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Fabrício Hoeppers, 
é escritor, treinador, palestrante e consultor de empresas. Estudou Direito e Marketing. Possui 
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publicado inúmeros artigos e quatro livros de sua autoria: Play Vendas, Negociação Xeque-Mate e 

Vendas por Whatsapp; livros segmentados para o ramo de vendas e de negócios.  

 

 
 

Boas vendas on-line! 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Conheça minhas redes sociais: 
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Antes de aplicar 

os scripts, se 
atente a essas 

dicas 
importantes: 
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1. Uso de Emojis 
Use emojis nas mensagens de forma profissional 

para deixar o texto mais caloroso e simpático. Mas 

use com moderação para não deixar o texto infantil 

ou permitir interpretações erradas. Recomendo que 

padronize o uso de emojis mais neutros, como sorri- 

so, aperto de mãos e outros de sua preferência. Usar 

emojis de beijo, coração e outros mais calorosos em 

alguns casos pode prejudicar a interpretação, por- 

tanto tenha cuidado. 

 

2. Conteúdos 

impróprios 
Você precisa ter uma relação profissional com seus 

contatos, portanto nunca envie conteúdos que não 

tenham relação com o assunto, como vídeos engra- 

çados, correntes e memes. 

 

 

3. Use o Whatsapp 
Business 
Tenha uma conta apenas para o seu negócio usando 

a versão para empresas do Whatsapp com uma foto 

de perfil profissional e todos os dados do negócio 

preenchidos (horário de funcionamento, descrição, 

endereço, entre outros). Isso é muito importante 

para criar uma boa primeira impressão! 
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4. Mensagens 

automáticas 
Na versão Whatsapp Business é possível configu- 

rar uma “mensagem de saudação” para ser enviada 

sempre que um novo cliente fizer contato ou uma 

“mensagem de ausência” para quando o cliente fizer 

contato fora do horário de atendimento. Deixe essas 

mensagens configuradas para facilitar os atendi- 

mentos da seguinte forma: 
 

Mensagem de saudação: Escreva uma 

mensagem agradecendo pelo contato e a 

preferência e aproveite a oportunidade para 

apresentar algo relevante do seu negócio, 

como por exemplo, a reputação da empresa 

no Google, índice do Reclame Aqui, Premia- 

ções, entre outras provas que possam refor- 

çar a qualidade, experiência e autoridade da 

sua marca. Aproveite também para agilizar 

o atendimento disponibilizando informações 

e links úteis muito demandados pelos clien- 

tes, por exemplo, caso seja uma lanchonete 

já disponibilize o link do cardápio. 

 

Mensagem de ausência: Escreva uma 

mensagem agradecendo pelo contato e pre- 

ferência e informe ao cliente sobre os dias/ 

horários de funcionamento e quando ele 

terá um retorno de seu contato. Envie tam- 

bém links/informações para facilitar o aten- 

dimento e aproveite para sugerir o cliente 

para seguir nas redes sociais, se cadastrar 

para receber algum material gratuito, entre 

outras estratégias para valorizar o momen- 

to que o atendimento não estará disponível 

para resposta imediata. 
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ATENDA COM ENTUSIASMO: 

Isso proporciona mais energia ao atendimento 

e naturalmente estimula a interação, afinal, 

atendimentos frios são péssimos para converter 

vendas! 

 
ESCREVA CORRETAMENTE: 

Escrever certo passa uma imagem de mais 

profissionalismo e credibilidade. 

 
FOCO EM AJUDAR: 

Se o cliente perceber que o vendedor está 

querendo apenas vender sem qualquer interesse 

na solução de suas dores isso vai prejudicar muito 

a venda. Portanto, demonstre que você está ali 

acima de tudo, para ajudá-lo. 

 
TRATE O CLIENTE PELO NOME: 

desta forma o cliente vai se sentir mais importante 

e dará mais atenção. 

 

metodorav.com.b 

5. Dicas IMPORTANTES 
sobre como agir nos 
atendimentos: 
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SE APRESENTE AO INICIAR UM ATENDIMENTO 

Se apresentar é muito importante para criar 

conexão com o cliente, além de ser um princípio 

básico de educação. 

