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Antes de aplicar
Os scripts, se
atente a essas

dicas
importantes:
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Uso de Emojis

Use emojis nas mensagens de forma profissional
para deixar o texto mais caloroso e simpatico. Mas
use com moderacao para nao deixar o texto infantil
ou permitir interpretacdes erradas. Recomendo que
padronize o uso de emojis mais neutros, como sorri-
so, aperto de maos e outros de sua preferéncia. Usar
emojis de beijo, coracao e outros mais calorosos em
alguns casos pode prejudicar a interpretacao, por-
tanto tenha cuidado.

Conteudos
improprios

Vocé precisa ter uma relacao profissional com seus
contatos, portanto nunca envie contetdos que nao
tenham relacao com o assunto, como videos engra-
cados, correntes e memes.

Use o Whatsapp
Business

Tenha uma conta apenas para o seu negocio usando
a versao para empresas do Whatsapp com uma foto
de perfil profissional e todos os dados do negdcio
preenchidos (horario de funcionamento, descricao,
endereco, entre outros). Isso € muito importante
para criar uma boa primeira impressao!



« Mensagens
automaticas

Na versao Whatsapp Business & possivel configu-
rar uma “mensagem de saudacao” para ser enviada
sempre que um novo cliente fizer contato ou uma
“mensagem de auséncia” para quando o cliente fizer
contato fora do horario de atendimento. Deixe essas
mensagens configuradas para facilitar os atendi-
mentos da seguinte forma:

< Ferramentas comerciais 3

Perfil comercial

Catélogo

Anunciar

Guia de negécios

. Facebook e Instagram

Mensagem de saudacao
[ | | €

Mensagem de auséncia

Mensagem de saudacao: Escreva uma
mensagem agradecendo pelo contato e a
preferéncia e aproveite a oportunidade para
apresentar algo relevante do seu negocio,
como por exemplo, a reputacao da empresa
no Google, indice do Reclame Aqui, Premia-
cOes, entre outras provas que possam refor-
car a qualidade, experiéncia e autoridade da
sua marca. Aproveite também para agilizar
o atendimento disponibilizando informacoes
e links Uteis muito demandados pelos clien-
tes, por exemplo, caso seja uma lanchonete
ja disponibilize o link do cardapio.

Mensagem de auséncia: Escreva uma
mensagem agradecendo pelo contato e pre-
feréncia e informe ao cliente sobre os dias/
horarios de funcionamento e quando ele
tera um retorno de seu contato. Envie tam-
bém links/informacoes 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 nao estara disponivel
para resposta imediata.



5. Dicas IMPORTANTES

sobre como agir nos
atendimentos:

ATENDA COM ENTUSIASMO:

Isso proporciona mais energia ao atendimento
e naturalmente estimula a interacao, afinal,
atendimentos frios sao 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 esta
querendo apenas vender sem qualquer interesse
na solucao de suas dores isso vai prejudicar muito
a venda. Portanto, demonstre que vocé esta ali
acima de tudo, para ajuda-lo.

TRATE O CLIENTE PELO NOME:
desta forma o cliente vai se sentir mais importante
e dara mais atencao.




FACA PERGUNTAS

Demonstre interesse na necessidade do

cliente fazendo perguntas, e procure descobrir
informacoes Uteis para ajudar a fazer a melhor
oferta possivel, focando no que o cliente precisa,
nao necessariamente no que ele quer.

SE APRESENTE AO INICIAR UM ATENDIMENTO
Se apresentar é muito importante para criar
conexao com o cliente, além de ser um principio
basico de educacao.

CLIENTES QUE NAO RETORNAM

Procure o cliente no maximo trés vezes, mas se
mesmo assim ele nao retornar as mensagens,
nao insista e finalize o atendimento enviando
uma mensagem (exemplo nos scripts). Algo
interessante que vocé vai perceber é que alguns
retornarao as suas mensagens quando vocé
finalizar o atendimento. O que nao pode acontecer
é um atendimento ficar em aberto devido a falta
de resposta do cliente.

