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A mensagem das 22h.
Ouem responde quando
o consultorio fecha

Parte dos pedidos de consulta chega a noite e no fim de semana,
quando ninguém esta na recep¢do. A pe¢a mostra o que da para
responder nesse intervalo, da mensagem de auséncia do

WhatsApp ao assistente automatico, e onde cada um para.

Por Luiz Felipe Filgueira
Socio fundador da Cofator - 9 min de leitura

WMt Em 30 segundos

0 app WhatsApp Business tem mensagem de
auséncia, que responde fora do horario de
atendimento e informa quando a empresa estara

disponivel ce novo.

Na plataforma de empresas do WhatsApp, a
mensagem do paciente abre uma janela de 24
horas. Fechada a janela, s6 vai mensagem de
modelo pré-aprovada, a Unica cobrada.

0 CFP trata agendamento e lembrete como
automacao administrativa e diz que respostas
automatizadas néo substituem a escuta clinica. A
Resolucédo CFM 2.454/2026 proibe delegar aIA a
comunicacéo de diagnosticos.
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Doctoralia afirma que 33% dos agendamentos feitos na plataforma
dela acontecem fora do horario comercial, e 13% no fim de

semana’'2. O dado vem do estudo Perfil do Paciente Digital 2025,

com numeros da prépria plataforma. O método néo foi publicado,
e quem publica vende agenda online. Fica como indicio, ndo como medida.
Mesmo assim, ele descreve uma cena que quem tem consultério reconhece: o
pedido de consulta chega quando a recepcdo ja fechou, ou quando néo existe

recepgdo.

WA 01
A mensagem que chega depois do expediente

Um exemplo. Terga, 22h10, chega no WhatsApp do consultério: "Oi, vocé
tem horario esta semana? Atende pelo convénio?". A psicéloga atendeu até as
20h, jantou e deixou o celular na sala. V& a mensagem as 7h40 de quarta,

antes do primeiro paciente, e responde ao meio-dia, no intervalo.

Ninguém errou. Ela estava trabalhando, depois descansando. Sé que a pessoa

procurava consulta as 22h, e nada garante que procurou soé ali.
A recepcao fecha as 18h. O celular de quem procura consulta, nao.

Uma pergunta ajuda a ver o tamanho disso no seu consultério: no ultimo
més, quantas mensagens chegaram depois do seu horario, e quantas dessas

pessoas marcaram? Se a resposta € "ndo sei", o resto desta peca comega por ai.

w02

Por que a resposta fica para o dia seguinte

Para quem atende sozinho, quem atende é quem responde. Durante a sessdo
ou a consulta, o celular fica de lado, como deve. Entre um paciente e outro,
sobra tempo para ler a mensagem, nfio para conversar. A noite, a escolha é
entre responder e descansar. A resposta vai para a manha seguinte, ou para

segunda-feira.

Na clinica com recep¢do, a cena muda de horario, ndo de natureza.
A recepcio cobre o expediente. O que chega depois dele espera a

recepg¢do voltar.

O numero da Doctoralia conta agendamentos numa plataforma em que o
paciente marca sozinho, a qualquer hora. Nao diz quantas mensagens

chegam a noite no WhatsApp de um consultério, nem quantas pessoas
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desistem por esperar. Nao encontramos estudo independente, no Brasil, que
meca quanto uma clinica perde a cada hora de demora na resposta. Quem

quer saber o préprio nimero precisa contar.

N\ 03

0 reldgio da conversa

Trés horarios decidem o que acontece com o pedido de consulta da noite:

1. A chegada. A hora em que a mensagem entra.

2. A primeira resposta. A hora em que a pessoa recebe algo além do
siléncio.
3. A marcacgdo. A hora em que a consulta fica no calendério, ou 0 momento

€m que a conversa morre.

O intervalo entre o primeiro e o segundo muda muito conforme o dia. Na
terca as 22h, com resposta as 8h de quarta, sdao 10 horas. Na sexta as 22h,

com resposta na segunda as 8h, sdo 58 horas.

Na ter¢a a noite, a espera é uma noite. Na
sexta a noite, € o fim de semana inteiro.

