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REC SCRIPT 715 - ATENDIMENTO

PARTE 1

ANTES DO SCRIPT

01 A salinha do financeiro

o2 Vender o que ela ja quer comprar
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 01

CAPITULO 01 - 0O CASO QUE ABRIU ESTE ARQUIVO

A SALINHA
DO FINANCEIRO

Onde eu descobri, como paciente, o que este livro
guer consertar.
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 01

CAPITULO 01 - A SALINHA DO FINANCEIRO

Na sua clinica, vocé tem a salinha do fechamento ou
a salinha do pagamento?

E eu vou aproveitar pra contar um caso meu, que
aconteceu duas ou trés vezes, de eu ir numa clinica,
em alguma especialidade, e acontecer exatamente
esse movimento. A ultima vez foi bem recente.

Eu converso com a profissional. Chegamos juntos
em um plano de tratamento, um plano de seis
meses. Tive alguma duvida ou outra durante a
consulta. Até ai, tudo normal. E ai, na hora do
fechamento, eu sou conduzida pra recepcao e fico
em uma area de espera uns dez minutinhos e depois
sou conduzida de novo, agora pra sala de
fechamento, com o financeiro. Uma outra pessoa.

Eu ja dou spoiler, ta? Quando eu entrei naguela
salinha, a minha cabeca ja tinha ido embora.

A consulta A recepcao A salinha do
financeiro

Realmente eu E se for muito caro? Vao arrancar meu

encontrei a solucao  Sera que é couro aqui.

para o meu prioridade agora?

problema.
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 01

CAPITULO 01 - A SALINHA DO FINANCEIRO

UNS DEZ MINUTINHOS

Primeiro que essa salinha do financeiro ja remete a
“vao arrancar meu couro aqui”, porque ate entao,
ponto importante, eu nao sabia quanto ia custar o
plano de tratamento. Nao fazia a menor ideia. Entao
eu fui ate essa salinha tal qual um animal se dirige
para o abatedouro.

E dbvio que eu td sendo muito irénica e exagerada
agui, mas eu nao pude deixar de pontuar esse
sentimento. Eu estava indo a caminho da salinha do
financeiro e eu sabia que ia levar uma “facada”.

Toda aquela aura gque tinha se formado de quando
eu tinha falado com a doutora foi completamente
dizimada, mesmo que a experiéncia tenha sido
satisfatoria, mesmo que tenha sido tudo bacana.
Aquele ponto da emocao, do “nossa, realmente eu
encontrei a solucao para o meu problema”, aquilo
acabou nhaquele momento pra mim.

Por quée?
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 01

CAPITULO 01 - A SALINHA DO FINANCEIRO

Porque eu nao estava mais falando com uma
especialista que tinha entendido o meu problema e
me trazido a solucao para as dores que eu tinha
levado pra ela. Eu estava falando com uma pessoa
que entendeu que agora, depois que eu entendi que
meus problemas teém solucao, a gente parte para
uma transacao financeira.

Se eu tivesse entendido o preco na sala, talvez eu
teria fechado. La dentro.

Porque eu ja estava completamente na emocao. Eu
ja tinha entendido que aquilo resolvia o meu
problema. Mas ai eu sai e esperei. E nao foi so ter
saido e esperado. Foi ter saido, ter esperado, ter
pensado.

Pensei, e se for muito caro? E se for muito além do
gue eu tava imaginando? Paguei pela consulta, tudo
certinho, ta? E se for muito diferente do que eu tava
imaginando, sera que isso € prioridade agora? Sera
que eu nao consigo encontrar outros meios?
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 01

CAPITULO 01 - A SALINHA DO FINANCEIRO

E eu comecei a ruminar aquilo na minha cabeca e
guando eu cheguei no financeiro, aquilo pra mim ja
era guase uma encenacao para poder fechar. E da
forma como foi conduzido comigo, foi todo um
processo de convencimento. Olha, por conta de
tudo que a doutora trouxe, parara, parara, parara.
Quase uma cerimonia pra passar o preco.

Voce vai me dizer: "mas eu nao quero falar de
dinheiro dentro da sala.” E beleza, pode ser que o
fechamento mesmo fique do lado de fora da sala,
ate pela experiéncia da paciente. O que me pegou
nao foi o lado de fora. Foi eu sair da sala sem saber
O preco e ir decidir com uma pessoa que nao tinha
ouvido nada do meu problema. E aqui eu nao t6
falando que existe um certo ou errado. To contando
O que aconteceu comigo.

Foi assim que eu me senti, como paciente. Ja como
vendedora eu vi outra coisa, e essa parte fica para o
capitulo 12.

E aqui vem um plot twist interessante.
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 01

CAPITULO 01 - A SALINHA DO FINANCEIRO

Na consulta, a gente conversando, a doutora
perguntou com gquem eu trabalhava. Eu falei que
trabalhava com vendas, com clinicas. E ai ela falou:
“poxa, t0 precisando de uma ajuda aqui, porque
estamos com muita gente indo pra casa pensar.”

Diagnostico feito.

A SALINHA DO WHATSAPP

Esse caso aconteceu comigo dentro da clinica, com
a consulta ja feita. SO que o que eu quero te mostrar
acontece antes disso. Bem antes.

Porque a paciente que sai da salinha do financeiro e
vai pra casa pensar € a mesma gque pergunta o
preco no WhatsApp e some. E a mesma pessoa, no
mesmo lugar da cabeca. S6 que no WhatsApp nao
tem salinha nhenhuma, nao tem porta, nhao tem a
moca do financeiro, tem s6 o numero chegando
ERCCIER
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 01

CAPITULO 01 - A SALINHA DO FINANCEIRO

E olha que € engracado. Na clinica o preco veio
tarde demais, de uma pessoa que nao tinha ouvido
nada do meu problema, e no WhatsApp ele vem
cedo, vem antes de ela pisar na clinica e vem de
alguem que tambem nao perguntou nada, e da na
mesma. A paciente recebe um numero de quem nao
fez o diagnostico dela e vai ruminar sozinha do jeito
que eu ruminei.

Entao o script 715 parte de uma frase s0, que e: para
vender qualquer coisa, é so vender aquilo que a
pessoa ja quer comprar. Quem manda mensagem
para a clinica ja quer alguma coisa. Pode ser que ela
nao saiba direito o que, e geralmente ela nao sabe
mesmo, mas ela quer. Acho que o trabalho €
entender isso antes de passar qualquer numero. Sao
sete passos, do primeiro oi até o comprovante do
PIX, e o preco entra no ultimo.
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 01

PERGUNTA EM ABERTO

Agora, na sua clinica, quanta gente foi
pra casa pensar esse mes? E quanta
gente perguntou o preco no seu
WhatsApp e nunca mais respondeu?
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 02

CAPITULO ©2 - 0 PRINCIPIO

VENDER O OUE ELA JA
OUER CONPRAR

O que eu peco pra voce guardar antes do primeiro
passo.
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 02

CAPITULO 02 - VENDER O QUE ELA JA QUER COMPRAR

Eu tive a oportunidade de conversar com algumas
doutoras essa semana, de situacoes bem diferentes,
de cidades de tamanhos muito diferentes, de idades
e formacoes muito diferentes. E eu achei bem
Interessante o comportamento de cada uma delas, e
gueria compartilhar com voceé.

O cenario no geral era até bem parecido, porque
todas estavam com a mesma duvida: o volume de
leads abaixou esse mes, nessa primeira semana de
setembro. E cada uma delas atribuiu aquela
dificuldade momentanea a uma coisa oposta

da outra.

Entao, eu ouvi de uma delas: “mas € porgue a minha
cidade € muito pequena, eu acho que de alguma
forma pode ter saturado.” E a outra, que morava
numa cidade muito grande, falou: “"eu acho que €
porgue aqui tem muita gente, tem muito

profissional também."
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 02

CAPITULO 02 - VENDER O QUE ELA JA QUER COMPRAR

Ai uma outra falou: “é porque eu acho gque os
pacientes estao procurando profissionais mais
jovens do que eu.” Ai a outra, gue € mais jovem,
falou: "e porgue eu acho que os pacientes estao
procurando profissionais mais experientes do
que eu.”

E 100% das pessoas que deram muito certo, 100%
das pessoas que deram muito errado, que eu
conheco, o fator que fez dar certo ou dar errado foi
comportamental. Nao foi nada externo, € sempre
algo interno.
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 02

CAPITULO 02 - VENDER O QUE ELA JA QUER COMPRAR

O OUE E INTERNO NO WHATSAPP

A queixa das quatro era a mesma: chegou menos
gente. E as quatro foram procurar o motivo fora, na
cidade, na idade, na concorréncia. SO que se o
problema fosse a cidade, misericordia, eu teria que
mudar de cidade, teria que mudar de regiao, teria
gque mudar meu trafego, teria que mudar tudo.
Agora, se a gente sabe que o problema ta com a
gente, € a melhor coisa do mundo, porque ta no meu
controle, entao ta facil.

E a resposta do WhatsApp € a coisa mais interna
que existe, porque depende do que voceé digita
depois do “oi”, e quando chega menos gente cada
conversa qgue morre pesa mais. A paciente que
chama no WhatsApp € a mesma em qualquer clinica
dessas que eu falei. Ela chega com uma duvida e,
gquase sempre, com uma pergunta de preco.
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PPPPP

PARA VENDER QUALQUER
COISA, ESOVENDER
AQUILO QUE A PESSOA Ji
QUER CONMPRAR.
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 02

CAPITULO 02 - VENDER O QUE ELA JA QUER COMPRAR

Gente, essa frase € o 715 inteiro. Ela ja quer.
Ninguem manda mensagem pra clinica sem querer
alguma coisa e o0 que a gente faz nos sete passos €
descobrir o que ela quer de verdade. Pensa o
seguinte, toda pergunta que a pessoa faz para voce
€ porgue existe um motivo por tras da pergunta. Ela
escreve “gostaria de saber como funciona a questao
do botox, preenchimento labial, valores?”, e o que
ela quer mesmo soO aparece depois que alguem
pergunta e ela responde: “me incomoda algumas
linhas de expressao que tenho no rosto,
principalmente fazer a famosa cara de brava”.

Entao, o nome € “sete passos para um agendamento
a cada cinco contatos”: um a cada cinco, e nao “sete
passos para agendar todo mundo”, porgque o que a
gente quer é que a paciente saia da conversa
querendo marcar, sem sentir que "empurraram a
consulta nela”, caso o problema que ela trouxe se
resolva com a consulta. Agora, se nao resolve, ela
nao agenda, e esta tudo certo.

@ 7PASSOS

ENTRE UM E OUTRO

o CONTATOS 1 AGENDAMENTO
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 02

CAPITULO 02 - VENDER O QUE ELA JA QUER COMPRAR

O QUE EU PECO PRA UOCE GUARDAR

Antes de tudo, uma coisa sobre o “vocé"” deste livro.
Quem digita no WhatsApp da clinica € guem atende,
e o script foi escrito para essa pessoa. Repara que
todas as frases prontas falam "a doutora” na terceira
pessoa, por exemplo, “até pra entender se a doutora
val conseguir te ajudar”: guem escreve nao € ela. Se
quem atende € vocé mesma, doutora, ai voce fala de
VOCE ha terceira pessoa mesmo, que € como a
paciente ouve do outro lado.

Entao, eu quero te passar primeiro o que a gente
considera a base de qualquer atendimento, ta? Sao
oito coisas, e isso aqui € o que eu vejo dar certo nas
clinicas gue passam por aqui € sao mais de 3 mil.
Essas oito voltam em todos os capitulos,

entao guarda.
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 02

CAPITULO 02 - VENDER O QUE ELA JA QUER COMPRAR

1 Entender se voceé 2 Agendamento é
consegue resolver consequéncia

} Empatia € a base 4 Conexao o tempo inteiro

5 Script é referéncia, nao 6 Quem pergunta conduz

roteiro
7 Menos informacao, 8 Conexao derruba a
menos objecao resisténcia

1. O atendimento € para entender se aquela pessoa
tem um problema que vocé consegue resolver ou
nao. Parece a mesma coisa que entrar para agendar,
mas na conversa nao e, porque quem entra para
agendar pula para o fechamento e a paciente sente
que voce so esta qguerendo vender.

2. Agendamento € consequéncia. Quando a
conversa € bem feita, geralmente ela pergunta
disponibilidade na agenda na hora: “E vocé tem
horario para quando?” E quando € vocé que oferece
o horario, ela ja estava esperando por ele.
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 02

CAPITULO 02 - VENDER O QUE ELA JA QUER COMPRAR

3. Empatia € a base do atendimento. E quando eu
digo “empatia” € a paciente sentir que voce esta
tentando entender o problema dela, e no WhatsApp
ISSO € coisa concreta, e repetir a palavra que ela
Usou e perguntar antes de responder.

4. Conexao acontece durante o atendimento inteiro,
e hao SO N0 comecgo, porgue a doutora que é
simpatica no “oi” e vira tabela de preco quando
chega o "quanto custa” perdeu a paciente ali. Isso
val voltar em cada passo.

5. Scripts sao referéncias. As perguntas dos
proximos capitulos sao modelo: voce copia a
pergunta e troca pelas palavras que ela mesma usou
e 0 que vocé manda depois depende do que ela
respondeu. Copiar e colar o script sem contexto €
pecado mortal do atendimento. Ai fica uma conversa
robotica. Com o tempo vocé para de olhar o script,
porque passa a ler o sinal dela.
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 02

CAPITULO 02 - VENDER O QUE ELA JA QUER COMPRAR

6. Quem faz as perguntas conduz a conversa, e fica
com o bastao na mao. Porque no momento em que
ela pergunta quanto custa e voce responde o valor e
nao manda mais nada, o bastao passou pra ela, e ai
ela manda um “obrigada, vou pensar”, e voce fica
olhando para o visto azul. O lead sumiu, eu nao
agendel, todo mundo saiu sem o problema resolvido.
E qual é a forma mais facil de encerrar uma
conversa? Com uma resposta. E eu nao to te
pedindo pra esconder o preco, ta? To pedindo pra
perguntar antes de responder. Qual pergunta? Isso e
O passo um.