TRATAMENTO DE OBJECOES:

Todo produto e servico possuem objecoes comuns,
como preco, qualidade, comparacoes, garantias,
entre outros. E importante vocé listar todos estes
pontos e definir um “quadro de objecoes” que vai
conter as principais objecoes e o que deve ser
falado ao cliente nestes casos. Isso vai padronizar
o trabalho de vendas e sera continuamente
aprimorado para aumenta-las.
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USE GATILHOS: @
Nas melhores oportunidades use gatilhos de vendas,

como esses exemplos abaixo:

Reciprocidade

Temos a tendéncia natural de retribuir algo que nos
gera valor. Sendo assim, procure sempre gerar valor
para seu contato. Um brinde, cupom de desconto, dica
util ou algo do tipo é sempre recomendado.

Prova Social

Que tal enviar depoimentos de outros clientes sobre
seus produtos e servicos? A prova social ira remover
qualquer duvida que seu cliente possa ter.

Escassez

Quando vocé envia uma mensagem afirmando que
“restam ultimas unidades”, “As inscricoes irao se

encerrar”, ou textos similares, vocé motivara seu

cliente a agir para nao perder o produto.

Autoridade

Este gatilho, na minha opiniao, € o principal. Se vocé
é autoridade no que vende, tera mais clientes. Seu
contato precisa sentir que vocé tem autoridade no
que esta falando. Se estiver enviando uma mensagem
sobre um hot-dog, tenha a certeza de transmitir a
sensacao de que vocé produz um dos melhores hot-
dogs que ele podera comer. Se vocé esta vendendo
um carro, tenha a certeza que o cliente achara vocé
um expert no assunto.

Antecipacao e Novidade

Outro bom gatilho de vendas é a novidade.
Compradores por impulso tendem a aderir as novidades
com mais rapidez do que qualquer outro. Se vocé ja
tracou o perfil de seu contato e ele € um comprador por
impulso, inclua esse gatilho em suas vendas.

J
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E importante
destacar que
existem diferentes
momentos de
contatocomo
cliente, e antes
de avancarmos para
0s scripts vocé precisa
conhecer cada etapa
para saber quando
aplica-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-
riéncia possivel. Algumas situacoes nesta etapa sao
bem comuns, como o cliente ja perguntar o preco, nao
responder mais, ser muito frio, nao se expressar direito,
nao explicar adequadamente a sua necessidade, entre
outros. Para isso disponibilizamos abaixo scripts foca-
dos em solucionar estas situacoes

Etapa da Qualificacdo: E momento de ouvir mais e fa-
lar menos para entender a necessidade do cliente. Nesta
etapa é muito importante fazer perguntas e criar cone-
xao para facilitar a obtencao de informacoes relevantes
para venda. Algumas situacoes sao bem comuns, como
o cliente demorar muito para retornar as mensagens, di-
ficuldade em obter informacoes detalhadas sobre a ne-
cessidade, fazer as perguntas certas, para nao parecer
invasivo, entre outros. Para isso disponibilizamos abaixo
scripts focados em solucionar estas situacoes.

Etapa da Oferta: Depois de saber exatamente a ne-
cessidade do cliente € momento de ofertar o produto
ou servico focando nos diferenciais que farao sentido.
Evite falar/escrever muito nao gerar duvidas, afinal, na
davida o cliente ndao compra. Além disso, usar materiais
complementares € muito importante, como fotos e vi-
deos de qualidade, provas sociais, entre outros, que re-
forcarao ainda mais a oferta. Separamos exemplos de
textos para vocé usar em sua oferta nos scripts a seguir.
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Etapa da Venda: Apos confirmar a venda, o atendimen-
to nao podera parar. Em muitos casos é necessario algum
tipo de acompanhamento e suporte. Além disso, € uma
grande oportunidade de saber a satisfacao do cliente,
pedir avaliacoes e até vender mais fazendo novas ofer-
tas. Também separamos scripts para estas situacoes.

Se 0 seu negocio necessita de diferentes etapas,
como apresentacao de proposta, agendamento

de reuniao, agendamento de consulta, briefing,
entre outras, faca um planejamento para montar
o fluxo mais adequado.




