LEADLOVERS 2026

A mensagem chegou.
O cuidado ainda
nao comecou.

Marketing digital para
profissionais da saude,
médicos e dentistas:
confiancga e continuidade.

SUPER E-BOOK ILUSTRADO - 20 E-BOOKS

15 PLAYLISTS - 104 EPISODIOS CATALOGADOS - 111 PAGINAS



https://brasilgeo.ai/leadlovers2026/

LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. A CENA QUE ABRE O GUIA

SEGUNDA-FEIRA - 8H10

A campanha trouxe mensagens. A
recepcao perdeu a diferenca entre duvida,
agenda e urgéncia.

Helena conhece cuidado, limite clinico e continuidade. Rafael
conhece plano odontolégico, retorno e responsabilidade técnica.
Joana conhece busca, contelido, midia, conversa e agenda. Cada
area enxerga apenas um trecho da jornada.

O trio separa descoberta, educacéo, credencial, acolhimento,
agendamento, consulta e acompanhamento. A recepgao coleta
somente o necessario, reconhece sinais de excecao e transfere a
decisdo clinica para o profissional habilitado.

O objetivo passa a ser acesso responsavel ao cuidado: informagéo
verificavel, expectativa honesta, agenda utilizavel, privacidade,
comparecimento e continuidade sem promessa de resultado.

r
A PERGUNTA CENTRAL
Como ajudar a pessoa a encontrar o cuidado adequado sem prometer resultado, expor dado sensivel ou transformar recepcdo em
diagnostico?

\_ J
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. TESE OPERACIONAL

MARKETING CONTINUA ATE O CUIDADO COMEGAR COM SEGURANGCA

Sete estacoes formam confianca e
continuidade

A jornada comeca na duvida e continua depois da consulta. O sistema informa, identifica responsabilidade,
acolhe, agenda, preserva limites e facilita acompanhamento.

p 4 6

Descoberta Educacao Credencial Acolhimento Cuidado

Ser Explicar sem Identificar Ouvir com Combinar Transferir Facilitar
encontrado diagnosticar profisséo, limite e servico, decisdo ao retorno e
pela a distancia. registro e privacidade. horério e profissional. prevencao.
necessidade escopo. preparo.

certa.

A campanha cria valor quando informacgao, recepcao, profissional, agenda e protecdo de dados conseguem cumprir a
mesma promessa de cuidado.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU.

20 E-BOOKS + 15 PLAYLISTS + 104 EPISODIOS CATALOGADOS

MAPA DE SINTESE

Uma biblioteca, sete sistemas para a clinica

Os materiais do portal foram reorganizados por decisdes que alteram confianga, acesso, agenda, experiéncia,

continuidade e sustentabilidade.

Confianca local

Entidade, credencial, escopo, prova e reputacao.

Acolhimento e agenda

Canal, contexto minimo, excecdo e confirmacao.

Consentimento

Finalidade, dados sensiveis, automacéo e handoff.

Educacdo e demanda

Busca, GEO, conteldo, redes e midia paga.

Cuidado e continuidade

Experiéncia, retorno, prevencéo e recuperagao.

Medicao

Eventos, agenda, capacidade, acesso e economia.

Governanca

Conselhos, seguranga, TCO, papéis e reversao.

PROCEDENCIA

A fonte reline mais de 700 paginas publicadas. A sintese acrescenta regras oficiais e aplica seus principios a profissdes reguladas,

dados sensiveis e relacdes baseadas em confianca.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. BIBLIOTECA DE E-BOOKS

BIBLIOTECA DE E-BOOKS

Os 20 e-books da sintese

Automacao, marca, aquisicdo, conteudo, canais, medicdo e estratégia aplicados a confianga, ao acesso e a
continuidade do cuidado.

O pedido chegou. A margem nao veio junto. Newsletter que da vontade de abrir
E-mail com radar: tracking e analytics em 2026 Outbound sem perseguir lead
A agenda lotou. A margem ainda tem buracos. Vocé aparece. A resposta cita outra fonte.
A pessoa mudou. A automacgdo continuou no passado. Trafego pago sem jogar dinheiro pela janela
O carrinho abriu. A automagao néo. WhatsApp que atende, qualifica e vende
A marca que ndo se contradiz A Garagem Automatica
O Reel viralizou. O caixa nao percebeu. O funcionério que nunca dorme
Glossario que destrava decisdes Pare o polegar

Sua marca no ar

A pergunta chega antes do lead

A conta que ninguém conferiu Rastreie sem enlouquecer

ABRIR A FONTE NO PORTAL
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU.

BIBLIOTECA AUDIOVISUAL

As 15 playlists e seus 104 episodios
catalogados

Fundamento, aplicagdo e decisdo organizados por jornada da pessoa e responsabilidade profissional.

Onboarding do marketing Leadlovers

Primeiros 90 dias do cliente

GEO e autoridade tematica

Medicao de busca sem ruido

Contetdo programatico e Digital PR

Agente de IA no funil comercial

Funis de e-mail e WhatsApp que vendem

WhatsApp: do disparo ao ciclo de vida

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO

Experimentacgdo para conversdo

E-E-A-T, confianca e provas

Entidade, marca e conhecimento

Reputagdo, comunidade e prova social

Midia paga e aquisicao em 2026

Ferramentas de |IA para marketing

Literacia técnica e governanga

ABRIR A FONTE NO PORTAL

BIBLIOTECA AUDIOVISUAL
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU.

UMA JORNADA, LIMITES VISIVEIS

Da duvida a continuidade responsavel

Interacdo revela interesse, agenda confirma acesso e atendimento registra cuidado em ambiente préprio.

Marketing recebe somente o estado necessario para orientar a proxima acao.

p

Encontrou Entendeu

Busca, mapa, Contetdo
conteudo ou educativo e
midia. verificavel.

Conferiu

Profissional,
registro e
escopo.

4

Foi
acolhida

Canal e
contexto
minimos.

6

Agendou Foi
atendida

Servigo, Decisdo
horério e clinica em
preparo ambiente
confirmados. protegido.

MAPA DA OPERACAO

7

Continuou

Retorno,
prevencao

ou
acompanhament(

Visualizacgdo e clique ajudam a diagnosticar a jornada; acesso, comparecimento, seguranca, experiéncia e continuidade

governam a expansao.
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Posicionar confianca
local

Por que esta pessoa confiaria neste profissional, para
esta necessidade e neste momento?

Entidade, credencial, escopo, promessa, prova, presenca local e
reputacdo organizados para uma profissdo regulada.

SAIDA DESTE CAPITULO

Entidade, credencial, escopo, promessa, prova, presenca local e
reputacdo organizados para uma profissdo regulada.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. TRABALHO DA PESSOA

CAPITULO OPERACIONAL - A diivida chega com vulnerabilidade

Necessidade antes do procedimento

Prevencao, sintoma, dor, estética, diagnéstico, segunda opinido e continuidade criam critérios e riscos diferentes.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por necessidade e resultado: prevenir, compreender, aliviar ou acompanhar; em seguida, acesso seguro ao proximo passo.
Esse recorte impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, restricdo exige que tempo, mobilidade, orcamento e cobertura. A decisdo s6 avanca quando confianga: prova necessaria
antes de agendar. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, conveniéncia transforma a escolha em rotina: local, canal, horéario e preparo. A auditoria fecha em continuidade, quando motivo
para retornar e aderir e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima decisdo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como necessidade e resultado delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Necessidade Prevenir, compreender, aliviar ou acompanhar. Definigéo e recorte
02 Resultado Acesso seguro ao proximo passo. Fonte e versao
03 Restricdo Tempo, mobilidade, orcamento e cobertura. Responsavel e prazo
04 Confianca Prova necessaria antes de agendar. Limite e excegdo
05 Conveniéncia Local, canal, horario e preparo. Teste ponta a ponta
06 Continuidade Motivo para retornar e aderir. Deciséo e revisdao

PERGUNTA: Qual progresso a pessoa busca, sob quais condicoes, e o que o profissional pode comunicar com precisdo?
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. CATEGORIA E ESCOPO

CAPITULO OPERACIONAL - Posigdo que a pratica sustenta

Escolha uma associacao principal

Profissdo, area de atuacao, especialidade registrada, publico e método atraem expectativas diferentes. O escopo
precisa permanecer verdadeiro.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por pessoa e necessidade: quem reconhece valor no cuidado; em seguida, problema ou ocasido de busca. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, escopo exige que o que pode ser anunciado e realizado. A decisdo s6 avanca quando diferenca: critério verificavel de
escolha. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, limite transforma a escolha em rotina: o que a comunica¢do ndo promete. A auditoria fecha em prova, quando evidéncia que
confirma a posicdo e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima decisdo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como pessoa e necessidade delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Pessoa Quem reconhece valor no cuidado. Definicdo e recorte
02 Necessidade Problema ou ocasido de busca. Fonte e versao
03 Escopo O que pode ser anunciado e realizado. Responsavel e prazo
04 Diferenca Critério verificavel de escolha. Limite e excegdo
05 Limite O que a comunicagdo ndo promete. Teste ponta a ponta
06 Prova Evidéncia que confirma a posicao. Deciséo e revisdao

MODELO: Para [pessoa] com [necessidade], o profissional oferece [escopo] por meio de [método], demonstrado por
[prova e credencial].
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. ENTIDADE PROFISSIONAL

CAPITULO OPERACIONAL - A credencial precisa ser reconhecivel

Um fato can6nico, muitas superficies

Nome, profissao, registro, especialidade quando aplicavel, responsavel técnico, endereco e canais precisam
coincidir.
PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR — DECIDIR — EXECUTAR — AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comega por identidade e registro: nome profissional estavel; em seguida, conselho e unidade federativa. Esse recorte impede que
uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, especialidade exige que titulo e registro exigidos. A decisdo s6 avanca quando responsavel: pessoa fisica ou direcdo
técnica. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, local transforma a escolha em rotina: enderego, horario e acessibilidade. A auditoria fecha em autoria, quando quem responde
pelo conteldo e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima deciséo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como identidade e registro delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Identidade Nome profissional estavel. Definicdo e recorte
02 Registro Conselho e unidade federativa. Fonte e verséo
03 Especialidade Titulo e registro exigidos. Responsavel e prazo
04 Responsavel Pessoa fisica ou direcao técnica. Limite e excegdo
05 Local Endereco, horario e acessibilidade. Teste ponta a ponta
06 Autoria Quem responde pelo contetdo. Deciséo e revisdao

ROTINA: Defina uma fonte principal e uma verificacao periédica para dados profissionais e institucionais.

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO 11



LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. PROMESSA E ALEGACAO

CAPITULO OPERACIONAL - Clareza sem garantia

Beneficio, condicao, incerteza e limite

Informacéo util descreve quando procurar avaliacao, possibilidades e critérios sem fabricar superioridade ou
resultado assegurado.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por beneficio e indicacdo: progresso plausivel e contextual; em seguida, quando o servi¢o pode ser considerado. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, limite exige que incerteza e necessidade de avaliacdo. A decisdo s avanca quando evidéncia: fonte compativel com a
alegacdo. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, autoria transforma a escolha em rotina: profissional responsavel identificado. A auditoria fecha em revisdo, quando validade
clinica e normativa e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima decisdo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como beneficio e indicagdo delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Beneficio Progresso plausivel e contextual. Definicdo e recorte
02 Indicagdo Quando o servigo pode ser considerado. Fonte e versao
03 Limite Incerteza e necessidade de avaliagdo. Responsavel e prazo
04 Evidéncia Fonte compativel com a alegacéo. Limite e excegdo
05 Autoria Profissional responsavel identificado. Teste ponta a ponta
06 Revisdo Validade clinica e normativa. Decisdo e revisdo

GATE: Alegacao clinica, titulo, imagem ou comparacao sé6 entra depois de revisao profissional e normativa.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. PRESENCA LOCAL

CAPITULO OPERACIONAL - Encontrar, conferir e chegar

Perfil, site e agenda respondem a necessidade

A busca local precisa mostrar servico, escopo, equipe, localizacao, acessibilidade, horario e proximo passo
coerentes.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comega por consulta e resposta: necessidade e intencao local; em seguida, conclusdo curta e educativa. Esse recorte impede que uma
métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, servico exige que escopo e publico explicados. A decisdo s6 avanca quando credencial: identificacdo profissional visivel.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, local transforma a escolha em rotina: rota, horério e acesso. A auditoria fecha em acdo, quando informar, acolher ou agendar e
outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima decisdo foi tomada.

Objetivos de aprendizagem

1. Entender como consulta e resposta delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Consulta Necessidade e intengdo local. Definicdo e recorte
02 Resposta Conclus&o curta e educativa. Fonte e versao
03 Servico Escopo e publico explicados. Responsavel e prazo
04 Credencial Identificagdo profissional visivel. Limite e excegdo
05 Local Rota, horério e acesso. Teste ponta a ponta
06 Acdo Informar, acolher ou agendar. Deciséo e revisdao

ACEITE: Pessoa, mapa, site, recepcao e agenda recebem a mesma informacao sobre servico e disponibilidade.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. REPUTACAO

CAPITULO OPERACIONAL - Resposta puiblica preserva sigilo

Avaliacao vira aprendizagem sem confirmar vinculo

A equipe convida feedback sem coacédo, responde de forma geral e leva detalhes para canal protegido.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comega por convite e escuta: pedido simples apds experiéncia elegivel; em seguida, tema e expectativa sem exposicdo. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, resposta exige que acolhimento sem confirmar atendimento. A decisdo s6 avanga quando canal: continuidade reservada
quando preciso. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, padrdo transforma a escolha em rotina: tema recorrente vira hipdtese. A auditoria fecha em mudanca, quando corre¢do retorna
ao processo e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima decisdo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como convite e escuta delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Convite Pedido simples ap6s experiéncia elegivel. Definicdo e recorte
02 Escuta Tema e expectativa sem exposicéo. Fonte e versao
03 Resposta Acolhimento sem confirmar atendimento. Responsavel e prazo
04 Canal Continuidade reservada quando preciso. Limite e excegdo
05 Padrdo Tema recorrente vira hipotese. Teste ponta a ponta
06 Mudanca Corregdo retorna ao processo. Deciséo e revisdao

LIMITE: A resposta publica evita confirmar diagnéstico, procedimento, presenga, prontuario ou relagdo profissional.
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Educar e gerar
demanda responsavel

Como aparecer para a necessidade certa sem
explorar medo, prometer resultado ou comprar uma
fila insegura?

Busca, GEO, conteldo, redes e midia paga conectados a
evidéncia, escopo, agenda e capacidade.

SAIDA DESTE CAPITULO

Busca, GEO, conteudo, redes e midia paga conectados a evidéncia,
escopo, agenda e capacidade.




LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. BUSCA E PERGUNTAS

CAPITULO OPERACIONAL - Demanda ja formulada

Conteudo responde sem substituir avaliacao

Sintoma, prevencao, tratamento, profissional, local e custo aparecem em consultas diferentes. A resposta orienta
o proximo passo adequado.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comega por consulta e resposta: pergunta real e intencdo; em seguida, explicagdo clara e contextual. Esse recorte impede que uma
métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, sinal exige que quando procurar avaliagdo. A decisdo s6 avanga quando limite: o que depende de exame ou consulta.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, fonte transforma a escolha em rotina: autoria, data e evidéncia. A auditoria fecha em acdo, quando informar, agendar ou buscar
urgéncia e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima deciséo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como consulta e resposta delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Consulta Pergunta real e intengdo. Definicdo e recorte
02 Resposta Explicacdo clara e contextual. Fonte e versao
03 Sinal Quando procurar avaliagédo. Responsavel e prazo
04 Limite O que depende de exame ou consulta. Limite e excegdo
05 Fonte Autoria, data e evidéncia. Teste ponta a ponta
06 Acdo Informar, agendar ou buscar urgéncia. Deciséo e revisdao

FRONTEIRA: Contetido publico educa e orienta. Diagndstico, prescricdo e decisdo individual pertencem ao atendimento
profissional adequado.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. SEO E GEO

CAPITULO OPERACIONAL - Ser encontrado e compreendido

Cobertura tematica com fatos verificaveis

Entidade consistente, respostas citaveis e relagoes explicitas ajudam pessoas e sistemas de IA a reconhecer
escopo e responsabilidade.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por entidade e perguntas: profissional, clinica e localizacdo; em seguida, duividas de prevencéo e acesso. Esse recorte impede
que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, resposta exige que trecho autocontido e especifico. A decisdo sé avanca quando fonte: autoria, data e referéncia.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, relacdo transforma a escolha em rotina: necessidade, servico e limite. A auditoria fecha em atualizacdo, quando revisdo clinica e
normativa e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima deciséo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como entidade e perguntas delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Entidade Profissional, clinica e localizagao. Definicdo e recorte
02 Perguntas Duvidas de prevencao e acesso. Fonte e versao
03 Resposta Trecho autocontido e especifico. Responsavel e prazo
04 Fonte Autoria, data e referéncia. Limite e excegdo
05 Relagdo Necessidade, servico e limite. Teste ponta a ponta
06 Atualizacdo Revisdo clinica e normativa. Deciséo e revisdao

DISCIPLINA: Confirme o que cada fonte demonstra antes de levar visibilidade, citacio ou demanda ao orcamento.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. CALENDARIO EDITORIAL

CAPITULO OPERACIONAL - Conteiido nasce do cuidado real

Quatro filas alimentam a pauta

Perguntas, prevencao, preparo e continuidade viram séries reutilizaveis com responsavel, fonte, validade e
destino.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por perguntas e prevencgao: duvidas recebidas em busca e recepcdo; em seguida, habitos e sinais educativos. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, preparo exige que como chegar e o que levar. A decisdo s6 avanca quando continuidade: retorno, adesdo e
acompanhamento. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, distribuicdo transforma a escolha em rotina: formato e canal adequados. A auditoria fecha em destino, quando fonte,
acolhimento ou agenda e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima decisdo foi
tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como perguntas e prevencdo delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Perguntas Duvidas recebidas em busca e recepcéo. Definicdo e recorte
02 Prevencao Habitos e sinais educativos. Fonte e versao
03 Preparo Como chegar e o que levar. Responsavel e prazo
04 Continuidade Retorno, adesdo e acompanhamento. Limite e excegdo
05 Distribuicao Formato e canal adequados. Teste ponta a ponta
06 Destino Fonte, acolhimento ou agenda. Decisdo e revisdao