 
CLIENTES QUE NÃO RETORNAM 

Procure o cliente no máximo três vezes, mas se 

mesmo assim ele não retornar as mensagens, 

não insista e finalize o atendimento enviando 

uma mensagem (exemplo nos scripts). Algo 

interessante que você vai perceber é que alguns 

retornarão as suas mensagens quando você 

finalizar o atendimento. O que não pode acontecer 

é um atendimento ficar em aberto devido à falta 

de resposta do cliente. 

 
TRATAMENTO DE OBJEÇÕES: 

Todo produto e serviço possuem objeções comuns, 

como preço, qualidade, comparações, garantias, 

entre outros. É importante você listar todos estes 

pontos e definir um “quadro de objeções” que vai 

conter as principais objeções e o que deve ser 

falado ao cliente nestes casos. Isso vai padronizar 

o trabalho de vendas e será continuamente 

aprimorado para aumentá-las. 
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FAÇA PERGUNTAS 

Demonstre interesse na necessidade do 

cliente fazendo perguntas, e procure descobrir 

informações úteis para ajudar a fazer a melhor 

oferta possível, focando no que o cliente precisa, 

não necessariamente no que ele quer. 

Olá! 
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USE GATILHOS: 

Nas melhores oportunidades use gatilhos de vendas, 

como esses exemplos abaixo: 

 
Reciprocidade 

Temos a tendência natural de retribuir algo que nos 

gera valor. Sendo assim, procure sempre gerar valor 

para seu contato. Um brinde, cupom de desconto, dica 

útil ou algo do tipo é sempre recomendado. 

 
Prova Social 

Que tal enviar depoimentos de outros clientes sobre 

seus produtos e serviços? A prova social irá remover 

qualquer dúvida que seu cliente possa ter. 

 
Escassez 

Quando você envia uma mensagem afirmando que 

“restam últimas unidades”, “As inscrições irão se 

encerrar”, ou textos similares, você motivará seu 

cliente a agir para não perder o produto. 

 
Autoridade 

Este gatilho, na minha opinião, é o principal. Se você 

é autoridade no que vende, terá mais clientes. Seu 

contato precisa sentir que você tem autoridade no 

que está falando. Se estiver enviando uma mensagem 

sobre um hot-dog, tenha a certeza de transmitir a 

sensação de que você produz um dos melhores hot- 

dogs que ele poderá comer. Se você está vendendo 

um carro, tenha a certeza que o cliente achará você 

um expert no assunto. 

 
Antecipação e Novidade 

Outro bom gatilho de vendas é a novidade. 

Compradores por impulso tendem a aderir às novidades 

com mais rapidez do que qualquer outro. Se você já 

traçou o perfil de seu contato e ele é um comprador por 

impulso, inclua esse gatilho em suas vendas. 
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É importante 
destacar que 

existem diferentes 
momentos de 
contato com o 
cliente, e antes 

de avançarmos para 
os scripts você precisa 
conhecer cada etapa 
para saber quando 

aplicá-los 
adequadamente, 

dessa forma: 
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Etapa do Contato: é quando ocorre o contato inicial 

com o cliente. Neste momento é importante ter um tra- 

tamento encantador para proporcionar a melhor expe- 

riência possível. Algumas situações nesta etapa são 

bem comuns, como o cliente já perguntar o preço, não 

responder mais, ser muito frio, não se expressar direito, 

não explicar adequadamente a sua necessidade, entre 

outros. Para isso disponibilizamos abaixo scripts foca- 

dos em solucionar estas situações. 

 
 
 
 

Etapa da Qualificação: É momento de ouvir mais e fa- 

lar menos para entender a necessidade do cliente. Nesta 

etapa é muito importante fazer perguntas e criar cone- 

xão para facilitar a obtenção de informações relevantes 

para venda. Algumas situações são bem comuns, como 

o cliente demorar muito para retornar as mensagens, di- 

ficuldade em obter informações detalhadas sobre a ne- 

cessidade, fazer as perguntas certas, para não parecer 

invasivo, entre outros. Para isso disponibilizamos abaixo 

scripts focados em solucionar estas situações. 

 
 
 
 

Etapa da Oferta: Depois de saber exatamente a ne- 

cessidade do cliente é momento de ofertar o produto 

ou serviço focando nos diferenciais que farão sentido. 