Aproveite ao
maximo os Scripts
abaixo para
aumentar
suas vendas!
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ETAPA DO CONTATO

Situacoes

Modelos de
mensagens
automaticas
de saudacao
no Whatsapp

P ooy

Scripts

Monte a sua mensagem usando trés partes, sendo:
Saudacao, diferencial e facilitacao. Exemplos:

PARTE 01 - SAUDACAO
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) a [NOME DA EMPRESA]!
E uma enorme satisfac&o receber a sua mensagem.

Exemplo 03

Ola! Ficamos felizes em receber a sua mensagem.

PARTE 02 - DIFERENCIAL
Exemplo 01

Aqui 0 seu servico é realizado com a qualidade da

empresa de [NOME DA CIDADE] mais bem avaliada
na internet!

Exemplo 02

A entrega mais rapida COMPROVADA de [NOME DE
SUA CIDADE]!

Exemplo 03

Somos certificados [NOME DA CERTIFICACAQ]
e garantimos sua satisfacéo ou devolvemos seu
dinheiro!




PARTE 03 - FACILITACAO
Exemplo 01

Fale um pouco mais do produto que gostou ou
da davida que vocé tem (pode enviar audio caso
prefira). Em instantes retornarei a sua mensagem.

Exemplo 02

Caso queira realizar um pedido, segue o link

do nosso catalogo para vocé 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 devera ficar a sua mensagem final:

Seja muito bem-vindo(a) & Empresa XYZ!

E uma enorme satisfacéo receber a sua
mensagem.

Aqui 0 seu servico é realizado com a qualidade da
empresa de Belo Horizonte mais bem avaliada na
internet!

Fale um pouco mais do produto que gostou ou
duvida que vocé tem (pode enviar audio caso
prefira). Em instantes retornarei a sua mensagem.
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Mensagem
automatica
de auséncia

Use os modelos de saudacao + diferencial citados
anteriormente e complemente com o seguinte texto:

Nosso time esta disponivel de segunda a sexta
de 08h as 18h. Portanto, retornaremos a sua
mensagem em breve.

Aproveite para acompanhar o nosso Instagram
e receber as nossas novidades e dicas diarias
https://instagram.com/niurymartins

Mensagem
personalizada
paraenviar
ao cliente
quandoele
entrarem
contato

Ol4 [NOME DO CLIENTE], muito bom dia!
Aqui é o(a) [SEU NOME], consultor de vendas na
[NOME DA EMPRESA]. Agradeco pelo contato e
preferéncia.

Complemente com a opcao mais adequada
para o seu negocio:

Como posso ajudar?

Qual a sua demanda de hoje?

Qual desafio vamos resolver hoje?

Qual produto vocé tem interesse?

P ooy



https://instagram.com/niurymartins

Ola [NOME DO CLIENTE], muito bom dia!

Complemente com a opcao mais adequada
para o seu negocio:

anndo e Iniciamos uma conversa ontem, poderia me
cliente entra oferecer mais detalhes da sua necessidade para
em contato, darmos continuidade?

nao explica a
necessidade

e desaparece Figuei aguardando o seu retorno ontem, seria
possivel darmos continuidade hoje?

Fiquei aguardando o seu retorno ontem, posso te
ligar as 15h para darmos continuidade?

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

Complemente com a opcao mais adequada
para o seu negocio:

Quando o Referente a proposta que preparei para vocé ontem,
= 1 f 1 . . ’)

cliente entra ficou alguma duvida para darmos continuidade

em contato,

pergunta . X N

0 preco Enviei algumas mensagens para vocé nos ultimos

e de 61-5 dias, mas percebi que vocé ainda néo teve como

P responder. Podemos marcar uma rapida ligacéao as
desaparece.

15h para darmos continuidade?

Compreendo que o seu tempo esteja complicado
esses dias, portanto para facilitar podemos
planejar um horario por ligacdo as 15h?

P rloy




Faca uma pergunta para chamar a atencao e cumpra
com a promessa:

Vocé viu que estamos com uma promocao especial
hoje referente ao produto que vocé tem interesse?

Especialmente hoje o produto [X, Y, Z] esta com
incriveis X% de desconto com frete gratis! Vocé
tem interesse de aproveitar esta oportunidade?