RITMO: Publique uma pergunta respondida, um preparo explicado e uma orientacdo de continuidade por ciclo.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. CONTEUDO CLINICO

CAPITULO OPERACIONAL - Método, evidéncia, condigio e limite

Quatro perguntas antes de publicar

O contetido define publico, finalidade, fonte e préximo passo; revisao impede que uma simplificacao vire
diagnéstico ou garantia.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por puUblico e finalidade: para quem a explicagdo serve; em seguida, educar, preparar ou orientar. Esse recorte impede que
uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, evidéncia exige que fonte e forca da alegacdo. A decisdo sé avanga quando condicdo: quando a resposta pode mudar.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, limite transforma a escolha em rotina: o que exige avaliacdo individual. A auditoria fecha em aprovacdo, quando responsavel e
data registrados e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima deciséo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como publico e finalidade delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Publico Para quem a explicagdo serve. Definigéo e recorte
02 Finalidade Educar, preparar ou orientar. Fonte e versao
03 Evidéncia Fonte e forca da alegacéo. Responsavel e prazo
04 Condicao Quando a resposta pode mudar. Limite e excegdo
05 Limite O que exige avaliacdo individual. Teste ponta a ponta
06 Aprovacao Responsavel e data registrados. Deciséo e revisdao

CHECK: Titulo, legenda, imagem, CTA e comentario fixado passam pela mesma revisao.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. REDES SOCIAIS

CAPITULO OPERACIONAL - Perfil educa, identifica e encaminha

Formato, contexto e responsabilidade

Video curto, carrossel, stories e destaques cumprem papéis distintos quando preservam identificacao e limite.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por video e carrossel: pergunta, explicacdo e fonte; em seguida, critério, preparo e decisdo. Esse recorte impede que uma
métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, story exige que agenda, bastidor permitido e conversa. A decisdo s6 avanca quando destaque: equipe, escopo, local e
contato. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, legenda transforma a escolha em rotina: contexto, limite e autoria. A auditoria fecha em cta, quando préximo passo
proporcional e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima decisdo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como video e carrossel delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Video Pergunta, explicagdo e fonte. Definicdo e recorte
02 Carrossel Critério, preparo e deciséo. Fonte e versao
03 Story Agenda, bastidor permitido e conversa. Responsavel e prazo
04 Destaque Equipe, escopo, local e contato. Limite e excecéo
05 Legenda Contexto, limite e autoria. Teste ponta a ponta
06 CTA Préximo passo proporcional. Deciséo e revisdao

LEITURA: Alcance mostra descoberta; acolhimento qualificado, agendamento elegivel e continuidade demonstram
utilidade.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. CAPITULO - 2 - CALCULAR

ETAPA 2 - CALCULAR - MiDIA COM LIMITE CLiNICO

O orcamento termina onde a agenda
segura termina

Campanha responsavel parte de servico disponivel, comunicagéo revisada e capacidade de acolher. Mais
procura nao é vitéria quando espera, risco ou privacidade pioram.

CENA REALISTA

Oito horarios elegiveis — e nenhum motivo para comprar doze
Joana identifica oito horarios de avaliagdo geral que podem receber novos pacientes na semana. O custo maximo por

comparecimento foi definido em R$ 35, criando teto de R$ 280. A campanha pausa com sete reservas confirmadas, preserva
um buffer e exclui segmentacdo baseada em condicdo sensivel inferida.

A CONTA ABERTA - EXEMPLO DIDATICO

VARIAVEL VALOR O QUE ISSO MUDA

Servigo, profissional, sala e preparo cabem com seguranga naquela janela.

Vagas elegiveis 8

Midia incremental / novos atendimentos iniciados; lead ndo confirma acesso.
CAC por presenca R$ 35

8 x R$ 35; risco maximo antes de avaliar comparecimento e capacidade.
Teto da rodada R$ 280

Buffer protege remarcacéo, atraso e demanda assistencial ndo promocional.
Pausa 7 reservas

Escala exige comparecimento, espera, experiéncia, margem e seguranca saudaveis.
Criativo aprovado nao autoriza inferir diagndstico nem pressionar urgéncia.

A clinica nao compra demanda que niao consegue acolher

ATIVAGAO NA LEADLOVERS

Segmente por servico amplo, local e permissao; appointment_booked muda o estado, suprime aquisicdo e aciona confirmagdo com o
minimo de informacéo.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. DESTINO

CAPITULO OPERACIONAL - O clique continua a promessa

Pagina e acolhimento compartilham contexto

A rota confirma profissional, servico, localizacao, elegibilidade geral, agenda e préoximo passo sem pedir histéria
clinica em formulario promocional.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por promessa e servico: mesmo enquadramento do criativo; em seguida, escopo e preparo explicados. Esse recorte impede
que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, credencial exige que registro e responsabilidade. A decisdo sé avanca quando disponibilidade: local, canal e horério.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, origem transforma a escolha em rotina: campanha e peca preservadas. A auditoria fecha em acdo, quando informar, acolher ou
agendar e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima deciséo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como promessa e servi¢o delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Promessa Mesmo enquadramento do criativo. Definigdo e recorte
02 Servico Escopo e preparo explicados. Fonte e versao
03 Credencial Registro e responsabilidade. Responsavel e prazo
04 Disponibilidade Local, canal e horério. Limite e excegdo
05 Origem Campanha e peca preservadas. Teste ponta a ponta
06 Acdo Informar, acolher ou agendar. Deciséo e revisdao

TESTE: Abra a jornada como pessoa nova: a promessa confere, a identificacio aparece e o canal pede somente
necessario.
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03

Converter interesse
em acolhimento e
agenda

Como transformar procura em acesso sem cansar a
pessoa nem empurrar decisdo clinica para a
recepcdo?

Estados explicitos, contexto minimo, excecdes, disponibilidade,
confirmacao, preparo, recuperacao e handoff.

SAIDA DESTE CAPITULO

Estados explicitos, contexto minimo, excecdes, disponibilidade,
confirmacdo, preparo, recuperagao e handoff.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. FUNIL OPERACIONAL

CAPITULO OPERACIONAL - Estado vence volume de mensagens

Seis estados que a equipe reconhece

Cada passagem tem definicdo, horario, responsavel e evento. Da conversa aberta até a consulta confirmada, cada
avanco pede critério e registro.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir
A leitura comeca por procurou e foi acolhida: abriu pagina, mapa ou conversa; em seguida, necessidade geral e canal reconhecidos. Esse
recorte impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, elegivel exige que servico e escopo compativeis. A decisdo s6 avanga quando agendou: horario e condigdo aceitos.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, compareceu transforma a escolha em rotina: atendimento realmente comegou. A auditoria fecha em continuou, quando retorno
ou acompanhamento ligado e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima deciséo foi
tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como procurou e foi acolhida delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Procurou Abriu pagina, mapa ou conversa. Definicdo e recorte
02 Foi acolhida Necessidade geral e canal reconhecidos. Fonte e versao
03 Elegivel Servigo e escopo compativeis. Responsavel e prazo
04 Agendou Horario e condicdo aceitos. Limite e excecdo
05 Compareceu Atendimento realmente comecou. Teste ponta a ponta
06 Continuou Retorno ou acompanhamento ligado. Decisdo e revisdao

EXCEGOES: Urgéncia, escopo incompativel, auséncia, cancelamento e falha preservam motivo e rota segura.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. CAPITULO - 2 - CALCULAR

ETAPA 2 - CALCULAR - ACOLHIMENTO POR ESTADO

WhatsApp informa e encaminha — nao faz

consulta na recepcao

A conversa precisa separar informagao geral, agenda, duvida clinica, urgéncia percebida e pedido humano.

Cada estado tem limite e responsavel proprios.

CENA REALISTA

Vinte e oito contatos nao cabiam no mesmo roteiro

Em dois dias chegaram 28 mensagens: 20 pediam servico, local ou horario; seis continham duvidas clinicas e foram
transferidas; duas descreviam sinais que exigiam orientacdo de busca imediata pelo protocolo aprovado. O bot nédo classificou
diagndstico: reconheceu limites, interrompeu promocao e acionou a rota correta.

A CONTA ABERTA -

VARIAVEL

Informacao/agenda

Duvida clinica

Rota urgente

SLA humano

EXEMPLO DIDATICO

VALOR

20

até 10 min

O QUE ISSO MUDA

Pode receber fatos aprovados e opgdes reais sem coletar histéria clinica.

Handoff para profissional/canal adequado com resumo operacional minimo.

Protocolo orienta busca segura; ndo promete avaliagdo clinica pelo chat promocional.

Tempo maximo definido para excegao, risco, reclamacéo ou solicitacdo explicita.

Pergunte apenas o necessario para o proximo passo. Contetdo sensivel fica no
sistema e canal apropriados; conversa humana, saida ou risco suspendem
automagdes incompativeis.

Baixa confianca significa transferir, nao improvisar

ATIVAGCAO NA LEADLOVERS

Tags separam informacédo, agenda, handoff e exce¢do; a tarefa humana recebe origem, estado e pendéncia — nunca um diagnéstico
inventado pela automacéo.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. CONTEXTO MIiNIMO

CAPITULO OPERACIONAL - Pergunte somente o que muda a rota

Poucos dados, acolhimento melhor

A qualificacao orienta servigo, local, profissional e horario sem transformar marketing em anamnese.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por objetivo e servico: informagdo, consulta ou retorno; em seguida, area geral procurada. Esse recorte impede que uma
métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, local exige que unidade ou modalidade. A decisdo s6 avanca quando disponibilidade: janela possivel de atendimento.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, contato transforma a escolha em rotina: canal de confirmagao escolhido. A auditoria fecha em exce¢éo, quando quando chamar
revisdo humana e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima deciséo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como objetivo e servigo delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

01 Objetivo Informacao, consulta ou retorno. Definicdo e recorte
02 Servico Area geral procurada. Fonte e versao
03 Local Unidade ou modalidade. Responsavel e prazo
04 Disponibilidade Janela possivel de atendimento. Limite e excegdo
05 Contato Canal de confirmacéo escolhido. Teste ponta a ponta
06 Excecdo Quando chamar revisdo humana. Deciséo e revisdao

MINIMIZACAO: Sintoma detalhado, exame, diagndstico e tratamento ficam fora de ferramenta de marketing sem
finalidade, base e protecao adequadas.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. EXCECAO E URGENCIA

CAPITULO OPERACIONAL - Marketing nao decide gravidade

Sinais acionam rota humana e orientacao segura

A equipe usa critérios aprovados para interromper o fluxo comercial, evitar demora e orientar procura de servico
apropriado.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir
A leitura comega por sinal e pausa: palavra ou contexto que exige atencdo; em seguida, automacdo e promocdo interrompidas. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, humano exige que pessoa treinada assume o contato. A decisdo sé avanca quando limite: sem avaliagdo clinica
improvisada. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, orientacdo transforma a escolha em rotina: busca de canal assistencial adequado. A auditoria fecha em registro, quando estado
e transferéncia auditaveis e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima deciséo foi
tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como sinal e pausa delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Sinal Palavra ou contexto que exige atencéo. Definicdo e recorte
02 Pausa Automacéo e promocéo interrompidas. Fonte e versao
03 Humano Pessoa treinada assume o contato. Responsavel e prazo
04 Limite Sem avaliagdo clinica improvisada. Limite e excecdo
05 Orientacao Busca de canal assistencial adequado. Teste ponta a ponta
06 Registro Estado e transferéncia auditaveis. Decisdo e revisdao

GATE: Baixa confianga, risco potencial ou pedido clinico individual transferem a conversa para protocolo e profissional
habilitado.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. CAPITULO - 2 - CALCULAR

Agenda segura € um inventario com
buffers e excecoes

Profissional, sala, duracdo, preparo, higienizacdo e continuidade definem vagas reais. Quadrado vazio no
calendario ndo é automaticamente vendavel.

Doze horas profissionais, mas s6 dez vagas novas

Dois profissionais tém seis horas clinicas cada. A avaliacdo usa 45 minutos e 15 de buffer, formando 12 blocos. Dois ficam
reservados para retorno e excecdo assistencial; restam dez vagas novas. Uma campanha que promete 14 horarios cria conflito
antes mesmo do primeiro clique.

A CONTA ABERTA - EXEMPLO DIDATICO

VARIAVEL VALOR O QUE ISSO MUDA

. ; 2 profissionais x 6 horas; ainda precisa considerar sala, equipamento e apoio.
Tempo disponivel

45 de atendimento + 15 de preparo, registro e variabilidade.
Bloco seguro

3 ) Retorno e exce¢do nao devem competir com aquisi¢cdo promocional.
Reserva assistencial

Teto que site, recepgdo e campanha podem oferecer naquele periodo.
Vagas novas

REGRA DE DECISAO Modele por servico, profissional e recurso. Se um requisito falha, ofereca outra
janela ou canal; ndo compacte atendimento nem remova buffer para salvar uma
campanha.

Capacidade é clinica e operacional ao mesmo tempo

Sincronize capacity_slot com servico e unidade; quando o limite zera, a automacdo bloqueia reserva e oferece alternativas aprovadas
ou contato humano.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. CAPITULO - 2 - CALCULAR

ETAPA 2 - CALCULAR - AGENDA UTILIZAVEL

Confirmacao devolve escolha e protege
privacidade

Resumo, aceite, preparo e rota de alteracdo reduzem auséncia. A notificacdo precisa mostrar o minimo
necessario para nao expor condicdo em tela compartilhada.

CENA REALISTA

Trinta agendas, seis auséncias e trés vagas recuperadas
A linha de base teve seis faltas em 30 horarios. A nova cadéncia pediu CONFIRMO ou ALTERAR 48 horas antes, abriu conversa

humana para preparo e liberou vaga no prazo combinado. No ciclo seguinte, trés pessoas remarcaram cedo e trés faltaram: a
clinica recuperou capacidade sem aumentar pressao.

A CONTA ABERTA - EXEMPLO DIDATICO

VARIAVEL VALOR O QUE ISSO MUDA

20% de auséncia; compare periodos e perfis equivalentes.

Linha de base 6/30
. Mudanga antecipada devolveu vagas ao inventério e preservou continuidade.
Remarcagées lteis 3
L 10%; acompanhe reclamacéo e saida para ndo confundir pressdo com eficacia.
Auséncia final 3/30
. . Especialidade ou procedimento s6 aparece quando necessario e adequado ao canal.
Conteido minimo data + local

Pare lembretes apds confirmacédo, remarcacéo, atendimento humano, cancelamento
ou saida. Preparo clinico permanece aprovado e contextual, sem invencao pelo
fluxo.

Alterar é uma resposta valida, nao uma falha

ATIVAGAO NA LEADLOVERS

appointment_state governa mensagens; respostas atualizam tags, liberam vaga e criam tarefa humana quando ha divida, barreira de
acesso ou excecao.

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO 29



LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. RECUPERAGCAO

CAPITULO OPERACIONAL - Perder horario ndo precisa perder confianga

Abandono, auséncia, cancelamento e falha

A recuperacao respeita motivo, tempo, permissao e prioridade clinica. O objetivo é facilitar uma decisao segura,
inclusive encerrar.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comega por abandonou e cancelou: retomar contexto com limite; em seguida, registrar motivo operacional. Esse recorte impede que
uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, sem vaga exige que alternativa ou lista com validade. A decisdo s6 avanca quando auséncia: acolher e oferecer nova rota.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, falha transforma a escolha em rotina: assumir, corrigir e acompanhar. A auditoria fecha em retornou, quando preservar origem e
novo estado e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima decisdo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como abandonou e cancelou delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Abandonou Retomar contexto com limite. Definicdo e recorte
02 Cancelou Registrar motivo operacional. Fonte e versao
03 Sem vaga Alternativa ou lista com validade. Responsavel e prazo
04 Auséncia Acolher e oferecer nova rota. Limite e excegdo
05 Falha Assumir, corrigir e acompanhar. Teste ponta a ponta
06 Retornou Preservar origem e novo estado. Deciséo e revisdao

FREQUENCIA: A cadéncia termina quando a pessoa pede saida, o contexto vence ou a utilidade desaparece.

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO 30



04 \

Entregar experiéncia e
continuidade

Como a promessa digital chega inteira ao
acolhimento, a consulta e ao acompanhamento?

Recepcao, privacidade, handoff, experiéncia, pos-atendimento,
retorno, reputacao e recuperagao.

SAIDA DESTE CAPITULO

Recepcao, privacidade, handoff, experiéncia, pds-atendimento,
retorno, reputacado e recuperagao.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. BLUEPRINT DE SERVICO

CAPITULO OPERACIONAL - A campanha encontra o cuidado

Promessa, acolhimento e responsabilidade no mesmo
mapa
Presencial e remoto mudam a interface; identidade, estado, limite, profissional e pré6ximo passo continuam

ligados.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por entrada e recepc¢ao: origem e necessidade geral; em seguida, acolhimento e confirmacdo. Esse recorte impede que uma
métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, handoff exige que resumo minimo para o responsavel. A decisdo s6 avanca quando atendimento: decisdo profissional
protegida. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacdo vira palpite.

