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Sobreo
NosSSo cliente

u amorsaude

MEDICINA, ODONTOLOGIA E EXAMES

Fundada em 2016, a franquia AmorSadde € uma empresa lider
no setor de saude, dedicada a fornecer atendimento médico,
odontolégico e exames de exceléncia com pregos acessiveis.

Empresa Lider no Segmento:

+ de 430 unidades espalhadas
pelo Brasil, Coléombia, Chile, México
e Orlando, no modelo de franquia.

DADOS DO NEGOCIO
4 A
1,3 milhé&@o de 500 mil
consultas consultas de
médicas/més odontologia/més

5 milhdes de
mensagens trocadas
no WhatsApp

4 milhdes de
ligagdes




safios antes
da cVortex

Antes de adotar a plataforma cVortex, a AmorSaude
enfrentava alguns desafios em relagdo ao atendimento
ao cliente:

1) Envio manual de confirmagéio de agendamentos e lembrete

Um dos maiores desafios no atendimento ao cliente no setor de satde é o alto
volume de ndo comparecimento em consultas e exames pré-agendados. Nas
unidades da AmorSadde, néo seria diferente, essas auséncias também
impactam negativamente tanto financeiramente quanto na reputagdo da
marca.

Antes da implementagd@o da cVortex, a confirmagéo de agendamentos era
manual, exigindo que a equipe de atendimento ao cliente dedicasse muito
tempo a essa atividade. Essa demanda operacional consumia muitos recursos
e tempo, reduzindo a produtividade da equipe.

por néio usar a API

2) Bloqueio de niimeros Temporariamente banido @
oficial do WhatsApp

Antes da cVortex, as unidades
AmorSadde tinham uma média
de 20 numeros perdidos por hdo
utilizar API oficial, causando uma
interrupgéo  significativa nas
operagdées de comunicagdo.
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DESAFIOS

3) Descentralizagdo nas solugdes
tecnolégicas para atendimento ao cliente.

Cada franqueada possui autonomia para adotar seus
proprios softwares de atendimento, o que reflete em:

@)

Baixa capilaridade: que Baixa escalabilidade: sem le[ct;ldude palcentiglizasac
dificulta o implementagdo integragéo com os demais de informagées: que dificulta
de processos padronizados sistemas utilizados pela a identificagéo de pontos de

e automagaes. AmorSaude. melhoria e resolugdo dos
problemas.

4) Fragmentacdo de canais de
comunicagdo

Antes da cVortex, AmorSaude utilizava
telefone fixo e WhatsApp API ndo oficial.
Essa falta de integracdo entre todos os
canais de atendimento das clinicas em
um Unico sistema resultava em baixa
produtividade da equipe, desinformagdo,
ruidos na comunicacgdo e conflitos, devido
a auséncia de uma visdo unificada dos
registros e interagées dos clientes em
todos os canais.
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DESAFIOS

'5) Dificuldade para
dimensionar equipes

A AmorSaude também enfrentava
dificuldades para dimensionar e
distribuir as demandas para as
equipes. Isso resultava em periodos
de sobrecarga nos atendimentos,
onde o volume de trabalho excede a
capacidade operacional e momentos
de 6cio.

Em periodos de alta demanda, os
clientes enfrentavam longos tempos
de resposta ou néo eram atendidos,
gerando frustragées e oportunidades
perdidas devido as desisténcias.

6) Experiéncia do cliente fragilizada

A falta de uma visdo unificada do histérico e das interagdes do cliente
impede um atendimento personalizado. Sem acesso a informagdes
relevantes, a equipe de atendimento fica limitada em sua capacidade de
oferecer um servigo proativo e eficiente, resultando em uma experiéncia do
cliente menos satisfatoria.

7) Falta de padronizagéio na qualidade do atendimento ao
cliente

A operagdo independente de cada unidade resulta na falta de uma
abordagem uniforme e consistente em toda a rede AmorSaudde. Isso faz
com que a qualidade do atendimento varie de uma clinica para outrg,
afetando a satisfagé@o do cliente e a credibilidade da marca.

A gestdo de diferentes solugdes de atendimento dificulta a garantia de uma

experiéncia positiva e uniforme para todos os clientes, independentemente
da unidade.
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lugdo

A AmorSaude enfrentava desafios no atendimento ao cliente e buscou
uma solucdo omnichannel para simplificar, otimizar processos internos e
aprimorar a experiéncia do cliente. Como empresa do setor de saude, ela
reconhece a importéncia de um atendimento fluido e consistente.