Meu gerente liberou “X” unidades do produto “Y”
com X% de desconto apenas para hoje! Lembrei
gue vocé tem interesse, posso reservar o seu?

Quando

ja foram
realizadas
todas as
tentativas
de contato
possiveis,
mas mesmo
assim o
cliente nao
responde.

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

Compreendo que o seu tempo esteja complicado,
mas quando vocé tiver disponibilidade, pode me
procurar novamente para elaborarmos uma nova
proposta, s0 ndo posso prometer as mesmas
condicOes, pois a nossa tabela sempre sofre
atualizacfes. Muito obrigado pelo seu tempo e
atencao até aqui.

Dica importante

Apesar das técnicas ajudarem a levar mais clientes
para um fechamento, sempre existirao aqueles que nao
responderao as mensagens, portanto, foque o seu tempo
e energia nhaqueles que apresentarem maior atencao

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
indicacoes

Exemplo caso seja uma prospeccao a partir de uma
indicacao:

Ol4 [NOME DO CLIENTE], boa tarde!
Meu nome € [SEU NOME]. O [NOME DA PESSOA
QUE INDICOU] passou 0 seu contato.

[DESCREVA A SUA OFERTA]

Faz sentido para vocé esta oportunidade?

Exemplo caso seja uma prospeccao a partir de listas
publicas:

Ola [NOME DO CLIENTE], boa tarde!

Meu nome é [SEU NOME]. Encontrei seu contato
no [LINKEDIN, GOOGLE MAPS, CATALOGO DE
EMPRESAS DO WHATSAPP, ETC].

[CRIE A NECESSIDADE]

Vi que a sua Hamburgueria esta aparecendo
atras de outras 05 hamburguerias quando
faco uma pesquisa no Google.

[DESCREVA A SUA OFERTA]

Sou especialista em Marketing Digital e
posso fazer 0 seu negocio aparecer em
primeiro nas buscas, iSso com certeza vai
aumentar muito suas vendas.

Faz sentido para vocé esta oportunidade?
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Quando vocé
demorar
responder
nao peca
desculpas

Na média geral do mercado os clientes esperam ser
atendidos em no maximo 5min, mas se por algum motivo
vocé demorar mais do que isso, nao peca desculpas,
faca assim:

Muito obrigado pela sua paciéncia em esperar

Guarde pedidos de desculpas para situacoes que
realmente merecem desculpas. Mas trabalhe para
conseguir responder o mais rapido possivel os clientes.
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Situacoes

ETAPA DE QUALIFICACAO

Scripts

Quando

o cliente
perguntar o
preco sem
especificar
exatamente o

Temos diferentes solucoes, portanto, preciso
fazer algumas perguntas para ajuda-lo (a) a
fazer a melhor compra possivel.

que precisa
Exemplos no segmento de imoveis:
O que mais chamou sua atencédo neste imovel?
Quais caracteristicas nao podem faltar em um
imével para vocé?
Faca Vocé busca um imdGvel para morar ou investir?
perguntas

que ajudem
a entender a
necessidade
do cliente.
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Exemplos no segmento de moda feminina:

Procura modelos para alguma ocasiao especial?

O gue mais te chamou atencéo neste modelo?

Vocé pensou em usar algum acessorio para
complementar o look?




Exemplos do segmento de autoescolas

Sera a sua primeira habilitacéo?

Qual a sua maior motivacao para ser habilitado?

Qual a sua disponibilidade de horario para estudo?

A ideia neste momento é extrair o maximo de informacoes
do cliente para entender o que ele precisa e nao o que ele
quer. Um exemplo € a pessoa que busca habilitacao de
veiculo, um dos motivos comuns € ela estar precisando de
facilidade para trabalhar e ter mais tempo para familia,
pois se locomover de 6nibus esta ocupando muitas horas
do seu dia. Portanto, ela quer a habilitacao, mas precisa de
liberdade e economia de tempo.

Com essas informacoes sera possivel criar uma conexao
e fazer uma oferta mais poderosa!