Para executar, saida transforma a escolha em rotina: orientagdo e proximo passo. A auditoria fecha em registro, quando fato no sistema
apropriado e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima deciséo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como entrada e recepgao delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Entrada Origem e necessidade geral. Definicdo e recorte
02 Recepcao Acolhimento e confirmacéo. Fonte e versao
03 Handoff Resumo minimo para o responsavel. Responsavel e prazo
04 Atendimento Decisdo profissional protegida. Limite e excegdo
05 Saida Orientagdo e préximo passo. Teste ponta a ponta
06 Registro Fato no sistema apropriado. Decisdo e revisdo

ACEITE: Cada area sabe o que recebe, o que pode decidir, o que registra e quando precisa transferir.
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CAPITULO OPERACIONAL - Contexto (itil reduz repeticio

Reconhecer sem invadir

A recepcao confirma identidade e estado, registra pendéncia operacional e evita repetir detalhes clinicos em
ferramentas amplas.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comega por identidade e estado: confirmacdo proporcional ao canal; em seguida, novo, agendado, retorno ou excecdo. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, pendéncia exige que o que falta para o proximo passo. A decisdo sé avanga quando responsavel: quem assume a decisdo
seguinte. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, canal transforma a escolha em rotina: onde o assunto pode continuar. A auditoria fecha em log, quando transferéncia e horario
registrados e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima decisdo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como identidade e estado delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Identidade Confirmagao proporcional ao canal. Definicdo e recorte
02 Estado Novo, agendado, retorno ou excegao. Fonte e versao
03 Pendéncia O que falta para o préximo passo. Responsavel e prazo
04 Responsavel Quem assume a decisdo seguinte. Limite e excegdo
05 Canal Onde o assunto pode continuar. Teste ponta a ponta
06 Log Transferéncia e horario registrados. Deciséo e revisdao

FRONTEIRA: Contexto operacional pode circular; informacao clinica segue acesso, finalidade e sistema proéprios.
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CAPITULO OPERACIONAL - A experiéncia também protege

Ambiente, comunicacao e acesso coerentes

Sala, chamada, formulario, tela e conversa preservam discricdo; a pessoa entende quem acessa cada informacao.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por ambiente e canal: privacidade fisica e sonora; em seguida, tecnologia adequada a finalidade. Esse recorte impede que
uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, acesso exige que menor privilégio e autenticacdo. A decisdo s6 avanca quando explicacdo: uso de dados compreensivel.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, escolha transforma a escolha em rotina: consentimento quando aplicavel. A auditoria fecha em correcdo, quando direito e canal
executaveis e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima decisdo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como ambiente e canal delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Ambiente Privacidade fisica e sonora. Definicdo e recorte
02 Canal Tecnologia adequada a finalidade. Fonte e verséo
03 Acesso Menor privilégio e autenticacdo. Responsavel e prazo
04 Explicacdo Uso de dados compreensivel. Limite e excegdo
05 Escolha Consentimento quando aplicével. Teste ponta a ponta
06 Correcdao Direito e canal executaveis. Deciséo e revisdao

METRICA: Experiéncia segura inclui tempo, clareza, privacidade, acolhimento e capacidade de resolver a préxima etapa.
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CAPITULO OPERACIONAL - A préxima agdo nasce do plano

Orientar, confirmar e facilitar

A comunicagao posterior usa somente orientacao aprovada, canal adequado e estado necessario para apoiar
continuidade.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por resumo e orientacdo: proximo passo operacional claro; em seguida, conteido aprovado e contextual. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, prazo exige que janela de retorno ou acompanhamento. A decisdo sé avanga quando canal: forma apropriada de contato.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, divida transforma a escolha em rotina: rota humana e limite explicitos. A auditoria fecha em registro, quando envio e resposta
auditaveis e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima decisdo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como resumo e orientacgdo delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Resumo Proximo passo operacional claro. Definigéo e recorte
02 Orientagao Contetdo aprovado e contextual. Fonte e versao
03 Prazo Janela de retorno ou acompanhamento. Responsavel e prazo
04 Canal Forma apropriada de contato. Limite e excegdo
05 Duvida Rota humana e limite explicitos. Teste ponta a ponta
06 Registro Envio e resposta auditaveis. Deciséo e revisdao

SUPRESSAO: Intercorréncia, duvida clinica, reclamacio ou pedido humano suspendem mensagens promocionais
incompativeis.
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ETAPA 2 - CALCULAR - RECORRENCIA RESPONSAVEL

Retorno comeca pela indicacao e termina
na etapa concluida

Prevencao, acompanhamento e reavaliacdo tém janelas diferentes. Elegibilidade clinica e permissao de
comunicagdo vém antes de qualquer lembrete.

CENA REALISTA

Sessenta pessoas elegiveis nao sao uma lista promocional
No més, 60 pessoas tinham etapa de continuidade prevista. Quarenta e oito podiam receber contato naquele canal, 31

agendaram e 27 concluiram. O painel separou oito ainda fora da janela, quatro em tratamento por outro fluxo e seis que
preferiram ndo receber lembretes.

A CONTA ABERTA - EXEMPLO DIDATICO

VARIAVEL VALOR O QUE ISSO MUDA

Etapa prevista e finalidade valida; ainda é preciso checar janela e canal.

Elegiveis 60
L. 80%; permissdo, preferéncia, situacdo e supressdes permanecem visiveis.
Contataveis 48
65% dos contataveis; leia acesso e disponibilidade junto da mensagem.
Agendaram 31
; 45% dos elegiveis; lembrete enviado nao equivale a continuidade realizada.
Concluiram 27

Convite respeita janela, facilita adiar e sair, e pausa diante de intercorréncia,
reclamagao ou solicitacdo humana. N&o crie urgéncia artificial.

A métrica final é a etapa realizada com seguranca

ATIVAGAO NA LEADLOVERS

Segmente por continuity_due + janela + permissao; respostas AGENDAR, ADIAR ou SAIR mudam estado e encerram automacdes
incompativeis.
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CAPITULO OPERACIONAL - Prova social exige regra prépria

Consentimento, contexto, finalidade e retirada

Imagem, depoimento e resultado sé entram quando a profissao permite, a finalidade esta documentada e a
publicacao mantém limite educativo.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comega por regra e autoria: norma especifica da profissdo; em seguida, profissional responsavel pelo caso. Esse recorte impede que
uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, consentimento exige que finalidade e abrangéncia explicitas. A decisdo s6 avanga quando contexto: indicacdo, limite e
variacdo. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, privacidade transforma a escolha em rotina: anonimato e pudor preservados. A auditoria fecha em retirada, quando revogacao
e remogao executaveis e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima decisdo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como regra e autoria delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Regra Norma especifica da profisséo. Definicdo e recorte
02 Autoria Profissional responsavel pelo caso. Fonte e versao
03 Consentimento Finalidade e abrangéncia explicitas. Responsavel e prazo
04 Contexto Indicacéo, limite e variacéo. Limite e excecao
05 Privacidade Anonimato e pudor preservados. Teste ponta a ponta
06 Retirada Revogacédo e remocédo executaveis. Deciséo e revisdao

CUIDADO: CFM e CFO possuem regras diferentes. Clinicas, pessoas juridicas e profissionais podem ter permissdes e
deveres distintos.
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CAPITULO OPERACIONAL - Falha pede velocidade e alcada

Reconhecer, conter, corrigir e aprender

A clinica captura fato e impacto, interrompe promocao incompativel, resolve dentro da alcada e retorna depois
da correcao.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por fato e impacto: o que aconteceu e em qual estado; em seguida, como acesso ou confianca foram afetados. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, contencdo exige que pausa de fluxo, acesso ou peca. A decisdo s6 avanga quando corre¢do: acdo, prazo e responsavel.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, retorno transforma a escolha em rotina: pessoa confirma o desfecho. A auditoria fecha em aprendizagem, quando padréo
atualiza processo e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima decisdo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como fato e impacto delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Fato O que aconteceu e em qual estado. Definicdo e recorte
02 Impacto Como acesso ou confianga foram afetados. Fonte e verséo
03 Contencdo Pausa de fluxo, acesso ou peca. Responsavel e prazo
04 Correcao Acéo, prazo e responsavel. Limite e excecao
05 Retorno Pessoa confirma o desfecho. Teste ponta a ponta
06 Aprendizagem Padrdo atualiza processo. Deciséo e revisdao

PRIORIDADE: Risco assistencial, privacidade ou reclamacao governa a préxima acao até o caso terminar.
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Personalizar e
automatizar sem
expor

Como reconhecer a relagGo sem vigiar, inferir
condicdo sensivel ou deixar a equipe refém de fluxos?

Identidade proporcional, finalidade, dados sensiveis, sequéncia,
agente, handoff e integracdo documentada.

SAIDA DESTE CAPiTULO

Identidade proporcional, finalidade, dados sensiveis, sequéncia,
agente, handoff e integracdo documentada.
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CAPITULO OPERACIONAL - Uma pessoa, contextos com acessos diferentes

Marketing, agenda e prontuario

Telefone e e-mail podem ligar a relacdo, mas cada sistema guarda somente o que precisa para sua finalidade.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comega por chave e confianga: contato ou cadastro confirmado; em seguida, certeza da ligacdo entre registros. Esse recorte impede
que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, marketing exige que origem, permissdo e interacdo. A decisdo s6 avanca quando agenda: servico, horario e estado.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, prontuario transforma a escolha em rotina: informagdo clinica protegida. A auditoria fecha em separacdo, quando acesso e
fusdo podem ser revistos e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima decisdo foi
tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como chave e confianca delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Chave Contato ou cadastro confirmado. Definicdo e recorte
02 Confianca Certeza da ligagdo entre registros. Fonte e versao
03 Marketing Origem, permissao e interagao. Responsavel e prazo
04 Agenda Servigo, horario e estado. Limite e excecdo
05 Prontuario Informacao clinica protegida. Teste ponta a ponta
06 Separacao Acesso e fusdo podem ser revistos. Decisdo e revisdao

MINIMIZAGAO: Compartilhe estado operacional, ndo contetido clinico, quando a préxima acdo nio depende dele.
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CAPITULO OPERACIONAL - Canal disponivel nido autoriza qualquer uso

Necessidade, base, transparéncia e saida

Cada tratamento documenta propoésito, dados, responsaveis, retencao, acesso, compartilhamento e direitos da
pessoa.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por finalidade e necessidade: por que o dado serd usado; em seguida, menor conjunto que resolve. Esse recorte impede que
uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, hipdtese exige que base adequada ao tratamento. A decisdo s6 avanca quando transparéncia: explicagdo acessivel e
especifica. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, vigéncia transforma a escolha em rotina: retengdo e revisdo definidas. A auditoria fecha em direitos, quando canal de acesso,
corregdo e oposicdo e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima deciséo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como finalidade e necessidade delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Finalidade Por que o dado sera usado. Definicdo e recorte
02 Necessidade Menor conjunto que resolve. Fonte e verséo
03 Hipotese Base adequada ao tratamento. Responsavel e prazo
04 Transparéncia Explicacdo acessivel e especifica. Limite e excegdo
05 Vigéncia Retencéo e revisdo definidas. Teste ponta a ponta
06 Direitos Canal de acesso, correcao e oposigao. Deciséo e revisdao

REGRA: Dados de satude sao sensiveis. Valide desenho e hipotese com responsaveis de protecao de dados e assessoria
adequada.

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO 41



LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU.

CAPITULO OPERACIONAL - Nem toda busca autoriza perfil clinico

Forca da acao acompanha forca da evidéncia

Interacdo, agenda, comparecimento e retorno tém pesos diferentes. Inferir condicdo de satide para segmentar

amplia risco.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

SINAIS E INFERENCIA

A leitura comega por declarado e operacional: preferéncia ou pedido explicito; em seguida, agenda, confirmacdo ou presenca. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, comportamental exige que clique, visita ou resposta. A decisdo s6 avanca quando contextual: origem, horario e
dispositivo. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, sensivel transforma a escolha em rotina: saude real ou inferida com protecdo reforcada. A auditoria fecha em ausente, quando
perguntar, esperar ou ndo agir e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima deciséo foi

tomada.

Objetivos de aprendizagem

1. Entender como declarado e operacional delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Declarado
02 Operacional
03 Comportamental
04 Contextual
05 Sensivel
06 Ausente

Preferéncia ou pedido explicito.
Agenda, confirmacdo ou presenca.
Clique, visita ou resposta.

Origem, horario e dispositivo.

Saulde real ou inferida com protecéo reforgada.

Perguntar, esperar ou ndo agir.

Definicdo e recorte
Fonte e versao
Responsavel e prazo
Limite e excecdo
Teste ponta a ponta

Decisdo e revisdo

PROPORGAO: Impacto maior exige evidéncia, finalidade, seguranca, supervisio e reversio maiores.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. SEQUENCIA

CAPITULO OPERACIONAL - Evento governa o calendario

Uma jornada minima, seis decisoes

A automacao reage a mudancas de estado e interrompe mensagens incompativeis antes de iniciar a proxima
etapa.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comega por entrada e acolhimento: origem e finalidade preservadas; em seguida, necessidade geral reconhecida. Esse recorte impede
que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, confirmacdo exige que agenda e preparo aceitos. A decisdo s6 avanga quando comparecimento: atendimento realmente
comecou. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, pos-cuidado transforma a escolha em rotina: orientacdo e escuta adequadas. A auditoria fecha em continuidade, quando
retorno contextual e permitido e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima deciséo foi
tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como entrada e acolhimento delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Entrada Origem e finalidade preservadas. Definicdo e recorte
02 Acolhimento Necessidade geral reconhecida. Fonte e versao
03 Confirmacao Agenda e preparo aceitos. Responsavel e prazo
04 Comparecimento Atendimento realmente comecou. Limite e excecdo
05 Pés-cuidado Orientagdo e escuta adequadas. Teste ponta a ponta
06 Continuidade Retorno contextual e permitido. Decisdo e revisdao

SUPRESSAO: Excecdo, atendimento humano, reclamacdo, intercorréncia, revogacio e saida bloqueiam mensagens
incompativeis.
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CAPITULO OPERACIONAL - Autonomia proporcional a prova

Assistir, orientar e transferir

Um agente responde fatos aprovados, organiza agenda e resume pendéncias; decisao clinica, excecao e baixa
confianca chegam a equipe.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por base e objetivo: servicos, equipe, agenda e politicas; em seguida, tarefa especifica e mensuravel. Esse recorte impede que
uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, ferramenta exige que agenda e crm autorizados. A decisdo sé avanca quando limite: diagndstico, prescricdo e promessa
proibidos. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, handoff transforma a escolha em rotina: resumo minimo para a pessoa certa. A auditoria fecha em log, quando entrada, fonte,
acdo e desfecho e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima deciséo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como base e objetivo delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Base Servigos, equipe, agenda e politicas. Definigéo e recorte
02 Objetivo Tarefa especifica e mensuravel. Fonte e verséo
03 Ferramenta Agenda e CRM autorizados. Responsavel e prazo
04 Limite Diagndstico, prescricdo e promessa proibidos. Limite e excegdo
05 Handoff Resumo minimo para a pessoa certa. Teste ponta a ponta
06 Log Entrada, fonte, acdo e desfecho. Deciséo e revisdao

GATE: Fonte ausente, dado sensivel, risco, conflito ou solicitacao humana interrompem a autonomia.
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CAPITULO OPERACIONAL - Agenda, CRM e sistema clinico compartilham estado

Conectar sem abrir prontuario ao marketing

API, webhook, fila e lote cumprem papéis diferentes; chaves, acessos, alertas e desligamento ficam explicitos.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por mapa e id Unico: gatilho, estados, regras e canais; em seguida, evita pessoa e agenda duplicadas. Esse recorte impede
que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, escopo exige que dados permitidos por sistema. A decisdo s6 avanga quando log: explica atraso, falha e correcdo.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, dono transforma a escolha em rotina: resultado e manutencédo atribuidos. A auditoria fecha em desligamento, quando pausa
segura e rota manual e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima decisdo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como mapa e id Unico delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Mapa Gatilho, estados, regras e canais. Definigdo e recorte
02 ID dnico Evita pessoa e agenda duplicadas. Fonte e versao
03 Escopo Dados permitidos por sistema. Responsavel e prazo
04 Log Explica atraso, falha e correcéo. Limite e excegdo
05 Dono Resultado e manutencéo atribuidos. Teste ponta a ponta
06 Desligamento Pausa segura e rota manual. Deciséo e revisdao

ACEITE: Uma falha pode ser detectada, repetida com seguranca e corrigida sem perder atendimento nem ampliar acesso.
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06

Medir acesso,
capacidade e
confianca

O que mudou em descoberta, acolhimento, agenda,
experiéncia e continuidade?

Eventos semanticos, fontes separadas, painel semanal,
atribuicdo responsavel e experimentos com limite.

SAIDA DESTE CAPITULO

Eventos semanticos, fontes separadas, painel semanal, atribuicdo
responsavel e experimentos com limite.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. DICIONARIO DE EVENTOS

CAPITULO OPERACIONAL - Um fato, um nome e uma regra

A jornada precisa ser observavel

Eventos descrevem mudancas verificaveis e carregam identificador, horario, fonte e propriedades minimas, sem
detalhe clinico.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por info_viewed e contact_started: contetddo aberto com origem; em seguida, acolhimento iniciado. Esse recorte impede que
uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, appointment_booked exige que horario confirmado. A decisdo sé avanca quando appointment_attended: atendimento
comecou. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, followup_sent transforma a escolha em rotina: orientagcdo ou retorno enviados. A auditoria fecha em continuity_completed,
quando etapa de continuidade concluida e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima
decisdo foi tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como info_viewed e contact_started delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

info_viewed Conteudo aberto com origem. Definicdo e recorte
02 contact_started Acolhimento iniciado. Fonte e versdo
03 appointment_booked Horério confirmado. Responsavel e prazo
04 appointment_attended Atendimento comegou. Limite e excegdo
05 followup_sent Orientagdo ou retorno enviados. Teste ponta a ponta
06 continuity_completed Etapa de continuidade concluida. Decisdo e revisdao

CONTRATO: Cada evento tem definicdo, produtor, consumidor, propriedades obrigatérias, deduplicacdo, acesso e teste.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU.

CAPITULO OPERACIONAL - Interagdo, agenda e financeiro

Cada fonte responde a uma pergunta

Marketing mede contato; agenda confirma acesso; financeiro demonstra receita. Informacao clinica permanece

no sistema assistencial e fora do painel promocional.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

TRES REGISTROS

A leitura comega por interagdo e agenda: impresséo, clique, contelido e conversa; em seguida, reserva, confirmacéo, presenca e retorno. Esse
recorte impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, financeiro exige que receita, desconto e custo operacional. A decisdo sé avanca quando reconciliagdo: pessoa, servico,
canal e origem. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, janela transforma a escolha em rotina: periodo de acesso e continuidade. A auditoria fecha em separacdo, quando contetido
clinico fora da analise de midia e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima decisao foi

tomada.

Objetivos de aprendizagem

1. Entender como interacdo e agenda delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Interacao
02 Agenda
03 Financeiro
04 Reconciliacao
05 Janela
06 Separacao

Impressao, clique, conteido e conversa.

