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A Cloudia, empresa pioneira no Brasil na automacao do atendimento com
inteligéncia artificial a pacientes em clinicas e instituicoes de saulde via
aplicativos de troca de mensagem, escreveu este relatorio com o objetivo de
trazer dados relevantes sobre o atendimento, para ajudar na tomada de
decisOes estrategicas.

Leia-o com atencdo até o final, pois estes dados ndo sdo intuitivos e
custariam caro para serem obtidos atraves de pesquisas.

Nesta publicacao, reunimos dados de mais de 1 milhao de pacientes da
propria plataforma Cloudia.

Introducao

Temos certeza que este relatorio e de fundamental importancia para donos
de clinicas e instituicGes de salde que desejam estar preparados para o
futuro.

IMPORTANTE: Sempre que falarmos “"Atendimento" ou "solicitacao de
agendamento" neste relatorio, estamos nos referindo ao atendimento

“pré-consulta”, fora da clinica ou consultorio, aguele normalmente feito entre
pacientes e assistentes, secretarias ou equipe de telemarketing via telefone
ou aplicativos de trocas de mensagens.
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Traremos respostas para perguntas muito interessantes que até pouco
tempo eram guase impossiveis de serem obtidas como:

N
O que Voce
vai Enco ntra r > Qual @ o género e idade das pessoas que mais agendam consultas pelos

aplicativos de trocas de mensagens?
»  Quais dias e horarios da semana sdo os mais procurados pelos pacientes?

Quais dias e horarios os pacientes mais entram em contato para solicitar um
agendamento?

Qual é o tempo médio que a equipe de atendimento ou secretaria leva para
P fazer um agendamento? E uma inteligéncia artificial leva guanto tempo para

fazer o mesmo?

Qual é o percentual de atendimentos nos aplicativos de trocas de mensagens
que sdo feitos fora do horario comercial?

» O gue os pacientes mais perguntam antes de agendar uma consulta?

Os pacientes gostam do atendimento automatico com inteligéncia artificial?
Que nota eles dao para esse atendimento?
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Com mais de 1 milhao de pacientes atendidos pela Cloudia,
foram gerados dados muito relevantes do perfil demografico do
publico que costuma solicitar atendimento em clinicas

pelo Facebook Messenger.

A seguir mostraremos o0s percentuals de

atendimento por género e por idade.
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Por que estes
dados sao
Importantes?

E possivel que, ao ler este relatorio por completo, vocé tenha varias idéias
para melhorar o seu atendimento e, consequentemente, a satisfacao dos
clientes e o faturamento de sua clinica.

Como ja foi citado, traremos informacgoes que ndo sao intuitivas e que custam
caro para serem colhidas através de pesquisas.

Nao deixe de ler até o final. Tenha uma excelente leitural ;)
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Perfil do Publico
parte 1 que e Atendido pelo
Facebook Messenger




0
todos os '

usuarios FEMININO

100%

MASCULINO

Quanto a divisdo de género dos pacientes, a quantidade de pessoas do género feminino que
interagem é o dobro da quantidade de pessoas do género masculino, correspondendo a
6'7,2% do total.

Género
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A explicacao para este fato € gue normalmente as mulher se preocupam mais
com sua propria salde e com a dos membros da suas familias.
E bastante comum gue nossas usuarias marquem consultas para os filhos,

para o esposo, para 0s pais e para outros parentes.

Alem disso, as mulheres sao, na media, mais vaidosas e sao

as principais consumidoras de procedimentos de salde relacionados a beleza.
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6'7,2% das pessoas gue
agendam consultas por aplicativos de
trocas de mensagens sao do
genero feminino.



www.cloudia.com.br

ldade

17% 17%

M%
8% 9/0
. % % 0/
-- .

entre 18 e 24 entre 2% e 34 entre 3% e 44 entre 49 e b4 entre 9b e 64 mais de 65

1%
1%

A maioria dos pacientes que interagem pelo Facebook, possuem idade entre 35 e 94 anos, correspondendo
a 50% do total do publico.

Este resultado contradiz a crenca que as redes sociais apenas sao bem aceitas pelos mais jovens.

Destaque tambéem para o fato de que 15% do publico tem entre 55 e 64 anos, sendo significativamente
superior aos apenas 11% do publico mais jovem entre 18 e 24 anos.