Isso ocorre normalmente por trés motivos comuns:

1. Sao perguntas que estao sendo invasivas e
impedem o (a) cliente de entender que o objetivo
esta sendo de ajudar.

Quando o 2. Quando o cliente é mais curioso do que
cliente nao interessado. Nestes casos ele (a) pode
responde as realmente nao responder.

perguntas 3. Quando ele (a) nao 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 nao responder,
procure-o pelo menos mais trés vezes enviando
diferentes mensagens:
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Exemplo 01

Assim que possivel, me retorne com as
informacdes para darmos continuidade. Assim
conseguirei encontrar a melhor proposta para vocé!

Exemplo 02

Marque a mensagem com este emoji, muitos clientes lhe
retornarao.

Exemplo 03

Posso te ligar as 15h para conversarmos
rapidamente? Assim conseguiremos avancar
na sua proposta.

Quando o
cliente é
muito frio e

€ necessario
estimular
uma conversa

P olay

Quando o cliente informar qual o seu produto/servico de
interesse, crie conexao demonstrando que vocé 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
vocé pode usar exemplos pessoais ou de clientes.

Vocé fez uma excelente escolha! Ja tive a
oportunidade de trabalhar com este modelo, ele

€ muito econdémico e néo da dor de cabeca. Eu
precisei apenas fazer manutencgdes simples como
troca de 0Oleo e pneus.

Quando vocé identifica a necessidade do cliente e conta
histérias que conectam, isso faz com que o cliente
também queira dialogar e isso ajuda a “desarmar o
sistema de defesa do cliente”.




Se o seu
processo de
vendas inclui
agendamento

Nunca deixe o cliente perceber que sua agenda esta
muito disponivel, pois isso vai desvalorizar o seu tempo e
produto.

Para agendar reunioes fale isso:

Podemos nos reunir na quarta as 14:15?

Evite deixar o cliente pensar muito, pois isso pode
dificultar o processo. Sempre tente agendar ja
sugerindo um horario.

Quando o cliente tentar impor horarios, faca assim:

Este horario e dia ja tenho compromisso
com outro cliente, mas podemos agendar na
guinta as 15:45, pode ser?

Assim vocé vai mostrar que seu produto/servico tem
demanda, e isso fara o cliente valorizar ainda mais o
seu tempo.

Para evitar esquecimentos, faca isso no dia anterior:

Ola [NOME DO CLIENTE], muito boa tarde!

Estou passando apenas para lembrar que amanha
as 14:15 estarei Ihe aguardando pontualmente para
nossa reuniao. Muito obrigado!

P olay




ETAPA DE OFERTA

Situacoes

Quando o
cliente disser
“Achei caro”

Scripts

Complemente com a opcao mais adequada para o seu
negocio

Compreendo, caro comparado a qué?

Compreendo, mas vocé notou que o produto/
servigo possui 0os beneficios [X, Y e Z] comparado a
outros disponiveis no mercado?

Compreendo, realmente os melhores produtos/
servigos sao mais caros. Mas temos estas outras
opcdes também [CITE DE MENOR VALOR].

Compreendo, infelizmente n&o terei 0 menor preco,
mas terei o melhor produto. Vocé notou que ele
possui 0s beneficios [X, Y e Z]?

Compreendo, mas como vocé vai se sentir se
[PROBLEMA QUE SEU PRODUTO RESOLVE]:

a. Se apos alguns meses a pintura da parede
perder a cor e ficar manchada devido a chuva?

b. Se apds alguns meses a torneira comecar a ter
vazamentos e VOcé ter que investir algumas
boas horas e dinheiro para resolver?

C. Se 0 seu carro te deixar na mao no momento
gue vocé estiver viajando a trabalho ou com sua
familia?

* faca o cliente refletir sobre o problema caso ele esteja
com duvida sobre a sua solucdo.
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Quando o
cliente disser
“achei mais
barato em
outro lugar”

Pergunte ao cliente:

Poderia me passar detalhes da outra proposta
(n&o é necessario dizer o nome da empresa). Vou
analisar e farei o melhor que puder para vocé!

Com as informacodes passadas vocé tera condicoes de
saber se o cliente nao entendeu os seus diferenciais e
podera explorar melhor isso.

Caso a questao seja realmente o preco vocé podera
oferecer desconto ou algum outro beneficio (bonus ou
brinde), afinal, quando o cliente pede desconto, ele quer
€ um beneficio.

