MARCACAO DE CONSULTA PELO WHATSAPP
BUSINESS: O PASSO A PASSO COMPLETO!


https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/pe
https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/pe

g} g0 Y6 16T a= o TSR 3

Por que utilizar 0 WhatSADPP BUSINESS? .....ueoveeeiieieecreeeeeeeeresseeeeseesenes 4
Como criar uma conta comercial No WhatSAPD? ... 38
Como utilizar o WhatsApp Business para marcar consultas?................ 11
CONCIUSAO .ttt ettt e e s s b essessessesesbe s ensessesessessensens 15

SODYE O SEBRAE PE......oooeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeteeeeseseeeseseeesssessssssssssssesssssssssssesssssssssassssnes 16




Introducao

Quem trabalha com servicos de consulta — muito
comum, por exemplo, em consultorios, clinicas, redes

de SPA e centros de estética — sabe que oferecer um
atendimento de qualidade desde o primeiro contato com
o cliente é essencial. E i1sso ndo so serve para a efetivacao
do servico, mas para um futuro retorno do consumidor

e até para a indicacdo do local a conhecidos da pessoa.

Nao € a toa que esses e outros estabelecimentos
Investem em formas de otimizar, agilizar e tornar essa
comunicacao mais acessivel. Um bom exemplo que
comprova essa tendéncila € o crescimento de empresas
que utilizam o WhatsApp Business.

Porem, se vocé ainda nao esta por dentro do que ¢

a ferramenta e como pode usa-la em favor do seu
negoclo, ndo se preocupe. Neste gula, vocé sabera tudo.
Acompanhe os proximos capitulos!
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Por que utilizar o
WhatsApp Business?

Neste primelro capitulo, vamos abordar alguns dos motivos do porqué faz tanta
diferenca apostar no WhatsApp Business no mercado atual e como 1sso pode ser um
recurso com otimo custo-beneficio para modernizar o seu negocio. Confira!

E UM SERVICO
TOTALMENTE GRATUITO

Um dos primelros motivos é o fato de ele

ser um servico gratuito. F exatamente
1SS0, VOCE nao leu errado. Assim como
acontece com as contas regulares no
WhatsApp, vocé pode ter uma conta
comerclal sem qualquer custo e pelo
tempo que desejar. Alias, até mais de
uma, se for preciso — caso vocé tenha
estabelecimentos em diferentes cidades
ou estados, por exemplo.

Quem empreende sabe que economizar
e, se possivel, poupar gastos por
completo na aquisicao de novas
ferramentas e recursos tecnologicos

¢ algo muito importante na gestdo de
um negoclo. Afinal, € preciso manter as
despesas internas sob controle para ter
um bom fluxo de capital de giro.
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Por que utilizar o WhatsApp Business?

OFERECE MAIS INOVACAO NO
ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR

Outra vantagem marcante € a ilnovacao no
atendimento ao consumidor. Isso porque o

seu negoclo passa a acompanhar a tendéncia

da Interacao virtual que cresce a cada dia no
mercado e ja € algo corriquelro para as marcas
com perfis nas redes socials e vendem produtos/
servicos em lojas online e marketplaces.

Alem disso, o WhatsApp Business permite o
envio de mensagens automaticas, quando o
cliente entra em contato — e nao, elas ndo so6
servem para cumprimentar a pessoa.

Ao contrario, elas permitem iniciar o
atendimento mesmo fora do horario do
expediente (algo invidavel nos atendimentos
telefonico e presencial), pois podem ser
programadas para solicitar de antemao:

e 0s dados do individuo (nome completo,
telefone para contato, endereco etc.);

e a identificacao do consumidor (se ele é cliente antigo ou novo);

e 0 servico que deseja (marcacao de nova consulta, retorno,
encaminhamento, realizacao de procedimento etc.);

e a forma de pagamento (que pode ser ou ndo por convénio).