Evite falar/escrever muito não gerar dúvidas, afinal, na 

dúvida o cliente não compra. Além disso, usar materiais 

complementares é muito importante, como fotos e ví- 

deos de qualidade, provas sociais, entre outros, que re- 

forçarão ainda mais a oferta. Separamos exemplos de 

textos para você usar em sua oferta nos scripts a seguir. 
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Se o seu negócio necessita de diferentes etapas, 

como apresentação de proposta, agendamento 

de reunião, agendamento de consulta, briefing, 

entre outras, faça um planejamento para montar 

o fluxo mais adequado. 

 
 
 
 
 

 

Etapa da Venda: Após confirmar a venda, o atendimen- 

to não poderá parar. Em muitos casos é necessário algum 

tipo de acompanhamento e suporte. Além disso, é uma 

grande oportunidade de saber a satisfação do cliente, 

pedir avaliações e até vender mais fazendo novas ofer- 

tas. Também separamos scripts para estas situações. 
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Aproveite ao 
máximo os Scripts 

abaixo para 
aumentar 

suas vendas! 
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ETAPA DO CONTATO 

Situações Scripts 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Modelos de 

mensagens 

automáticas 

de saudação 

no Whatsapp 

 
Monte a sua mensagem usando três partes, sendo: 

Saudação, diferencial e facilitação. Exemplos: 

PARTE 01 – SAUDAÇÃO 

Exemplo 01 

Seja muito bem-vindo(a)!😃 
Meu nome é [SEU NOME], consultor de vendas na 

[NOME DA EMPRESA]. 

 
Exemplo 02 

Seja muito bem-vindo(a) à [NOME DA EMPRESA]! 😃 
É uma enorme satisfação receber a sua mensagem. 

 
Exemplo 03 

Olá! Ficamos felizes em receber a sua mensagem. 😃 

 
PARTE 02 – DIFERENCIAL 

Exemplo 01 

 
Aqui o seu serviço é realizado com a qualidade da 

empresa de [NOME DA CIDADE] mais bem avaliada 

na internet! 

 
Exemplo 02 

 
A entrega mais rápida COMPROVADA de [NOME DE 

SUA CIDADE]! 

 
Exemplo 03 

 
Somos certificados [NOME DA CERTIFICAÇÃO] 

e garantimos sua satisfação ou devolvemos seu 

dinheiro! 
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PARTE 03 - FACILITAÇÃO 

Exemplo 01 

 
Fale um pouco mais do produto que gostou ou 

da dúvida que você tem (pode enviar áudio caso 

prefira). Em instantes retornarei a sua mensagem. 

 
Exemplo 02 

 
Caso queira realizar um pedido, segue o link 

do nosso catálogo para você escolher os itens 

[LINK]. Pode deixar o seu pedido que em instantes 

retornaremos sua mensagem. 

 
Exemplo 03 

 
Para agilizar o seu atendimento, informe seu 

nome e necessidade. Em instantes retornei a sua 

mensagem. 

 

 
Veja como deverá ficar a sua mensagem final: 

 
Seja muito bem-vindo(a) à Empresa XYZ! 😃 

É uma enorme satisfação receber a sua 

mensagem. 

Aqui o seu serviço é realizado com a qualidade da 

empresa de Belo Horizonte mais bem avaliada na 

internet! 

Fale um pouco mais do produto que gostou ou 

dúvida que você tem (pode enviar áudio caso 

prefira). Em instantes retornarei a sua mensagem. 
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Mensagem 

automática 

de ausência 

 

 
Use os modelos de saudação + diferencial citados 

anteriormente e complemente com o seguinte texto: 

 
Nosso time está disponível de segunda à sexta 

de 08h às 18h. Portanto, retornaremos a sua 

mensagem em breve. 

 
Aproveite para acompanhar o nosso Instagram 

e receber as nossas novidades e dicas diárias 

https://instagram.com/niurymartins 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Mensagem 

personalizada 

para enviar 

ao cliente 

quando ele 

entrar em 

contato 

 
 
 

Olá [NOME DO CLIENTE], muito bom dia! 😃 
Aqui é o(a) [SEU NOME], consultor de vendas na 

[NOME DA EMPRESA]. Agradeço pelo contato e 

preferência. 

 
 

Complemente com a opção mais adequada 

para o seu negócio: 

 
Como posso ajudar? 

 

Qual a sua demanda de hoje? 

 

Qual desafio vamos resolver hoje? 

 

Qual produto você tem interesse? 