Reserva, confirmacéo, presenca e retorno.

Receita, desconto e custo operacional.
Pessoa, servico, canal e origem.

Periodo de acesso e continuidade.

Conteudo clinico fora da analise de midia.

Definicdo e recorte
Fonte e versao
Responsavel e prazo
Limite e excecdo
Teste ponta a ponta

Decisdo e revisdo

RELATO: Apresente plataforma, estados operacionais e resultado reconciliado lado a lado, com acesso minimo.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. CAPITULO - 2 - CALCULAR

ETAPA 2 - CALCULAR - METRICAS DE ACESSO

O painel localiza barreira sem carregar
prontuario

Interacdo, agenda e financeiro respondem perguntas diferentes. O painel operacional usa estado minimo,
recortes claros e nenhuma informacao clinica desnecessaria.

CENA REALISTA

A campanha gerou procura; a espera consumiu o ganho
Contatos elegiveis cresceram 30%, mas o tempo até primeira vaga passou de quatro para nove dias e 0 comparecimento caiu

de 86% para 72%. O clique nado era o problema. A clinica reduziu midia, abriu capacidade aprovada e corrigiu a promessa
antes de retomar aquisicao.

A CONTA ABERTA - EXEMPLO DIDATICO

VARIAVEL VALOR O QUE ISSO MUDA

. Contatos com rota definida; nao inclui curiosidade, spam ou necessidade fora do
Procura elegivel +30% escopo.

Barreira de acesso e capacidade que o painel de midia ndo mostra.

Espera mediana 4 - 9 dias

Queda sugere espera, confirmacao, adequagao ou contexto perdido.
Comparecimento 86% — 72%

Custo incremental dividido por novos atendimentos iniciados e conciliados.
CAC por presenca R$ 35

Leia servico, unidade, profissional e semana. Escolha uma barreira, um responsavel e
um prazo; dado clinico individual ndo precisa entrar na analise de campanha.

Crescimento que piora acesso precisa pausar

ATIVAGAO NA LEADLOVERS

Relatérios usam contact_state e appointment_id; limiares de espera, auséncia ou capacidade criam tarefas e pausam automacgdes de
aquisicao.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. ATRIBUICAO RESPONSAVEL

CAPITULO OPERACIONAL - Entre o caminho e a causa ha um salto

Origem, assisténcia e incremento

UTM e identificador preservam descoberta; agenda e caixa confirmam estado; controle ajuda a estimar efeito
sem perfil sensivel.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comega por origem e assisténcia: caminho identificavel da relacdo; em seguida, contatos que participaram. Esse recorte impede que
uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, canal exige que busca, rede, indicacdo ou retorno. A decisdo s6 avanga quando incremento: acesso causado pela acdo.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, controle transforma a escolha em rotina: grupo, tempo ou regido comparavel. A auditoria fecha em limite, quando viés, perda e
incerteza declarados e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima decisdo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como origem e assisténcia delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Origem Caminho identificavel da relagdo. Definicdo e recorte
02 Assisténcia Contatos que participaram. Fonte e versao
03 Canal Busca, rede, indicacdo ou retorno. Responsavel e prazo
04 Incremento Acesso causado pela agdo. Limite e excecao
05 Controle Grupo, tempo ou regido comparavel. Teste ponta a ponta
06 Limite Viés, perda e incerteza declarados. Deciséo e revisdao

CUIDADO: Medicao de marketing nao precisa receber diagnéstico, procedimento detalhado ou resultado clinico
individual.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. CAPITULO - 2 - CALCULAR

ETAPA 2 - CALCULAR - PRECO, CUSTO E ACESSO

Sustentabilidade nao cabe sé no
faturamento

Preco precisa sustentar equipe, estrutura, seguranga e continuidade. O caso didatico abre custos diretos sem
transformar decisdo clinica em promocao ou garantia de resultado.

CENA REALISTA

A consulta de R$ 300 e o CAC que parecia barato
A clinica recebe R$ 300. Taxa e tributos variaveis somam R$ 30; apoio diretamente alocado, R$ 24; sala e materiais variaveis,

R$ 18. A contribuicdo de R$ 228 ainda paga remuneragao profissional, estrutura e risco. CAC de R$ 35 pode caber, mas s6
quando hé vaga, comparecimento e continuidade segura.

A CONTA ABERTA - EXEMPLO DIDATICO

VARIAVEL VALOR O QUE ISSO MUDA

Valor efetivo do caso, sem confundir tabela, cobertura e caixa.

Receita recebida R$ 300
Taxa/tributos R$ 30 + apoio R$ 24 + sala/materiais R$ 18.
Diretos do caso R$ 72
L Antes de remuneragao profissional, estrutura, tecnologia, risco e lucro.
Contribuicio R$ 228
Cabe no exemplo econémico; capacidade e seguranca ainda governam a decisao.
CAC por presenca R$ 35

Teste em servico disponivel, com comunicacdo revisada, teto e regra de pausa. Se
espera, auséncia, reclamacao ou risco pioram, interrompa mesmo com CAC
atraente.

Preco e midia nao podem empurrar indicacao clinica

ATIVAGAO NA LEADLOVERS

Registre campanha, appointment_attended e valor conciliado no CRM; mantenha contetdo clinico separado e use o painel apenas
para decisdo operacional e econdmica.
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07

Governar e implantar

O sistema pode ser explicado, interrompido e
sustentado por clinica e profissionais?

Papéis, fontes oficiais, seguranca, TCO, FinOps, plano de
noventa dias e evidéncias antes da expansao.

SAIDA DESTE CAPITULO

Papéis, fontes oficiais, seguranca, TCO, FinOps, plano de noventa
dias e evidéncias antes da expanséo.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. PAPEIS

CAPITULO OPERACIONAL - Uma decisdo, um responsavel

Direcao, profissional, recepcao, privacidade e
marketing

A jornada cruza éreas; o dono do cuidado, o dono do resultado e o dono técnico permanecem visiveis.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir
A leitura comeca por direcdo e profissional: posicdo, capacidade e sustentabilidade; em seguida, escopo, conteido e decisdo clinica. Esse
recorte impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, recepgéo exige que acolhimento, agenda e excecdo. A decisdo s6 avanga quando privacidade: finalidade, acesso, direito e
incidente. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, marketing transforma a escolha em rotina: demanda, contetddo, midia e origem. A auditoria fecha em tecnologia, quando
integracdo, log e reversdo e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima decisdo foi
tomada.

Objetivos de aprendizagem

1. Entender como direcao e profissional delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Direcao Posicdo, capacidade e sustentabilidade. Definicdo e recorte
02 Profissional Escopo, contetdo e decisdo clinica. Fonte e versao
03 Recepgao Acolhimento, agenda e excecao. Responsavel e prazo
04 Privacidade Finalidade, acesso, direito e incidente. Limite e excegdo
05 Marketing Demanda, contetido, midia e origem. Teste ponta a ponta
06 Tecnologia Integragao, log e reverséo. Decisdo e revisdo

RITUAL: Reuniao semanal decide uma perda prioritaria, uma hipétese, um risco e um responsavel com prazo.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU.

REGRAS VIGENTES MUDAM POR PROFISSAO

FONTES E LIMITES

Fonte oficial antes da publicacao

Conselho profissional, LGPD, telessaude e contexto local entram no briefing, na aprovacdo e na revisdo

periodica.

Medicina

Resolucdo CFM 2.336/2023, Manual de Publicidade Médica,
identificacdo, RQE, imagens e limites.

Dados sensiveis

Dados de saude recebem protecéo reforcada; finalidade, hipotese
legal, necessidade e seguranca sdo documentadas.

Outras profissoes

Cada conselho possui escopo, identificacdo e publicidade
proprios. A norma da profissao concreta governa a peca.

Odontologia

Cédigo de Etica, Resolucdo CFO 196/2019, CRO, responsabilidade
e uso regulado de imagens.

Telessatude

Autonomia profissional, consentimento livre e informado,
confidencialidade e responsabilidade digital orientam a prestagao
remota.

Revisdo

Data, responséavel, versdo da norma, canal, publico, alegacéo,
imagem e rota de retirada ficam registrados.

GATE OBRIGATORIO

Material educativo. Confirme a norma vigente com o conselho profissional e responsaveis juridicos, éticos, clinicos e de protecdo de

dados antes de publicar ou automatizar.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. PLATAFORMAS E FINOPS

CAPITULO OPERACIONAL - A tecnologia precisa pagar a complexidade

TCO, limite de gasto, seguranca e saida

Agenda, CRM, canal, midia, IA, analytics e sistema clinico entram pelo trabalho que resolvem e pelo custo total.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comega por problema e integracdo: decisdo que a ferramenta melhora; em seguida, chaves, eventos e escopo necessarios. Esse
recorte impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, tco exige que licenga, implantagdo, gente e manutencdo. A decisdo s6 avanca quando seguranca: acesso, contrato,
retencdo e incidente. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, finops transforma a escolha em rotina: chamada, volume e teto de gasto. A auditoria fecha em reversdo, quando exportar,
pausar e substituir e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima decisdo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como problema e integra¢do delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Problema Decisdo que a ferramenta melhora. Definicdo e recorte
02 Integracao Chaves, eventos e escopo necessarios. Fonte e versao
03 TCO Licenga, implantacédo, gente e manutencéo. Responsavel e prazo
04 Seguranga Acesso, contrato, retencdo e incidente. Limite e excecéo
05 FinOps Chamada, volume e teto de gasto. Teste ponta a ponta
06 Reversdo Exportar, pausar e substituir. Deciséo e revisdao

GATE: Ferramenta ou agente s6 avanca com revisdao de seguranca, limite de gasto, registro de agoes, rota manual e
proibicao de dado clinico desnecessario.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. DIAS 1-30

CAPITULO OPERACIONAL - Fundagio e linha de base

Escolha uma jornada e organize os fatos

Comece por um servigo, uma necessidade e uma equipe capaz de absorver aprendizagem sem ampliar risco.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comega por semana 1 e semana 2: entidade, escopo e promessa; em seguida, estados, eventos e acessos. Esse recorte impede que
uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, semana 3 exige que acolhimento, agenda e excecdo. A decisdo sé avanga quando semana 4: painel e linha de base.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, controle transforma a escolha em rotina: fluxo manual comparavel. A auditoria fecha em decisdo, quando escolher primeiro
gargalo e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima deciséo foi tomada.

Objetivos de aprendizagem

1. Entender como semana 1 e semana 2 delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Semana 1 Entidade, escopo e promessa. Definicdo e recorte
02 Semana 2 Estados, eventos e acessos. Fonte e versao
03 Semana 3 Acolhimento, agenda e excecéo. Responsavel e prazo
04 Semana 4 Painel e linha de base. Limite e excegdo
05 Controle Fluxo manual comparavel. Teste ponta a ponta
06 Decisao Escolher primeiro gargalo. Deciséo e revisdao

ENTREGA: Mapa da jornada, matriz normativa, dicionario de eventos, painel inicial, dono por etapa e lista curta de riscos.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. DIAS 31-60

CAPITULO OPERACIONAL - Piloto e aprendizagem

Conecte educacao, acolhimento e agenda

Publique uma hipoétese por vez com capacidade, frequéncia, teto, revisao e critérios de pausa.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por demanda e destino: uma campanha ou série editorial; em seguida, pagina ou conversa coerente. Esse recorte impede
que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, agenda exige que servico e disponibilidade reais. A decisdo s6 avanca quando handoff: excecdo e limite observaveis.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, continuidade transforma a escolha em rotina: retorno contextual. A auditoria fecha em medicdo, quando acesso, experiéncia e
custo e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima decisao foi tomada.

Objetivos de aprendizagem

1. Entender como demanda e destino delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Demanda Uma campanha ou série editorial. Definicdo e recorte
02 Destino Pagina ou conversa coerente. Fonte e versao
03 Agenda Servico e disponibilidade reais. Responsavel e prazo
04 Handoff Excecdo e limite observaveis. Limite e excegdo
05 Continuidade Retorno contextual. Teste ponta a ponta
06 Medicao Acesso, experiéncia e custo. Deciséo e revisdao

ENTREGA: Um teste concluido, excecdes registradas, revisao profissional e decisao explicita.
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LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. DIAS 61-90

CAPITULO OPERACIONAL - Escala controlada

Ampliar somente o que continua governavel

O piloto ganha outro servico, canal ou local quando resultado, confianca, privacidade e manutencao
permanecem saudaveis.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por replicacdo e treinamento: uma dimensdo nova por rodada; em seguida, equipe entende estado e handoff. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, automacdo exige que autonomia cresce por evidéncia. A decisdo sé avanca quando economia: ganho supera custo total.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, governanca transforma a escolha em rotina: norma, acesso, log e revisdo ativos. A auditoria fecha em continuidade, quando
outra pessoa opera e desliga e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima deciséo foi
tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como replicacdo e treinamento delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Replicacdo Uma dimenséao nova por rodada. Definicdo e recorte
02 Treinamento Equipe entende estado e handoff. Fonte e versao
03 Automacao Autonomia cresce por evidéncia. Responsavel e prazo
04 Economia Ganho supera custo total. Limite e excegdo
05 Governanga Norma, acesso, log e revisdo ativos. Teste ponta a ponta
06 Continuidade Outra pessoa opera e desliga. Decisdo e revisdao

ENTREGA: Playbook versionado, scorecard preenchido, orcamento revisado e backlog por acesso, risco, impacto e esforco.
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DO MAPA A MAQUINA

Leve a jornada para a Leadlovers sem
misturar marketing e prontuario

A péagina oficial apresenta captura, segmentagdo, automacao, e-mail, CRM e relatérios. Use esses recursos
para movimentar estados minimos e auditaveis; dados clinicos continuam no sistema e no acesso
apropriados.

Captura Segmentacao

Pagina e formulario registram origem, finalidade, Tags organizam servico, unidade, etapa e
consentimento e somente os campos necessarios preferéncia sem transformar vulnerabilidade em
para acolher. perfil promocional.

Automacao E-mail

Agendamento, confirmagdo, auséncia, retorno e Confirmacéo, preparo e continuidade usam
saida interrompem mensagens incompativeis. contexto minimo, frequéncia proporcional e

descadastro executavel.

CRM Medicao

Recepcao recebe origem, estado e pendéncia; Envio e clique ajudam a diagnosticar; agenda,
conteudo clinico permanece fora do funil comparecimento e financeiro confirmam
comercial. consequéncia.

VER PLANOS E VALIDAR RECURSOS —

Recursos e limites podem variar por plano e evolucdo do produto. Confira a oferta atual antes de configurar a jornada.
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Caso completo: da busca ao retorno

Uma campanha sé termina quando a clinica consegue explicar o acesso, o cuidado e o proximo passo sem
abrir informacao clinica ao marketing.

Helena escolhe uma necessidade

equipe percebe procura recorrente por avaliagao de
manchas. Em vez de prometer diagndstico ou
resultado, publica um guia com sinais gerais, limites do
conteldo, credencial da profissional e CTA para
avaliagdo. A pauta nasce da duvida real, ndo de uma
oferta inventada.

A recepcao acolhe sem
diagnosticar

A mensagem confirma que a conversa nao substitui
avaliacdo, pergunta objetivo geral, preferéncia de
unidade e disponibilidade. Sinal de urgéncia interrompe
o fluxo e aciona orientagdo humana aprovada. Quando
o horério é escolhido, origem e servico seguem para a
agenda.

Joana preserva a origem

ink recebe UTMs estaveis e leva a uma pagina com
servico, local, faixa de atendimento e formulario
minimo. O cadastro registra consentimento, campanha
e contact_id. Sintoma detalhado, foto e histérico clinico
ficam fora desta etapa e do painel de marketing.

Rafael fecha o ciclo

genda confirma comparecimento; financeiro confirma
recebimento; o sistema assistencial preserva o cuidado.
Marketing recebe somente estados permitidos, como
compareceu, ndo compareceu ou retorno elegivel. A
campanha cresce apenas se acesso, espera, experiéncia
e capacidade continuarem saudaveis.

REGRA DO CASO

Conteldo educa; recepcdo organiza; profissional avalia; agenda confirma acesso; marketing aprende com estados minimos e

reconciliados.
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Roteiros que a recepcao consegue usar

Textos curtos reduzem improviso, deixam o limite explicito e preservam a transferéncia humana.

Primeira resposta

a, [nome]. Sou [atendente] da [clinica]. Posso ajudar a
organizar informacdes sobre nossos servicos e horarios.
Esta conversa ndo substitui avaliacdo profissional. Vocé
procura atendimento em qual unidade e para qual
necessidade geral?

Sinal de excecao

elo que vocé descreveu, este atendimento automatico
ndo é o caminho adequado. Vou transferir a conversa
para uma pessoa da equipe. Se houver risco imediato
ou piora rapida, procure o servi¢o de urgéncia indicado
para sua regido.

Pedido de informacao sensivel

ara proteger vocé, ndo envie exames, diagndstico,
fotos intimas ou historico detalhado por este canal. Se
essas informacgoes forem necessarias, a equipe indicara
0 ambiente apropriado e o profissional responsavel
durante o atendimento.

Confirmacao e continuidade

eu horério para [servico] esta reservado em [data], as
[hora], na unidade [local]. Responda CONFIRMO para
manter ou ALTERAR para receber ajuda. Depois do
atendimento, enviaremos apenas orientacdes e convites
compativeis com o que foi autorizado.

ANTES DE PUBLICAR

Valide texto, canal, prazo de resposta, rota de urgéncia, profissional responsavel, registro de consentimento e caminho de

descadastro.
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Contrato de dados sem prontuario
paralelo

Cada evento precisa dizer o que aconteceu, quem produz, quem consome e quais campos sdo realmente
necessarios.

contact_started appointment_booked
Ispara quando uma pessoa inicia contato a partir de ispara quando horario, unidade e categoria de servico
fonte reconhecida. Campos minimos: contact_id, foram confirmados. Campos: contact_id,
occurred_at, source, campaign_id e service_interest appointment_id, service_code, location_id e booked_at.
amplo. Nao guardar mensagem livre como propriedade O evento ndo carrega hipotese diagnostica, observagao
analitica nem usar e-mail puro como chave entre clinica ou documento anexado.
sistemas.
appointment_attended continuity_completed
agenda produz o estado quando o atendimento arca uma etapa de retorno ou acompanhamento
comega. Marketing consome presenca e recorte concluida, com regra de elegibilidade aprovada.
operacional; o sistema clinico mantém contetido Campos: contact_id, continuity_type, due_at e
assistencial. A deduplicagdo usa appointment_id, e completed_at. O painel mede continuidade agregada
corre¢des geram nova versao em vez de apagar a trilha. sem expor motivo clinico individual.