Dessa forma, quando houver o retorno do atendente, ele ja sera
direcionado para finalizar essa demanda sem delongas — bem pratico!
Vale mencionar, ainda, que o aplicativo permite que todos esses
novos contatos sejam salvos com etiquetas de identificacao, como a
de potencial cliente, consumidor novo, clientela frequente etc.

[sto €, sdo dados que ajudam os departamentos de vendas, marketing
e administracao a tracarem novas estratégias para aumentar a
fidelizacdo das pessoas e converter ainda mais o publico que entra em
contato com o negdcio movido pela curlosidade por servicos, precos,
condicoes de pagamentos e afins.
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Por que utilizar o WhatsApp Business?

TRAZ UMA MAIOR
DESCENTRALIZACAO NA
FORMA DE SE COMUNICAR
COM OS CLIENTES

Além da inovacao e modernizacao,

ao adotar o WhatsApp Business, vocé
tem como descentralizar a forma de se
comunicar com o cliente. Por exemplo,
em multos locals, para a pessoa marcar
uma consulta, so ha dois caminhos: ir
presenclalmente até o estabelecimento ou
telefonar para ele.

O primelro caso requer ter nao so tempo
livre e um meio de transporte, mas
também disposicdo diante de tantos
compromissos e afazeres da rotina. Devido
as dificuldades que ele impde, a segunda
opcao se torna a principal maneira porque
pode ser feita a distancia. Ou seja, nesse
processo, ela centraliza o atendimento.

Acontece que nem sempre ela € tao pratica assim. Se ha muita procura, as linhas
ficam ocupadas ou Indisponivels por tempo indeterminado. Se ha muitos clientes
no local, as chamadas podem acabar tendo que esperar. Para finalizar, mesmo
quando se e atendido, a ligacdo pode tomar mais minutos do que o esperado.

Ou seja, 0 que deverla ser um contato rapido e pratico torna-se algo burocratico
e Penoso — e 1sso, certamente, € o que vocé ndo deseja que se torne a marca
registrada do seu negocio.
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Por que utilizar o WhatsApp Business? 7
Portanto, o WhatsApp Business funciona como uma solucao para reduzir esses problemas e dar mais alternativas ao seu consumidor —
Inclusive, aquele que e mais introspectivo e ndo se sente a vontade para recorrer as formas tradicionais de atendimento.
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Como criar uma conta
comercial no WhatsApp?

Esclarecidos os motivos para vocé investir no WhatsApp Business, vamos
mostrar agora o0 passo a passo para vocé criar sua conta comercial
e comecar a usa-la. Fique atento a ele!

1° PASSO: BAIXE O APLICATIVO
DO WHATSAPP BUSINESS

Para comecar, € preciso que vocé tenha o
aplicativo do WhatsApp Business que, sim, difere
do WhatsApp comum gque tantas pessoas tém e
utilizam no dia a dia. Ele esta disponivel para
10S e para Android. Feito isso, € s6 adicionar o
numero que sera usado na conta e verifica-lo.
Lembrando que, se vocé quiser, ele pode ser de
um telefone fixo. O app permite sem problemas.

Nota: por mais que vocé consiga ter duas contas
instaladas no mesmo aparelho (a pessoal e

a comercial), o ideal é que vocé destine um
celular apenas para o atendimento de clientes
no trabalho — inclusive, deixando-o 24 horas

no estabelecimento. Isso € importante, pois
incidentes podem acontecer (como a perda do
smartphone ou o uso dele por terceiros) e acabar
comprometendo o contato com os consumidores.
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Como criar uma conta comercial no WhatsApp?