 

 

 

https://instagram.com/niurymartins


17 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

Quando o 

cliente entra 

em contato, 

não explica a 

necessidade 

e desaparece 

 

Olá [NOME DO CLIENTE], muito bom dia! 😃 

 
Complemente com a opção mais adequada 

para o seu negócio: 

 
Iniciamos uma conversa ontem, poderia me 

oferecer mais detalhes da sua necessidade para 

darmos continuidade? 

 

Fiquei aguardando o seu retorno ontem, seria 

possível darmos continuidade hoje? 

 

Fiquei aguardando o seu retorno ontem, posso te 

ligar às 15h para darmos continuidade? 

 
 
 
 
 
 
 
 

Quando o 

cliente entra 

em contato, 

pergunta 

o preço 

e depois 

desaparece. 

 
Olá [NOME DO CLIENTE], muito bom dia! 😃 
Como vai? 

 

Complemente com a opção mais adequada 

para o seu negócio: 

 
Referente à proposta que preparei para você ontem, 

ficou alguma dúvida para darmos continuidade? 

 

Enviei algumas mensagens para você nos últimos 

dias, mas percebi que você ainda não teve como 

responder. Podemos marcar uma rápida ligação às 

15h para darmos continuidade? 

 

Compreendo que o seu tempo esteja complicado 

esses dias, portanto para facilitar podemos 

planejar um horário por ligação às 15h? 
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Faça uma pergunta para chamar a atenção e cumpra 

com a promessa: 

 
Você viu que estamos com uma promoção especial 

hoje referente ao produto que você tem interesse? 

 

Especialmente hoje o produto [X, Y, Z] está com 

incríveis X% de desconto com frete grátis! Você 

tem interesse de aproveitar esta oportunidade? 

 
 

Meu gerente liberou “X” unidades do produto “Y” 

com X% de desconto apenas para hoje! Lembrei 

que você tem interesse, posso reservar o seu? 

 
 
 
 
 

Quando 

já foram 

realizadas 

todas as 

tentativas 

de contato 

possíveis, 

mas mesmo 

assim o 

cliente não 

responde. 

 
Olá [NOME DO CLIENTE], muito bom dia! 😃 
Tudo bom? 

 
Compreendo que o seu tempo esteja complicado, 

mas quando você tiver disponibilidade, pode me 

procurar novamente para elaborarmos uma nova 

proposta, só não posso prometer as mesmas 

condições, pois a nossa tabela sempre sofre 

atualizações. Muito obrigado pelo seu tempo e 

atenção até aqui. 

 

 
Dica importante 

Apesar das técnicas ajudarem a levar mais clientes 

para um fechamento, sempre existirão aqueles que não 

responderão as mensagens, portanto, foque o seu tempo 

e energia naqueles que apresentarem maior atenção 

e possiblidade de fechamento. Dar clientes como 

“perdido” também é estratégia de vendas. 
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Quando 

estiver 

prospectando 

clientes pelo 

Whatsapp 

através de 

indicações 

 
 

Exemplo caso seja uma prospecção à partir de uma 

indicação: 

 

Olá [NOME DO CLIENTE], boa tarde! 😃 
Meu nome é [SEU NOME]. O [NOME DA PESSOA 

QUE INDICOU] passou o seu contato. 

 
[DESCREVA A SUA OFERTA] 

 
Faz sentido para você esta oportunidade? 

 
 

Exemplo caso seja uma prospecção a partir de listas 

públicas: 

 

Olá [NOME DO CLIENTE], boa tarde! 😃 
Meu nome é [SEU NOME]. Encontrei seu contato 

no [LINKEDIN, GOOGLE MAPS, CATÁLOGO DE 

EMPRESAS DO WHATSAPP, ETC]. 

 
[CRIE A NECESSIDADE] 

Vi que a sua Hamburgueria está aparecendo 

atrás de outras 05 hamburguerias quando 

faço uma pesquisa no Google. 

 
[DESCREVA A SUA OFERTA] 

Sou especialista em Marketing Digital e 

posso fazer o seu negócio aparecer em 

primeiro nas buscas, isso com certeza vai 

aumentar muito suas vendas. 

 
Faz sentido para você esta oportunidade? 