TESTE DE CONTRATO

Produza dois casos normais, um cancelamento, uma correcdo tardia e um caso duplicado; confira se agenda, CRM e painel chegam
ao mesmo estado.
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Painel que cabe numa reuniao de 30
minutos

Poucos indicadores, sempre acompanhados de denominador, recorte, fonte, variagdo e decisao possivel.

Acesso

axa de acolhimento = contatos com rota definida /
contatos elegiveis. Taxa de agendamento = horarios
confirmados / acolhimentos elegiveis. Leia por
necessidade geral, unidade, fonte e semana; volume
isolado ndo revela barreira nem capacidade.

Continuidade

etorno concluido = etapas concluidas / pessoas
elegiveis no periodo. Separe prevencéo,
acompanhamento e reavaliacdo sem levar contelido
clinico ao painel. Queda pode indicar acesso,
comunicag¢do, agenda ou critério de elegibilidade mal
registrado.

Operacao

omparecimento = atendimentos iniciados / horérios
confirmados. Ocupagéo Util = tempo atendido / tempo
realmente vendéavel. Monitore espera, remarcacdo e
no-show juntos; campanha boa para o clique pode ser
ruim para a recepgao.

Economia e confianca

C por comparecimento = midia e operacdo
incremental / novos comparecimentos conciliados. Leia
com reclamagao, retirada de consentimento, incidentes
e tempo de resposta. Escale s6 quando a clinica
preserva margem, capacidade e seguranca.

RITUAL SEMANAL

Escolha uma perda, formule uma hipdtese, defina dono e prazo, registre o que mudara e volte na semana seguinte com evidéncia.
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TRILHA DIDATICA - MODULO 1 DE 8

Caso completo e linha de base

Onde o sistema de marketing responsavel para satide perde resultado antes de qualquer campanha
nova?

Resposta direta: A linha de base segue uma unidade real por todos os estados de descoberta, acolhimento,
elegibilidade, agenda, confirmacdo, comparecimento e continuidade. Cada perda recebe denominador, fonte,
responsavel e hipoétese antes de receber orgamento.

Por que este problema merece uma decisao

Em um caso ficticio, 120 conversas geram 68 acolhimentos elegiveis, 41 agendamentos, 32 confirmacdes e 27 comparecimentos. Sem uma
linha de base reconciliada, a equipe discute opinido: midia mostra interacdo, operagdo mostra execugado e financeiro mostra consequéncia. O
primeiro trabalho é fazer as trés leituras caberem no mesmo periodo sem fingir que medem a mesma coisa.

Objetivos de aprendizagem
1. Diagnosticar a maior perda do funil com denominadores coerentes.

2. Comparar registros de aquisi¢do, operagdo e caixa sem soma-los indevidamente.

3. Projetar uma linha de base semanal que outra pessoa consiga reconstruir.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operacdo em que o resultado ficou sem explicagdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro serd reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: um mapa de perdas com fonte, formula e responsavel
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Como caso completo e linha de base funciona

Conceito central: A linha de base segue uma unidade real por todos os estados de descoberta, acolhimento,
elegibilidade, agenda, confirmacao, comparecimento e continuidade. Cada perda recebe denominador, fonte,
responsavel e hipotese antes de receber orcamento.

Unidade de analise

Escolha um servico, uma unidade e um publico. Misturar unidades, locais e ofertas mascara gargalos porque capacidade, ciclo e contribuigdo
mudam. O recorte precisa caber em uma semana de conferéncia manual.

Estado verificavel

Os estados descoberta, acolhimento, elegibilidade, agenda, confirmacdo, comparecimento e continuidade sé entram no funil quando um
evento confirma a passagem. Inten¢do presumida e mensagem aberta ndo substituem fato operacional.

Perda prioritaria

Calcule volume e taxa, mas decida pela combinacdo entre consequéncia, frequéncia, capacidade de correcdo e risco. Uma perda pequena
ligada a privacidade ou seguranga pode vir antes de uma queda maior de conversdo.

Quadro de decisao

Plataforma registra clique Prova interacdo e origem técnica. Investigar destino e continuidade.

Operagdo confirma estado Prova execugdo no processo. Medir fila, excecdo e capacidade.

Financeiro concilia valor Prova receita, estorno ou custo. Calcular contribuicdo no periodo.

Fontes divergem Prova que ha uma quebra a explicar. Manter niumeros separados e abrir diagnostico.

Fonte de referéncia: ANPD, Glossério de Protecdo de Dados Pessoais e Privacidade. Use os conceitos de finalidade, adequacdo, dado sensivel, controle de acesso e decisdo
automatizada para delimitar o que cada evento pode registrar. Qualquer nimero do caso a seguir € ilustrativo e vem identificado como tal.
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Demonstracao aplicada: Caso completo e linha de
base

Caso ficticio para calculo: os nimeros permitem acompanhar o raciocinio. Eles nao representam benchmark de
mercado nem promessa de desempenho.

Contexto

Helena coordena uma clinica, Rafael responde pelo conteido odontolégico e Joana acompanha recepgdo e agenda. As trés areas usam
relatérios distintos e chamam qualquer conversa de lead.

Desafio

Dezessete conversas pediam orientagdo individual em canal promocional, 12 perderam contexto na transferéncia e nove horarios oferecidos
j& ndo existiam. Escalar midia aumentaria fila e risco.

Método

A equipe desenhou o funil descoberta, acolhimento, elegibilidade, agenda, confirmagdo, comparecimento e continuidade, fixou uma janela
de quatro semanas e reconciliou IDs em amostra manual. Depois calculou taxas passagem a passagem, listou auséncias de evento e
escolheu uma perda que poderia ser corrigida sem ampliar demanda.

Conta aberta: Elegibilidade = 68/120 = 56,7%. Agendamento = 41/68 = 60,3%. Comparecimento = 27/32 =
84,4%. O denominador muda porque cada taxa responde a uma pergunta diferente.

Decisao e limite

A equipe segura o0 orcamento e corrige primeiro o ponto em que o estado deixa de ser observavel. S6 retoma aquisicdo quando o evento, a
capacidade e a consequéncia financeira fecharem na mesma amostra.

Leitura do caso

A demonstracdo separa observacao, calculo e decisdo. Se uma fonte mede interacdo e outra confirma resultado, as duas ficam lado a lado; a
diferenca entre elas vira objeto de investigacdo. Somar registros incompativeis apenas produz um total confortavel e impossivel de defender.
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SAUDE - OFICINA

Pratique: um mapa de perdas com fonte, formula e

responsavel

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario

bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Reconstrua sete dias
Nivel: Aplicacdo

Escolha um servico, uma unidade e um publico e registre os volumes em cada estado de descoberta, acolhimento, elegibilidade, agenda,

confirmagdo, comparecimento e continuidade. Calcule as taxas com o denominador escrito ao lado.

2. Explique a maior divergéncia
Nivel: Analise

Compare dez registros entre plataforma, operacao e financeiro. Classifique atraso, duplicidade, auséncia de ID ou definicdo incompativel.

3. Defenda uma prioridade
Nivel: Avaliagdo

Escolha uma Unica perda para a préxima semana e justifique por consequéncia econdmica, risco, frequéncia e esforco de correcéo.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial
Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial
Especificidade 0 ausente - 1 parcial
Decisdo e guardrail 0 ausente - 1 parcial
Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial

- 2 verificavel

- 2 verificavel

- 2 verificavel

- 2 verificavel

- 2 verificavel

O recorte tem comeco, fim e unidade.
Cada taxa mostra numerador e denominador.
A divergéncia entre fontes permanece visivel.
A decisdo tem hipotese, dono e prazo.

A proxima reunido consegue repetir a conta.

a conta.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: A préxima reunido consegue repetir
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Artefato preenchido: um mapa de perdas com fonte,
formula e responsavel

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Recorte um servico, uma unidade e um publico; janela fixa de quatro semanas; responsavel nomeado.

Funil preenchido Em um caso ficticio, 120 conversas geram 68 acolhimentos elegiveis, 41 agendamentos, 32 confirmacdes e 27
comparecimentos.

Memoéria de calculo Elegibilidade = 68/120 = 56,7%. Agendamento = 41/68 = 60,3%. Comparecimento = 27/32 = 84,4%. O
denominador muda porque cada taxa responde a uma pergunta diferente.

Perda diagnosticada Dezessete conversas pediam orientagdo individual em canal promocional, 12 perderam contexto na
transferéncia e nove horarios oferecidos ja ndo existiam. Escalar midia aumentaria fila e risco.

Gate de decisdo N&o ampliar aquisicdo até reconciliar o primeiro estado divergente entre origem, operagdo e consequéncia
financeira.

Como este exemplo alcanca o nivel esperado

Traz periodo, unidade, férmulas, amostra reconciliada, incerteza e decisdo com dono.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: Mistura fontes, usa totais sem denominador ou transforma correlaciao em causa.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a excecéo principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma agdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO 68



LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. SAUDE - MODULO 2

TRILHA DIDATICA - MODULO 2 DE 8

Campanha executavel e educacao responsavel

Como gerar procura sem prometer resultado, inferir diagnostico ou comprar uma fila que a clinica nao
consegue acolher?

Resposta direta: A campanha nasce de uma divida ampla, de uma alegacdo revisada e de um servico com
capacidade. Criativo, destino, acolhimento e agenda formam um tnico sistema de responsabilidade.

Por que este problema merece uma decisao

Profissdes reguladas precisam equilibrar acesso, informacdo e limite. Uma peca isolada pode estar tecnicamente correta e ainda criar
problema se a pagina coleta dado excessivo, a recepgdo improvisa orientagcdo ou a agenda vende um horario inexistente.

Objetivos de aprendizagem

1. Analisar intencao, promessa e prova como um conjunto.

2. Avaliar se destino e operacdo conseguem cumprir o que a peca oferece.

3. Criar um briefing que conecte publico, mensagem, capacidade e medicao.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operacdo em que o resultado ficou sem explicagdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro sera reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: um briefing de campanha com revisao profissional e capacidade
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Como campanha executavel e educacao responsavel
funciona

Conceito central: A campanha nasce de uma duvida ampla, de uma alegacao revisada e de um servico com
capacidade. Criativo, destino, acolhimento e agenda formam um tnico sistema de responsabilidade.

Alegacao proporcional

A peca explica escopo, indicagdo geral, condi¢do e limite. Fonte e responsavel acompanham a afirmacédo; consentimento ndo transforma
automaticamente uma pratica vedada em permitida.

Destino coerente

A pégina repete profissional, servico, local, finalidade e proximo passo. Formulério promocional ndo coleta relato clinico detalhado quando a
acao pode ser resolvida com assunto geral e contato.

Capacidade governa orcamento

Agenda, profissional, sala, duracdo e buffer definem o teto de demanda. O custo por comparecimento importa mais que o custo por clique
qguando o objetivo é acesso real.

Quadro de decisao

Duvida educativa Responder com fonte e limite. Contelido ou pagina informativa.

Busca por agenda Confirmar servigo e disponibilidade. Acolhimento com dados minimos.

Pedido clinico individual Canal promocional é inadequado. Transferir para rota assistencial.

Sinal de urgéncia Marketing néo classifica gravidade. Interromper promocao e seguir protocolo.

Fonte de referéncia: CFM, Manual de Publicidade Médica e Resolugao 2.336/2023. Confira identificacdo, carater educativo, uso de imagem, promessas e limites aplicaveis a
publicidade médica; para Odontologia, consulte também os atos vigentes do CFO. Qualquer nimero do caso a seguir € ilustrativo e vem identificado como tal.
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A decisao por dentro: Campanha executavel e
educacao responsavel

A campanha nasce de uma duvida ampla, de uma alegacao revisada e de um servico com capacidade.
Criativo, destino, acolhimento e agenda formam um tnico sistema de responsabilidade.

Midia comeca na agenda, nao no gerenciador de antincios

Antes de comprar alcance, a clinica precisa converter agenda em capacidade vendavel. No caso ficticio, existem 30 vagas
mensais, 25 ja confirmadas e apenas cinco disponiveis. Se a campanha histérica transforma 20% dos acolhimentos
elegiveis em comparecimentos, preencher cinco vagas exige cerca de 25 acolhimentos elegiveis, ndo um volume
indefinido de cliques. O orcamento deve parar quando essa quantidade, somada a fila existente, alcancar o teto aprovado.
Essa conta evita duas falhas simultaneas: pagar por demanda que a equipe ndo consegue atender e pressionar a recepcao
a oferecer horarios inexistentes.

O custo certo depende do estado que vocé quer comprar

R$ 600 divididos por quatro comparecimentos adicionais observados produzem R$ 150 por comparecimento. Dividir o
mesmo gasto por 120 cliques geraria R$ 5 e contaria uma histéria aparentemente eficiente, mas inGtil para a agenda.
Clique serve para diagnosticar criativo; acolhimento elegivel avalia compatibilidade; agendamento revela disponibilidade;
comparecimento confirma acesso realizado. O painel precisa manter esses denominadores lado a lado e jamais chamar
todos de CAC. Sem grupo comparavel, quatro comparecimentos adicionais sdo associagdo temporal, ndo prova de que a
midia causou o resultado.

A peca, o formulario e o WhatsApp formam uma tnica promessa

Uma campanha educativa perde integridade quando o anuncio usa linguagem prudente, mas o destino promete
resultado ou pede relato clinico detalhado. O formulario pode registrar servigo geral, unidade, preferéncia de contato e
disponibilidade; sintomas, diagndstico e narrativa clinica seguem para rota assistencial apropriada. No WhatsApp, a
recepgdo confirma identidade, assunto geral e préximo passo, sem improvisar avaliacdo. Se surgir urgéncia ou pedido
clinico individual, a promocéo termina e o protocolo humano assume. Essa passagem precisa ser treinada e registrada
como parte do custo operacional da campanha.

Continuidade nao é remarketing automatico

Dos 180 atendimentos concluidos em um recorte ilustrativo, 120 eram elegiveis para continuidade; 78 agendaram e 66
compareceram. Agendamento entre elegiveis é 65% e comparecimento futuro, 84,6%. O denominador exclui casos sem
indicacdo operacional apropriada. A oportunidade esta em explicar o préximo passo e facilitar agenda, ndo em disparar
reativacao indiscriminada. Estado assistencial e comunicagdo promocional permanecem separados.

Decisao de escala

Regra operacional: Amplie somente quando capacidade remanescente, custo por comparecimento, tempo de
resposta, privacidade e revisao profissional estiverem dentro dos limites. Se a agenda lotar primeiro, reduza
midia ou crie capacidade; nao transforme a fila em meta de marketing.

Fonte de referéncia: CFM, Manual de Publicidade Médica e Resolucdo 2.336/2023. Confira identificacdo, carater educativo, uso de imagem, promessas e limites
aplicaveis a publicidade médica; para Odontologia, consulte também os atos vigentes do CFO. Os calculos do capitulo sdo exemplos ficticios para demonstrar o
método, ndo benchmarks nem promessas.
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Pratique: um briefing de campanha com revisao
profissional e capacidade

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario
bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Reescreva uma alegagao
Nivel: Aplicacdo
Escolha uma peca e acrescente publico, condicao, limite, fonte, autoria e proximo passo sem inserir promessa de resultado.

2. Percorra a jornada

Nivel: Analise

Abra anuncio, pagina, formulario, conversa e agenda como pessoa nova. Registre toda divergéncia de escopo, identidade, dado pedido e
disponibilidade.

3. Monte o briefing
Nivel: Criagdo
Defina pergunta, publico, exclusdes, alegacao, fonte, capacidade, CTA, evento, janela e regra de pausa para um Unico servico.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel A pergunta do publico esta escrita.

Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel A promessa tem condicéo e fonte.
Especificidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel O destino continua a mesma promessa.
Decisao e guardrail 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel A capacidade foi consultada antes do gasto.
Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel O evento de decisdo vai além do clique.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: O evento de decisdao vai além do
clique.
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Artefato preenchido: um briefing de campanha com
revisao profissional e capacidade

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Pergunta e publico Como gerar procura sem prometer resultado, inferir diagnéstico ou comprar uma fila que a clinica ndo
consegue acolher?

Condicéo real Uma campanha ficticia oferece avaliagdo de um servico em uma unidade com 30 vagas mensais. Vinte e cinco
vagas ja estdo confirmadas quando a equipe propde dobrar o orgamento.

Briefing preenchido A equipe reduz o publico ao recorte local elegivel, revisa a alegagdo, conecta a agenda e define trés rotas de
acolhimento: informacdo, verificacdo de horario e transferéncia humana. O evento de decisdo passa a ser
comparecimento reconciliado.

Conta e capacidade Capacidade disponivel = 30 vagas - 25 confirmadas = 5. Com R$ 600 de gasto e quatro comparecimentos
adicionais observados, o custo por comparecimento é R$ 150; sem grupo comparavel, a conta ndo demonstra

incremento causal.

Regra de pausa O teto fica limitado as cinco vagas e a campanha pausa quando a fila excede o prazo aprovado. O orcamento
s6 cresce depois que agenda, recepcdo e responsavel profissional confirmam capacidade adicional.

Como este exemplo alcanga o nivel esperado

O briefing delimita intencéo, alegacdo, fonte, capacidade, destino, evento de decisdo, exclusdes e regra de pausa.

Anti-exemplo que reprova

N&o aceite como entrega: O trabalho comeca pelo formato da peca, promete resultado sem prova ou ignora a
entrega operacional.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a exce¢do principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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TRILHA DIDATICA - MODULO 3 DE 8

Contrato de dados e handoff

Quais eventos o marketing pode observar sem transportar prontuario para ferramentas promocionais?

Resposta direta: Marketing recebe estados minimos de descoberta, acolhimento e agenda; informacao clinica
permanece no sistema assistencial. Cada evento tem finalidade, produtor, consumidor, retencao e teste.