Quando o consultério passa a responder por um sistema ligado a plataforma
de empresas do WhatsApp, que é o caminho dos sistemas de atendimento e
cadastro de pacientes (os CRMs) e dos assistentes automaticos, entra mais
uma regra. A mensagem do paciente abre um cronémetro de 24 horas, que a
Meta chama de janela de atendimento, e cada nova mensagem dele reinicia a
contagem *. Dentro da janela, as mensagens livres n4o sio cobradas. A Meta
s6 cobra "quando uma mensagem de modelo € entregue” (tradugdo nossa) 4
Depois que a janela fecha, "vocé sé pode enviar mensagens de modelo pré-

aprovadas” (tradugédo nossa) 3,

Mensagem de modelo é o texto padronizado que a empresa cadastra e a
Meta aprova antes do uso. No exemplo de terca, a resposta de quarta ao
meio-dia chega com a janela aberta, e sai como conversa normal. A de sexta a
noite, respondida na segunda, chega com a janela fechada: precisa comecar

por um modelo, que é pago e engessado.
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WU 04
Trés jeitos de cobrir a noite

1. Mensagem de auséncia, com o préximo passo. Ja vem no app
WhatsApp Business. Nas palavras do WhatsApp, ela serve para responder
"automaticamente a mensagens recebidas fora do horario de atendimento" e
informar "quando vocé estara disponivel novamente"°. O perfil comercial

, . . . 5
mostra o hordrio de atendimento e o site ~.

A mensagem de auséncia que diz s6 "retornaremos em breve" deixa a pessoa
sem nada para fazer. Na sexta a noite, breve quer dizer segunda-feira. Ela
rende mais quando pede o proximo passo. Um exemplo de texto: "Recebi sua
mensagem. Respondo amanhd a partir das 8h. Para adiantar, me diga o diae
o periodo que vocé prefere e se a consulta € particular ou por convénio." De

manhd, a resposta ja sai com horario, e ndo com uma pergunta.
O limite: ela responde, mas nido marca.

2. Link de agenda online. Para quem ja usa um sistema de agenda com
marcagdo pela internet. A mensagem de auséncia e o perfil levam o link, e a
pessoa escolhe o hordrio sozinha, as 22h ou as 3h. Funciona se a agenda esta
em dia e se a pessoa ja sabe o que quer. A duvida de convénio, de valor ou de

como funciona a primeira consulta continua esperando a manha.

3. Assistente automatico. Um programa que 1é a mensagem e responde
com as informagdes do consultério (horario, enderecgo, convénios, como
funciona a primeira consulta) e marca o horario na agenda. Pode usar IA ou

ndo. E o Unico dos trés que conversa, e por isso é o que pede mais cuidado.

A politica do WhatsApp permite automacdo dentro da janela de 24 horas,
mas exige "caminhos de escalonamento imediatos, claros e diretos" (traducéo

nossa) ®. O primeiro da lista é a transferéncia para uma pessoa na conversa®.

O CFP separa duas coisas no posicionamento sobre IA divulgado em julho de
2025. De um lado, "a automacdo de tarefas repetitivas ou administrativas,
como agendamento de sessOes, envio de lembretes e organizagio de
prontuarios", que "pode liberar tempo do profissional para o cuidado

direto"”

. Do outro, "a substitui¢do da escuta clinica por respostas
automatizadas", que "compromete principios fundamentais da pratica
profissional"’. E acrescenta que o uso de tecnologias de IA, "inclusive aquelas
desenvolvidas por terceiros, ndo isenta psicélogas e psicélogos de sua

responsabilidade ética e técnica"”.
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Na medicina, a Resolugdo CFM 2.454/2026 vai na mesma dire¢do: "A
Resolugdo proibe que seja delegada a inteligéncia artificial a comunicagédo de

diagndsticos, prognédsticos ou decisdes terapéuticas” 2.

O assistente pode confirmar o horario de quinta. Perguntar como a pessoa

estd se sentindo é com vocé.

Haé ainda o dado. A ANPD lista entre os dados pessoais sensiveis os "dados

referentes a satde"®

. Quando a pessoa conta na mensagem o motivo da
consulta, a conversa passa a carregar esse tipo de dado, e o lugar onde o

histdrico fica guardado deixa de ser detalhe técnico.

Conferimos aqui as regras do CFP e do CFM. Quem ¢é de outro conselho
(CFO, CFN, COFFITO, CFFa) confere a do seu antes de ligar um assistente.