2° PASSO: EDITE O SEU PERFIL COMERCIAL

Asslm que vocé acessar a sua conta, tera a oportunidade
de inserir todas as informacdes do seu negodcio por melo
das categorias que o aplicativo oferece na aba "perfil
comercial”. A seguir, vocé confere quais sao elas:

e horario — detalha os horarios de funcionamento do seu
negocio ao longo da semana, indicando, também, quando
determinado dia tem horario reduzido ou prolongado;

e site — insere o site do seu estabelecimento
ou um link externo para todas as paginas
dele (como site, blog e redes sociais);

e e-mail — destaca o e-mail para o qual o cliente
pode enviar mensagens, encaminhar arquivos,
marcar retornos, acompanhar queixas etc.;

e etiqueta — indica o setor do seu negocio, por

exemplo, clinica odontoldgica, consultorio
de dermatologia ou centro de estética;

e descricao da empresa — apresenta o seu

negocio e os diferenciais dele, sendo possivel
falar sobre as consultas, os procedimentos

e até mencionar os profissionais que atuam
no local e sio referéncia no ramo;

e localizacao — mostra o(s) endereco(s) da empresa;

e catalogo — apresenta os servicos do negdcio por meio

de imagens, sendo que o app permite ainda que vocé
indique, caso deseje, o valor cobrado por eles, o nome
ou codigo de cada procedimento e uma descricao
especifica sobre como funcionam, quanto tempo
duram e quais resultados podem ser esperados.
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Como criar uma conta comercial no WhatsApp?

10

3° PASSO: LIBERE O USO DA
CONTA NO WHATSAPP WEB

Para tornar o atendimento ao cliente mais
rapldo, é interessante que voceé libere o uso

da conta no WhatsApp Web. Afinal, muitas
pessoas preferem digitar pelo computador,
cometem menos erros de digitacao dessa forma
e até sdo malis agels assim. Esse pode ser o seu
caso ou o dos atendentes do seu negocio.

O procedimento € o mesmo feito em uma conta
comum. Basta acessar a pagina do WhatsApp
Web, que val mostrar um QR Code que deve
ser li1do pelo seu smartphone. A partir dai,
entre na sua conta no celular e clique na aba
‘configuracoes’, que aparece na tela. Depois,
cligue em "“WhatsApp Web/Computador”

e aperte em “conectar com outros aparelhos”.
Por fim, basta posicionar a camera do telefone
para o QR Code e pronto.

4° PASSO: COMECE A USAR A
SUA CONTA COMERCIAL

ApOs 0s passos anteriores, a sua conta ja esta pronta para uso.
Agora, € so explorar a ferramenta e utiliza-la como uma aliada
na interacao com os consumidores!
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Como utilizar o
WhatsApp Business
para marcar consultas?

"Ja instalel e até ja uso o WhatsApp Business. Porem,
como posso potencilalizar o atendimento ao cliente por
melo dessa ferramenta?’. Pensando nessa questao,
trouxemos algumas dicas neste ultimo capitulo. Veja!
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Como utilizar o WhatsApp Business para marcar consultas?
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DIVULGUE O NUMERO DA
SUA CONTA COMERCIAL

E importante divulgar o nimero da sua conta comercial para
que ela seja conhecida pelos pacientes e potenciails clientes

do seu negocio. Do contrario, € natural que a utilizacao do
WhatsApp Business figue aguem do esperado, e o contato com
os clientes continue centralizado no atendimento telefénico.

O bom ¢ que nao faltam formas de fazer isso. Vocé pode
Inserir o numero da sua conta no rodapé ou na aba “fale
conosco” do site e do blog. Também € interessante inserir
um link direto para chat, no WhatsApp Business, que fica
na bio dos perfis das redes sociais, como Instagram, Twitter,
YouTube e Facebook.

Outra opcao € produzir novos cartées de visita com o numero
do WhatsApp para os profissionals de saude que trabalham
no estabelecimento. Assim, eles podem repassar aos paclentes.

ELABORE UMA MENSAGEM
AUTOMATICA PARAO
PRIMEIRO CONTATO

Ao tornar a comunicacao com O seu negoclo
mails acessivel e ainda divulga-la em
diferentes canais, € comum gque aumente o
numero de contatos feltos por pessoas com
Interesse NOS seus Servicos.