Quando o
cliente nao
responde as
mensagens
depois de
enviar a
proposta
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Existem diferentes motivos que levam o cliente a nao
responder, estes sao bem comuns:

1. Clientes sem tempo e indecisos

Nestes casos € importante procurar o cliente pelo menos
mais trés vezes, em dias diferentes, enviando uma
mensagem dessa forma:

Ola [NOME DO CLIENTE]! Vocé teve como
analisar a proposta que enviei ontem?

Ola [NOME DO CLIENTE]! Poderia me retornar
hoje com as informacdes que preciso para
avangarmos na sua proposta?

Se mesmo assim o cliente nao retornar, tente mudar
a forma de contato para uma ligacao, por exemplo.
Pergunte ao cliente:

Posso te ligar as 10h para conversarmos
rapidamente?




2. Clientes rudes e sem educacao

Existem clientes que nao valorizam o nosso tempo, e
se mesmo apos as varias tentativas de contato ele nao
retornar, encerre o atendimento com ele enviando uma
mensagem assim:

Agradeco pelo seu tempo e atencdo nos ultimos
dias, mas compreendo que talvez ndo seja o
melhor momento para fecharmos negoécio. Mas
sempre que precisar, pode me procurar, s6 ndo
prometo manter as mesmas condi¢cdes. Tenha um
excelente dia!

Muitos clientes vao retornar apos essa mensagem!

O que
escrever
depois de
enviar a
proposta ao
cliente

P olay

Aquela pausa na conversa apoés enviar a proposta é
normal, portanto, siga essas instrucoes:

1. Nunca justifique o preco apods enviar a proposta. Isso
demonstra a inseguranca de quem esta vendendo.

2. Faca perguntas para entender se o cliente teve
alguma duvida:

A proposta fez sentido para vocé?
Ficou alguma duvida?
Tem algo na proposta que eu possa esclarecer?

3. Seocliente nao tiver dividas, leve ele ao
fechamento com as perguntas:

Preciso somente dos seus dados para darmos
continuidade, ok?




O que
escrever
depois de
enviar a
proposta ao
cliente

Vocé prefere pagar a vista com desconto de 5%
ou parcelado em até 4x no cartdo de crédito?

Qual a melhor data de vencimento para vocé?

Vocé pretende iniciar hoje mesmo?

4. Em alguns casos o cliente que esta solicitando

a proposta nao é quem decide, talvez seja
necessario conversar com o socio, com a esposa
ou esposo, com o pai, etc. Nestes casos pergunte:

Vocé terd um retorno até amanha para avancarmos?

Posso agendar uma conversa com vVocés dois
juntos para revisarmos a proposta, pode ser?

Quando o
cliente tem
interesse,
mas esta em
duvida
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Utilize alguma das perguntas:

O que posso fazer para fecharmos
negaocio agora?

Como vocé val se sentir se:

a. Chegar a festa sem este vestido?

b. Viajar com sua familia sem este carro?

c. Continuar usando o celular sem a
pelicula protetora?

* use perguntas que fardo o cliente reconhecer o problema
de ndo ter a sua solucdo.




O gue esta impedindo vocé de tomar a deciséo
para [BENEFICIO]?

a. Usar este lindo vestido na festa de
casamento?

b. Viajar com sua familia com este carro novo?

c. Proteger atela do seu celular com esta
pelicula?

* use perguntas que fardo o imaginar o beneficio e solucdo
da sua proposta.

Quando
encerrar um
atendimento

Exemplo 01

Agradeco imensamente pelo contato e
preferéncia. Sempre que precisar € sO me

acionar!

Exemplo 02

Foi 6timo receber o seu contato. Sempre que
precisar é s6 me chamar!

Exemplo 03

Agradeco imensamente pelo contato e
preferéncia. Sempre que precisar € s6 me
acionar!

Aproveite para acessar o nosso Instagram no link
abaixo, estamos publicando dicas incriveis de
educacéo financeira diariamente https://instagram.
com/niurymartins
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Nao use
a palavra
“Barato” nas
suas ofertas

A palavra “Barato” normalmente é relacionada a baixa
qualidade, e isso pode prejudicar a percepcao de valor
do seu produto/servico.