Apobs analisar as opgdes do mercado, a AmorSadde escolheu a cVortex por
sua capacidade de oferecer uma plataforma personalizada e eficaz.

A cVortex se destacou pela abordagem centrada no
cliente, facilidade de integragéo com os sistemas da
AmorSatde e suporte oferecido.

Ao optar pela cVortex, a AmorSaude se compromete a elevar o padrdo de
seu atendimento e proporcionar uma experiéncia excepcional em todos os
pontos de contato com os clientes.

cVortex



o foi o processo
e implementacdo da
cVortex na AmorSaude

Andlise e planejamento:

identificamos os desafios no atendimento ao
cliente e as necessidades especificas da empresa.
Elaboramos um plano que detalhou os objetivos,
cronograma, recursos necessdrios e métricas de
sucesso para o projeto.

Configuracdo e personalizagéo:

configuramos a plataforma cVortex de acordo com
as necessidades da AmorSadde. Recursos
especificos foram ativados para atender aos
requisitos da empresa.

Integragéio de canais de comunicagéo:
integramos todos os canais de comunicagdo
utilizados pela empresq, incluindo telefone, e-maiil,
chat online e redes sociais, & plataforma cVortex.
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nos esforco
umano, Mais
automacoes

Agora AmorSadde conta com uma
solugdo omnichannel que oferece:

» Agendamentos e confirmagdes automdaticas com BOT
e WhatsApp API Oficial;

e Fluxos de atendimento personalizados;

e Regras de encaminhamento de chamadas;

» Respostas autométicas para perguntas frequentes;

e Integracdo com sistemas de CRM;

e Automacdo de processos de atendimento;

« Unicatela para os atendimento.

Os resultados foram visiveis:

até 10%

de aumento na

75%

de confirmagdes de conversd@o de agenda
consultas em até 3h sem para atendimentos
interagdo humana realizados.
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ipes melhor
mensionadas,

maior produtividade

Para resolver o dimensionamento de equipes, foi necessdério mapear
toda a operagdo, analisar os cendrios e implementar uma abordagem
mais integrada.

Com a cVortex, a empresa obteve a viséio necessdria da operacdo.
Os dados dos relatérios de acompanhamento permitiram mapear
a volumetria e fazer os ajustes necessdarios.

9 9 999

Unidades com atendimento 24h, todos os dias da
semana.

Melhor dimensionamento do time, distribuindo as
equipes conforme as variagdes de procura e
especificidades do negocio.

Administram melhor as pausas dos atendentes.

O autoatendimento propiciou a realocagéo de
atendentes que executavam tarefas ativas, como
envio de confirmagées, que agora é automatizado,
para atividades de recepgdo. Com isso, evita-se o
superdimensionamento de equipes e gastos
desnecessdrios.

Autonomia para o atendente agendar, cancelar ou
reagendar consultas diretamente pela plataforma
cVortex, agora integrada com sistemas internos,
agilizando essa tarefa.

CCg) cvortex



bloqueios na
comunicacgéo pelo
WhatsApp

O uso da APl oficial do WhatsApp é
fundamental para garantir a integridade e
eficGcia das comunicagdes entre empresas
e clientes.

Agora, com APl oficial, as clinicas
AmorSaude enviam mensagens em mMaAssa,
como confirmagdes de agendamentos, de
forma eficiente. A automagéo de respostas e
o gerenciamento escaldvel de interagdes
também se tornaram possiveis, conforme as
diretrizes do WhatsApp.

Agilidade no atendimento

ao telefone

A cVortex ajudou a melhorar o atendimento ao cliente da AmorSaude
oferecendo o canal de voz integrado (webphone) que consolidou todos os
canais de comunicagéo em uma Unica plataforma, simplificando a gestéo

e o acompanhamento das interagdes.

Com os dados da cVortex, agora as franqueadas conseguem monitorar os
atendimentos, dimensionar melhor as equipes de atendimento e ndéo

perder nenhuma ligagdo.

