda objecao € uma pergunta disfargada. O trabalho é entender o que esta por tras

dela.

OBJEQAO DO PACIENTE COMO CONTORNAR

"Tamuitocaro" Destaque a qualidade dos materiais, a qualificagcdo da equipe e ofereca
opgOes de parcelamento.

"N3ao sei se precisomesmo" Ajude o paciente a verbalizar o préprioincomodo — retome a etapa de
Problema do SPIN Selling.

"Por que vocés e naooutra Enfatize o atendimento humanizado, a tecnologia usada e a qualificagdo

clinica?" daequipe.

"Tenhomedode naodarcerto Apresente casos de sucesso reais, depoimentos e a experiéncia

comprovada do profissional.

"Posso fazer mais prafrente" Explique comhonestidade osriscos de adiar e ja ofereca umhorério
dentrodos préximos 3dias — mantémo desejo "quente” sem parecer
forgado.

"Tenhomedode sentir dor" Explique astécnicas usadas pra minimizar o desconforto e mostre casos
semelhantes bem-sucedidos.

"Preciso falar com meu Ofereca agendar aavaliagdo ja comoacompanhante junto, pra
marido/esposa/familia” esclarecer dlvidas de todos ao mesmo tempo.

"N3ao sei se possome Reforce aimportancia da saude bucal e proponha umagendamento mais
comprometer agora" flexivel.

"Vium comentario ruim sobre Responda comtransparéncia, semse defender de forma agressiva, e
vocés" traga prova social recente.

Nunca discuta com a objecdo — acolha primeiro ("entendo perfeitamente"), depois esclareca.

ax

Discordar de frente faz o paciente defender a prépria objegcdo com mais forga.
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® AGENDAMENTO

€ Reducao de faltas (no-show)

Boa parte das faltas ndo € falta de interesse — é falta de lembrete, de facilidade ou
de acolhimento.

O Comunicag3o claraedireta — mencione data, horéario, profissional e tipo de atendimento sem jargao
técnico, usando o nome do paciente.

O Lembretesautomaticose personalizados — envie 24h antes e reforce algumas horas antes; dados de
mercado mostram reducdo de até 19% nas faltas com esse hébito.

O

Facilidade no reagendamento — permita remarcar por WhatsApp, telefone ou online, sem burocracia.

O Acolhimento diferenciado — receba o paciente pelo nome, num ambiente agradével, com escuta
genuina das duvidas.

(D Agendamento digitalintegrado — um sistema online reduz erro humano e facilita rastrear a jornada do
paciente.

O Analise de padrdesde auséncia — identifique horérios, procedimentos ou perfis com maior risco de falta,

e ajuste a abordagem.

O Treinamento continuo daequipe — toda a clinica precisa entender a importancia do comparecimento e

praticar situagdes criticas.

Agéncia Boa
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® GESTAO

3 Indicadores que o CRC deve acompanhar

O que ndo é medido ndao melhora. Esses sdo os nUmeros que mostram se a

cadéncia e os scripts estdo funcionando.

Taxa de conversdo de leads em avaliacio
Quantos leads viram consulta marcada.

ACOMPANHAR SEMANALMENTE

Taxa de comparecimento (show rate)

Percentual de consultas efetivamente realizadas.

ACOMPANHAR DIARIAMENTE

Tempo médio de resposta ao lead

Quanto tempo levaentre ocontatodoleade a
primeiraresposta.

ACOMPANHAR DIARIAMENTE

Orcamentos em aberto

Quantos orgamentos apresentados ainda
aguardam decisao.

ACOMPANHAR SEMANALMENTE

Agéncia Boa

Taxa de converséo de avaliacdo em
orcamento fechado

Quantas avaliagdes viram tratamento.

ACOMPANHAR SEMANALMENTE

Taxa de no-show

Percentual de faltas sem aviso prévio.

ACOMPANHAR DIARIAMENTE

Ticket médio por paciente
Valor médio fechado por tratamento.

ACOMPANHAR MENSALMENTE

NPS / satisfacdo pos-atendimento

Percepgao do paciente sobre o atendimento
recebido.

ACOMPANHAR MENSALMENTE
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® ROTINA

& Checklist do dia adiado CRC

A rotina que sustenta todas as técnicas anteriores — nada funciona sem disciplina

diaria.
Manha
(D Revisar a agenda do dia e confirmar as consultas do dia seguinte.