Nao deixe que uma falsa crenca congele a sua tomada de decisao: saiba que redes sociais como o Facebook
e a automacao do atendimento com inteligéncia artificial sao muito usadas por todas as idades.
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A mailoria dos pacientes
gue Interagem e agendam consultas
pelo Facebook, possuem ldades
entre 39 e 94 anos, correspondendo a
50% do total do publico.



Dados e Estatisticas
de Agendamentos

parte 2




Distribuicao das Solicitagoes
de Agendamentos Realizados
por Dia da Semana

20%

13,13%
10%

seg. ter. qua. qui. sex. sab. dom.

0%
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Observa-se gue segunda, terca e quarta tém maiores quantidades de solicitagcoes de
agendamentos. Quinta, sexta e sabado apresentam uma tendéncia decrescente na
guantidade de solicitacoes de agendamentos. Domingo tem mais solicitacoes de

agendamentos do que sabado.

Aqui, quando falamos de solicitacoes de agendamentos, estamos nos referindo ao
momento que o paciente fez o contato que a clinica e pediu para agendar, nao o horario no

qual ele comparecera a clinica.
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No domingo sao realizados mais
atendimentos com solicitacao de
agendamento pelos aplicativos de
trocas de mensagens do que
no sabado!



Distribuicao das Solicitacoes de
Agendamentos por Hora do Dia
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Explicando melhor: cada barra do grafico acima representa o intervalo de 1 hora. Portanto,
8, no grafico acima, representa o intervalo que vai das 08:00:00 as 08:59:59 no horario de
Brasilia (fuso GMT-3).
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A partir das 8:00 comeca um grande volume de solicitacoes de agendamentos por hora que se mantem alto até
as 22:59:59. Em média, cada uma dessas horas responde individualmente por mais de 5% das solicitacGes de

agendamentos totais realizadas.

Dividiremos este grafico a seguir em 2:
1- Distribuicao das solicitacoes de agendamentos por hora do dia durante a semana (segunda a sexta-feira).

2- Distribuicao das solicitacoes de agendamentos por hora do dia durante o final de semana.

19

www.cloudia.com.br €3 fb.com/cloudiabot Q m.me/cloudiabot


http://www.cloudia.com.br
http://fb.com/cloudiabot
http://m.me/cloudiabot

Distribuicao das Solicitacoes de
Agendamentos por Hora do Dia Durante a
Semana (Segunda a Sexta-feira)
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Durante a semana, ha muitas solicitacdes de agendamentos realizados a partir das 07:00 até as 23:59, sendo o horario mais intenso,
das 08:00 as 22:59. E importante notar que os intervalos de 1 hora depois das 19:00 até as 22:59 tém mais solicitacdes de
agendamentos que alguns intervalos a tarde (observe 16 e 17, por exemplo). Observe os picos de solicitacbes de agendamentos
(maximos locais) das 8:00 as 08:59, das 12:00 as 12:59 e das 20:00 as 20:59.
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Durante a semana, 0s picos de

solicitagoes de agendamentos acontecem
nos horarios das 08:00 (até 08:59:59),
das 12:00 (até 12:59:59) e das 20:00 (ate 20:59:59).



Distribuicao das Solicitacoes de
Agendamentos por Hora do Dia Durante
o Final de Semana (Sabado)
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A distribuicao do nimero de solicitacGes de agendamentos por hora
no sabado tem uma caracteristica bem diferente dos dias da
semana. Os picos do sabado acontecem as 8h, 10h, 12h e 20h.
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Distribuicao das Solicitacoes de
Agendamentos por Hora do Dia Durante o
Final de Semana (Domingo)
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12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

0 domingo, que tem um pouco mais de solicitacdes de agendamentos do que no sabado, tem uma distribuicdo por hora ainda mais
peculiar.

Observe que das 22:00:00 as 22:59:59 existe um grande pico de solicitacoes de agendamentos. Este foi, sem dulvidas, o dado que
mais chamou a nossa atencao durante a nossa analise de dados e vocé como proprietario de clinica deve ficar atento para nao
perder estes pacientes.
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O Iintervalo do domingo
das 22:00:00 as 22:59:59 é o
horario do final de semana que 0s
paclentes mais realizam
solicitacoes de agendamentos.



Dias da Semana mais Procurados para
a Realizacao da Consulta pelos Pacientes

20%

10%

0%
seg. ter. qua. qui. Sex. sab. dom.