Quanto custa a consulta? Quanto custa a consulta?
A consulta custa R$ 200. Claro gue eu posso te
passar mais informacoes
Obrigada, vou pensar. sobre a consulta. Antes,

para entender se a
doutora vai conseguir te
ajudar no seu caso ou
nao... como entende que a
consulta vai te ajudar?

BASTAO COM ELA

® BASTAO COM VOCE
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 02

CAPITULO 02 - VENDER O QUE ELA JA QUER COMPRAR

/. Menos informacao, menos objecao, porque cada
informacao que voceé entrega antes da hora vira um
motivo pra ela ir pra casa pensar. Preco, duracao da
consulta, curriculo da doutora, lista de
procedimentos, enfim, ela pediu uma informacao e
vocé mandou guatro motivos pra ela ir pra

casa pensar.

8. E conexao e o que derruba a resisténcia, porque a
paciente que se sente entendida responde
mensagem longa e a que se sente vendida responde
com uma palavra, e voce ja deve ter visto as duas.

SCRIPT 715 - RECONECTA 22



REC SCRIPT 715 - CAPITULO 02

PERGUNTA EM ABERTO

Voce consegue perceber, no meio da
conversa, guando voce ta
respondendo em vez de perguntar?
Alias, voceé tem relido as conversas
depois que a paciente some?
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REC SCRIPT 715 - ATENDIMENTO

PARTE 2

OS SETE PASSOS

o5  Passo 1: Conexao

o4  Passo 2: Situacao

o5  Passo 3: Presente inaceitavel
o6 Passo 4: Qualificacao

o7  Passo 5: Transicao

os  Passo 6: Apresentacao

09 Passo /: Fechamento
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 03 -

CAPITULO ©03 - PASSO 1 DE 7

CONEXAO

Onde a paciente decide se vocé quer entender ou
se voceé quer vender.

SCRIPT 715 - RECONECTA
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 03 - PASSO 1/7

CAPITULO 03 - CONEXAO

PACIENTE
Oi, boa tarde! Quanto custa o preenchimento
labial?

VOCE

Claro que posso te passar valores e mais
informacoes sobre o preenchimento! Mas
antes, ate pra entender se a doutora vai
conseguir te ajudar no seu caso ou hao, o
que faz vocé buscar por preenchimento
hoje?

Essa e a primeira mensagem gue chega na maioria
das clinicas que eu conheco. Preco, direto. E a
maioria responde o preco, direto. Eu entendo,
porque parece educacao. A pessoa perguntou, voce
responde. SO que ha segunda mensagem voce disse
gue vai passar o valor, e antes fez uma pergunta.
Vocé nao escondeu nada. Voce so nhao largou

0 bastao.

Entao, isso aqui € o passo um. Uma mensagem, e 0
objetivo dela é pequeno. SO que o0 passo hao acaba
nessa mensagem, ta? Conexao voce vai fazer a
conversa inteira. O que acaba aqui e a abertura.
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 03 - PASSO 1/7

CAPITULO 03 - CONEXAO

PRA QUE SERVE

Sao trés coisas, e as trés acontecem na mesma
mensagem. Abrir espaco pra conversa. Tirar a
resisténcia inicial. E mostrar que vocé esta ali pra
entender se consegue ajudar ou nao.

1 Abrir espaco pra 2 Tirar a resisténcia inicial
conversa

; Mostrar que voceé esta
ali pra entender se
consegue ajudar ou nao

Gente, esse “ou hao"” e o coracao do passo. Quando
voceé diz para a paciente que primeiro precisa
entender se a doutora consegue ajudar no caso
dela, voceé esta dizendo que existe a possibilidade
de nao conseguir, ta? Porque as vezes eu hem vou
conseguir. E ai € como se eu tivesse tirado de cima
dela toda a pressao de que ela tem que fazer alguma
coisa naguele momento. Entao ela comeca a relaxar,
porgue antes ela estava “dura igual uma pedra”, uma
porta que ela nao ta abrindo brecha para mim.
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 03 - PASSO 1/7

CAPITULO 03 - CONEXAO

E a resisténcia é isso: ela esquiva de todas as
respostas que ela deveria dar, eu faco uma
pergunta, ela me responde “qual é o preco?”. E
entender que aguela pessoa, ela ta com medo de
se comprometer.

AS PERGUNTAS

FRASE PRONTA

O que te trouxe ate aqui?

FRASE PRONTA

O gque mais te chamou atencao no perfil?
Teve mais alguma coisa?

Perfil, anuncio ou caso, depende de onde ela te viu.

Se ela chegou pelo anuncio, pergunta do anuncio.
Se chegou por um caso que voce postou, pergunta
do caso.

FRASE PRONTA

Vocée ja sabe o que esta procurando?

FRASE PRONTA

Como voceé entende que a doutora pode te
ajudar?

SCRIPT 715 - RECONECTA
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 03 - PASSO 1/7

CAPITULO 03 - CONEXAO

E quando a primeira mensagem ja vem com 0O preco
que e quase sempre:

FRASE PRONTA

Claro que posso te passar valores e mais
informacoes sobre [o procedimento/a
consulta]! Mas antes, até pra entender se a
doutora vai conseguir te ajudar no seu caso
ou hao... o que faz voceé buscar por
[procedimento/consulta] hoje?

E pra quando o preco nao veio na abertura, s um
“Ola, quero mais informacoes”, tem uma que eu
gosto muito, porque pede permissao € ja avisa o
que vem:

FRASE PRONTA

Nesse proximo minutinho vou buscar
entender com voceé o que esta procurando
hoje, ate pra entender se a doutora val
conseguir te ajudar no seu caso ou hao, € se
conseguir, ai a gente pensa em proximos
passos, pode ser?

SCRIPT 715 - RECONECTA
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 03 - PASSO 1/7

CAPITULO 03 - CONEXAO

Repara que quase todas sao abertas. A do “voceé ja
sabe o0 que esta procurando?” ate da pra responder
com sim, mas na pratica ela responde “sim, quero
fazer botox" e vocé ja tem por onde puxar. Se vier
SO 0 sim seco, emenda: “me conta”. Se ela responde
sim ou nao e para ali, vocé fica tendo que inventar a
proxima pergunta sozinha. Se ela responde
contando, ela fala mais do que vocg, e e isso que
VOCE quer.

O QUE EVITAR

Pergunta fechada, que ela responde com sim ou nao.
Texto longo e formal demais. Responder direto a
pergunta que ela fez em vez de entender o que motivou
a pergunta. Elogiar a doutora demais, que € o0 que a
gente chama de se qualificar. E achar que a paciente
direta, que parece ja saber o que quer, € agendamento
garantido e pular para o fechamento.

Sobre a ultima: a paciente que chega direta, ja
pedindo horario, engana. Parece pronta, né? So que
O que mais acontece é aquela pessoa mais que
decidida, ela morre no meio da conversa. Ela
desaparece no meio da conversa. Eu acho que ela
some porgque voce agendou uma pessoa que Voce
nao conhece e voceé ainda nao sabe o que ela quer
de verdade, e € pra isso que 0 passo um existe.
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 03 - PASSO 1/7

CAPITULO 03 - CONEXAO

A resposta pra ela € a mesma do preco, so troca
“valores" por "horario”. “Claro que posso te passar
os horarios! Mas antes, até pra entender se a
doutora vai conseguir te ajudar no seu caso ou hao,
0 que faz voce buscar por botox hoje?”

COMO ELA LE VOCE

LEITURA NEGATIVA

“Ela so esta querendo me vender."

®@ LEITURA POSITIVA

“Ela s6 quer me ajudar a resolver o meu
problema.”

Em gquase todo passo eu vou te mostrar as duas
leituras que a paciente pode fazer de voce, porque é
ISSO que decide se ela continua ou nao.

Entao, a leitura negativa aqui é: “ela so esta
querendo me vender"”. E pelo que eu vejo, I1SSO
acontece em quatro situacoes. Acontece quando a
gente se qualifica, aquele "a doutora e otima, esses
casos sao perfeitos, olha esse caso que lindo”, e
acontece quando a gente nao fala pra que esta ali.
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REC SCRIPT 715 - CAPITULO 03 - PASSO 1/7

CAPITULO 03 - CONEXAO

Acontece quando a paciente sente que pode
agendar a hora que quiser, porque agenda sempre
aberta e sinal de clinica que pega qualquer uma, e
gquem pega qualguer uma nao esta escolhendo, esta
vendendo. E acontece quando ela te vé numa
posicao abaixo dela, que € quando so ela pergunta e
voce soO responde. E se qualificar, na verdade, chega
a ser automatico mesmo, ainda mais quando a gente
gosta do trabalho da doutora ou de onde a gente
trabalha, neé? SO que pensa no que chega do outro
lado. Vocé escreve "a doutora adora atender
pacientes como voceé”, ou seja, ela adora atender
todo mundo. Vocé & sO mais uma, entendeu?

A leitura positiva, a que eu quero gue ela faca de
VOCE, é: "ela sO quer me ajudar a resolver o meu
problema”. E acontece quando voce declara bem a
intencao, quando fica claro que precisa entender
antes de agendar pra saber se consegue ajudar ou
nao, e quando ela te percebe como uma autoridade
naguele espaco e confia em voce.

Autoridade no WhatsApp nao é curriculo. E a pessoa
que faz a pergunta certa.
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CAPITULO 03 - CONEXAO

QUANDO AUANCAR

01

02

03

Ela responde com mensagens mais longas e
detalhadas

Compartilha coisa pessoal sobre o problema
dela

Responde rapido e demonstra interesse

Entao, nao precisa das trés pra vocé saber que o
PassSo um cumpriu o papel dele. Se a paciente que
abriu com “quanto custa?” responde a sua pergunta
com uma mensagem mais longa contando o que
esta incomodando, a abertura acabou. Ela abriu.
Agora voce precisa entender o que ela abriu, e isso
€ 0 passo dois.
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PERGUNTA EM ABERTO

Quantas conversas suas hoje passam
do passo um? E quantas morrem na
primeira resposta, com o preco?
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CAPITULO ©04 - PASSO 2 DE 7

SITUACAO

Onde voce descobre o que a palavra dela quer
dizer.
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CAPITULO 04 - SITUACAO

Essa aqui é outra conversa, e a palavra que ela
trouxe é outra. E essa paciente que vai atravessar os
proximos capitulos com a gente.

PACIENTE

E que eu td com o rosto muito flacido, queria
ver o que da pra fazer.

VOCE

Quando voceé diz “rosto flacido”, o que
exatamente vocé quer dizer com isso?

PACTENTE
Ah, € mais aqui na parte de baixo, sabe?
Perto do queixo. Eu olho no espelho e parece
que ta caindo.

A paciente passou do passo um. Ela respondeu
contando. E al vem a parte gue eu mais vejo dar
errado. Um dos maiores erros que a gente comete:
gquando a pessoa comeca a falar sobre o problema,
ela da uma palavra e a gente entende o contexto
inteiro. Ela fala bioestimulador, eu ja sei qual que é o
diagnodstico completo. Se ela fala rugas, linhas de
expressao, ja sei tudo e nao precisa falar mais nada,
porgque e maldicao do conhecimento.
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CAPITULO 04 - SITUACAO

A gente sabe do que ela ta falando? E ai a proxima
mensagem ja sai explicando o tratamento, e por fora
parece atendimento bom, mas é a conversa
morrendo de novo, sO que mais tarde.

Porque flacidez, pra ela, € uma coisa que €ela vé no
espelho, num lugar especifico, num momento
especifico, e nao a palavra que ta na sua apostila. Eu
entendo como que resolve flacidez. Mas o que
flacidez é para ela? Pensa que todo atendimento
vocé é um balde vazio. Vocé nao sabe como ela
sente, vocé nao sabe quem e ela, voceé nao sabe
nem o que gue ela ta precisando, nem o que que €
flacidez, o que que e ruga, nada.

PRA QUE SERUE

O passo dois € quatro movimentos, e todos eles em
cima da palavra que ela usou.
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CAPITULO 04 - SITUACGAO

1 Clarear o significado das palavras que ela usou

2 Entender o que esta acontecendo hoje e que poderia
ser diferente

) Entender como isso esta afetando ela hoje

4 Aprofundar até entender o que faz disso um problema
agora

Repara que e tudo verbo de entender, nenhum de
explicar. E eu nao to dizendo que explicar € errado,
ta? E que ainda nao é a hora. O passo dois € 0 passo
em que vocé mais fica quieta.

AS PERGUNTAS

As primeiras servem para clarear a palavra que ela
usou. A gente pega a palavra dela e devolve
Ccomo pergunta.

FRASE PRONTA

Quando vocé diz “flacidez"”, o que
exatamente quer dizer?
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CAPITULO 04 - SITUACGAO

FRASE PRONTA

Como assim “harmonizacao facial”? O que
VOCE imagina que envolve?

FRASE PRONTA

Quando fala que quer “melhorar o contorno”,
consegue me explicar melhor o que esta
vendo?