=== 00:00:00 +55 (34) 9 9999-9999

l'ﬂ Alterar Linha do Atendimento

%L Colocar em Espera

2 Transferir ligag Conferéncia
'\E' Paus ntos de Chamadas

B> Des

ebPhone




1o atendimento

Integrando o atendimento das unidades
da AmorSadde em uma Unica plataforma,
a cVortex, tornou-se mais facil padronizar
processos e mensagens de comunicagdo.
Isso proporcionou uma experiéncia coesa
e de qualidade para todos os clientes,
independentemente de onde estivessem
no pais ou do canal de contato escolhido.

Essa integragdo fortaleceu a reputagdo
da empresa, diminuindo reclamagdes e
aumentando a satisfagdo e fidelidade dos
clientes.

sisténcia na qualidade

Pesquisade satisfacdo

A AmorSaude valoriza a experiéncia do cliente em cada etapa e

mede a satisfagéo em dois momentos.
’ no canal que o cliente foi atendido.

Info Jornada

Data label score: 5

Visao Geral

Pesquisa CSAT aplicada pela cVortex que dispara
automaticamente a pesquisa apés cada interagdo.

Pesquisa NPS, avaliando a consulta ou exame realizado



epoimento
do cliente

“A cVortex era a ponta que faltava

para amarrar a inteligéncia do CRM ao
atendimento e vendas para o cliente.
Aumentamos a produtividade, eficiéncia
operacional e os resultados de conversdo
dos nossos principais indicadores.”

Leonardo Tavares
CMO AmorSaude
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10S tempo

atendimento

- e mais focono
core busines
a saude dos
pacientes.
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nclusdao

A parceria com a cVortex transformou positivamente a gestéo do atendimento
ao cliente da AmorSaldde. As unidades que adotaram a cVortex superaram
todos os desafios e agora oferecem um atendimento ao cliente consistente e
de alta qualidade, independentemente do canal de contato, localizagdo
geogrdfica ou diferencgas culturais.

A plataforma permitiu o mapeamento da operagédo, automacgédo de
processos, integracdo com sistemas e padronizagdo, resultando em
aumento de produtividade, eficiéncia e escalabilidade.

Anexos

Q

Olivia M

000.000.000-00

Com a plataforma de atendimento omnichannel, a AmorSaude estd bem
posicionada para continuar oferecendo uma experiéncia excelente aos seus
clientes e alcangar novos patamares de exceléncia.

MEDICINA, ODONTOLOGIA E EXAMES

00:10 restante

Tempo disponivel Verificar Dados

@ 00:54 restante

Agdes Disponiveis
Q

Recomendado
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s para clientes com
o fluxo de atendimento

Tenha uma solugdo de atendimento que oferega uma
visdo completa de toda a operagéio: Uma compreensdo
abrangente é essencial para tomar decisées estratégicas.

Analise os dados da operacéio: tempo médio de resposta,
taxa de resolucéo de problemas e feedback dos clientes
podem fornecer insights valiosos para otimizar o
atendimento.

Compreenda o volume de atendimento: Isso ajuda a
dimensionar melhor a equipe e os recursos necessarios
para lidar com diferentes niveis de demanda.

Identifique os gargalos: isso permite implementar
medidas corretivas e garantir um servigo eficiente.

Automatize processos repetitivos: como respostas a
perguntas frequentes, triagem de solicitagées e
encaminhamento de confirmagades. Isso ajuda a reduzir o
tempo gasto em tarefas manuais e aumentar a eficiéncia
do atendimento.

Priorize a experiéncia do cliente: retorne as solicitagées
dos clientes de forma répida, personalizada e eficaz,
demonstrando que sua empresa valoriza o tempo e as
necessidades do cliente.

Ao seguir essas dicas, serd possivel compreender melhor sua operacéo
de atendimento ao cliente e entéo, propor iniciativas, estruturar projetos,
montar planos de agdo com maior chance de sucesso.

Conte com a cVortex para garantir a eficiéncia no processo.

Conhecga nossa solugéio

CC3) cVortex


https://cvortex.com/?utm_source=ebook&utm_medium=cpc&utm_campaign=material_rico_webinar

Conteudo: Erika Villarinho
Diregédo de Arte: Milena Gavioli
Coord.de Marketing: Luara Fernandes
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https://cvortex.com/?utm_source=ebook&utm_medium=cpc&utm_campaign=material_rico_webinar
https://www.instagram.com/cvortex.digital?igsh=cDZkZTdlNnJ1eW10
https://www.facebook.com/share/TqeyGBXcEB1fR7Wz/?mibextid=uzlsIk
https://www.linkedin.com/company/cvortexdigital