Nestes nimeros, estamos nos referindo ao dia da semana que os pacientes selecionam para comparecer ao consultorio. Observe
que o sabado é mais procurado do que a quinta feira, apesar de nem todas as clinicas atenderem no sabado e da maioria daquelas
que atendem neste dia da semana, so disponibilizarem o horario da manha (normalmente das 8h as 12h) para realizacao de

consultas.
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Se vocé nao disponibiliza horarios
para realizacao de consultas
no sabado, vocé pode estar perdendo
muitas oportunidades.



Horarios mais Procurados pelos Pacientes para
Realizacao de Consultas em Dias da Semana

20%

15%

10%

5%

0%

Observe que em dias de semana (segunda a sexta-feira), o horario mais procurado para consulta pelos pacientes € o das 14
horas (com 15,33%), seguido das 15 horas (com 12,98%) e em terceiro lugar fica o horario das 10 horas da manha (com 12,75%).

Obs.: apesar de mostrarmos todos os horarios comerciais, nem todas as clinicas disponibilizam todos esses horarios para que
0s pacientes se consultem. Os horarios das 12:00 e das 13:00 sdo bons exemplos: muitas das clinicas clientes nao oferecem
estes horarios.
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0 horario mais procurado para
a realizacao de consultas em dias de
semana e o das 14 horas.



Horarios mais Procurados pelos Pacientes
para a Realizacao de Consultas no Sabado

30%

20%

10%

0,16% 0,06% 0,03%

0%

No sabado, o horario mais procurado para a realizacdo de consultas é o das 10 horas, inclusive com um volume de procura
maior que qualquer outro horario durante a semana quando se fala em nuUmeros absolutos de consultas agendadas
automaticamente pela Cloudia.

Obs.: apesar de mostrarmos ai varios horarios do sabado, nem todas as clinicas os disponibilizam. Via de regra, elas
disponibilizam das 8h as 12h. Por este motivo, a maior parte das consultas se concentram neste intervalo.
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O horario mais procurado para a
realizacao de consultas é no sabado as 10h,
superando Inclusive qualquer outro
horario em dias da semana.



Para Quantos Dias Depois a partir da Data do
Atendimento de Solicitacao do Agendamento
os Pacientes Marcam

20%

15%

16,04%

Este grafico mostra a distribuicao das
consultas agendadas em relacao ao dia em
gue a pessoa solicita o agendamento. Assim,
considere o dia zero como o dia no qual o
agendamento é solicitado.

14,44%

10% [SAC 12 55%

8%

0%

A maioria dos pacientes agenda para o dia seguinte ao contato, correspondendo a 16% do total. A seguir, vém 0s que agendam para
depois de amanha, correspondendo a 14% e os que agendam para daqui a 3 dias, correspondendo a 13%.

Observa-se um fato curioso: agueles que nao agendam nestes periodos citados, preferem agendar para daqui a 7 dias, ou 1
semana, correspondendo a 12% do total. 8 ou mais dias somam um total de 4,13%.
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A maioria das pessoas (16%)
agendam a consulta para o dia seguinte
30 dla em gque entram em contato
com a sua clinica.



Percentual das Solicitacoes de Agendamentos no
Horario Comercial vs Horario Nao-Comercial

80%

60%

40%

20%

33,82%

nao-comercial comercial

0%

Considerando horéario comercial: de segunda a sexta das 9h as 12h e das 14h as 19h, em torno de 66% das solicitacGes de
agendamentos foram realizados fora do horario comercial, ou seja, vocé esta correndo sérios riscos de perder 24 dos
agendamentos se ndo oferecer um atendimento fora do horario comercial.

A seguir, mostraremos os percentuais em cada intervalo de horario do dia.
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66% das solicitacoes de agendamentos
sao feitas fora do horario comercial, ou seja,
aproximadamente %5 dos agendamentos



Distribuicao das Solicitacoes de
Agendamentos por Faixas de Horarios

30%

20 26,43% 26,55%
18,14% 17,11%

10%

1,77%

. .
. .
das 0 as %9h entre 9h e 12h entre 12h e 14h entre 14h e 19h apos 19h ate 00h

0%

Segundo relatorio da pesquisa do autor e influenciador Jay Baer: 57% dos consumidores esperam o mesmo tempo de resposta
do horario comercial a noite e em fins de semana. As empresas de amanha terdo que se preparar para operar em um mundo
240 por dia, 7 dias por semana, ou arriscar perder negocios.