 
 
 
 
 

 
 



20 
 

 
 

 
 
 
 
 

Quando você 

demorar 

responder 

não peça 

desculpas 

 

Na média geral do mercado os clientes esperam ser 

atendidos em no máximo 5min, mas se por algum motivo 

você demorar mais do que isso, não peça desculpas, 

faça assim: 

 
Muito obrigado pela sua paciência em esperar 

 
Guarde pedidos de desculpas para situações que 

realmente merecem desculpas. Mas trabalhe para 

conseguir responder o mais rápido possível os clientes. 
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ETAPA DE QUALIFICAÇÃO 

Situações Scripts 

 

Quando 

o cliente 

perguntar o 

preço sem 

especificar 

exatamente o 

que precisa 

 
 

 
Temos diferentes soluções, portanto, preciso 

fazer algumas perguntas para ajudá-lo (a) a 

fazer a melhor compra possível. 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Faça 

perguntas 

que ajudem 

a entender a 

necessidade 

do cliente. 

 

Exemplos no segmento de imóveis: 

 
O que mais chamou sua atenção neste imóvel? 

 
 

Quais características não podem faltar em um 

imóvel para você? 

 

Você busca um imóvel para morar ou investir? 

 

 
Exemplos no segmento de moda feminina: 

 
Procura modelos para alguma ocasião especial? 

 

O que mais te chamou atenção neste modelo? 

 

Você pensou em usar algum acessório para 

complementar o look? 
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Exemplos do segmento de autoescolas 

 
Será a sua primeira habilitação? 

Qual a sua maior motivação para ser habilitado? 

Qual a sua disponibilidade de horário para estudo? 

 
 

A ideia neste momento é extrair o máximo de informações 

do cliente para entender o que ele precisa e não o que ele 

quer. Um exemplo é a pessoa que busca habilitação de 

veículo, um dos motivos comuns é ela estar precisando de 

facilidade para trabalhar e ter mais tempo para família, 

pois se locomover de ônibus está ocupando muitas horas 

do seu dia. Portanto, ela quer a habilitação, mas precisa de 

liberdade e economia de tempo. 

Com essas informações será possível criar uma conexão 

e fazer uma oferta mais poderosa! 

 
 
 
 
 
 

Quando o 

cliente não 

responde as 

perguntas 

 

 
Isso ocorre normalmente por três motivos comuns: 

1. São perguntas que estão sendo invasivas e 

impedem o (a) cliente de entender que o objetivo 

está sendo de ajudar. 

2. Quando o cliente é mais curioso do que 

interessado. Nestes casos ele (a) pode 

realmente não responder. 

3. Quando ele (a) não tem tempo. 

 
O importante é perceber os motivos e adequar o 

processo para que as perguntas tenham sucesso de 

respostas. Mas sempre que o cliente não responder, 

procure-o pelo menos mais três vezes enviando 

diferentes mensagens: 

 

 

 



23 
 

 
 

 

  
Exemplo 01 

 
Assim que possível, me retorne com as 

informações para darmos continuidade. Assim 

conseguirei encontrar a melhor proposta para você! 

 
Exemplo 02 

Marque a mensagem com este emoji, muitos clientes lhe 

retornarão. 
 

 

 

Exemplo 03 

 
Posso te ligar às 15h para conversarmos 

rapidamente? Assim conseguiremos avançar 

na sua proposta. 

 
 
 
 
 

 
Quando o 

cliente é 

muito frio e 

é necessário 

estimular 

uma conversa 

 
Quando o cliente informar qual o seu produto/serviço de 

interesse, crie conexão demonstrando que você também 

tem interesse. Veja um exemplo de um atendimento feito 

por uma empresa de carros seminovos, logo que o cliente 

sinalizou o interesse por um modelo e também disse que 

o motivo da escolha seria para trabalho. Lembrando que 

você pode usar exemplos pessoais ou de clientes. 

 
Você fez uma excelente escolha! Já tive a 

oportunidade de trabalhar com este modelo, ele 

é muito econômico e não dá dor de cabeça. Eu 

precisei apenas fazer manutenções simples como 

troca de óleo e pneus. 

 
Quando você identifica a necessidade do cliente e conta 

histórias que conectam, isso faz com que o cliente 

também queira dialogar e isso ajuda a “desarmar o 

sistema de defesa do cliente”. 
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Se o seu 

processo de 

vendas inclui 

agendamento 

 

Nunca deixe o cliente perceber que sua agenda está 

muito disponível, pois isso vai desvalorizar o seu tempo e 

produto. 