Da pra fazer isso com qualquer palavra que ela
trouxer. "Olhar cansado”, “rejuvenescer”, “natural”,
“bigode chinés”, “rosto derretendo”, “pele sem vico”,
“papada”. Qualquer termo que ela falar € um termo
pra gente clarear também. Se ela falar flacidez, a
gente clareia flacidez: o que que € isso para ela? Se
ela traz qualquer outra coisa, a gente aprofunda
exatamente no que ela trouxer. Cada um vai
responder de um jeito.

As outras servem pra aprofundar, depois que
ela clareou.

FRASE PRONTA

E isso vem sendo um problema... como?
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CAPITULO 04 - SITUACAO

FRASE PRONTA

Em quais momentos vocé percebe mais esse
incomodo?

FRASE PRONTA

O gue percebe que gostaria que fosse
diferente?

Uma por mensagem. Ela responde, voce Ig, e a
proxima € a gue encaixa no que ela acabou de
escrever. As vezes duas bastam. E quem manda as
trés de uma vez ta aplicando questionario.

E em nenhuma dessas perguntas, ponto importante,
aparece a palavra “sentir”. Acredito que vale a pena
a gente perguntar como ela entende, como ela
percebe, o que ela ve, porque perguntar como ela se
sente ja presume que ela esta incomodada com
algo, e isso pode gerar resisténcia, né? Entao a
gente prefere perguntar como ela entende.

E o impacto emocional que voceé precisa entender
chega sem voceé pedir. Quando ela responde em que
momento percebe mais, ela conta uma cena.
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CAPITULO 04 - SITUACAO

No espelho de manha, antes de uma foto. O que ela
sente ta ali dentro da cena, nas palavras dela, sem
voce ter perguntado nada.

O QUE EVITAR

Pular direto pra explicar tratamentos. Fazer muitas
perguntas em sequéencia sem dar tempo de resposta.
Minimizar o problema (“mas vocé é linda, nem precisa
disso!”). Presumir que vocé sabe o que ela precisa sem
aprofundar. E perguntar como ela se sente.

Eu ja fiz isso bastante com o “mas voceé ¢ linda”, ta?
Eu respondia assim e falava: nossa, querida, voceé e
linda, vai ficar ainda mais linda depois que passar
pelas maos da doutora. A pessoa esta procurando
uma harmonizacao facial e eu vou la massagear o
ego dela. Nossa senhora, que ranco de quando eu
fazia isso, gente. Eu nao to ali para deixar ela
confortavel, porque esse conforto diminui a
velocidade da decisao.
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CAPITULO 04 - SITUACGAO

COMO ELA LE VOCE

LEITURA NEGATIVA

"Ela esta fazendo uma entrevista? To cansada
de tantas perguntas, ja falei o que eu quero.”

"Esta sendo invasiva.”

®@ LEITURA POSITIVA

“Ela esta querendo me entender pra ver se
consegue me ajudar.”

A leitura negativa do passo dois tem cara de
interrogatorio, e acontece quando voce so faz
perguntas sem referenciar o que ela disse, quando
pergunta como ela se sente e presume que ela esta
Incomodada, e quando copia o script sem prestar
atencao na conversa.

A leitura positiva e: “ela esta querendo me entender
pra ver se consegue me ajudar.” E acontece quando
a paciente entende a intencao por tras das
perguntas, e quando voceé referencia o que ela disse
e se interessa pela resposta.
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CAPITULO 04 - SITUACAO

A diferenca entre as duas leituras é referenciar. Eu
sempre gosto de pensar o seguinte, quando estou
atendendo: a pergunta que eu fiz, ela poderia ser
feita para qualquer pessoa? Se eu desse um control
C, control V nessa pergunta, em qualgquer conversa,
ela caberia? Entao, possivelmente, eu acho que eu
t0 sendo generica demais. Como é gue eu posso
personalizar mais? O que que eu t6 deixando
passar? “Quando voceé diz que ta caindo perto do
queixo, em que momento vocé percebe mais isso?”
Ela ouve a propria palavra e sente que voce leu.
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CAPITULO 04 - SITUACAO

QUANDO AUANCAR

01 Ela descreve o problema com detalhe

02 Vocé entendeu como isso esta afetando a vida
dela, no emocional e no pratico

03 Ela fala mais do que vocé nessa etapa
04 Ela usa frases como "exatamente isso!” ou "vocé
entendeu!”

Esse “exatamente isso” sai da pergunta que repetiu
a palavra dela: vocé perguntou em que momento ela
percebe mais isso que ta caindo perto do queixo e
ela respondeu “é isso, exatamente”. A partir dai ela
nao esta mais conversando com uma atendente.
Esta conversando com alguém que entendeu.
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PERGUNTA EM ABERTO

Agora, das suas ultimas conversas,
em guantas a paciente escreveu
“exatamente”? E em gquantas voce
explicou o procedimento antes de
saber o que a palavra dela queria
dizer?
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CAPITULO 05 - PASSO 3 DE 7

PRESENTE INACEITAVEL

Onde a paciente para de achar que da pra deixar
pra depois.
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CAPITULO 05 - PRESENTE INACEITAVEL

PACIENTE
E isso, exatamente. Perto do queixo, quando

eu abaixo a cabeca pra olhar o celular. Tem
uns dois anos que eu reparo.

VOCE

Posso estar enganada, mas parece que isso
nao comecgou agora. E antes nao parecia ser
uma prioridade, mas agora parece ser.
Aconteceu alguma coisa?

PACIENTE

Aconteceu gque eu tenho o casamento da
minha irma em novembro e eu nao quero
aparecer assim nas fotos.

Ela acabou de te contar a data. Vocée nao pediu a
data, nao falou de urgéncia, nao ofereceu desconto
pra fechar hoje. Vocé perguntou o que mudou, e ela
te entregou o motivo pelo qual ela vai marcar. Isso é
O passo tres.

Eu chamo ele de presente inaceitavel porque é o
momento em que a paciente olha para o problema
gue ela ja tinha e decide que continuar assim nao da
mais. Repara: o problema dela nao comecou hoje. A
flacidez tem dois anos, né?
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CAPITULO 05 - PRESENTE INACEITAVEL

O gque mudou foi a tolerancia, e alguma coisa mudou
a tolerancia. Entao o seu trabalho e fazer ela dizer o
que fol.

PRA QUE SERUE

Fazer ela dizer, com as palavras dela, que continuar
assim nao da mais. Gerar inconformidade.

Essa ultima palavra assusta um pouco, entao deixa
eu explicar como eu entendo. Gente, ninguem cria
inconformidade do nada. A paciente percebe,
respondendo a sua pergunta, que ela ja esta
inconformada faz tempo, e que so nao tinha dito em
voz alta. A unica pessoa capaz de convencer
alguém a fazer alguma coisa € ela mesma. Qualquer
coisa que eu falar nao vai fazer sentido para ela se
ela nao falar junto comigo, entendeu?

AS PERGUNTAS

Todas elas perguntam a mesma coisa de seis jeitos:
por que agora.
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CAPITULO ©O5 - PRESENTE INACEITAVEL

FRASE PRONTA

Posso estar enganada, mas parece que
[problema] nao comecou agora. E antes nao
parecia ser uma prioridade, mas agora
parece ser. Aconteceu alguma coisa?

FRASE PRONTA

O gque te fez decidir que agora € 0 momento
certo para resolver isso?

FRASE PRONTA

Por que fazer agora e nao esperar mais um
pouco?

FRASE PRONTA

O que te levou a dar esse passo de nos
procurar hoje?

FRASE PRONTA

Parece que esse incomodo chegou a um
ponto decisivo para vocé. O que aconteceu?

FRASE PRONTA

O que fez com que isso gue ja estava
acontecendo deixasse de ser toleravel
agora?
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CAPITULO 05 - PRESENTE INACEITAVEL

A primeira € a unica qgue comeca pedindo licencga, e
ndo & por acaso. E o mesmo movimento do “posso
te perguntar uma coisa?” que a casa usa antes de
toda pergunta dificil, e serve pra mesma coisa: abrir
espaco e tirar a resisténcia.

O “por que fazer agora € nao esperar mais um
pouco?” parece perigoso, eu sei, ta? Parece que
voceé esta dando a ideia de esperar. SO que € 0
contrario, porque quando vocé oferece a espera, €ela
€ obrigada a argumentar contra a espera e quem
argumenta contra esperar esta se convencendo

de agqir.

E se ela responde “nada, sempre quis”? Entao voceée
ainda ndo tem o motivo. E pra isso que serve o “por
que fazer agora e nhao esperar mais um pouco”: ela
vai ter que dizer por que nao espera.
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CAPITULO 05 - PRESENTE INACEITAVEL

Vocé oferece a espera: "por que
fazer agora e nao esperar mais um

pouco?”
Ela € obrigada a Ela topa esperar, ou nem
argumentar contra a assim vem nada
espera
®* Quem argumenta contra O passo tres nao
esperar esta se aconteceu, e quem esta
convencendo de agir convencida e voceé

E quando cai desse lado, nao tem nenhum indicio de
intolerancia, entendeu? Ela nao falou dor em
nenhum momento, nhem problema. Entao, como nao
tem nem dor, nem problema, nao tem por que a
gente perguntar sobre tolerancia ou sobre
iIncomodo, sobre prioridade. Volta pro passo dois e
aprofunda até achar o que faz disso um

problema agora.

O QUE EVITAR

Interromper a paciente quando ela esta se abrindo.
Tentar animar a paciente minimizando o problema.
Oferecer solucao imediata sem explorar a dor

por completo.
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CAPITULO 05 - PRESENTE INACEITAVEL

Esse passo tem uma coisa diferente dos outros: aqui
a paciente as vezes se emociona. Ela conta do
casamento, da foto que viu. E a gente € educada,
entao a reacao e aliviar: “imagina, nem ¢é tao assim”.
Eu entendo, € o que a gente faz com amiga. Com
paciente, nao alivia, porque quem alivia tira dela o
motivo que ela acabou de encontrar. Deixa ela falar
ate o fim.

COMO ELA LE VOCE

LEITURA NEGATIVA

“Mais uma daquelas técnicas de venda
batidas.”

®@ LEITURA POSITIVA

“Estamos entendendo juntas pra ver se vao
conseguir me ajudar.”

A leitura negativa aqui acontece quando a conversa
vira interrogatorio e a sua pergunta seguinte nao tem
nada a ver com o que ela acabou de responder.
Terminou a resposta dela, eu passo pra proxima
pergunta, e ai fica uma conversa robotica como se
eu tivesse entrevistando a pessoa, ne?
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CAPITULO 05 - PRESENTE INACEITAVEL

Ela contou do casamento, vocé mandou a proxima
pergunta do script sem citar o casamento, e pronto,
ela viu o script. A pessoa, ela nao se sente ouvida.
Ai a proxima mensagem comeca pela palavra dela,
“novembro, entao...", e sO depois vem a pergunta.
Pode ser a mesma pergunta do script. O que muda é
que ela vem depois do casamento, hao no

lugar dele.

A leitura positiva e: “estamos entendendo juntas pra
ver se vao conseguir me ajudar”. Juntas, ela e voceg,
do mesmo lado do problema. Acontece quando ela
entende que as respostas dela importam pra ter o
problema resolvido, e quando a conversa flui.
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CAPITULO 05 - PRESENTE INACEITAVEL

QUANDO AUANCAR

01 Ela se emociona falando do problema

02 Conta uma historia especifica, como o
casamento em novembro

03 Diz que nao da mais pra esperar

04 Vocé percebe que ela propria ja esta convencida

Nao precisa dos quatro. Ela escreve muito mais do
gue voce perguntou, cita a data, cita a foto, cita a
irma. Se ela te contou do casamento sem voceé pedir,
O passo tres aconteceul.

O guarto € o que engana. Se quem esta convencida
€ VOCE, 0 passo trés nao aconteceu. Voce vai levar
essa CoNnVvICCao para 0s proximos passos e vai
“‘empurrar”. Se quem esta convencida e ela, os
Proximos passos sao so confirmacao.
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PERGUNTA EM ABERTO

Na sua ultima conversa que morreu,
voce sabe o que tinha mudado na
vida da paciente? Ou voce so sabe o
gue ela queria fazer?
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CAPITULO 06 - PASSO 4 DE 7

OUALIFICACAO

Onde ela diz, com as palavras dela, o que a
consulta vai resolver.
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CAPITULO 06 - QUALIFICACAO

VOCE

Com tudo o que falamos... como vocé
entende que a consulta com a doutora pode
te ajudar nesse momento?

PACIENTE

Eu acho que a doutora vai olhar o meu rosto
e me dizer o que da pra fazer nessa regiao do
queixo antes de novembro. Eu quero chegar
no casamento sem ficar me escondendo nas
fotos.

Entao lé a resposta dela de novo. Ela acabou de
escrever, com as palavras dela, o que a consulta e.
A doutora vai olhar, vai dizer o que da pra fazer,
antes de novembro, pra ela nao se esconder nas
fotos. Vocé nao apresentou nada ainda. E a paciente
ja vendeu a consulta pra ela mesma.

Isso € 0 passo quatro, e € onde a frase da primeira
pagina do framework acontece: vender s aquilo
gque a pessoa ja quer comprar. A venda acontece
sem voce vender. Eu ja estive do lado de |a dessa
conversa, lembra da salinha?
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CAPITULO 06 - QUALIFICACAO

Quando a doutora terminou o diagnhostico, eu ja tava
completamente na emocao e ja tinha entendido que
aquilo ali resolvia o meu problema, e nao precisava
ter tido processo de convencimento nenhum depois,
ne? Se eu tivesse entendido o preco ali na sala,
talvez eu teria fechado la dentro. E a paciente do
queixo chegou no mesmo lugar sem passar por
salinha nenhuma. Ela pediu a consulta. Vocé

SO perguntou.