Obs.: o grafico acima agrupa todos os dias da semana.
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26,55% das solicitacoes

de agendamentos acontecem
das 19h as 00h.



Tempo Médio de um Atendimento com

Agendamento - com Atendimento Humano

Fizemos uma

9 principais franquias C

pesquisa

informal em marco de 2018: nossa equipe fez 25 tentativas de agendamento de consultas em clinicas das
e clinicas odontoldgicas do Brasil atraves de aplicativos de trocas de mensagens.

Os resultados desta pesquisa nao foram nada animadores:

» Apenas conseguimos finalizar o agendamento em 11 das 25 tentativas.

» A média de tempo de espera para a primeira resposta via aplicativos de mensagens foi de 28 minutos em horario comercial.

» Um dos atendimentos demorou 41 horas e 59 minutos para enviar a primeira resposta e foi eliminado da nossa pesquisa para nao
prejudicar a média de tempo final do atendimento com agendamento, que foi de 47 minutos.

Com este experimento, podemos afirmar que muitas clinicas estdo perdendo oportunidades.

Veja todos os detalhes desta pesquisa aqui: https://www.cloudia.com.br/atendimento-das-franquias-de-clinicas-odontologicas/

www.cloudia.com.br

37
€3 fb.com/cloudiabot Qm.melcluudiahut


http://www.cloudia.com.br
http://fb.com/cloudiabot
http://m.me/cloudiabot
https://www.cloudia.com.br/atendimento-das-franquias-de-clinicas-odontologicas/
https://www.cloudia.com.br/atendimento-das-franquias-de-clinicas-odontologicas/

Ao tentarmos marcar
uma avaliacao nas principais redes
de clinicas odontoldgicas pelos
aplicativos de trocas de mensagens como
Facebook Messenger e Whatsapp,
conseguimos finalizar o agendamento
em apenas 11 das 25 tentativas.



Em nossa pesquisa, o tempo médio
do atendimento via aplicativo de
mensagem para conseguirmos agendar uma
consulta com um operador humano
fol de 47 minutos.



Tempo de um Atendimento Completo com
Agendamento - Usando o Chathot Cloudia
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Ao automatizar o atendimento com a inteligéncia artificial da Cloudia, o tempo médio dos atendimentos concluidos, ou seja, aqueles nos
quais 0s pacientes agendam, é de 5 minutos e 24 segundos, sendo que a faixa com maior volume de agendamento sdo aqueles que sao
finalizados entre 2 e 3 minutos (19,58%). Alem disso, mais de 80% dos atendimentos com agendamento sao realizados em até 6 minutos.

Observacdo: O que eleva o tempo médio é o fato de alguns pacientes demorarem a responder, pois as respostas da Cloudia sao imediatas.
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Ao automatizar o atendimento
a0 paclente com a mtellgenc:la artificial
da Cloudia, o tempo medio dos
atendimentos com agendamentos é de
9 minutos e 24 segundos!
Em média, 41 minutos a menos do que
com uma atendente humana
conforme pesquisa citada.



Distribuicao do NuUmero de Mensagens
Enviadas pelos Pacientes em Atendimentos
que Geraram Agendamentos
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O nimero médio de mensagens enviadas pelos pacientes em atendimentos onde foram realizados agendamentos é de 10
mensagens.
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Ao automatizar o atendimento
a0 pacliente com a mtellgenc:la
artificial da Cloudia, o nUmero medio
de mensagens enviadas pelos pacientes
para realizar 1 agendamento
é de 10 mensagens!



Percentual dos Atendimentos onde o
Paciente Soljcita o0 Esclarecimento de
Alguma Duvida antes de Agendar

De todos os atendimentos onde houveram agendamentos, 53% tiraram
alguma duvida antes de partir para o agendamento.

|Isso mostra o quanto € importante ter um atendimento que esclareca
as dulvidas do paciente, convertendo muito mais atendimentos em
agendamentos do que um simples formuléario “frio” para o paciente
preencher. Ele certamente nao agendara enquanto nao esclarecer as
ddvidas que tiver.

Outro dado muito interessante é que as duvidas mais frequentes dos
pacientes sao referentes aos precos, seguida de endereco e horario de
atendimento da clinica.
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De todos o0s atendimentos
onde houveram agendamentos,
53% esclareceram alguma duvida
antes de partir para o
agendamento.