Por que este problema merece uma decisao

Quando marketing responsavel para salde depende de vérios canais, a mesma pessoa ou transacdo pode aparecer com estados diferentes.
Sem contrato, duplicidade parece volume, atraso parece abandono e corre¢cdo em um sistema ndo alcanca os demais.

Objetivos de aprendizagem
1. Aplicar estados e eventos a uma operagao real.

2. Diagnosticar duplicidade, atraso e exce¢des sem perder contexto.

3. Projetar um contrato de operacdo com handoff e reverséo.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operagcdo em que o resultado ficou sem explicacdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro sera reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: um contrato de eventos com separacao entre marketing, agenda e assisténcia
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Como contrato de dados e handoff funciona

Conceito central: Marketing recebe estados minimos de descoberta, acolhimento e agenda; informacao clinica
permanece no sistema assistencial. Cada evento tem finalidade, produtor, consumidor, retencao e teste.

Trés sistemas de verdade

Marketing confirma interacdo, agenda confirma acesso e financeiro confirma receita. O prontuario guarda informacdo clinica e nao vira fonte
conveniente de segmentacao.

Propriedade minima

campaign_id, content_id, horario, unidade e estado operacional podem explicar o fluxo sem carregar diagnéstico, sintoma detalhado ou
texto livre em URL.

Handoff seguro

O resumo contém origem, assunto geral, servico, disponibilidade e pendéncia. A pessoa ndo repete tudo e o CRM promocional ndo recebe
narrativa clinica.

Quadro de decisao

contact_started Marketing Origem e assunto geral.

appointment_booked Agenda ID opaco e unidade; tabela de vinculo separada e
restrita.

appointment_attended Agenda Estado minimo permitido.

clinical_outcome Sistema assistencial Fora do painel promocional.

Fonte de referéncia: ANPD, materiais educativos e guias de seguranca. Use os guias para justificar minimizacao, acesso, retencao, corregao e resposta a incidente em fluxos com
dados pessoais e sensiveis. Qualquer nimero do caso a seguir € ilustrativo e vem identificado como tal.
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DEMONSTRAGAO - MODULO 3 DE 8

Demonstracao aplicada: Contrato de dados e handoff

Caso ficticio para calculo: os nimeros permitem acompanhar o raciocinio. Eles nao representam benchmark de
mercado nem promessa de desempenho.

Contexto

A recepcao copiava conversas completas para o CRM para lembrar o motivo do contato. O mesmo texto aparecia em exportacdes usadas
por midia e relatérios de campanha.

Desafio

A equipe queria personalizar antncios com base no relato, mas ndo conseguia explicar finalidade, acesso, retengdo nem como corrigir dados
replicados em quatro ferramentas.

Método

O contrato remove texto livre, cria categorias amplas, troca o identificador direto por appointment_id opaco e mantém a tabela de vinculo
separada, restrita e auditavel. Como a reidentificacdo ainda é possivel, o dado continua protegido; ao marketing retornam apenas agendado,
confirmado, compareceu ou cancelou.

Conta aberta: Em amostra de 50 agendamentos, oito eventos chegaram duplicados e trés sem appointment_id.
Deduplicacao reduz 58 registros brutos a 50 estados validos; a taxa ndo pode usar 58 como denominador.

Decisao e limite

A campanha usa estado de acesso e contexto de conteldo, sem inferir condi¢do de saude. Correcdo e revogacdo sao propagadas pelos IDs
documentados.

Leitura do caso

A demonstracdo separa observacao, calculo e decisdo. Se uma fonte mede interacdo e outra confirma resultado, as duas ficam lado a lado; a
diferenca entre elas vira objeto de investiga¢do. Somar registros incompativeis apenas produz um total confortavel e impossivel de defender.
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Pratique: um contrato de eventos com separacgao
entre marketing, agenda e assisténcia

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario
bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Escreva quatro eventos
Nivel: Aplicacdo
Defina nome, fato, produtor, propriedades minimas e consumidor para contato, agendamento, confirmacéo e comparecimento.

2. Remova excesso
Nivel: Analise
Revise formularios e payloads. Marque todo campo clinico, texto livre ou identificador exposto que ndo muda a préxima decisdo promocional.

3. Projete a transferéncia
Nivel: Criagdo
Escreva resumo minimo, canal recebedor, alcada, prazo e evento que confirma o handoff.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Um fato produz um evento.

Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel O mesmo evento repetido nao duplica agdo.
Especificidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Exce¢Bes interrompem mensagens incompativeis.
Decisdo e guardrail 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel O recebedor obtém contexto minimo.
Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Existe caminho de pausa e corregao.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: Existe caminho de pausa e correcao.
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Artefato preenchido: um contrato de eventos com
separacao entre marketing, agenda e assisténcia

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Falha observada A equipe queria personalizar antncios com base no relato, mas ndo conseguia explicar finalidade, acesso,
retencdo nem como corrigir dados replicados em quatro ferramentas.

Chaves e estados O contrato remove texto livre, cria categorias amplas, troca o identificador direto por appointment_id opaco e
mantém a tabela de vinculo separada, restrita e auditavel. Como a reidentificagdo ainda é possivel, o dado
continua protegido; ao marketing retornam apenas agendado, confirmado, compareceu ou cancelou.

Exemplo de payload Em amostra de 50 agendamentos, oito eventos chegaram duplicados e trés sem appointment_id. Deduplicagado
reduz 58 registros brutos a 50 estados validos; a taxa ndo pode usar 58 como denominador.

Excegdo obrigatoria Duplicidade, atraso, correcdo ou saida interrompe a agdo incompativel e preserva somente o contexto
necessario.
Aceite A campanha usa estado de acesso e contexto de conteldo, sem inferir condicdo de saude. Corregdo e

revogacdo sao propagadas pelos IDs documentados.

Como este exemplo alcanga o nivel esperado

Cada estado tem definicdo, produtor, consumidor, propriedades minimas, excecdo, deduplicacdo e rota humana.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: O processo depende de texto livre, meméria da equipe ou repeticio sem
idempoténcia.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a exce¢ao principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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TRILHA DIDATICA - MODULO 4 DE 8

Conta e decisao sobre acesso

Como calcular retorno sem chamar conversa de paciente adquirido nem receita de resultado clinico?

Resposta direta: A conta acompanha custo por acolhimento elegivel e comparecimento, respeita capacidade e
concilia receita com custos. Resultado assistencial exige método proprio e fica fora da promessa de marketing.

Por que este problema merece uma decisao

Faturamento responde quanto entrou; contribui¢do explica o que sobrou para pagar estrutura e risco. A decisdo melhora quando custos,
capacidade, cancelamento e janela usam a mesma unidade do resultado.

Objetivos de aprendizagem
1. Calcular contribui¢do por unidade com premissas abertas.

2. Comparar volume, capacidade e margem antes de aumentar demanda.

3. Avaliar quando manter, corrigir, pausar ou ampliar uma agéo.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operagcdo em que o resultado ficou sem explicacdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro sera reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: uma folha de economia por servico e capacidade
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Como conta e decisao sobre acesso funciona

Conceito central: A conta acompanha custo por acolhimento elegivel e comparecimento, respeita capacidade e
concilia receita com custos. Resultado assistencial exige método préprio e fica fora da promessa de marketing.

Custo por acesso

Gasto dividido por acolhimentos elegiveis ou comparecimentos responde a decisdes distintas. O relatério precisa nomear o estado usado.

Contribuicao

Receita reconhecida menos midia, taxa, equipe incremental e custo operacional associado aproxima sustentabilidade; ainda ndo mede
desfecho clinico.

Capacidade

Se a agenda suporta 30 novos atendimentos e 25 ja estdo confirmados, qualquer escala precisa caber nas cinco vagas restantes ou criar nova
capacidade antes.

Quadro de decisao

Custo por clique Eficiéncia de midia. Otimizar criativo ou leildo.

Custo por acolhimento Demanda compativel. Ajustar publico e destino.

Custo por comparecimento Acesso realizado. Corrigir agenda e confirmacao.
Contribuicdo Sustentabilidade operacional. Decidir orgamento e capacidade.

Fonte de referéncia: CFM, Manual de Publicidade Médica e Resolugdo 2.336/2023. A referéncia delimita comunicagéo e responsabilidade profissional; custos, capacidade e
contribui¢do devem ser calculados com dados internos, sem converter resultado clinico em promessa promocional. Qualquer nimero do caso a seguir ¢ ilustrativo e vem
identificado como tal.
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A decisao por dentro: Conta e decisao sobre acesso

A conta acompanha custo por acolhimento elegivel e comparecimento, respeita capacidade e concilia
receita com custos. Resultado assistencial exige método préprio e fica fora da promessa de marketing.

Preco nao é apenas valor de tabela

Uma agenda de salde combina duracdo, sala, profissional, materiais, impostos, taxa financeira e tempo de acolhimento.
Para comparar servicos, use contribuicdo por hora de recurso restritivo, e ndo apenas receita por procedimento. Um
servico de R$ 420 que deixa R$ 210 ap0s custos e ocupa duas horas produz R$ 105 por sala-hora; outro de R$ 260 que
deixa R$ 130 e ocupa 45 minutos produz R$ 173 por sala-hora. A conta ndo define prioridade clinica nem autoriza
inducdo de demanda: ela mostra onde capacidade e comunicagdo precisam ser planejadas para sustentar o acesso.

Auséncia e remarcacao mudam a unidade economica

Considere uma faixa com 32 confirmagdes e 27 comparecimentos. A taxa de comparecimento é 84,4%; cinco horarios
consumiram capacidade de agenda sem realizar o atendimento. Se cada vaga reservada custa R$ 48 entre equipe e
estrutura, a auséncia adiciona R$ 240 ao periodo. Dividir midia apenas pelos agendamentos esconderia esse custo. A
clinica deve acompanhar confirmacdo, remarcacdo dentro do prazo, comparecimento e reaproveitamento de vaga,
preservando alternativas legitimas para quem precisa alterar o horério.

Capacidade protege experiéncia e conformidade

O teto ndo é o maior numero que cabe na planilha. Ele inclui buffers para atraso, encaixe, higienizacao, retorno, urgéncia e
tarefas do responsavel profissional. Quando 25 de 30 vagas ja estdo confirmadas, uma campanha que projeta dez novos
comparecimentos cria uma divida operacional de cinco vagas. A decisdo correta pode ser deslocar a pauta para educacao,
abrir lista de interesse transparente ou reduzir orcamento. Prometer disponibilidade que nao existe deteriora confianga e
empurra a recepgao para atalhos perigosos.

Decisao economica

Regra operacional: Mantenha o investimento somente se a contribuicdo por recurso restritivo, o custo das
auséncias e a capacidade real couberem na mesma janela. Resultado clinico ndo entra como promessa nem
como atalho para justificar preco.

Fonte de referéncia: CFM, Manual de Publicidade Médica e Resolucdo 2.336/2023. A referéncia delimita comunicacdo e responsabilidade profissional; custos,
capacidade e contribuicdo devem ser calculados com dados internos, sem converter resultado clinico em promessa promocional. Os calculos do capitulo sdo
exemplos ficticios para demonstrar o método, ndo benchmarks nem promessas.
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SAUDE - OFICINA

Pratique: uma folha de economia por servico e

capacidade

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario

bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Abra os denominadores
Nivel: Aplicacdo

Calcule custo por contato, elegivel, agendamento, confirmacdo e comparecimento. Nomeie cada métrica por extenso.

2. Teste a capacidade
Nivel: Anélise

Compare demanda confirmada, duracdo, profissionais, salas e buffer. Mostre quantos resultados adicionais a operacdo absorve.

3. Julgue a escala
Nivel: Avaliacdo

Defenda manter, corrigir, pausar ou ampliar usando acesso, contribuicdo, capacidade, privacidade e qualidade do handoff.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial -
Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial -
Especificidade 0 ausente - 1 parcial -
Decisdo e guardrail 0 ausente - 1 parcial -
Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial -

2 verificavel

2 verificavel

2 verificavel

2 verificavel

2 verificavel

Receita e contribuicdo ndo se confundem.
Custos entram na mesma unidade e janela.
Capacidade limita a escala.

Cancelamento e estorno corrigem o resultado.

A decisdo tem teto de perda.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: A decisdao tem teto de perda.
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Artefato preenchido: uma folha de economia por
servico e capacidade

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Unidade econémica A clinica gastou R$ 2.400 e registrou 68 acolhimentos elegiveis, 41 agendamentos e 27 comparecimentos em
quatro semanas.

Erro do relatério O relatério apresentava R$ 35,29 como custo por aquisicdo, embora esse valor usasse acolhimento elegivel,
ndo comparecimento ou receita conciliada.

Reconciliagdo A equipe renomeia cada taxa, reconcilia comparecimentos e separa receita de contribuicdo. O painel mostra
capacidade disponivel e mantém resultado clinico fora da atribuicdo promocional.

Conta aberta Custo por acolhimento = R$ 2.400/68 = R$ 35,29. Custo por comparecimento = R$ 2.400/27 = R$ 88,89.
Chamar ambos de CAC esconde a passagem que precisa melhorar.

Gate de escala O orcamento permanece estavel até a equipe melhorar confirmacgao e preencher os cinco horarios restantes
sem aumentar espera, incidentes ou reclamagdes.

Como este exemplo alcanca o nivel esperado

A conta separa receita, custos variaveis, midia, capacidade, cancelamento e incerteza; a decisdo declara qual premissa pode derrubé-la.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: Usa faturamento como margem, ignora custos variaveis ou atribui toda receita ao
ultimo canal.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a exce¢ao principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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TRILHA DIDATICA - MODULO 5 DE 8

Automacao com estado e saida

Como automatizar marketing responsavel para saiide sem repetir mensagens erradas nem esconder
excecoes?

Resposta direta: A automacao reage a estados confirmados de descoberta, acolhimento, elegibilidade, agenda,
confirmacdo, comparecimento e continuidade; ela deixa de agir quando o contexto vence, a pessoa muda de
escolha, surge risco ou um humano assume.

Por que este problema merece uma decisao

Se vocé j& recebeu uma mensagem incompativel depois de concluir uma agdo, viu uma automacdo orientada por calendario em vez de
evento. Em marketing responsavel para salde, esse erro custa atengdo e pode criar risco operacional. Estado, supressdo e idempoténcia
resolvem o problema na origem.

Objetivos de aprendizagem
1. Comparar automacoes por calendario e por evento.

2. Diagnosticar conflitos de mensagem e auséncia de supresséo.

3. Projetar uma sequéncia com excecdes, handoff e desligamento.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operacdo em que o resultado ficou sem explicagdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro serd reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: uma matriz de mensagens por estado
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Como automacao com estado e saida funciona

Conceito central: A automacao reage a estados confirmados de descoberta, acolhimento, elegibilidade, agenda,
confirmacdo, comparecimento e continuidade; ela deixa de agir quando o contexto vence, a pessoa muda de
escolha, surge risco ou um humano assume.

Estado antes da mensagem

Cada comunicacdo exige uma condigdo observavel imediatamente antes do envio. Lista antiga e tag manual séo indicios; evento confirmado
é uma base mais forte.

Supressao é parte do fluxo

urgéncia, baixa confianca, atendimento humano, cancelamento, reclamacéo, revogacdo e mudanca de servico devem bloquear mensagens
incompativeis em todos os canais, e ndo apenas na ferramenta que recebeu o evento primeiro.

Humano recebe uma pendéncia

O handoff util inclui origem, estado, acdo ja tentada, excecdo e proxima decisdo. Copiar a conversa inteira aumenta exposicao e devolve ao
recebedor o trabalho que a automacéao deveria organizar.

Quadro de decisao

Estado confirmado Ha fato recente e fonte definida. Executar agdo compativel.

Estado incerto Falta confirmagdo ou ha conflito. Perguntar, esperar ou chamar humano.
Excecdo ativa Risco, reclamacdo ou falha muda a prioridade. Suprimir promocao e tratar excecao.
Saida solicitada A pessoa revogou ou encerrou. Propagar bloqueio e registrar execugao.

Fonte de referéncia: ANPD, Guia de Seguranca da Informacéo para agentes de pequeno porte. Aplique menor privilégio, autenticagao, registro, continuidade e resposta a
incidentes ao desenhar integracdes e handoffs. Qualquer nimero do caso a seguir é ilustrativo e vem identificado como tal.
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A decisao por dentro: Automacao com estado e saida

A automacao reage a estados confirmados de descoberta, acolhimento, elegibilidade, agenda,
confirmacao, comparecimento e continuidade; ela deixa de agir quando o contexto vence, a pessoa
muda de escolha, surge risco ou um humano assume.

WhatsApp precisa consultar estado antes de falar

Uma régua de agenda néo deve disparar porque passaram dois dias desde o cadastro; ela deve perguntar qual fato esta
vigente. Contato novo, horario proposto, agendamento confirmado, remarcacdo, comparecimento e cancelamento
exigem mensagens diferentes. Se uma pessoa ja confirmou, o convite para agendar é incompativel. Se cancelou, a
confirmacdo antiga precisa ser suprimida. O evento mais recente deve vencer, e 0 envio registra mensagem, versao,
horario e motivo. Essa disciplina reduz duplicidade e permite explicar por que alguém recebeu determinado contato.

Agenda e handoff usam dados minimos

O WhatsApp promocional pode conduzir do assunto geral a disponibilidade, mas ndo deve virar prontuério improvisado.
O resumo transferido contém origem, unidade, servico geral, faixa de horario, estado do agendamento e pendéncia. Um
appointment_id opaco conecta sistemas; a tabela que permite reidentificacdo fica separada, restrita e auditavel. Urgéncia,
duavida clinica individual e informacéo sensivel encerram a automacéo e acionam canal assistencial. Copiar toda a conversa
para o CRM aumenta exposicdo sem melhorar a decisdo da recepgao.

Simule falhas antes de ativar

Teste evento duplicado, atualizacdo atrasada, horario perdido, troca de unidade, cancelamento, pedido de saida e
atendimento humano ja aberto. Em 200 mensagens programadas do exemplo, 26 ficaram incompativeis apds mudanca
de estado; a consulta antes do envio bloqueou 24, mas duas escaparam. A taxa de conflito de 1% néo deve ser suavizada
pela taxa geral de entrega: cada falha entra em uma fila com causa, correcao e teste de nao recorréncia. O fluxo afetado
permanece pausado até confirmar a sincronizagéo.