PRA QUE SERUE

Fazer a paciente declarar o que ela precisa, pra que
depois voceé ofereca exatamente o que ela esta
buscando. E aumentar o comprometimento dela

em agendar.

Repara na ordem, porque o caminho contrario € o
que mais acontece. E muito dificil a gente acertar a
resposta que a pessoa quer receber. Agora, se ela
mesma falar que tipo de resposta ela quer receber,
fica muito mais simples.
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CAPITULO 06 - QUALIFICACAOD

® A ORDEM O CAMINHO CONTRARIO

A pessoa verbaliza o Voce oferece primeiro
problema que ela ta passando

A gente oferece o problema A paciente tenta se encaixar
dela resolvido na oferta

A consulta que vocé Ela escuta uma consulta
apresenta € a que ela acabou genérica e pensa: sera que
de descrever ISsO € pra mim?

FRASE PRONTA

Com tudo o que falamos... como voce
entende que a consulta com a doutora pode
te ajudar nesse momento?

FRASE PRONTA

O que fez voce considerar a consulta com a
doutora como um caminho para resolver isso
agora?

FRASE PRONTA

Antes de seguirmos para a disponibilidade na
agenda, o que voceé entendeu que poderia
mudar com a consulta?
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CAPITULO 06 - QUALIFICACAO

FRASE PRONTA

Antes de seguirmos, como voce visualiza que
a doutora pode te ajudar com isso que esta
vivendo?

O “com tudo o que falamos” no comeco da primeira
nao e enfeite. Ele amarra a resposta dela a tudo que
ela contou nos passos dois e trés. Ela responde a
partir do queixo, do celular, do casamento. E as duas
ultimas comecam com “antes de seguirmos”, que
faz uma coisa sutil: avisa que o proximo passo
existe, sem oferecer ele. A terceira chega a homear
a agenda. Ela ouve que o proximo passo existe e
que voceé ainda nao deu.

O QUE EVITAR

Pular pra apresentacao direto, sem entender o que ela
esta buscando. E se qualificar, de qualquer jeito que
seja, elogiar a doutora ou a clinica pra consulta parecer
valer mais.
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CAPITULO 06 - QUALIFICACAOD

O segundo € o erro que mais volta no material,
porgue se qualificar demais aparece la na conexao,
agqui na qualificacao, de novo na transicao e ainda
na apresentacao. A paciente acabou de dizer que
quer a consulta, e voce, toda animada, emenda: “e a
doutora € otima, os casos dela sao perfeitos, olha
esse caso que lindo". Parou. A paciente estava se
convencendo sozinha e vocé entrou no meio pra
convencer. E quando a gente qualifica a doutora,
todas as informacoes que a gente coloca nem
chegam a ser avaliadas.

COMO ELA LE VOCE

LEITURA NEGATIVA

“Ainda nao sei se o0 meu problema vai ser
resolvido.”

“Eu so quero fazer o procedimento tal."

®@ LEITURA POSITIVA

“Ela entendeu o meu problema e sei que vai me
ajudar a resolver.”
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CAPITULO 06 - QUALIFICACAO

As duas leituras negativas do passo quatro
aparecem pelo mesmo motivo: a gente nao foi fundo
no problema, e ela nunca chegou a contar por que
foil procurar a consulta. Porgue se a pessoa hao
verbalizar isso, qualquer coisa que eu falar depois
vai ser uma solucao para um problema que, pra ela,
nao é tao grave assim, nao € tao sério para ela.
Entao, se ela chega no passo quatro e ainda fala em
procedimento, € porque o passo dois ficou raso, ou
o trés. Entao volta.

A leitura positiva e: “ela entendeu o meu problema e
sel que vai me ajudar a resolver”. Isso acontece
quando a gente mostra que quer entender o que ela
esta dizendo e quando a gente ouve mais do que
fala. No WhatsApp isso € uma coisa sO: a sua
mensagem comeca pela palavra dela e no fim do
Passo ela escreveu mais do que voce.

QUANDO AUANCAR

01 Ela responde a pergunta inteira, e responde com
emocao

02 Fica animada falando do que pode mudar
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CAPITULO 06 - QUALIFICACAO

03 Ela mesma comeca a perguntar da agenda

04 Vocé sente que nao precisa convencer de nada

Dos quatro sinais, o ultimo € o que eu peco pra voce
prestar atencao, porgue quem da esse sinal € voce,
nao a paciente. Se em algum momento do passo
guatro voce sentir vontade de argumentar, segura. E
argumentar nao e errado, ta? SO que ainda hao € a
hora. A vontade de argumentar é o sinal de que a
paciente ainda nao declarou e ai o que resolve €
mais uma pergunta, igual voce fez no passo dois.

Eu sinto que muitas vezes eu perdia agendamentos
porgue eu passei o PIX sem a pessoa pedir pelo PIX
OU sem a pessoa pedir pela consulta, sabe? E
gquando ela pergunta "e a agenda, como funciona?”
antes de voce oferecer, o passo quatro acabou.
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PERGUNTA EM ABERTO

Na sua conversa mais recente que
virou consulta, guem falou da agenda
primeiro? Voce ou ela?
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CAPITULO ©7 - PASSO 5 DE 7

TRANSICAO

Uma frase, e nada de técnico nela.
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CAPITULO ©07 - TRANSICAO

VOCE

[Nome], por conta da forma que trouxe... e de
ja estar desde uns dois anos sentindo
assim... concordo que nao tem por que deixar
mais para depois.

O passo cinco € uma mensagem SO, € € 0 mais curto
do script. Sabe o0 que a gente faz? Sai do passo
quatro, com a paciente declarada, e vai direto pro
horario, e as vezes funciona. SO que ai fica faltando
a parte em que a gente oferece pra ela o problema
resolvido, e a transicao é isso.

PRA QUE SERUE

Ligar o que a gente faz com o problema que ela
trouxe. Mostrar que € isso que ela estava
procurando. E dizer por que, para o problema dela, a
consulta é o proximo passo.

Os trés objetivos falam do problema dela. Sem o
problema que a pessoa ta passando, a transicao vai
ser de onde para onde? E ela nao apresenta a
consulta ainda, isso € o0 passo seis. Ela so justifica o
pProximo passo, com o que ela mesma te contou.
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CAPITULO ©07 - TRANSICAO

E tem uma coisa aqui que eu acho importantissima:
a pessoa hao pode sair da transicao com medo.
Com medo ela ja tava desde o momento que entrou
em contato. A transicao precisa transformar isso em
alguma coisa que deixe ela mais certa da decisao.

A FRASE

FRASE PRONTA

[Nome], por conta da forma que trouxe... e de
ja estar desde [tempo] sentindo assim...
concordo gue nao tem por que deixar mais
para depois.

Trés pedacos. O nome dela. A forma como ela
trouxe e o tempo que ela esta assim. O que voce
preenche sao dois, o nome e o tempo. O nome vocé
ja tem desde o comeco da conversa. O tempo ela te
contou sozinha, contando o problema, |a no passo
dois: “tem uns dois anos que eu reparo”. O script
chama esse pedaco de “"tempo informado” porque e
o tempo que ela mesma te deu. O “por conta da
forma que trouxe"” e o corpo do script. O gue muda
sao 0s colchetes. A palavra dela mesma entra no
passo seis. E o “concordo”. Vocé nao esta propondo
que ela resolva agora.
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CAPITULO ©07 - TRANSICAO

Ela ja tomou essa decisao no passo trés, quando
disse “por que agora”, e o que voce faz aqui €
concordar. Quem concorda esta do lado dela.

1 [Nome] - vocé ja tem 2 por conta da forma que
desde o0 comeco trouxe - € o corpo do
script, nao muda

5 desde [tempo] - ela
mesma te deu, no passo
o [o] [

E se ela nao te deu o tempo, nao inventa um. Tira
esse pedaco e fica s6 com a forma que ela trouxe, a
frase aguenta.

As reticéncias sao do script e eu acredito que fazem
diferenca, entao mantem elas. No WhatsApp a
paciente |é com a pausa, como se voce estivesse
pensando junto com ela.

O QUE EVITAR

Explicacao técnica sobre procedimento. Listar todas as
qualificacoes da doutora sem conexao com o problema.
Passar muita informacao de uma vez. E falar de preco
antes de mostrar como a consulta resolve o problema.
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CAPITULO ©07 - TRANSICAO

A tentacao aqui € encher a mensagem. A transicao
funciona porgue € curta, e se depois do “nao tem
por que deixar mais para depois” vocé emenda um
paragrafo sobre bioestimulador, ela deixou de

ser curta.

E falar de preco aqui € outro erro, que € de ordem
trocada. Ela ainda nao viu como a consulta resolve o
problema dela, e se o valor nao for percebido, nem
se a consulta for de graca vai valer a pena.

QUANDO AUANCAR

Imediatamente. Esse € 0 unico passo do script em
que o "quando avancar” nao tem sinal pra observar.
Vocé manda a transicao e, na mesma mensagem ou
na seguinte, apresenta. A paciente nao precisa
responder nada entre uma e outra.
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PERGUNTA EM ABERTO

Voceé lembra da ultima vez que uma
paciente disse “por que agora”, e a

sua resposta foi “que bom, deixa eu
ver a agenda”? Ela marcou?
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CAPITULO ©08 - PASSO 6 DE 7

APRESENTACAO

Onde vocé vende so o que ela ja quer comprar.
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CAPITULO 08 - APRESENTACAOQ

VOCE

Por isso, ja sei que a doutora vai te ajudar
com essa regiao do queixo que ta te
incomodando e parar de se sentir com
vontade de se esconder nas fotos.

Entao, isso ai € a apresentacao inteira. Uma frase,
colada na transicao, e ela tem exatamente duas
coisas dentro. Repara no tamanho da coluna

da direita.

® 0 QUE ENTRA 0O QUE NAO ENTRA

O problema, com a palavra O nome do procedimento
dela

O sentimento, com a palavra O que a doutora vai fazer
dela

Quanto tempo dura a consulta

Eu sei que da vontade de encher. E 0 momento em
que voce sente que finalmente pode falar, depois de
quatro passos perguntando e um s6 concordando. E
€ por iSso gue a apresentacao e curta: guem
construiu o valor da consulta foi ela, nos cinco
pPassos anteriores, e voce so devolve.
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CAPITULO 08 - APRESENTACAOQ

PRA QUE SERVE

Mostrar como a consulta vai ajudar a resolver o
problema dela. E vender s6 aquilo que ela ja
quer comprar.

Esse “s0" é a frase do capitulo 2 voltando. Ela quer
resolver o queixo antes do casamento, e € isso que
voce vende. Agora, se a gente aproveita pra falar do
bioestimulador, do protocolo de pele, do pacote de
manutencao, a gente esta vendendo o que ela ainda
nao guer e cada item a mais € um motivo a mais pra
ela pensar.

A FRASE

FRASE PRONTA

Por isso, ja sei que a doutora vai te ajudar
com o [problema] e parar de se sentir [como
esta se sentindo].

O “por isso” cola na transicao. O “ja sei” & voceé
assumindo a autoridade que ela te deu no passo um.
E os dois colchetes vocé preenche com o que ela
disse, nhao com o0 que voce diagnosticoul.
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CAPITULO 08 - APRESENTACAOQ

Se ela falou “caindo perto do queixo”, vai “caindo
perto do queixo"”. Se ela falou "me esconder nas
fotos” vai “me esconder nas fotos”. A palavra dela €
o que faz ela ler a frase e pensar: “e

exatamente isso”.

O QUE EVITAR

Explicar a consulta como um processo mecanico ou
tecnico. Dizer que “se vocé se sentir segura, pode fazer
o procedimento no mesmo dia". Falar do preco antes de
construir todo o valor da consulta. Dar a impressao de
gue a consulta é s6 uma formalidade antes do
procedimento. Qualificar demais a consulta pra ela
parecer mais valiosa, e oferecer solucdoes diferentes do
gue ela esta buscando. E falar da duracao da consulta.

Existem seis erros, mas eu gostaria de comentar
dois. O “pode fazer no mesmo dia" parece facilitar, e
na cabeca dela transforma a consulta numa etapa
burocratica antes da agulha. Ela deixa de vir pra
consulta e passa a vir para o procedimento, e ai 0
preco da consulta vira obstaculo. E a duracao:
quando vocé diz que a consulta dura uma hora,
voceé deu pra ela uma medida pra comparar com o
preco e a consulta deixa de valer o problema
resolvido e passa a valer uma hora.
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CAPITULO 08 - APRESENTACAO

COMO ELA LE VOCE

LEITURA NEGATIVA

“Nao parece resolver o meu problema.”
“Acho que nao preciso disso tudo.”
“Preciso avaliar se € pra mim."

®@ LEITURA POSITIVA

"E exatamente isso que eu estou buscando.”

Repara que as trés nascem de excesso, porgue a
gente apresentou mais solucao do que ela pediu, e
solucao que nao resolve o problema dela, e porque a
gente qualificou demais a consulta e encheu a
paciente de informacao gue nao serve pra ela.