As duvidas mais frequentes dos
pacientes sao preco, endereco e horario
de funcionamento.



O Mito do
"Meus Pacientes
Preferem
Atendimento s coeeros um oo e e s e s
Humano" .

04% dos entrevistados disseram que sempre escolheriam um
chatbot (rob0 de auto-atendimento) em vez de um atendente
humano, se eles economizassem 10 minutos. No nosso caso,
economizamos 41 minutos em meédia.

O agendamento de uma consulta é algo que a maioria relatou
preferir que seja feito por um robo, mas que o humano ainda pode
ser Importante caso o paciente precise de ajuda com um assunto
mais especifico.
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Algumas Importantes empresas
do mundo e do Brasil, como AiIrBNB, Uber
e iFood ja provaram que os clientes nao
preferem atendimento humano, mas
um atendimento que resolva o0s
seus problemas!



Notas que os Pacientes deram ao Atendimento
da Inteligencia artificial Cloudia

100
77 79
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25
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2019-10-01 2019-09-01 2019-08-01

www.cloudia.com.br

Os atendimentos realizados pela Cloudia receberam uma
avaliacdo média dos paciente de 9,27 em outubro de 2019, em uma
escala de 0 a 10!

Quando falamos em NPS, o0s pacientes avaliaram os
atendimentos da Cloudia com valor médio 79,82 em outubro de

2019
O NPS, € um indicador de nivel de satisfacdo usado mundialmente.
Para vocé ter uma idéia, esta nota & mais alta do que o NPS dos

clientes da Apple por exemplo (que possui NPS de 72 segundo
esta publicacao)
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A nota L ERGEXVERS)
que 0S Proprios pacientes deram
ao atendimento automatico

que eles receberam da Cloudia
fol de 9,27 em outubro de 2019.

\Vocé sabe gual é a nota média do atendimento
humano na sua clinica?



667% dos consumidores trocam de empresa por causa de um
atendimento ruim - Accenture

H
Mais Dados
= 60% dos consumidores ja tiveram a intencdo de fazer uma compra,
S o b re At e n d I m e nto mas desistiram por causa do mau atendimento - American

Express

58% nunca mais voltam a usar uma empresa depois de uma
experiéncia negativa - NewVoice

667% dos consumidores gue trocaram de marca fizeram isso devido
a um atendimento ruim - ThinkJar

Principais razoes para perder um cliente: 1. Cliente se sentir mal
tratado; 2. Incapacidade de resolver o problema de forma &gil -
RightNow

50% dos consumidores usam uma empresa mais vezes apos uma
experiéncia de atendimento positiva - NewVoice

56% dos consumidores dizem gue experiéncias memoraveis sao
feitas de informacao e ajuda facilmente encontraveis - Business
Insider
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32% dos consumidores esperam uma resposta em até 30 minutos
via midias sociais - Jay Baer

55% dos pedidos de consumidores em midias sociais ndo sao
respondidos - ThinkJar

“0 atendimento ao cliente é

0 hovo marketing.”
— Derek Sivers, CD Baby
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Esperamos que vocé tenha gostado deste material que foi feito com muito trabalho,
muita pesquisa e 100% baseado em dados reais.
Ficamos a disposicao caso tenha alguma duvida ou queira saber mais sobre como automatizar o

atendimento de sua clinica usando a inteligéncia artificial da Cloudia.

Abraco!
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_
A Cloudia é uma assistente com inteligéncia artificial

que automatiza o atendimento pré-consulta da
clinica.

Com ela, e possivel automatizar procedimentos
corrigueiros normalmente feitos pela secretaria
como o esclarecimento de duvidas, agendamento de
consultas ou avaliacoes, envio de lembretes dos
agendamentos, entre outras funcionalidades.

Teste o atendimento que o seu paciente pode ter
enviando uma mensagem pelo Facebook Messenger
para http://m.me/cloudiabot

Quer saber mais? Entre no nosso site cloudia.com.br

Caso quelira falar com um de nossos consultores, por
favor entre em contato conosco pelo whatsapp
https://www.cloudia.com.br/contato-cloudia-whatsapp


http://m.me/cloudiabot
http://www.cloudia.com.br
http://www.cloudia.com.br/contato-cloudia-whatsapp