Ao invés de dizer:
Este produto esta barato.
Diga:
Este produto estd com preco mais acessivel.

Assim vocé vai trabalhar a ideia de beneficio de menor
preco sem relacionar com a baixa qualidade.
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Situacoes

ETAPA DE VENDA
Scripts

Mensagem
de solicitacao
de avaliacao

Independente se o seu negbcio € uma loja virtual ou
negocio fisico, muitos clientes pesquisarao sobre a
sua empresa, servico ou produto antes de comprar.
Portanto, € muito importante ter provas sociais de
clientes satisfeitos recomendando o seu negocio,
isso vai aumentar naturalmente a confianca de
novos clientes para comprar na sua empresa. Envie a
mensagem abaixo para clientes satisfeitos avaliarem
sua empresa no Google:

Ola [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
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no Google avaliacao no nosso cadastro no Google
aos clientes
satisfeitos
[COLOQUE O LINK]
Agradecemos imensamente pela sua
disponibilidade e carinho conosco!
Observacées importantes
Caso muitos clientes nao estejam avaliando a empresa
apos o envio da mensagem, pode ser interessante
oferecer algo em troca da avaliacao, como por exemplo,
um cupom de desconto ou brinde. Isso vai estimular mais
clientes a publicarem uma avaliacao.
Faca Follow-up é uma expressao em inglés, que significa
“F(;llow-up” acompanhar ou fazer um acompanhamento, ou seja, é
T acompanhar o cliente apdés a compra.
clientes

O que pode ocorrer em alguns casos € o cliente ficar
insatisfeito com o produto ou servico por diversos motivos.




Alguns clientes podem nao procurar a empresa para fazer
o relato e simplesmente ficarem insatisfeitos. Por isso é
muito importante procurar os clientes apés a compra.

Quando o cliente reclamar isso € bom! Esta informacao
€ extremamente relevante para o negocio, pois € uma

“consultoria gratuita” que a empresa esta recebendo ao
descobrir motivos de insatisfacao. Entao sera momento
de solucionar e aprender para nao ocorrer novamente
com outros clientes.

Clientes que tém suas insatisfacoes resolvidas,
compram e indicam até mais!

Veja abaixo exemplos de mensagens com perguntas
abertas para enviar ao cliente e fazer follow-up:

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

Estou passando para saber: 0 nosso servico/
produto [NOME DO SERVICO/PRODUTQ] atendeu
bem as suas expectativas?

O seu retorno € muito importante para nos!

Observacdo importante

Personalize a pergunta principal para ter relacao com o
seu negocio e produto/servico vendido, exemplos:

1. As aulas de desenho estao atendendo bem suas
expectativas?

2. 0O que achou do resultado final apos a reforma do sofa?

3. ApOs a entrega do servico seu carro apresentou mais
algum problema?

4. 0O que vocé e sua familia estao 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 cartao
de crédito
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Jamais peca ao cliente para enviar dados de cartao

de crédito, pois isso pode representar uma enorme
vulnerabilidade de seguranca no negocio, além das
questoes relacionadas a LGPD (lei geral de protecao de
dados), portanto tenha solucoes para o seu cliente pagar
utilizando links seguros. Vou citar alguns exemplos para
vocé avaliar caso ainda nao 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 cartao de crédito e até
boleto e pix.

2. Vocé pode usar também diretamente as
adquirentes como Cielo, eRede, GetNet, Store,
entre outras. Estas empresas normalmente
também oferecem a opcao de link de
pagamento.

3. O melhor cenario é quando o negocio possui uma
plataforma de loja virtual ja integrada a um meio
de pagamento e outras solucoes (por exemplo,
calculo 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 politica de
chargeback (caso algum cliente faca a contestacao da
compra pelo cartao de crédito).

Mas independente da sua escolha, o importante é o
negocio proporcionar a maior seguranca e confianca
possivel ao cliente durante a compra. No momento
de enviar o link de pagamento vocé pode usar esta
mensagem:




Exemplo 01
Segue abaixo o seu link para pagamento. E 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 vocé 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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