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Introducdo: A criacao de “interacdes” personalizadas para atender os mais diversos publicos é uma estratégia
primordial para proporcionar uma experiéncia Unica e envolvente aos clientes. Atrelado a isso, o estabelecimento de
um fluxo de respostas bem estruturado e baseado nas preferéncias, interesses e necessidades do cliente otimiza a
experiéncia e se torna uma ferramenta valiosa para a gestdo do tempo e processos internos de agendamentos.
Objetivo: Relatar a experiéncia da criacdo de um fluxo de “interacbes” que compbe a automacdo do atendimento
online de um polo de salde gratuito da regido amazoénica. Metodologia: Estudo descritivo, do tipo relato de
experiéncia, onde mestrandos de um programa de pés-graduacdo em enfermagem criaram um fluxo de “interacdes”
para guiar a automacao do atendimento online de um polo de salde via “WhatsApp Bussines” por meio do aplicativo
“AutoResponder.WA" em sua versao 3.3.4, disponivel para download na “Play Store”. Foram criadas sete categorias
de interagdes: 1- Acolhimento; 2- Marcacao de Consultas; 3- Informacdes Gerais; 4- Confirmacao de Comparecimento;
5- Encaminhamentos; 6- Retornos; 7- DUvidas Gerais. Resultados: A partir da criacdo das interacées personalizadas,
percebeu-se que os clientes apresentaram menos dulvidas e que o atendimento foi mais objetivo. Apds a primeira
rodada de atendimentos, as interacdes foram revisadas e ajustadas pelos mestrandos, afim de garantir maior
resolutividade e humanizacdo no atendimento. E importante ressaltar que apesar da automacdo, grande parte das
interacdes sdo personalizadas de acordo com a necessidade de cada cliente, afim de criar uma conexao pessoal, onde
é utilizado o nome da pessoa junto com referéncias as interacées anteriores, como: “Ola, Maria, como vai? Vi aqui que
deseja marcar sua consulta de enfermagem”, demonstrando que a interacao é direcionada a demanda de cada um.
ConsideracOes Finais: Percebe-se que com a criacdo de mensagens claras e precisas, 0s responsaveis pelo
atendimento conseguem comunicar informagcdes compreensiveis, assertivas e sem ambiguidades. Além disso, por ja
ter um fluxo pré-estabelecido, os atendentes conseguem adaptar as respostas de acordo com as necessidades dos
clientes, melhorando significativamente a experiéncia dos mesmos e agilizando marcacdo de consultas e retirada de
duvidas.