O O

O 0 0 0o

O O

Checar leads que chegaram durante a noite e responder primeiro.

Revisar orcamentos pendentes de ontem que ainda nao tiveram retorno.

) Durante o dia

Responder cada lead novo o mais rapido possivel — idealmente em poucos minutos.
Seguir a cadéncia do método LVM pros contatos sem resposta.
Confirmar as consultas agendadas pro dia seguinte.

Registrar cada contato feito no sistema/CRM da clinica.

Fim do dia

Revisar quem faltou e agendar a ligagao de reativagao.
Atualizar o status de cada orgamento em aberto.

Planejar as prioridades de amanha antes de encerrar.

Agéncia Boa
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® REFERENCIA

Glossario

Ostermosdo dia adia, explicados em uma linha.

CRC

Lead

Funildevendas

No-show

LVM

Follow-up

Cadénciade contatos

NPS

Ticket médio

Recall

Orgcamentoparado

Taxadeconversao
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Central/Consultor de Relacionamento com o Cliente — quem cuida do
relacionamento comercial como paciente.

Pessoa que demonstrouinteresse mas ainda ndo é paciente.

O caminhoqueolead percorre até virar paciente fiel.

Falta a uma consulta agendada semaviso prévio.

Método de cadéncia: Ligagao, Voz (dudio) e Mensagem, nessa ordem.

Contatode acompanhamento depois de um primeiro atendimento.

Sequéncia planejada de tentativas de contato,com canais e prazos definidos.

Net Promoter Score — indicador de satisfagdo e recomendagdo do paciente.

Valor médio gasto por paciente emtratamentos.

Contatoderetorno pra manutengaooureativagdodo paciente.

Orgcamentoapresentado que ainda nao teve decisdo do paciente.

Percentual de leads ouavaliagdes que avangam pra préxima etapa do funil.

16



® ANEXO

Roteiros prontos

Copieg, cole e adapte com o nome do paciente e da clinica.

MENSAGEM FINAL LVM — AGENDAR AVALIAGAO

"Ola, [Nome]! Aqui é [Seu nome], da Clinica [Nome] & Tentamos falar com vocé agora ha pouco
porque queremos muito te ajudar a dar o primeiro passo rumo ao seu novo sorriso. Ha [10] anos e mais
de [2.000] sorrisos resgatados, essa é a missdo da Dra. [Nome] desde o primeiro dia da clinica. Tenho
horério [dia] ou [dia] (sempre dentro dos préximos 3 dias) — qual fica melhor pra vocé? E sé responder
por aqui que ja deixo reservado!”

CONFIRMAGAO DE CONSULTA

"Oi, [Nome]! Passando pra confirmar sua consulta amanha, [dia], as [hora], com [profissional] na
Clinica [Nome]. Estamos muito felizes em te receber e comegar essa jornada rumo ao seu Sorriso novo

v"

PEDIDO DE REMARCAGAO

"Sem problema, [Nome]! O importante é ndo deixar seu sorriso esperando demais — tenho [dia] ou
[dia], sempre dentro dos préximos dias. Qual funciona melhor pra vocé?"

RESPOSTA PARA "VOU PENSAR"

"Entendo perfeitamente — é uma decisdo importante mesmo! Sé pra vocé saber: em [10] anos de
clinica, a Dra. [Nome] e a equipe jé resgataram mais de [2.000] sorrisos, com a mesma dedicagdo que
teriamos com o seu. Posso deixar um horério pré-reservado nos proximos dias — se precisar mudar, é
$6 me avisar, assim vocé ndo perde a vaga.”

MENSAGEM DE ANIVERSARIO

"Parabéns, [Nome]! é: Toda a equipe da Clinica [Nome] deseja um dia muito feliz — que seja repleto
de motivos pra sorrir. Se precisar de qualquer coisa, estamos por aqui!"

FECHAMENTO

Esses roteiros sdo pontos de partida, ndo regras fixas. O que faz a diferenga é adaptar o tom pro

paciente que esta do outro lado, trazer a missdo e a histéria real da clinica — e nunca abrir mao de
ligar antes de escrever, nem de oferecer um horario além do 3° dia.
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