A positiva € uma so, e acontece quando voce
apresenta a solucao certa para o problema que ela
trouxe e guando voce usa as palavras dela pra
referenciar o problema durante a apresentacao.
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CAPITULO 08 - APRESENTACAOQ

QUANDO AUANCAR

01 Ela entendeu que a consulta vale mais do que
custa
02 Pergunta da consulta em si, nao s6 do

procedimento

03 Quer saber se tem horario

Quando a paciente pergunta “e como funciona a
consulta?”, “é com a doutora mesma?”, ela comprou
a consulta. Entao a resposta pronta pra essa
pergunta no meio da conversa, que nao e sair
explicando na hora, esta no capitulo 11: "Vou te
explicar como funciona. Antes, que outra duvida
ainda ficou em como podemos ajudar a resolver
[problema mencionado], antes de vermos a
disponibilidade na agenda da doutora?”. E ela
termina em agenda, e a pergunta dela ja € a porta do
pPasso sete.
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PERGUNTA EM ABERTO

Nas suas ultimas apresentacoes,
quantas palavras eram dela e quantas
eram suas?
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CAPITULO 09 - PASSO 7 DE 7

FECHAMENTO

Horario, PIX, comprovante. Nessa ordem.
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CAPITULO ©09 - FECHAMENTO

VOCE

O proximo horario disponivel na agenda da

doutora e quinta-feira as 15h. Como fica para
VOCéE?

PACIENTE

Quinta as 15 eu consigo, sim.

VOCE

Perfeito. O investimento da consulta e de
RS [valor]. Posso te enviar nossa chave PIX
agora para confirmarmos seu horario?

PACIENTE

Pode.

VOCE

[chave PIX]

VOCE

Consegue me enviar o comprovante agora
para ja confirmarmos seu horario na agenda?

Olha sO onde o preco apareceu nessa cena. Na sua
segunda mensagem, depois do horario que ela ja
aceitou, e como “investimento da consulta” com a
chave PIX logo abaixo.
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CAPITULO ©09 - FECHAMENTO

Agora, se ele aparece antes disso, acontece o
contrario: ela sabe quanto custa agora e ela sabe
como que funciona para poder agendar e ela volta
na hora que ela quer. Ela acha que ela pode voltar na
hora que ela quer. Ai hao tem urgéncia, ne, gente?

Entao, esse e o passo sete. Um dos dois erros que o
framework manda evitar aqui € perguntar quando a
paciente pode, em vez de oferecer um horario.
Porgue se eu pergunto para ela quando ela pode, o
bastao ta na mao dela, e a gente fica so reagindo.
Ela vai olhar a agenda, olhar a semana, voltar
depois, ou nao voltar.

PRA QUE SERUE

O proximo passo obvio para resolver o problema. Se
OS Seis passos anteriores aconteceram, o
fechamento so organiza o que ela ja decidiu.
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CAPITULO ©09 - FECHAMENTO

OS TRES PASSOS

Horario PIX Comprovante
Vocé oferece um Depois que ela Vocé pede o
horario so. “Como confirmou: o comprovante agora.
fica para vocé?" investimento e a O horario so existe
chave PIX, agora. quando ele chega.

Primeiro, vocé oferece um horario so.

FRASE PRONTA

O proximo horario disponivel ha agenda da
doutora é quinta-feira as 15h. Como fica para
voce?

Um horario so. E o bastao continua com vocé, o:
voce ofereceu, ela reagiu.

Agora, se ela so disser que quinta nao da, sem
oropor nada, voceé oferece o seguinte, do mesmo
jeito: o proximo horario livre, e o mesmo “como fica
nara voce?". O erro e perguntar antes de oferecer.
Oferece primeiro e ai, se precisar, pergunta.
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CAPITULO 09 - FECHAMENTO

E quando ela mesma fala quando pode, antes de
vOCeé sair procurando esse horario, tem
uma pergunta:

FRASE PRONTA

Se eu conseguir um horario [periodo
mencionado], a gente pode seguir com o seu
agendamento?

Primeiro ela diz que segue. SO depois voce vai olhar
a agenda.

Segundo, depois gque ela confirmou o horario, voce
fala do investimento e da forma de pagamento.

FRASE PRONTA

Perfeito. O investimento da consulta e de
R$ [valor]. Posso te enviar nossa chave PIX
agora para confirmarmos seu horario?

E manda a chave PIX huma mensagem separada,
porqgue ai ela s6 copia e cola.

Terceiro, vocé pede o comprovante na hora.
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CAPITULO ©09 - FECHAMENTO

FRASE PRONTA

Consegue me enviar o comprovante agora
para ja confirmarmos seu horario na agenda?

O "“agora” aparece duas vezes, no PIX e no
comprovante. Nao existe uma venda, na verdade,
nao existe um agendamento feito se o comprovante
nao for enviado. Comprovante nao foi enviado, a
venda nao foi feita, 0 agendamento nao foi feito. A
gente s6 comemora a venda, s comemora o
agendamento depois do comprovante.

Agora, e se ela disser que faz o PIX a noite? Nao
justifica, nao precisa. Quanto mais a gente fala, mais
a gente se explica, e mais parece que a gente ta
querendo justificar alguma coisa. E o que é e ponto.
Passar o preco pra pessoa e tagarelar depois,
misericordia, que problemao que é. Pede uma vez

e segue.

E tem uma regra da casa que resolve isso sem
discussao: sem PIX, sem agenda. O horario so entra
na agenda quando o comprovante chega, e € s0 isso
gue voce devolve pra ela, sem abrir a brecha do
"depois”. Cancelar nao custa nada pra guem nao
pagou, e € por isso que a gente cobra na hora.
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CAPITULO ©09 - FECHAMENTO

Agora, se ela empurrar o pagamento pra depois
disso e insistir, ai ja virou objecao. E objecao nunca
se responde com informacao, se responde com
pergunta, que é o capitulo 10. As frases prontas
dessa, inclusive a do "faco o PIX a noite”, estao no
capitulo 11.

O QUE EVITAR

Perguntar a disponibilidade da paciente antes de
oferecer um primeiro horario disponivel. E partir pro
fechamento sem ter criado compromisso suficiente.

O segundo erro € o que explica “vou pensar”
chegando no fechamento. Se ela hesita no horario,
algum passo anterior ficou raso, e insistir no horario
SO piora. E “suficiente” tem medida. A medida veio
do passo quatro. Se ela ainda nao disse, com as
palavras dela, o que espera que mude com a
consulta, e cedo pra falar de horario. E € pra la que a
gente volta. Eu falo disso no capitulo 10.
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CAPITULO ©09 - FECHAMENTO

COMO ELA LE VOCE

LEITURA NEGATIVA

“Vou ter que me organizar pra ir na consulta.”

®@ LEITURA POSITIVA

"Estou tomando a melhor decisao.”

A leitura negativa aqui é pequena e passa batida. E a
paciente dizendo que a consulta virou um custo.
Isso acontece quando o preco da consulta parece
maior do que o preco de nao resolver o problema, e
quando a gente nao mostrou, ao longo da conversa,
O que a consulta resolve.

A leitura positiva e: “estou tomando a melhor
decisao”. E acontece quando, ao longo da conversa,
ficou claro qual era o problema, como ele mexe com
ela e por que € agora € nao depois. E quando a
consulta apareceu como a resposta praisso. O
fechamento colhe o0 que os seis passos

deixaram pronto.
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CAPITULO ©09 - FECHAMENTO

SINAIS DE SUCESSO

01 Ela confirma o horario sem hesitar

02 Paga na hora e manda o comprovante

03 Faz perguntas praticas: onde fica, o que levar
04 Agradece e fica animada pra consulta

Repara no “onde fica, o que levar”. A paciente que
pergunta onde fica ja esta indo, ela ta se
organizando pra chegar.
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PERGUNTA EM ABERTO

Agora, na sua ultima conversa que
travou no horario, vocé ofereceu um
horario ou perguntou qual ela
preferia? E o comprovante, voce
chegou a pedir na hora?
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10 Objecao nao € um nao

12 O manual de respostas
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CAPITULO 10 - OBJECOES

OBJECAO NAO
UM NAO

Onde voceé aprende a diferenca entre uma duvida
real e uma cortina de fumaca.
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CAPITULO 10 - OBJECAO NAO E UM NAO

PACIENTE

Ah, entendi. Vou pensar e qualgquer coisa te
aviso.

Naqgueles dez minutinhos antes da salinha, o que
passou pela minha cabeca foi isso: e se for muito
caro, sera que e prioridade agora, sera que eu nao
encontro outro jeito? Eu, que trabalho com isso o dia
Inteiro. E a doutora, na mesma consulta, tinha me
falado que estava com muita gente indo pra casa
pensar. Entao, quando eu leio um "vou pensar e
qualquer coisa te aviso” no WhatsApp de uma
clinica, eu seil 0 que tem por tras, porque ja passou
pela minha cabeca tambéem. Se vocé atende
WhatsApp de clinica, ja leu essa mensagem mais
vezes do que gostaria, sabe?

E a resposta que perde a paciente é justamente a
mais educada, “claro, fico a disposicao”. Educado,
tranquilo, e a conversa acabou ali. O controle
passou pra ela, e ela provavelmente nao volta. E
mesmo assim a gente responde iSSoO, porque parece
o certo.
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CAPITULO 10 - OBJECAO NAO E UM NAO

Gente, objecao nao é rejeicdo. E pedido de mais
informacao, ou sinal de que ainda nao ficou claro
pra ela o que a consulta resolve. Olha o que vem
depois de “vou pensar” quando vocé faz uma
pergunta em vez de liberar a paciente. Ela conta o
que precisa pensar. E isso € a conversa voltando.

CURIOSIDADE E DIRECAO

Se voce reage com ansiedade, pressa ou
justificativa, perde a paciente. Se responde com
curiosidade e direcao, a conversa volta, e o
agendamento junto.

Chega o “vou pensar”

Vocé reage com Voceé responde com
ansiedade, pressa ou curiosidade e direcao
justificativa

® A conversavolta,eo
Perde a paciente agendamento junto

Curiosidade e direcao. Eu gosto dessas duas
palavras.
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CAPITULO 10 - OBJECAO NAO E UM NAO

Curiosidade é 0 que passa ha sua cabeca quando
chega o “vou pensar”: pensar no que? E a direcao e
0 que a gente faz com essa curiosidade, que é
perguntar em vez de ficar esperando ela voltar.

DOIS TIPOS

Existem dois tipos de objecao, e a resposta certa
muda conforme qual das duas voceé tem na frente.

® OBJECAO REAL CORTINA DE FUMACA

Especifica e detalhada. Vaga e generica: “vou
pensar”, “te aviso depois”.

Ela consegue explicar com Surge de repente no final da
clareza. conversa.
Preocupacao legitima: Tem a ver com pensar mais

resultado, seguranca, tempo. ou falar com alguem.

A objecao real vem com nome. Olha uma: “Ah, eu
posso ficar igual o fofao. Uma bochecha imensa, a
cara quadrada.
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CAPITULO 10 - OBJECAO NAO E UM NAO

Como e que Vocé me garante que nao vai
acontecer?” Ela te contou o medo. O medo tem
nome, € € 0 home que voce pergunta. “Quando voce
diz que pode ficar igual o fofao, o que exatamente te
preocupa?” E ela vai te contar de onde vem isso € 0
gue ela nao quer de jeito nenhum, e voceé ta de volta
no passo dois sO que agora em cima do medo dela.

Repara no “de repente”: a paciente estava
conversando bem e contou o problema e estava
tudo certo e na hora do horario apareceu o “vou ver
com meu marido”. Olha, gente, eu ja nem sei
quantos maridos eu tive na minha vida por ja ter
falado “nao, tenho que ver com o meu marido”.
Vocés nao tém nocao do tanto de “maridos” que
essas mulheres criam.

Se a gente quer saber qual das duas chegou, a
gente pergunta. E pergunta com curiosidade, nao
com cobranca, que ela sente a diferenca.

FRASE PRONTA

Quando voceé diz [objecao], o que
exatamente te preocupa?
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CAPITULO 10 - OBJECAO NAO E UM NAO

FRASE PRONTA

O que especificamente voceé precisa pensar?

Qualguer uma das duas serve. A de baixo é a de
cima ja com o "vou pensar” dentro, entao usa ela
quando foi isso que chegou.

Se a resposta for vaga, outro “te aviso depois” ou
um “ah, nao sei”, é cortina de fumaca. E a cortina
esconde quase sempre a mesma coisa: ela ainda
nao sabe se a consulta resolve o problema dela. O
preco, o marido e a agenda entram na conversa
porgue algum passo anterior ficou raso e a paciente
chegou no fechamento sem estar convencida por
ela mesma.

E € aqui que entra o voltar que eu prometi no
capitulo 9. Voltar e refazer a pergunta do passo que
ficou raso, em vez de inventar resposta nova pra
objecao.

SCRIPT 715 - RECONECTA 94



REC SCRIPT 715 - CAPITULO 10

CAPITULO 10 - OBJECAO NAO E UM NAO

Olha as duas respostas para o “vou pensar” que
VOCE€ Vvai ver inteiras no capitulo 11. “O que te fez
pensar em resolver isso agora e nos trouxe ate
aqui?” e a pergunta do passo tres. “Como entendeu
que a consulta com a doutora vai te ajudar a resolver
[problema]?” e a pergunta do passo quatro. Vocé
volta pro passo que ficou raso e pergunta de novo.

“O que te fez pensar em resolver isso agora e nos
trouxe ate aqui?”

PASSO &

“Como entendeu que a consulta com a doutora vai
te ajudar a resolver [problema]?”

PASSO 4

POR QUE RESPONDER NMATA

A forma mais facil de encerrar uma conversa € com
uma resposta. Eu ja te disse isso la no capitulo 2, e
acho que aqui € onde ela pesa mais, porque vale pra
objecao e vale pra pergunta, a regra € a mesma.
Pensa na pergunta que chega logo no inicio da
conversa, “quanto custa a consulta?”. Se voceé
responde "a consulta custa R$ 200", acabou. E
pensa so. Ela quer saber o preco? Ela nao quer
saber o preco.
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CAPITULO 10 - OBJECAO NAO E UM NAO

Ela quer saber se vale o preco, né? E com 0s seus
R$ 200 na mao ela vai comparar com a clinica ao
lado sem saber o que nenhuma das duas
consultas resolve.