Wit 05

Como escolher

O critério sai da contagem, e ndo da ferramenta. Antes de decidir, anote por
duas semanas cada mensagem que chega fora do horario: a hora em que
chegou, a hora da sua primeira resposta, se a pessoa marcou e o que ela

perguntou. Com essa lista na m#o, a escolha fica mais simples:

0 que a contagem mostra o que cobre a noite

poucas mensagens, perguntas simples mensagem de auséncia com o
préximo passo

pessoas que ja sabem o que querem, e o link da agenda na mensagem e no
vocé tem agenda online perfil

muitas mensagens, sempre as mesmas assistente automatico, com limites
perguntas de horario, convénio e escritos antes de ligar

endereco

boa parte traz relato clinico mensagem de auséncia que diz

quando vocé responde; a resposta é
sua

O assistente néo serve para quem ainda nédo sabe o que os pacientes
perguntam a noite. Também ndo serve para quem ndo vai ler, de manha, o

que ele respondeu. Para esses, o passo certo é o primeiro.
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Na pratica

Para o pedido cle consulta da noite

Nesta ordem:

o1

Conte o reldgio por duas
semanas. Para cada
mensagem fora do hordrio,
anote a hora de chegada, a
hora da primeira resposta, se
marcou e o que a pessoa
perguntou.
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02

Ligue a mensagem de
auséncia. Com o horario de
atendimento no perfil e um
préximo passo concreto no
texto: dia, periodo, particular
ou convénio, e o link da

agenda, se houver.

03

Decida o resto pela
contagem. Link de agenda,
assistente automatico com o
que ele responde e o que
passa para vocé escrito antes,
ou nada além da mensagem

de auséncia.



0 que sustenta este texto

Dv

A meta-andlise, revisdo sistemdtica ou experimento de campo. D opinido, case ou livro de praticante.

Doctoralia, Perfil do Paciente
Digital 2025, via Medicina S/A
(jun. 2025) e blog Doctoralia
(29/08/2025)

WhatsApp Business, Recursos do
app WhatsApp Business

Meta for Developers, janela de
atendimento e precos do
WhatsApp

WhatsApp Business, Politica de
Mensagens, se¢do 2, 23/09/2026

CFP, posicionamento sobre IA,
03/07/2025; CFM, Res. 2.454/2026

ANPD, perguntas frequentes
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33% dos agendamentos fora do horério
comercial e 13% no fim de semana;

dados da prépria plataforma, sem

método publicado; quem publica vende

agenda online

Mensagem de auséncia fora do horario e
horario de atendimento no perfil

dado

Janela de 24 horas; fechada, sé mensagem

de modelo; s6 o modelo entregue é cobrado

Automacao na janela exige caminho
imediato, claro e direto para outro

atendimento

Agendamento e lembrete como uso

administrativo; escuta clinica e diagndstico

nao se delegam

Dado referente a satide é dado pessoal

sensivel

de fornecedor

fonte

fonte

fonte

fonte

fonte

oficial

oficial

oficial

oficial

oficial



Leitura Cofator

O que se perde no pedido de consulta da noite é tempo, e o primeiro
remédio € o mais barato: uma mensagem de auséncia que pede o
proximo passo. O assistente automdtico s vale depois que a contagem
mostra volume e perguntas repetidas. Os recursos e as regras do
WhatsApp, do CFP, do CFM e da ANPD vém das fontes oficiais, com
grau A. Ler o posicionamento do CFP e a resolugdo do CFM como
'assistente na recepgdo, sim; assistente no lugar do profissional, ndo" é
interpretagdo nossa dos dois textos, que tratam de IA na prdtica
profissional e ndo de atendimento comercial. Que responder mais cedo
leve a mais consultas marcadas € hipdtese: o tinico niimero sobre o
hordrio dos agendamentos € da Doctoralia (grau D, marca V), e ndo
achamos medida independente da perda por demora em clinica. Por isso
a peca manda contar antes de comprar. E teste, consultdrio a

consultorio.

Luiz Felipe Filgueira, Sdcio fundador da Cofator

Se o WhatsApp do seu consultério fica em siléncio da noite até a manh4, ou
da sexta até a segunda, d4 para cobrir esse intervalo sem entregar a conversa
clinica a um programa. A Cofator faz o marketing do seu negdcio, da

campanha ao atendimento. Fale com a gente e conte como funciona hoje.
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N\ Proximo passo

Ouer aplicar isso no seu negocio?

A Cofator faz o marketing do seu negdcio, da campanha ao atendimento.

Conte como funciona hoje e a gente mostra por onde comecgar.

Falar com a Cofator: cofator.com.br/contato

Luiz Felipe Filgueira, Sdcio fundador da Cofator
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