Para agendar reuniões fale isso: 

 
Podemos nos reunir na quarta às 14:15? 

 
Evite deixar o cliente pensar muito, pois isso pode 

dificultar o processo. Sempre tente agendar já 

sugerindo um horário. 

Quando o cliente tentar impor horários, faça assim: 

 
Este horário e dia já tenho compromisso 

com outro cliente, mas podemos agendar na 

quinta às 15:45, pode ser? 

 

Assim você vai mostrar que seu produto/serviço tem 

demanda, e isso fará o cliente valorizar ainda mais o 

seu tempo. 

Para evitar esquecimentos, faça isso no dia anterior: 

 
Olá [NOME DO CLIENTE], muito boa tarde! 😃 
Estou passando apenas para lembrar que amanhã 

às 14:15 estarei lhe aguardando pontualmente para 

nossa reunião. Muito obrigado! 
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ETAPA DE 0FERTA 

Situações Scripts 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Quando o 

cliente disser 

“Achei caro” 

 
Complemente com a opção mais adequada para o seu 

negócio 
 

Compreendo, caro comparado a quê? 

 
 

Compreendo, mas você notou que o produto/ 

serviço possui os benefícios [X, Y e Z] comparado a 

outros disponíveis no mercado? 

 
 

Compreendo, realmente os melhores produtos/ 

serviços são mais caros. Mas temos estas outras 

opções também [CITE DE MENOR VALOR]. 

 
 

Compreendo, infelizmente não terei o menor preço, 

mas terei o melhor produto. Você notou que ele 

possui os benefícios [X, Y e Z]? 

 
 

Compreendo, mas como você vai se sentir se 

[PROBLEMA QUE SEU PRODUTO RESOLVE]: 

a. Se após alguns meses a pintura da parede 

perder a cor e ficar manchada devido à chuva? 

b. Se após alguns meses a torneira começar a ter 

vazamentos e você ter que investir algumas 

boas horas e dinheiro para resolver? 

c. Se o seu carro te deixar na mão no momento 

que você estiver viajando a trabalho ou com sua 

família? 

 
* faça o cliente refletir sobre o problema caso ele esteja 

com dúvida sobre a sua solução. 
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Quando o 

cliente disser 

“achei mais 

barato em 

outro lugar” 

 
Pergunte ao cliente: 

 
Poderia me passar detalhes da outra proposta 

(não é necessário dizer o nome da empresa). Vou 

analisar e farei o melhor que puder para você! 

 
Com as informações passadas você terá condições de 

saber se o cliente não entendeu os seus diferenciais e 

poderá explorar melhor isso. 

Caso a questão seja realmente o preço você poderá 

oferecer desconto ou algum outro benefício (bônus ou 

brinde), afinal, quando o cliente pede desconto, ele quer 

é um benefício. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Quando o 

cliente não 

responde as 

mensagens 

depois de 

enviar a 

proposta 

 
Existem diferentes motivos que levam o cliente a não 

responder, estes são bem comuns: 

 
1. Clientes sem tempo e indecisos 

Nestes casos é importante procurar o cliente pelo menos 

mais três vezes, em dias diferentes, enviando uma 

mensagem dessa forma: 

 

Olá [NOME DO CLIENTE]! Você teve como 

analisar a proposta que enviei ontem? 

 

Olá [NOME DO CLIENTE]! Poderia me retornar 

hoje com as informações que preciso para 

avançarmos na sua proposta? 

 
Se mesmo assim o cliente não retornar, tente mudar 

a forma de contato para uma ligação, por exemplo. 

Pergunte ao cliente: 

 
Posso te ligar às 10h para conversarmos 

rapidamente? 
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2. Clientes rudes e sem educação 

Existem clientes que não valorizam o nosso tempo, e 

se mesmo após as várias tentativas de contato ele não 

retornar, encerre o atendimento com ele enviando uma 

mensagem assim: 

 
Agradeço pelo seu tempo e atenção nos últimos 

dias, mas compreendo que talvez não seja o 

melhor momento para fecharmos negócio. Mas 

sempre que precisar, pode me procurar, só não 

prometo manter as mesmas condições. Tenha um 

excelente dia! 

 
Muitos clientes vão retornar após essa mensagem! 