Agora, se voceé responde assim:

FRASE PRONTA

Claro que eu posso te passar mais
iInformacoes sobre a consulta. Antes, pra
entender se a doutora vai conseguir te ajudar
NO Seu caso ou hao, como voce entende que
a consulta vai te ajudar?

A conversa continua. Vocé nao escondeu o preco,
voceé disse que vai passar. SO gue voce nao passou
antes de perguntar.

E a gente esquece que mais importante do que ter
as respostas e ter mais perguntas. Entao, no capitulo
11 eu pego uma objecgao por vez.
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PERGUNTA EM ABERTO

Quantas vezes essa semana VOCé
respondeu “fico a disposicao”"? E o
que aconteceu depois?
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CAPITULO 11 - BRESPOSTAS

O MANUAL
DE RESPOSTAS

Objecao por objecao: o que perde a paciente e o
gue continua a conversa.

SCRIPT 715 - RECONECTA

CAPITULO 11

98



REC SCRIPT 715 - CAPITULO 11

CAPITULO 11 - O MANUAL DE RESPOSTAS

Este capitulo e pra deixar do lado do celular. Eu
organizei por tipo de objecao, e em cada uma voce
val ver a mensagem que a paciente manda e o que a
gente responde se quiser continuar a conversa, e
nas que mais aparecem eu mostro tambem o que a
gente responde se quiser perder a paciente, e por
gue perde. As frases de continuar sao modelo, do
mesmo jeito que eu falei no capitulo 2. Copia a
frase, troca pelas palavras que ela mesma usou, e 0
que vocé manda depois depende do que

ela respondeu.

0. Preco

oo Consulta paga

o5 Falta de compromisso
o« Na hora do PIX

o5 Informacao técnica

o6  Resisténcia

o7 A paciente mandou foto
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CAPITULO 11 - O MANUAL DE RESPOSTAS

Gente, repara que quase toda resposta que continua
a conversa devolve uma pergunta. As duas que nao
devolvem sao as da hora do PIX, porque ali a regra
da casa ja € a resposta inteira: vocé diz em uma
linha e segue. As perguntas somos nos que
fazemos. Ate porgue penso o seguinte: se a gente
responde as perguntas que a pessoa faz, quem ta
no controle da conversa e ela.

PRECO

ELA MANDA

“gquanto custa a consulta?” ou “qual o valor da
consulta?”.

“A consulta custa R$ 200.”

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Claro que posso passar essa informacao!
Primeiramente, para entender se a doutora vai
conseguir te ajudar no seu caso ou hao, voce ja sabe o
que esta procurando?

Por gue voce vai passar o valor da consulta se vocé
nem sabe se o0 que ela esta buscando ela vai
encontrar na consulta?
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CAPITULO 11 - O MANUAL DE RESPOSTAS

ELA MANDA

O preco do procedimento: “qual o preco do
preenchimento?”, "qual a média de valores dos
procedimentos?”.

"Os procedimentos comecam a partir de R$ X."

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Posso passar essa informacao! Primeiramente, para a
gente entender se a doutora vai poder ajudar no seu
caso, ou hao, voce ja sabe o que esta procurando?

Responder com um numero coloca a paciente numa
comparacao de precos, e ela vai comparar com
base em algo que ela nao entende e provavelmente
vali embora sem nem saber se esse procedimento
seria indicado no caso dela. Entao, se ela fala o
preco do botox, a gente responde o preco do botox,
ISSO val ajudar ela a resolver qual o problema?

Essa € quase a mesma frase de cima, e € de
proposito. O que muda € a pergunta que ela fez.
Entao, consulta ou procedimento, o movimento € o
mesmo: Vocé diz que passa, e pergunta antes.
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CAPITULO 11 - O MANUAL DE RESPOSTAS

ELA MANDA

“sO queria uma ideia de preco mesmo”.

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Claro, posso te passar uma estimativa de valores.
Antes, sO pra gente entender se possivelmente a
doutora vai conseguir te ajudar no seu caso, o que
exatamente te fez buscar esse tipo de procedimento
agora?

ELA MANDA

"achei caro” ou "estou sem dinheiro agora”.

“Temos formas de parcelamento.”

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Humm... entendo. Fiquei curiosa... O que fez vocé
considerar resolver isso agora, mesmo nao parecendo
ser um bom momento?

Se ela ainda nao viu valor suficiente, oferecer
parcelamento so reforca que o problema € o preco,
quando o que falta ali e clareza. O foco precisa
voltar pro que ela perde ao adiar.

Entao, essa primeira serve pras duas, ta? A segunda
e sO pra quem disse “caro”.
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CAPITULO 11 - O MANUAL DE RESPOSTAS

FRASE PRONTA

Caro? Em relacao ao que voceé estava
esperando?

CONSULTA PAGA

ELA MANDA

“Ah, a avaliacao € paga? Entao vamos deixar para
depois, achei que era gratuita”.

“Sim, a avaliacao é paga, mas o valor € abatido do
procedimento que voce for fazer no dia.”

“Esse valor garante um atendimento personalizado onde a
doutora vai analisar especificamente o seu caso.”

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Sem problemas! Ate pra gente entender se faz sentido
seguir ou nao, o que fez vocé considerar a consulta
como um caminho para resolver [problema] agora?

Essa objecao aparece quando durante a conversa
nao ficou claro como a consulta resolve o problema
dela. De fato, so existe uma forma da gente gerar
valor na conversa, que é quando a pessoa entende
que o problema que ela tem a gente consegue
ajudar a resolver. E se o valor nao for percebido,
nem se a consulta for de graca vai valer a pena.
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CAPITULO 11 - O MANUAL DE RESPOSTAS

A gente acha, quando fala sobre isso, que vai
facilitar o processo de fechamento. SO que €
exatamente essa percepcao gque a paciente tem: po,
entao ta me forcando a fechar um procedimento,
entao nao quero. Voceé falar que o valor da consulta
€ abatido se ela fizer o procedimento no mesmo dia,
al € guase voce falando assim: eu vou te dar um
descontinho agora porque depois vai ser forcada a
fechar um procedimento.

Ja a segunda so gera mais objecao. Se ela hao
entendeu o valor da consulta até agora, nao vai ser
se qualificando que ela vai passar a entender.

ELA MANDA

“a avaliacao e paga? Pode deixar entao, vou fazer no
concorrente que é de graca".

“A doutora é referéncia na area e especialista em casos
COMOo O seu, esse é o valor da hora dela.”

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Claro, sem problemas! O que espera encontrar de
diferente 13?
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CAPITULO 11 - O MANUAL DE RESPOSTAS

O preco nao e a objecao real. O que incomoda a
paciente nao € pagar, e pagar por algo que ela ainda
nao entendeu o valor.

ELA MANDA

“tenho que ir pra fazer orcamento e ver valor de
procedimento? Nao pode falar por aqui?".

O QUE CONTINUA A CONVERSA

[Nome], bem que eu gostaria, viu? Mas eu so faco o
agendamento... imagina se eu passar um valor pra voceé
e quando a doutora, que é especialista, analisar seu
caso for diferente do que eu passei? Aposto que ia ficar
brava comigo...

Essa € pra guem agenda. Agora, se € VoCe mesma
gue responde, a logica nao muda: vocée nao passa
valor de um caso que ainda nao olhou. O que muda
€ uma coisa so, que e trocar o “eu so faco o
agendamento” pelo motivo verdadeiro. Fica assim:

FRASE PRONTA

[Nome], bem que eu gostaria, viu? Mas eu
preciso avaliar o seu caso pra garantir o
melhor tratamento, e pode ser até que
precise de menos do que voce imagina. Voce
ja sabe o que esta procurando?
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CAPITULO 11 - O MANUAL DE RESPOSTAS

E repara que nas trés respostas de preco la em cima
VOCEé promete passar a informacao, e agui vocé nao
passa o valor. Isso nao € contradicao, e € o ponto
que mais confunde: o que voce prometeu foi passar
a informacao, e informacao aqui nao € o preco do
procedimento, que ninguem sabe antes de olhar o
caso. Prometer e depois recusar seco, aquele “nao
consigo passar valores”, € o pior dos dois mundos,
porgue soa como guem esconde. O que a gente faz
é explicar o motivo verdadeiro: a doutora precisa
avaliar pra garantir o melhor tratamento, e pode ser
ate que precise de menos do que voce imagina.
Vocé nao escondeu hada. Voce disse gue ia passar,
e passou o0 que da pra passar antes de alguem olhar
o caso. O valor da consulta vocé passa, e passa no
pPasso sete.
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CAPITULO 11 - O MANUAL DE RESPOSTAS

FALTA DE COMPRONMISSO

ELA MANDA

“Vou pensar e qualquer coisa te aviso”.

“Tudo bem, fico a disposicao!”

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Sem problemas! Pra gente entender se faz sentido
seguir tambem, o que te fez pensar em resolver isso
agora e nos trouxe ate aqui?

Claro! Pra gente encerrar aqui também, como entendeu
que a consulta com a doutora vai te ajudar a resolver
[problema]?

Sao duas, e vocé manda uma so. A primeira € a
pergunta do passo tres, a segunda € a do passo
quatro, e vocé escolhe pela que ficou rasa na sua
conversa, que é o voltar do capitulo 10.

O “fico a disposicao” encerra a conversa e transfere
0 controle pra paciente, que provavelmente nunca
mais vai voltar, e vocé perde a chance de entender o
que ainda esta impedindo a decisao.
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CAPITULO 11 - O MANUAL DE RESPOSTAS

ELA MANDA

'vou ver com meu marido e te aviso”.

"Ok, sem problema! Fico no aguardo.”

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Claro, faz total sentido querer conversar com quem a
gente confia. Posso te perguntar uma coisa? Vocé acha
que ele nao te apoiaria nessa decisao agora?

Voce transfere a responsabilidade da decisao pra
alguém que nem participou da conversa € nao
entende o que a paciente esta sentindo.

ELA MANDA

“vou verificar minha agenda e te falo depois”.

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Sem problemas. Para nao ficar correndo atras de voceé e
ser inconveniente, guando acredita que poderel ter
esse retorno? Posso aguardar que vocé me chame [nha
quinta, no sabado, dia 12] ou devo entrar em contato?

Repara que o colchete so existe se ela ja tiver falado
um dia. Se ela nao falou nenhum, vocé manda so6 até
o "quando acredita que poderei ter esse retorno?” e
espera. O resto da frase e pra quando ela deu a data
e voceé esta confirmando quem procura quem.
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CAPITULO 11 - O MANUAL DE RESPOSTAS

ELA MANDA
“trabalho nesse horario e preciso ver quem vai ficar no
meu lugar”.

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Posso dar uma sugestao? Para nao perder seu horario e
acabar ficando so para outra semana, outros pacientes
pagam o valor da consulta e, se nao podem no dia, eles
nos avisam e a gente entende qual outro horario

podemos encaixar. Como sente que assim vai ficar bom
para voce?

Essa resposta soO serve se na sua clinica a paciente
paga a consulta na hora de marcar e pode remarcar
sem perder o valor. Se nao € assim, nao promete.

ELA MANDA

"agora estou em outro estado e volto no fim do mes,
quando voltar entro em contato”.

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Sem problemas. Para nao tomar mais do seu tempo em
viagem, penso que seria importante entender mais o
que voceé esta procurando para entender se a doutora
pode ajudar, até porque pode ser que nao, e talvez

possamos indicar alguem para o seu caso. Voce ja sabe
0 que esta procurando?
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CAPITULO 11 - O MANUAL DE RESPOSTAS

ELA MANDA

Vou esperar o verao passar, esta muito quente”.

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Entendo sua preocupacao com o calor. Posso perguntar
uma coisa? O que te fez buscar uma solucao para

[problema mencionado] justamente agora, mesmo com
O verao?

ELA MANDA

“vou aguardar ate o proximo mes”,

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Sem problemas. Entendo que toda decisao precisa ser
pensada. Quando voce diz “proximo mes”, o que te leva
a preferir o proximo més em vez de resolver isso agora?

ELA MANDA

“ja fiz botox recentemente, depois te procuro pra fazer
de novo".

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Ah, entendi... Mas o que te fez procurar por botox
agora, mesmo tendo feito recentemente? Tem alguma
outra coisa que gostaria de melhorar... se pudesse?
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CAPITULO 11 - O MANUAL DE RESPOSTAS

NA HORA DO PIX

ELA MANDA

“faco o PIX a noite" ou “depois eu te mando”.

“Imagina, sem pressa! Pode mandar depois que eu ja deixo
0 seu horario guardado.”

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Sem problemas. So te adianto que o horario entra na
agenda quando o comprovante chega, ta bom?

Nao justifica, nao precisa. Quanto mais a gente fala,
mais parece que ta querendo justificar alguma coisa.
Pede uma vez e segue. E repara no que a resposta
devolve: a regra que eu te dei no capitulo 9, sem
PIX, sem agenda. Ela nao promete guardar o horario,
porgue prometer guardar € abrir a brecha do
“depois” com as suas proprias maos.

SCRIPT 715 - RECONECTA 111



REC SCRIPT 715 - CAPITULO 11

CAPITULO 11 - O MANUAL DE RESPOSTAS

ELA MANDA

0 pagamento é antecipado?” ou “nao me sinto
confortavel pagando adiantado, prefiro no dia da
consulta”.

“"E porque a doutora ja teve muita desmarcacao em cima da
hora e a pessoa nhao compareceu, entao € pra preservar o
horario."