Decisao de automacao

Regra operacional: S6 automatize uma passagem quando estado, precedéncia, supressdao multicanal, handoff
humano e desligamento tiverem sido testados. Excecdo assistencial ou privacidade vencem qualquer meta
promocional.

Fonte de referéncia: ANPD, Guia de Seguranga da Informacdo para agentes de pequeno porte. Aplique menor privilégio, autenticacédo, registro, continuidade e
resposta a incidentes ao desenhar integragdes e handoffs. Os calculos do capitulo sdo exemplos ficticios para demonstrar o método, ndo benchmarks nem
promessas.
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Pratique: uma matriz de mensagens por estado

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario
bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Modele quatro estados de acesso
Nivel: Aplicacdo
Use acolhimento, agendamento, confirmagdo e comparecimento; para cada um, escreva gatilho, mensagem minima, supresséo e recibo.

2. Simule excecdes clinicas e operacionais

Nivel: Analise

Teste urgéncia, horario indisponivel, cancelamento, duplicidade, atendimento humano e pedido de saida sem registrar relato clinico no
marketing.

3. Projete o handoff seguro
Nivel: Criagdo
Defina resumo minimo, papel recebedor, prazo, canal assistencial, registro de aceite e descarte do contexto promocional.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel O estado é consultado antes do envio.
Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Um evento repetido gera uma so6 agao.
Especificidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Excegbes vencem promogao.

Decisdo e guardrail 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel O handoff preserva contexto minimo.
Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Pausa e reversao foram testadas.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: Pausa e reversao foram testadas.

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO 87



LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. SAUDE - GABARITO ORIENTADOR

GABARITO ORIENTADOR - MODULO 5 DE 8

Artefato preenchido: uma matriz de mensagens por
estado

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Estado inicial Uma pessoa confirmada continuava recebendo lembrete de agendamento, enquanto outra em urgéncia
recebia mensagem promocional porque o CRM atualizava com atraso.

Conflito As sequéncias competiam por horéario e ndo por precedéncia. Nenhuma ferramenta sabia qual estado deveria
interromper o restante.

Precedéncia Bloquear ou transferir quando ocorrer: urgéncia, baixa confianca, atendimento humano, cancelamento,
reclamacdo, revogacdo e mudanca de servigo

Teste preenchido De 200 mensagens programadas, 26 ficaram incompativeis apés mudanca de estado. A consulta antes do
envio suprimiu 24; duas falhas restantes viraram taxa de conflito de 1% e backlog de corregéo.

Aceite Evento repetido ndo duplica acdo; excecdo vence promogao; handoff leva contexto minimo; pausa e reversao
funcionam.

Como este exemplo alcanca o nivel esperado

A matriz cobre estados, precedéncia, exce¢des, idempoténcia, supressdo multicanal, handoff e rollback testado.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: A sequéncia usa dias desde o cadastro como verdade, dispara em duplicidade ou
ignora pedido de saida.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a exce¢ao principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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Experimentacao que ensina

Qual teste muda uma decisao de marketing responsavel para saiide sem misturar publico, oferta,
processo e capacidade?

Resposta direta: Um experimento util altera uma variavel decisoria, preserva condicdo comparavel e acompanha
resultado, margem, capacidade e guardrails. A rodada termina com manter, corrigir, pausar ou ampliar.

Por que este problema merece uma decisao

Trocar criativo, publico, destino e atendimento na mesma semana pode melhorar o nimero e destruir a explicagdo. O profissional aprende
guando a hipétese declara o mecanismo esperado e quando o desenho mantém as demais condicbes suficientemente estaveis para uma
leitura honesta.

Objetivos de aprendizagem
1. Formular hiptese com mecanismo e métrica.

2. Avaliar comparabilidade, janela e interferéncias.

3. Projetar critério de parada e proxima deciséo.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operacdo em que o resultado ficou sem explicacdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro seré reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: uma ficha de experimento com guardrails
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Como experimentacao que ensina funciona

Conceito central: Um experimento util altera uma variavel decisoria, preserva condicdo comparavel e
acompanha resultado, margem, capacidade e guardrails. A rodada termina com manter, corrigir, pausar ou
ampliar.

Hipotese operacional

Escreva qual mudanca deve alterar qual comportamento, por qual mecanismo e em qual populacéo. A frase precisa ser refutavel.

Condicao comparavel

Use controle simultaneo, alternancia temporal ou coorte semelhante conforme volume e risco. Declare contaminag¢des conhecidas em vez de
escondé-las.

Guardrail

tempo de resposta, espera, comparecimento, incidentes de privacidade, urgéncia e reclamacdo acompanham a métrica principal. Ganho que
esgota capacidade ou aumenta incidente ndo autoriza escala.

Quadro de decisao

Métrica sobe e guardrails ficam  Efeito compativel com a hipdtese. Repetir ou ampliar uma dimenséo.
estaveis

Métrica sobe e risco piora O ganho deslocou custo ou dano. Pausar e corrigir o mecanismo.
Métrica ndo muda Hipdtese, poténcia ou execugao falhou. Diagnosticar antes de trocar tudo.
Dados nao fecham Instrumentacdo impede concluséo. Corrigir evento e repetir a rodada.

Fonte de referéncia: ANPD, Guia Orientativo Cookies e Protecao de Dados Pessoais. Use a referéncia para separar medicdo necessaria, finalidade informada e consentimento
quando o experimento depende de rastreamento digital. Qualquer nimero do caso a seguir é ilustrativo e vem identificado como tal.
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A decisao por dentro: Experimentacao que ensina

Um experimento (itil altera uma variavel deciséria, preserva condicao comparavel e acompanha
resultado, margem, capacidade e guardrails. A rodada termina com manter, corrigir, pausar ou ampliar.

A hipotese precisa caber em uma frase refutavel

Um teste Util pode perguntar se uma confirmacdo com resumo de horario e opcdo simples de alteracdo aumenta
comparecimento sem elevar exposicdo de dados, remarcagao tardia ou carga da recepcdo. Servico, unidade, faixa e
publico permanecem comparaveis; muda apenas a forma de confirmacdo. O desenho registra elegiveis, expostos,
confirmacGes, remarcagdes e comparecimentos por identificadores estaveis. Assim, uma melhora pode ser discutida como
mecanismo operacional, e ndo como impressdo de que a mensagem ficou mais bonita.

Diferenca observada nao é certeza

No exemplo, A obtém 64 confirmacdes em 100 elegiveis e B, 74 em 100: diferenca de 10 pontos percentuais. O intervalo
de 95% aproximado vai de -2,8 a 22,8 pontos, portanto inclui auséncia de efeito. A direcdo é promissora, mas a magnitude
é incerta e o resultado ndo justifica implantacao definitiva. A proxima agdo é repetir ou ampliar a amostra, preservando
comparabilidade. A equipe deve mostrar numerador, denominador e intervalo; exibir apenas 15,6% de melhora relativa
favorece interpretacdo exagerada.

Guardrails podem reprovar uma melhora

Confirmacdo maior ndo compensa mensagem que revela servico sensivel em tela compartilhada, remarcacdo acima da
capacidade ou aumento de pedidos ndo tratados. Defina antes do teste limites de exposicdo, espera, remarcacao e
conflito de agenda. Se qualquer gate critico for violado, a versdo ndo avanca mesmo com métrica principal positiva. Essa
regra impede que a equipe escolha o critério depois de ver os dados e protege a operacdo contra ganhos deslocados
para outro setor.

Decisdao experimental

Regra operacional: Classifique o resultado como inconclusivo, promissor para réplica ou suficiente para
ampliacdo estreita. Nunca converta confirmacdo ou comparecimento em desfecho clinico e ndao omita o
intervalo de incerteza.

Fonte de referéncia: ANPD, Guia Orientativo Cookies e Protecdo de Dados Pessoais. Use a referéncia para separar medicdo necessaria, finalidade informada e
consentimento quando o experimento depende de rastreamento digital. Os calculos do capitulo sdo exemplos ficticios para demonstrar o método, ndo
benchmarks nem promessas.
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Pratique: uma ficha de experimento com guardrails

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario
bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Escreva a hipdtese de confirmacao

Nivel: Aplicacdo

Mude somente a forma de confirmacdo para um servico e declare comparecimento, remarcacdo, exposicdo de dado e capacidade como
métricas.

2. Calcule a incerteza
Nivel: Analise
Compare numeradores e denominadores, estime intervalo para a diferenca e liste turno, servico e profissional como possiveis interferéncias.

3. Decida sem prometer
Nivel: Avaliacdo
Classifique o resultado como inconclusivo, promissor ou suficiente para repetir; ndo transforme comparecimento em desfecho clinico.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel A hipdtese pode ser refutada.

Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Uma variavel principal mudou.
Especificidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Exposicdo e resultado usam IDs estaveis.
Decisdo e guardrail 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Guardrails tém limites.

Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel A decisdo foi definida antes dos dados.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: A decisao foi definida antes dos
dados.
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Artefato preenchido: uma ficha de experimento com
guardrails

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Hipotese A clinica testa uma confirmagdo com resumo de horario e canal simples de alteragdo contra o lembrete antigo,
mantendo servigo e janela.

Ameaca a leitura A taxa de confirmagdo melhora, mas a equipe precisa verificar se a mensagem exp&e informacédo sensivel em
tela compartilhada e se aumenta remarcagdes fora da capacidade.

Desenho Uma variavel principal, condicdo comparavel, IDs estaveis, janela completa e guardrails definidos antes da
exposicao.

Resultado e incerteza Versao A: 64/100; versdo B: 74/100; diferenca = 10 pontos percentuais. IC 95% aproximado: -2,8 a 22,8 pontos.
A direcdo é promissora, mas o resultado é inconclusivo: repita ou amplie a amostra sem afrouxar privacidade e
capacidade.

Decisao Se denominadores, instrumentacdo ou guardrails ndo fecharem, classificar como inconclusivo e corrigir antes
de repetir.

Como este exemplo alcanga o nivel esperado

Hipotese, populacéo, variavel, condicdo comparavel, janela, calculo, guardrails e regra de decisdo estdo explicitos antes da rodada.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: A equipe testa varias mudancas, olha o resultado cedo ou escolhe a explicacao depois
de ver os dados.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a exce¢ao principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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Regulacao aplicada ao fluxo

Como transformar CFM, CFO e LGPD em controles presentes na peca, no canal e no dado?

Resposta direta: A norma vira requisito, controle, evidéncia, responsavel e revisdo. ldentificacdo, imagens,
alegacoes, dados sensiveis e teleatendimento recebem tratamento especifico conforme profissdo e contexto.

Por que este problema merece uma decisao

Um rodapé juridico genérico ndo impede que o titulo prometa resultado, que a imagem viole regra profissional ou que o CRM acumule
dado sensivel sem necessidade. O controle precisa morar na etapa onde a decisdo acontece.

Objetivos de aprendizagem
1. Analisar riscos por finalidade, acesso e consequéncia.

2. Avaliar controles técnicos, humanos e contratuais.

3. Criar uma matriz de governanga com revisao e resposta a incidente.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operagcdo em que o resultado ficou sem explicacdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro sera reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: uma matriz normativa com controle e evidéncia
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Como regulacao aplicada ao fluxo funciona

Conceito central: A norma vira requisito, controle, evidéncia, responsavel e revisdo. Identificacdo, imagens,
alegacoes, dados sensiveis e teleatendimento recebem tratamento especifico conforme profissao e contexto.

Regra competente

CFM e CFO possuem escopos diferentes; pessoa fisica, clinica e responsavel técnico podem ter deveres proprios. A equipe registra fonte e
data antes de publicar.

Dado sensivel

Finalidade, hipdtese legal, necessidade, acesso, retencéo, seguranca e direitos precisam ser demonstraveis. Consentimento nao corrige coleta
excessiva.

Imagem e resultado

Consentimento, finalidade educativa, contexto, responsabilidade, anonimizacdo, retirada e regra profissional formam o conjunto; uma
autorizacdo isolada ndo resolve todos os deveres.

Quadro de decisao

Alegagédo Fonte clinica e regra profissional. Revisdo antes da pega.

Identificacdo Nome, registro e escopo. Fonte candnica em todos os canais.
Dado de saude LGPD e governanca interna. Acesso minimo e sistema apropriado.
Incidente Impacto e obrigacao aplicavel. Conter, registrar, corrigir e comunicar.

Fonte de referéncia: CFO, Atos Normativos. Para servicos odontologicos, confira o ato profissional vigente na data da campanha; regras médicas e odontoldgicas ndo séo
intercambidveis. Qualquer nimero do caso a seguir ¢ ilustrativo e vem identificado como tal.
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Demonstracao aplicada: Regulacao aplicada ao fluxo

Caso ficticio para calculo: os nimeros permitem acompanhar o raciocinio. Eles nao representam benchmark de
mercado nem promessa de desempenho.

Contexto

Uma equipe recebeu imagem autorizada por mensagem e pretendia usa-la em anuncio, enquanto o texto sugeria resultado tipico sem fonte
nem contexto.

Desafio

O consentimento nédo esclarecia canal, duracéo, retirada ou finalidade; a profisséo e a responsabilidade sobre o caso também ndo estavam
registradas.

Método

A matriz separa permissdo da profissdo, identificacdo, finalidade, autorizagdo, contexto, risco de reidentificacdo, revisdo e retirada. Cada
coluna aponta para uma evidéncia.

Conta aberta: Cinco pecas auditadas geraram 28 requisitos. Dez tinham evidéncia completa, nove dependiam de
correcdo e nove nao tinham fonte ou responsavel. Prontidao = 10/28 = 35,7%, insuficiente para publicacdo.

Decisao e limite

A peca nao é publicada até que regra profissional, finalidade e contexto estejam demonstrados. Se a organizacdo ndo consegue cumprir
retirada, o uso ndo avanca.

Leitura do caso

A demonstracdo separa observacéo, célculo e decisdo. Se uma fonte mede interacdo e outra confirma resultado, as duas ficam lado a lado; a
diferenca entre elas vira objeto de investigacdo. Somar registros incompativeis apenas produz um total confortavel e impossivel de defender.
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Pratique: uma matriz normativa com controle e
(3 n [ ]
evidéncia
Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario
bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Audite uma peca
Nivel: Aplicacdo
Marque identificacao, alegacéao, fonte, imagem, limite, CTA, dado coletado, responsavel e data de revisao.

2. Mapeie acessos
Nivel: Analise
Liste sistemas e papéis que recebem dados pessoais. Justifique finalidade, necessidade, retencéo e procedimento de correcéo.

3. Simule um incidente
Nivel: Criagdo
Defina contencéo, responsavel, registros afetados, comunicacgéo, correcdo de fonte e teste antes de reativar.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel A regra aplicavel tem fonte e data.
Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel O controle produz evidéncia observavel.
Especificidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Acesso segue menor privilégio.

Decisdo e guardrail 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Incidente tem contencdo e comunicagao.
Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Retirada e corregdo sdo executaveis.

Aprovacdao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste moédulo: Retirada e correcio sao
executaveis.
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Artefato preenchido: uma matriz normativa com
controle e evidéncia

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Risco concreto O consentimento ndo esclarecia canal, duracdo, retirada ou finalidade; a profissao e a responsabilidade sobre o
caso também ndo estavam registradas.

Controle A matriz separa permissdo da profissdo, identificacdo, finalidade, autorizacdo, contexto, risco de
reidentificacdo, revisdo e retirada. Cada coluna aponta para uma evidéncia.

Evidéncia Cinco pecas auditadas geraram 28 requisitos. Dez tinham evidéncia completa, nove dependiam de correcéo e
nove ndo tinham fonte ou responsavel. Prontiddo = 10/28 = 35,7%, insuficiente para publicacdo.

Gate ndo compensavel Finalidade, acdo permitida, acesso, retirada e resposta a incidente precisam passar individualmente; média nédo
compensa falha critica.

Decisdo A peca ndo é publicada até que regra profissional, finalidade e contexto estejam demonstrados. Se a
organizagdo ndo consegue cumprir retirada, o uso ndo avanca.

Como este exemplo alcanca o nivel esperado

A matriz nomeia finalidade, risco, requisito, controle, evidéncia, responsavel, revisdo, incidente e caminho de retirada.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: A governanca aparece como rodapé genérico, sem fonte, teste, responsavel ou
resposta a falha.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a exce¢ao principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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TRILHA DIDATICA - MODULO 8 DE 8

Kit de trabalho e plano de 90 dias

Como transformar o método em rotina de marketing responsavel para satide que outra pessoa consiga
operar?

Resposta direta: O kit retne linha de base, briefing, contrato, matriz de mensagens, painel, experimento,
governanca e ata. Cada artefato tem versao, responsavel, critério de aceite e proxima revisao.

Por que este problema merece uma decisao

Uma boa ideia desaparece quando depende da memoria de quem a criou. O plano de 90 dias precisa entregar documentos testaveis e
hébitos de decisdo, com ritmo curto no inicio e ampliacdo apenas depois de pausa, exce¢do e reversao funcionarem.

Objetivos de aprendizagem
1. Aplicar o método a uma frente de trabalho prioritaria.

2. Priorizar entregas por consequéncia, risco e dependéncia.

3. Projetar um plano de 90 dias com gates semanais.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operacdo em que o resultado ficou sem explicagdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro sera reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: um plano de treze semanas com briefing, eventos, governanca e scorecard
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FUNDAMENTAGAO - MODULO 8 DE 8

Como kit de trabalho e plano de 90 dias funciona

Conceito central: O kit retne linha de base, briefing, contrato, matriz de mensagens, painel, experimento,
governanca e ata. Cada artefato tem versao, responsavel, critério de aceite e préxima revisao.

Semanas 1 a 3: fatos

Mapeie descoberta, acolhimento, elegibilidade, agenda, confirmagdo, comparecimento e continuidade, fontes, capacidade, riscos e linha de
base. O primeiro gate exige que outra pessoa reconstrua o nimero e encontre o dado de origem.

Semanas 4 a 8: piloto

Implemente eventos, mensagens, painel e um teste estreito. Simule caminho normal, duplicidade, atraso, excecdo, pedido de saida e falha de
integracao antes de usar volume real.