 
 
 
 
 
 
 

 
O que 

escrever 

depois de 

enviar a 

proposta ao 

cliente 

 

Aquela pausa na conversa após enviar a proposta é 

normal, portanto, siga essas instruções: 

1. Nunca justifique o preço após enviar a proposta. Isso 

demonstra a insegurança de quem está vendendo. 
 

2. Faça perguntas para entender se o cliente teve 

alguma dúvida: 

 
A proposta fez sentido para você? 

 
Ficou alguma dúvida? 

 
Tem algo na proposta que eu possa esclarecer? 

 
3. Se o cliente não tiver dúvidas, leve ele ao 

fechamento com as perguntas: 

 
Preciso somente dos seus dados para darmos 

continuidade, ok? 
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O que 

escrever 

depois de 

enviar a 

proposta ao 

cliente 

 
 

Você prefere pagar à vista com desconto de 5% 

ou parcelado em até 4x no cartão de crédito? 

 

Qual a melhor data de vencimento para você? 

Você pretende iniciar hoje mesmo? 

4. Em alguns casos o cliente que está solicitando 

a proposta não é quem decide, talvez seja 

necessário conversar com o sócio, com a esposa 

ou esposo, com o pai, etc. Nestes casos pergunte: 

 
Você terá um retorno até amanhã para avançarmos? 

 
Posso agendar uma conversa com vocês dois 

juntos para revisarmos a proposta, pode ser? 

 
 
 
 
 

 
Quando o 

cliente tem 

interesse, 

mas está em 

dúvida 

 
 

Utilize alguma das perguntas: 

 
O que posso fazer para fecharmos 

negócio agora? 

 
 

Como você vai se sentir se: 

a. Chegar à festa sem este vestido? 

b. Viajar com sua família sem este carro? 

c. Continuar usando o celular sem a 

película protetora? 

 
* use perguntas que farão o cliente reconhecer o problema 

de não ter a sua solução. 
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O que está impedindo você de tomar a decisão 

para [BENEFÍCIO]? 

a. Usar este lindo vestido na festa de 

casamento? 

b. Viajar com sua família com este carro novo? 

c. Proteger a tela do seu celular com esta 

película? 

 
* use perguntas que farão o imaginar o benefício e solução 

da sua proposta. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Quando 

encerrar um 

atendimento 

 

Exemplo 01 

 
Agradeço imensamente pelo contato e 
preferência. Sempre que precisar é só me 

acionar! 😃 

 

Exemplo 02 

 
Foi ótimo receber o seu contato. Sempre que 

precisar é só me chamar! 😃 

 

Exemplo 03 

 
Agradeço imensamente pelo contato e 

preferência. Sempre que precisar é só me 

acionar! 

 

Aproveite para acessar o nosso Instagram no link 

abaixo, estamos publicando dicas incríveis de 

educação financeira diariamente https://instagram. 

com/niurymartins 
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Não use 

a palavra 

“Barato” nas 

suas ofertas 

 
A palavra “Barato” normalmente é relacionada à baixa 

qualidade, e isso pode prejudicar a percepção de valor 

do seu produto/serviço. 

Ao invés de dizer: 

 
Este produto está barato. 

 
Diga: 

 
Este produto está com preço mais acessível. 

 
Assim você vai trabalhar a ideia de benefício de menor 

preço sem relacionar com a baixa qualidade. 
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ETAPA DE VENDA 

Situações Scripts 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Mensagem 

de solicitação 

de avaliação 

no Google 

aos clientes 

satisfeitos 

 
Independente se o seu negócio é uma loja virtual ou 

negócio físico, muitos clientes pesquisarão sobre a 

sua empresa, serviço ou produto antes de comprar. 

Portanto, é muito importante ter provas sociais de 

clientes satisfeitos recomendando o seu negócio, 

isso vai aumentar naturalmente a confiança de 

novos clientes para comprar na sua empresa. Envie a 

mensagem abaixo para clientes satisfeitos avaliarem 

sua empresa no Google: 

 
Olá [NOME DO CLIENTE], muito boa tarde! 😃 
Aqui é o(a) [SEU NOME] da [NOME DA EMPRESA]. 

Desta vez estou passando para lhe fazer um 

pedido muito especial que vai levar apenas alguns 

segundos. Clique no link abaixo e deixe a sua 

avaliação no nosso cadastro no Google 

 

[COLOQUE O LINK] 

 
Agradecemos imensamente pela sua 

disponibilidade e carinho conosco! 