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Sim, o pagamento € antecipado para garantir o seu
horario.

O “sim"” € pra quando ela perguntou. Se ela ja veio
dizendo que prefere pagar no dia, comeca direto: “O
pagamento é antecipado para garantir o

seu horario."
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CAPITULO 11 - O MANUAL DE RESPOSTAS

Toda vez que a pessoa fala que nao quer pagar a
consulta antecipado, a forma mais rapida da gente
perder essa pessoa € justificando o preco da
consulta e o pagamento antecipado. Repara que o
“para garantir o seu horario” ja da o motivo, so6 que
num disclaimer pequeno, e a gente nao estende
muito mais. Aquela explicacao sobre as pacientes
que nao compareceram € a pior coisa que a gente
pode falar nesse momento, porque poe na cabeca
dela uma desconfianca gue nao era dela.

INFORMAGAO TECHICA

ELA MANDA

“queria mais informacoes do procedimento tal”.

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Claro que posso passar! Primeiramente, para a gente
entender se a doutora vai poder ajudar, ou hao, como
entende que o procedimento pode ajudar no seu caso?
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CAPITULO 11 - O MANUAL DE RESPOSTAS

Se for no inicio do atendimento:

ELA MANDA

"'como funciona a consulta?".

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Claro, posso te explicar como funciona. Antes, ate pra
entender se a doutora possivelmente vai conseguir te

ajudar no seu caso ou hao, o que te fez procurar por
uma consulta com ela hoje?

Agora, se for no meio do atendimento:

FRASE PRONTA

Vou te explicar como funciona. Antes, que
outra duvida ainda ficou em como podemos
ajudar a resolver [problema mencionado],

antes de vermos a disponibilidade na agenda
da doutora?
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CAPITULO 11 - O MANUAL DE RESPOSTAS

ELA MANDA

“ah, s6 queria uma informacao rapida mesmo”.

“Claro, e tal coisa.”

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Com certeza! Pra te responder corretamente e entender

se conseguimos te ajudar, posso te perguntar rapidinho
0 que te fez procurar sobre isso agora?

Informacao sem contexto nao gera compromisso.
Ate a pergunta mais simples tem que levar pra algum
lugar, senao ela pega a resposta e vai embora.

ELA MANDA

"estou indo pra terceira sessao de bioestimulador de
colageno”.

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Hmm, terceira sessao. Me parece que ja esta tentando
resolver, ainda assim esta aqui... 0 que nao esta
acontecendo e gostaria que estivesse?
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CAPITULO 11 - O MANUAL DE RESPOSTAS

RESISTENCIA

ELA MANDA

“nao sei” quando voceé pergunta o que ela procura.

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Tudo bem. Perguntei o que te trouxe aqui para a gente
conseguir entender juntas, me ajuda?

ELA MANDA

"estou cansada dessas tecnicas de vendas”.

O QUE CONTINUA A CONVERSA

Eu entendo completamente, mas eu hem sei se consigo
te ajudar. Primeiramente, a gente teria que entender um
pouco mais o que esta passando hoje e o que esta
procurando, para entender se podemos. Voceé seria
contra isso?

A PACIENTE MANDOU FOTO

Ela manda uma foto dela mesma, sem dizer o que
quer que voce note.
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CAPITULO 11 - O MANUAL DE RESPOSTAS

FRASE PRONTA

Obrigada por enviar sua foto! Imagino que
enviou para que eu consiga entender melhor
do que voce esta falando, mas preciso te
contar uma coisa... O jeito que a gente se ve
é diferente do jeito que os outros nos veem,
acredita? Me ajuda a enxergar o gque voce
esta vendo? O que exatamente gostaria que
eu notasse olhando sua foto?

Eu gosto dessa ultima porque ela recusa a foto sem
recusar, e voce agradece e devolve pra ela o
trabalho de dizer o que ela vé. E o passo dois

de novo.
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PERGUNTA EM ABERTO

Qual foi a ultima objecao que chegou
no seu WhatsApp? Qual passo voce
tinha pulado?
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PARTE 4

PRA USAR NO DIA

12 Doutora é vendedora também
A Cola rapida
B Banco de perguntas

c Quando ela vem de anuncio de paciente modelo
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CAPITULO 12 - DIAGNOSTICO

DOUTORAE ,
UENDEDORA TAMBEM

De volta a salinha, agora do lado de quem vende.
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CAPITULO 12 - DOUTORA E VENDEDORA TAMBEM

No capitulo 1 eu te contei a salinha do financeiro
pelo lado da paciente.

E como vendedora, o que eu vi foi isso: a doutora
entendeu o meu problema e uma outra
pessoa vendeu.

E aqui eu nao estou falando que existe um certo ou
errado, mas pelo que eu observo nas mais de 3 mil
clinicas por aqui, quando a doutora se capacita pra
fazer o fechamento e ela entende que ela é doutora
e que ela e vendedora também, o ticket medio sobe,
a taxa de fechamento sobe, enfim, € mil maravilhas.

Agora, se esta funcionando desse jeito na sua
clinica, continua. E quando eu digo funcionando,
€ assim:

01 O ticket médio que voceé passala nasalaéo
mesmo que fecha la no final

02 A taxa de conversao e a mesma

03 Nao tem ninguem indo embora pra casa pra
pensar
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CAPITULO 12 - DOUTORA E VENDEDORA TAMBEM

Agora, se nao acontece dessa forma, eu acho que
vale a pena a gente se capacitar pra vender na sala,
na consulta. O fechamento pode até ficar do lado de
fora, como eu falei la no capitulo 1. SO que o preco,
ela precisa ter entendido la dentro, com quem
entendeu o problema dela.

O QUE O WHATSAPP TEM A VER COM A
SALA

Tudo, e e por isso que eu escrevi este livro em vez
de um sobre a consulta.

A doutora que responde o preco na primeira
mensagem do WhatsApp € a mesma que manda a
paciente pra salinha do financeiro.

No WhatsApp o humero vai para a paciente cedo
demais. Na salinha, vai por uma pessoa gue nao
ouviu nada, e nos dois casos a paciente sai com o
numero na mao e vai pensar sozinha, hao porque o
numero € alto, mas porque ela ainda nao sabe se
aquilo resolve o problema dela.
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CAPITULO 12 - DOUTORA E VENDEDORA TAMBEM

NO WHATSAPP NA SALINHA

O numero vai para a Vai por uma pessoa que
paciente cedo demais nao ouviu nhada

Ela sai com o0 numero na mao e vai
pensar sozinha

Os sete passos sao o jeito de nao fazer isso antes da
consulta. E quando vocé faz os sete nho WhatsApp,
uma coisa muda também dentro da sala, porque a
paciente que chega pela porta ja contou o problema
e ja disse, com as palavras dela, por que agora e o
que a consulta vai resolver. Na hora que chegar 13, a
venda passando ali por todas as etapas, essa
questao da objecao de preco nem vai existir. Ai o
preco so precisa vir de quem entendeu o problema
dela. La dentro.
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CAPITULO 12 - DOUTORA E VENDEDORA TAMBEM

O QUE EU QUERO QUE VOCE FACA
AGORA

Pega a proxima paciente nova que chamar no
WhatsApp e faz os sete passos com ela, na ordem.
A cola do anexo A e curta de proposito, pra voce
deixar do lado do celular. E se a mensagem que
chegar for de anuncio de paciente modelo, o
caminho e outro, mais curto de proposito, e esta
inteiro no anexo C.

E as conversas que ja morreram no seu WhatsApp,
aguelas que voceé abriu enquanto lia este livro? Elas
nao estao perdidas, e o jeito de voltar nelas nao e
mandar “passando pra saber se voceé viu”. Essa e a
mensagem gue queima o contato de vez.

A regra da casa para reabrir conversa € uma Sso:
cada toque traz coisa nova. Um caso, uma pergunta,
uma referéncia, alguma coisa que ela ainda nao
tinha visto. Repetir cobranca sem novidade nao e
insisténcia, € queimar o lead.
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CAPITULO 12 - DOUTORA E VENDEDORA TAMBEM

E 0 que traz coisa nova huma conversa antiga € a
dor que ela ja te contou. Vocé volta na conversa,
procura a palavra que ela usou la atras, e reabre por
ali. E se for mandar audio, comeca pela palavra dela:
“lembrei do que voceé me contou daguele incomodo
antes do casamento, ainda faz sentido pra voce?".
Nao é cobranca, e reaproximacao, e € a palavra dela
que abre a porta de novo, do mesmo jeito que abriria
numa conversa nova.

Agora, se a base parada € grande demais pra ir uma
por uma, a gente faz repescagem, e a nossa € no dia
20 de cada meées: voceé separa um dia e reativa todo
mundo que esta parado. Mesmo em lote, hao manda
a mesma mensagem pra todo mundo. A abordagem
continua saindo da dor que cada uma te contou.
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CAPITULO 12 - DOUTORA E VENDEDORA TAMBEM

Se a conversa travar, tem um passo que ficou raso.
Eu comecaria olhando o dois, o capitulo 4, porque é
onde ela conta o problema, e paciente que chega la
na frente ainda falando em procedimento € passo
dois raso. Entao volta la e refaz a pergunta de
clarear com a proxima paciente.

E se voceé quiser que a gente olhe isso junto, a sua
conversa, 0 seu humero, a sua clinica, marca um
horario com o nosso time. E eu vou fazer com voceé
exatamente o que eu te pedi pra fazer com a
paciente, porque e assim gue eu trabalho. Primeiro a
gente entende. Depois a gente vé se consegue
ajudar. Se conseguir, al a gente pensa em proximos
passos, pode ser?

supercaso.com.br/consulta
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PERGUNTA EM ABERTO

Agora, antes de voce fechar o livro:
na sua clinica, voceé tem a salinha do
fechamento ou a salinha do
pagamento? E a proxima paciente que
te mandar mensagem, quem vai
passar o preco pra ela? Voce, ou
alguém que nao ouviu hada do
problema dela?
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ANEXO A - A COLA

COLA RAPIDA

Os sete passos, as frases de cada um, e o sinal pra
avancar. Pra deixar do lado do celular.
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ANEXO A - COLA RAPIDA

1) (2 (3) (4) (5) (6 ) (7

CONEXAO SITUAGAO PRESENTE QUALIFICACAO TRANSICAO APRESENTACAO  FECHAMENTO
INACEITAVEL

1. Conexao. Abrir espaco pra conversa e mostrar
gue voce esta ali pra entender se consegue ajudar
ou nao.

FRASE PRONTA

Claro que posso te passar valores e mais
informacoes sobre [0 procedimento/a
consulta]! Mas antes, até pra entender se a
doutora vai conseguir te ajudar no seu caso
OuU hao... o que faz voce buscar por
[procedimento/consulta] hoje?

Essa e pra quando ela abre pedindo preco. Se abriu
de outro jeito, as outras aberturas estao no anexo B.

Avanca quando ela responde com mensagem mais
longa e detalhada.

2. Situacao. Se ela falar flacidez, a gente clareia
flacidez, e aprofunda exatamente no que ela trouxer.
E pergunta como ela entende, nunca como ela

se sente.
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ANEXO A - COLA RAPIDA

FRASE PRONTA

Quando vocé diz [palavra dela], o que
exatamente quer dizer?

Avanca quando ela descreve o problema com
detalhe e escreve "exatamente isso”.

3. Presente inaceitavel. Fazer ela dizer por que que
ta insuportavel continuar.

FRASE PRONTA

Posso estar enganada, mas parece que
[problema] nao comecou agora. E antes nao
parecia ser uma prioridade, mas agora
parece ser. Aconteceu alguma coisa?

Avanca quando ela demonstra emocao e urgéencia, e
VOCE percebe gue ela propria esta convencida.

4. Qualificacao. Fazer ela declarar o que a consulta
vai resolver.

FRASE PRONTA

Com tudo o que falamos... como voceée
entende que a consulta com a doutora pode
te ajudar nesse momento?
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ANEXO A - COLA RAPIDA

Avanca quando ela responde de forma completa e
emocional, e comeca a perguntar da agenda.

5. Transicao. A real é que a iniciativa ela ja tomou.
Agora e sO concretizar a decisao.

FRASE PRONTA

[Nome], por conta da forma que trouxe... e de
ja estar desde [tempo] sentindo assim...
concordo gue nao tem por que deixar mais
para depois.

Avanca imediatamente.

6. Apresentacao. Vender so o que ela ja quer, com
as palavras dela.

FRASE PRONTA

Por isso, ja sei que a doutora vai te ajudar

com o [problema] e parar de se sentir [como
esta se sentindo].

Avanca quando ela pergunta da consulta em si, e
da disponibilidade.

/. Fechamento. Um horario, depois o investimento e
o PIX, depois o comprovante. Nessa ordem.
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ANEXO A - COLA RAPIDA

FRASE PRONTA

O proximo horario disponivel ha agenda da
doutora é [dia] as [hora]. Como fica para
voce?

FRASE PRONTA

Perfeito. O investimento da consulta e de
R$ [valor]. Posso te enviar nossa chave PIX
agora para confirmarmos seu horario?

A chave PIX vai numa mensagem separada, pra ela
copiar e colar.

FRASE PRONTA

Consegue me enviar o comprovante agora
para ja confirmarmos seu horario na agenda?

Sucesso quando ela confirma sem hesitar, paga na
hora e pergunta onde fica.
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ANEXO A - COLA RAPIDA

Objecao. Nunca se responde com informacao. Se
responde com pergunta.

FRASE PRONTA
Quando voceé diz [objecao], o que
exatamente te preocupa?