Por 1sso, € importante pensar em uma
mensagem automatica que tenha linguagem
leve, seja receptiva e, o principal, se mostre
disponivel para ajudar e esclarecer qualquer
duvida que as pessoas tenham. Lembre-se
sempre de que os consumidores dao cada
vez mals preferéncila a instituicdes que
adotam uma postura humanizada, empatica
e, acima de tudo, proativa.
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Como utilizar o WhatsApp Business para marcar consultas?
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ESTIPULE UM TEMPO DE RESPOSTA

A terceira dica € multo importante: vocé deve estipular

um tempo de resposta nos chats do WhatsApp Business.
Afinal, de nada adianta ter um excelente recurso
disponivel e sé responder por ele vez ou outra. E preciso ter
comprometimento e disciplina.

Por 1ss0, e Utll ter um ou mais funcionarios responsavels so
por essa alternativa de contato com o cliente, estabelecer
horarios em que novas marcacoes podem ser realizadas

(se serd hordrio comercial ou estendido) e sinalizar, nas
mensagens automaticas, um prazo medio para que as
pessoas recebam um retorno. Por exemplo:

e durante o periodo de servico — “Aguarde sé um pouco!
Em menos de cinco minutos vocé ja sera atendido!”;

e depois do expediente — “No momento, nao estamos

realizando marcacao de consultas. Mas pode responder esta
mensagem com os seus dados e o tipo de servico que deseja,

que amanha, até as 10h, vocé tera seu retorno sem falta!”.
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SEJA TRANSPARENTE
COM O CLIENTE

Fora o que ja fol falado, é importante

que a forma de o seu negoclo se
comunicar pelo WhatsApp Business seja
transparente, direta e clara. Isso evita
situacoes que, em vez de conquistar
potenciais clientes, acabam afastando-os
e alnda causando uma impressao negativa
que sera compartilhada com conhecidos

e, até mesmo, viralizada nas redes sociais.

Para fazer 1sso, € so listar algumas
medidas importantes que diminuem as
chances de mal-entendidos. Por exemplo,
evitar termos complexos ao falar sobre
procedimentos, ter descricées/explicacoes
simplificadas ja prontas sobre o0s servicos
prestados no estabelecimento, ter pontos
de referéncia clara sobre onde fica o local
de atendimento etc.
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Conclusao

Como mostrado, ter uma conta comercial
no WhatsApp Business e implementa-la
na rotina do seu negocio é mais simples
do que muitos imaginam. Alias, o uso

da ferramenta ¢ bem descomplicado e
bastante util para um estabelecimento
que quer desburocratizar e descentralizar
0 atendimento ao cliente, tornando-o
mais dinamico, preciso e atual.

Afinal de contas, os clientes buscam cada vez mais 1sso: empresas que se
modernizam, acompanham as tendéncilas tecnologicas e estdo prontas para
Inovar quando necessario, sempre buscando aperfeicoar o relacionamento
com o consumidor. Portanto, siga nossas dicas e aposte no aplicativo!
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O Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas do Estado de Pernambuco é uma entidade privada sem
fins lucrativos, agente de capacitacao e de promocao do desenvolvimento, criado para dar apoio aos pequenos
negocios. Desde 1972, trabalha para estimular o empreendedorismo e possibilitar a competitividade e a
sustentabilidade dos empreendimentos de micro e pequeno porte.

Para garantir o atendimento aos pequenos negocios, o Sebrae em Pernambuco atua em todo o territorio estadual.
Além da sede no Recife, a instituicao conta com mais 5 unidades espalhadas pelo Estado. Com foco no estimulo
ao empreendedorismo e no desenvolvimento sustentavel dos pequenos negocios, o Sebrae atua em: educacao
empreendedora; capacitacao dos empreendedores e empresarios; articulacao de politicas publicas que criem um
ambiente legal mais favoravel; acesso a novos mercados; acesso a tecnologia e inovacao; orientacao para o acesso
ao0s servicos financeiros.
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