 
 

Observações importantes 

Caso muitos clientes não estejam avaliando a empresa 

após o envio da mensagem, pode ser interessante 

oferecer algo em troca da avaliação, como por exemplo, 

um cupom de desconto ou brinde. Isso vai estimular mais 

clientes a publicarem uma avaliação. 

 

 
Faça 

“Follow-up” 

com os 

clientes 

 

Follow-up é uma expressão em inglês, que significa 

acompanhar ou fazer um acompanhamento, ou seja, é 

acompanhar o cliente após a compra. 

O que pode ocorrer em alguns casos é o cliente ficar 

insatisfeito com o produto ou serviço por diversos motivos. 
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Alguns clientes podem não procurar a empresa para fazer 

o relato e simplesmente ficarem insatisfeitos. Por isso é 

muito importante procurar os clientes após a compra. 

Quando o cliente reclamar isso é bom! Esta informação 

é extremamente relevante para o negócio, pois é uma 

“consultoria gratuita” que a empresa está recebendo ao 

descobrir motivos de insatisfação. Então será momento 

de solucionar e aprender para não ocorrer novamente 

com outros clientes. 

Clientes que têm suas insatisfações resolvidas, 

compram e indicam até mais! 

Veja abaixo exemplos de mensagens com perguntas 

abertas para enviar ao cliente e fazer follow-up: 

 
Olá [NOME DO CLIENTE], muito boa tarde! 😃 
Aqui é o(a) [SEU NOME] da [NOME DA EMPRESA]. 

 

Estou passando para saber: o nosso serviço/ 

produto [NOME DO SERVIÇO/PRODUTO] atendeu 

bem as suas expectativas? 

 
O seu retorno é muito importante para nós! 

 
Observação importante 

Personalize a pergunta principal para ter relação com o 

seu negócio e produto/serviço vendido, exemplos: 

1. As aulas de desenho estão atendendo bem suas 

expectativas? 

2. O que achou do resultado final após a reforma do sofá? 

3. Após a entrega do serviço seu carro apresentou mais 

algum problema? 

4. O que você e sua família estão achando do 

apartamento novo? 

5. O que achou do guarda roupas novo que entregamos 

na semana passada? 
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Quando o 

cliente pedir 

o link para 

pagamento 

com cartão 

de crédito 

 

Jamais peça ao cliente para enviar dados de cartão 

de crédito, pois isso pode representar uma enorme 

vulnerabilidade de segurança no negócio, além das 

questões relacionadas à LGPD (lei geral de proteção de 

dados), portanto tenha soluções para o seu cliente pagar 

utilizando links seguros. Vou citar alguns exemplos para 

você avaliar caso ainda não possua: 

 
1. Utilizar algum intermediador de pagamento 

como Pagar.me, PagSeguro, Mercado Pago, 

Wirecard, entre outros diversos que permitem 

gerar link de pagamento e enviar ao cliente para 

que ele possa pagar por cartão de crédito e até 

boleto e pix. 

 
2. Você pode usar também diretamente as 

adquirentes como Cielo, eRede, GetNet, Store, 

entre outras. Estas empresas normalmente 

também oferecem a opção de link de 

pagamento. 

 
3. O melhor cenário é quando o negócio possui uma 

plataforma de loja virtual já integrada a um meio 

de pagamento e outras soluções (por exemplo, 

cálculo de frete), isso facilita muito o trabalho 

do time de vendas e do cliente para realizar o 

pedido e pagamento. 

 
Procure analisar as taxas cobradas por cada uma, prazo 

de recebimento e também como funciona a política de 

chargeback (caso algum cliente faça a contestação da 

compra pelo cartão de crédito). 

Mas independente da sua escolha, o importante é o 

negócio proporcionar a maior segurança e confiança 

possível ao cliente durante a compra. No momento 

de enviar o link de pagamento você pode usar esta 

mensagem: 
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Exemplo 01 

 
Segue abaixo o seu link para pagamento. É 100% 

seguro e intermediado pela empresa [Pagseguro/ 

Cielo/etc]. 

 
https://linkpagamento.com.br/xyz 

 
Exemplo 02 

 
Segue o link oficial do produto em nossa 

loja virtual para você realizar a compra. Logo 

que o pagamento for identificado daremos 

continuidade ao envio do seu pedido: 

 
 

https://sualoja.com.br/xyz 
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