Resposta especifica, vocé conversa sobre ela.
Resposta vaga € cortina de fumaca: algum passo
anterior ficou raso. Volta pra ele, refaz a pergunta, e
sO oferece horario de novo quando o sinal daguele
passo aparecer. As respostas prontas, objecao por
objecao, estao no capitulo 11.
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ANEXO B - PERGUNTAS

BANCO
DE PERGUNTAS

Todas as perguntas do script, por etapa, sem prosa.
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ANEXO B - BANCO DE PERGUNTAS

Aqui e so a lista. O sinal pra avancar em cada passo
esta na cola do anexo A, e as respostas pra quando
ela trava estao nos capitulos 10 e 11. Algumas
perguntas e frases aqui aparecem com uma redacao
um pouquinho diferente da que esta no capitulo,
com outro colchete ou sem as reticéncias. Sao
variacoes da mesma frase, e as duas servem: se
voce€ ja decorou a do capitulo, segue com ela.

1) (2 (3) (4) (5) (6) (7

CONEXAO SITUAGAO PRESENTE QUALIFICACAO TRANSICAO APRESENTACAO  FECHAMENTO
INACEITAVEL

1. CONEXAO

Aqui a gente ganha a permissao e a confianca pra
seqguir e aprofundar.

1. “O que te trouxe até aqui hoje?”

2. "0 gue mais chamou sua atencao no trabalho da
doutora?”

3. "Voceé ja conhecia nosso trabalho ou é a
primeira vez que entra em contato?”

4. "Vocéeé ja sabe o que esta procurando?”

5. "Vi que voce veio pelo Instagram, algum caso
especifico chamou sua atencao?”
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ANEXO B - BANCO DE PERGUNTAS

6. "Como voceé entende que a doutora pode te
ajudar?”

/. "O que te trouxe a procurar por [procedimento]
hoje?"

8. "Algo especifico no perfil ou nos resultados que
te fez entrar em contato hoje?”

9. “Claro, posso te passar o preco do
[procedimento], mas soO para entender se a
doutora val conseguir te ajudar no seu caso ou
nao, o que te fez procurar por [procedimento]
hoje?”

10. "O que mais te chamou atencao [no perfil/no
anuncio/no caso]? Teve mais alguma coisa?”

11. "Nesse proximo minutinho vou buscar entender
com Voceé o que esta procurando hoje, ate pra
entender se a doutora vai conseguir te ajudar no
Seu caso oU hao, € se conseguir, ai a gente
pensa em proximos passos, pode ser?”

2. SITUACAO

Clarear e aprofundar o presente que ela ja sabe que
nao esta bom.
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ANEXO B - BANCO DE PERGUNTAS

As primeiras servem para clarear a palavra que
ela usou.

1. “Quando voceé diz ‘rosto flacido’, o que
exatamente vocé quer dizer com isso?”

2. "0 gue voce quis dizer com ‘olhar cansado'?
Como voce percebe isso?”

3. "Wocé mencionou ‘harmonizagao’, o que
exatamente voce imagina quando pensa nisso?”

4. "Quando fala em ‘rejuvenescer’, que aspectos
especificos gostaria de melhorar?”

5. "O que significa para vocé um resultado
‘natural’?”

6. "Quando menciona ‘bigode chines’, quais
caracteristicas especificas te incomodam?”

/. "0 que voce quer dizer quando fala que o rosto
esta 'derretendo’?”

8. "Me explica melhor o que vocé entende por
‘pele sem vico'?”

9. "Quando voce fala em ‘papada’, como
exatamente ela se apresenta no seu caso?”

10. "O que voceé imagina quando diz que quer
‘melhorar o contorno facial'?"
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ANEXO B - BANCO DE PERGUNTAS

E essas trés sao pra aprofundar, depois que
ela clareou.

1. "E iIsso vem sendo um problema... como?”

2. "Em quais momentos voce percebe mais esse
iIncomodo?”

3. "O que percebe que gostaria que fosse
diferente?”

3. PRESENTE INACEITAVEL

Aqui fica claro por que que ela quer resolver agora.

1. "Posso estar errada, mas me parece que ISso
nao comecou agora. O que mudou para voce
buscar uma solucao neste momento?”

2. "Antes isso nao parecia ser uma prioridade,
agora parece ser. Aconteceu alguma coisa?”

3. "O que te fez decidir que agora € 0 momento
certo para resolver isso?”

4. "Por que fazer agora e nao esperar mais um
pouco?”

5. "O que te levou a dar esse passo de nos
procurar hoje?”

6. "Parece que esse incomodo chegou a um ponto
decisivo para vocé. O que aconteceu?”
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ANEXO B - BANCO DE PERGUNTAS

/. "0 que fez com que isso gue ja estava
acontecendo deixasse de ser toleravel agora?”

4. QUALIFICACAO

Verificar se a paciente realmente esta pronta pra
tomar uma decisao.

1. “Com tudo o que falamos... Como vocé entende
que a consulta com a doutora pode te ajudar
nesse momento?”

2. "0 que fez vocé considerar a consulta com a
doutora como um caminho para resolver isso
agora?”

3. "Como voce entende que a consulta com a
doutora pode te ajudar a resolver [problema]?”

4. "Antes de seguirmos para a disponibilidade na
agenda, o que voce entendeu que poderia
mudar com a consulta?”

5. "Antes de seguirmos, como voce visualiza que a
doutora pode te ajudar com isso que esta
vivendo?”
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ANEXO B - BANCO DE PERGUNTAS

5. TRANSICAO

Aqui nao tem pergunta, tem uma frase, e ela vem
antes da apresentacao.

“[Nome], por conta da forma que trouxe e por ja
estar ha [tempo informado] sentindo assim...
concordo gue nao tem por que deixar mais

para depois.”

6. APRESENTACAO

“Por isso, ja sei que a doutora vai te ajudar com a
[dor trazida] e parar de se sentir
[sentimento informado].”

1. FECHAMENTO

Confirmar o entendimento e gerar compromisso
antes de fechar.
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ANEXO B - BANCO DE PERGUNTAS

1. “O proximo horario disponivel na agenda e
[dia/horario]. Como fica para vocée?"

2. "Se eu conseguir um horario [periodo
mencionado], a gente pode seguir com o seu
agendamento?”

3. "Podemos confirmar esse horario para vocé?"

4. "Perfeito. O investimento da consulta e de
RS [valor]. Posso te enviar nossa chave PIX
agora para confirmarmos seu horario?"

5. "Consegue me enviar o comprovante agora para
ja garantir o seu horario?”
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ANEXO C - PACIENTE MODELO

QUANDO ELA VEM DE
ANUNCIO DE
PACIENTE MODELO

Nem a mensagem seca, hem 0s sete passos.
Porque aqui e ela que esta disputando a vaga.
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ANEXO C - QUANDO ELA VEM DE ANUNCIO DE PACIENTE MODELO

Tudo gue eu te mostrei até aqui é para a paciente
gue chegou sozinha até vocg, pelo perfil, por um
Caso OU por um anuncio comum, perguntando de
procedimento ou de preco. Essa paciente ja esta
gquente ou morna. Ta so esperando voce aguecer
mais. SO que a paciente que chega por anuncio de
paciente modelo é outra conversa e tem um
caminho proprio, mais curto de proposito, e e ele
que esta aqui, porque a duvida chega direto pra
gente. "Os leads estao chegando, mas, depois que
eu passo 0 preco, a maioria questiona. Como assim,
paciente modelo e eu vou ter que pagar?”

Acontece. E acontece porque essa pessoa esta
procurando uma oportunidade. Literalmente uma
oportunidade, uma oportunidade escassa, que
talvez nao aconteca de novo. Entao a gente precisa
tratar esse atendimento mais do que nunca como
um processo seletivo, um processo de selecao
mesmo. Tem gente que faz o 715 inteiro com ela e se
frustra muito, porque no final ela guestiona o preco
mais do que uma paciente normal. E fica inviavel a
gente fazer o framework completo com todo mundo:
tem clinica que recebe dez, vinte, quarenta
mensagens de paciente modelo por dia.
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ANEXO C - QUANDO ELA VEM DE ANUNCIO DE PACIENTE MODELO

O gue a gente usa € um meio-termo. Nem so a
mensagem "topa ou nao topa”, nem os sete
passos completos.

O O O
A mensagem “topa O meio-termo Os sete passos
ou nao topa” completos

CONEXAO SITUAGAO PRESENTE QUALIFICACAO TRANSICAO APRESENTACAO  FECHAMENTO
INACEITAVEL

CONEXAO

Edicao € a leva de vagas de modelo que voce abre
no més. E a palavra que vai na primeira mensagem,
entao ela precisa estar clara pra voce antes de estar
pra ela.
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ANEXO C - QUANDO ELA VEM DE ANUNCIO DE PACIENTE MODELO

FRASE PRONTA

Oi [Nome], aqui é a [seu nome], da clinica da
doutora [nome da doutora]. Antes de passar
as informacoes sobre a vaga de paciente
modelo, deixa eu entender rapidinho se faz
sentido voce entrar ainda nessa edicao. E se
sim, a gente pensa nos proximos passos.
Como voceé entende que participar dessa
edicao vai te ajudar agora?

A resposta que vocé quer ouvir € alguma versao de
“eu estou buscando uma oportunidade de fazer
harmonizacao facial por um preco mais acessivel”.
Quem veio pelo quiz (que é o formulario de
perguntas que ela responde antes de cair no seu
WhatsApp) chega um pouco mais consciente,
porque leu muita coisa no caminho. Quem veio
direto pra mensagem precisa dessa conscientizacao
aqui, na conversa.
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ANEXO C - QUANDO ELA VEM DE ANUNCIO DE PACIENTE MODELO

SITUACAO, QUE AQUI E SELECAO

FRASE PRONTA

Entendi. Entao me conta o que exatamente
voce vé hoje quando se olha no espelho e
gue gostaria que fosse diferente. Me manda
uma foto sua de frente, se puder. Nao vale a
do perfil.

A selecao comeca na foto. Se o que vocé quer é
caso para o feed, a gente precisa ter definido antes
qual gue e o problema que voce resolve, certo? E
sem isso, qualguer investimento em paciente
modelo e dinheiro jogado fora. Se voce esta se
posicionando em derretimento facial e entra em
contato uma pessoa mais ou menos na faixa dos 28
anos, nao e o problema que voce ta posicionada
para resolver. Essa nao entra nessa edicao. E é pra
ela que serve a saida. Agora, se a vaga € pra ter
Caso e caixa a0 mesmo tempo, ai voce nao usa o
corte por idade nem por problema: aceita quem
chegou e vai da situacao direto pra apresentacao.
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ANEXO C - QUANDO ELA VEM DE ANUNCIO DE PACIENTE MODELO

A selecao comeca na foto

E o problema que vocé ta Fora da faixa etaria ou fora
posicionada para resolver do problema
® Entra nessa edicao A gente ja agradece

FRASE PRONTA

As vagas de paciente modelo desse mes ja
foram encerradas, mas numa proxima
oportunidade eu te aviso, combinado?

APRESENTACAO

FRASE PRONTA

Pela forma como voce trouxe isso, e pelo que
a doutora avaliou, faz todo sentido vocé ser
uma das selecionadas pra vaga de paciente
modelo. Tanto a consulta quanto o
procedimento sao feitos pela propria doutora,
com o0 mesmo cuidado do atendimento de
sempre, por um valor mais acessivel.

E aqui entram as informacoes da vaga.

SCRIPT 715 - RECONECTA 147



REC SCRIPT 715 - ANEXO C

ANEXO C - QUANDO ELA VEM DE ANUNCIO DE PACIENTE MODELO

FRASE PRONTA

A vaga que abriu é dia [data], as [hora]. O
valor normal desse protocolo € [valor normal]
e, como paciente modelo, fica [valor de
modelo]. Como modelo, a gente usa as suas
fotos de antes e depois nos hossos anuncios.
Pra travar a vaga tem uma reserva de [valor
da reserval.

O gue ela paga pra travar a vaga nao € a consulta, é
uma reserva. O valor da reserva ja entra como parte
do pagamento, sem taxa extra. Pra paciente modelo,
guanto menos resisténcia, melhor.

E quando vier o “como assim, eu vou ter que
pagar?”, gque vem, a resposta ja € a da apresentacao.

FRASE PRONTA

A vaga de modelo nao e gratuita, € mais
acessivel. A consulta e o procedimento sao
feitos pela propria doutora, com o mesmo
cuidado de sempre, e o0 que muda € o valor,
porgue a gente usa as suas fotos nos nossos
anuncios. Faz sentido pra vocée?
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ANEXO C - QUANDO ELA VEM DE ANUNCIO DE PACIENTE MODELO

FECHAMENTO

FRASE PRONTA

Podemos reservar a sua vaga no dia [data],
as [hora]?

Se ela nao pode naguela hora, ela fala e a gente vai
ajustando o horario. Dai em diante € o passo sete do
/15, igualzinho. Horario, chave PIX, comprovante.

Tem clinica na mentoria que faz mais direto ainda.
Conexao breve e ja manda a apresentacao inteira,
pode ou hao pode, e tem dado certo também. Entao
0 que a gente pede e o seguinte. Testa os dois jeitos
na proxima leva de mensagens, faz do jeito
completo, faz do jeito mais direto, e fica com o que
funcionar na sua mao. Ta?
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FIM DO ARQUIVO

MARCA UM HORARIO
COM O NOSSO TIME.

E eu vou fazer com vocé exatamente o que eu te
pedi pra fazer com a paciente, porque é assim que
eu trabalho. Primeiro a gente entende. Depois a
gente vé se consegue ajudar.
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