Semanas 9 a 13: decisao

Reconcile resultado e custo, corrija o processo, treine substitutos e teste desligamento. Amplie uma dimensao por rodada, com risco residual
e orcamento registrados.

Quadro de decisao

Artefato existe Documento tem versao e dono. Testar com caso real pequeno.
Artefato foi testado Ha evidéncia e falhas registradas. Corrigir e repetir cenario critico.
Outra pessoa opera Conhecimento saiu da memoria privada. Aprovar prontiddo operacional.
Desligamento funciona Reversdo preserva continuidade. Avaliar ampliagdo controlada.

Fonte de referéncia: ANPD, Materiais Educativos e PublicagGes. Transforme cada principio aplicavel em controle, evidéncia, responsavel, periodicidade e caminho de correcéo no kit
operacional. Qualquer nimero do caso a seguir ¢ ilustrativo e vem identificado como tal.
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DEMONSTRAGAO - MODULO 8 DE 8

Demonstracao aplicada: Kit de trabalho e plano de 90
dias

Caso ficticio para calculo: os nimeros permitem acompanhar o raciocinio. Eles nao representam benchmark de
mercado nem promessa de desempenho.

Contexto

Helena, Rafael e Joana precisam sair de planilhas pessoais para uma rotina comum sem interromper acolhimento e agenda.

Desafio

A clinica tem conteldo, anlncios e automagdes, mas faltam versdes, donos, critérios de aceite, substitutos e teste de desligamento.

Método

A equipe quebrou o plano em entregas semanais, nomeou dependéncias e exigiu evidéncia de funcionamento. A reunido passou a registrar
uma perda, uma hipotese, uma decisdo, um dono e um prazo, sem apresentar totais sem denominador.

Conta aberta: Treze semanas produzem oito artefatos e quatro gates. Se dois artefatos criticos ainda dependem
de memoéria privada, prontidao operacional = 6/8 = 75%; o sistema nao amplia antes de chegar a oito
evidéncias.

Decisao e limite

O sistema fica pronto quando um substituto encontra fontes, repete calculos, reconhece excecdes e pausa a automagao sem interromper a
operacdo principal.

Leitura do caso

A demonstragdo separa observacdo, calculo e decisdo. Se uma fonte mede interagdo e outra confirma resultado, as duas ficam lado a lado; a
diferenca entre elas vira objeto de investiga¢do. Somar registros incompativeis apenas produz um total confortavel e impossivel de defender.
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OFICINA - MODULO 8 DE 8

Pratique: um plano de treze semanas com briefing,
eventos, governancga e scorecard

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario
bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Inventarie os controles da clinica
Nivel: Aplicacdo
Localize briefing aprovado, contrato de eventos, matriz de mensagens, agenda, fonte profissional, incidentes e rollback.

2. Separe Medicina e Odontologia
Nivel: Analise
Marque qual regra vem de CFM, CFO, ANPD ou vigilancia local; ndo reutilize uma regra profissional em outra categoria.

3. Projete treze semanas

Nivel: Criagdo

Comece por dados minimos e agenda, pilote um servico, simule urgéncia e retirada, treine substituto e exija aceite do responsavel
profissional.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Cada semana entrega algo que pode ser aberto.
Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel O gate tem critério de aceite.

Especificidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Risco e capacidade influenciam a ordem.
Decisao e guardrail 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Substitutos executam o ritual.

Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Ampliacdo depende de evidéncia e reversdo.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: Ampliacao depende de evidéncia e
reversao.
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GABARITO ORIENTADOR - MODULO 8 DE 8

Artefato preenchido: um plano de treze semanas com
briefing, eventos, governanca e scorecard

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Cenario Helena, Rafael e Joana precisam sair de planilhas pessoais para uma rotina comum sem interromper
acolhimento e agenda.

Dependéncia critica A clinica tem conteldo, andncios e automacgdes, mas faltam versdes, donos, critérios de aceite, substitutos e
teste de desligamento.

Plano preenchido Semanas 1-3: fatos e linha de base. Semanas 4-8: piloto e exce¢des. Semanas 9-13: reconciliacdo, substituto e
rollback.
Gate semanal Treze semanas produzem oito artefatos e quatro gates. Se dois artefatos criticos ainda dependem de memoria

privada, prontiddo operacional = 6/8 = 75%; o sistema ndo amplia antes de chegar a oito evidéncias.

Pronto quando Outra pessoa encontra fontes, repete contas, reconhece exce¢des e desliga o sistema sem explicacdo oral do
autor.

Como este exemplo alcanca o nivel esperado

O plano produz artefatos verificaveis, respeita dependéncias, inclui teste adversarial, treinamento, reconciliagdo econdmica e rollback.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: O cronograma lista atividades vagas, concentra validacdao no fim ou amplia antes de
testar excegoes.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a exce¢ao principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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SOP 01 - RITUAL DE DECISAO

Reuniao semanal que termina em escolha

Aplicagao: Satude. Duracao sugerida: 30 minutos. O encontro nao serve para narrar nimeros; serve para escolher
uma perda, uma hipétese e um responsavel.

Antes de comecar, congele o periodo, confirme quem pode decidir e abra os sistemas de origem. Capturas de tela sem data, total sem
denominador e opinido sem evidéncia ficam fora da ata.

Procedimento operacional padrao

Fixar o recorte um mapa de perdas com fonte, formula e responsavel Unidade, janela e responsavel visiveis.

02 Abrir os recibos um contrato de eventos com separagdo entre marketing, agenda Fonte, ID, versdo e atraso registrados.
e assisténcia

03 Localizar a primeira perda Dezessete conversas pediam orientacdo individual em canal Numerador e denominador comparaveis.
promocional, 12 perderam contexto na transferéncia e nove
horérios oferecidos ja ndo existiam. Escalar midia aumentaria fila
e risco.

04 Refazer a conta Custo por acolhimento = R$ 2.400/68 = R$ 35,29. Custo por Férmula reproduzivel e custo incluido.
comparecimento = R$ 2.400/27 = R$ 88,89. Chamar ambos de
CAC esconde a passagem que precisa melhorar.

05 Ler protecoes Retirada e correcdo sdo executaveis. Risco critico pode interromper a pauta.
06 Escolher uma hipétese uma ficha de experimento com guardrails Uma variavel e uma condi¢do comparavel.
07 Registrar a decisdo O teto fica limitado as cinco vagas e a campanha pausa quando a  Dono, prazo, limite e rollback.

fila excede o prazo aprovado. O orcamento sé cresce depois que
agenda, recepgdo e responsavel profissional confirmam
capacidade adicional.

Critério de pronto: a ata permite que uma pessoa ausente repita a conta, explique a decisdo e saiba quando pausar ou
reverter.
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SOP 02 - LANCAMENTO E ROLLBACK

Publicar pequeno, observar cedo, reverter rapido

Aplicagao: Saude. Um lancamento responsavel prova a cadeia inteira antes de comprar volume ou ampliar
autonomia.

Sequéncia de lancamento

1. Preparar um briefing de campanha com revisdo profissional e Aprovar publico, capacidade, fonte, promessa e teto.
capacidade
2. Instrumentar um contrato de eventos com separagdo entre marketing, Testar IDs, eventos, deduplicacdo e reconciliagao.

agenda e assisténcia

3. Simular uma matriz de mensagens por estado Executar caso feliz, excecdo, saida e handoff.

4. Publicar uma ficha de experimento com guardrails Liberar recorte pequeno e manter condi¢do comparavel.
5. Observar uma matriz normativa com controle e evidéncia Acompanhar primeiro recibo divergente e guardrails.

6. Reverter versdo anterior e rota manual Conter dano, restaurar operagdo e documentar impacto.

Quem responde pelo qué

Negocio Promessa, capacidade, economia e decisdo de escala. Briefing e ata assinados.
Operagao Estados, excecdes, atendimento e rota manual. Teste ponta a ponta.
Dados/tecnologia IDs, eventos, acesso, alertas e rollback. Log, versao e restauragao.

Regra: falha de privacidade, seguranca, autenticacdo, capacidade, saida ou reversao bloqueia a publicacdo, mesmo
quando o criativo parece promissor.
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CHECKLIST OPERACIONAL - PRE-LANCAMENTO

Do briefing ao caixa, sem pular recibos

Use esta pagina para revisar uma iniciativa de Satide. Marque somente quando houver evidéncia aberta; intencao,
memoria ou confianga no fornecedor ndo contam como prova.

[1

[1

[1

[1

[1

[1

[1

Caso completo e linha de base

Campanha executavel e
educacao responsavel

Contrato de dados e handoff
Conta e decisdo sobre acesso
Automacao com estado e saida
Experimentacdo que ensina
Regulacao aplicada ao fluxo

Kit de trabalho e plano de 90
dias

O recorte tem comego, fim e unidade.

A pergunta do publico esta escrita.

Um fato produz um evento.

Receita e contribuicdo ndo se confundem.
O estado é consultado antes do envio.

A hipétese pode ser refutada.

A regra aplicavel tem fonte e data.

Cada semana entrega algo que pode ser aberto.

CHECKLIST OPERACIONAL

A proxima reunido consegue repetir a
conta.

O evento de decisdo vai além do clique.

Existe caminho de pausa e correcdo.

A decisdo tem teto de perda.

Pausa e reversao foram testadas.

A deciséo foi definida antes dos dados.
Retirada e correcdo sdo executaveis.

Ampliacdo depende de evidéncia e
reversao.

Liberacdo: todos os gates criticos aprovados, responsavel de plantiao definido e caminho de pausa testado. Pendéncia
aceita precisa de dono, prazo e risco residual explicito.
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FICHA PREENCHIVEL 01 - DECISAO

Uma pagina para transformar duvida em

experimento

FICHA PREENCHIVEL

Imprima ou preencha em um editor de PDF. O exemplo metodolégico deste guia de Satide continua valido

somente quando os campos abaixo recebem dados reais, proporcionais e datados.

Briefing de decisao

Recorte e janela

Decisdo travada

Evidéncias

Hipoétese

Protecoes

Responsavel

Rollback

Decisao final

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO

Unidade, publico, servico/produto e periodo:

Escreva a escolha em uma pergunta respondivel:

Fonte, ID, numerador, denominador e data:

Se mudarmos..., esperamos..., porque....

Limite de risco, capacidade, frequéncia e privacidade:

Nome, prazo, al¢ada e substituto:

Condicédo de pausa e versdo para restaurar:

Manter, ampliar, iterar ou encerrar; motivo:
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FICHA PREENCHIVEL 02 - MEDICAO

A conta precisa sobreviver a reuniao

Aplicacao: Saude. Preencha cada linha sem misturar fontes ou janelas. Se o denominador nao existe, a taxa nao
existe; se a venda nao esta conciliada, a margem nao esta pronta.

Referéncias para preencher

Linha de base: Elegibilidade = 68/120 = 56,7%. Agendamento = 41/68 = 60,3%. Comparecimento = 27/32 = 84,4%. O
denominador muda porque cada taxa responde a uma pergunta diferente.

Economia: Custo por acolhimento = R$ 2.400/68 = R$ 35,29. Custo por comparecimento = R$ 2.400/27 = R$ 88,89.
Chamar ambos de CAC esconde a passagem que precisa melhorar.

Experimento: Versao A: 64/100; versao B: 74/100; diferenca = 10 pontos percentuais. IC 95% aproximado: -2,8 a 22,8
pontos. A direcao é promissora, mas o resultado é inconclusivo: repita ou amplie a amostra sem afrouxar privacidade e
capacidade.

Planilha de decisao

Entrada elegivel
Préximo estado
Resultado confirmado
Custo

Margem

Guardrail
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APENDICE - FORMULAS, LIMITES E FONTES

O mapa de consulta rapida

Este apéndice fecha o guia de Satide com as defini¢cées que mais alteram decisao. Use as fontes oficiais para revisar
regras vigentes; exemplos numéricos sao ficticios e demonstram método, nao benchmark.

Caso completo e linha de A linha de base segue uma unidade real por todos os estados Mistura fontes, usa totais sem denominador ou
base de descoberta, acolhimento, elegibilidade, agenda, transforma correlagdo em causa.

confirmagédo, comparecimento e continuidade. Cada perda

recebe denominador, fonte, responsavel e hipdtese antes de

receber orgamento.

Campanha executavel e A campanha nasce de uma duivida ampla, de uma alegagéo O trabalho comeca pelo formato da peca, promete
educagao responsavel revisada e de um servico com capacidade. Criativo, destino, resultado sem prova ou ignora a entrega operacional.
acolhimento e agenda formam um Unico sistema de
responsabilidade.

Contrato de dados e Marketing recebe estados minimos de descoberta, O processo depende de texto livre, memoéria da equipe
handoff acolhimento e agenda; informagao clinica permanece no ou repetigdo sem idempoténcia.

sistema assistencial. Cada evento tem finalidade, produtor,

consumidor, retencao e teste.

Conta e decisao sobre A conta acompanha custo por acolhimento elegivel e Usa faturamento como margem, ignora custos variaveis
acesso comparecimento, respeita capacidade e concilia receita com ou atribui toda receita ao ultimo canal.

custos. Resultado assistencial exige método préprio e fica fora

da promessa de marketing.

Automacdo com estado e A automacéo reage a estados confirmados de descoberta, A sequéncia usa dias desde o cadastro como verdade,
saida acolhimento, elegibilidade, agenda, confirmagéo, dispara em duplicidade ou ignora pedido de saida.
comparecimento e continuidade; ela deixa de agir quando o
contexto vence, a pessoa muda de escolha, surge risco ou um
humano assume.

Experimentacdo que ensina  Um experimento Util altera uma variavel decisoéria, preserva A equipe testa varias mudangas, olha o resultado cedo
condigdo comparavel e acompanha resultado, margem, ou escolhe a explicagdo depois de ver os dados.
capacidade e guardrails. A rodada termina com manter,
corrigir, pausar ou ampliar.

Regulagéo aplicada ao A norma vira requisito, controle, evidéncia, responsavel e A governanga aparece como rodapé genérico, sem
fluxo revisdo. Identificagdo, imagens, alegagdes, dados sensiveis e fonte, teste, responsavel ou resposta a falha.
teleatendimento recebem tratamento especifico conforme
profissdo e contexto.

Kit de trabalho e plano de O kit retine linha de base, briefing, contrato, matriz de O cronograma lista atividades vagas, concentra

90 dias mensagens, painel, experimento, governanga e ata. Cada validagdo no fim ou amplia antes de testar excegdes.
artefato tem versédo, responsavel, critério de aceite e préxima
revisdo.

Fontes para atualizagao

Caso completo e linha de base ANPD, Glossério de Protegdo de Dados Pessoais e Privacidade
Campanha executavel e educagao CFM, Manual de Publicidade Médica e Resolugédo 2.336/2023

responsavel

Contrato de dados e handoff ANPD, materiais educativos e guias de seguranca

Conta e decis@o sobre acesso CFM, Manual de Publicidade Médica e Resolucdo 2.336/2023

Automacdo com estado e saida ANPD, Guia de Seguranca da Informacéo para agentes de pequeno porte
Experimentacdo que ensina ANPD, Guia Orientativo Cookies e Protecdo de Dados Pessoais
Regulagdo aplicada ao fluxo CFO, Atos Normativos

Kit de trabalho e plano de 90 dias ANPD, Materiais Educativos e Publicacdes

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO 109


https://www.gov.br/anpd/pt-br/documentos-e-publicacoes/glossario-anpd
https://publicidademedica.cfm.org.br/
https://www.gov.br/anpd/pt-br/centrais-de-conteudo/materiais-educativos-e-publicacoes
https://publicidademedica.cfm.org.br/
https://www.gov.br/anpd/pt-br/centrais-de-conteudo/materiais-educativos-e-publicacoes
https://www.gov.br/anpd/pt-br/assuntos/noticias-periodo-eleitoral/anpd-lanca-guia-orientativo-201ccookies-e-protecao-de-dados-pessoais201d?exec=3ba4791
https://transparencia.cfo.org.br/atos-normativos/
https://www.gov.br/anpd/pt-br/centrais-de-conteudo/materiais-educativos-e-publicacoes

LEADLOVERS 2026 - A MENSAGEM CHEGOU. O CUIDADO AINDA NAO COMECOU. SCORECARD DE PRONTIDAO

DOZE EVIDENCIAS ANTES DE AMPLIAR

Marque sim, nao ou ainda sem prova

A pratica entra no placar quando outra pessoa consegue abrir a evidéncia e repetir o diagndstico operacional.

Identidade

Profisséo, registro e escopo conferem?

Promessa

A comunicacdo evita garantia de resultado?

Fonte

Conteudo tem autoria, data e evidéncia?

Acolhimento

Recepgdo reconhece limites e exce¢des?

Agenda

Servigo, preparo e confirmagédo estdo claros?

Privacidade

Coleta, acesso e reten¢do sdo minimos?

Handoff

Deciséo clinica chega ao profissional?

Consentimento

Canal, finalidade e imagem estdo validos?

Continuidade

Retorno usa contexto permitido e Gtil?

Medicao

Marketing, agenda e caixa se separam?

Reversao

Fluxos param sem perder atendimento?

Governanca

Norma, responsavel e revisao estdo vivos?

LEITURA

0-5: corrigir a fundagdo. 6-8: piloto limitado. 9-11: ampliar com vigilancia. 12: manter a prova viva.
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Escolha uma

jornada.
Proteja o
cuidado inteiro.

Comece por um servico com demanda reconhecivel e uma equipe capaz de

acolher com segurancga. Revise identidade e promessa, separe marketing de dado
clinico, confirme estados, teste uma acao por vez e reconcilie acesso, experiéncia,
capacidade e continuidade.

Sintese de 20 e-books, 15 playlists e 104 episdédios catalogados do Portal Leadlovers 2026.

Material educativo - revisao de 3 de agosto de 2026 - regras exigem validagéo profissional e revisdo continua.


https://leadlovers.com.br/planos?utm_source=brasilgeo&utm_medium=portal_educacional&utm_campaign=ebook_saude_2026&utm_content=cta_pdf
https://brasilgeo.ai/leadlovers2026/playlist/
https://publicidademedica.cfm.org.br/
https://brasilgeo.ai/leadlovers2026/#biblioteca
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